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 การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Primetime Hotel  
จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการและคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์ 
ทางการตลาดและการพฒันาคุณภาพบริการของ Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี  เป็นการวจิยั 
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพโดยวธีิการเก็บขอ้มูลโดยใชเ้คร่ืองมือแบบสอบถามและสัมภาษณ์เชิงลึก 
กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ โดยเก็บขอ้มูลทั้งสองดา้นจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี  
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็นเพศหญิง อาย ุ31-40 ปี อาชีพพนกังาน
เอกชน รายได ้20,001-30,000 ต่อเดือน ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ ประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใช้
บริการส่วนมากคือ Deluxe สะดวกในการเดินทาง วตัถุประสงคเ์พื่อมาพกัผอ่น ติดต่องานธุรกิจ 
และประชุมสัมมนา โรงแรมอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาประชุมสัมมนา เพื่อนคือ 
ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการ และมีการเพิ่มเตียงเสริมเม่ือผูเ้ขา้พกัมาใชบ้ริการเป็นครอบครัว 
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมส่วนมากใชบ้ริการ 2-3 วนั และใชบ้ริการ 10 คร้ังต่อปี ดา้นคุณภาพการบริการ
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือเป็นค่าเฉล่ียท่ีสูงสุด ระบบการจอง
หอ้งพกัและพนกังานมีความน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง พนกังานมีความน่าเช่ือถือสามารถไวว้างใจให้
พนกังานช่วยเหลือลูกคา้ได ้ 2) ความมัน่ใจ พนกังานมีทกัษะการท างานและการส่ือสารท่ีชดัเจน
และโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี 3) ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีครบครันและมีคุณภาพ ห้องพกัและหอ้งประชุมสัมมนาสะอาด ท่ีนัง่เพียงพอ  4) ดา้นความใส่ใจ 
พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้และจดจ าผูบ้ริการใชบ้ริการไดแ้ละบริการดว้ยความสุภาพ 
มีมิตรสัมพนัธ์ท่ีดี และ 5) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบวา่ เม่ือลูกคา้มีปัญหาพนกังานตอ้งสามารถ
แกปั้ญหาไดท้นัที ไปปล่อยใหลู้กคา้รอนาน แต่ในบางปัญหา เช่น อินเตอร์เน็ตไม่เสถียร พนกังาน
ส่วนหนา้ไม่สามารถแกปั้ญหาได ้ควรแกไ้ขจากระบบอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ พนกังานควรเอาใจใส่
ความตอ้งการของลูกคา้ และท าความเขา้ใจกบักลุ่มลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั ในแต่ละปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการมีผลใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
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 The purposes of this study were 1) to study consumer behavior and service quality 
influencing decision making of staying at Primetime hotel Chonburi, and 2) to study any 
approach in marketing strategic planning and service quality development of Primetime Hotel. 
The data of this study were collected by questionnaire and in depth interview of Primetime Hotel 
customers.  
The results of this study showed that most customers were female, aged 31 – 40 years, work in 
the private sector, receiving 20,001 – 30,000 baht monthly income, preferred Deluxe room type, 
on vacation and business trip, seminar, coming with friends, more beds requested when coming 
with family, frequency of the visit is 10 times a year, and mostly lasts for 2 – 3 days. The service 
quality showed 5 aspects as follows:  
 1.  The highest average found in the reliability in room reservation system and staff to 
assist the customers.  
 2.  The confidence found in staff who are efficient in their work, effectiveness in 
communication, and hotel security system. 
 3.  The items found in clean and well-equipped rooms and facilities.  
 4.  The care and willingness of the staff to respond to their needs, politeness in service, 
and friendly manner.  
 5.  The responsiveness to customers found that staff are quick to respond when issues 
alert. However, there is a problem such as internet speed which requires technical knowledge to 
solve. The staff should also learn to understand customers’ types and adjust to respond each of 
their need. Each factor in the study had an influence on service quality, which possibly predicts 
the returning of the customers.     
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมีผลมาจากการขยายตวัดา้นคมนาคมและการท่องเท่ียว  
การท่องเท่ียวและการขยายเศรษฐกิจส่งผลใหน้กัลงทุนท าธุรกิจโรงแรมกนัมากข้ึน ในปัจจุบนัธุรกิจ
โรงแรมไดมี้การพฒันาและสมบูรณ์แบบมากข้ึน ประเทศไทยมีแหล่งท่องเท่ียวมากมาย มีลกัษณะ
วฒันธรรมท่ีโดดเด่นสวยงามและน่าสนใจ ซ่ึงมีผลต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศอยา่งมาก
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวนั้นประกอบดว้ยธุรกิจหลายประเภท ทั้งธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง เช่น 
ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งทางออ้มหรือธุรกิจสนบัสนุนต่าง ๆ ท่ีช่วยใหเ้กิดอาชีพการงาน
หลายแขนงและการหมุนเวยีนทางเศรษฐกิจ ธุรกิจโรงแรมมีบทบาทและมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อ
ระบบเศรษฐกิจของโลก เพราะมีส่วนส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
 ความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมข้ึนอยูก่บัคุณภาพของพนกังานท่ีใหบ้ริการ การด าเนินงาน
ของโรงแรมท่ีตอ้งจดัใหมี้การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด พร้อมใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว การบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการคือส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั โรงแรมหลายแห่งจึงมีส่ิง
อ านวยความสะดวกและบริการมากมายเพื่อคอยใหบ้ริการกบัผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ นอกเหนือจาก
หอ้งพกัจะสร้างความแตกต่างจากท่ีพกัทัว่ไปแลว้ ยงัมีข้ึนเพื่อรองรับความตอ้งการของแขกท่ี
แตกต่างกนัไปตามความชอบของลูกคา้แต่ละกลุ่มดว้ย การใหบ้ริการเสริมต่าง ๆ ไม่สามารถสร้าง
ความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืได ้เน่ืองจากโรงแรมแต่ละแห่งสามารถจดัหาบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
ครบถว้นไม่แตกต่างกนั ดงันั้น ผูบ้ริหารโรงแรมจึงต่างพยายามท่ีจะคิดคน้กลยทุธ์ออกมาเพื่อดึงดูด
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด โดยเฉพาะกลยทุธ์เพื่อการสร้างความแตกต่างดา้นการ
ตกแต่ง สไตลข์องโรงแรม ดา้นการใหบ้ริการ เช่น บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง การจองหอ้งพกัผา่นเวบ็ไซต ์การลงทะเบียนเขา้พกั สิทธิพิเศษต่าง ๆ แก่ลูกคา้สมาชิก 
หรือโปรโมชัน่ เป็นการเพิ่มรายไดใ้หก้บัโรงแรม พร้อมทั้งเป็นการปรับปรุงการใหบ้ริการของ
โรงแรมท่ีใหไ้ดม้าตรฐานระดบัสากล การท าธุรกิจใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและ
บอกต่อเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ในการท่ีธุรกิจจะประสบความส าเร็จและมีความมัน่คง ดงันั้น ธุรกิจ
โรงแรมจะตอ้งใชค้วามสามารถและคุณภาพการบริการท่ีดีของคนในองคก์รตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ การสร้างคุณภาพการบริการท่ีดีขององคก์ร ถือวา่
โรงแรมนั้นมีประสิทธิภาพทางดา้นบริการท่ีมีเหนือกวา่คู่แข่ง การบริการท่ีดีและมีการท างาน 
ท่ีรวดเร็วให้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจ ตอ้งใชค้วามสามารถของบุคลากรในองคก์รทุกคนดงันั้นคุณภาพ 
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การบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัของความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ ในการสร้างความไดเ้ปรียบ 
การแข่งขนั สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ท าใหลู้กคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายแลกกบัการบริการท่ีดี เม่ือเกิด 
ความจงรักภกัดีก็จะก่อใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าเพิ่มมากข้ึน และยงัเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการโฆษณาให้
ลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาใชบ้ริการดว้ยการบอกต่ออีกดว้ยจงัหวดัชลบุรี เป็นจงัหวดัท่ีติดกบัอ่าวไทยใน
ภาคตะวนัออก ซ่ึงมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงหลายแห่งตั้งอยู ่จงัหวดัชลบุรีมีประชากร 1.455 
ลา้นคน มีโรงงานกวา่ 3000 โรงงาน บริษทักวา่ 200 บริษทั โดยมีการท าธุรกิจทั้งในดา้นพาณิชยก
รรมและอุตสาหกรรมต่าง ๆ มีการหมุนเวยีนเศรษฐกิจในจงัหวดัชลบุรีเป็นอยา่งมาก  
  โรงแรม Primetime Hotel เป็นโรงแรมก่อตั้งอยูบ่างแสน จงัหวดัชลบุรี หอ้งพกัออกแบบ
เรียบง่ายผสมผสานกบัความร่วมสมยั ประกอบดว้ยห้องพกั 75 หอ้ง โดยมีหอ้งพกัใหเ้ลือกพกั  
3 ประเภท คือหอ้ง Deluxe Room หอ้งพกั VIP Room และหอ้งพกั SVIP Room เน่ืองดว้ยจงัหวดั
ชลบุรีมีการขยายอุตสาหกรรมเศรษฐกิจการคา้การลงทุนในหลายดา้น ท าใหเ้กิดบริษทัมากมาย  
ทางโรงแรมรองรับในดา้นห้องจดัประชุมสัมมนา โดยมีห้องประชุมสัมมนาจ านวน 3 หอ้ง รองรับ
คนมากถึง 200 ท่าน จึงสามารถจดัประชุมสัมมนา จดังานเล้ียงสังสรรคห์รือจดักิจกรรมต่าง ๆ  
ซ่ึงเพียงพอส าหรับการรองรับคณะผูใ้ชบ้ริการไดท้ั้งครอบครัว กลุ่มยอ่ย กลุ่มใหญ่ ท่ีมาท่องเท่ียว
หรือจดัประชุมสัมมนาใหบ้รรลุวตัถุประสงคต์ามเป้าหมายของผูใ้ชบ้ริการ  
 การบริการของโรงแรมให้ตรงตามคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีควรท าอยา่งยิง่ 
เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพบริการท่ีดีและเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงแรม แต่ในหลายปัจจยัของลูกคา้ 
ในแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนั จ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ในการใชบ้ริการ วา่ลูกคา้มี 
การกระท าต่อการใชบ้ริการโรงแรมอยา่งไร ตดัสินใจอยา่งไร และศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ใน 
การใชบ้ริการโรงแรม ระดบัคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด เน่ืองจากโรงแรม
แต่ละแห่งมีความแตกต่างกนั ทั้งในดา้นท่ีตั้ง ดา้นรูปแบบ และกลยทุธ์ จึงตอ้งท าความเขา้ใจกบั
โรงแรม Primetime Hotel วา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีพฤติกรรมและความตอ้งการอยา่งไร เพื่อใหไ้ด้
เป้าหมายและรูปแบบในการพฒันาคุณภาพตามความเหมาะสมของโรงแรม 
 ดงันั้นในการท าวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีความสนใจและตอ้งการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
คุณภาพการบริการเพื่อน ามาวเิคราะห์พฒันาปรับปรุง และเช่ือมัน่วา่มีประโยชน์อยา่งยิง่ต่อโรงแรม 
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และเป็นการพฒันาศกัยภาพ 
การใหบ้ริการของพนกังานบุคลากรเพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการแข่งขนัในธุรกิจโรงแรม  
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจใชบ้ริการและเกิดความจงรักภกัดี 
ต่อโรงแรม 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel จงัหวดัชลบุรี ท่ีแตกต่างกนั 
 2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั  
 3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel จงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 2.  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนั 
 3.  คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
จงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 การวจิยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
จงัหวดัชลบุรี มีกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 
 
  ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั  

 
 
 
 
 

 การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม  
Primetime Hotel จังหวดัชลบุรี 

 
 
(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550, มณฑกานติ  
แลนแคสเตอร์, 2554, อนุชิต ศิริกิจ, 2553)  

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
1.  ประเภทห้องพกัท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรม  
2.  วตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการโรงแรม  
3.  ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการโรงแรม  
4.  ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมบ่อยคร้ังเพียงใด  
5.  เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
(Kotler, 1997 ประยกุตจ์าก ฉตัรยาพร เสมอใจ, 
2550)  
 

คุณภาพการบริการ (Service quality)  
1.  ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ   
     (Reliability)  
2.  ความมัน่ใจ (Assurance)  
3.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles)  
4.  ความใส่ใจ (Empathy)  
5.  การตอบสนองลูกคา้  (Responsiveness)  
 (Parasuraman, 1990 อา้งถึงใน  
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558)  

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  การศึกษา 
4.  อาชีพ  
5.  รายไดเ้ฉล่ีย 

การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel จังหวดัชลบุรี 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  เพื่อน าผลการวจิยัไปเสนอต่อผูบ้ริหารของโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี 
ในการวางแผนปรับปรุงแกไ้ขการพฒันาระบบการบริหารงานทางดา้นบริการ สามารถน าผลการ
ศึกษาวจิยัน้ีก าหนดกลยทุธ์ เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดในการแข่งขนัในธุรกิจ ส่งเสริมให ้
การบริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 2.  เพื่อเป็นขอ้มูลในการน าไปพฒันาขั้นตอนในการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งตาม 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จนเกิดความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการผสมผสานระหวา่งการวิจยั เชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เป็น
การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี ผูว้ิจยัมี
ขอบเขตการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 เป็นการศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดตวัแปรท่ีจะศึกษาดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรตน้ (Independent variable) คือ ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย ประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใช้
บริการ วตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการโรงแรม ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการโรงแรม ผูใ้ชบ้ริการ
โรงแรมบ่อยคร้ังเพียงใด เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ดา้นคุณภาพการบริการ 
ประกอบดว้ย ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ความใส่ใจ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
และการตอบสนองลูกคา้  
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel  

 ขอบเขตด้านประชากร  
 1.  เชิงปริมาณ ศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี จากแผนก
ส่วนหนา้โรงแรม โดยสอบถามจากลูกคา้เขา้ใชบ้ริการ จ านวน 196 คน (ขอ้มูลจากแผนกส่วน
ลงทะเบียนของโรงแรม ค่าเฉล่ียของจ านวนคนเขา้ใชบ้ริการ 3 เดือน ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือน
มีนาคม คือ 407 คน และเปิดตาราง Krejcie Morgan ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 196 คน)  
 2.  เชิงคุณภาพ สัมภาษณ์ผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel จ  านวน 10 คน 
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ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
 โรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 30 วนั ระหวา่งเดือนเมษายน  
พ.ศ. 2560 ถึง เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2560 เป็นเวลา 30 วนั  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 โรงแรม (Hotel) หมายถึง สถานท่ีพกั ส าหรับคนเดินทาง ท่ีพกัชัว่คราว ประกอบไปดว้ย
การจดับริการห้องพกัอาหารและเคร่ืองด่ืมใหพ้อตามความตอ้งการ มีสถานท่ีตอบสนองตาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีจะมาใชบ้ริการ  
 โรงแรม Primetime Hotel  โรงแรมสไตลบู์ติค ประกอบดว้ยหอ้งพกั 75 หอ้ง มีหอ้งพกั 3 
ประเภท คือหอ้ง Deluxe Room หอ้งพกั VIP Room และหอ้งพกั SVIP Room โรงแรมมีหอ้งจดั
ประชุมสัมมนา จ านวน 3 หอ้ง รองรับผูใ้ชบ้ริการ 200 ท่าน สามารถจดัประชุมสัมมนา จดังานเล้ียง
สังสรรคห์รือจดักิจกรรมต่าง ๆ ใหบ้รรลุวตัถุประสงคต์ามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินงานจากองคก์รท่ีใหป้ระโยชน์ 
ความสุขและความสะดวกสบาย ตอบสนองความตอ้งการจนไดรั้บความพึงพอใจจากผูใ้ชบ้ริการ 
 ผูใ้ชบ้ริการ (Customers) หมายถึง บุคคลหรือผูท่ี้ใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 พฤติกรรมการใชบ้ริการ (Customers’ behaviors) หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจและ
การกระท าของผูใ้ชบ้ริการ คือ ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ใชบ้ริการอยา่งไร วตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการ ผูท่ี้มีอิทธิพลในการใชบ้ริการ ใชบ้ริการเม่ือใดและบ่อยคร้ังเพียงใด 
 ปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามลกัษณะ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย โดยแต่ละ
บุคคลจะแตกต่างกนัออกไป 
 คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความสามารถของสินคา้หรือบริการในการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสมบูรณ์หรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง 
ความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
 ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Accurate performance) การใหบ้ริการตรงกบัสัญญา
ท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ และบริการท่ีมีความสม ่าเสมอ ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่น่าเช่ือถือในมาตรฐาน 
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การใหบ้ริการ และสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 
 ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ  
มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได ้ 
  ความใส่ใจ (Empathy) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารใหลู้กคา้เขา้ใจได ้พนกังานมี
ความเห็นอกเห็นใจ ใหค้วามสนใจและใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
 ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิง
อ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ  
 การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที มีความพร้อม 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการทัว่ถึงอยา่งรวดเร็ว และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  
 การตดัสินใจ (Decision) การประเมินผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและ
เป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑน์ั้น



 

บทที ่2 
แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวความคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม Primetime Hotel 
 2.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 3.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

ข้อมูลเกีย่วกบัโรงแรม Primetime Hotel 
 โรงแรม Primetime Hotel ก่อตั้งปี พ.ศ. 2556 ตั้งอยูท่ี่บางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง 
จงัหวดัชลบุรี เดินทางสะดวกสบาย เหมาะส าหรับครอบครัวหรือพนกังานบริษทั ในการพกัผอ่น
ท างานรวมถึงประชุมสัมมนา มีหอ้งพกัหรูในสไตลบู์ติค ท่ีออกแบบและตกแต่งผสมผสานกนั
ระหวา่งบรรยากาศทะเลและสไตลร่์วมสมยั เนน้ความสะดวก เรียบง่าย เป็นส่วนตวัและปลอดภยั 
 โรงแรม Primetime Hotel ไดถู้กออกแบบมาภายใตแ้นวคิดท่ีวา่บางแสนเป็นดินแดน
ตะวนัออก แต่เดิมการด ารงชีวติของผูค้นส่วนใหญ่จะประกอบอาชีพเป็นชาวประมง มีการใชเ้รือใน
การประกอบอาชีพ ท่ีริมหาดจะมีเรือจอดอยูม่ากมาย เรือจึงมีความส าคญัต่อวธีิการด ารงชีวติของ
ผูค้นแถบน้ีอยา่งมาก เม่ือเรือมีความส าคญัต่อบางแสน ดงันั้นการเกิดข้ึนของ Primetime Hotel จึงได้
รูปร่างของเรือเป็นตน้แบบของตวัอาคาร 
 โรงแรมประกอบดว้ยห้องพกั 75 หอ้ง ตั้งอยูใ่นอาคาร 5 ชั้น มีรูปแบบห้องพกั 4 สไตล์
แตกต่างกนั โดยมีห้องพกัใหเ้ลือกพกั 3 ประเภท แยกอยูต่ามชั้นต่าง ๆ ของอาคารโรงแรม คือห้อง 
Deluxe Room หอ้งพกั VIP Room และหอ้งพกั SVIP Room ซ่ึงเพียงพอส าหรับการรองรับคณะ
ลูกคา้ครอบครัว ลูกคา้กลุ่มยอ่ย กลุ่มใหญ่ ท่ีมาท่องเท่ียว ราคาประหยดั หอ้งพกัทุกหอ้งไดรั้บ 
การออกแบบตกแต่งอยา่งสวยงามดว้ยเฟอร์นิเจอร์ไมแ้ท ้Built-in อยา่งดีครบชุดและเพียบพร้อมไป
ดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวกสบายภายในหอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบครันอาทิ เช่น 
เคร่ืองปรับอากาศ ทีว ีตูเ้ยน็ เคร่ืองท าน ้าอุ่น รวมถึงระบบ Free Wi-Fi high speed internet  
ในส่วนของห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมนั้นมีจ านวน 3 หอ้ง มีบริการอาหารและเบรก  
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โดยสามารถรองรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมสัมมนาได ้200 ท่าน จึงมีความสามารถรองรับ การจดั
ประชุมสัมมนา การจดังานเล้ียงสังสรรค ์และการจดักิจกรรมต่าง ๆ ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์
ตามเป้าหมายของผูใ้ชบ้ริการ 
 

 
 

ภาพท่ี 2-1  Logo Primetime Hotel 
 

 
 

ภาพท่ี 2-2  Primetime Hotel (โรงแรมไพร์มไทม,์ 2560)  
 

 รูปแบบห้องพกั 
 1.  Deluxe room หอ้งพกัขนาด 30 ตารางเมตร 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-3  Deluxe room (โรงแรมไพร์มไทม,์ 2560)  
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 2.  VIP room หอ้งพกัขนาด 40 ตารางเมตร 
 
 
 
 
 
     
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-4  VIP room (โรงแรมไพร์มไทม,์ 2560) 
 
 3.  SVIP room หอ้งพกัขนาด 50 ตารางเมตร มีบริการอ่างอาบน ้าวน 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
    
ภาพท่ี 2-5  SVIP room (โรงแรมไพร์มไทม,์ 2560)  
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 4. หอ้งประชุมสัมมนา สามารถรับคนไดถึ้ง 200 ท่าน  
 
 
 
 
 
     
    
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-6  หอ้งประชุมสัมมนา (โรงแรมไพร์มไทม์, 2560) 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
 นกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมการใชบ้ริการไวอ้ยา่งแตกต่างกนั
ตามทรรศนะของตนดงัน้ี 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, หนา้ 18) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ
ตดัสินใจและลกัษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคลในการประเมิน การจดัหา การใช ้และการด าเนินการ
เก่ียวกบัสินคา้และบริการ 
 Hawkins, Best and Coney (2001, p. 7 อา้งถึงใน อศัน์อุไร เตชะสวสัด์ิ, 2549, หนา้ 2) 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง เร่ืองท่ีเก่ียวกบับุคคลแต่ละคน กลุ่มคนหรือองคก์ร และกระบวนการ 
ท่ีใชใ้นการเลือก การสร้างความมัน่ใจ การใชผ้ลิตภณัฑ ์บริการ ประสบการณ์หรือแนวคิด เพื่อ
สนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตน ตลอดจนผลกระทบของกระบวนการดงักล่าวท่ีมีต่อ
ผูบ้ริโภคและสังคม 
 จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นกิจกรรมการกระท า 
กระบวนการตดัสินใจไม่วา่จะเป็นบุคคลหรือองคก์รเหล่านั้นมีความตอ้งการท่ีจะเลือกและบริโภค
หรือใชบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการจนเกิดความพึงพอใจและประสบการณ์ 
 ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2546, หนา้ 42) กล่าววา่ พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ 
ปัญหาประการหน่ึงของธุรกิจบริการในปัจจุบนัคือ การท่ีธุรกิจไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ 
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ของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง สาเหตุมาจากการท่ีบริษทัไม่ไดศึ้กษาความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้ 
ไม่สามารถบอกความตอ้งการของตนได ้หรือไม่ไดมี้โอกาสในการบอกความตอ้งการท่ีแทจ้ริง ส่ิงท่ี
ตามมาคือธุรกิจไม่สามารถมดัใจลูกคา้ได ้และลูกคา้ตอ้งแสวงหาธุรกิจใหม่ท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการของตนเอง ความตอ้งการแบ่งเป็นประเภทของดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการทัว่ไป เป็นความตอ้งการท่ีเหมือนกนัหรือใกลเ้คียงกนัในแต่ละคน  
ซ่ึงโดยทัว่ไปธุรกิจตอ้งใหบ้ริการความตอ้งการทัว่ไปอยูแ่ลว้ หากธุรกิจไม่ไดต้อบสนอง 
ความตอ้งการทัว่ไปได ้จะท าใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการ 
 2. ความตอ้งการเฉพาะ เป็นความตอ้งการของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกนัออกไป อาจจะ
แตกต่างกนัในแต่ละวนัแต่ละช่วงเวลา มีทั้งเปิดเผยและไม่เปิดเผย ดงันั้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการเฉพาะจะสร้างความประทบัใจและพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึนกวา่ 
ความตอ้งการทัว่ไป แต่ความตอ้งการเฉพาะเป็นส่ิงท่ียากต่อการคน้หา ผูใ้ชบ้ริการอาจคิดวา่ 
ความตอ้งการเฉพาะของตนนั้นเป็นความตอ้งการทัว่ไปท่ีผูอ่ื้นตอ้งการเหมือนกนั ไม่อาจบอกเพราะ
เกรงจะรบกวนผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งสอบถามและหาความตอ้งการน้ีออกมาใหไ้ด ้เพื่อการส่งมอบ
บริการท่ีดีเลิศ 
 มณฑกานติ แลนแคสเตอร์ (2554, หนา้ 48) กล่าววา่ พฤติกรรมการซ้ือของผูใ้ชบ้ริการ
โรงแรม ส่ิงส าคญัท่ีสุดส าหรับการตลาดปัจจุบนัคือ ความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น 
จึงตอ้งพยายามศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจและเพื่อใหส้ามารถวางแผน
แนวทางท่ีจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้  
 พฤติกรรมการซ้ือและการใชบ้ริการ 
 พฤติกรรมการซ้ือของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมมี 2 ประเภท คือ พฤติกรรมการซ้ือบริการ
ประเภทบุคคลและพฤติกรรมการซ้ือบริการประเภทองคก์ร ดงัน้ี 
 1.  พฤติกรรมการซ้ือบริการประเภทบุคคล 
 แบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้น
สังคม และ ดงัน้ี 
  1.1  ปัจจยัส่วนบุคคล 
   1.1.1  อายแุละสถานภาพครอบครัว 
   อายเุป็นปัจจยัส าคญัในการเลือกโรงแรม เช่น ผูสู้งอายตุอ้งการพกัในโรงแรมท่ีมี 
บรรยากาศร่มร่ืน สงบ และมีเคร่ืองอ านวยความสะดวกครบครัน คู่แต่งงานตอ้งการพกัในโรงแรมท่ี 
มีบรรยากาศโรแมนติก 
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   1.1.2  อาชีพ 
   อาชีพบางอาชีพเอ้ือต่อการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของโรงแรมมากเน่ืองจากตอ้ง
เดินทางไปท าธุรกิจอยูเ่สมอ เช่น เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาดและฝ่ายขาย แต่บางอาชีพไม่เก่ียวขอ้งกบั
การเดินทาง เช่น อาจารย ์ช่างไฟฟ้า จึงอาจมีโอกาสใชบ้ริการของโรงแรมเพียงเพื่อการท่องเท่ียว 
เพื่อพกัผอ่น 
   1.1.3  สถานะเศรษฐกิจ 
   สถานะทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือมาก ครอบครัวท่ีฐานะ 
ทางเศรษฐกิจดีจะมีก าลงัซ้ือสูง และสามารถพกัในโรงแรมระดบัหรูหรา ขณะท่ีครอบครัวท่ีมีรายได้
ต ่าอาจตอ้งพกัในโรงแรมแบบประหยดั (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 50)  
   1.1.4  ลกัษณะการใชชี้วติ 
   บางคนนิยมใชชี้วติแบบหรูหราและสะดวกสบายจึงตอ้งการเคร่ืองอ านวย 
ความสะดวกอยา่งครบครัน ลูกคา้ประเภทน้ีจะนิยมพกัโรงแรมหรูหรา บางคนชอบใชชี้วติแบบ
สมถะนิยมพกัในโรงแรมระดบัมาตรฐาน 
  1.2  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
   1.2.1  วฒันธรรม   
   วฒันธรรมนบัวา่เป็นตวับ่งช้ีความตอ้งการพื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคล 
วฒันธรรมมกัแสดงออกในรูปการแต่งกาย อาหาร ศิลปะ และอาคารสถานท่ี วฒันธรรมเป็นส่ิงบ่ง
บอกในการเลือกท่ีพกัอยา่งไร เดินทางอยา่งไร อาหารประเภทใด และในยคุโลกาภิวตัน์ วฒันธรรม
อาจไดรั้บอิทธิพลจากวฒันธรรมชาติอ่ืน ท าใหมี้การเปล่ียนแปลงไปจากเดิม 
   1.2.2  วฒันธรรมยอ่ย 
   วฒันธรรมทอ้งถ่ินอาจแตกต่างกนัไปในแต่ละภูมิภาคแมจ้ะอยูใ่นประเทศเดียวกนั 
   1.2.3  ชนชั้นทางสังคม  
   สังคมมกัจะมีการจดักลุ่มคนเป็นชั้นต่าง ๆ บางประเทศอาจแบ่งอยา่งเห็นไดช้ดั 
และปัจจยัในการพิจารณาชนชั้นจะมีหลากหลาย เช่น อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา ฐานะ  
  1.3  ปัจจยัดา้นสังคม 
   1.3.1  กลุ่มบุคคล  
   ทศันคติและพฤติกรรมของบุคคลมกัจะไดรั้บอิทธิพลมาจากกลุ่มต่าง ๆ ท่ีบุคคล
นั้นเป็นสมาชิกอยู ่เช่น กลุ่มเพื่อน กลุ่มท่ีท างาน กลุ่มทางศาสนา ลูกคา้โรงแรมอาจตดัสินใจเลือก
สถานท่ีท่องเท่ียว และเลือกโรงแรมโดยฟังจากค าบอกเล่าหรือค าแนะน าจากกลุ่มต่าง ๆ  
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   1.3.2  ครอบครัว  
   สมาชิกในครอบครัวมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการซ้ือเป็นอยา่งยิง่ เช่น บิดา และ
มารดามีอิทธิพลต่อการซ้ือของบุตร ในเวลาเดียวกนับุตรก็มีอิทธิพลต่อการซ้ือของบิดามารดา  
การตดัสินใจเลือกโรงแรมอาจเป็นการตดัสินใจโดยบุคคลหน่ึงบุคคลใดในครอบครัวหรืออาจเป็น
การตกลงใจร่วมกนั 
   1.3.3  บทบาทและสถานะ  
   บทบาทและสถานะของบุคคลมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ เช่น พฤติกรรม 
การเลือกโรงแรมส าหรับพกัผอ่นแบบหน่ึงแต่เม่ือบุคคลนั้นมีบทบาทเป็นผูอ้  านวยการของบริษทั 
จะมีพฤติกรรมการเลือกโรงแรมส าหรับการประชุมของบริษทัอีกแบบหน่ึง  
 2.  พฤติกรรมการซ้ือบริการประเภทองคก์ร 
 อาจแบ่งได ้4 ประเภท ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ ปัจจยัดา้นองคก์ร ปัจจยัดา้น
ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล และปัจจยัส่วนบุคคล (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 56)  
  2.1  ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ 
  ผูซ้ื้อประเภทองคก์รมกัจะไดรั้บอิทธิพลมาจากภาวะเศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ 
ค่าเงิน อตัราแลกเปล่ียน ในภาวะเศรษฐกิจต ่าองคก์รมกัจะตดังบประมาณดา้นการเดินทาง 
ขณะเดียวกนัถา้เศรษฐกิจดี องคก์รจะเพิ่มงบประมาณดา้นการเดินทาง 
  2.2  ปัจจยัทางดา้นองคก์ร 
  แต่ละองคก์รมีวตัถุประสงค ์นโยบาย ขั้นตอน โครงสร้างองคก์ร และระบบท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการจดัซ้ือต่างกนั โรงแรมควรจะศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ เกณฑใ์น 
การพิจารณาผูข้าย และนโยบายและขอ้จ ากดัในการการซ้ือ  
  2.3  ปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล 
  คณะกรรมการการจดัซ้ืออาจประกอบดว้ยสมาชิกหลายคน ซ่ึงมีระดบัความสนใจ 
ประสบการณ์และอ านาจหนา้ท่ีต่างกนั เป็นการยากท่ีโรงแรมจะรู้ความเคล่ือนไหวภายในกลุ่ม
ขณะท่ีมีการตดัสินใจซ้ือ แต่เจา้หนา้ท่ีฝ่ายขายของโรงแรมอาจเรียนรู้บุคลิกภาพ ลกัษณะ
ความสัมพนัธ์ภายในกลุ่มเพื่อน ามาใชใ้นการวางแผนการขาย 
  2.4  ปัจจยัส่วนบุคคล 
  แต่ละบุคคลท่ีมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือภายในองคก์ร มีแรงจูงใจ การรับรู้ และ
ความชอบท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ โรงแรมตอ้งพยายามรู้จกัลูกคา้ของตนเพื่อจะ
ปรับใชเ้ทคนิคการขายใหเ้หมาะสม 
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 จากพฤติกรรมการซ้ือในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล สรุปไดว้า่ พฤติกรรมการซ้ือของแต่ละ
บุคคลมีความแตกต่างกนั ไม่วา่จะดา้นการใชบ้ริการ การตดัสินใจเลือกใชโ้รงแรม อ านาจในการซ้ือ 
ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ลือกและดดัแปลงปัจจยัส่วนบุคคลใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม คือ 
เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 นอกจากปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นพฤติกรรมการซ้ือแลว้ มณฑกานติ แลนแคสเตอร์ ยงัได้
กล่าวถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ พฤติกรรมการใชบ้ริการ
โรงแรมประเภทบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมประเภทองคก์ร ดงัน้ี 
 1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมประเภทบุคคล  
 แบ่งเป็นประเภทใหญ่ ๆ ได ้2 ประเภท ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวพกัผอ่นหยอ่นใจและนกัธุรกิจ 
(มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 52) ดงัน้ี 
  1.1  นกัท่องเท่ียวพกัผอ่นหยอ่นใจ (Pleasure travellers) นกัท่องเท่ียวประเภทน้ีอาจ
แบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยส าหรับการศึกษาลกัษณะและความตอ้งการใชบ้ริการโรงแรมในหลายกลุ่มไดแ้ก่ 
   1.1.1  คนโสดและผูเ้ดินทางเด่ียว (Singles) นิยมการท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมต่าง ๆ 
ร่วมอยูด่ว้ย และตอ้งการท่ีจะพบปะบุคคลใหม่ ๆ การเดินทางท่องเท่ียวอาจเป็นการท่องเท่ียวจาก
ความสนใจเฉพาะ ส าหรับโรงแรมการดูแลและการบริการคนโสดและผูเ้ดินทางเด่ียวจ าเป็นเป็น
ตอ้งวิเคราะห์ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวทั้งเพศหญิงและชาย เน่ืองจาก 2 กลุ่มน้ีจะมี 
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนับา้ง ตวัอยา่ง นกัท่องเท่ียวเพศหญิงจะใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยั
ในระหวา่งการพกัในโรงแรมมากกวา่เพศชาย 
   1.1.2  ผูเ้ดินทางเป็นคู่ (Couples) นกัท่องเท่ียวจ านวนหน่ึงนิยมเดินทางเป็นคู่ อาจ
เป็นคู่รัก คู่หมั้น คู่สมรส ผูท่ี้เดินทางเป็นคู่จะมีความตอ้งการทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการของ
โรงแรมแตกต่างจากนกัท่องเท่ียวประเภทอ่ืน เช่น ตอ้งการโรงแรมท่ีมีบรรยากาศสบาย ๆ และเงียบ
สงบ ตอ้งการห้องพกัท่ีตกแต่งเนน้โทนสีท่ีมีความอ่อนหวาน หอ้งแสงไฟท่ีสลวั  
   1.1.3  ครอบครัว (Families) นกัท่องเท่ียวจ านวนนิยมเดินทางท่องเท่ียงแบบ
ครอบครัว นกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีมีความอ่อนไหวทางดา้นราคามาก เน่ืองจากตอ้งออกค่าใชจ่้าย
ท่องเท่ียวดว้ยตนเอง ซ่ึงส่วนใหญ่มาจากการออมทรัพย ์มกัจะพิถีพิถนัในการเลือกโรงแรม และอาจ
เปล่ียนใจไดง่้าย ปัจจยัในการเลือกโรงแรมท่ีส าคญัคือ หอ้งท่ีมีขนาดพอเหมาะท่ีสามารถใช ้
เตียงเสริมส าหรับเด็กได ้  
   1.1.4  ผูสู้งอาย ุ(Mature travellers) ส าหรับคนไทยหมายถึง ผูเ้กษียณอายแุลว้  
นั้นคือ ผูมี้อาย ุ60 ปีข้ึนไป กลุ่มผูสู้งอายตุอ้งการผลิตภณัฑท่ี์ออกแบบเฉพาะเพื่อให้การพกัผอ่น 
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เป็นไปอยา่งสะดวกสบาย ผลิตภณัฑท่ี์ส าคญัไดแ้ก่ หอ้งพกัชั้นล่าง แสงสวา่งท่ีเพียงพอ ขนาดประตู
ควรกวา้งส าหรับรถเขน็ กลุ่มน้ีมีความอ่อนไหวต่อราคามาก เพราะมีเวลาวา่งต่อการวางแผนมาก 
   1.1.5  กลุ่มท่องเท่ียว (Leisure groups) การเดินทางท่องเท่ียวท่ีมีจ  านาวน 15 คนข้ึน
ไป การเดินทางท่ีจดัข้ึนโดยมีการวางโปรแกรมล่วงหนา้ตั้งแต่เร่ิมเดินทางจนสุดส้ินสุดการเดินทาง 
ความตอ้งการของกลุ่มนกัท่องเท่ียวคือ ท่ีจอดรถบสั หอ้งอาหารท่ีสามารถแบ่งบริเวณบางส่วน
ส าหรับกลุ่มได ้ตลอดจนมีพนกังานท่ีมีหนา้ท่ีประสานงานกบัหวัหนา้กลุ่มเพื่อโปรแกรมต่าง ๆ 
เป็นไปตามแผนท่ีก าหนดไว ้(มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 54)  
  1.2  นกัธุรกิจ (Business travellers) นกัเดินทางมาเพื่อวตัถุประสงคเ์ชิงธุรกิจ เช่น 
เดินทางมาเพื่อเขา้ร่วมประชุมติดต่อเจรจาทางธุรกิจ ลกัษณะทัว่ไปของนกัธุรกิจคือ การเดินทางมา
เป็นเชิงธุรกิจ มีเวลาจ ากดัในการท าธุรกิจ จึงตอ้งการท าใหส้ าเร็จตามเวลา บริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
ตรงต่อเวลา ส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีประสบการณ์เร่ืองการเดินทางมาก เน่ืองจากเดินทางบ่อย จึงมี 
ความคาดหวงัสูงและมกัร้องเรียนเม่ือการบริการไม่เป็นไปตามคาดหวงั การเลือกโรงแรมท่ีพกั
ส าหรับของนกัธุรกิจ คือ ท าเลท่ีตั้งสะดวก ราคาท่ีเหมาะสม ช่ือเสียงโรงแรม ความสะอาดของ
หอ้งพกั  
 การบริการในส่วนทางดา้นห้องพกัมีบริเวณส าหรับท างานและมีโตะ๊ เกา้อ้ีท่ีเหมาะสม
ส าหรับท างาน มีปลัก๊ส าหรับใชค้อมพิวเตอร์ มีบริการอินเตอร์เน็ต มีการบริการห้องประชุมขนาด
ต่าง ๆ ตามวตัถุประสงคข์องนกัธุรกิจ ในส่วนของดา้นราคา นกัธุรกิจเป็นกลุ่มท่ีไม่อ่อนไหว 
เร่ืองราคามาก เน่ืองจากโดยทัว่ไปบริษทัจะเป็นผูอ้อกค่าใชจ่้ายในการเดินทางและท่ีพกัทั้งหมด 
ในช่วงทศวรรษท่ีผา่นมาบางประเทศประสาปัญหาทางเศรษฐกิจ บริษทัมากมายจ าเป็นตอ้ง 
ลดงบประมาณเพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย จึงท าใหมี้การต่อรองราคาห้องพกัมากข้ึน อยา่งไรก็ตาม
บริษทันานาชาตินิยมจองหอ้งพกัราคาสูงใหก้บัเจา้หนา้ท่ีหรือบริหารของตน เพื่อใหไ้ดรั้บ 
ความสะดวกสบายในการท าธุรกิจ (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 55)  
 2.  พฤติกรรมของลูกคา้โรงแรมประเภทองคก์ร 
 โรงแรมทัว่ไปนิยมแบ่งผูซ้ื้อประเภทองคก์รเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่  
 (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 58)  
  2.1  ผูป้ระกอบธุรกิจท่องเท่ียว 
  ผูป้ระกอบธุรกิจท่องเท่ียว ไดแ้ก่ บริษทัทวัร์ เอเจนซ่ี รวมถึงบริษทัจดัการประชุมและ
การท่องเท่ียวแบบเป็นรางวลั ลูกคา้กลุ่มน้ีถือเป็นลูกคา้หลกัของโรงแรมขนาดใหญ่ระดบัสากล 
เน่ืองจากเป็นธุรกิจเก่ียวกบัการท่องเท่ียวโดยตรง และตอ้งซ้ือบริการของโรงแรมอยูเ่สมอ 
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียวมกัตอ้งการท าธุรกิจกบัโรงแรมท่ีมีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป็นท่ี 
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ตอ้งการของลูกคา้ของตน เม่ือโรงแรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ประเภทต่าง ๆ  
ไดดี้ ก็จะท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจท่องเท่ียวพอใจ นอกจากน้ีโรงแรมจะตกลงมีขอ้ตกลงเก่ียวกบั ราคา 
หอ้งพกั ราคาอาหาร และมีเอนไขการเรียกเก็บเงินท่ีเหมาะสม เพื่อผูป้ระกอบการท่องเท่ียวสามารถ 
ด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งราบร่ืน และบริการลูกคา้ของตนไดเ้ป็นอยา่งดี 
  2.2  บริษทั 
  บริษทัมกัจะใชบ้ริการของโรงแรมในดา้นการประชุมขนาดเล็กจนถึงขนาดใหญ่ และ
ใชเ้วลาวางแผนล่วงหนา้ไม่นานหนกั บริษทัมกัจะไม่มีการท าการตลาดเพื่อหาผูเ้ขา้ร่วมประชุม 
เน่ืองจากผูเ้ขา้ร่วมประชุมเป็นพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีไดรั้บหมอบหมายใหเ้ขา้ร่วมประชุม บริษทั
มกัจดัการประชุมเก่ียวกบั การฝึกอบรม การจดัการ การวางแผน การแนะน าผลิตภณัฑใ์หม่ เป็นตน้ 
   ปัจจยัในการเลือกสถานท่ี ไดแ้ก่ 
   2.2.1  ความพร้อมดา้นโรงแรม 
   2.2.2  ความสะดวกในการเดินทาง 
   2.2.3  ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
   2.2.4  ระยะทางจากบริษทัของผูเ้ขา้ประชุมไปยงัสถานท่ีจดัประชุม 
   ปัจจยัในการเลือกโรงแรม ไดแ้ก่ 
   2.2.5  คุณภาพอาหาร 
   2.2.6  จ  านวนหอ้งประชุม 
   2.2.7  ราคา 
   2.2.8  หอ้งพกั 
   2.2.9  บริการสนบัสนุน 
  ในการติดต่อกบัโรงแรม บริษทัอาจจะใหเ้จา้หนา้ท่ีต าแหน่งเลขานุการหรือฝ่ายจดัซ้ือ
เป็นผูติ้ดต่อ ส าหรับบริษทัใหญ่อาจมีผูรั้บผิดชอบวางแผนการจดัประชุมของบริษทัเรียกวา่ 
Company meeting planner หรือบริษทัอาจจา้งบริษทัท่ีท าธุรกิจทางดา้นจดัประชุมโดยเฉพาะ
ด าเนินการให ้(มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 60)  
  2.3  สมาคม 
  สมาคมมกัมีการจดัประชุมแบบคอนเวนชัน่ (Convention) และมกัจะเลือกสถานท่ี 
จดัประชุมประมาณ 2 ปี ล่วงหนา้ การประชุมใหญ่มีการวางแผนล่วงหนา้ในการเลือกสถานท่ี 
สมาคมมกัมองสถานท่ีท่ีเขา้ถึงไดง่้ายเป็นท่ีสนใจของสมาชิก โดยทัว่ไปสมาคมมกัมีผูว้างแผน 
การประชุม  
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   ปัจจยัในการเลือกสถานท่ีส าหรับการประชุม ไดแ้ก่ 
   2.3.1  ความพร้อมดา้นโรงแรม และส่ิงอ านวยความสะดวก 
   2.3.2  ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
   2.3.3  ระยะทางจากบริษทัของผูเ้ขา้ร่วมประชุมไปยงัสถานท่ีจดัประชุม 
   2.3.4  ภูมิอากาศ 
   2.3.5  กิจกรรมนนัทนาการ 
   2.3.6  สถานท่ีท่องเท่ียว 
   ปัจจยัส าคญัในการเลือกโรงแรม ไดแ้ก่ 
   2.3.7  จ  านวนหอ้งประชุม 
   2.3.8  ราคา 
   2.3.9  คุณภาพอาหาร 
   2.3.10  จ  านวนหอ้งพกั 
   2.3.11  บริการสนบัสนุน 
   2.3.12  ขั้นตอนการเก็บเงิน 
   2.3.13  การลงทะเบียนเขา้พกัและส่งคืนหอ้ง 
   2.3.14  การมอบหมายหนา้ท่ี ความรับผดิชอบ 
   2.3.15  ประสบการณ์ในอดีต 
  2.4  หน่วยงานรัฐบาล 
  หน่วยงานของรัฐบาลทั้งในส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน หน่วยงาน
รัฐบาลมกัใชบ้ริการส าหรับประชุมขนาดกลางและขนาดใหญ่ โดยจะมีการตั้งงบประมาณล่วงหนา้ 
และงบประมาณจะไม่สูงนกั จะข้ึนอยูก่บัระดบัต าแหน่งของผูเ้ขา้ประชุม ขา้งราชการจะมีเบ้ียเล้ียง
ในการไปร่วมประชุม เบ้ียจะสูงข้ึนตามล าดบัต าแหน่งของขา้ราชการ (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 
2554, หนา้ 61)  
  งบประมาณการเดินทางของหน่วยงานรัฐบาลมีความอ่อนไหวตามสภาพเศรษฐกิจ
ของประเทศเป็นอยา่งมาก เม่ือสภาพเศรษฐกิจดีงบประมาณอาจไดต้ามความเหมาะสม แต่เม่ือเกิด
ปัญหาเศรษฐกิจ งบประมาณส่วนน้ีมกัถูกตดัออก เน่ืองจากรัฐบาลตอ้งการประหยดัค่าใช่จ่าย 
  ปัจจยัในการเลือกโรงแรม ไดแ้ก่ 
   2.4.1  สถานท่ีตั้ง หน่วยงานรัฐบาลมกัเลือกท่ีตั้งท่ีเอ้ือกบัวตัถุประสงคข์อง 
การประชุม เช่น การประชุมผูว้า่ราชการจงัหวดัภาคใตก้็จะเลือกโรงแรมในจงัหวดัภาคใต ้ 
เพื่อความสะดวกในการเดินทางของผูเ้ขา้ร่วมประชุม 
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   2.4.2  ราคา งบประมาณการประชุมของขา้ราชการมกัจะต ่ากวา่ราคาของเอกชน
ค่อนขา้งมาก จึงตอ้งหาโรงแรมและสถานท่ีจดัประชุมท่ีราคาหอ้งพกัและค่าอาหารในอตัรา 
ท่ีเหมาะสมและอยูใ่นวงเงินเบ้ียเล้ียงของขา้ราชการผูร่้วมประชุมจะจ่ายได ้
   2.4.3  การบริการ ขา้ราชการมีความคาดหวงัสูงในเร่ืองการบริการและให้
ความส าคญักบัระบบอาวุโส จึงตอ้งการการบริการท่ียดืหยุน่ไดม้าก ตอ้งการพนกังานท่ีมี 
ความอ่อนนอ้มถ่อมตน (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 61)  
 จากพฤติกรรมการใชบ้ริการ ท่ีกล่าวมาแลว้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรม การกระท าของ 
แต่ละบุคคลหรือองคก์รมีการใชบ้ริการโรงแรมโดยประเมินผลจากความพึงพอใจเพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยแต่ละบุคคลหรือองคก์รจะมีการใชบ้ริการโรงแรมและ 
ความตอ้งการแตกต่างกนัออกไป เช่น การใชบ้ริการโรงแรมขององคก์รจะมาใชบ้ริการในดา้น 
หอ้งประชุมสัมมนาหรือจดัเล้ียงและมีการวางแผนไวล่้วงหนา้ ส่วนดา้นบุคคลจะใชบ้ริการโรงแรม
ในการพกัผอ่น เป็นตน้ ผูว้จิยัจึงตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะ
ความตอ้งการและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 หลกัการวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 ค  านาย อภิปรัชญากุล (2557, หนา้ 100) กล่าววา่ พฤติกรรมการซ้ือบริการไดแ้ก่ ท าไม 
จึงเลือกซ้ือบริการนั้น (เกณฑ์ในการตดัสินใจซ้ือบริการ) ใครเป็นผูซ้ื้อ (สามี หรือภรรยา หรือบุตร)  
ซ้ือเม่ือไหร่ ซ้ือมากนอ้ยเพียงใด ซ้ือท่ีไหน ซ้ือบ่อยเพียงใด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวเิคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค  
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, หนา้ 30) การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาวา่ 
กลุ่มผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมอยา่งไรในการด าเนินชีวติ ซ่ึงหลกัการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ
หลกั 6W 1H ท่ีตอ้งพิจารณาหลกัต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีตอ้งการทราบตามหลกั 7Os ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ใครคือกลุ่มเป้าหมาย (Who is target market?) คือ กลุ่มท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการ หรือมี
แนวโนม้ท่ีจะซ้ือและการใชบ้ริการของกลุ่มเป้าหมายท่ีแทจ้ริง รวมถึงพฤติกรรมในการซ้ือและ 
การใชข้องกลุ่มเป้าหมาย เช่น ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายของสายการบินตน้ทุนต ่า เป็นกลุ่มรายไดป้าน
กลาง ชอบเดินทาง ชอบความสะดวก เป็นตน้ 
 2.  ตลาดซ้ืออะไร (What does the market buy?) หลงัจากสามารถระบุกลุ่มเป้าหมายท่ี
ชดัเจนไดแ้ลว้ จึงท าการวเิคราะห์พฤติกรรมความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ความตอ้งการ
ผลิตภณัฑห์รือองคก์าร  
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 3.  ท าไมจึงซ้ือ (Why dose the market buy?) การวเิคราะห์ขอ้น้ีจะช่วยใหท้ราบถึงเหตุผล
ท่ีแทจ้ริงในการตดัสินใจของลูกคา้ เพื่อสามารถน ามาเป็นแนวทางในการวางแผน เพื่อใหส้ามารถ
ตอบสนองเหตุผลท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือได ้
 4.  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying?) ในการตดัสินใจซ้ืออาจมี
บุคคลอ่ืนท่ีมีส่วนร่วมหรือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ เพราะผูท้  าหนา้ท่ีซ้ืออาจไม่ใช่ผูใ้ชสิ้นคา้
โดยตรง อาจใชร่้วมกนัหลายคน อาจไม่มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้มากนกัจึงตอ้งอาศยัผูรู้้หรือกลุ่มผูช้ื้อ
เขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  
 5.  ซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?) ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมบริโภคสินคา้และ
บริการในแต่ละประเภทแตกต่างกนัตามโอกาสท่ีใช ้ดงันั้นวเิคราะห์โอกาสในการซ้ือของลูกคา้ จะ
ช่วยใหส้ามารถเตรียมรับมือและเตรียมแผนการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบและในช่วงเวลาท่ี
เหมาะสม 
 6.  ซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) เพื่อทราบถึงแหล่งท่ีลูกคา้สะดวกท่ีจะซ้ือ 
เพื่อการบริหารช่องทางการจ าหน่ายท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม 
 7.  ซ้ืออยา่งไร (How does the market buy?) เพื่อทราบถึงการบริหารลูกคา้วา่มีขั้นตอน
การซ้ืออยา่งไร ตั้งแต่การรับรู้ถึงปัญหา ท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อแกไ้ขหรือลดปัญหานั้น ๆ ท าการ
ประเมินทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา และตดัสินใจซ้ืออยา่งไร (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, หนา้ 31)  
 การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค สรุปไดว้า่ เป็นการวเิคราะห์คน้หาสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ท าใหท้ราบกลุ่มเป้าหมาย วา่เหตุใดจึงเลือกใชบ้ริการ ลกัษณะในการใช้
บริการ ความตอ้งการ พฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้ดัแปลงและเลือกหลกั 6W1H  
เฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการโรงแรม ดงัน้ี 
 1.  ประเภทห้องพกัท่ีเลือกใชบ้ริการ (What)  
 2.  วตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการโรงแรม (When)  
 3.  ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการโรงแรม (Who participates)  
 4.  ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมบ่อยคร้ังเพียงใด (How often)  
 5.  เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการโรงแรม (Why)  
 เพื่อท่ีจะสามารถน ามาวิเคราะห์ก าหนดเป้าหมายท่ีเหมาะสมของพฤติกรรมการใชบ้ริการ
โรงแรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการและยงัสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดีต่อองคก์ร
โดยการมาใชบ้ริการซ ้ าและบอกต่อความพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคอ่ืน ๆ  
 จากการศึกษา แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ท าใหผู้ว้ิจยัทราบถึง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ ความตอ้งการและลกัษณะการใชบ้ริการ การส่งมอง
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บริการท่ีดี การใหค้วามส าคญัต่อการใหบ้ริการดว้ยความสะดวกสบายและรวดเร็ว เน่ืองจากขณะท่ี
ผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมกัจะมองความคุม้ค่า โดยผูว้จิยัจะตอ้งศึกษาพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการใหเ้หมาะสมส าหรับกลุ่มเป้าหมายกระตุน้และตอบสนองความตอ้งการท่ีเป็นกลุ่ม 
เป้าหมายไดถู้กตอ้ง เพื่อน ามาวเิคราะห์ในการสร้างความพอใจ เป็นพนัธมิตรและรักษาภาพลกัษณ์
ใหดี้ท่ีสุด ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดน้ าแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการเขา้มาพิจารณาใน 
การสร้างแบบสอบถามในงานวจิยัน้ีดว้ย เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคลและดา้นพฤติกรรม 
การใชบ้ริการ ท่ีเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีจะทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 นกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ยา่งแตกต่างกนั 
ตามทรรศนะของตนดงัน้ี 
 ปรียาวดี ผลเอนก (2558, หนา้ 2 อา้งอิงจาก Verma & Boyer, 2009, p. 28) คุณภาพ
หมายถึง ความสามารถของผลิตภณัฑ ์(สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งคงเส้นคงวาหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2558, หนา้ 187 อา้งอิงจาก Gronroos, 1980) โดย Gronroos  
ไดอ้ธิบายแนวคิดเร่ือง คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด โดยกล่าววา่คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้
จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
 1.  คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่อไปน้ี 
  1.1  การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication)  
  1.2  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image)  
  1.3  การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication)  
  1.4  ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs)  
 2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์การใชบ้ริการของลูกคา้ (Experienced quality)  
ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
  2.1  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image)  
  2.2  คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality)  
  2.3  คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality)  
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 โดยทัว่ไปลูกคา้จะประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั 
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีไดใ้ชบ้ริการวา่มีความสอดคลอ้งหรือแตกต่างกนัหรือไม่ เม่ือ 
ผลสรุปเป็น คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงั จะท าใหลู้กคา้มี 
การรับรู้วา่คุณภาพการบบริการของบริษทัไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, 
หนา้ 188)  
 จากความหมายคุณภาพการใหบ้ริการ สรุปไดว้า่ การตอบสนองความตอ้งการของ 
การใหบ้ริการ โดยคุณภาพของบริการเกิดจากการรับรู้ของประสบการณ์ คุณภาพการบริการท่ีดี 
เป็นการตอบสนองคุณภาพการใหบ้ริการใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะ
พอใจในส่ิงตอ้งการตามความคาดหวงันั้น 
 Parasuraman and Zeitham (1985 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, หนา้ 188) 
Parasuraman พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากลูกคา้ประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรั้บเรียกวา่ คุณภาพของ
การบริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived service quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากท่ีลูกคา้เปรียบเทียบ บริการ 
ท่ีคาดหวงั (Expected quality) กบั บริการท่ีรับรู้ (Perceived service) ซ่ึงลูกคา้มกัจะพิจารณาจาก
เกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการดงัตารางท่ี 2-1   
 
ตารางท่ี 2-1  เกณฑท์ัว่ไปท่ีลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพของการบริการ 
 

เกณฑ์การประเมิน ความหมาย ตัวอย่างค าถามของลูกค้า 

1.  Reliability 
(ความไวว้างใจ)  

ความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามท่ีสัญญากบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

บริษทัจะโทรกลบัมาหาเรา
ภายใน 10 นาที ตามท่ีบอกไว้
หรือไม่ 

2.  Tangibles 
     (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้  

ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังาน 
และวสัดุท่ีใชส่ื้อสารต่าง ๆ  

หอ้งพกัของโรงแรมน้ีน่าจะ
พกัไดอ้ยา่งสบายหรือไม่ 

3.  Responsiveness  
     (การสนองตอบลูกคา้)  

ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วและยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ 

พนกังานจะช่วยแกปั้ญหาให้
เราหรือไม่ 

4.  Credibility 
     (ความน่าเช่ือถือ)  

ความซ่ือสัตย ์เช่ือถือไดข้องผู ้
ใหบ้ริการ 

พนกังานขายคนน้ีจะพยายาม
บงัคบัใหเ้ราซ้ือสินคา้หรือไม่ 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ)  
 

เกณฑ์การประเมิน ความหมาย ตัวอย่างค าถามของลูกค้า 

5.  Security 
     (ความมัน่คงปลอดภยั)  

ปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและ
ความลงัเลสงสัย 

เราจะปลอดภยัหรือไม่ ถา้
เดินทางไปเท่ียวกบับริษทัน า
เท่ียงแห่งนั้น 

6.  Access 
     (ความสะดวกสบาย)  

สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและ
สามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 

ท่ีตั้งของร้านอยูไ่กลแหล่ง
ชุมชนหรือไม่ 

7.  Communication 
     (การส่ือสาร)  

การรับฟังลูกคา้ และใหข้อ้มูลท่ี
จ าเป็นแก่ลูกคา้ ลูกคา้เขา้ใจได ้

ผูจ้ดัการยนิดีจะรับฟังเร่ือง
ร้องเรียนของผมหรือไม่ 

8.  Understanding the 
Customer 

     (ความเขา้ใจลูกคา้)  

พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและ
เรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 

พนกังานท่ีใหบ้ริการพยายาม
ท่ีจะรับทราบหรือไม่วา่ผมมี
ความตอ้งการอะไรเป็นพิเศษ 

9.  Competence 
     (ความสามารถ)  

ความรู้และทกัษาท่ีจ าเป็นของ
พนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ 

พนกังานจะสามารถให้
ค  าตอบไดห้รือไม่ในส่ิงท่ีผม
ตอ้งการทราบ 

10.  Courtesy 
       (ความสุภาพเป็นมิตร)  

คุณลกัษณ์ของพนกังานท่ีติดต่อกบั
ลูกคา้ในการแสดงออกถึงความ
สุภาพ เป็นมิตร และใหเ้กียรติลูกคา้ 

พนกังานจะแสดงออกถึง
ความเป็นมิตรกบัเราหรือไม่ 

 
 โดยต่อมา พบวา่มีระดบัของความสัมพนัธ์กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง  
จึงปรับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้หลือ 5 เกณฑด์งัต่อไปน้ี (ธีรกิติ  
นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, หนา้ 191)  
 1. ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ หมายถึง 
ความสามารถในการใหบ้ริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และ
ไวว้างใจ (Assurance) ซ่ึงไดแ้ก่ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว้
ลูกคา้ มีจ  านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูล
มาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหต้รงตามความตอ้งการ 
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  2. ความมัน่ใจ (Assurance) ความมัน่ใจ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะท่ีจ าเป็นใน
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตย ์สามารถ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้
ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการการสร้างความปลอดภยัและ
เช่ือมัน่ในการรับบริการความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังานพฤติกรรมของพนกังานใน 
การสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
 3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หมายถึง ส่ิงอ านวย 
ความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความทนัสมยัของอุปกรณ์
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการการแต่งกายของพนกังานเอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ 
 4. ความใส่ใจ (Empathy) ความใส่ใจ หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อไดง่้าย (Easy access) และเขา้ใจลูกคา้ ซ่ึง ไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้   
ใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ในโอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของกิจการ พนกังานมี
ความสามารถในการเขา้ใจใส่ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน 
 5. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) การสนองตอบลูกคา้ หมายถึงความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการทนัที (Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfullness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการการติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองการวางแผนในการปฏิบติั
ต่อลูกคา้เป็นตน้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, หนา้ 191)  
 จากแนวคิดคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดป้ระยกุตแ์ละเลือกหลกัคุณภาพการบริการ 
ใหส้อดคลอ้งกบัการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
 2. ความมัน่ใจ (Assurance)  
 3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles)  
 4. ความเอาใส่ใจ (Empathy)  
 5. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  
 คุณภาพของการบริการภายใน 
 Heskett, Jones, Loveman and Schlesinger (1994 อา้งถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 
2558, หนา้ 136) ไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งผลผลิตการด าเนินงานของกิจการ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ความภกัดีและเกิดการซ้ือซ ้ า เพื่อประสิทธิภาพของพนกังานในแนวคิดท่ีช่ือวา่ "ห่วงโซ่
ก าไร บริการ" (The service-profit chain) ซ่ึงไดข้อ้คน้พบวา่ "คุณภาพการบริการภายใน" (Internal 
service quality) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหกิ้จการมีรายไดแ้ละผลก าไรมากข้ึน เน่ืองจากคุณภาพการ
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การเช่ือมโยงใน ห่วงโซ่ก าไร-บริการ (The links in the service-profit chain)  
 (กลยทุธ์การปฏิบติังานและระบบในการน าเสนอบริการ)  

 
 
 

 
 
 
  
 
 
 
 

การออกแบบสถานปฏิบติังาน         แนวคิด    การออกแบบ       - ลูกคา้อยูก่บั 
- การออกแบบลกัษณะงาน          การบริการ    และน าเสนอ  กิจการนานข้ึน  
- การสรรหา คดัเลือก และพฒันาพนกังาน      บริการท่ี  - ลูกคา้มาใช ้
- การใหร้างวลั ยกยอ่ง ใหก้ารยอมรับพนกังาน      ตอบสนอง  บริการนานข้ึน 
- เคร่ืองมือในการใหบ้ริการลูกคา้       ของลูกคา้  - ลูกคา้ช่วยลูกคา้ใหม่
    

บริการภายในท่ีดีน้ีจะท าใหพ้นกังานของกิจการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงจะส่งผลใหพ้นกังานมี
ประสิทธิภาพในการท างานสูงข้ึน และท างานอยูก่บักิจการนานข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีจะท าใหลู้กคา้สามารถ
รับรู้ไดถึ้งคุณค่าของการบริการท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะมีความพึงพอใจจนเกิดความภกัดีและมาใชบ้ริการ
ซ ้ า ท าใหกิ้จการมีรายไดแ้ละผลก าไรมากข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-7  การเช่ือมโยงในห่วงโซ่ก าไร-บริการ (The links in the service-profit chain)             

(Heskett, Jones, Loveman, & Schlesinger, 1994, p.164)  
 
 1.  การสร้างความภกัดีใหก้บัลูกคา้ของกิจการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, หนา้ 51)  
 บริษทัสามารถท าใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อบริษทัมากยิง่ข้ึน โดยปฏิบติัตามกระบวนการท่ี
ส าคญัต่อไปน้ี 
  1.1  มีวธีิการคดัเลือกลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรอยา่งคุม้ค่าใหแ้ก่บริษทั 
  1.2  พฒันาและบริหารฐานขอ้มูลลูกคา้ของบริษทั 

คุณภาพ
บริการ
ภายใน
องคก์าร 

ความ
พอใจของ
พนกังาน 

พนกังานอยู่
กบัองคก์าร
นานข้ึน 

ผลผลิตของ
พนกังาน 

คุณค่าของ
การบริการ
ภายนอก 

ความ
พอใจ

ของลูกคา้
ลูกคา้ 

ความภกัดี
ของลูกคา้ 

รายได้
เพ่ิมข้ึน 

ก าไร
เพ่ิมข้ึน 
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  1.3  แต่งตั้งผูจ้ดัการท่ีท าหนา้ท่ีในการดูแลลูกคา้ท่ีส าคญัแต่ละรายโดยเฉพาะ 
  1.4  ก าหนดระดบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีส าคญัแต่รายอยา่งเหมาะสม 
  1.5  สร้างคุณค่าในตรายีห่อ้ของบริษทั 
  1.6  พฒันาช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีแบบสองทาง 
  1.7  พฒันาเคร่ืองมือท่ีช่วยในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
  1.8  คดัเลือกแต่งตั้งพนกังานท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมท าหนา้ท่ีในงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
 2.  การสร้างและส่งเสริมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558,  
หนา้ 51)  
  การสร้างและส่งเสริมความสัมพนัธ์อนัต่อเน่ืองและยนืยาวกบัลูกคา้โดย 4 วธีิ ดงัน้ี 
  2.1  การสร้างส่ิงผกูมดัทางดา้นการเงิน (Financial bonds)  
  เป็นกิจกรรมท่ีสร้างข้ึนโดยเป้าหมายเพื่อสร้างความผกูพนัระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
โดยมอบรางวลัหรือผลตอบแทนทางการเงินในลกัษณะต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ 
   2.1.1  โครงการดา้นการตลาดเพื่อให้รางวลัหรือสิทธิพิเศษแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ของบริษทับ่อยคร้ัง (Frequency marketing programmers หรือ FMP) เช่น โรงแรมใหสิ้ทธิพิเศษ
ยกระดบัหอ้งพกัใหลู้กคา้ (Room upgrade)  
   2.1.2  การมอบส่วนลดหรือลดราคาค่าบริการเป็นกรณีพิเศษ 
   2.1.3  การใหบ้ริการพิเศษท่ีมีคุณภาพดีกวา่บริการของคู่แข่งขนัโดยทัว่ไป  
เป็นบริการต่าง ๆ ท่ีจะช่วยใหลู้กคา้สามารถประหยดัเงินและเวลา รวมทั้งไดรั้บความสะดวกใน 
การใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน เช่น บริการท่ีรวดเร็วเป็นพิเศษ (Fast service) บริการครบวงจร (Full 
service) บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop) และ หลงัการขาย (After sales service) (ธีรกิติ นวรัตน  
ณ อยธุยา, 2558, หนา้ 52)  
  2.2  การสร้างส่ิงผกูมดัทางสังคม (Social bonds)  
  เป็นกิจกรรมท่ีมีเป้าหมายเพื่อสร้างความผกูพนัทางสังคมระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
ไดแ้ก่ 
   2.2.1  โครงการดา้นการตลาดส าหรับลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกของบริษทั 
   2.2.2  การจดังานเพื่อแสดงความขอบคุณแก่ลูกคา้ 
  2.3  การสร้างส่ิงผกูมดัดว้ยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 
(Customisation bonds)  
   2.3.1  การปรับให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายน าเสนอการบริการ
พิเศษข้ึนมาเป็นการเฉพาะส าหรับลูกคา้ท่ีส าคญัแต่ละรายของบริษทั 
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   2.3.2  การใกลชิ้ดลูกคา้  
   2.3.3  การคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ โดยการเรียนรู้ถึงความจ าเป็นและ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีส าคญั 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ท าใหผู้ว้จิยัทราบถึง การน าเสนอ
บริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา่คู่แข่งขนัและเป็นคุณภาพท่ีดีกวา่อยา่งสม ่าเสมอ เป็นการสร้างคุณค่า 
สร้างความมัน่ใจ และความเขา้ใจลูกคา้ใหเ้กิดข้ึนในการขาย ท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอีก 
คุณภาพในท่ีน้ีเป็นคุณภาพในราคาท่ีเหมาะสมและเป็นคุณภาพในทศันะของลูกคา้ มิใช่คุณภาพใน
ทศันะของธุรกิจหรือผูป้ระกอบการท่ีใหบ้ริการ ดงันั้น ธุรกิจโรงแรมจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและคุณค่าต่าง ๆ ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการหรือดา้นภาพลกัษณ์
ขององคก์ร การก าหนดต าแหน่งของการน าเสนอบริการใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนั ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น มีการปรับปรุงคุณภาพและสร้างสรรคบ์ริการใหม ่ๆ  
อยูเ่สมอ จึงจะสามารถใหลู้กคา้ตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมและรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการ 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) กล่าววา่ การตดัสินใจซ้ือ โดยปกติผูบ้ริโภคแต่ละคนจะตอ้งการ
ขอ้มูลและระยะเวลาในการตดัสินใจส าหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดแตกต่างกนั คือผลิตภณัฑบ์างอยา่ง
ตอ้งการขอ้มูลมากตอ้งใชร้ะยะเวลาในการพิจารณาเปรียบเทียบนาน ตวัอยา่งเช่น ผลิตภณัฑ์
เทคโนโลยสูีง เป็นตน้แต่ผลิตภณัฑบ์างอยา่งกลบัไม่ตอ้งการขอ้มูลหรือระยะเวลาในการตดัสินใจ
นานนกั เช่น สินคา้สะดวกซ้ือ เป็นตน้  
 อศัอุไร เตชะสวสัด์ิ (2549) กล่าววา่ กฏการตดัสินใจ เม่ือผูบ้ริโภคเรียนรู้ผลิตภณัฑต่์าง ๆ 
จนกระทัง่ไดก้ลุ่มผลิตภณัฑ์ท่ียอมรับไดจ้  านวนหน่ึง พร้อมทั้งมีเกณฑใ์นใจจะประเมินและ
ตดัสินใจวา่ผลิตภณัฑไ์หนยี่หอ้ใดเป็นตวัเลือกท่ีดีท่ีสุด 
 จากความหมายของการตดัสินใจ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมท่ีเกิดจากการตดัสินใจและปฏิบติั
ต่อการซ้ือ มีระยะเวลาแตกต่างกนัในความตอ้งการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการนั้น ๆ โดยเกิด
จากความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑห์รือบริการวา่จะเป็นตวัเลือกท่ีดีท่ีสุดและสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ตนเองได ้

 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550, หนา้ 18) กล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมการซ้ือ
คร้ังแรก และพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคสามารถแบ่งไดเ้ป็นล าดบั
ขั้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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 ขั้นตอนท่ี 1  คือ การเล็งเห็นปัญหา หรือตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need recognition)  
 ขั้นตอนท่ีเร่ิมตน้ของกระบวนการตดัสินใจ เกิดจากการท่ีบุคคลเกิดความรู้สึกในความ
แตกต่างของส่ิงท่ีปรารถนาจะใหเ้กิดข้ึนกบัสภาพท่ีตนเป็นอยู ่ณ เวลาหน่ึง และผูบ้ริโภคมีความเห็น
วา่ความแตกต่างมีความส าคญัท่ีจะตอ้งแกไ้ข สามารถใชปั้จจยัต่าง ๆ เป็นตวักระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิด
การต่ืนตวัและตระหนกัถึงความตอ้งการได ้เช่น การออกแบบผลิตภณัฑใ์หมี้รูปร่างสวยงาม เป็นตน้ 
 ขั้นตอนท่ี 2  คือ การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information search)  
 มกัเร่ิมตน้จากการหาข่าวสารจากแหล่งภายในก่อนโดยผูบ้ริโภคจะพิจารณาวา่ตนมี
ความรู้หรือความทรงจ าเก่ียวกบัทางเลือกต่าง ๆ มากพอหรือไม่ท่ีจะท าการซ้ือสินคา้ ถา้ข่างสารใน
ความทรงจ าไม่พอก็จะเสาะหาจากแหล่งภายนอกต่อไป 
 ขั้นตอนท่ี 3  คือ ประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือ (Evaluative criteria)  
 เพื่อประเมินการประเมินทางเลือกเพื่อตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานออกก าลงักาย 
ผูบ้ริโภคอาจตอ้งพิจารณาเปรียบเทียบมาตรฐานกบัลกัษณะเฉพาะของสถานออกก าลงักาย เช่น 
ความหลากหลายของเคร่ืองมือในแต่ละสถานบริการ ท าเลท่ีตั้ง เป็นตน้ 
 ขั้นตอนท่ี 4  คือ การซ้ือ (Purchasing)  
 การซ้ือสินคา้มกัจะเกิดในร้านคา้ปลีกหรือช่องทางการจ าหน่ายอ่ืน ๆ ข้ึนอยูก่บัความ
เหมาะสมของผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑบ์างประเภทตอ้งอาศยัพนกังานขายท่ีมีความรู้ในสินคา้ 
 ขั้นตอนท่ี 5 และ 6 คือ การบริโภคอุปโภคสินคา้และการประเมินผลหลงัซ้ือ  
 ความพอใจในการบริโภคสินคา้และการประเมินผลการใชสิ้นคา้ เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญั
กนัอยา่งใกลชิ้ด ถา้การบริโภคใหผ้ลตามท่ีผูซ้ื้อคาดหวงั ผูซ้ื้อจะมีความพอใจในการซ้ือสินคา้ใน
บริการนั้น ๆ แต่ถา้มีความไม่พอใจ หรือพิจารณาวา่ตราสินคา้อ่ืนดีกวา่ การซ้ืออาจไม่เกิดข้ึน  
 (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550, หนา้ 19)  



29 

 
กระบวนการตัดสินใจซ้ือส าหรับการซ้ือคร้ังแรก 

การแกปั้ญหา                                          การแกไ้ขปัญหา                                           การแกปั้ญหา 
อยา่งกวา้งขวาง                                    แบบมีความซบัซอ้น                                  แบบจ ากดัขอบเขต 
         ESP                                                    ปานกลาง                                                        LPS 
 
       สูง                                           ระดบัความสลบัซบัซอ้นของ                                          ต ่า                                                                                                                              
                                                        กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

กระบวนการตัดสินใจส าหรับการซ้ือซ ้า 

การแกไ้ขปัญหา                 การแกไ้ขปัญหา                 การแกไ้ขปัญหา                   การแกไ้ขปัญหา 
อยา่งเตม็รูปแบบ                  แบบก่ึงกลาง              แบบเลือกจ ากดัขอบเขต               อยา่งเป็นนิสัย 
 
       
         สูง                                            ระดบัความสลบัซบัซอ้นของ                                         ต  ่า 
                                                            กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

 
ภาพท่ี 2-8  กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550)  
 
 1.  การซ้ือคร้ังแรก (Initial purchase)  
 ในการซ้ือคร้ังแรกน้ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือแบบ EPS และต่อมาก็เลยมีแบบแผนท่ีท าใหเ้กิด
ความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่้อ อยา่งไรก็ดีการแกปั้ญหาแบบจ ากดัเขตท าใหเ้กิดความเฉ่ือยคือท าจนเป็น
นิสัยผูบ้ริโภคจะท าเหมือนเดิมอีกแทนท่ีจะเปล่ียนการตดัสินใจ (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550, หนา้ 20)  
  1.1  การแกปั้ญหาอยา่งเตม็รูปแบบ (Extended problem solving-EPS)  
  ในบางกรณีกระบวนการตดัสินใจด าเนินไปอยา่งละเอียดทุกขั้นตอน เช่น ในการซ้ือ
รถยนต ์เส้ือผา้แพง ๆ ชุดสเตริโอ เป็นตน้ ซ่ึงไดรั้บการนึกเห็นภาพวา่ จ  าเป็นตอ้งเลือกใหถู้กตอ้ง  
มกัใชก้บัสินคา้ท่ีไม่คุน้เคย ราคาแพงซ้ือไม่บ่อยคร้ัง จ  าเป็นตอ้งใชก้ารแกปั้ญหาอยา่งเตม็รูปแบบ 
โดยตอ้งท าเป็นกรรมวธีิตดัสินใจโดยผา่นทั้ง 6 ขั้นตอน ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ 
   1.2  การแกปั้ญหาแบบเลือกจ ากดัขอบเขต (Limited problem solving-LPS)  
   เป็นวธีิตรงกนัขา้ม ผูบ้ริโภคนอ้ยรายท่ีจะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอท่ีจะใช้
วธีิการแกปั้ญหาอยา่งเตม็รูปแบบทุกคร้ัง วธีิน้ีถูกท าใหง่้ายข้ึนโดยการลดจ านวนแหล่งข่าวสารลง 
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ลดข่าวสารลง ลดทางเลือกลง ลดเวลาท่ีจะซ้ือลง และลดเกณฑใ์นการประเมินค่าลง สรุปแลว้มีการ
ตดัสินใจ ในขอบเขตแคบกวา่แมข้ั้นตอนจะเท่ากบัวธีิ EPS ก็ตามเหมาะกบัสินคา้ท่ีใชป้ระจ าวนัและ
สินคา้ท่ีซ้ือในบางโอกาส 
  1.3  การแกปั้ญหาแบบมีความซบัซอ้นปานกลาง (Mid-range problem solving)  
EPS และ LPS เป็นกระบวนการตดัสินใจท่ีอยูค่นละฟาก มีการตดัสินใจอยูร่ะหวา่งนั้น โดยมีแบบ
ก่ึงกลางอยูต่รงกลาง เพื่อแสดงวา่เป็นการตดัสินใจซ้ือท่ีมีลกัษณะของ EPS และ LPS ขา้งละคร่ึง 
 2.  การซ้ือซ ้ า (Repeat purchase)  
  2.1  การแกไ้ขปัญหาของการซ ้ าซาก (Repeated problem solving)  
  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคนั้น สามารถพิจารณาไดว้า่ เกิดจากท่ีผูบ้ริโภค
ตระหนกัถึงปัญหาและตดัสินใจแกปั้ญหาโดยเลือกสินคา้ชนิดเดิม ๆ ส่ิงส าคญัท่ีสุดซ่ึงนกัการตลาด
ตอ้งพิจารณาในเร่ืองการซ้ือซ ้ าไดแ้ก่ความไม่พอใจ อนัเกิดจากประสบการณ์ซ้ือในคร้ังก่อน ซ่ึง
ส่งผลใหลู้กคา้เปล่ียนตรายีห่อ้อยูเ่ร่ือย ๆ สินคา้บริโภคหลายประเภทมีการซ้ือซ ้ ามาก การตดัสินใจ
ใชแ้บบ LPS โดยมีกฎวา่ ซ้ือของท่ีถูกท่ีสุด จึงตอ้งใชก้ารส่งเสริมขาย เช่น คูปอง ส่วนลด เป็นตน้ 
  2.2  การตดัสินใจอยา่งเป็นนิสัย (Habitual decision making)  
  การซ้ือซ ้ าอาจเกิดจากนิสัยท่ีจะท าใหก้ารตดัสินใจง่ายเขา้และท าใหผู้บ้ริโภคจดัการกบั
ชีวติไดดี้ข้ึน นิสัยในการซ้ือแตกต่างกนัไปตามระดบัของการเก่ียวขอ้งและทุ่มเทความพยายามกบั
สินคา้  
   2.2.1  การซ่ือสัตยต่์อตรายีห่้อ (Brand loyalty) มกัเกิดเม่ือการตดัสินใจคร้ังแรก 
กระท าโดยรอบคอบโดยวธีิ EPS และผูบ้ริโภคยอมรับวา่กระบวนการจดัจ าหน่ายเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
จึงไม่มีเหตุไดท่ี้จะจูงใจใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนแปลงพฤติกรรม และทุกคร้ังท่ีมีความตอ้งการสินคา้ 
ลูกคา้ก็จะซ้ือตราเดิมอีก 
   2.2.2  ความเฉ่ือย เป็นลกัษณะท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้จนเป็นนิสัย ผูบ้ริโภคประเภทน้ี
จะทุ่มเทความพยายามกบัผลิตภณัฑน์อ้ยและไม่มีการตดัสินใจ ความเฉ่ือยหมายถึงลกัษณะของ
ผูบ้ริโภคซ้ือตรายีห่อ้เดิม ไม่ใช่เพราะเขามีความซ่ือสัตยต่์อตรา แต่เป็นเพราะผูบ้ริโภคพิจารณาวา่ 
ไม่คุม้ค่ากบัการเสียเวลาและล าบากในการหาสินคา้ เช่น การซ้ือกระดาษทิชชู เป็นตน้ (อดุลย ์ 
จาตุรงคกุล, 2550, หนา้ 21)   
 Kotler (2003, p. 219 อา้งถึงใน มณฑกานติ แลนแคสเตอร์ 2554, หนา้ 50) ไดก้ล่าวถึง
กระบวนการตดัสินใจซ้ือแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ กระบวนการตดัสินใจซ้ือประเภทบุคคลและ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือประเภทองคก์ร 
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 1.  กระบวนการตดัสินใจซ้ือประเภทบุคคล 
 บุคคลทัว่ไปมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ดงัน้ี 
  1.1  การตระหนกัในความตอ้งการ  
  กระบวนการเร่ิมตน้จากการท่ีลูกคา้ตระหนกัหรือสามารถบ่งบอกความจ าเป็น  
ความตอ้งการ หรือปัญหาของตนเอง ลูกคา้บางรายอาจมีความจ าเป็นและความตอ้งการท่ีซ่อนอยู ่
และตอ้งถูกกระตุน้จึงจะรู้ความตอ้งการของตนเอง 
  1.2  การแสวงหาขอ้มูล  
  เพื่อตอบสนองความจ าเป็น ความตอ้งการ หรือปัญหา ลูกคา้จึงตอ้งเสาะแสวงหา
ขอ้มูลโดยวธีิต่าง ๆ เช่น สอบถามคนอ่ืน บางคร้ังลูกคา้อาจจะไม่ตะหนกัในความจ าเป็น แต่กิจกรรม
การตลาดอาจช่วยบ่งช้ีใหลู้กคา้ใหลู้กคา้เห็นความจ าเป็นและเกิดความตอ้งการได ้ 
  1.3  การประเมินทางเลือก 
  ในขั้นตอนการประเมินทางเลือกต่าง ๆ กลุ่มอา้งอิงและปัจจยัอ่ืน ๆ มีอิทธิพลใน
ขั้นตอนน้ี ลูกคา้จะมีการประเมินเปรียบเทียบสินคา้ และจดัอนัดบัความชอบไวใ้นใจ 
  1.4  การตดัสินใจซ้ือ 
  เม่ือลูกคา้จดัอนัดบัความชอบของสินคา้ก็จะมาถึงขั้นตอนท่ีจะตอ้งตดัสินใจเลือก
สินคา้ท่ีตนชอบมากท่ีสุด 
  1.5  พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
  หลงัจากซ้ือสินคา้แลว้ ผูซ้ื้ออาจพอใจหรือไม่พอใจกบัสินคา้ สาเหตุของความ 
ไม่พอใจมกัจะเน่ืองมากการรับรู้เก่ียวกบัตวัสินคา้ก่อนการซ้ือแตกต่างจากเม่ือไดใ้ชสิ้นคา้แลว้ 
 2.  กระบวนการตดัสินใจซ้ือประเภทองคก์ร 
 องคก์รทัว่ไปมีกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ดงัต่อไปน้ี (มณฑกานติ  
แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 57)  
  2.1  การตระหนกัถึงปัญหา 
  กระบวนการซ้ือขององคก์รจะเกิดข้ึนเม่ือองคก์รตระหนกัในความตอ้งการ หรือ
ปัญหาซ่ึงจะสามารถจดัการหรือแกไ้ขไดโ้ดยการซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการ ตวัอยา่ง ผูจ้ดัการฝ่าย
บุคคลเห็นความตอ้งการในการใชบ้ริการของโรงแรมส าหรับการฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัสินคา้
ใหม่ ท าใหมี้ความจ าเป็นท่ีจะจดัประชุมเพื่ออธิบายรายละเอียดของสินคา้ตวัใหม่แก่ทีมงานฝ่ายขาย
เป็นตน้ 
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  2.2  การบอกความตอ้งการทัว่ไป 
  การตระหนกัถึงปัญหาท าให้ผูซ้ื้อระบุความตอ้งการทางดา้นผลิตภณัฑ ์โดยการบอก
ความตอ้งการทัว่ไป ตวัอยา่ง การจดัอบรมพนกังานจะมีความตอ้งการทางดา้นอาหาร เคร่ืองด่ืม 
สถานท่ีจดัประชุม อุปกรณ์การประชุม อาหารวา่ง และหอ้งพกั  
  2.3  การก าหนดลกัษณะผลิตภณัฑ ์
  เม่ือระบุความตอ้งการทัว่ไปแลว้ องคก์รจะก าหนดลกัษณะผลิตภณัฑอ์ยา่งชดัเจน  
เช่น การประชุมตอ้งการใชห้้องพกั 25 หอ้ง ตอ้งการหอ้งประชุมซ่ึงจดัแบบห้องเรียนส าหรับ 25 คน 
เป็นตน้ (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554, หนา้ 57)  
  2.4  แสวงหาผูข้าย 
  เม่ือก าหนดลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑแ์ลว้ องคก์รจะแสวงหาผูข้าย โดยอาจดูจาก
สมุดรายงาน ดูจากเวบ็ไซด ์หรือโทรศพัทส์อบถามไปยงัโรงแรมต่าง ๆ  
  2.5  การพิจารณาขอ้เสนอ 
  เม่ือแสวงหาผูข้ายไดจ้  านวนพอสมควร เช่น 3-4 โรงแรม องคก์รจะติดต่อกบัโรงแรม
เหล่านั้นเพื่อเปิดโอกาสใหโ้รงแรมไดน้ าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการของตน ถึงเวลาน้ีโรงแรม
จะตอ้งน าจุดเด่นและขอ้ดีต่าง ๆ มาเสนอใหลู้กคา้ไดท้ราบ การใชอุ้ปกรณ์และเคร่ืองมือช่วยขาย 
ท่ีทนัสมยั ท าใหลู้กคา้เห็นภาพและเขา้ใจรายละเอียดของผลิตภณัฑดี์ยิง่ข้ึน 
  2.6  การคดัเลือกผูข้าย 
  เม่ือโรงแรมต่าง ๆ เขา้มาน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการของตนเองแลว้ คณะกรรมการ
องคก์รตอ้งพิจารณาขอ้เสนอ และเง่ือนไขต่าง ๆ ของโรงแรมอยา่งละเอียด เพื่อคดัเลือกผูข้ายเพียง
หน่ึงโรงแรม 
  2.7  การก าหนดรายละเอียดค าสั่งซ้ือ 
  เม่ือคดัเลือกโรงแรมแลง้องคก์รจะท าใบสั่งซ้ือซ่ึงก าหนดรายละเอียดของการซ้ือ 
ต่าง ๆ โดยโรงแรมจะออกสัญญาการซ้ือขายให ้ส่วนใหญ่สัญญาจะกล่าวถึงราคา จ านวนห้องพกั 
จ านวนลูกคา้ขั้นต ่าท่ีจะใหบ้ริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมในงานจดัเล้ียง การจ่ายเงินมดัจ า เง่ือนไข
การคืนห้องในกรณีท่ีมีการยกเลิกการจองบางห้อง 
  2.8  การประเมินผลการใชง้าน 
  หลงัจากใชบ้ริการของโรงแรมแลว้ องคก์รจะท าการประเมินวา่ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
นั้นตรงกบัลกัษณะท่ีองคก์รแจง้ความจ านงท่ีจะซ้ือในเบ้ืองตน้หรือไม่ พร้องทั้งตดัสินใจวา่องคก์ร 
จะซ้ือผลิตภณัฑจ์ากโรงแรมน้ีอีกหรือไม่ ดว้ยเหตุน้ีจ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีโรงแรมควรมีการประชุมกบั 
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ผูซ้ื้อประจ าทุกวนัในช่วงท่ียงัใหบ้ริการ เพื่อให้รู้วา่ผูซ้ื้อพอใจในบริการ หรือมีปัญหาอะไรหรือไม่
เพื่อจะไดแ้กไ้ขก่อนท่ีจะสร้างความไม่พอใจใหก้บัลูกคา้ (มณฑกานติ แลนแคสเตอร์, 2554,  
หนา้ 58)  
  อนุชิต ศิริกิจ (2553) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการซ้ือขององคก์รธุรกิจ (Buying situations) 
ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประเภทองคก์ร ในส่วนขององคก์รท่ีมีการซ้ือซ ้ า 
จากผูข้ายประจ า (Straight rebuy) เป็นสถานการณ์ปกติท่ีฝ่ายจดัซ้ือของบริษทัท าการสั่งซ้ือสินคา้ซ ้ า
ตามปกติ  
   การซ้ือซ ้ าแบบปรับปรุง (Modified rebuy) เป็นสถานการณ์ซ้ือท่ีผูซ้ื้อตอ้งการ
เปล่ียนแปลงเก่ียวกบัลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ราคาการจดัส่งสินคา้หรืออ่ืน ๆ มีบุคคลเขา้มาเก่ียวขอ้ง
ในการตดัสินใจมากข้ึน  
 การซ้ือใหม่ (New task) เป็นสถานการณ์การซ้ือท่ีผูซ้ื้อ สินคา้หรือบริการเป็นคร้ังแรก 
การซ้ือใหม่ ตอ้งการกระบวนการรู้จกั สนใจ ประเมินผล ทดลองใช ้และการยอมรับ การซ้ือและ
ขายเป็นระบบ (Systems buying and selling) ผูซ้ื้อท่ีเป็นองคก์ร นิยมการซ้ือจากผูข้ายรายเดียว  
แต่ตอ้งการให้ดูแลทั้งระบบ ผูข้ายจึงจ าเป็นตอ้งน าเสนอและและบริการแบบ MRO คือ 
Maintenance การดูแล บ ารุงรักษาใหห้ลงัการขาย รวมถึงการแกปั้ญหาท่ีสาเหตุของสินคา้ท่ีขายให ้
และ Repair เท่ากบั การซ่อมแซมหากเกิดปัญหา ในกรณีน้ีรวมถึงการประกนัต่าง ๆ ท่ีไดรั้บปากไว้
ในขั้นตอนการเสนอขาย กบั Operating เท่ากบั กระบวนการปฏิบติัตั้งแต่การน าเสนอสินคา้ การขาย 
การเก็บเงิน การติดตั้ง การบ ารุงรักษา การซ่อมแซมสินคา้ รวมถึงความรวดเร็วในการส่งพนกังาน
มาปฏิบติัแต่ละขั้นตอน และบริการดว้ยใจ วธีิการน้ีลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากตน้ทุนท่ีลดลง ลด
กระบวนการติดต่อส่ือสารหลายบริษทั ขอ้ดีของบริษทัผูข้ายประเภทน้ีคือท าใหไ้ดอุ้ปสงคต่์อเน่ือง
จากลูกคา้  
 ผูท่ี้มีส่วนร่วมในกระบวนการซ้ือขององคก์รธุรกิจ (Participants in the business buying 
process) ในสถานการณ์ซ้ือซ ้ า และซ้ือซ ้ าแบบปรับปรุง ฝ่ายจดัซ้ือมีอิทธิพลในการซ้ือมากท่ีสุด แต่
ส าหรับสถานการณ์ซ้ือใหม่ นั้น จะมีส่วนอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้งเช่น ผูใ้ชง้าน วศิวกร เพราะฉะนั้น
วธีิการน าเสนอสินคา้ ตอ้งน าเสนอกบัผูท่ี้มีอิทธิพลในการซ้ือ  
 1.  ศูนยก์ลางการซ้ือ (The buying center)  
  1.1  ผูริ้เร่ิม (Initiators) ไดแ้ก่ ผูเ้สนอความคิดริเร่ิมในการท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการ  
  1.2  ผูใ้ช ้(Users) ไดแ้ก่ ผูท่ี้ตอ้งใชสิ้นคา้หรือบริการ  
  1.3  ผูมี้อิทธิพล (Influencers) มีความจ าเป็นมากท่ีบริษทัผูข้ายตอ้งมีขอ้มูลผูมี้อิทธิพล
ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของบริษทั  
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  1.4  ผูต้ดัสินใจ (Deciders) ไดแ้ก่ ผูท่ี้ท  าการตดัสินใจเก่ียวกบัการเปรียบเทียบ 
ซพัพลายเออร์ทั้งหมดท่ีมาน าเสนอ ถึงคุณสมบติักบัราคาท่ีน าเสนอ  
  1.5  ผูอ้นุมติั (Approvers) ไดแ้ก่ เจา้ของบริษทั ท่ีมีหนา้ท่ีบริหารควบคุม  
  1.6  ผูซ้ื้อ (Buyers) ไดแ้ก่ บุคคลผูมี้อ  านาจในการก าหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ 
มีบทบาทในการเจรจาต่อรองในการติดต่อประสานงานกบัซพัพลายเออร์   
  1.7  ผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) ไดแ้ก่ บุคคลท่ีมีอ านาจป้องกนัความไม่โปร่งใส  
 จากกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สรุปไดว้า่ การตดัสินใจซ้ือประเภทบุคคลมีกระบวนการ
ตดัสินใจดว้ยตวับุคคลเอง ในแต่ละบุคคลไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการในการใชบ้ริการ ความจ าเป็น
ในการใชบ้ริการโรงแรม โดยจากการประเมินจดัอนัดบัความชอบและเปรียบเทียบโรงแรมและ
ตดัสินใจดว้ยตวัเอง มีพฤติกรรมหลงัใชบ้ริการภายหลงัจากใชบ้ริการไปแลว้ โดยวดัจากความพึง
พอใจของตวับุคคลเอง ในส่วนการตดัสินใจซ้ือประเภทองคก์ร จะข้ึนอยูก่บัตวัองคก์รในการ
ตระหนกัถึงปัญหาและความตอ้งการโดยการก าหนดความตอ้งการนั้นแลว้แสวงหาผูข้ายคือโรงแรม 
องคก์รจะพิจารณาและคดัเลือกโรงแรมท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุด องคก์รจะท าสัญญาก าหนด
รายละเอียด ภายหลงัจากใชบ้ริการแลว้องคก์รจะประเมินผลวา่โรงแรมน้ีตรงกบัลกัษณะท่ีองคก์ร
ตอ้งการในเบ้ืองตน้หรือไม่ และตดัสินใจวา่จะซ้ือบริการจากโรงแรมน้ีอีกหรือไม่  
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ ท าใหท้ราบถึง การประเมิน
ในการตดัสินใจซ้ือในรูปแบบของการจูงใจ แนวโนม้ในการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการ โดยการ
ตดัสินใจซ้ือซ ้ านั้นสร้างคุณค่าและความมัน่คงต่อธุรกิจเป็นอยา่งมาก ดงันั้น ธุรกิจโรงแรมจะ
ประสบความส าเร็จข้ึนอยูก่ารบริการ การกระตุน้ใหลู้กคา้รับรู้และตดัสินใจใชบ้ริการ ธุรกิจโรงแรม
จะตอ้งพฒันาการตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยการพฒันาการบริการ คุณภาพการบริการ  
สร้างคุณค่าการรับรู้ ออกแบบน าเสนอการบริการท่ีดี เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือใจและพอใจแลว้ 
น าไปสู่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และเม่ือใชบ้ริการแลว้ผูใ้ชบ้ริการอาจพอใจหรือไม่พอใจกบั
การบริการ สาเหตุของความไม่พอใจเน่ืองจากการรับรู้เก่ียวกบัโรงแรมในตอนก่อนการใชบ้ริการ
แตกต่างจากเม่ือใชบ้ริการแลว้ ถา้หากผูใ้ชบ้ริการพอใจจะน ามาซ่ึงการตดัสินใจใชบ้ริการและใช้
บริการโรงแรมอีกในคร้ังต่อไป โดยผูใ้ชบ้ริการยงัสามารถบอกต่อใหลู้กคา้อ่ืน ๆ ในเร่ือง 
ความพึงพอใจ ถา้โรงแรมมีคุณภาพการบริการท่ีดีสม ่าเสมอก็จะส่งผลดีแก่โรงแรมต่อไป 
 



35 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 พรรณประภา เนียมเงิน และวชิิต ชินสุวรรณ (2558) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการ
เพิ่มยอดการใชบ้ริการของฝ่ายจดัเล้ียงประชุมสัมมนาโรงแรมธารน ้าแขง็ อ าเภอเมือง จงัหวดั
ขอนแก่น เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องจดัเล้ียงประชุมสัมมนาและปัจจยัท่ีมีผล 
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการห้องจดัเล้ียงประชุมสัมมนาของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย พบวา่ ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง อายไุม่เกิน 30 ปี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการจดัเล้ียงประชุมสัมมนากรณีกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหน่วยงานเอกชนมากท่ีสุด จะจดัเล้ียงการสัมมนา จ านวนผูเ้ขา้ร่วมงานแต่ละคร้ัง 
โดยเฉล่ียต ่ากวา่ 50 คน ส่วนใหญ่ใชว้นัในการจดัเล้ียง จ านวน 1 วนั ลูกคา้จะเลือกช าระเงินเป็น 
เงินสด เขา้มาเลือกใชบ้ริการหอ้งจดัเล้ียง 1 คร้ังต่อปี เหตุผลส าคญัท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรมคือ 
การเดินทางไปมาสะดวก ดา้นการใหค้วามส าคญัหอ้งจดัเล้ียงใหมี้หลายขนาดหลายแบบ ดา้นราคา  
ใหค้วามส าคญัราคาถูกกวา่คู่แข่ง ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีหลายแพค็เกจใหเ้ลือกใชบ้ริการ 
ดา้นบุคลากรพนกังานมีทกัษะ ความรู้ความช านาญในการจดัสถานท่ีตกแต่งหอ้งจดัเล้ียง  
ดา้นกระบวนการใหค้วามส าคญัระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงแรม และดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 
 อรุณี ลอมเศรษฐี (2554) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
ชายมีภูมิล าเนาในทวปีอเมริกา อาย ุ25-35 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีสถานะภาพ
โสด มีรายได ้40,000-50,000 บาท ในดานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการท่ีพกั ประสบการณ์การพกัแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการท่ีพกัตามปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นท่ีพกัและบริการดา้นราคา สถานท่ีหรือช่องทาง 
การจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังานใหบ้ริการและลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กนั 
 พิสุทธ์ิ ยิง่ยศเรืองรอง (2553) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมขนาด
ใหญ่ในจงัหวดัพิษณุโลก พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนใหญ่ท่ีใช้
บริการเป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20-29 ปี มีสถานภาพ ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน/ รับจา้ง มีรายไดร้ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท มีภูมิล าเนาอยูใ่น
จงัหวดัพิษณุโลก เดินทางมาจงัหวดัพิษณุโลก โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อพกัผอ่น ใชบ้ริการโรงแรม 
เพียงแค่1 คืน บริการท่ีใชม้ากท่ีสุดคือ การใชบ้ริการห้องพกัท่ีราคาต ่ากวา่ 1,000 บาท กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่ทราบขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัแหล่งท่ีพกัจากเวบ็ไซต ์ไม่ไดจ้องท่ีพกัไวล่้วงหนา้และ ติดต่อ
ใชบ้ริการห้องพกัโดยติดต่อท่ีหนา้แผนกส่วนหนา้โดยตรง และแสดงใหเ้ห็นความคาดหวงัและ 
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พึงพอใจในระดบัท่ีสูง โรงแรมมีกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานเป็นอยา่งดีผลการศึกษา
เสนอแนะใหค้วรเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการส าหรับนกัธุรกิจและคนท างาน เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่
เป็นลูกคา้มาท างาน ประชุมสัมมนา ท าธุรกิจ เนน้ใหบ้ริการธุรกิจส าหรับนกัธุรกิจใหม้ากข้ึนเช่น
บริการอินเตอร์เน็ต หรือการใหบ้ริการดา้นซกัอบรีด/ อบแหง้ท่ีมีคุณภาพ 
 พรดารา หลวงเจริญ (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมในตดัสินใจเลือกบริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่พฤติกรรมใน 
การจองหอ้งพกัส่วนใหญ่กลุ่มนกัท่องเท่ียวจะใชว้ธีิจองผา่นโทรศพัทมี์ระยะเวลาในการเขา้พกั  
1-3 วนัดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมพบวา่กลุ่มนกัท่องเท่ียวจะเลือกท่ีพกั 
โดยพิจารณาปัจจยัดา้นสภาพบรรยากาศรองลงมาไดแ้ก่ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและปัจจยัดา้น
ความสะอาดของห้องพกัตามล าดบั 
 ประภาพร ยศไกร (2559) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการ
โรงแรมในเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรีพบวา่ โดยส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวจีนไม่เคยมาเท่ียวเมือง
พทัยา นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศต่างกนัมีการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั การเลือกโรงแรมจะให้ความส าคญั
กบัความมีช่ือเสียงของโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัทางดา้นราคาและดา้นกายภาพ จะเลือกราคา
ถูกกวา่ท่ีอ่ืนและมีค่าครองชีพท่ีถูกและคุม้ค่าต่อการมาพกั การใหบ้ริการช าระเงินผา่นบตัรเครดิต
ตอ้งมีความรวดเร็วถูกตอ้ง การเลือกท าเลท่ีพกัส าหรับกรุ๊ปทวัร์จีนส่วนใหญ่จะเป็น Agent ท่ีเลือก
ตามความตอ้งการของไกดจ์ะเลือกห่างไกลจากตวัเมืองเน่ืองจากคุมกรุ๊ปไดง่้าย และพทัยาท่ีมีแหล่ง
ท่องเท่ียวหลากหลายอยูใ่กลก้รุงเทพมหานคร 
 ชชัวาล เวศยว์รุตม ์(2553) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกพกัอาศยัของ
ผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกห้องพกัท่ีสวยงาม 
ทนัสมยั มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน ราคาท่ีเหมาะสมไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภคมากเกินไป และ
คุณภาพการบริการมีผลต่อการเลือกท่ีพกัอาศยั ในปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ
และรายไดต่้างกนัส่งผลต่อทศัติในการเลือกหอพกัต่างกนั รายไดต่้างกนัส่งผลใหก้ารเลือกหอพกั
แตกต่างกนั ลูกคา้มีทศันคติความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัหอพกั รวมถึงความสามรถในการแสวงหา
ขอ้มูลข่าวสารได ้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 กาญจนา โพนโต (2557) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ และการส่ือสารทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุ
ก่อสร้างสมยัใหม่ (Modern trade) ในจงัหวดัปทุมธานี พบวา่ ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการซ้ือวสัดุ
ก่อสร้างในวนัจนัทร์-ศุกร์คือวนัท่ีเลือกมาใชบ้ริการ และส่วนใหญ่จะตดัสินใจซ้ือดว้ยตนเอง และ
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรม ความใส่ใจ และ 
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ดา้นการสนองตอบลูกคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้าง
สมยัใหม่ โดยดา้นความมัน่ใจมีระดบัมากท่ีสุด 
 ศศิโสม ดวงรักษา (2558) ไดท้  าการศึกษาการเปรียบเทียบปัจจยัและพฤติกรรมท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติในเขตเมืองพทัยาจงัหวดั ชลบุรี พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่
เพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังานเอกชน เม่ือพิจารณานกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เดินทางท่องเท่ียวคร้ังน้ีกบัเพื่อน อีกทั้ง
ยงัชอบเดินทางท่องเท่ียวกบัเพื่อน ส่วนจานวนวนัท่ีเดินทางท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ 2-3 วนั สาหรับ
ประเภทท่ีพกัแรมท่ีนกัท่องเท่ียวชาวไทยสนใจมากท่ีสุด คือ รีสอร์ท ประเภทของหอ้งพกัท่ีนิยมพกั
มากท่ีสุด คือ หอ้งพกัเตียงเด่ียว (Twin bed room) นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้
ความส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การเลือกใชโ้รงแรม โดยรวม ดา้นกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑแ์ละ 
การบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นช่องทางการจ าหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริม 
ทางการตลาด นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 
 AbuKhalifeh and Som (2012) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในอุตสาหกรรมโรงแรม (Service quality management in hotel industry: a conceptual framework 
for food and beverage departments) พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นประเด็นท่ีส าคญัของการวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมในโรงแรม การศึกษาในวตัถุประสงคเ์พื่อทบทวนใน
การศึกษาบริหารจดัการคุณภาพการใหบ้ริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ของโรงแรม 
กระบวนการและการจดัการคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีการอภิปรายโมเดล  
การจดัการคุณภาพการของ Parasuraman ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอาหารและเคร่ืองด่ืม และการประยกุตใ์ชก้บั
อุตสาหกรรมโรงแรม การประยกุตใ์ชแ้บบจ าลองมิติคุณภาพการใหบ้ริการในแผนกอาหารและ
เคร่ืองด่ืมเพื่อท่ีจะปรับปรุงการบริหารจดัการท่ีดีในการตอบสนองความพึงพอใจของแขกท่ีมาใช้
บริการ 
 Bexley (2005) ไดท้  าการศึกษา คุณภาพบริการ การศึกษาเชิงประจกัษข์องความคาดหวงั
การใชจ่้ายในการจดัส่งบริการทางการเงินในธนาคารพาณิชย ์(Service quality: an emplirical study 
of expectations versus perceptions in the delivery of finacial service in community banks) พบวา่ 
การทบทวนวรรณกรรม SERVQUAL ท่ีพฒันาข้ึนโดย Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1996) 
เป็นเคร่ืองมือวดัท่ีเหมาะสมท่ีสุดท่ีสามารถปรับเปล่ียนใหส้ าเร็จ การคาดการณ์การรับรู้ของลูกคา้ต่อ
ความคาดหวงัและการคดัเลือกผูท่ี้ตอ้งการการรับรู้และความคาดหวงัต่อการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ 
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วา่จะท าอยา่งไร ตอ้งการอะไรเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ียงัมุ่งเนน้ไปท่ี
ความส าคญัของวรรณคดีในดา้นการบริการ การวดัคุณภาพในธนาคารบริการเป็นองคป์ระกอบของ
การเลือกธนาคาร การส่งมอบตรงเวลา เป็นสัญญาความเห็นใจกบัปัญหาของลูกคา้ การบริการท่ี
ถูกตอ้งคร้ังแรกในเวลาการจดัส่ง การบริการและยนืยนัปราศจากขอ้ผิดพลาด  
 Gillian (1996) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการในธุรกิจท่ีปรึกษากรณี
อุตสาหกรรมการประชาสัมพนัธ์ในสกอตแลนด ์(Service quality in business advisory services: 
the case of the public relations industry in Scotland) พบวา่ การใหค้วามส าคญักบัความไวว้างใจ 
ก็คือการประเมินส่ิงแต่ละบุคคลท าหรือพฤติกรรมแต่ละบุคคล การส่งมอบบริการท่ีดีตอ้งให้
ความส าคญัอยูเ่สมอเร่ืองการสร้างความคาดหวงั ความคาดหวงัความสมดุลของส่วนประกอบต่าง ๆ 
จะเปล่ียนแปลงตลอดเวลา และไดรั้บอิทธิพลจากช่ือเสียงขององคก์รหรือทางเลือกในการรับรู้ 
พนกังานตอ้งสามารถแสดงความเขา้ใจในธุรกิจเพื่อส่ือสารกบัของลูกคา้ไดมี้ผลต่อความไวว้างใจ
และความสัมพนัธ์น้ีมีต่อการซ้ือซ ้ า หรือถา้ไม่ไดรั้บบริการเองก็จะมาจากช่ือเสียงขององคก์ร 
  



 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยั เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดั
ชลบุรี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ผูว้จิยัศึกษาคน้ควา้และไดก้ าหนด
วธีิด าเนินการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การเก็บรวบรวบขอ้มูล 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1.  เชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี โดยสอบถามจากผูเ้ขา้ใชบ้ริการตั้งแต่เดือนเมษายน 2560 ถึง เดือน
พฤษภาคม 2560 จ านวน 400 คน (ขอ้มูลจากแผนกส่วนลงทะเบียนของโรงแรม โดยจ านวน 3 เดือน 
เดือนมกราคม กุมภาพนัธ์ และเดือนมีนาคมมีผูเ้ขา้ใชบ้ริการจ านวน 328 คน 421 คน และ 473 คน 
ตามล าดบั) โดยคิดค่าเฉล่ีย 3 เดือน ดงัน้ี 

 

      407
3
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  คน 

 
 จากการเปิดตาราง Krejcie Morgan โดยขนาดกลุ่มจ านวน 400 คน จะเก็บกลุ่มตวัอยา่ง

จ านวน 196 คน 
 2.  เชิงคุณภาพ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ตั้งแต่เดือนเมษายน 2560 ถึง เดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2560 โดยสุ่มจ านวน 3 คน 
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การเกบ็รวบรวบข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าเนินการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 
กบัผูม้าใชบ้ริการของโรงแรม Primetime Hotel ท่ีเตม็ใจและยนิดีใหข้อ้มูลโดยการเก็บขอ้มูลบริเวณ
แผนกส่วนหนา้ท่ี Check-in/ Check-out บริเวณแผนกส่วนหนา้โรงแรม ระยะเวลา 08:00-17:00 น. 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้จากหนงัสือ 
และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 การวจัิยเชิงปริมาณ 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลใชแ้บบสอบถาม ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเพื่อ
สอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel โดยไดแ้บ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล โดยเป็น
ค าถามแบบใหเ้ลือกตอบแบบค าตอบเดียวมีจ านวน 4 ขอ้แต่ละขอ้มีระดบัการวดัขอ้มูลดงัน้ีคือ   
1) เพศ 2) อาย ุ3) การศึกษา 4) อาชีพ และ 5) รายไดเ้ฉล่ีย 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
การวดัขอ้มูลและเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ มีจ านวน 5 ขอ้ดงัน้ี 
 1.  ประเภทห้องพกัท่ีเลือกใชบ้ริการ  
 2.  วตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการโรงแรม 
 3.  ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการโรงแรม  
 4.  ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมบ่อยคร้ังเพียงใด  
 5.  เหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการโรงแรม  
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel  
ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่   
 1.  ความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
 2.  ความมัน่ใจ (Assurance)  
 3.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles)  
 4.  ความใส่ใจ (Empathy)  
 5.  การตอบสนองลูกคา้  (Responsiveness)  
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 ส่วนท่ี 4  แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 1.  แนวโนม้การตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 2.  การแนะน าและบอกต่อการใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
 3.  หากโรงแรม Primetime Hotel มีการปรับราคาข้ึนผูใ้ชบ้ริการก็ยงัคงใชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 5  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด (Open-end form)  

 การวจัิยเชิงคุณภาพ   
 ใชก้ารสัมภาษณ์โดยใชค้  าถามปลายเปิด โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ส่วนท่ี 2  ค  าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงโรงแรม Primetime Hotel 

 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือและหาคุณภาพของเคร่ืองมือตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ และคุณภาพ 
การใหบ้ริการ จากต ารา เอกสาร และงานวจิยัต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม
ใหค้รอบคลุมเน้ือหาตามหวัขอ้วจิยั 
 2.  สร้างแบบสอบถามและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถาม
ท่ีครอบคลุมเน้ือหา 
 3.  สร้างแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try out) กบัผูใ้ชบ้ริการโรงแรมจ านวน 30 คน  
เพื่อหาความเช่ือมัน่ (Reliability)  
 4.  น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขท่ีสมบูรณ์เพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริง 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามผูว้จิยัไดจ้  าแนกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive method) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยั 
ส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel โดยผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวม
ไดม้าท าการจดัระเบียบขอ้มูลหาร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการแจกแจงความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
รวมทั้งในส่วนของขอ้เสนอแนะใชว้ธีิการบนัทึกขอ้เสนอแนะในแต่ละรายแลว้น ามานบัความถ่ีเพื่อ
ดูวา่กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะหรือตอ้งการใหป้รับปรุงเร่ืองใดมากท่ีสุดเพื่อน าไปเป็นขอ้มูลท่ีใช้
ในการปรับปรุง 
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 การวเิคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative method) เป็นการน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้า
วเิคราะห์ คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บของผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel โดยไดท้  าการ
ค านวณหาความกวา้งของอตัราภาคชั้น (Class interval) ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ียในการอภิปรายผล ดงัน้ี 
 ระดบัมากท่ีสุด 5 คะแนน 
 ระดบัมาก  4 คะแนน 
 ระดบัปานกลาง 3 คะแนน 
 ระดบันอ้ย 2  คะแนน 
 ระดบันอ้ยท่ีสุด 1  คะแนน 
 ส าหรับเกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ียก าหนดน ้าหนกัคะแนนในการแบ่ง 5 ระดบั 
สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 
   ความกวา้งของชั้น   =  พิสัยจ านวนชั้น 
 
          =   80.0
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 1.00-1.80  หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 1.81-2.60 หมายถึง ระดบันอ้ย 
 2.61-3.40  หมายถึง ระดบัปานกลาง 
 3.41-4.20  หมายถึง ระดบัสูง 
 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัสูงท่ีสุด 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เม่ือท าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลมา
ตรวจสอบความถูกตอ้ง และน าไปวเิคราะห์โดยประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ค านวณค่าสถิติต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงสามารถแยกผลของการวจิยัออกเป็น 2 ส่วน 
ประกอบดว้ย 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) วเิคราะห์ขอ้มูลของแต่ละกรอบ ดว้ยความถ่ี
เป็นค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐานมีนยัส าคญั 
0.5 ซ่ึงแบ่งการทดสอบตามสมมติฐานท่ีสอดคลอ้งกบักรอบวจิยั ดงัน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel แตกต่างกนั ใชส้ถิติ t-test กรณีกลุ่มตวัอยา่ง เป็นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกนั และใช ้One-way ANOVA เป็นการหาความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยตวัแปลตามจะมีเพียง 1 ตวัอยูใ่น
มาตรการวดัระดบั Interval หรือ Ratio scale และตวัแปรอิสระตั้งแต่ 1 ตวัข้ึนไปอยูใ่นมาตรการวดั
ระดบั Nominal scale 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั ใชส้ถิติ One-way ANOVA การหาความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง
กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มข้ึนไป โดยตวัแปลตามจะมีเพียง 1 ตวัอยูใ่นมาตรการวดัระดบั Interval หรือ 
Ratio Scale และตวัแปรอิสระตั้งแต่ 1 ตวัข้ึนไป อยูใ่นมาตรการวดัระดบั Nominal scale 
 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ใชส้ถิติ Multiple regression analysis การสร้างสมการถดถอย ประกอบไปดว้ย ตวัแปรท านาย
ตั้งแต่ 1 ตวัข้ึนไป และตวัแปลเกณฑม์ากกวา่ 1 ตวั โดยตวัแปลทั้งหมดควรจะอยูใ่นมาตรการวดั
ระดบั Interval หรือ Ratio scale ถา้มีตวัแปรใดอยูใ่นมาตรการวดัระดบั Nominal หรือ Ordinal 
Scale ควรจะเปล่ียนใหเ้ป็นตวัแปรดมัม่ี (Dummy variable)  

 
 
  
 



 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 196 ชุด คิดเป็นร้อยละของขอ้มูลแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการ
วเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์
ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 4  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 5  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นในการใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 6  ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 X   หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
 SD หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n  หมายถึง  จ  านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์  
 R  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R2    หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R2    หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Std.error   หมายถึง   ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
 Std.error of the estimate   หมายถึง  ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ชาย 81 41.3 2 
หญิง 115 58.7 1 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.7 และ 
เพศชายร้อยละ 41.3 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

21-30 ปี 70 35.7 2 
31-40 ปี 79 40.3 1 
41-50 ปี 40 20.4 3 
51 ปี ข้ึนไป 7 3.6 4 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 31-40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.3 
อนัดบัถดัมาคือ ช่วงอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.7 อนัดบัสามคือช่วงอาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
20.4 และอนัดบัส่ีคืออาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.6 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 31 15.8 2 
ปริญญาตรี 130 66.3 1 
ปริญญาโท/ ปริญญาเอก 34 17.3 3 

รวม 196 100.0  
 
 จากตารางพบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 66.3 ปริญญาโท/ 
ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 17.3 และต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 15.8 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 30 15.3 3 
พนกังานบริษทัเอกชน 76 38.8 1 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 67 34.2 2 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 19 9.7 4 
อ่ืน ๆ  4 2.0 5 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม เป็นพนกังานเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
38.8 อนัดบัสองคือธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 34.2 อนัดบัสามคือ ขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 15.3 
อนัดบัส่ีคือนกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 9.7 และอนัดบัหา้คืออาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 18 9.2 4 
10,001-20,000 บาท 50 25.5 3 
20,001-30,000 บาท 61 31.1 1 
30,001-40,000 บาท 51 26.0 2 
40,001-50,000 บาท 9 4.6 5 
50,001 บาทข้ึนไป 7 3.6 6 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 31.1 อนัดบัท่ีสองคือ รายได ้30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.0 อนัดบัสามคือ 
รายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.5 อนัดบัส่ี คือ รายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 9.2 อนัดบัท่ีห้า คือ รายได ้40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.6 และอนัดบัหา้คือ 
50,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.6 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรม Primetime 
Hotel  
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

ประเภทห้องพกั จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

Deluxe room 142 72.4 1 
VIP room 23 11.7 3 
SVIP room 2 1.0 4 
หอ้งประชุมสัมมนา 29 14.8 2 
Deluxe room 142 72.4 1 

รวม 196 100.0  
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  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีการเลือกหอ้งพกัแบบ Deluxe room มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 72.4 อนัดบัสองคือ ห้องประชุมสัมมนา คิดเป็นร้อยละ 14.8 อนัดบัสามคือ  
VIP room คิดเป็นร้อยละ 11.7 และอนัดนัดบัส่ีคือ SVIP room คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัวตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการ 
 

วตัถุประสงค์เม่ือมาใช้บริการ จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น 95 48.5 1 
ติดต่องาน/ ธุรกิจ 69 35.2 2 
ประชุมสัมมนา/ จดัเล้ียง 32 16.3 3 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีวตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการในการท่องเท่ียว/ 
พกัผอ่นมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48.5 อนัดบัสองคือ ติดต่องานธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 35.2  
อนัดบัสามคือ ประชุมสัมมนา/ จดัเล้ียง คิดเป็นร้อยละ 16.3 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการ 
 

ผู้ทีม่ีส่วนร่วมในการใช้บริการ จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

คนเดียว 52 26.5 3 
ครอบครัว 56 27.6 2 
เพื่อน 57 29.1 1 
เพื่อนร่วมงาน 31 15.8 4 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีการเขา้พกักบัเพื่อนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
29.1 อนัดบัสองคือเขา้พกักบัครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 27.6 อนัดบัสามคือเขา้พกัคนเดียว คิดเป็น
ร้อยละ 26.5 และอนัดบัส่ีเขา้พกักบัเพื่อนร่วมงาน คิดเป็นร้อยละ 15.8 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-9  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระยะเวลาในการใชบ้ริการ 
 

ระยะเวลาในการใช้บริการ จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

1 วนั 76 38.8 2 
2-3 วนั 95 48.5 1 
4-5 วนั 19 9.7 3 
5 วนัข้ึนไป 6 3.1 4 

รวม 196 100.0  
 
  จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามใชร้ะยะเวลาในการใชบ้ริการ 2-3 วนั มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 48.5 อนัดบัสองคือ 1 วนั คิดเป็นร้อยละ 38.8 อนัดบัสาม 4-5 วนั คิดเป็นร้อยละ 9.7 
และอนัดบัส่ี 5 วนัข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 3.1 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม 
 

ความถี่ในการใช้บริการโรงแรม จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

1-3 คร้ังต่อปี 21 10.7 4 
4-6 คร้ังต่อปี  46 23.5 3 
7-9 คร้ังต่อปี 56 28.6 2 
10 คร้ังต่อปีหรือมากกวา่ 73 37.2 1 

รวม 196 100.0  
 
 จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม คือ 10 คร้ังต่อปี
หรือมากกวา่ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.2 อนัดบัสองคือ 7-9 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 28.6 อนัดบั
สามคือ 4-6 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 23.5 และอนัดบัส่ี คือ 1-3 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 10.7 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-11  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัเหตุผลท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใช้
บริการโรงแรม 

 
เหตุผลที่เลือกใช้บริการโรงแรม จ านวน (คน)  ร้อยละ อนัดับ 

ความสวยงามของโรงแรม 23 11.7 5 
ส่ิงอ านวยความสะดวก 32 16.3 4 
ความปลอดภยั 16 8.2 6 
ราคา 39 19.9 2 
มีหอ้งประชุมสัมมนา 34 17.3 3 
เดินทางสะดวก 52 26.5 1 

รวม 196 100.0  
 
 จากตารางพบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีเหตุผลในการเลือกใชโ้รงแรมในเร่ืองการ
เดินทางสะดวกมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.5 อนัดบัสองคือ ราคา คิดเป็นร้อยละ 19.9 อนัดบัสามคือ 
มีหอ้งประชุมสัมมนา คิดเป็นร้อยละ 17.3 อนัดบัส่ีคือ ส่ิงอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 16.3 
อนัดบัหา้ คือ ความสวยงามของโรงแรมคิดเป็นร้อยละ 11.7 และอนัดบัหกคือความปลอดภยั  
คิดเป็นร้อยละ 8.2 ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่3  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel  
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00   หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑม์าก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40   หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม 
Primetime Hotel ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

 
ด้านความไว้วางใจหรือ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  x  SD แปลผล อนัดับ 

1.  โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดีสามารถ
ใหบ้ริการ ไดต้รงตามความตอ้งการ 

3.92 0.63 มาก 1 

2.  การบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 3.86 0.66 มาก 3 
3.  ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงิน

มีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 
3.91 0.63 มาก 2 

4.  ลูกคา้ไวว้างใจพนกังานในการบริการ
และการช่วยเหลือลูกคา้ 

3.91 0.68 มาก 2 

รวม 3.90 0.65 มาก  

 
  จากตารางคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นความไวว้างใจหรือ
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.90 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.65 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรก คือ โรงแรมมีการบริหาร
จดัการท่ีดีสามารถใหบ้ริการ ไดต้รงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.92อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัท่ีสองคือ ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความถูกตอ้งฃน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจพนกังานในการบริการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.91 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสามคือ  
การบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.86 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม 
Primetime Hotel ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)  

 

ด้านความมั่นใจ (Assurance)  x  SD แปลผล อนัดับ 

1.  พนกังานมีทกัษะ ความรู้ และเช่ียวชาญ 
ต่อการใหบ้ริการ 

3.80 0.62 มาก 3 

2.  พนกังานส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและชดัเจน 

3.84 0.65 มาก 2 

3.  โรงแรมมีความมัน่คงปลอดภยั 3.96 0.64 มาก 1 

4.  โรงแรมใหค้วามส าคญักบัขอ้ติชมและ
ปัญหาของลูกคา้และสามารถแกไ้ขได ้
 อยา่งรวดเร็ว 

3.75 0.64 มาก 4 

รวม 3.83 0.63 มาก  

 
  จากตารางคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นความมัน่ใจ 
(Assurance) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.83 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ โรงแรมมีความมัน่คงปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย x

เท่ากบั 3.96 อนัดบัสอง คือ พนกังานส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 
3.84 อนัดบัสามคือ พนกังานมีทกัษะ ความรู้ และเช่ียวชาญต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 
3.80 และอนัดบัส่ีคือ โรงแรมให้ความส าคญักบัขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้และสามารถแกไ้ขได้
อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.75 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม 
Primetime Hotel ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles)  

 

ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ (Tangibles)  x  SD แปลผล อนัดับ 

1.  พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการและ
มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 

3.75 0.64 มาก 4 

2.  ท่ีนัง่รอมีความเป็นสัดส่วนเพียงพอต่อ
จ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

3.85 0.68 มาก 2 

3.  โรงแรมมีบริการท าความสะอาดหอ้ง
ทุกวนั 

3.84 0.65 มาก 3 

4.  ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั
หรือหอ้งประชุมสัมมนาครบครัน 

3.91 0.65 มาก 1 

รวม 3.83 0.65 มาก  
 
  จากตารางคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
(Tangibles) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.83 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกัหรือ
หอ้งประชุมสัมมนาครบครัน มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.91 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ ท่ีนัง่รอ 
มีความเป็นสัดส่วนเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.85 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ โรงแรม 
มีบริการท าความสะอาดหอ้งทุกวนั มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.84 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัส่ีคือ 
พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.75อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม 
Primetime Hotel ดา้นความใส่ใจ (Empathy)  

 

ด้านความใส่ใจ (Empathy)  x  SD แปลผล อนัดับ 

1.  พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

3.86 0.60 มาก 2 

2.  พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และ
ความชอบไม่ชอบของลูกคา้ได ้

3.73 0.68 มาก 4 

3.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็น
มิตร 

3.88 0.64 มาก 1 

4.  โรงแรม Primetime Hotel แสดงให้
ลูกคา้เห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกคา้
เป็นอยา่งดี 

3.81 0.63 มาก 3 

รวม 3.82 0.63 มาก  
 
  จากตารางคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 
พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.82 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 อยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร  
มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.88 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้  
มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.86 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ โรงแรมแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงการดูแลและ
ห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.81 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัส่ีคือ พนกังานสามารถ
จดจ าลูกคา้และความชอบไม่ชอบของลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.73 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม 
Primetime Hotel ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  

 
ด้านการตอบสนองลูกค้า 

(Responsiveness)  x  SD แปลผล อนัดับ 

1.  ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วอยู่
เสมอ 

3.75 0.62 มาก 2 

2.  ลูกคา้ไดรั้บการบริการตรงตามความ
ตอ้งการอยูเ่สมอ 

3.75 0.62 มาก  
2 

3.  พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
ตลอดเวลา 

3.77 0.62 มาก 1 

4.  เม่ือมีปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการ 
พนกังานสามารถช่วยเหลือลูกคา้ได้
เสมอ 

3.74 0.65 มาก 3 

รวม 3.75 0.62 มาก  

 
  จากตารางคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.75 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62  
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
ตลอดเวลา มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.77 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว
อยูเ่สมอและลูกคา้ไดรั้บการบริการตรงตามความตอ้งการอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.75 อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัสามคือ เม่ือมีปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการ พนกังานสามารถช่วยเหลือลูกคา้ได้
เสมอ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel  
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 

Primetime Hotel 
 

การตัดสินใจใช้บริการ 

โรงแรม Primetime Hotel x  SD แปลผล อนัดับ 

1.  แนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม  
Primetime time Hotel 

4.0 0.60 มาก 1 

2.  ลูกคา้มีเพื่อน ญาติหรือคนรู้จกัจะ
แนะน าใหม้าใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel 

3.81 0.62 มาก 2 

3.  หากโรงแรมมีการปรับราคาข้ึนลูกคา้
ยงัคงมาใชบ้ริการ 

3.57 0.73 มาก 3 

รวม 3.79 0.65 มาก  

 
  จากตารางการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel พบวา่ โดยภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย x  เท่ากบั 3.78 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย
พบวา่ อนัดบัแรกคือ แนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 4.0 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบั
สองคือ ลูกคา้มีเพื่อน ญาติหรือคนรู้จกัจะแนะน าใหม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 3.81 อยูใ่น
ระดบัมาก และอนัดบัสามคือ โรงแรมมีการปรับราคาข้ึนลูกคา้ยงัคงมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย x เท่ากบั 
3.57 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่5  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัข้อเสนอแนะหรือแสดงความคดิเห็นในการใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ค าถาม  ขอ้เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นต่อการปรับปรุงการใหบ้ริการคร้ังต่อไป
 ค าตอบ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงแรมในส่ิงท่ี
ลูกคา้สัมผสัได ้ในส่วนของดา้นลบ มีเร่ืองปัญหาทางดา้นท่อระบายน ้าในห้องน ้ามีกล่ิน ประตู
หอ้งน ้าบางห้องเสีย มีเหตุการณ์ไฟดบั ส่วนในดา้นบวกคือ ลูกคา้ชมการออกแบบท่ีมีสไตลแ์ละ
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บรรยากาศเงียบสงบของโรงแรม มีความเป็นส่วนตวั มัน่คง และมีระบบท่ีดี และพนกัจดจ าลูกคา้ท่ี
เป็นลูกคา้ประจ าไดดี้ 
 

ส่วนที ่6  ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
 ทดสอบสมมติฐานที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัในการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.1  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ        

การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime          
ดา้นเพศ 

 

เพศ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD t P-value 

ชาย 3.88 0.50 2.91 0.09 

หญิง 3.75 0.52  
รวม  3.81 0.51   

* P-value  < .05     
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  จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง
เดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.09 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
 (P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.2  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ     

การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime           
ดา้นอายุ 

 

อายุ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

21-30 ปี 3.77 0.48 1.88 0.13 

31-40 ปี 3.75 0.51   
41-50 ปี 3.95 0.55   
51 ปีข้ึนไป 4.00 0.60   

รวม 3.86 0.53 
 

 
* P-value  < .05     

 
  จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.13 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05 
 (P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั 
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  สมมติฐานที ่1.3  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-20  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ         

การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime             
ดา้นการศึกษา 

 

การศึกษา 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.80 0.45 0.71 0.54 

ปริญญาตรี 3.77 0.52   
ปริญญาโท/ ปริญญาเอก 3.92 0.56   

รวม 3.83 0.51 
 

 
* P-value  < .05     

 
 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.54 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
 (P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.4  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-21  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ     
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime             
ดา้นอาชีพ 

 

อาชีพ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 3.78 0.52 0.53 0.70 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.75 0.52   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.87 0.55   
นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.85 0.37   
อ่ืน ๆ  3.66 0.47   

รวม 3.78 0.48 
 

 
* P-value  < .05     

 
  จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.70 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-22  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ    
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime           
ดา้นรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 3.81 0.30 0.87 0.50 

10,001-20,000 บาท 3.74 0.54   
20,001-30,000 บาท 3.78 0.55   
30,001-40,000 บาท 3.83 0.49   
40,001-50,000 บาท 3.92 0.57   
50,001 ข้ึนไป 4.14 0.66   

รวม 3.87 0.51 
 

 
* P-value  < .05     

 
 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.50 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05 
 (P > ) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
  ทดสอบสมมติฐานที ่2 พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนัมีการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
  สมมติฐานที ่2.1 พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใช ้
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
  H0: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นประเภทห้องพกัท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
  H1: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นประเภทห้องพกัท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ     
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime            
ดา้นประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใช ้

 

ประเภทห้องพกัที่เลือกใช้ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

Deluxe room 3.78 0.52 0.73 0.53 

VIP room 0.38 0.38   
SVIP room 3.92 0.23   
หอ้งประชุมสัมมนา/ จดัเล้ียง 3.50 0.23   

รวม 3.83 0.60 
 

 
* P-value  < .05     

 
  จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.53 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2.2 พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือใชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-24  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ    
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime           
ดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือใชบ้ริการ 

 

วตัถุประสงค์เม่ือใช้บริการ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น 3.80 0.50 1.05 0.35 

ติดต่องาน/ ธุรกิจ 0.53 0.53   
ประชุม/ สัมมนา/ จดัเล้ียง 3.76 0.52   

รวม 3.92 0.52 
 

 
* P-value  < .05     

 
  จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.35 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P >) พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2.3  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-25  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ   
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime              
ดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการ 

 

ผู้ทีม่ีส่วนร่วมในการใช้บริการ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

คนเดียว  3.93 0.46 1.70 0.16 

ครอบครัว 3.81 0.51   
เพื่อน 3.73 0.51   
เพื่อนร่วมงาน 3.73 0.60   

รวม 3.80 0.52 
 

 
* P-value  < .05     

 
 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.16 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05 
(P >) พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2.4  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-26  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ     
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime           
ดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

 

ระยะเวลาในการใช้บริการ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

1 วนั 3.84 0.44 0.40 0.74 

2-3 วนั 3.80 0.57   
4-5 วนั 3.78 0.49   
5 วนัข้ึนไป 3.61 0.64   

รวม 3.75 0.53 
 

 
* P-value  < .05     

 
 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.74 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05 
(P > ) พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2.5  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-27  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ   
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime           
ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

1-3 คร้ังต่อปี 3.85 0.35 3.44 0.01* 

4-6 คร้ังต่อปี 3.97 0.50   
7-9 คร้ังต่อปี 3.65 0.51   
10 คร้ังต่อปีหรือมากกวา่ 3.80 0.54   

รวม 3.75 0.53 
 

 
* P-value  < .05     

 
  จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 พบวา่ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
  ดงันั้นจึงตอ้งน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใช ้
การทดสอบแบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-28 
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ตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบรายคู่ของความแตกต่างกนัของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม
Primetime ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ X  

ผลต่างของความถี่ในการใช้บริการ 

1-3  
คร้ัง/ ปี 

4-6  
คร้ัง/ ปี 

7-9  
คร้ัง/ ปี 

10 คร้ัง/ ปี 
หรือมากกว่า 

1-3 คร้ัง/ ปี 
p-prob 

3.85 - - 0.12 
 (0.37)  

0.20 
 (0.12)  

0.04 
 (0.70)  

4-6 คร้ัง/ ปี 
p-prob 

3.97 - - 0.32 
 (0.00)* 

0.17 
 (0.07)  

7-9 คร้ัง/ ปี 
p-prob 

3.65 - - - - 0.15 
 (0.09)  

10 คร้ัง/ ปีหรือมากกวา่ 
p-prob 

3.80 - - - - 

* P-value  < .05      
 
 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งความถ่ีในการใชบ้ริการ 4-6 คร้ังต่อปี พบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการ 4-6 คร้ังต่อปี มากกวา่ 7-9 คร้ังต่อปี อยูค่่าเฉล่ียเท่ากบั 0.32 เน่ืองจากค่า P-value เท่ากบั 
0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 สมมติฐานที ่2.6 พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นเหตุผลในการเลือกโรงแรม 
Primetime แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
 H0: พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นโรงแรมเหตุผลในการเลือกโรงแรม Primetime  
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
 H1: พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นเหตุผลในการเลือกโรงแรม Primetime  
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-29  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ   
การเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime             
ดา้นเหตุผลในการเลือกโรงแรม Primetime 

 
เหตุผลในการเลือกโรงแรม 

Primetime 

การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

Mean SD F P-value 

ความสวยงาม 3.75 0.44 0.46 0.80 

ส่ิงอ านวยความสะดวก 3.84 0.57   
ความปลอดภยั 3.83 0.50   
ราคา 3.82 0.51   
หอ้งประชุมสัมมนา 3.89 0.54   
เดินทางสะดวก 3.73 0.52   

รวม 3.81 0.51 
 

 
* P-value  < .05     

 
 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ 
ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัส าคญั 0.05 P-value = 0.80 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  = 0.05  
(P > ) พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นเหตุผลในการเลือกโรงแรม Primetime  
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
  ทดสอบสมมติฐานที ่3  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel 
  H0: คุณภาพการบริการไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
  H1: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
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ตารางท่ี 4-30  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน
(Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ      
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 

 

คุณภาพการบริการ 

การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 
Collinearity 

statistics Unstandardized 
 coefficients 

Standardized 
 coefficients t Sig. 

B Std. error Beta Tol. VIF 
ค่าคงท่ี 1.67 0.28  5.98 0.00   

1.  ดา้นความไวว้างใจ 
หรือความน่าเช่ือถือ 

-0.10 0.10 -0.11 -1.09 0.27 0.37 2.67 

2.  ดา้นความมัน่ใจ 0.10 0.11 0.10 0.93 0.35 0.31 3.13 

3.  ดา้นส่ิงท่ีสามารถ 
จบัตอ้งได ้

0.20 0.10 0.20 1.86 0.06 0.33 3.01 

4.  ดา้นความใส่ใจ 0.10 0.10 0.10 0.98 0.32 0.37 2.70 

5.  ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

0.26 0.10 0.26 2.52 0.01 0.35 2.79 

R 0.511     
R2 0.261     
Adjusted R2 0.241     
Durbin-Watson 1.626     
F ratio 13.416 (0.00)      
* P-value  < .05 

 
 จากตารางท่ี 4-30  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis  
ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความใส่ใจ 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปรมีค่า
มากกวา่ 0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ "คุณภาพการบริการ" และตวัแปร
ตาม “การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel” ซ่ึงเท่ากบั 0.511 ดงันั้น คุณภาพการบริการ 
กบั การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel มีความสัมพนัธ์กนัโดยมีค่า R square เท่ากบั 
0.261 หรือ ร้อยละ 26.1 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ คุณภาพการบริการอยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง
ของตวัแปรตามคือ การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
  สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
  Unstandardized  ŷ = 1.67 + 0.26 (X5)  
 
  เม่ือ ŷ  = การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
    X1 = ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
    X2 = ดา้นความมัน่ใจ 
    X3 = ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
    X4 = ดา้นความใส่ใจ 
    X5 = ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 
  Standardized  ŷ = 0.26 (X5)  
 
  เม่ือ ŷ  = การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
    X1 = ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ 
    X2 = ดา้นความมัน่ใจ 
    X3 = ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
    X4 = ดา้นความใส่ใจ 
    X5 = ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 
 
ตารางท่ี 4-31  ผลการวเิคราะห์ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel Sig. ผลการทดสอบ 

1.1 เพศแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.09 ยอมรับ H0 

1.2 อายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.13 ยอมรับ H0 

1.3 การศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.54 ยอมรับ H0 

1.4 อาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.70 ยอมรับ H0 

1.5 รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.50 ยอมรับ H0 

2.1 ประเภทแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.53 ยอมรับ H0 

2.2 วตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.35 ยอมรับ H0 

2.3 ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.16 ยอมรับ H0 

2.4 ระยะเวลาในการเขา้พกัแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 

0.74 ยอมรับ H0 

2.5 ความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel แตกต่างกนั 

0.01* ปฏิเสธ H0 

2.6 เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรม Primetime แตกต่างกนั 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
ไม่แตกต่างกนั 

0.48 ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-31  (ต่อ)  
 

สมมติฐาน การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel Sig. ผลการทดสอบ 

3.1 ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือมีผลต่อ 

การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 

0.27 ยอมรับ H0 

3.2 ดา้นความมัน่ใจมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

โรงแรม Primetime Hotel 

0.35 ยอมรับ H0 

3.3 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดมี้ผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการโรงแรม Primetime Hotel 

0.06 ยอมรับ H0 

3.4 ดา้นความใส่ใจมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

โรงแรม Primetime Hotel 

0.32 ยอมรับ H0 

3.5 ดา้นการตอบสนองลูกคา้มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

โรงแรม Primetime Hotel 

0.01* ปฏิเสธ H0 

 
ผลสัมภาษณ์ของผู้ใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 

  ส่วนที ่1  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 1.  เพศ   
 2.  อาย ุ     
 3.  การศึกษา       
 4.  อาชีพ   
 5.  รายไดต่้อเดือน 
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ตารางท่ี 4-32  ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 

ล าดับ สัญลกัษณ์ เพศ อายุ อาชีพ 
ระดับ

การศึกษา 
รายได้ต่อเดือน 

1 A1 หญิง 25 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 10,000-20,000 

2 A2 หญิง 34 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 30,000-40,000 

3 A3 หญิง 31 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 20,000-30,000 

4 A4 หญิง 48 ธุรกิจส่วนตวั ปริญญาตรี 20,000-30,000 

5 A5 ชาย 26 ธุรกิจส่วนตวั ปริญญาตรี 20,000-30,000 

6 A6 หญิง 35 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 20,000-30,000 

7 A7 หญิง 37 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 20,000-30,000 

8 A8 ชาย 39 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 20,000-30,000 

9 A9 หญิง 38 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 20,000-30,000 

10 A10 ชาย 40 พนกังานเอกชน ปริญญาตรี 30,000-40,000 

 
 ส่วนที ่2 ค  าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
 1. ประเภทห้องพกัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 
 A1  Deluxe 
 A2 หอ้งประชุมสัมมนา 
 A3  Deluxe 
 A4  Deluxe 
 A5  Deluxe 
 A6  หอ้งประชุมสัมมนา 
 A7  หอ้งประชุมสัมมนา  
 A8  Deluxe 
 A9  Deluxe 
 A10  Deluxe 
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ตารางท่ี 4-33  ประเภทหอ้งพกัท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการ 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

Deluxe           70 

หอ้งประชุมสัมมนา           30 

 
 2. วตัถุประสงคใ์ดท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel และ ระยะเวลาใชบ้ริการก่ีวนั 
 A1  มาพกัผอ่นท่องเท่ียวกบัเพื่อน ระยะเวลา 2 วนั 
 A2  มาประชุมสัมมนา ระยะเวลา 2 วนั 
 A3  มาติดต่องาน ธุรกิจ ระยะเวลา 1 วนั 
 A4  มาติดต่องาน ท างาน ระยะเวลา 2 วนั 
 A5  มาพกัผอ่นคา้งคืน ระยะเวลา 2 วนั 
 A6 มาประชุมสัมมนา ระยะเวลา 1 วนั 
 A7 มาประชุมสัมมนา ระยะเวลา 1 วนั 
 A8 มาติดต่องาน ธุรกิจ ระยะเวลา 3 วนั 
 A9 มาพกัผอ่นคา้งคืน ระยะเวลา 2 วนั 
 A10 มาติดต่องานธุรกิจ ระยะเวลา 5 วนั 
 
ตารางท่ี 4-34  วตัถุประสงคท่ี์มาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

มาพกัผอ่นคา้งคืน   
  

   
 

 
 

30 

มาติดต่องานธุรกิจ  
 

   
  

   40 

มาประชุมสัมมนา           30 
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ตารางท่ี 4-35  ระยะเวลาใชบ้ริการ 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

1 วนั 
 

  
  

  
   

30 

2-3 วนั      
  

   60 

4-5 วนั  
 

   
  

   10 

 
 3.  ท่านใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel บ่อยคร้ังเพียงใดต่อปี 
 A1  3 คร้ังต่อปี 
 A2  5 คร้ังต่อปี 
 A3  10 คร้ังต่อปี 
 A4   เพิ่งมาคร้ังแรก 
 A5  20 คร้ังต่อปี 
 A6 7 คร้ังต่อปี 
 A7 10 คร้ังต่อปี 
 A8 7 คร้ังต่อปี 
 A9 5 คร้ังต่อปี 
 A10 มากกวา่ 10 คร้ังต่อปี 
 
ตารางท่ี 4-36  ความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ต่อปี 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

1-3 คร้ังต่อปี   
 

 
 

  
   

20 

4-6 คร้ังต่อปี      
  

   20 

7-9 คร้ังต่อปี  
 

    
 

   20 

10 คร้ังต่อปีหรือ 
มากกวา่ 

 
 

   
 

    40 
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 4.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ดว้ยเหตุผลอะไร 
 A1   เดินทางสะดวก ใกลส้ถานท่ีท่ีมีเป้าหมายจะไป 
 A2   ราคาไม่แพง มีหอ้งประชุมสัมมนา ไปไหนสะดวก 
 A3     เดินทางมาสะดวก 
 A4   เพื่อนแนะน ามา เดินทางไปท างานสะดวก 
 A5  คนรู้จกัแนะน ามา เดินทางไปเรียนสะดวก 
 A6 ประชุมสัมมนาของบริษทั 
 A7 ประชุมสัมมนาของบริษทั 
 A8 เดินทางไปท าธุรกิจสะดวก 
 A9 เดินทางสะดวก ราคาโอเค 
 A10 ราคาไม่แพง สะดวกในการเดินทาง 
 
ตารางท่ี 4-37  เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

เดินทางสะดวก           80 

ราคา      
  

   30 

มีหอ้งประชุมสัมมนา           30 

 
 ส่วนที ่3  ค  าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel 
 1.  ท่านคิดวา่ โรงแรม Primetime Hotel มีความน่าไวว้างใจและน่าเช่ือถือหรือไม่ มีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 
 A1 มีความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจ มีความไวว้างใจโรงแรมท่ีน่าเช่ือถือ 
 A2   น่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ การเลือกโรงแรมท่ีน่าเช่ือถือ 
 A3 มีความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ น่าเช่ือถือท าใหต้ดัสินใจใช้
บริการ 
 A4   มีความน่าเช่ือถือตามมาตรฐาน มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ โรงแรมมีมาตรฐาน 
ท าใหต้ดัสินใจเลือก 
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 A5  มีความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 A6 น่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจ เพราะการท าธุรกิจโรงแรมตอ้งมีความน่าเช่ือถือ 
ไม่ทุจริต 
 A7  มีมาตรฐานน่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจ โรงแรมท่ีดีและน่าเช่ือถือถึงจะมาใช ้
บริการ 
 A8 น่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจ โรงแรมใหญ่มีความน่าเช่ือถือ 
 A9 โรงแรมน่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจ  
 A10 น่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกโรงแรม เพราะจะเลือกโรงแรมท่ีมีความมัน่คง 
น่าเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4-38  คุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นความไวว้างใจและน่าเช่ือถือ 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

โรงแรม Primetime 
Hotel มีความน่า
ไวว้างใจและน่าเช่ือถือ 

          100 

มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรม 

          100 

 
 2.  พนกังานใหบ้ริการท่านไดถู้กตอ้งชดัเจนและท่านมีความมัน่ใจในโรงแรม Primetime 
Hotel หรือไม่ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไร
บา้ง 
 A1 บริการถูกตอ้ง มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 A2   บริการถูกตอ้งชดัเจน มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 A3 ถูกตอ้งชดัเจน มีผลต่อการตดัสินใจ เพราะบริการควรท่ีจะถูกตอ้งตั้งแต่ 
การช าระเงิน  
 A4   บริการถูกตอ้ง มีผลในการตดัสินใจเพราะ เราจะเลือกโรงแรมท่ีบริการถูกตอ้ง 
 A5  ถูกตอ้งตามมาตรฐาน มัน่ใจ มีผลในการตดัสินใจ 
 A6 บริการถูกตอ้ง มีผลต่อการตดัสินใจ มัน่ใจโรงแรมท่ีมีบริการท่ีถูกตอ้ง 
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 A7 บริการถูกตอ้ง มัน่ใจ มีผลต่อการตดัสินใจ มัน่ใจในระดบันึงถา้มาประชุมก็
สะดวกดี  
 A8 บริการถูกตอ้ง มัน่ใจในระดบันึง มีผลต่อการตดัสินใจ  
 A9 บริการถูกตอ้ง มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกโรงแรมท่ีบริการไดถู้กตอ้ง 
 A10 การบริการของโรงแรมถูกตอ้ง มีผลต่อการตดัสินใจ ถา้บริการไม่ถูกตอ้ง  
จะเป็นผลไม่ดีส าหรับโรงแรม 
 
ตารางท่ี 4-39  คุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นความมัน่ใจ 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

โรงแรม Primetime 
Hotel มีการบริการท่ี
ถูกตอ้งชดัเจน 

          100 

ผูใ้ชบ้ริการมีความ
มัน่ใจในโรงแรม 
Primetime Hotel 

          30 

มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม 

          100 

 
 3. โรงแรมมีห้องพกัหรือห้องประชุมสัมมนาท่ีสะอาดเรียบร้อยและส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครันตรงกบัความตอ้งการของท่านหรือไม่ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 
 A1  หอ้งสะอาด ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ มีผลในการตดัสินใจ เพราะบางทีเรา
ไม่ไดพ้กไดร์เป่าผมมา ท่ีน่ีมีใหก้็สะดวก 
 A2 หอ้งประชุมของครบตามตอ้งการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากถา้ส่ิง
อ านวยความสะดวกไม่ครบ จะท าใหเ้กิดปัญหา 
 A3 หอ้งสะอาดปกติดี ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ อินเตอร์เน็ตไม่ค่อยเสถียร มีผลต่อ
การตดัสินใจ ควรมีของครบเพื่อสะดวกต่อการมาพกัในทุก ๆ คร้ัง ควรปรับปรุงเร่ืองอินเตอร์เน็ต 
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 A4   หอ้งปกติ ของครบดี มีผลต่อการตดัสินใจ ถา้มาพกัยอ่มเลือกโรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีมาก เพราะเป็นคนชอบความสะดวกถูกตอ้งและไม่วุน่วาย 
 A5  หอ้งสะอาดดี แต่บางทีมาพกั แอร์ไม่เยน็ มีผลต่อการตดัสินใจ อาจตอ้งเช็คเร่ือง
แอร์ใหทุ้กหอ้งใหมี้ประสิทธิภาพ 
 A6 หอ้งประชุมของครบปกติ มีผลต่อการตดัสินใจ ถา้ของไม่ครบยอ่มเกิดปัญหาให้
การประชุมติดขดั 
 A7 หอ้งประชุมส่ิงอ านวยความสะดวกพอใช ้มีผลต่อการตดัใจ เน่ืองจากในการใช้
บริการจะมีอุปกรณ์หลายอยา่ง  
 A8 หอ้งพกับางทีไม่สะอาด ในบางทีผา้ปูท่ีนอนมีคราบเลอะบา้ง มีผลต่อการตดัสินใจ 
เลือกโรงแรมท่ีสะอาดมากกวา่โรงแรมท่ีไม่สะอาด 
 A9 หอ้งพกัสะอาด ส่ิงอ านวยความสะดวกอยากใหมี้แปรงสีฟัน มีผลต่อการตดัสินใจ 
ถา้ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ จะท าใหส้ะดวกต่อการใชบ้ริการ 
 A10 หอ้งน ้าบางห้องมีกล่ินเหม็น น่าจะเกิดจากท่อระบายน ้า ส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบดี มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 
ตารางท่ี 4-40  คุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

หอ้งพกัหรือห้อง
ประชุมสะอาด 

          80 

หอ้งพกัไม่สะอาด           20 

ส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครัน 

          80 

มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม 

          100 

 
 4.  พนกังานมีความใส่ใจในความตอ้งการของท่าน มีความสุภาพเป็นมิตรหรือไม่ มีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 
 A1   พนกังานใส่ใจ สุภาพ มีผลต่อการตดัสินใจมาใช ้พนกังานควรพูดจาสุภาพเป็นมิตร 
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 A2   ไม่ใส่ใจมากเท่าท่ีตอ้งการ มีผลต่อการตดัสินใจ พนกังานควรใส่ใจลูกคา้ใหม้าก 
เพราะอาจตดัสินใจเปล่ียนไปพกัโรงแรมอ่ืน 
 A3   สุภาพดี บางทีมีปัญหาก็ใส่ใจในปัญหา มีผลต่อต่อการตดัสินใจ พนกังานมี 
ความสุภาพเป็นเร่ืองปกติท่ีตอ้งท า ถา้หากไม่สุภาพจะท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ 
 A4   พนกังานสุภาพ แต่ไม่มีความพร้อมในเร่ืองพนกังานยกกระเป๋า ไม่มีพนกังาน 
ในส่วนน้ีและรถเขน็กระเป๋าไม่มี มีผลต่อการตดัสินใจ ไม่สะดวกต่อการยกกระเป๋าข้ึนหอ้ง 
 A5  พนกังานสุภาพใส่ใจดีพอสมควร ช่างสังเกต จดจ าลูกคา้ไดว้า่ลูกคา้ชอบอะไร  
มีผลต่อการตดัสินใจ ความใส่ใจเป็นเร่ืองดีท่ีท าใหป้ระทบัใจ 
 A6 พนกังานก็โอเคเป็นมิตร แต่ไม่ใส่ใจเท่าท่ีควร มีผลต่อการตดัสินใจ  
 A7 พนกังานสุภาพ ใส่ใจ มีผลต่อการตดัสินใจ 
 A8 พนกังานปกติ ใส่ใจลูกคา้ มีผลต่อการตดัสินใจ พนกังานควรยิม้แยม้ท างาน 
อยา่งไม่เครียด 
 A9 ใส่ใจ มีผลต่อการตดัสินใจ พนกังานสุภาพเป็นมิตรท าให้อยากมาพกั  
 A10 พนกังานสุภาพใส่ใจ เพราะจดจ าเราได ้มีการทกัทายและถามความตอ้งการ  
มีผลต่อการตดัสินใจ ท าให้เรามาพกัสะดวกและคุน้เคยกบัโรงแรม 
 
ตารางท่ี 4-41  คุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นความใส่ใจ 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

พนกังานมีความใส่
ใจลูกคา้ 

          70 

พนกังานไม่ใส่ใจ
ลูกคา้ 

          30 

พนกังานมีความ
สุภาพเป็นมิตร 

          90 

มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม 

          100 
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 5.  พนกังานมีการตอบสนองท่านอยา่งรวดเร็ว เม่ือท่านมีปัญหาพนกังานมีความพร้อม
และสามารถช่วยเหลือท่านไดเ้สมอหรือไม่ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 
 A1  ตอบสนองชา้หน่อย แต่แกปั้ญหาไดต้ามตอ้งการ มีผลต่อการตดัสินใจ เพราะถา้มี
ปัญหาควรแกไ้ขใหลู้กคา้เสมอ 
 A2   มีการออกใบก ากบัผดิพลาดแลว้แกไ้ขให ้ตอบสนองไดดี้ แลว้ขอโทษก็โอเค 
ผดิพลาดแต่ยงัมีความสุภาพ มีผลต่อการตดัสินใจ ถา้ตอบสนองไดดี้ก็จะเป็นการบริการท่ีดี 
 A3   ตอบสนองไดดี้ แต่มีปัญหาเร่ืองอินเตอร์เน็ตใชไ้ม่ได ้เม่ือโทรไปหาพนกังาน 
พนกังานรับฟังปัญหาแต่แกไ้ขปัญหาอินเตอร์เน็ตไม่ได ้มีผลต่อการตดัสินใจ ควรแกไ้ขป ญหาให้
อินเตอร์เน็ตใชไ้ดแ้ละมีประสิทธิภาพ 
 A4   พนกังานไม่มีการตอบสนองในการขนกระเป๋า ไม่มีพนกังานท่ีรับแขกและขน
กระเป๋าให ้มีผลต่อการตดัสินใจ การมาพกัตอ้งการใหมี้คนรับและส่ง 
 A5  มีปัญหาในเร่ืองการเสริมเตียง ตอนกลางคืนตอ้งการเสริมเตียงแต่ไม่มีพนกังาน
เพียงพอในการมาเสริมเตียง ตอบสนองชา้  มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  
 A6 เคยมาพกัแลว้หอ้งมีกล่ินอบั พนกังานตอบสนองไดช้า้เพราะวนันั้นแขกเยอะ  
แต่พนกังานเปล่ียนห้องให ้มีผลต่อการตดัสินใจ พนกังานตอบสนองชา้ แต่แกไ้ขปัญหาใหไ้ด ้ 
 A7 ตอบสนองไดต้ามตอ้งการ มีผลต่อการตดัสินใจ 
 A8 พนกังานตอบสนองได ้มีผลต่อการตดัสินใจ พนกังานตอ้งสามารถช่วยเหลือลูกคา้
ไดต้ลอดเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 A9 พนกังานช่วยเหลือได ้มีผลต่อการตดัสินใจ  
 A10 พนกังานตอบสนองรับรู้ปัญหา ช่วยเหลือไดใ้นบางเร่ืองเท่านั้น เช่น มีปัญหา 
ในเร่ืองกล่ินหอ้งน ้า พนกังานเปล่ียนหอ้งใหไ้ดท้นัที มีผลต่อการตดัสินใจ เพราะถา้โรงแรม 
ไม่สามารถช่วยเหลือและแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดจ้ะไม่เลือกใชแ้น่นอน 
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ตารางท่ี 4-42  คุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

ตอบสนองลูกคา้ไดดี้           60 

ตอบสนองลูกคา้ชา้           30 

ไม่ตอบสนองลูกคา้           10 

มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรม 

          100 

 
  ส่วนที ่4  ค  าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
 1.  ท่านมีแนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และแนะน า
ผูอ่ื้นหรือไม่ อยา่งไรบา้ง 
 A1   มีแนวโนม้จะกลบัมาถา้มีโอกาสมาเท่ียวอีก แนะน าเพื่อน ๆ  
 A2   กลบัมาถา้มีโอกาสมาท างาน แนะน าเพื่อน ๆ  
 A3   กลบัมาพกัถา้มาติดต่องาน แนะน าเพื่อนร่วมงาน 
 A4   ถา้มีโอกาส ก็มาพกัอีก แนะน าถา้มีคนรู้จกัหาท่ีพกัท่ีบางแสน 
 A5  มาพกัประจ าถา้มาบางแสน แนะน าเพื่อน 
 A6 บริษทัมีประชุมก็มาใชบ้ริการอีก แนะน า 
 A7 มาใชบ้ริการอีกถา้มีโอกาส แนะน าคนรู้จกั 
 A8 มีติดต่องานบ่อย มาพกัท่ีโรงแรมเสมอ เคยแนะน าไปแลว้ 
 A9 มีแนวโนม้จะกลบัมาอีก แนะน าเพื่อน ๆ และครอบครัว 
 A10 พกัท่ีโรงแรมน้ีเป็นประจ าถา้มาท างาน แนะน าเพื่อนร่วมงานและมาพกัดว้ยกนั 
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ตารางท่ี 4-43  แนวโนม้การตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

มีแนวโนม้จะกลบัมา
ใชบ้ริการ 

          70 

มาใชบ้ริการเป็น
ประจ า 

          30 

แนะน าผูอ่ื้น 
          100 

 
 2.  หากโรงแรม Primetime Hotel มีการปรับราคาข้ึนยงัใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel หรือไม่ 
 A1  ไม่กลบัมาใชบ้ริการ อาจหาโรงแรมท่ีถูกกวา่ 
 A2 ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A3  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A4  ไม่กลบัมาใชบ้ริการ เพราะโอเคกบัราคาน้ี 
 A5  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A6  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A7  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A8  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A9  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 A10  ใชบ้ริการเหมือนเดิม 
 
ตารางท่ี 4-44  การตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หากโรงแรมปรับราคาข้ึน 
 

ประเด็น A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 ร้อยละ 

ใชบ้ริการเหมือนเดิม           80 

ไม่กลบัมาใชบ้ริการ           20 

 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการสรุปผลอภิปรายและขอ้เสนอแนะส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 196 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท า
การวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและ
วเิคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้มา
ใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey research method) ใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนิน 
การวจิยั โดยมีรายเอียด ในเร่ืองการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งประชากร การสุ่มตวัอยา่งการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล การจดัท าและการวเิคราะห์ขอ้มูล จากนั้นผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลไปท าการประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical package for the social sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้น
ใชก้ารพิสูจนค์วามแตกต่างแบบ One-way ANOVA รวมทั้งการวเิคราะห์ความถดถอยของตวัแปร
ตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป Multiple regression 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 4  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 5  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นในการใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ส่วนท่ี 6  ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนท่ี 7  ขอ้มูลเชิงพรรณนาจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูใ้ชบ้ริการ 
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สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล  

 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.7 ดา้นอายชุ่วง 31-40 ปี 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.3 ดา้นการศึกษามีระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 66.3  
ดา้นอาชีพมีพนกังานเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.8 ดา้นรายไดต่้อเดือน คือมีรายได ้ 
20,001-30,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.1 

 ส่วนที ่2  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรม Primetime 
Hotel  
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีการเลือกหอ้งพกัแบบ Deluxe room มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 72.4 ดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการมีการท่องเท่ียว/ พกัผอ่นมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
48.5 ผูใ้ชบ้ริการมีการเขา้พกักบัเพื่อนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.1 ดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการ
ส่วนใหญ่คือ 2-3 วนั คิดเป็นร้อยละ 48.5 ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่ คือ 10 คร้ัง
ต่อปีหรือมากกวา่ คิดเป็นร้อยละ 37.2 ดา้นเหตุผลในการเลือกโรงแรมคือเร่ืองการเดินทางสะดวก
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 26.5 

 ส่วนที ่3  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel  
 ดา้นความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือ พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.90 ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.65 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรก
คือโรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 
3.92 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ีสองคือ ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความถูกตอ้งและ
น่าเช่ือถือและความไวว้างใจพนกังานในการบริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.91 อยูใ่นระดบัมาก และ
อนัดบัสามคือ การบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.86 อยูใ่นระดบัมาก  
 ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.83 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.63 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ โรงแรม 
มีความมัน่คงปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.96 อนัดบัสอง คือ พนกังานส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.84 อนัดบัสามคือ พนกังานมีทกัษะ ความรู้ และเช่ียวชาญต่อ
การใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.80 และอนัดบัส่ีคือ โรงแรมใหค้วามส าคญักบัขอ้ติชมและปัญหา
ของลูกคา้และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.75  
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.83  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.65 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัหรือหอ้งประชุมสัมมนาครบครัน มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.91  



86 

อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ ท่ีนัง่รอมีความเป็นสัดส่วนเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.85  
อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ โรงแรมมีบริการท าความสะอาดหอ้งทุกวนั มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.84 
อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัส่ีคือ พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.75  
อยูใ่นระดบัมาก  
  ดา้นความใส่ใจ (Empathy) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.82 ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.63 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.88 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ พนกังาน
ใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.86 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ โรงแรม
แสดงใหลู้กคา้เห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 3.81 อยูใ่นระดบัมาก และ
อนัดบัส่ีคือ พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบไม่ชอบของลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.73 
อยูใ่นระดบัมาก 
 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.75  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.62 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ อนัดบัแรกคือ 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.77 อยูใ่นระดบัมาก  
อนัดบัสองคือ ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วอยูเ่สมอและลูกคา้ไดรั้บการบริการตรงตาม 
ความตอ้งการอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.75 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ เม่ือมีปัญหาระหวา่ง
การใชบ้ริการ พนกังานสามารถช่วยเหลือลูกคา้ไดเ้สมอ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก  

 ส่วนที ่4  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel  
 การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel พบวา่ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 
3.78 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เท่ากบั 0.66 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  
อนัดบัแรกคือ แนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.0 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ 
ลูกคา้มีเพื่อน ญาติหรือคนรู้จกัจะแนะน าใหม้าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.81 อยูใ่นระดบัมาก 
และอนัดบัสามคือ โรงแรมมีการปรับราคาข้ึนลูกคา้ยงัคงมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.57  
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

 ส่วนที ่5  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัข้อเสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็นในการใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงแรมในส่ิงท่ีลูกคา้
สัมผสัได ้ในส่วนของดา้นลบ มีเร่ืองปัญหาทางดา้นท่อระบายน ้าในหอ้งน ้ามีกล่ิน ประตูหอ้งน ้าบาง
หอ้งเสีย มีเหตุการณ์ไฟดบั ส่วนในดา้นบวกคือ ลูกคา้ชมการออกแบบท่ีมีสไตลแ์ละบรรยากาศเงียบ
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สงบของโรงแรม มีความเป็นส่วนตวั มัน่คง และมีระบบท่ีดี และพนกัจดจ าลูกคา้ท่ีเป็นลูกคา้ประจ า
ไดดี้ 

 ส่วนที ่6  ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel พบวา่  
 1.  ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
ไม่แตกต่างกนั 
 3.  ดา้นการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
ไม่แตกต่างกนั  
 4.  ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
ไม่แตกต่างกนั  
 5.  ดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมกบั 
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel พบวา่  
 1.  ดา้นประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม  
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ดา้นวตัถุประสงคเ์ม่ือใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั  
 3.  ดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั  
 4.  ดา้นระยะเวลาในการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั  
 5.  ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั  
 6.  ดา้นเหตุผลในการเลือกโรงแรม Primetime แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที ่3  ทดสอบคุณภาพการบริการท่ีมีผลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel พบวา่ คุณภาพการบริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
มีความสัมพนัธ์กนั ร้อยละ 26.1  

 ส่วนที ่7  ข้อมูลเชิงพรรณนาจากการสัมภาษณ์เชิงลกึของผู้ใช้บริการ 
 จากการสัมภาษณ์กบัผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel โดยส่วนมากเป็นเพศหญิง  
จบปริญญาตรี เป็นพนกังานเอกชน รายได ้20,000-30,000 บาทต่อเดือน โรงแรมมีรูปแบบใน
ลกัษณะท่ีมัน่คง มีหอ้งประชุมสัมมนารองรับ ผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นวยัท างาน ผูใ้ชบ้ริการมาทั้งใน
โอกาสมาท างานติดต่อธุรกิจ ประชุมสัมมนากนัเป็นกรุ๊ปหมู่คณะ หรือมาท่องเท่ียวและพกัผอ่น 
สะดวกต่อในหลายดา้น ประเภทหอ้งพกัท่ีนิยมเลือกใชม้ากท่ีสุดคือหอ้งพกัแบบ Deluxe และ
ประชุมสัมมนาในบางท่าน ระยะเวลาท่ีลูกคา้มาพกัผอ่นคือ 1-2 วนั บางท่านมาติดต่องานท าธุรกิจ
จะพกัยาวถึง 5 วนั ผูใ้ชบ้ริการเป็นลูกคา้ประจ าคือมาพกั 10 คร้ังต่อปีหรือมากกวา่ มีจ  านวนร้อยละ 
40 โดยผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดส่วนมากมีเหตุผลในการเลือกโรงแรม Primetime Hotel เพราะเดินทาง
สะดวก ไม่วา่จะเดินทางไปท างานหรือท่องเท่ียว ราคาไม่แพงมาก จึงเลือกใชบ้ริการ โรงแรม 
Primetime Hotel ดา้นคุณภาพการบริการคือโรงแรมมีความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจโรงแรม 
โรงแรมมีบริการท่ีถูกตอ้งชดัเจน ในระบบการจองห้องพกัและการช าระเงิน ลูกคา้มัน่ใจในโรงแรม 
หอ้งพกัและหอ้งประชุมส่ิงอ านวยความสะดวกครบ โดยลูกคา้ผูท่ี้มาพกัผอ่นจะเสนอใหมี้แปรงสี
ฟัน หอ้งพกัสะอาดแต่ตอ้งปรับปรุงห้องน ้าท่ีมีกล่ินท่อระบายน ้า และผา้ปุท่ีนอนท่ีเป้ือน แอร์ไม่เยน็ 
ระบบอินเตอร์เน็ตไม่เสถียรบางทีใชง้านไม่ได ้ดา้นความใส่ใจ ลูกคา้ใหข้อ้มูลวา่พนกังานใส่ใจดี 
แต่บางท่านเห็นวา่ไม่ใส่ใจเท่าท่ีควร พนกังานไม่เพียงพอต่อการรับและขนกระเป๋าให้ลูกคา้ 
พนกังานมีความสุภาพเป็นมิตรท่ีดี การตอบสนองโดยรวมไม่ดีเท่าท่ีควร ลูกคา้มีปัญหาพนกังาน 
จะช่วยเหลือไม่ไดท้นัท่วงที ดา้นคุณภาพการบริการในทุก ๆ ดา้นส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ลูกคา้จะพอใจในการบริการท่ีดีตรงตามความตอ้งการในการมาพกัทุก ๆ คร้ัง ลูกคา้ทุกท่านมี 
การตดัสินใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีก ส่วนของลูกคา้ประจ าก็จะมาพกัเสมอ แต่ถา้โรงแรม 
Primetime Hotel การปรับราคาข้ึน บางท่านตดัสินใจไม่กลบัมาใชบ้ริการ 
 

อภิปรายผล  
 สมมติฐานที ่1  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการโรงแรม Primetime Hotel พบวา่  
 ดา้นเพศและดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel  
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ประภาพร ยศไกร (2559) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีผลใน 
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การตดัสินใจไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปี 
สอดคลอ้งกบั พรรณประภา เนียมเงิน และวชิิต ชินสุวรรณ (2558) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการ
โรงแรมมกัมีอายวุยักลางคน เพราะปัจจยัหลายดา้นเช่นเร่ืองราคา รูปแบบโรงแรมท่ีรองรับดา้นการ
จดัประชุมสัมมนา ส่วนใหญ่ จึงมีช่วงอายใุนวยัท างาน รายได ้20,001-30,000 ดา้นการศึกษา อาชีพ 
รายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่าง สอดคลอ้งกบั 
พรรณประภา เนียมเงิน และวชิิต ชินสุวรรณ (2558) เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็น
พนกังานเอกชน มาติดต่องานหรือประชุมสัมมนา ส่วนใหญ่จบปริญญาตรี และรายไดใ้นช่วงใกล้
กนั จึงมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการโรงแรมไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที ่2  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมกบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel พบวา่  
 ดา้นประเภทหอ้งพกัท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั พฤติกรรมการเลือกหอ้งพกัส่วนใหญ่เลือกห้องพกั Deluxe room เพราะเป็น
ราคามาตรฐานสะดวกต่อค่าใชจ่้าย ผูใ้ชบ้ริการพกัผอ่นคา้งคืนดว้ยความเรียบง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ศศิโสม ดวงรักษา (2558) มีการเลือกห้องพกัเตียงเด่ียว แบบมาตรฐาน ดา้นวตัถุประสงคแ์ตกต่างกนั
มีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็น
ลูกคา้มาพกัผอ่นคา้งคืน ลูกคา้ท่ีมาพกัมาดว้ยวตัถุประสงคเ์พื่อท างาน แต่ในบางคร้ังอาจมาแค่
พกัผอ่นท่องเท่ียวกบัเพื่อนหรือครอบครัวเป็นคร้ังคราว แลว้แต่โอกาสของลูกคา้ โดยส่วนใหญ่
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อพกัผอ่นหรือท่องเท่ียวสอดคลอ้งกบั พิสุทธ์ิ ยิง่ยศเรืองรอง (2553) ท่ีวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้ริการส่วนใหญ่คือการพกัผอ่น 
 ดา้นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการใชบ้ริการและระยะเวลา แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
โรงแรม Primetime Hotel ไม่แตกต่างกนั โดยส่วนมากมาพกักบัเพื่อน โดยส่วนใหญ่ลูกคา้จะมี 
การพกั 2-3 วนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ศศิโสม ดวงรักษา (2558) ลูกคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรมลว้น
ตอ้งการความสะดวกสบายในการเขา้พกัไม่วา่จะเพื่อด าเนินงานทางธุรกิจหรือเพื่อพกัผอ่นภายใน  
2-3 วนั 
 ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel แตกต่างกนั การใชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ 10 คร้ังต่อปีหรือมากกวา่ เน่ืองจาก
โรงแรมมีลูกคา้ประจ า ผูใ้ชบ้ริการมีการใชบ้ริการในการติดต่องานหรือประชุมสัมมนา และใน
บางคร้ังก็มาท่องเท่ียวพกัผอ่น จึงมีการใชโ้รงแรมหลายคร้ังหลายโอกาส กลุ่มลูกคา้ท่ีพกั 10 คร้ัง 
ต่อปีหรือมากกวา่ เป็นลูกคา้ Loyalty มีความจงรักภกัดีในการตดัสินใจใชบ้ริการในคร้ังต่อไป เป็น
ลูกคา้ประจ ามีการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ า เม่ือมีโอกาสมาท างานหรือมาพกัผอ่นก็จะเลือกโรงแรม 
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Primetime อาจเป็นเพราะตดัสินใจไดง่้าย สอดคลอ้งกบัทฤษฎี อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) กล่าววา่ 
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าโดยลูกคา้มีประสบการณ์ซ้ือในคร้ังก่อน และพึงพอใจ จนตดัสินใจอยา่งเป็น
นิสัย ท าใหลู้กคา้ตดัสินใจง่ายและใชชี้วติไดดี้ข้ึน เพราะลูกคา้พิจารณาวา่ไม่คุม้ค่ากบัการเสียเวลา
และล าบากในการหาท่ีพกัใหม่ ส่วนของผูใ้ชบ้ริการ 7-6 คร้ังต่อปี อาจอยูใ่นช่วงใกลจ้ะเป็น Loyalty 
เพราะมีการใชบ้ริการมากพอ จากการทดสอบสมมติฐาน ค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.5 จึงท า LSD ไดผ้ล 
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งความถ่ีในการใชบ้ริการ 4-6 คร้ังต่อปี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ  
4-6 คร้ังต่อปี มากกวา่ 7-9 คร้ังต่อปี โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.32 แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มลูกคา้ท่ีควรให้
ความส าคญัคือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ี 4-6 คร้ังต่อปี เน่ืองจากกลุ่มน้ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการ ก าลงัอยูใ่นช่วงตดัสินใจและยงัไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ประจ า มีความเป็นไปไดท่ี้ลูกคา้กลุ่มน้ีจะมา
ใชบ้ริการประจ า จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบักลุ่มน้ีมากท่ีสุด ในส่วนผูใ้ชบ้ริการ 1-3 คร้ังต่อปีนั้น อาจ
เป็นลูกคา้ต่างจงัหวดัหรือมาแค่พกัผอ่นท่องเท่ียวจากทางไกล มีความเป็นไปไดน้อ้ยท่ีจะมาเป็น
ลูกคา้ประจ า 
 ดา้นเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel ไม่แตกต่างกนั เหตุผลส่วนใหญ่ท่ีเลือกโรงแรม Primetime Hotel คือการเดินทางสะดวกมาก
ท่ีสุด สอดคลอ้งกบั พรรณประภา เนียมเงิน และวชิิต ชินสุวรรณ (2558) เน่ืองจากการท่องเท่ียวแลว้
กลบัมาโรงแรมมีความสะดวกสบายเงียบสงบเหมาะแก่การพกัผอ่น และในส่วนของการ
ประชุมสัมมนา เหมาะแก่การจดัประชุม เพราะโรงแรมอยูใ่นแหล่งชุมชน เดินทางสะดวกมาง่าย  
 สมมติฐานที ่3  ทดสอบคุณภาพการบริการมีผลกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel พบวา่ 
 คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชชัวาล เวศยว์รุตม ์(2553) โดยมีความไวว้างใจหรือความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด 
รองลงมาคือดา้นความมัน่ใจ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองลูกคา้
ต ่าท่ีสุด ตามล าดบั จากล าดบัคุณภาพการบริการ พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามไวว้างใจแก่พนกังาน 
เป็นอยา่งมาก พนกังานมีการบริการถูกตอ้งน่าเช่ือถือในระบบการจองห้องพกัและการใหบ้ริการ 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime ยอ่มตอ้งการคุณภาพการบริการ ดงัทฤษฎี Parasuraman, 
Berry, and Zeithaml (1985) ท่ีไดก้ล่าวนิยามการส่งมอบบริการท่ีไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ นัน่หมายถึง
พนกังานทุกคนจะตอ้งใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งเหมาะสมและมีคุณภาพตั้งแต่คร้ังแรก คุณภาพ
บริการมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก การบริการลูกคา้ควรมีการบริการท่ีดี ถา้หาก
บริการไม่ดียอ่มส่งผลใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกโรงแรมในการใชบ้ริการคร้ังต่อไป ในส่วนของ
โรงแรม Primetime ลูกคา้ใหข้อ้มูลวา่มีพนกังานมีความเป็นมิตร ใส่ใจลูกคา้ หอ้งสะอาด ไดห้อ้งพกั
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ตามเวลารวดเร็ว แต่ในตอนกลางคืนพนกังานไม่เพียงพอต่อการช่วยเหลือในการเสริมเตียงได้
ทนัท่วงทีตามท่ีลูกคา้ร้องขอ ปัญหาเร่ือง แอร์ไม่เยน็ อินเตอร์เน็ตไม่เสถียร ท าใหลู้กคา้ไม่สะดวกต่อ
การใชบ้ริการ เป็นปัญหาท่ีลูกคา้พบเจอ เม่ือลูกคา้ขอความช่วยเหลือ พนกังานใหค้วามช่วยไดไ้ม่
ทนัท่วงที หรือแกปั้ญหาเหล่านั้นไม่ได ้สอดคลอ้งกบั ผลทดสอบสมมติฐาน ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ ค่า Sig = 0.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ควรไดรั้บการปรับปรุง แกไ้ขดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้มากท่ีสุด โดยการแกไ้ขควรแกไ้ขจากปัญหาในส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
ใหใ้ชง้านไดป้กติและมีคุณภาพ เพื่อใหลู้กคา้ใช้การไดส้ะดวก โรงแรม Primetime ลูกคา้ส่วนใหญ่
เป็นนกัธุรกิจและคนท างาน ควรเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการส าหรับลูกคา้ใหเ้หมาะสมแก่ลกัษณะ
ลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้มาท างาน ประชุมสัมมนา ท าธุรกิจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
พิสุทธ์ิ ยิง่ยศเรืองรอง (2553) โรงแรม Primetime อาจจะปรับตวัให้เป็น Convention Hotel โดยเนน้
การบริการกลุ่มประชุมสัมมนาเป็นหลกั เนน้รูปแบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มืออาชีพ และ
ใหบ้ริการธุรกิจส าหรับนกัธุรกิจและพนกังานเอกชนใหม้ากข้ึน เช่น บริการอินเตอร์เน็ตท่ีมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัและหอ้งประชุมสัมมนาใหค้รบครัน 
 เชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์ พบวา่ การเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้มีทั้งการพกัผอ่นและ 
การมาติดต่องานธุรกิจ ส่วนมากลูกคา้จึงเป็นวยัท างาน โรงแรมอยูใ่นแหล่งชุมชนมีท าเลท่ีตั้ง
สะดวกต่อการเดินทางไปมา เพราะลูกคา้ท่ีมาพกัไม่ไดต้อ้งการพกัผอ่นในแบบท่ีสวยงามหรือ
ธรรมชาติ แต่ลูกคา้ตอ้งการความสะดวกต่อการท างาน การออกแบบโรงแรมท่ีเรียบง่ายมัน่คง 
เดินทางสะดวกต่อการไปท าธุรกิจ และยงัรองรับกรุ๊ปท่ีมาจดัประชุมสัมมนา บางกรุ๊ปจะประชุม
ระยะเวลา 2-3 วนั โดยพกัผอ่นคา้งคืนไดด้ว้ย สะดวกต่อลูกคา้ท่ีจดัประชุมหลายวนั ลูกคา้มกัจะ
เลือกหอ้งพกัแบบ Deluxe เน่ืองจากมีราคาท่ีมาตรฐาน โรงแรม Primetime Hotel มีทั้งลูกคา้ท่ีเพิ่งมา
คร้ังแรก ลูกคา้ท่ีเคยมาแลว้แต่ไม่บ่อยคร้ัง และลูกคา้ประจ า ลูกคา้ท่ีมาคร้ังแรกคือลูกคา้ท่ีมาจาก
ต่างจงัหวดั เช่น ลูกคา้มางานรับปริญญา เป็นลูกคา้ท่ียงัไม่มีประสบการณ์ในการพกั ลูกคา้ท่ีเคย
มาแลว้คือลูกคา้ท่ีรู้จกัโรงแรม Primetime อยูแ่ลว้ จะมาพกัเน่ืองในโอกาสมาพกัคา้งคืน บางส่วน 
มาติดต่อธุรกิจก็จะเลือก Primetime เพราะมีประสบการณ์ในการพกัแลว้ แต่ไม่บ่อยคร้ังเน่ืองจากมา
ท างาน ติดต่องาน หรือประชุมสัมมนากบับริษทั จึงจะมาใชบ้ริการแลว้แต่โอกาสของลูกคา้นั้น ๆ 
ส่วนลูกคา้ประจ านั้น มาใชบ้ริการเม่ือลูกคา้มีการท างาน หรืออาชีพท่ีตอ้งพกัโรงแรมอยูเ่ป็นประจ า 
ลูกคา้กลุ่มน้ีจะตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime อยูเ่ป็นประจ า เน่ืองจากตดัสินใจไดง่้าย
สะดวกในการพกั ลูกคา้ทุกคนลว้นให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการนั้น
ส่งผลอยา่งมากกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime โดยลูกคา้จะไวว้างใจโรงแรม 
โรงแรมมีความน่าเช่ือถือ รูปแบบโรงแรม ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินถูกตอ้ง  
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ลูกคา้มีความมัน่ใจในโรงแรม ในดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดน้ั้นไม่ดีเท่าท่ีควร จะมีปัญหาในเร่ืองส่ิงอ านวย 
ความสะดวก เช่น แอร์ไม่เยน็ เป็นตน้ และในความสะอาดของหอ้งพกั ผา้ปูท่ีนอน หอ้งน ้าบางหอ้ง
มีกล่ินท่อระบายน ้า ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ขอ้มูลเชิงปริมาณ ขอ้เสนอแนะของแบบสอบถามท่ีลูกคา้ได้
เขียนความคิดเห็นในเร่ืองกล่ินท่อระบายน ้าในหอ้งน ้าเช่นกนั โรงแรมควรแกไ้ขในปัญหาดงักล่าว 
ควรมีมาตรการลา้งแอร์ประจ าเดือน แกไ้ขปัญหาเร่ืองกล่ินท่อระบายน ้า เพื่อท่ีลูกคา้จะใชบ้ริการ 
ไดส้ะดวก ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ลูกคา้ใหข้อ้มูลวา่พนกังานตอบสนองไดดี้ชา้ต่างกนั เน่ืองจาก
บางปัญหาท่ีลูกคา้ขอความช่วยเหลือในเร่ืองกล่ินของห้องน ้า พนกังานจะตอบสนองทนัทีโดย 
การเปล่ียนหอ้งใหลู้กคา้ แต่ในบางปัญหาท่ีพนกังานตอ้งใชเ้วลาแกไ้ข จึงท าใหล่้าชา้ และบางปัญหา
ท่ีไม่สามารถแกไ้ขได ้เช่น อินเตอร์เน็ตใชง้านไม่ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงปริมาณ  
จากผลการทดสอบเชิงอนุมานของดา้นการตอบสนองลูกคา้ เม่ือลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ 
พนกังานไม่สามารถตอบสนองไดท้นัท่วงที โรงแรมควรแกไ้ขอินเตอร์เน็ตควรแกไ้ขตั้งแต่ระบบ 
ใหใ้ชง้านไดป้กติและมีประสิทธิภาพ ดา้นความใส่ใจ พนกังานมีความใส่ใจลูกคา้และสุภาพเป็น
มิตร แต่ลูกคา้มีความตอ้งการท่ีต่างกนั พนกังานควรใส่ใจกบัลูกคา้ทุก ๆ คน ลูกคา้ทุกคนมีแนวโนม้
จะกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel แต่ถา้โรงแรม Primetime Hotel การปรับราคาข้ึน 
บางท่านตดัสินใจไม่กลบัมาใชบ้ริการเพราะคิดวา่ราคาน้ีโอเคแลว้ โรงแรมใหค้วามส าคญักบั
คุณภาพการบริการดีท่ีสุด เพราะหากใชบ้ริการแลว้บริการไม่ดียอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้
ในการเลือกท่ีพกัคร้ังต่อไป ธุรกิจโรงแรมควรใหค้วามส าคญักบัการบริการ การบริการท่ีดีมีคุณภาพ
ส่งผลใหลู้กคา้ประทบัใจ เม่ือลูกคา้แน่ในวา่โรงแรม Primetime Hotel มีบริการท่ีดี การตดัสินใจจะ
ง่ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการใชบ้ริการซ ้ าโดยไม่ลงัเล รวมทั้งแนะน าเพื่อน ญาติ พี่นอ้ง หรือ
บอกต่อลูกคา้รายใหม่ใหม้าใชบ้ริการอีกดว้ย  
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิัยคร้ังนี้  
 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูบ้ริหารของทางโรงแรมท่ีทีส่วนเก่ียวขอ้งในการวางแผนปรับปรุงและพฒันาการ
ขั้นตอนใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองการตอบสนองในการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว โดยน าผลงานวจิยัหรือภายใตข้อ้มูลจริงท่ีเกิดข้ึน เพื่อน าไปปฏิบติัใหเ้กิดผล
สัมฤทธ์ิมากข้ึน เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มองวา่ การตอบสนองในการใหบ้ริการเม่ือ
เขา้พกั เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือแกปั้ญหาระหวา่งการเขา้พกั เช่น เคร่ืองปรับอากาศ 
โทรทศัน์ ผา้ปู ผา้ห่ม หมอน หอ้งน ้า เกิดปัญหา ทางโรงแรมควรสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ไดอ้ยา่งรวดเร็วมากข้ึน 
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 2.  ผูบ้ริหารควรสร้างการมีส่วนร่วมของทุกส่วนในการใหบ้ริการผูเ้ขา้พกั โดยเนน้ 
การสร้าง Service mind ซ่ึงถือเป็นหวัใจส าคญัของการบริการ โดยตอ้งใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยจิตใจ
ท่ีรักงานบริการ แสดงออกใหลู้กคา้เห็นถึงความเอาใจใส่ เพื่อสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมี 
ต่อโรงแรมใหม้ากข้ึน โดยงานวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูเ้ขา้พกั 
โดยศึกษาเชิงคุณภาพหรือสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) ควรคู่กบัเชิงปริมาน จะเป็น
การศึกษาท่ีครอบคลุมทุกมิติมากข้ึน 
 3.  การสร้างสัมพนัธภาพระหวา่งลูกคา้ เช่น การส่ือสารสองทาง (Two way 
communication) เพื่อรับฟังปัญหาหรือรับขอ้มูลยอ้นกลบัเพื่อน าไปสู้การปรับปรุงแกไ้ข เป็นตน้  

 
ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.  การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมในดา้นอ่ืน ๆ เช่น ทศันคติของลูกคา้ หรือ
แรงจูงใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน
การตลาดใหเ้หมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการยิง่ข้ึน 
 2.  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณและคุณภาพ ดงันั้นส าหรับผูท่ี้สนใจจะท างาน
วจิยัในหวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิจยัเร่ืองน้ี ควรศึกษาวจิยัเจาะลึกเชิงคุณภาพ (Qualitative study)  
เพียงดา้นเดียวเพื่อศึกษามูลเหตุท่ีมีอิทธิผล หรือปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นตน้ 
เพื่อใหเ้กิดการคน้พบปัจจยัใหม่ ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการโรงแรมต่อไป
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ปัจจัยทีท่ีส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime  Hotel จังหวดัชลบุรี 
 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิตสาขาวชิาบริหารธุรกิจวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา โดยผูว้จิยัมี 
ความประสงคท่ี์จะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
จงัหวดัชลบุรี เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงบริการดา้นต่าง ๆ และเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมี 
ความพึงพอใจในใชบ้ริการ ดงันั้นจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณากรอกแบบสอบถาม 
ตามความคิดเห็นของท่านโดยแบบสอบถามน้ีจะแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1:  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2:  พฤติกรรมเก่ียวกบัการใชบ้ริการโรงแรม 
 ส่วนท่ี 3:  คุณภาพการบริการของโรงแรม 
 ส่วนท่ี 4:  การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel จงัหวดัชลบุรี 
 ส่วนท่ี 5:  ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  
 การตอบแบบสอบถามน้ีใชเ้พื่อการศึกษาฉะนั้นผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบ
จากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใดโดยการเสนอผลการวจิยัจะเป็นการเสนอภาพรวมเท่านั้น
ขอขอบคุณท่านท่ีกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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แบบสอบถาม 
 

ส่วนที ่1:  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความจริงของท่าน 
 
1. เพศ 
  1.  ชาย       2.  หญิง  
 
2. อาย ุ
  1.  21-30 ปี     2.  31-40 ปี 
  3.  41-50 ปี      4.  51 ปีข้ึนไป 
 
3. การศึกษา 
  1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี     2.  ปริญญาตรี  
  3.  ปริญญาโท/ ปริญญาเอก 
 
4.  อาชีพ 
  1.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ   2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
  3.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั   4.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
  5.  อ่ืน ๆ ระบุ  ……………………………………………… 
 
5. รายไดต่้อเดือน 
   1.  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 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 
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ส่วนที ่2  เป็นสอบถามเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
 
1.  ประเภทห้องพกัท่ีเลือกใชบ้ริการ 
  1.  Deluxe Room    2.  VIP Room 
  3.  SVIP Room    4.  หอ้งประชุมสัมมนา/ จดัเล้ียง 
 
2.  วตัถุประสงคเ์ม่ือมาใชบ้ริการ 
   1.  ท่องเท่ียว/ พกัผอ่น   2.  ติดต่องาน/ ธุรกิจ 
   3.  ประชุม/ สัมมนา/ จดัเล้ียง 
 
3.  โดยส่วนใหญ่แลว้ท่านมาเขา้พกักบัใคร 
  1.  คนเดียว      2.  ครอบครัว 
  3.  เพื่อน      4.  เพื่อนร่วมงาน 
  5.  อ่ืน ๆ ระบุ  ……………………………………………… 
 
4.  ระยะเวลาในการใชบ้ริการโรงแรม   
  1.  1 วนั      2.  2-3 วนั 
  3.  4-5 วนั     4.  5 วนัข้ึนไป 
 
5.  ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมบ่อยคร้ังเพียงใด 
  1.  1-3 คร้ังต่อปี     2.  4-6 คร้ังต่อปี 
  3. .7-9 คร้ังต่อปี     4.  10 คร้ังต่อปีหรือมากกวา่ 
 
6.  ท่านเลือกโรงแรมในการเขา้พกัดว้ยเหตุผลอะไร 
  1.  ความสวยงามของโรงแรม    2.  ส่ิงอ านวยความสะดวก 
  3.  ความปลอดภยั    4.  ราคา 
  5.  มีหอ้งประชุมสัมมนา   6.  เดินทางสะดวกใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว 
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ส่วนที ่3  คุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime  Hotel 
ค าช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีและใหพ้ิจารณาระดบัความส าคญัดา้นคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม Primetime Hotel โดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด
ดงัน้ี 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพด้านการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability)       

1.1  โรงแรมมีการบริหารจดัการท่ีดี สามารถใหบ้ริการ
ไดต้รงตามความตอ้งการ      

1.2  การบริการมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ      

1.3  ระบบการจองหอ้งพกัและการช าระเงินมีความ    
ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ      

1.4  ท่านไวว้างใจพนกังานในการบริการและการ 
ช่วยเหลือท่าน      

2.  ด้านความมั่นใจ (Assurance)       
2.1  พนกังานมีทกัษะ ความรู้ และเช่ียวชาญต่อการ 

ใหบ้ริการ      

2.2  พนกังานส่ือสารกบัท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน      

2.3  โรงแรมมีความมัน่คงและความปลอดภยั      

2.4  ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัขอ้ติชมและปัญหา 
ของลูกคา้และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

3.  ด้านส่ิงทีส่ามารถจับต้องได้ (Tangibles)       

3.1  พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการและมีความ     
รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี      

3.2  ท่ีนัง่รอมีความเป็นสัดส่วนเพียงพอต่อจ านวน     
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ      

3.3  โรงแรมมีบริการท าความสะอาดหอ้งทุกวนั      

3.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งครบครัน      
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คุณภาพด้านการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  ด้านความใส่ใจ (Empathy)       

4.1  พนกังานใส่ใจในความตอ้งการของท่าน      

4.2  พนกังานสามารถจดจ าท่านและความชอบไม่ชอบ
ของท่านได ้      

4.3  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร
อธัยาศยัไมตรีต่อลูกคา้      

4.4  โรงแรม Primetime Hotel แสดงใหท้่านเห็นถึงการ
ดูแลและห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี      

5.  ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)       

5.1  ท่านไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วอยูเ่สมอ      

5.2  ท่านไดรั้บการบริการตรงตามความตอ้งการอยูเ่สมอ      

5.3  พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านตลอดเวลา      

5.4  เม่ือท่านมีปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการ พนกังาน
สามารถช่วยเหลือท่านไดเ้สมอ      
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ส่วนที ่4  การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 
ค าช้ีแจง: โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีและใหพ้ิจารณาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 
Primetime Hotel โดยใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดดงัน้ี  
5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยท่ีสุด 
 

การตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel 
ระดับการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ท่านมีแนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม
Primetime time Hotel      

2.  ถา้ท่านมีเพื่อน ญาติหรือคนรู้จกัจะแนะน าใหม้าใช ้ 
บริการโรงแรม Primetime Hotel      

3.  หากโรงแรม Primetime Hotel มีการปรับราคาข้ึน
ผูใ้ชบ้ริการก็ยงัคงใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel       

 
ส่วนที ่5  ข้อเสนอแนะหรือแสดงความคดิเห็นต่อการปรับปรุงการให้บริการคร้ังต่อไป 
 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

แบบสัมภาษณ์ 
 

เร่ือง  ปัจจัยทีท่ีส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel จังหวดัชลบุรี 
 

แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย
ตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 
ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel จงัหวดัชลบุรี 
 2.  การตอบแบบสัมภาษณ์น้ีค าตอบของท่านมีความส าคญัยิง่ต่อการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ในการวจิยัและเพื่อใหก้ารวจิยัน้ีมีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริงกรุณาตอบ 
แบบสัมภาษณ์ตามความจริง 
 3.  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสัมภาษณ์น้ีจะเป็นความลบัการน าเสนอผลการวจิยัจะเสนอ 
ในภาพรวมผูว้ิจยัขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์ 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 

1.  เพศ................................................................................................ 

2.  อาย.ุ.............................................................................................. 

3.  ระดบัการศึกษา............................................................................ 

4.  อาชีพ........................................................................................... 

5.  รายไดต่้อเดือน ............................................................................ 

ส่วนที ่2  ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel  

1.  ประเภทห้องพกัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

 
 
 

 

2.  วตัถุประสงคใ์ดท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel และใชบ้ริการในระยะเวลาก่ีวนั 

 
 
 

 

3.  ท่านใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel บ่อยคร้ังเพียงใดต่อปี 

 
 
 

 

4.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel ดว้ยเหตุผลอะไร 
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ส่วนที ่3  ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของโรงแรม Primetime Hotel 

1.  ท่านคิดวา่ โรงแรม Primetime Hotel มีความน่าไวว้างใจและน่าเชือถือหรือไม่ มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 

 
 
 

 

2.  พนกังานใหบ้ริการท่านไดถู้กตอ้งชดัเจนและท่านมีความมัน่ใจในโรงแรม Primetime Hotel 
หรือไม่ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 

 
 
 

 

3.  โรงแรมมีห้องพกัหรือห้องประชุมสัมมนาท่ีสะอาดเรียบร้อยและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ครบครันตรงกบัความตอ้งการของท่านหรือไม่ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime 
Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 

 
 
 

 

4.  พนกังานมีความใส่ใจในความตอ้งการของท่าน มีความสุภาพเป็นมิตรหรือไม่ มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และมีผลอยา่งไรบา้ง 

 
 
 

5.  พนกังานมีการตอบสนองท่านอยา่งรวดเร็ว เม่ือท่านมีปัญหาพนกังานมีความพร้อมและสามารถ
ช่วยเหลือท่านไดเ้สมอหรือไม่ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ 
และมีผลอยา่งไรบา้ง 
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ส่วนที ่4  ค าถามเกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการโรงแรม Primetime Hotel  

1.  ท่านมีแนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel หรือไม่ และแนะน าผูอ่ื้นหรือไม่ 
อยา่งไรบา้ง 

 
 
 

 
2.  หากโรงแรม Primetime Hotel มีการปรับราคาข้ึน ท่านยงัคงใชบ้ริการโรงแรม Primetime Hotel 
หรือไม่ 

 
 
 

 

 
 
 


