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บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) และศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (Demography) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร อาย ุ18 ปี
ข้ึนไป และเคยใช้บริการออนเซ็นภายในระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่  
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติพ้ืนฐาน คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ การทดสอบค่าเอฟ และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ  

ผลการศึกษา คือ 1) ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ ดา้นป้ายสญัลกัษณ์ และส่ิงของประดบัต่าง ๆ ดา้นการตกแต่ง และ
ดา้นความสะอาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 2) ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความไวใ้จ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความ
ใส่ใจ และดา้นการสนองตอบลูกคา้ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 3) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
คาํสําคญั:  ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ, คุณภาพการบริการ, การตดัสินใจ, การบริการออนเซ็น 

 
ABSTRACT 

This research aims to study service landscape factors (Servicescape), service quality factors (Service 
Quality), and demographic factors (Demography) that affect the decision to use onsen services. of customers in 
Bangkok. It is quantitative research.The sample group was people who lived in Bangkok, aged 1 8  years and over, 
and had used onsen services within a period of not more than 1 year, the tools used to collect data was questionnaires. 
Statistics used in data analysis include basic statistics, namely frequency, percentage, mean, and standard deviation. 
and inferential statistics were F-test and multiple regression analysis. 

The results showed that 1) service landscape factors included by Symbol sign and various decorative items 
and cleanliness affected the decision to use onsen services of customers in Bangkok with statistical significance at 
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the 0.05 level, 2) Service quality insists of reliability, assurance, tangible, empathy and responsiveness affected the 
decision to use onsen services of customers in Bangkok with statistical significance at the 0 . 0 5  level and 3 ) 
demographic factors does not affect customers' decision to use onsen services in Bangkok.  
Keywords:  Servicescape, Service Quality, Decision-Making, Onsen Services 
 
1. ท่ีมาและความสําคญัของปัญหา 

ในสภาพสังคมท่ีมีการแข่งขนัสูงอยา่งเช่นทุกวนัน้ี ส่งผลให้การดาํเนินชีวิตประจาํวนัของคนในปัจจุบนัเกิด
ความเครียดในการทาํงานหรือดาํเนินธุรกิจเกิดปัญหาความเม่ือยลา้ นอกจากน้ีอาการปวดเม่ือยตาม ร่างกายสามารถ
เกิดข้ึนไดง่้ายโดยเฉพาะเม่ือมีอายุมากข้ึน สาเหตุมาจากหลายปัจจยั เช่น ปวดเม่ือยจากการนั่ง ทาํงาน เคล็ดขดัยอก 
ความเครียดจากปัญหาเศรษฐกิจ ส่ิงเหล่าน้ีทาํให้ธุรกิจนวดแผนไทยเกิดข้ึนอยา่งแพร่หลายเพื่อเป็นการบรรเทาปัญหา
สุขภาพและคลายความเครียด ซ่ึงการรักษาอาการปวดเม่ือยร่างกายเหล่าน้ีโดยทัว่ไปนอกจากการพบแพทยแ์ผน
ปัจจุบนัแลว้ หลายคนยงันิยมบาํบดัดว้ยการแพทยแ์ผนโบราณประกอบ โดยการใชบ้ริการนวดเพ่ือบรรเทาอาการ
เจบ็ปวดหรือผอ่นคลายร่างกายใหห้ายจากความเม่ือยลา้ และความเครียด  

เม่ือปี พ.ศ. 2560 ธุรกิจบ่อนํ้ าแร่ทัว่โลกมีมูลค่าประมาณ 5.6 หม่ืนลา้นเหรียญสหรัฐ เติบโตร้อยละ 10 จากปี 
พ.ศ. 2556 และคาดว่าจะเติบโตอีกร้อยละ 40 เป็น 7.7 หม่ืนลา้นบาทในปี พ.ศ. 2565 โดยมีภูมิภาคเอเชียเป็นแหล่งรายได้
และตวัสร้างการเติบโตดว้ยสัดส่วนร้อยละ 50 ของรายไดร้วม สํานักข่าว “นิกเคอิ” รายงานว่า ความนิยมน้ีดึงดูดให้
ธุรกิจบ่อนํ้ าแร่ โรงอาบนํ้ าสาธารณะและสปา รวมไปถึงหน่วยงานรัฐเร่งขยายกิจการและโปรโมตแหล่งนํ้ าพุร้อนใน
หลายประเทศของเอเชีย เพื่อดึงดูดความตอ้งการของผูบ้ริโภค และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัก่อนคู่แข่งขนั 

จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ในอนาคตการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้จะเป็นส่วนหน่ึงในการ
ดาํเนินชีวิตของคนทุกคนบนโลกและมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตข้ึนเร่ือย ๆ ทาํให้เป็นจุดเร่ิมตน้ของผูวิ้จยัมีความสนใจ
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อสร้าง การรับรู้ตรา
สินคา้ (Brand Awareness) จนกระทัง่ไปถึงการซ้ือสินคา้ในท่ีสุดและเกิดการบอกต่อ (Words of Mouth) และความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ (Loyalty) รวมถึงวิเคราะห์และพฒันาแผนการส่ือสารการตลาดให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนไม่ว่าจะ
เป็นจาํนวนลูกคา้ ยอดขาย รวมถึงกาํไรท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

ในปี ค.ศ. 2020 ตลาดการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของไทยจดัอยู่ในอนัดับท่ี 15 ของโลก โดยมีการเติบโต
ต่อเน่ืองทุกปี ทั้งน้ีในปี ค.ศ. 2019 รายไดร้วมจากธุรกิจการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของไทยอยูท่ี่ 1.6 หม่ืนลา้นดอลลาร์
สหรัฐ เติบโตข้ึนจาก 1.2 หม่ืนลา้นดอลลาร์สหรัฐในปี 2017 โดยคิดเป็นอตัราการเติบโตถึงร้อยละ 18.7 ส่วนใน
ภูมิภาค Asia-Pacific ไทยอยูใ่นอนัดบัท่ี 4 เป็นรองแค่ จีน ญ่ีปุ่น และอินเดีย แสดงใหเ้ห็นถึงโอกาสของผูป้ระกอบการ
ไทยในการต่อยอด หรือ ริเร่ิมธุรกิจใหม่ ๆ จากความนิยมของการดูแลสุขภาพแบบองคร์วม อีกทั้งกิจกรรมท่ีเก่ียวกบั
สุขภาพมีแนวโนม้ท่ีจะมีราคาสูงกวา่กิจกรรมทัว่ไป การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจึงสามารถดึงดูดนกัท่องเท่ียวท่ีมีกาํลงัซ้ือ
สูง มีจาํนวนวนัพกัท่ีนาน และมีค่าใช้จ่ายสูงกว่านักท่องเท่ียวปกติ โดย GWI รายงานว่านักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ
ชาวต่างชาติท่ีเยอืนไทยมีค่าใชจ่้ายต่อหวัอยูท่ี่มากกว่า 50,000 บาทต่อการเท่ียวหน่ึงคร้ัง ซ่ึงสูงกวา่นกัท่องเท่ียวปกติถึง
ร้อยละ 53 (การเงินธนาคาร, 2563) 
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หากพิจารณาถึงรายไดข้องธุรกิจออนเซ็น ในประเทศไทยนั้น ยกตวัอยา่ง เช่น รายไดข้องยโูนโมริออนเซ็น 
แอนด ์ซ่ึงแมว้่าในปี พ.ศ. 2563 แนวโนม้ของธุรกิจออนเซ็น จะมีแนวโนม้ลดลง อนัเน่ืองจากการออกมาตรการให้ปิด
กิจการสถานบริการชัว่คราว เพื่อควบคุมการแพร่ระบาดของเช้ือโคโรนาไวรัส (COVID-19) แต่หลงัจากสถานการณ์ 
COVID-19 ไดค้ล่ีคลายลง ทาํให้ผลประกอบการในปี พ.ศ. 2565 ท่ีผ่านมา ยูโนะโมริมีเติบโตก็สูงกว่าค่าเฉล่ียของ
บริษทัท่ีทาํธุรกิจออนเซ็น ในประเทศไทยหลายเท่า โดยการเติบโตแบบกา้วกระโดดของยโูนะโมริอาจสะทอ้นให้เห็น
ว่าประเทศไทยมีการเปิดรับวฒันธรรมจากญ่ีปุ่นมากข้ึน และโอกาสในการเติบโตของธุรกิจน้ีก็น่าจะยงัมีอีกมากข้ึน
เช่นกนั 
 ดงันั้นการวิจยัคร้ังน้ีจึงเป็นการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นการศึกษาถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) และ
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึงผูว้ิจยัมองเห็นถึงความสาํคญัของการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางพฒันาในการ
ประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและให้ประกอบธุรกิจได้อย่างประสบ
ความสาํเร็จ 
 
2. วตัถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (Demography) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
3. ขอบเขตของการวจิัย 

1. ขอบเขตประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการออนเซ็นในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวิจยัมุ่งศึกษาปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

และปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ (Demography) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี 
พ้ืนท่ีท่ีใชใ้นการวิจยั คือ เขตกรุงเทพมหานคร 
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4. นิยามศัพท์เฉพาะ 
ออนเซ็น คือ บ่อนํ้าพุร้อนธรรมชาติของญ่ีปุ่น เกิดจากการท่ีประเทศญ่ีปุ่นมีภูเขาไฟท่ียงัไม่ดบั สามารถปะทุ

ข้ึนมาอยู่จาํนวนมาก เม่ือมีการปะทุหรือผุดข้ึนมาของนํ้ าร้อนจากใตดิ้น ก็เลยกลายเป็นบ่อนํ้ าร้อน โดยนํ้ าร้อนท่ีซึม
ผ่านชั้นหินเหล่านั้น จะมีแร่ธาตุต่าง ๆ สะสมอยู่ ซ่ึงแต่ละบ่อท่ีปรากฏขึ้นก็มีแร่ธาตุท่ีเป็นประโยชน์ต่อสุขภาพเรา
แตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่กบัสถานท่ี ภูมิภาค และสภาพภูเขาไฟท่ีให้กาํเนิด ซ่ึงประโยชน์ของการแช่ออนเซ็นท่ี จะช่วย
บรรเทาอาการปวดเม่ือยได ้แขนขาบ่าไหล่จะรู้สึกเบาลง และยงัช่วยเร่ืองระบบหมุนเวียนโลหิต ช่วยใหเ้ลือดไหลเวียน
ดีข้ึน และการแช่ออนเซ็นท่ีถูกตอ้ง ควรทาํเพื่อร่างกายของเราเองก่อนลงไปแช่ และไม่นิยมใส่เส้ือผา้ติดตวัลงไปแช่ 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยักล่าวถึงออนเซ็นในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น 

การท่องเท่ียวเชิงการส่งเสริมสุขภาพ คือ การท่องเท่ียวในลกัษณะการเขา้มาดูแลสุขภาพ พกัผอ่นหยอ่นใจ ไม่วา่
จะเป็นการท่องเท่ียวทางธรรมชาติ และการท่องเท่ียวทางการส่งเสริมสุขภาพ เช่น การทาํสปา นวดสมุนไพร เป็นตน้ 

ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้โดยตรง 
เพื่อให้ลูกคา้สามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ท่ีชดัเจนขององคก์ร ซ่ึงภูมิทศัน์บริการถือเป็นหน่ึงใน
กลยทุธ์การตลาดท่ีมีความสาํคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการบริการให้แตกต่างไปจากคู่แข่งในตลาดและ
สร้างความน่าสนใจในการดึงดูดลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบของอาคาร พนักงาน การตบแต่ง หรือ
ความสะอาด เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสามารถกระตุน้การรับรู้ของลูกคา้ เม่ือเกิดการรับรู้ก็จะส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้
มาใชบ้ริการ รวมไปถึงสามารถประเมินคุณภาพของการบริการได ้

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง คุณลกัษณะของความเป็นเลิศท่ีปราศจากความบกพร่อง และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือเกิดประโยชน์กบัลูกคา้ 

การตัดสินใจ หมายถึง ขั้นตอน 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นนาํเขา้ ขั้นกระบวนการ และขั้นผลลพัธ์ ซ่ึงในขั้นนาํเขา้
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บอิทธิพลจากกิจกรรมทางการตลาดของบริษทั ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด และสภาพแวดลอ้มทางสังคมวฒันธรรม ส่วนในขั้นกระบวนการคือขั้นตอนท่ี
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือเกิดจากปัจจยัดา้นจิตวิทยาท่ีประกอบด้วย แรงจูงใจ การรับรู้การเรียนรู้ บุคลิกภาพ และ
ทศันคติส่งผลให้เกิดเป็นความตระหนกัถึงความตอ้งการ การคน้หาก่อนการซ้ือ และการประเมินทางเลือก และในขั้น
ผลลพัธ์จะเกิดเป็นพฤติกรรมการซ้ือมีการทดลองซ้ือการซ้ือซํ้า และการประเมินหลงัการซ้ือ 

 
5. เน้ือหาท่ีเก่ียวข้อง 
 แนวคิดเก่ียวกับประชากรศาสตร์ 

Fiala (2023) กล่าวว่า องคป์ระกอบของประชากรศาสตร์ คือตวัแปรหรือลกัษณะท่ีใชใ้นการวิเคราะห์และ
อธิบายประชากรของสังคม ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั ๆ ไดแ้ก่ (1) เพศ (Sex) เพศเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบ
สําคญัท่ีใชใ้นการแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่ม โดยมีประสิทธิภาพในการอธิบายพฤติกรรมและลกัษณะของกลุ่มคน
ต่าง ๆ ในสังคม เช่น มีการศึกษาว่าผูช้ายและผูห้ญิงมกัมีแนวโนม้ท่ีแตกต่างกนัในการตดัสินใจในการซ้ือสินคา้หรือ
การเลือกอาชีพ (2) อาย ุ(Age) อายเุป็นตวัแปรท่ีสาํคญัในการแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มต่าง ๆ โดยมีผลต่อพฤติกรรม
และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของกลุ่มคนในช่วงวยัท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่มผูสู้งอายุอาจมีความตอ้งการในบริการ
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ด้านสุขภาพท่ีแตกต่างจากกลุ่มวยัหนุ่มสาว (3) รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ (Income, Education, and 
Occupation) องค์ประกอบเหล่าน้ีเป็นตวัแปรท่ีใช้ในการวิเคราะห์สภาพทางเศรษฐกิจและสังคมของกลุ่มคน โดย
รายไดจ้ะส่งผลต่อระดบัความสุขและความเป็นอยู่ของบุคคล ระดบัการศึกษาจะส่งผลต่อการเขา้ถึงงานท่ีมีคุณภาพ
และรายไดสู้ง และอาชีพจะสะทอ้นถึงสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมของบุคคล และ (4) สถานภาพ (Marital Status) 
สถานภาพสมรสเป็นตวัแปรท่ีบ่งบอกถึงความสัมพนัธ์และการเช่ือมโยงระหว่างบุคคลในสังคม มีผลต่อรูปแบบการ
ใชชี้วิตและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ เช่น บุคคลท่ีแต่งงานอาจมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัจาก
บุคคลโสด 

แนวคดิเก่ียวกับปัจจัยภูมิทัศน์บริการ (Servicescape)  
ภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) มีพ้ืนฐานมาจากความเช่ือท่ีว่าสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีให้บริการนั้นมี

บทบาทสาํคญัอยา่งยิ่งในการกาํหนดประสบการณ์และการรับรู้ของลูกคา้ต่อบริการนั้น ๆ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ต่าง  ๆ เช่น  บรรยากาศในสถานบริการ  (Ambient Conditions) การจัดพ้ืนท่ีการให้บริการและการใช้งาน 
(Space/Function) ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ (Signs, Symbols and Artifacts) (Mari & Poggesi, 2013) 
ซ่ึงการเขา้ใจว่าปัจจยัเหล่าน้ีมีผลกระทบต่อลูกคา้อยา่งไรจะช่วยให้ธุรกิจสามารถออกแบบและจดัการสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพของตนเพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีเป็นบวกและเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา้ ส่ิงน้ีสาํคญัในการตลาดและ
พฤติกรรมของลูกคา้เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่ออารมณ์และพฤติกรรมของลูกคา้ ตวัอยา่งเช่น แสง 
อุณหภูมิ และเพลงในสถานท่ีบริการอาจมีผลต่ออารมณ์ของลูกคา้และความพึงพอใจในบริการ (Reimer & Kuehn, 
2005) นอกจากน้ีรูปแบบเชิงพ้ืนท่ีและการออกแบบมีผลต่อวิธีการนาํทางและปฏิสัมพนัธ์ของลูกคา้ในสภาพแวดลอ้ม
นั้น ๆ ซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของบริการ (Luhita, 2018) สัญลกัษณ์และส่ิงประดิษฐ์ในสถานการณ์บริการยงั
สามารถส่ือสารขอ้มูลหรือคาํแนะนาํท่ีสาํคญัไปยงัลูกคา้ สร้างความคาดหวงั และทศันคติต่อผูใ้ห้บริการ (Chan et al., 
2021) 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
Qadri (2015) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบ ดว้ยความคาดหวงัท่ีคาด

ว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกว่าความคาดหวงั ก็จะทาํให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพ
การให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ี
ไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัคุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ โดยคุณภาพ
ของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกวา้งทั้งหมด รวม 5 ประการ ได้แก่ (1) ความไวใ้จ หรือความน่าเช่ือถือ คือ 
ความสามารถในการให้บริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํการให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ และบริการท่ีให้ทุก
คร้ัง มีความสมํ่าเสมอ ทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการสามารถให้ความไวว้างใจได ้ (2) ความ
มัน่ใจ คือ ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นในการบริการ มีสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความซ่ือสัตย ์และ
สามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้และความมัน่คงปลอดภยั (3) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้คือ ลกัษณะทางกายภาพ
ของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอาํนวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ (4) ความใส่ใจ คือ สามารถ
เขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกคา้เขา้ใจได ้และ (5) การ
สนองตอบลูกคา้ คือ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี  
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แนวคดิเก่ียวกับการตัดสินใจ 
Slade (1994) กล่าวว่า การตดัสินใจของผูบ้ริโภค หมายถึง การตดัสินใจคือกระบวนการต่าง ๆ ไดแ้ก่การ

ระบุถึงปัญหาและการระบุทางเลือก ซ่ึงหากเป็นการตดัสินใจท่ีไม่ซบัซ้อนผูบ้ริโภคจะทาํการตดัสินใจดว้ยความเคย
ชินแต่ถา้เป็นการตดัสินใจท่ีมีความซบัซ้อนผูบ้ริโภคจะทาํการประเมินทางเลือกจากหลาย ๆ ทางท่ีมีอยูห่ลงัจากท่ีได้
ตดัสินใจไปแลว้ก็จะกระทาํตามทางเลือกท่ีไดต้ดัสินใจไปส่วนในกรณีท่ีไม่สามารถตดัสินใจไดผู้บ้ริโภคจะพยายาม
สร้างทางเลือกใหม่แต่หากผูบ้ริโภคไม่มีทางเลือกอ่ืนผูบ้ริโภคอาจจะทาํการตดัสินใจละท้ิงปัญหา 

 
กรอบแนวคดิการวจิัย 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 

การตัดสนิใจใช้บริการออนเซ็นข
องลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
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6. วธีิดําเนินการวจิัย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร อายุ 18 ปีข้ึนไป และเคยใชบ้ริการออน
เซ็นภายในระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร อาย ุ
18 ปีข้ึนไป และเคยใชบ้ริการออนเซ็น ภายในระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี จาํนวน 400 คน ซ่ึงไดจ้ากสูตรคาํนวณขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากรของ W.G. Cochran (1953) โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบั
ค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 และผูว้ิจยัใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ประกอบดว้ย 5 ส่วน ไดแ้ก่ (1) คาํถามคดักรอง และขอ้มูล
เก่ียวกบัการเคยใชบ้ริการออนเซ็นในเขตกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบคาํถามให้ตอบรับหรือปฏิเสธ (Dichotomous) (2) คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยมีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) (3) คาํถามเก่ียวกับปัจจัยภูมิทัศน์บริการ 
(Servicescape) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ปัจจยั
ดา้นบรรยากาศในสถานบริการ ปัจจยัดา้นการจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใชง้าน ปัจจยัดา้นป้ายสัญลกัษณ์และ
ส่ิงของประดบัต่าง ๆ ปัจจยัดา้นอุปกรณ์ ปัจจยัดา้นการตบแต่ง ปัจจยัดา้นความสะอาด (4) คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัทาง
คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย การ
ตอบสนองความตอ้งการ การเอาใจใส่ของพนกังาน การใหค้วามมัน่ใจ และ (5) คาํถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยตอนท่ี 3, ตอนท่ี 4 และตอนท่ี 5 นั้น ผูวิ้จยักาํหนดลกัษณะของขอ้
คาํถามเป็นการวดัระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 5 ระดบั (Rating scale) แต่ละขอ้ไดก้าํหนดค่าคะแนน
ในการตอบไวเ้ป็น 5 ระดับความคิดเห็น โดยวดัจากเห็นด้วยน้อยท่ีสุด (คะแนน 1) ไปจนถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 
(คะแนน 5) และใชเ้กณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ียใชช่้วงอนัตรภาคชั้น 0.8 (บุญชม ศรีสะอาด, 2556)  
 การวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ยสถิติ 2 ประเภท คือ (1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ (2) สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ สถิติ F-test และ Multiple regression  
 
7. ผลการวจิัย  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
จากผลการวิเคราะห์พบว่า ลูกคา้ออนเซ็นในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 202 คน 

(ร้อยละ 50.50) มีอายุระหว่าง 25-34 ปี จาํนวน 102 คน (ร้อยละ 25.50) ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 
15,001-25,000 บาท จาํนวน 151 คน (ร้อยละ 37.80) มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 115 คน (ร้อยละ 28.80) 
และมีสถานภาพสมรส จาํนวน 248 คน (ร้อยละ 62.00)  

ผลการวเิคราะห์เก่ียวกับปัจจัยภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการออน เซ็นของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ผล ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการออนเซ็นของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.05 ดา้นบรรยากาศในสถานท่ีบริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.03 แสงสวา่งมีความพอดี อากาศสดช่ืนไร้มลภาวะท่ีเป็นพิษ และเสียงจากภายนอกไม่



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๙  ปีการศึกษา ๒๕๖๗ 

 

 

วนัที ่๘ สิงหาคม พ.ศ.๒๕๖๗    หน้า 37 
จัดโดย  สถาบนัวิชาการป้องกันประเทศ และ สมาพนัธ์ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ไทย (โดยสมาคมผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ)  
ร่วมกับ บณัฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิต และ บณัฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 

รบกวน ดา้นพื้นท่ีการให้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.09 มีพ้ืนท่ีสาํหรับนัง่พกัผ่อนหยอ่นใจ มีท่ี
จอดรถท่ีเหมาะสม และมีพ้ืนท่ีสูบบุหร่ีแยกชดัเจน ดา้นป้าย สัญลกัษณ์ และส่ิงของประดบัต่าง ๆ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.96 ป้ายต่าง ๆ สามารถเขา้ใจไดง่้าย ป้าย สญัลกัษณ์ มีความชดัเจน และมองเห็นง่าย และป้ายต่าง 
ๆ สามารถพาไปในท่ีท่ีตอ้งการได ้ดา้นอุปกรณ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.00 เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เช่น ไดร์
เป่าผม มีความครบถว้น อินเตอร์เน็ตมีความเร็วสูง และอุปกรณ์ เช่น สบู่ ยาสระผม มีความครบถว้น ดา้นการตบแต่ง 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.01 ห้องนํ้ ามีการตบแต่งอยา่งดี ภูมิทศัน์สวนภายนอกมีการตบแต่งท่ีสวยงาม 
และสถานท่ีตอ้นรับมีการตบแต่งอยา่งดี ดา้นความสะอาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.20 ห้องนํ้ามีความ
สะอาด ทางเดินไปสถานท่ีต่าง ๆ มีความสะอาด และบ่อแช่นํ้ามีความสะอาด  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ออนเซ็นของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.04 ดา้นความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.93 บริการมีความปลอดภยั อบอุ่นใจขณะใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการสามารถบอก
ขอ้มูลต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน และผูใ้หบ้ริการมีความเสมอตน้ เสมอปลายในการใหบ้ริการ ดา้นความมัน่ใจ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.95 ผูใ้หบ้ริการบริการดว้ยความสุภาพ ใหเ้กียรติผูม้าใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการส่ือสาร
กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างกระจ่างเขา้ใจ และผูใ้ห้บริการให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.21 เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ต่าง ๆ มีคุณภาพ ทนัสมยั บรรยากาศโดยรอบน่าเขา้ใช้
บริการ และพื้นท่ีใชส้อยมีความเพียงพอ ดา้นความใส่ใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.07 ผูใ้ห้บริการมี
ความเอ้ืออาทรต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน การดูแลเอาใจใส่ให้ความสนใจผูใ้ช้บริการ และ การให้คาํแนะนาํต่าง ๆแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.05 มีประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถสอบถามขอ้มูลไดต้ลอดเวลา ผูใ้ห้บริการเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้ห้บริการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการออนเซ็นของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากการวิเคราะห์ การตดัสินใจใช้บริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.08 ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการออนเซ็นซํ้ าในอนาคต มีแนวโน้มท่ีจะแบ่งปัน
หรือบอกต่อ กบัเพ่ือนหรือคนรู้จกัให้ใชบ้ริการออนเซ็น และรู้สึกพึงพอใจและมีประสบการณ์ท่ีดีกบัการใชบ้ริการ
ออนเซ็น  
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิัย 

ผลการศึกษาทดสอบสมมติฐานการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัสามารถสรุปผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัดงัต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริการ  
ค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี .907  5.237 .000* 
ดา้นบรรยากาศในสถานท่ีบริการ  .099 .108 1.390 .165 
ดา้นพื้นท่ีการให้บริการ -.003 -.004 -.038 .970 
ดา้นป้าย สญัลกัษณ์ และส่ิงของประดบัต่าง ๆ -.237 -.237 -2.985 .003* 
ดา้นอุปกรณ์ -.039 -.035 -.409 .682 
ดา้นการตบแต่ง .241 .287 3.115 .002* 
ดา้นความสะอาด .709 .615 2.216 .027* 
หมายเหตุ: นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากตารางท่ี 1 พบวา่ ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ไดแ้ก่ ดา้นป้าย สญัลกัษณ์ และส่ิงของประดบัต่าง 
ๆ ดา้นการตบแต่ง และดา้นความสะอาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.543 และสามารถอธิบาย
ความสมัพนัธ์ไดร้้อยละ 55.00 

 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ    ออนเซ็นของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ  
ค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 1.028  5.930 .000* 
ดา้นความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ .104 .123 1.340 .018* 
ดา้นความมัน่ใจ .182 .192 2.079 .038* 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ -.002 -.002 -.026 .019* 
ดา้นความใส่ใจ .443 .494 5.683 .000* 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ .022 .019 .084 .033* 

หมายเหตุ: นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยของ ปัจจยัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ 
ดา้นความไวใ้จ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความใส่ใจ และดา้นการสนองตอบลูกคา้ มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบว่า ค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.512 และสามารถอธิบายความสมัพนัธ์ไดร้้อยละ 51.80 
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ตารางท่ี 3 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (Demography) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ 

การตัดสินใจใช้บริการออนเซ็น ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สถิติ Sig. 

เพศ F = 0.676 0.509 ปฏิเสธสมมติฐาน 
อาย ุ F =.392 0.814 ปฏิเสธสมมติฐาน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน F =.246 0.912 ปฏิเสธสมมติฐาน 
อาชีพ F =1.469 0.199 ปฏิเสธสมมติฐาน 
สถานภาพ F =1.158 0.315 ปฏิเสธสมมติฐาน 

  
 จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (Demography) ไดแ้ก่ ดา้นเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
อาชีพ และสถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 
 
8. อภิปรายผล 

ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษา
อภิปรายผลตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัท่ีกาํหนด ดงัน้ี 

วตัถุประสงคท่ี์ 1 จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัภูมิทศัน์บริการ ดา้นป้าย สัญลกัษณ์ และส่ิงของประดบัต่าง ๆ 
ดา้นการตกแต่ง และดา้นความสะอาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากปัจจยัภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) ดา้นป้ายและสัญลกัษณ์เป็นส่วนสาํคญั
ท่ีช่วยในการส่ือสารกบัลูกคา้ สถานบริการไม่เพียงแต่ช่วยในการระบุสถานท่ีและเสนอขอ้มูลเก่ียวกบับริการ แต่ยงั
ช่วยสร้างภาพลกัษณ์และบรรยากาศของสถานท่ีอีกดว้ย ป้ายท่ีออกแบบไดดี้และสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจนสามารถดึงดูด
ความสนใจและสร้างความประทบัใจแรกพบท่ีดีต่อลูกคา้ได ้การใชส่ิ้งของประดบัในการตกแต่งสามารถช่วยเพ่ิม
บรรยากาศท่ีผอ่นคลายและดึงดูดใจ อาทิเช่น การใชพื้ชธรรมชาติ รูปภาพ หรือสระนํ้าเลก็ ๆ สามารถช่วยเสริมธีมออน
เซ็นและสร้างความรู้สึกท่ีเป็นธรรมชาติและผอ่นคลาย ดา้นการตบแต่ง (Decor) การตบแต่งภายในมีบทบาทสาํคญัใน
การสร้างความรู้สึกและอารมณ์ของสถานท่ี การเลือกสี วสัดุ และการออกแบบภายในท่ีเหมาะสม ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจของผูเ้ลือกใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทศันีย ์สวนฉิมพลี และคณะ (2566) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัภูมิ
ทศัน์การบริการท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาเยี่ยมเยือนโฮมสเตยไ์ทยซํ้ า ท่ีพบว่า ภูมิทศัน์การบริการท่ีสําคญัต่อการ
พฒันาชุมชนโฮมสเตยข์องประเทศไทยท่ีนาํไปสู่ความตั้งใจของนกัท่องเท่ียวในการกลบัมาเยี่ยมเยือนโฮมสเตย ์คือ 
ภูมิทศัน์การบริการดา้นสภาพแวดลอ้มโดยรอบ ท่ีสร้างประสบการณ์ความสุขในเชิงบวก ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ  

วตัถุประสงค์ท่ี 2 จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็น 
ด้านความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ ด้านความมัน่ใจ ด้านส่ิงท่ีสามารถจับตอ้งได้ด้านความใส่ใจ และด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากคุณภาพการบริการ
ท่ีน่าเช่ือถือหมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งและถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้คาดหวงัการให้บริการท่ีน่าเช่ือถือสามารถเพิ่ม
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ความไวว้างใจของลูกคา้ต่อออนเซ็นได ้ซ่ึงรวมถึงความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพเสมอไป การส่งมอบบริการ
ท่ีสมํ่าเสมอและแม่นยาํทาํให้ลูกคา้มีความมัน่ใจและน่าเช่ือถือต่อสถานท่ีนั้น ๆ ความมัน่ใจท่ีลูกคา้มีต่อพนกังานและ
บริการเพิ่มข้ึนเม่ือพนกังานแสดงถึงความสามารถ มีความเป็นมืออาชีพ และมีความสามารถในการส่ือสารท่ีดี การรู้สึก
ว่าอยูใ่นมือท่ีดีและไดรั้บการดูแลอย่างมืออาชีพสามารถทาํให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจมากข้ึนในการใชบ้ริการ การมองเห็น
ภายนอกของสถานท่ี เช่น ความสะอาด การตกแต่ง การสวมใส่ของพนกังาน และอุปกรณ์หรือส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ลูกคา้มกัจะประเมินคุณภาพของบริการจากส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถสมัผสัและเห็นได ้ความประทบัใจเหล่าน้ีสามารถ
มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ การให้บริการท่ีดีตอ้งมีความใส่ใจต่อลูกคา้ ไม่เพียงแต่ในดา้นการขายสินคา้ แต่ยงัตอ้ง
มีการดูแลลูกคา้ในระหว่างการใชบ้ริการและหลงัการขายดว้ย การให้คาํแนะนาํและการช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหา
เป็นตน้ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกไวว้างใจและประทบัใจกบัการบริการ และการตอบสนองอย่างทนัท่วงทีต่อความตอ้งการ
และความพึงพอใจของลูกคา้มีความสําคญัอย่างมาก เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการหรือมีปัญหา การท่ีธุรกิจสามารถ
ตอบสนองและแก้ไขได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพจะทาํให้ลูกค้ารู้สึกถูกใจและพึงพอใจกับการบริการ 
สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ณฐัธิดา แสงงาม (2565) ไดศึ้กษาวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการท่องเท่ียวเชิง
นิเวศภาคใตข้องนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางดว้ยตนเอง กลุ่มเจเนอเรชัน่วายในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก
การศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีประกอบดว้ย ดา้นการบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibility) ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ 
(Empathy) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการท่องเท่ียวเชิงนิเวศในภาคใตข้องนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางดว้ยตนเองกลุ่มเจ
เนอเรชัน่วายในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

วตัถุประสงค์ท่ี 3 จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
อาชีพ และสถานภาพ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการออนเซ็นของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ขดัแยง้กับ
ผลการวิจยัของกฤติยา ทองคาํ (2564) จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม 3 - 5 ดาวใน
ภาคใตป้ระเทศไทยของนกัท่องเท่ียวเจเนอเรชัน่วาย พบว่า เพศทางเลือกให้ความสาํคญักบัคุณภาพการบริการมากกว่า
เพศชาย ในขณะท่ีเพศหญิงให้ความสําคญัต่อส่ิงดึงดูดใจในจุดหมายปลายทางมากกว่าเพศชายอย่างมีนัยยะสําคญั 
ในขณะท่ีดา้นอาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายมุากกว่า 26 ปี มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
ประกอบ อาชีพท่ีมีรายไดม้ัน่คงแน่นอน และรายไดม้ากกว่า 20,000 บาทข้ึนไปให้ความสําคญักบัภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้คุณภาพ บริการ ความตระหนกัถึงสภาวะสุขภาพ ส่ิงดึงดูดใจในจุดหมายปลายทาง และการกลบัมาใชบ้ริการ
โรงแรม 3-5 ดาว ซํ้ ามากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี มีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา และรายไดต้ํ่า
กว่า 20,000 บาท เน่ืองจากประสบการณ์การใช้บริการท่ีดีและมีความพึงพอใจมีความสําคญัมากกว่าปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ในการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็น ลูกคา้มกัจะให้ความสําคญักบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บในระหว่าง
การใชบ้ริการมากกว่าเพศ อายุ รายได ้หรืออาชีพ คุณภาพของสินคา้หรือบริการมีผลมากต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการออนเซ็นท่ีมีคุณภาพสูงและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความเช่ือมัน่ในแบ
รนด์หรือบริษทัมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ ลูกคา้มกัจะเลือกใช้บริการจากแบรนด์หรือบริษทัท่ีมีช่ือเสียงและ
เช่ือมัน่ได้ ส่ิงแวดลอ้มและประสบการณ์ท่ีได้รับในขณะใช้บริการมีความสําคญั ลูกคา้มกัจะเลือกใช้บริการจาก
สถานท่ีท่ีมีบรรยากาศและบริการท่ีน่าพอใจ และการส่ือสารและการติดต่อกบัลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพมีความสาํคญั 
การให้ขอ้มูลท่ีชดัเจนและการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้สามารถสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ใน



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๙  ปีการศึกษา ๒๕๖๗ 

 

 

วนัที ่๘ สิงหาคม พ.ศ.๒๕๖๗    หน้า 41 
จัดโดย  สถาบนัวิชาการป้องกันประเทศ และ สมาพนัธ์ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ไทย (โดยสมาคมผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ)  
ร่วมกับ บณัฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรังสิต และ บณัฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 

การใชบ้ริการได ้ดงันั้น ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานครไม่ไดม้าจาก
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์เช่นเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และสถานภาพ แต่มาจากปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ประสบการณ์และความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการออนเซ็น ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจใช้
บริการในอนาคตของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งมาก 

 
9. ข้อเสนอแนะ  

9.1 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวจิัย 
1) ผูป้ระกอบการสามารถนาํผลการวิเคราะห์วิจยัคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์ วางแผน

ทางการตลาด เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการดาํเนินกิจการออนเซ็น สาํหรับลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร และลูกคา้อ่ืน 
ๆ ทัว่ไป 

2) ผูป้ระกอบการธุรกิจออนเซ็น ควรป้องกนัเสียงจากภายนอกไม่รบกวน ดา้นพื้นท่ีการให้บริการ 
ควรมีพ้ืนท่ีสูบบุหร่ีแยกชดัเจน เป็นสัดส่วน ดา้นป้าย สัญลกัษณ์ และส่ิงของประดบัต่าง ๆ ควรมีป้ายต่าง ๆ ท่ีสามารถ
พาไปในท่ีท่ีตอ้งการได ้ดา้นอุปกรณ์ ผูป้ระกอบการธุรกิจออนเซ็น ควรให้ความสาํคญักบัการเตรียมอุปกรณ์ เช่น สบู่ 
ยาสระผม ให้มีความครบถว้น ดา้นการตบแต่ง ควรให้ความสาํคญักบัสถานท่ีตอ้นรับมีการตบแต่งอยา่งดี ดา้นความ
สะอาด ควรทาํความสะอาดบ่อแช่นํ้าอยา่งสมํ่าเสมอ 

3) ผูป้ระกอบการธุรกิจออนเซ็น ควรส่งเสริมให้ผูใ้ห้บริการมีความเสมอต้นเสมอปลายในการ
ให้บริการ ดา้นความมัน่ใจ ผูป้ระกอบการธุรกิจออนเซ็นควรส่งเสริมให้ผูใ้ห้บริการให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ส่งเสริมให้มีการใชพ้ื้นท่ีใชส้อยอยา่งรอบคอบ มีความเป็นระเบียบ และมีความเพียงพอ
ต่อความตอ้งการ ดา้นความใส่ใจ ผูป้ระกอบการธุรกิจออนเซ็น ควรส่งเสริมให้การให้คาํแนะนาํต่าง ๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ส่งเสริมให้ผูใ้ห้บริการตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที เพ่ือให้ลูกคา้พึง
พอใจมากท่ีสุด 

9.2 ข้อเสนอแนะของการศึกษาวจิัยในคร้ังต่อไป 
1) ควรทาํการศึกษาเก่ียวกบักลยทุธ์และส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออ

นเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2) เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ควรเพิ่มเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล เช่น การสัมภาษณ์ในเชิงลึก (In-Depth Interview) และการ
สนทนากลุ่ม หรือการทาํ Focus Group เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายและเฉพาะเจาะจงมากยิง่ข้ึน 

3) ควรมีการศึกษาพิจารณาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติมท่ีอาจส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ออนเซ็นในกรุงเทพมหานคร อาทิ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และด้านการเมืองและ
เทคโนโลย ีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการออนเซ็นของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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