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คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารน าเท่ียว 
ในจงัหวดัภเูกต็ 

 
อมราลกัษณ์ ช่วยเนียม1 จรพีร ศรทีอง2 

 
บทคดัย่อ 

 
การวิจยัครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ผู้ใช้บริการรถตู้

โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต และคุณภาพการให้บรกิารของรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัวดัภูเก็ต และ
ศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวัดภูเก็ต กลุ่ม
ตวัอย่างคอืผูใ้ชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเกต็ จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั
คอืแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู  

ผลการวจิยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ ส่วนมากเป็นเพศหญงิ คดิ
เป็นรอ้ยละ 84 และเพศชาย คดิเป็นรอ้ยละ 16 มอีายุ 31 - 40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 60.5 มรีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 75.5 มอีาชีพพนักงานองค์กรเอกชน คดิเป็นร้อยละ 44.5 รายได้ต่อเดอืน 
15,001 - 25,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 37.5 และมสีถานภาพโสด คดิเป็นร้อยละ 47.5 คุณภาพการ
บรกิารของรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก การตดัสนิใจใชบ้รกิารรถ
ตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก การเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของรถตู้โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพ ทีต่่างกนัมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของรถตู้
โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ แตกต่างกนั อย่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และคุณภาพการ
บรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ ภาพรวม ไดร้อ้ยละ 74  

 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร การตดัสนิใจ รถตูโ้ดยสารน าเทีย่ว  

 
1 นักศกึษา หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
ผูร้บัผดิชอบบทความ อเีมลล ์: 6524104402@ru.ac.th 
2 อาจารยท์ีป่รกึษาคน้ควา้อสิระ บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
รูปแบบการด าเนินชีวิตของประชาชนมักเกี่ยวข้องกับการเดินทางอยู่เสมอ โดยเฉพาะมี

วตัถุประสงคเ์พือ่การประกอบอาชพี การท่องเทีย่ว การอุปโภคบรโิภค การพบปะสงัสรรค ์เป็นตน้ ซึง่ใน
อดตีเมื่อผูค้นตอ้งการเดนิทางไปยงัสถานทีใ่ดนัน้จ าเป็นตอ้งเดนิดว้ยเทา้ในเวลาต่อมาไดม้กีารพฒันาโดย
การน ายานพาหนะมาช่วยอ านวยความสะดวกในการเดนิทาง และเมื่อการคมนาคมขนส่งต่างๆ ไดเ้ขา้
มาบทบาทไม่ว่าจะเป็นการคมนาคมขนส่งทางบก ทางน ้า และทางอากาศ ส่งผลให้การคมนาคมมี
ความส าคญัต่อการด าเนินชีวติมากขึ้น การเดินทางไม่ว่าจะเป็นทางบก ทางน ้า หรอืทางอากาศล้วน
ขึน้อยู่กบัความต้องการและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั (ส านักงานคณะกรรมการพฒันาการ
เศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต,ิ 2561) 

การบรกิารรถโดยสารเป็นส่วนหนึ่งของการขนส่งสาธารณะที่นับว่าเป็นบทบาทส าคญัในการ
สนบัสนุนความเจรญิเตบิโตต่อระบบเศรษฐกจิของประเทศเป็นอย่างยิง่ ทัง้ในดา้นการท่องเทีย่วและด้าน
อุตสาหกรรม ดงันัน้จงึต้องตระหนักถงึความส าคญัในด้านคุณภาพการบรกิารและความปลอดภัยให้ดี
ยิง่ขึ้นเพื่อให้ผู้ใช้บรกิารได้รบัความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง ซึ่งรถแต่ละคนัจะมคีุณภาพการ
บรกิารทีแ่ตกต่างกนัในเรื่องของการใหบ้รกิาร ดา้นพนักงานขบัรถ และดา้นผูดู้แลรถ ดา้นสภาพรถ และ
ดา้นความปลอดภยัในการเดนิทางถอืว่ามคีวามส าคญัอย่างยิง่ สิง่ต่างๆ เหล่านี้ถอืว่าเป็นสว่นหน่ึงในการ
รกัษาคุณภาพของการบรกิารใหม้มีาตรฐาน 

คุณภาพการให้บริการเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจ การท าให้
ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจนัน้เป็นสิง่จ าเป็น ซึ่งจุดมุ่งหมายส าคญักว่านัน้ คอืการท าใหผู้โ้ดยสารมคีวาม
ภกัด ีโดยผู้โดยสารที่มคีวามภกัด ีมกัจะไม่หาขอ้มูลเพิม่เตมิเพื่อพจิารณาใช้บรกิารอื่ น นอกจากนัน้ยงั
ต่อต้านกลยุทธ์ทางการตลาดของบรษิทัคู่แข่ง และเป็นแหล่งที่ให้ขอ้มูลแบบปากต่อปากในเชงิบวกต่อ
บุคคลอื่น ซึ่งถอืเป็นการเพิม่คุณค่าให้แก่รถโดยสารเป็นอย่างสูง จากเหตุผลเหล่านี้ ผูโ้ดยสารทีม่คีวาม
ภกัด ีจะสามารถสรา้งผลก าไรในระยะยาวใหก้บับรษิทัผูใ้หบ้รกิารรถโดยสารไดม้าก (กรมขนส่งทางบก, 
2558)  

ภูเกต็คอืหนึ่งในจงัหวดัทีม่ชีื่อเสยีงในดา้นแหล่งท่องเทีย่วต่างๆมากมาย ซึ่งเป็นจงัหวดัเดยีวทีม่ี
ลกัษณะภูมปิระเทศเป็นเกาะและเป็นแหล่งท่องเทีย่วทีม่ชีื่อเสยีงระดบัโลก ซึ่งเป็นทีรู่จ้กัในเรื่องของหาด
ทรายทีส่วยงาม น ้าทะเลใส ทอ้งทะเลทีง่ดงามเหมาะส าหรบัการด าน ้า รวมทัง้มสีิง่อ านวยความสะดวก 
รองรบันักท่องเที่ยวอย่างครบครนั ซึ่งปัจจุบันความรุ่งเรืองทางเศรษฐกิจ มาจากอุตสาหกรรมการ
ท่องเทีย่ว ทีพ่ฒันาขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเปรยีบได้กบัจ านวนนักท่องเที่ยวจากทัว่โลก ทีค่น้พบถงึความ
งดงามของแสงอาทิตย์ และทะเลที่ภูเก็ตมีไว้รองรับ และยงัมีป่าเขาล าเนาไพร วนอุทยานแห่งชาติ 
โครงการคืนชะนีสู่ป่า รวมทัง้การนัง่ช้างชมป่า (ส านักงานจงัหวดัภูเก็ต, 2566) โดยการเดินทางไป
สถานทีต่่าง ๆ จ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องใชร้ถในการเดนิทาง ซึ่งการเดนิทางโดยรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วเป็น
หนึ่งในบรกิารทีไ่ดร้บัความนิยมเนื่องจากความสะดวกสบายทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บั และสามารถเลอืกสถานที่
ทีอ่ยากไปท่องเทีย่วไดโ้ดยไม่ตอ้งกงัวลในเรื่องเวลาการเดนิทาง  
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ดงันัน้ในการศกึษาครัง้นี้ ผู้ศกึษามคีวามสนใจในคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้
บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต  โดยคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัที่ส าคญัอย่างหนึ่งที่
สามารถท าใหอ้งคก์รด าเนินไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ประสทิธผิลและประสบผลส าเรจ็ตามเป้าหมาย ผลที่
ได้ท าให้ทราบถงึคุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการบอกต่อของผูใ้ช้บรกิารในจงัหวดัภูเก็ต ทัง้นี้ผล
จากการศึกษาจะได้น าไปปรบัปรุงแก้ไข ตลอดจนพฒันาคุณภาพของการของบรกิารรถตู้โดยสารน า
เทีย่วใหม้ปีระสทิธภิาพตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ผู้ใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดั
ภูเกต็ และคุณภาพการใหบ้รกิารของรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจใช้บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวใน
จงัหวดัภูเกต็ 

 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจังหวัดภูเก็ตที่แตกต่างกัน  
มคีวามเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ ทีแ่ตกต่างกนั 

2. คุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา เป็นการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร ปัจจยัการ

ตดัสนิใจ และปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดั
ภูเกต็ 

2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ คอื ผู้ใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวใน
จงัหวดัภูเกต็ 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา เกบ็ขอ้มลูเดอืนสงิหาคม - กนัยายน 2566 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. ทราบถึงคุณภาพการให้บรกิารของรถตู้โดยสารน าเที่ยวเพื่อน าข้อมูลที่ได้มาด าเนินการ

ปรบัปรุงตุณภาพใหส้อดคลอ้งและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิม่มากขึน้  
2. ทราบถงึปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็  เพื่อวางแผน

ในการด าเนินการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
3. ทราบถึงปัจจยัคุณภาพการบริการที่มีต่อการตัดสนิใจใช้บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวใน

จงัหวดัภูเกต็ ขอ้มูลทีไ่ดท้ าใหผู้ป้ระกอบการสามารถพฒันาคุณภาพการบรกิารใหม้มีาตรฐาน รวมไปถงึ
การวางแผนกลยุทธใ์นการใหบ้รกิารทีด่ยีิง่ขึน้  
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดคณุภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดก้ล่าวว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมอืทีไ่ด้รบั

ความนิยมในการน ามาใช้เพื่อศกึษาในธุรกจิอุตสาหกรรมบรกิารอย่างกว้างขวาง ซึ่งองคก์รต้องการท า
ความเขา้ใจต่อการรบัรู้ของกลุ่มผู้รบับรกิารเป้าหมายตามความ ต้องการในบรกิารที่ต้องการ และเป็น
เครื่องมอืที่ใช้ในการวดัคุณภาพในการให้บรกิารขององค์กร เพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารให้ประสพ
ผลส าเรจ็ SERVQUAL สามารถแบ่งมติไิด้เป็น 5 มติหิลกั และมคีวามสมัพนัธ์กบัมติขิองคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทัง้ 10 ประการ ผูใ้หบ้รกิารของบรษิทัหลายแห่ง จะน าผลทีไ่ดม้าใชใ้นการพฒันาและปรบัปรุง
รูปแบบคุณภาพการบรกิาร โดยมุ่งศกึษาที่ผู้รบับรกิาร โดยเฉพาะโดยได้สร้างเครื่องมอืที่ใช้ในการวดั
คุณภาพบรกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL (Service Quality) 5 มติหิลกั ประกอบดว้ย  

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( tangibility) หมายถึง งานบริการควรมีความ  
เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผสัจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์  และ
เครื่องใชส้ านักงานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และ  เอกสารต่าง 
ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบยีบของส านักงาน ท าเลทีต่ ัง้ ลกัษณะ ดงักล่าวจะช่วยให้
ลูกคา้รบัรูว้่ามคีวามตัง้ใจในการใหบ้รกิาร และลูกคา้สามารถเหน็ภาพไดช้ดัเจน ทัง้ลกัษณะทางกายภาพ
ต่างๆ รวมไปถงึความตัง้ใจของผูใ้หบ้รกิาร เช่น อุปกรณ์การใหบ้รกิารรา้นอาหารคอื โต๊ะ เก้าอี้ มคีวาม
สะอาด และรวมไปถงึการให้บรกิารของพนักงานในร้านที่ใหบ้รกิารด้วยรอยยิ้มและความเต็มใจบรกิาร 
เป็นตน้ 

มติิที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง การให้บรกิารต้องตรงตามเวลาที่
สญัญาไว้กบัลูกค้างานบรกิารที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้องเหมาะสมและมคีวาม
สม ่าเสมอ มกีารเก็บขอ้มูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเรว็ มพีนักงานเพยีงพอต่อการ
ให้บรกิารและสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกบัลูกค้าด้วยความเต็มใจ บรกิารที่ลูกค้าได้รบัตรงตาม
สญัญาหรอืข้อก าหนดของธุรกิจกิจการนัน้ๆ มคีวามสม ่าเสมอ การส่งมอบบริการด้วยความถูกต้อง
เหมาะสม และมกีารเกบ็รกัษาขอ้มลูของลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั แต่ในทางกลบักนัถ้าหากลูกคา้เกดิปัญหา
พนักงานสามารถน าขอ้มูลส่วนนัน้มาใชไ้ดอ้ย่างถูกวธิ ีและเตม็ใจบรกิาร รวมไปถงึจ านวนพนักงานที่มี
เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารอกีดว้ย 

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถงึ ความรวดเรว็เป็น ความตัง้ใจที่
จะช่วยเหลอืลูกคา้ โดยใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ใหร้อควินานรวมทัง้ตอ้งมคีวามกระตอืรอืรน้ เหน็ลูกคา้
แลว้ต้องรบีต้อนรบัใหก้ารช่วยเหลอื สอบถามถงึการมาใชบ้รกิารอย่างไม่ละเลย ความรวดเรว็จะต้องมา
จากพนักงาน และกระบวนการในการให้บรกิารที่มปีระสทิธภิาพ  ความรวดเรว็ในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าแต่จะต้องบรกิารมาจากความตัง้ใจที่จะช่วยเหลอืลูกค้า เช่น ความกระตอืรอืร้นต่อ
หน้าที่ การสกัถามก่อนเมื่อลูกค้าเกิดปัญหา การให้บริการอย่างไม่ละเลยและเท่าเทียมกันค านึงถึง
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ระยะเวลาในการตอบสนองและจะต้องด าเนินการด้วยความพร้อม รวมไปถึงประสทิธิภาพสูงสุดของ
บรกิาร 

มติิที่ 4 การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง การบรกิารจากพนักงานที่มี
ความรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มูลทีถู่กต้องมทีกัษะในการท างานตอบสนองความ ต้องการของลูกค้า 
และมนุษย์สมัพนัธ์ที่ดี ท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและรู้สกึปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่าลูกค้าได้รบั
บรกิารที่ดี การมอบความน่าเชื่อถือ ความปลอดภยั ผ่านการบรกิารสู่ลูกค้า ซึ่งพนักงานผู้ให้บริการ
จะตอ้งมคีวามสามารถ ความแม่นย าของขอ้มลู ความรูใ้นตวัผลติภณัฑข์ององคก์ร สามารถตอบสนองได้
ซึ่งความต้องการของลูกค้า ลูกคา้รูส้กึมัน่ใจในตวัพนักงาน รูส้กึถงึความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร และ
มัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารทีด่จีากองคก์ร 

มติทิี่ 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า (empathy) หมายถงึ พนักงานที่ให้บรกิารลูกค้าแต่ละราย 
ดว้ยความเอาใจใสแ่ละใหค้วามเป็นกนัเองและดแูลลูกคา้เปรยีบเสมอืนญาต ิและแจง้ขอ้มลูขา่วสารต่าง ๆ 
ใหร้บัทราบ ศกึษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมคีวามเหมอืนและความแตกต่าง ในบางเรื่องใช้เป็น
แนวทางการให้บรกิารลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพงึพอใจ พนักงานผู้ให้บรกิารควรมกีารจดจ า
รายละเอยีดของลูกคา้ มกีารเอาใจใส่ดแูลอย่างรวมไปถงึการแจง้ขอ้มูลขา่วสารต่าง ๆ ใหร้บัทราบทัว่กนั 
ศกึษาพฤตกิรรมของลูกค้าว่าลูกค้ามคีวามแตกต่างหรอืเหมอืนกนัอย่างไร เพื่อใช้เป็นแนวทางส าหรบั
สรา้งความแตกต่างในการใหบ้รกิารเพือ่ท าใหเ้กดิความพงึพอใจ 

ปัจจยัเหล่านี้เป็นองคป์ระกอบในมุมมองของผูใ้ช้บรกิารที่สามารถก าหนดระดบั  คุณภาพการ
ให้บริการ ได้แก่  ความเชื่อถือได้(Rel iabi l i ty ) ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 
(Responsiveness) การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า (Competence) 
ความสามารถหรอืสมรรถนะในการใหบ้รกิารอย่างรอบรู ้เหมาะสมและเชีย่วชาญ (Access) การ เขา้ถงึ
ง่ายใช้บรกิารได้อย่างไม่ยุ่งยาก (Courtesy) ความสุภาพ อ่อนน้อมให้เกียรติและมมีารยาทที่ดีของผู้
ให้บรกิาร (Communication) ความสามารถในการสื่อสาร สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าและช่วงแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกค้าได้เป็นอย่างดี (Creditability) ความเชื่อถือได้ความมีเครดิตของผู้
ให้บรกิาร (Security) ความมัน่คงปลอดภยัของลูกค้าในขณะใช้บรกิาร (Customer Understanding) 
ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน (Tangibles) สว่นทีส่มัผสัได ้และรบัรูไ้ดท้างกายภาพ
ของปัจจยัการบรกิาร (Berry,1988) 
 

แนวคิดการตดัสินใจ 
กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Decision Making) เป็นกระบวนการตัดสินใจของ

ผูบ้รโิภคในการคดิทีจ่ะซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารใดบรกิารหนึ่งผ่านกระบวนการคดิ 5 ขัน้ตอน ซึ่งทฤษฎนีี้
ถูกคดิขึน้ดว้ย Peter & Olson (2010) โดยกระบวนการแต่ละขัน้จะต้องเป็นไปตามขัน้ตอน โดยแนวคดิ
ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรอืแนวคดิในทางธุรกจิ จะเป็นตวักระตุ้นใหเ้กดิกระบวนการ
ตดัสนิใจของผูซ้ือ้ โดยกระบวนการคดิทัง้ 5 กระบวนการ มรีายละเอยีดในแต่ละสว่นดงัต่อไปนี้ 
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1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) กล่าวถึง ความต้องการที่ผู้บริโภค
ตระหนักขึ้นเมื่อมคีวามต้องการหรอืตระหนักถงึปัญหาอะไรบางอย่าง อาจจะมาจากสิง่กระตุ้นภายใน 
ดงันัน้ความต้องการของผู้บรโิภคคอืความคลาดเคลื่อนระหว่างผู้บรโิภคในสถานการณ์ใดสถานการณ์
หนึ่ง และสถานการณ์ที่ผู้บริโภคต้องการ (Mostert, 2002) เช่น หากผู้บริโภคมีความหิวก็จะมีการ
ตดัสนิใจว่าจะทานอะไร โดยการตดัสนิใจมมีาจากปัจจยัภายใน ( Internal Factors) และปัจจยัภายนอก 
(External Factor) ในการก าหนดการตดัสนิใจ เช่น วฒันธรรม เพศ อายุ อาชพี หรอือาจจะเป็นปัจจยั
ภายนอกทีเ่ป็นสว่นทีม่ากระตุ้นเองกไ็ด ้ซึง่เป็นจุดทีธุ่รกจิจะตอ้งตอบสนองในการบรกิารดา้นนี้ใหอ้อกมา
ไดเ้หมาะสมทีสุ่ด 

2. การแสวงหาขอ้มลู (Information Search) กระบวนการทีห่ลงัจากเริม่มกีารตระหนกัถงึความ
ต้องการแล้ว โดยกระบวนการจะเริ่มจากการหาข้อมูลจากภายในตัวเองก่อน ( Internal Factors) ว่า
ตวัเองมคีวามรูใ้นสิง่ทีต่อ้งการมากน้อยขนาดไหน เมื่อขอ้มลูจ าเป็นทีจ่ะตอ้งหาเพิม่กจ็ะเป็นการหาขอ้มูล
ภายนอก (External Factors) เพื่อน ามาประกอบการตดัสนิใจยิง่สิง่ที่ต้องการมรีาคาสูงหรอืต้องใช้การ
ตดัสนิใจสูงกต็้องใชเ้วลาในการหาขอ้มูลนานขึน้ ผ่านแหล่งขอ้มูลทีห่ลากหลาย เช่น การประชาสมัพนัธ์ 
การโฆษณา แหล่งสาธารณะ เป็นตน้ 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) หลังจากมีการหาข้อมูลเรียบร้อยแล้ว
ขัน้ตอนนี้จะเป็นขัน้ตอนในการหาขอ้มูล ขัน้ตอนนี้จะเป็นขัน้ตอนที่กลุ่มเป้าหมายจะประเมนิทางเลือก 
ซึ่งขึน้อยู่กบัมาตรฐานและคุณสมบตัขิองสนิคา้ และใชเ้กณฑก์ารประเมนิความพงึพอใจส่วนบุคคล เช่น 
ชื่อเสยีง รปูลกัษณ์สนิคา้ คุณสมบตัทิีผู่ใ้ชจ้ะไดร้บั 

4. การซื้อ (Purchase/ Buying) หลงัจากมกีารพิจารณาแล้วว่าจะซื้ออะไรก็ถึงกระบวนการที่
จะต้องพจิารณาหลงัจากกระบวนการที่เหลอือกี 3 ประการ คอื สถานที่ซื้อ เงื่อนไขในการซื้อ และความ
พรอ้มทีใ่นการจ าหน่าย เช่น หากจะซื้อผลติภณัฑย์ีห่อ้ A กจ็ะต้องมกีารประเมนิทางเลอืกว่าสามารถซือ้ที่
ไหนไดบ้า้ง ออนไลน์ไดห้รอืไม่ และเงือ่นไขคอือะไรผ่อนจ่าย หรอืมดีอกเบีย้หรอืไม่และสุดทา้ยสามารถได้
สนิคา้ทนัทหีรอืไม่ หรอืตอ้งรอจดัสง่กีว่นั เป็นตน้ 

5. การประเมนิผลหลงัการซื้อ (Post-Purchase Evaluation) เป็นการประเมนิผลหลงัจากที่มี
การใช้บรกิารเรยีบร้อยแล้ว ขัน้ตอนนี้จะเป็นการประเมนิว่าพงึพอใจหรอืไม่ โดยความพงึพอใจจะเกิด
จากการทีส่นิคา้หรอืบรกิารเหล่านัน้ตอบสนองต่อผูซ้ือ้ทัง้หมด และเกดิเป็นทศันคตทิีด่แีต่หากไม่สามารถ
ตอบสนองไดท้ัง้หมดกอ็าจจะเป็นผลดา้นลบในดา้นทศันคตขิองกลุ่มเป้าหมาย หากเกดิเป็นผลดกีจ็ะอาจ
ท าให้เกิดการซื้อซ ้า (Repeat Purchase) หรอือาจจะท าให้เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปากในทางลบ 
(Negative World of Mouth) และเป็นผลดา้นลบต่อทศันคตขิองลูกคา้รายอื่น 

กระบวนการทัง้ 5 เป็นกระบวนการทีผู่ใ้ห้บรกิารหรอืนักธุรกจิต้องหาโอกาสที่จะไปเสรมิสร้าง
หรอืกระตุ้นส่วนใดส่วนหนึ่งของกระบวนการก็จะเกดิการกระตุ้นความคดิของกลุ่มเป้าหมาย เช่น การ
ออกกลยุทธ์การโฆษณาที่มวีตัถุประสงค์เพื่อไปกระตุ้นความต้องการ (Need Recognition) หรอืมกีาร
สร้างลกัษณะและตราสนิค้าให้เข้ากบักลุ่มเป้าหมายมากที่สุด เพื่อตอบสนองการประเมนิทางเลือกให้
ออกมาเป็นตราสนิคา้เราได ้เป็นตน้ 



7 
 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 วรียา ทยานุวฒัน์ (2563) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารสาย
การบินต้นทุนต ่าภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการบินนกแอร์ ผลการวจิยัพบว่า 1) ผู้โดยสารที่ใช้
บรกิารสายการบนิภายในประเทศ สายการบนินกแอร์ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
มากกว่า 36 ปีขึน้ไป มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่า
กว่าหรอืเท่ากบั 30,000 บาท 2) ผู้โดยสารมคีวามคดิเห็นต่อคุณภาพการบรกิารบนเครื่องบิน 5 ด้าน 
ประกอบดว้ย ดา้นสิง่ทีส่มัผสัไดด้า้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้น
ความเอาใจใส่อยู่ในระดบัคุณภาพการบรกิารดีทุกด้าน(3) ผู้โดยสารมคีวามคดิเห็นต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบินนกแอร์โดยรวมอยู่ในระดบัดี(4) ผู้โดยสารที่มอีาชีพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารสายการบนิต้นทุนต ่าภายในประเทศแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติิ .05 (5) ผูโ้ดยสารทีม่ี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนต ่าภายในประเทศแตกต่าง
กนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติิ .05 (6) ตวัแปรที่ส่งผลกบัคุณภาพการบรกิารต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร
สายการบนิต้นทุนต ่าภายในประเทศสายการบนินกแอรอ์ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ ดา้น
การตอบสนอง ดา้นความเอาใจใส ่ดา้นสิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

วรญัญา บ ารุงสรณ์ (2564) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อคุณภาพการ
ให้บริการรถตู้โดยสารของบริษัทเสนาสหนิยม (จ ากดั) ผลการวิจัย พบว่า 1) ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากและเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด คอื 
ดา้นราคา และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด คอื ดา้นผลติภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้รกิารรถตู้โดยสารโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีค่่าเฉลีย่มากทีสุ่ด คอื ดา้นความเชื่อถอืใน
การใหบ้รกิาร และดา้นที่มคี่าเฉลี่ยต ่า ทีสุ่ด คอื ดา้นการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ใช้บรกิาร 2) ผูใ้ชบ้รกิารรถตู้
โดยสารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารรถตู้โดยสารโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียส าคญัทางสถติทิี่ .05 และ 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ม ี3 ด้าน ได้แก่ 
ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายและด้านการส่งเสรมิการขาย มผีลต่อคุณภาพการให้บรกิารรถตู้
โดยสารโดยรวม ซึง่สามารถอธบิายไดร้อ้ยละ 36.40 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่.01 

ธนภทัร ขาววเิศษ โสรยา สุภาผล และวลัวด ีดว้งทรพัย์ (2564) ศกึษาเรื่อง ปัจจยันวตักรรม
บริการและปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมชัยนาทธานี 
ผลการวิจัย พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยนวตักรรมบริการ  
ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางและการตดัสนิใจเขา้ใช้บรกิารโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยันวตักรรมบริการ ได้แก่ ด้านนวตักรรม
ผลติภณัฑ ์ดา้นนวตักรรมการบรกิารและดา้นนวตกัรรมกระบวนการ ส่งผลต่อการตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิาร
โรงแรมชยันาทธานี มีอ านาจการท านายร้อยละ 59.10 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ .05 และปัจจัย
คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความเชื่อถอืและไว้วางใจได้ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผูใ้ชบ้รกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจเขา้ใช้
บรกิารโรงแรมชยันาทธานี มอี านาจการท านายรอ้ยละ 67.90 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่.05 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

การศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวใน
จงัหวดัภูเก็ต ประชากรในการศกึษา คอื ผู้ใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนทีแ่น่นอน จงึต้องใชห้ลกัการทางสถติแิบบไม่ทราบจ านวนประชากรเพื่อประมาณการขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่เหมาะสมตาม Cochran (1977 อ้างถึงใน สายฝน ไชยศรี, 2566) โดยก าหนดค่าความ
คลาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอย่างทีย่อมรบัได ้e = .05 ระดบัความเชื่อมัน่ Z= 95% จากการค านวณจ านวน
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษา คอื 385 คน แต่เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในเรื่องของการส่งกลบั และ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ผู้วิจยัจึงจะท าการแจกแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ด้วยการสุ่ม
ตวัอย่างแบบงา่ย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
แบบสอบถามเรื่องคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารน าเที่ยว

ในจงัหวดัภูเกต็ มรีายละเอยีดดงันี้ 
ตอนที ่1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

อาชพี รายไดต้่อเดอืน และสถานภาพ เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-List)  
ตอนที ่2 คุณภาพการบรกิารของรถตู้โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ มลีกัษณะเป็นมาตร

วดัแบบลิเคริ์ท (Likert Scale) โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนอง ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความปลอดภยั และดา้น
ความซื่อสตัย ์  

ตอนที ่3 การตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ มลีกัษณะเป็นมาตรวดั
แบบลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ การตระหนักถึงความต้องการ  
การเสาะแสวงหาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจใช้บรกิาร และพฤตกิรรมหลงัการใช้บรกิาร
  

ผู้วจิยัได้ด าเนินการหาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสมัประสทิธิแ์อลฟาครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) จากโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติิ ซึ่งค่าความเชื่อมัน่ควรมคี่ามากกว่า
หรอืเท่ากบั 0.7 จงึจะถอืว่าแบบสอบถามมคีุณภาพเพยีงพอในการน าไปเกบ็รวบรวมเพื่อท าการศกึษา
ต่อไป (พฤทธส์รรค ์สุทธไิชยเมธ,ี 2556) ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั เท่ากบั 0.975 

 
วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดแ้บ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูท าการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยผูศ้กึษาจะด าเนินการลงพืน้ทีเ่กบ็แบบสอบถามกบั
กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ พรอ้มทัง้ชีแ้จงรายละเอยีดต่าง ๆ ในกรณีที่
ผูต้อบแบบสอบถามมขีอ้สงสยัเกีย่วกบัขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
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2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลเพื่อใช้ประกอบการท าวิจัย ซึ่งผู้ศึกษาได้
รวบรวมขอ้มลูจากงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้ง หนงัสอื ต ารา บทความทางวชิาการ บทความวจิยั เอกสาร
ต่างๆ สบืคน้ขอ้มลูจากฐานขอ้มลูและเวบ็ไซตต์่าง ๆ เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางของการศกึษาวจิยั 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

1. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
1.1 ขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม น าเสนอผลด้วยการแจกแจง

ความถี ่(frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
1.2 ขอ้มลูเกีย่วกบัปัจจยัคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารน าเที่ยว 

น าเสนอผลดว้ยค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
2. การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) 

2.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ตที่แตกต่างกนั  
มคีวามเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต ที่แตกต่างกนั  โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 กรณี 2.1.1) กรณีที่กลุ่มตวัอย่างแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ ตวัแปรเพศ ใช้สถติกิารทดสอบที 
(Independent Sample t-test) และ 2.1.2) กรณีทีก่ลุ่มตวัอย่างแบ่งเป็น 3 กลุ่มขึน้ไป ไดแ้ก่ ตวัแปรอายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต้่อเดอืน และสถานภาพ ใชส้ถติกิารทดสอบเอฟ (F-test) หรอืการทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดยีว (One way ANOVA) หากพบความแตกต่างท าการเปรยีบเทยีบพหุคูณต่อดว้ย
วธิ ีLSD (Least Significant Difference) 

2.2 คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต 
โดยใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

 
ผลการวิจยั  

1. ปัจจยัด้านบุคคลของผู้ใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต ส่วนมากเป็นเพศหญิง 
คดิเป็นรอ้ยละ 84 มอีายุ 31 - 40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 60.5 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 75.5 
มอีาชพีพนักงานองค์กรเอกชน คดิเป็นร้อยละ 44.5 รายได้ต่อเดอืน ส่วนใหญ่ คอื 15,001 - 25,000 บาท 
คดิเป็นรอ้ยละ 37.5 และมสีถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 47.5  

2. ปัจจยัคุณภาพการบริการของรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต โดยภาพรวมมีความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัมาก ( X =3.89, SD=0.63) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นมคีวามคดิเหน็อยู่
ในระดบัมาก โดยดา้นทีม่คีวามคดิเหน็มากทีสุ่ด คอื ดา้นความปลอดภยั ( X =4.06 ,SD=0.68) รองลงมา 
คอื ด้านความสามารถ ( X =4.01 ,SD=0.70) ด้านความซื่อสตัย์ ( X =3.95 ,SD=0.74) ด้านความสุภาพ    
( X =3.92 ,SD=0.67) ด้านการตอบสนอง ( X =3.89 ,SD=0.75) ด้านการเข้าถึงการบริการ ( X =3.84 
,SD=0.74) และน้อยทีสุ่ด คอื ดา้นความน่าเชื่อถอื ( X =3.75, SD=0.80) ตามล าดบั 

3. ปัจจยัการตัดสินใจใช้บริการรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจังหวดัภูเก็ต โดยภาพรวม มีความ
คดิเหน็อยู่ในระดบัมาก ( X =4.03, SD =0.58) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีม่คีวามคดิเหน็มาก
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ทีสุ่ด คอื การตระหนักถงึความต้องการ ( X =4.11, SD=0.63) รองลงมา คอื พฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร  
( X =4.10, SD=0.64) การประเมินทางเลือก ( X =4.02, SD=0.68) การตัดสินใจใช้บริการ ( X =4.00, 
SD=0.61) และน้อยทีสุ่ด คอื การเสาะแสวงหาขอ้มลู ( X =3.91, SD=0.69) ตามล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
4.1 การเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารของรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเกต็ จ าแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคล ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพของ
ผูใ้ชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวทีแ่ตกต่างกนั มคีวามเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของรถตู้โดยสารน า
เทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05   

4.2 คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดั
ภูเก็ต พบว่า คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต 
ภาพรวม ได้ร้อยละ 74 โดยคุณภาพการบรกิาร ประกอบด้วย ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงการ
บรกิาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความซื่อสตัย ์ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารรถตู้
โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ซึ่งตวัแปรที่มอีทิธพิลสูงที่สุด คอื 
ด้านความปลอดภยั รองลงมาคอื ด้านความสามารถ ด้านความซื่อสตัย์ ด้านการเขา้ถงึการบรกิาร และ
อทิธพิลน้อยทีสุ่ดคอืดา้นความสุภาพ 

 
การอภิปรายผล 

ในการศกึษาครัง้นี้ผูศ้กึษามกีารอภปิรายผลตามสมมตฐิานการวจิยั ดงันี้ 
1. ปัจจยัส่วนบุคล ได้แก่ อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพของผู้ใช้บริการรถตู้

โดยสารน าเทีย่วทีแ่ตกต่างกนั มคีวามเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดั
ภูเกต็ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สอดคลอ้งกบัวรญัญา บ ารุงสรณ์ (2564) ศกึษา
เรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อคุณภาพการให้บรกิารรถตู้โดยสารของบรษิัทเสนาสห
นิยม (จ ากดั) ผลการวจิยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารรถตู้โดยสารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็
ต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสารโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนยส าคัญทางสถิติที่ .05 
สอดคลอ้งกบัวรียา ทยานุวฒัน์ (2563) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
สายการบินต้นทุนต ่าภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร์ ผลการวจิยัพบว่า ผู้โดยสารที่มี
อาชพี รายไดต้่อเดอืน แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่าภายในประเทศแตกต่าง
กนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05  

2. คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารรถตู้โดยสารน าเที่ยวในจงัหวดัภูเก็ต  
โดยคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ดา้นความสุภาพ ดา้น
ความปลอดภยั และดา้นความซื่อสตัย ์สง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตู้โดยสารน าเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ทัง้นี้ความเชื่อถอืไดใ้นคุณลกัษณะหรอืมาตรฐานการใหบ้รกิาร การ
ตอบสนองต่อความต้องการหรอืความรูส้กึของลูกคา้ ความสามารถหรอืสมรรถนะในการใหบ้รกิารอย่าง
รอบรู้ เหมาะสมและเชี่ยวชาญ การเข้าถึงง่ายใช้บรกิารได้อย่างไม่ยุ่งยาก ความสุภาพ อ่อนน้อมให้
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เกยีรตแิละมมีารยาทที่ดขีองผู้ให้บรกิาร ความสามารถในการสื่อสาร สร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าและ
ช่วงแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกดิขึ้นกบัลูกค้าได้เป็นอย่างด ีความเชื่อถอืได้ความมเีครดติของผู้ให้บรกิาร 
ความมัน่คงปลอดภยัของลูกคา้ในขณะใชบ้รกิาร ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใสใ่จตน สว่น
ที่สมัผสัได้ และรบัรู้ได้ทางกายภาพของปัจจยัการบรกิารที่มีท าให้ผู้ใช้บรกิารตดัสนิใจใช้บรกิารรถตู้
โดยสารน าเที่ยว ซึ่งสอดคล้องกบัวรรณลดา ศรทีรงเมอืง (2560) ศกึษาเรื่อง คุณภาพบรกิารที่มผีลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านเช่าชุดในเขตพื้นที่อ าเภอวารินช าราบ และอ าเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี จากการวจิยั พบว่า ดา้นอทิธพิลของคุณภาพบรกิารกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นเช่า
ชุด พบว่า การเป็นรูปธรรมของการบรกิาร การเชื่อถอืไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และ
การเอาใจใส่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารร้านเช่าชุด อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 และ
สอดคล้องกับธนภัทร ขาววิเศษ โสรยา สุภาผล และวัลวดี ด้วงทรัพย์ (2564) ศึกษาเรื่อง ปัจจัย
นวตักรรมบรกิารและปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเขา้ใช้บรกิารโรงแรมชยันาท
ธานี ผลการวจิยั พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้น
ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  และด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผู้ใช้บรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจเข้าใช้บรกิารโรงแรมชยันาทธานี  มอี านาจการท านายร้อยละ 67.90 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่.05 
 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตูโ้ดยสารน าเทีย่ว
ในจงัหวดัภูเกต็ ท าใหท้ราบถงึปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรถตู้โดยสารน า
เทีย่วในจงัหวดัภูเกต็ ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ดา้นความสุภาพ ดา้นความ
ปลอดภยั และดา้นความซื่อสตัย ์โดยขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ ดงันี้ 

1. ดา้นความสามารถ ควรอบรมใหพ้นกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้าได ้ใหแ้นะน าและวาง
แผนการน าเทีย่วใหม่ ๆ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอยู่เสมอ 

2. ดา้นการเขา้ถงึการบรกิาร ควรปรบัปรุงขัน้ตอนการตดิต่อขอรบับรกิารต่าง ๆ ไม่ใหยุ้่งยาก 
ซบัซอ้น มขีอ้มลูหรอืโฆษณาทีเ่กีย่วขอ้งกบัผูใ้หบ้รกิารเพือ่ใหค้น้หาไดง้า่ย มชี่องทางในการตดิต่อสือ่สาร 
หลากหลายช่องทางเพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเขา้ถงึไดง้า่ยมากขึน้ 

3. ดา้นความสุภาพ ควรแต่งกายใหสุ้ภาพ สะอาด และดูเรยีบรอ้ยเพื่อสรา้งความประทบัใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามกระตอืรอืรน้และพรอ้มบรกิารดว้ยความเตม็ใจ  

4. ด้านความปลอดภยั ควรมกีารหมัน่ตรวจสอบสภาพรถมอีุปกรณ์ส่วนควบมัน่คง แขง็แรง  
มถีงัดบัเพลิง เขม็ขดันิรภยัและค้อนทุบกระจก ที่สร้างความมัน่ใจด้านความปลอดภยัแก่ลูกค้า มกีาร
ตรวจสอบเชค็สภาพตวัรถ และอุปกรณ์ภายในรถ ใหพ้รอ้มใชง้านอยู่เสมอ 

5. ด้านความซื่อสัตย์ ควรมีการน าเที่ยวตามที่ได้ท าการตกลงกับผู้ใช้บริการให้ครบถ้วน 
ใหบ้รกิารคดิค่าบรกิารอย่างยุตธิรรมและไม่หาเรื่องเพิม่ค่าบรกิารโดยผดิเงือ่นไข 
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