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อาจารย์ท่ีปรึกษา อาจารย์ ดร. วสนัต์ สกลุกิจกาญจน์  

  
การวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแรงจูงใจ  ความพึงพอใจ และคุณภาพการ

ให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์  ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการ
ด าเนินงานวิจัยเชิงปริมาณ  โดยมีขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน สถิติการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
อนมุาน คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหคุณู 

ผลการวิจยั พบวา่ (1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายอุยู่ในชว่ง 48 
- 52 ปี มีสถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001 - 45,000 บาท (2) ระดบัแรงจงูใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด (3) ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (4) ระดับคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (5) ระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
(6) ระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้าน
ศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสญัญา (2) แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านกิจกรรม และ
ด้านสิ่งดึงดดูใจ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ด้านการค้นหาข้อมูล 
ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ (3) ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้าน
มคัคเุทศก์ และด้านอาหาร มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านศกัยภาพ ด้าน
การส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญา  (4) ความพึงพอใจ  ประกอบด้วย  ด้านมัคคุเทศก์  ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหาร มีอิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ด้านการ
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ค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ (5) คณุภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา (6) คณุภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านความรวดเร็ว และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงั
การซือ้ (7) ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ และด้านการส่ือสาร มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ  ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมิน
ทางเลือก และด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05 
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บทคดั ย่อภาษาองักฤษ  

Title MOTIVATION, SATISFACTION, AND SERVICE QUALITY 
FACTORS INFLUENCING TRUST IN SERVICES AND THE 
BUYING DECISION PROCESS IN SELECTING TRAVEL 
AGENCIES BY THAI TOURISTS IN GENERATION X IN 
THE BANGKOK METROPOLITAN AREA.  

Author WORAPORN CHAMKUM 
Degree MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION 
Academic Year 2018 
Thesis Advisor Dr. Wasan Sakulkijkarn  

  
The purpose of this research was to study the factors of motivation, 

satisfaction, and service quality factors influencing trust in services and the buying 
decision process in the selection of a travel agency among Thai generation x tourists in 
the Bangkok metropolitan area. This research was conducted using quantitative 
research methods. The sample group in this research consisted of four hundred 400 
tourists. The data were analyzed using inferential statistics analysis was multiple 
regression analysis. 

The research results revealed that (1) Most respondents are male, age 48 - 
52 years old. Marital status, had a bachelor’s degree, company workers and have an 
average monthly income of 30,001 - 45,000 baht (2) The level of motivation level overall 
at a highest level (3) The level of satisfaction level overall at a highest level (4) The level 
of service quality level overall at a highest level (5) The level of trust level overall at a 
highest level (6) The level of decision level overall at a highest level. 

The results of the hypothesis testing were as follows: (1) motivation, 
including activities, and amenities influencing trust in services, competence trust, 
communication trust, and contractual trust; (2) motivation, including activities, and 
attraction influencing the buying decision process, information searches, the evaluation 
of alternatives, and post-purchasing behavior; (3) satisfaction, including tour guides, 
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and food influenced trust in services, competence trust, communication trust, and 
contractual trust; (4) satisfaction, including tour guides, vehicles, and food influenced 
the buying decision process, information search, the evaluation of alternatives, and 
post-purchasing behavior; (5) service quality, including assurance, and empathy 
influencing trust in services, competence trust, communication trust, and contractual 
trust; (6) service quality, including responsiveness, and empathy influenced buying 
decision process information search, the evaluation of alternatives, and post-purchasing 
behavior; (7) trust in services, including competence trust, and communication trust and 
influencing the buying decision process information search, the evaluation of 
alternatives, and post-purchasing behavior. Significantly at the level of 0.01 and 0.05. 

 
Keyword : Motivation, Satisfaction, Service quality, Trust in services, Buying decision 
process, Travel agencies, Generation X 
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อย่างดียิ่งจาก อาจารย์ ดร. วสนัต์ สกุลกิจกาญจน์ ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ์ การให้ค าปรึกษาจาก
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. จิโรจน์ บูรณศิริ ซึ่งเป็นประธานการสอบปากเปล่า และอาจารย์ ดร. ธนภูมิ 
อตเิวทิน กรรมการการสอบปากเปลา่ 

ขอขอบพระคุณผู้ ทรงคุณวุฒิ  และผู้ เช่ียวชาญทุกท่านท่ีกรุณาตรวจสอบคุณภาพของ
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย และได้กรุณาปรับปรุง แก้ไขข้อบกพร่อง และให้ค าแนะน าในการสร้าง
เคร่ืองมือให้ถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึน้  รวมทัง้บุคคลท่ีผู้ วิจัยได้อ้างอิงทางวิชาการตามท่ีปรากฏใน
บรรณานกุรม และกรรมการสอบปากเปล่าปริญญานิพนธ์ท่ีได้กรุณาถ่ายทอดความรู้ แนวคิด วิธีการ 
ค าแนะน า และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องตา่ง ๆ  ด้วยความเอาใจใส่ยิ่ง ผู้วิจยักราบขอบพระคณุเป็น
อยา่งสงู 

ผู้วิจัยขอขอบคณุคณาจารย์ในโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตทุกท่านท่ีให้ความรู้  และ
ประสบการณ์ท่ีดีแก่ผู้วิจยั รวมถึงขอขอบพระคณุเจ้าหน้าท่ีโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตทกุท่าน
ท่ีได้ให้ความชว่ยเหลือ และอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ตลอดระยะเวลาในการศกึษา 

ขอขอบคุณเพ่ือนนิสิตสาขาวิชาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านท่ีได้ให้ค าแนะน า  และ
ส่งเสริมก าลังใจตลอดมา นอกจากนีย้ังมีผู้ ท่ีให้ความร่วมมือช่วยเหลืออีกหลายท่าน ซึ่งผู้ วิจัยไม่
สามารถกลา่วนามในท่ีนีไ้ด้ทัง้หมด จงึขอขอบคณุทกุทา่นเหลา่นัน้ไว้ ณ โอกาสนีด้้วย 

ท้ายท่ีสดุคณุคา่ทัง้หลายท่ีได้รับจากปริญญานิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบเป็นกตญัญกูตเวที
แด่บิดา มารดา และบูรพาจารย์ท่ีเคยอบรมสั่งสอน ตลอดจนผู้ มีพระคุณทุกท่าน ส าหรับก าลังใจ 
ค าแนะน าตา่ง ๆ ตลอดจนการดแูลเอาใจใส่ความช่วยเหลือทกุด้าน อีกทัง้ยงัมอบการศกึษาท่ีดีท าให้
มีความรู้ตดิตวัมาโดยตลอดจนประสบผลส าเร็จในครัง้นี ้
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญ  

เศรษฐกิจของประเทศไทยมีรายได้ส่วนใหญ่มาจากอุตสาหกรรมภาคการบริการ โดยมี
สดัส่วนท่ีเพิ่มขึน้ในทุกปี ด้วยแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์เร่ืองการประหยดัต่อขนาดส่งผลให้บรรดา
โรงงานอุตสาหกรรมต่างก็แข่งขนักันผลิตสินค้าออกมาป้อนตลาด จนเกิดภาวการณ์แข่งขนักัน
อย่างรุนแรง โดยเฉพาะเร่ืองราคา จากสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรงท าให้เกิดการเสนอให้บริการ
เพิ่มขึน้ ในปัจจุบนัธุรกิจบริการนัน้มีมากมาย หลายชนิดและรูปแบบ ทัง้บริการวิชาชีพ บริการ
ทางการเงิน บริการในอตุสาหกรรมท่องเท่ียว บริการทางการศึกษา บริการสขุภาพ ซึ่งสร้างอาชีพ 
สร้างงาน สร้างรายได้ให้กับผู้ คนจ านวนมาก ส่งผลให้เกิดการค้าบริการใหม่ ๆ เพ่ือรองรับการ
ขยายตวัของการค้าและการลงทนุ จากสาเหตดุงักล่าว ท าให้อตัราการใช้จ่ายในภาคบริการสงูขึน้
มาก ประมาณกันว่าค่าใช้จ่ายบริการสูงถึงประมาณร้อยละห้าสิบของค่าใช้จ่ายครัวเรือน ซึ่ง
แนวโน้มนีป้รากฏทัง้ในประเทศท่ีพฒันาแล้วและก าลงัพฒันา แนวโน้มนีถ้กูคาดการณ์ว่าจะสงูขึน้
ตอ่ไปเร่ือย ๆ (ศภุทรัพย์, 2554) 

อตุสาหกรรมการท่องเท่ียวถือเป็นหนึ่งในภาคการบริการท่ีสร้างรายได้ให้กับประเทศได้
มากท่ีสุด ประกอบด้วย ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องโดยตรง และธุรกิจท่ีเก่ียวข้องทางอ้อม ซึ่งมีความส าคญั
ตอ่ทัง้ระบบเศรษฐกิจโลก สงัคม และวฒันธรรม อตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวมีอตัราการเจริญเตบิโต
อย่างรวดเร็ว เห็นได้จากสถานการณ์ท่องเท่ียวของชาวไทยท่ีท่องเท่ียวในประเทศไทย ม.ค.  - มิ.ย. 
2560 มีชาวไทยเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศรวม 71.38 ล้านคนตอ่ครัง้ ก่อให้เกิดรายได้รวม 
453,000 ล้านบาท และตัง้แต่ ม.ค. - ก.ค. พบว่า อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวสร้างรายได้และ
กระจายรายได้ไปสู่ภูมิภาคต่าง ๆ รวม 1.486 ล้านล้านบาท (พงษ์ภาณุ  เศวตรุนทร์ , 2560)
นอกจากนีย้งัเป็นท่ีสนใจทัง้จากภาครัฐบาลและเอกชน เพราะการท่องเท่ียวเป็นตวักระตุ้นความ
เจริญเติบโตของภาคเศรษฐกิจและภาคการบริการต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว เช่น โรงแรม 
ร้านอาหาร ภัตตาคาร การคมนาคมขนส่ง ร้านขายของท่ีระลึก ฯลฯ ส าหรับทางด้านเอกชนได้มี
การแข่งขนักันอย่างมาก มีบริษัทธุรกิจน าเท่ียวใหม่ ๆ เกิดขึน้มากมายและมีการน ากลยุทธ์ตา่ง ๆ 
มาใช้กนัอยา่งกว้างขวาง สว่นทางภาครัฐบาลได้มีการสง่เสริมการทอ่งเท่ียวอยา่งจริงจงัมากขึน้ ท า
ให้พฤติกรรมการเดินทางท่องเท่ียวเพิ่มขึน้อย่างต่อเน่ือง อาจเก่ียวเน่ืองมาจากการท่ีประชาชนมี
รายได้มากขึน้ หรือมาจากการท่ีรัฐบาลท่ีมีนโยบายส่งเสริมแหล่งท่องเท่ียว อาทิ นโยบายการเพิ่ม
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วันหยุดยาวช่วงเทศกาล และมาตรการภาษีเพ่ือส่งเสริมการท่องเท่ียวทั่วประเทศไทยปี 2562 
ส าหรับคา่บริการน าเท่ียว คา่ท่ีพกัโรงแรม โฮมสเตย์ในเมืองหลกัสามารถน าไปลดหยอ่นภาษีเงินได้
บคุคลธรรมดา ซึ่งเป็นการผลกัดนัให้คนไทยทอ่งเท่ียวภายในประเทศมากย่ิงขึน้ ส านกังานเพ่ือการ
พัฒนาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก ปี 2561 กล่าวว่า แนวโน้มการเปล่ียนแปลงของ
เศรษฐกิจโลกส่งผลต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในไทยอย่างมาก จึงมีการเพิ่มทิศทางส าหรับ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวในอนาคต คือ ยกระดบัประสบการณ์และคุณค่าจากการท่องเท่ียว เพ่ือ
ดึงดูดกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้ปานกลางถึงสูงจากประเทศแถบเอเชีย (ปิยะนุช มีเหว่าพันธ์, 
ม.ป.ป.) 

ผลการส ารวจสัดส่วนพฤติกรรมการเดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทย ปี 2557 ผู้ เย่ียม
เยือนในปี 2557 จ านวน 221,550 ตวัอย่าง ประกอบด้วย ผู้ เย่ียมเยือนชาวไทย 172,090 ตวัอย่าง 
และผู้ เย่ียมเยือนชาวตา่งประเทศ 49,460 ตวัอยา่ง สรุปผลการส ารวจได้ดงันี ้ผู้ เย่ียมเยือนชาวไทย
เป็นเพศชายในสดัส่วนท่ีน้อยกว่าเพศหญิง (ร้อยละ 48.5 ต่อ 51.5) มีอายุ 35 - 44 ปี ใน สดัส่วน
มากท่ีสุด (ร้อยละ 34.1) ประกอบอาชีพเป็นลูกจ้าง / พนักงานภาคเอกชนในสัดส่วนมากท่ีสุด 
(ร้อยละ 30.6) มีรายได้ 15,001 - 30,000 บาท / เดือน ในสดัส่วนมากท่ีสดุ (ร้อยละ 32.4) และเป็น
ผู้ เย่ียมเยือนจากภาคตะวนัออกเฉียงเหนือในสดัส่วนมากท่ีสดุ (ร้อยละ 21.5) ผู้ เย่ียมเยือนชาวไทย
มีวตัถปุระสงค์เพ่ือทอ่งเท่ียว / พกัผอ่นในสดัส่วนมากท่ีสดุ (ร้อยละ 62.0) โดยปัจจยัท่ีเป็นแรงจงูใจ
ให้เดินทางมาท่องเท่ียว 3 อนัดบัแรก ได้แก่ สถานท่ีท่องเท่ียว มีความปลอดภัย และอาหารอร่อย 
โดยผู้ เย่ียมเยือน ร้อยละ 25.6 ใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ือประโยชน์ต่าง ๆ ในการท่องเท่ียว เช่น หาข้อมูล
เก่ียวกับการท่องเท่ียว การจองท่ีพัก เป็นต้น ผู้ เย่ียมเยือนชาวไทยมากกว่าคร่ึง (ร้อยละ 57.1) 
ท่องเท่ียวในจงัหวดัต่าง ๆ เป็นครัง้แรก โดยการเดินทางท่องเท่ียวครัง้นีส้่วนใหญ่ท่องเท่ียวจงัหวดั
เดียว (ร้อยละ 64.8) และส่วนใหญ่จดัการเดนิทางเอง (ร้อยละ 93.4) โดยเดนิทางด้วยรถส่วนตวัใน
สดัส่วนมากท่ีสุด (ร้อยละ 66.1) มีผู้ ร่วมเดินทาง 3 คน ในสดัส่วนมากท่ีสุด (ร้อยละ 27.3) ซึ่งส่วน
ใหญ่เป็นคนในครอบครัว / ญาติ / เพ่ือน (ร้อยละ 88.0) และพักในโรงแรม ในสัดส่วนมากท่ีสุด 
(ร้อยละ 41.4) มีวนัพกัเฉล่ียรวม 2.64 วนั โดยนกัท่องเท่ียวท่ีจดัการเดินทางเอง มีค่าใช้จ่ายเฉล่ีย 
1,666.09 บาท / คน / วนั (กรมการทอ่งเท่ียว กระทรวงการทอ่งเท่ียวและกีฬา, 2557) 
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ภาพประกอบ 1 กราฟแสดงจ านวนนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย ตัง้แตปี่ 2011 - 2015 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 ผู้ เย่ียมเยือนชาวไทยในประเทศไทย ปี 2557 
 

แนวโน้มของการท่ีคนไทยท่องเท่ียวภายในประเทศเพิ่มมากขึน้ทกุปี มีผลมาจากการท่ีมี
การสง่เสริมการท่องเท่ียวภายในประเทศของทางภาครัฐ ท าให้คนไทยมีรายได้เพิ่มขึน้และเกิดการ
ท่องเท่ียว (กลวชัร กาลิกานนท์ และคณะ, 2559) มีคนกลุ่มหนึ่งท่ีเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวใน
การท่องเท่ียวภายในประเทศไทย ถึงแม้จะเป็นส่วนน้อยแต่ธุรกิจน าเท่ียวก็ยังสร้างรายได้ให้กับ
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ประเทศ อีกทัง้ยงัสามารถท าให้อตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวและการบริการขบัเคล่ือนไปได้ ธุรกิจน า
เท่ียวจดัท าขึน้เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่นกัทอ่งเท่ียวทัง้ชาวไทยและตา่งชาตไิด้เป็นอยา่งดี 

ธุรกิจน าเท่ียวเป็นการประกอบธุรกิจเก่ียวกบัการจดัหรือให้บริการเก่ียวกบัการเดินทาง ท่ี
พกั อาหาร ทศันาจร และมคัคเุทศก์ ให้แก่นกัทอ่งเท่ียวท่ีมีความประสงค์จะเดนิทางไปทอ่งเท่ียวยงั
สถานท่ีต่าง ๆ โดยธุรกิจน าเท่ียว (Tour Operator) จะท าหน้าท่ีจดัรายการน าเท่ียว และบริการน า
เท่ียวในแก่นักท่องเท่ียวทัง้ในประเทศและต่างประเทศน าโดยมัคคุเทศก์ แม้ว่ามูลค่าตลาดของ
ประชากรท่ีใช้บริการจากธุรกิจน าเท่ียวภายในประเทศจะมีจ านวนไม่มากเท่ากบัประชากรท่ีจดัการ
เดินทางเอง ถือว่าแนวโน้มของประชากรท่ีหนัมาสนใจใช้บริการจากธุรกิจน าเท่ียวก็มีอตัราส่วนท่ี
เพิ่มขึน้อย่างต่อเน่ืองทุกปี นกัท่องเท่ียวบางส่วนให้ความไว้วางใจกับการเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียว เน่ืองจากมีการควบคุมค่าใช้จ่ายท่ีแน่นอน มีการจัดตารางการเดินทางและการวางแผน
ทัง้หมดไว้เรียบร้อย นักท่องเท่ียวจึงมีความสะดวกสบายและสบายใจมากขึน้ในการเดินการ
ทอ่งเท่ียว ด้วยเหตนีุท้ าให้มีผู้สนใจเข้ามาเป็นผู้ประกอบการในธุรกิจการท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก 
ธุรกิจการท่องเท่ียวมีหลากหลายประเภทท าให้การแข่งขันในการด าเนินธุรกิจค่อนข้างสูง โดย
ปัจจุบันมีการเปิดกิจการของบริษัททัวร์ท่ีท าการจดทะเบียนพาณิชย์อยู่ประมาณ 6,647 บริษัท 
กระจายทั่วภูมิภาค อาทิ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคใต้ และภาคตะวันออก เป็นต้น (กรมการ
ทอ่งเท่ียว, 2559) 

การจ าแนกประเภทของธุรกิจน าท่องเท่ียวตามลกัษณะของการจดับริการน าเท่ียว ได้แก่ 
1) ธุรกิจน าเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Tour Operator) หมายถึง การจดัน านกัท่องเท่ียวท่ีมี
ภูมิล าเนาในประเทศ เดินทางไปยังแหล่งท่องเท่ียวภายในประเทศนัน้  ๆ เช่น การจัดน า
นกัท่องเท่ียวไทยในเมืองไทย 2) ธุรกิจจดัน าเท่ียวนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาจากตา่งประเทศไปยงั
แหล่งทอ่งเท่ียวในประเทศ (Inbound  Tour Operator) เชน่ ชาวสเปนเดินทางมาทอ่งเท่ียวประเทศ
ไทย 3) ธุรกิจจดัน าเท่ียวภายในประเทศเดินทางไปแหล่งท่องเท่ียวตา่งประเทศ (Outbound  Tour 
Operator) เชน่ คนไทยเดนิทางไปเท่ียวประเทศจีนหรือองักฤษ เน่ืองจากพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวยงั
มีแนวโน้มเปล่ียนแปลงไปตามเศรษฐกิจ ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมแบบ Last Minute คือ การ
ตดัสินใจหรือเลือกเดินทางท่องเท่ียวในเวลาอันสัน้ มีการเดินทางท่องเท่ียวในระยะใกล้มากขึน้ 
อาจเดินทางในภูมิภาคของตนหรือภูมิภาคใกล้เคียงมากขึน้ (Domestic Tour Operator) เป็นเหตุ
ให้นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีอยากท่องเท่ียวภายในประเทศของตนเองนัน้มีเพิ่มมากขึน้ อีกทัง้รัฐบาล
ยังมีการส่งเสริมให้คนไทยหันมาท่องเท่ียวภายในประเทศ เพ่ือเป็นการกระจายรายได้
ภายในประเทศ จึงได้มีการรณรงค์ให้แต่ละจังหวัดมีการพัฒนาแหล่งท่องเท่ียวของตนเองให้มี
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ความน่าสนใจและมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของแหล่งท่องเท่ียวผ่านส่ือต่าง ๆ ให้นกัท่องเท่ียว
ได้รับรู้และเกิดเป็นแรงจงูใจในการท่องเท่ียวภายในประเทศ และเพ่ือเป็นการประหยดัเวลาในการ
หาข้อมลูของสถานท่ีท่องเท่ียวหรือจัดน าเท่ียวด้วยตนเอง จึงอาจจะหนัมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
มากขึน้ เพราะฉะนัน้ทางธุรกิจน าเท่ียวเองก็เร่ิมมีการปรังปรุงและพัฒนากลยุทธ์ เพ่ือดึงดูด
นกัทอ่งเท่ียวให้เข้ามาใช้บริการในบริษัทของตนเอง (ราณี  อิสิชยักลุ, 2544) 

ผลการศึกษาของระบบสถิติทางการทะเบียน กรมการปกครอง (2559) พบว่า จ านวน
ประชากรในเจเนอเรชันเอกซ์ (Generation X) พ.ศ. 2510 - 2524 ช่วงอายุระหว่าง 38 - 52 ปี 
ส าหรับเขตกรุงเทพมหานคร เป็นผู้ ท่ีอยู่ในวยัท างานสร้างฐานะมาระยะหนึ่งแล้วค่อนข้างมีความ
มั่นคงในการด าเนินชีวิต และเป็นเจเนอเรชันท่ีมีจ านวนประชากรมากท่ีสุดถึง 1,458,603 คน 
รองลงมาคือ เจนเนอเรชนัแซต 1,274,297 คน ดงันัน้ข้อมูลข้างต้นจึงเป็นผลท าให้ผู้วิจยัเกิดความ
สนใจท่ีจะศกึษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถใช้เป็นแนวทางการพฒันากลยุทธ์และปรับปรุง
รูปแบบการให้บริการของธุรกิจน าเท่ียว เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้นกัท่องเท่ียว เป็นประโยชน์ต่อ
ภาพรวมของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทยและช่วยสนับสนุนให้ความต้องการของ
นักท่องเท่ียวได้รับการตอบสนองอย่างมีคุณภาพ จนในท่ีสุดเป็นผลท าให้เกิดการส่งเสริม
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ช่วยส่งเสริมรายได้เพิ่มขึน้ภายในประเทศ สามารถท าให้เศรษฐกิจ
ภายในประเทศมีสภาพการเงินท่ีคลอ่งตวั เเละสามารถพฒันาตอ่ไปได้อยา่งยัง่ยืน 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาแรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย 
ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสญัญา และกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียว ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรม
หลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา และกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
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เท่ียว ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการ
ซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพ่ือศกึษาคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญา และ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการ
ประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

4. เพ่ือศกึษาความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 
และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมี อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพ่ือให้ธุรกิจน าเท่ียวและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องสามารถน าข้อมูลไปประกอบการตดัสินใจ
วางแผนปรับปรุงรูปแบบการบริการให้มีความเหมาะสม  

2. เพ่ือให้ผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียวสามารถน าข้อมลูไปประมาณการความเส่ียงของธุรกิจได้ 
3. เพ่ือให้ผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียวสามารถน าข้อมูลพฒันากลยุทธ์การจดัการบริการให้มี

ประสิทธิภาพ เสริมสร้างจดุแข็งและปรับปรุงจดุอ่อนขององค์กรให้สามารถแขง่ขนัในตลาดธุรกิจน า
เท่ียวได้  

4. เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับผู้ ท่ีสนใจจะศึกษาเก่ียวกับการตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
ธุรกิจทางด้านการท่องเท่ียวอ่ืน ๆ และยงัสามารถศกึษาแรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการ
ให้บริการของนกัทอ่งเท่ียวตอ่การให้บริการของธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ท่ีสนใจได้  

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศกึษาในครัง้นี ้ได้แก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ผู้วิจยัจงึใช้สตูร
การค านวณหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน และ
ก าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% ค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกิน 5% (กัลยา วานิชย์
บัญชา, 2545) จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่าง 385 ตัวอย่าง และส ารองไว้ 15 ตัวอย่าง รวม
แบบสอบถามทัง้สิน้ 400 ชดุ วิธีการเลือกตวัอยา่งจะใช้วิธีตามขัน้ตอน ดงันี ้

การสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ที่  1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) โดยการเลือก

กลุ่มตัวอย่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ท่ีเคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขต
กรุงเทพมหานคร จากการค านวณได้กลุม่ตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง โดยเลือกจากเขตการปกครองของ
กรุงเทพทัง้หมด 50 เขต มีจ านวนประชากรประมาณ 10 ล้านคน (ศนูย์ข้อมลูกรุงเทพ, 2561) จาก
การจดัอนัดบัรายช่ือเขตในกรุงเทพมหานครเรียงตามจ านวนประชากรท่ีมากท่ีสดุ 5 อนัดบัแรก ซึ่ง
กลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัครัง้นี ้ประกอบด้วย เขตสายไหม เขตบางแค เขตบางเขน เขตคลองสามวา 
และเขตบางขนุเทียน (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2559) 

ขัน้ที่  2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งสัดส่วนในการ
เก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างเท่ากัน คือ เขตละ 80 ชุด ซึ่งได้ขนาดตวัอย่างในการวิจยัเท่ากับ 400 
ตวัอยา่ง ดงันี ้

 ขนาดตวัอยา่งท่ีเก็บในแตล่ะเขต =   ขนาดตวัอยา่งทัง้หมด / จ านวนเขตท่ีเลือก 
     =   400 / 5 
     =   80 
จากการค านวณจ านวนเขตทัง้หมด 5 เขต ได้แก่ เขตสายไหม เขตบางแค เขต

บางเขน เขตคลองสามวา และเขตบางขุน เทียน  จะได้ค่าเฉ ล่ียอยู่ ท่ี  80 คน ในการเก็บ
แบบสอบถามกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีความหลากหลายจากเขตพืน้ท่ี 

ขัน้ที่  3 วิธีการคัดเลือกตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) กลุ่ม
ตวัอย่างผู้ วิจัยใช้การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างท่ีอยู่ในเจเนอเรชันเอกซ์เท่านัน้ (พ.ศ. 
2510 - 2524) ก่อนการแจกแบบสอบถามผู้วิจยัได้ท าการถามถึงช่วงอายขุองผู้ตอบแบบสอบถาม
ก่อนแล้ว โดยน าแบบสอบถามไปสุ่มแจกในพืน้ท่ีท่ีมีกลุ่มคนหนาแน่นตามความสะดวก เช่น 
ห้างสรรพสินค้า สถานีรถไฟฟ้า ร้านอาหาร ร้านกาแฟในพืน้ท่ีบริเวณใกล้เคียงออฟฟิตหรือ
ส านกังาน และเก็บแบบสอบถามจนครบจ านวน 400 กลุม่ตวัอยา่ง 
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ตัวแปรที่ศึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่  

1.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย 
1.1.1 ด้านการเข้าถึง  
1.1.2 ด้านกิจกรรม  
1.1.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
1.1.4 ด้านสิ่งดงึดดูใจ  
1.1.5 ด้านท่ีพกั 

1.2 ความพงึพอใจ ประกอบด้วย 
1.2.1 ด้านมคัคเุทศก์   
1.2.2 ด้านพนกังานขบัรถ   
1.2.3 ด้านยานพาหนะ               
1.2.4 ด้านอาหาร 

1.3 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 
1.3.1 ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้  
1.3.2 ด้านความนา่เช่ือถือ    
1.3.3 ด้านความรวดเร็ว  
1.3.4 ด้านการรับประกนั  
1.3.5 ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่  
2.1 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย 

2.1.1 ด้านศกัยภาพ 
2.1.2 ด้านการส่ือสาร 
2.1.3 ด้านค ามัน่สญัญา 

2.2 กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ประกอบด้วย  
2.2.1 ด้านการค้นหาข้อมลู  
2.2.2 ด้านการประเมินทางเลือก 
2.2.3 ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้ก าหนดความหมายหรือค าจ ากัดความของค าท่ีควรทราบใน
การศกึษา เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ดงันี ้

1. ธุรกิจน าเที่ยว หมายถึง บริษัทท่ีท าการจดทะเบียนกบัการท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทย โดยมีวัตถุประสงค์ในการวางแผน การจัดน าเท่ียวและการบริการให้แก่นักท่องเท่ียวได้ไป
ทอ่งเท่ียวตามสถานท่ีตา่ง ๆ ท่ีได้ตกลงกนัไว้ภายในประเทศไทย 

2. นักท่องเที่ยวชาวไทย หมายถึง คนไทยเจนเนอเรชนัเอกซ์ (Generation X) ท่ีเกิด
ในช่วงปี พ.ศ. 2510 - 2524 อายุ 38 - 52 ปี มาจากทุกภาคในประเทศไทย ได้แก่ ภาคเหนือ 
ภาคใต้ ภาคตะวนัออก และภาคตะวนัตก ซึง่พ านกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยใช้บริการ
บริษัทน าเท่ียว เพ่ือไปทอ่งเท่ียวภายในประเทศไทยอยา่งน้อย 1 ครัง้ 

3. แรงจูงใจ หมายถึง แรงผลกัดนัท่ีเกิดจากภายในหรือภายนอกของตวันกัทอ่งเท่ียว
ท่ีกระตุ้นให้เกิดความต้องการทางด้านร่างกาย และจิตใจ ซึ่งก่อให้เกิดการแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ 
และก่อให้เกิดการตดัสินใจเลือกใช้บริการของธุรกิจน าเท่ียว เพ่ือไปทอ่งเท่ียวภายในประเทศไทย 

3.1 ด้านการเข้าถึง  คือ สภาพการเข้าถึงหรือเส้นทางคมนาคมไปสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวนัน้ ๆ มีความสะดวกสบาย เหมาะต่อการเดินทางท่องเท่ียว เข้าถึงได้ง่าย ปลอดภัย มี
ระยะเวลาและมีคา่ใช้จา่ยในการเดนิทางท่ีเหมาะสม 

3.2 ด้านกิจกรรม คือ ภายในแหล่งท่องเท่ียวหรือบริเวณโดยรอบ มีกิจกรรม ท่ี
น่าสนใจให้นักท่องเท่ียวได้มีส่วนร่วมในการท่องเท่ียวและมีความแปลกใหม่ไปจากการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนั เชน่ การถ่ายรูป การจบัจา่ยใช้สอย เป็นต้น 

3.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คือ สิ่งบริการขัน้พืน้ฐานตา่ง ๆ ท่ีจ าเป็นต่อการ
ท่องเท่ียวและระบบสาธารณูปการ ซึ่งมีอยู่ในแหล่งท่องเท่ียวนัน้ ๆ เพ่ือให้นักท่องเท่ียวสามารถ
ใช้ได้อย่างสะดวกสบาย เช่น ระบบสาธารณูปโภค ระบบรักษาความปลอดภัย ห้องน า้มีความ
เพียงพอตอ่ความต้องการ ท่ีจอดรถ เป็นต้น 

3.4 ด้านสิ่งดึงดดูใจ คือ แหล่งท่องเท่ียวจะต้องมีสิ่งดึงดดูใจนักท่องเท่ียว สร้าง
ความพึงพอใจ และมีเสน่ห์เฉพาะแต่ละสถานท่ีท่องเท่ียว เพ่ือให้นักท่องเท่ียวเดินทางเข้ามา
ทอ่งเท่ียว เช่น มีสวนน า้ สวนสนกุ มีความสวยงามทางกายภาพและภมูิทศัน์ ความงดงาม ความมี
ช่ือเสียง เป็นต้น 

3.5 ด้านท่ีพัก คือ สถานท่ีท่องเท่ียวควรมีจ านวนท่ีพักท่ีเพียงพอให้กับปริมาณ
นกัท่องเท่ียว พร้อมทัง้มีความหลากหลายด้านราคาและการบริการ มีความปลอดภัยต่อชีวิตและ
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ทรัพย์สินของนักท่องเท่ียว และสถานท่ีพักควรอยู่ไม่ไกลจากแหล่งท่องเท่ี ยวมากนัก ท าให้
นกัท่องเท่ียวประหยดัเวลาในเดินทางไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียว ท่ีพกัในแหล่งทอ่งเท่ียว เชน่ โรงแรม รี
สอร์ท บงักะโล เกสต์เฮาส์ อพาร์ทเมนท์ ฯลฯ 

4. ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นความรู้สกึในแง่บวกหรือแง่ลบของนกัทอ่งเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อการใช้บริการของธุรกิจน าเท่ียว ซึ่งแต่ละคนจะมีความรู้สึกท่ีแตกตา่งกันออกไป หากมี
ความชอบหรือพงึพอใจก็จะเกิดการตดัสินใจใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 

4.1 ด้านมคัคเุทศก์ คือ มคัคเุทศก์ท่ีให้บริการมีความรู้รอบด้าน มีความสามารถ
ในการน าเท่ียว มีมารยาทในการพูดจาหรือการส่ือสาร และมีการเอาใจใส่ต่อนกัท่องเท่ียวทุกคน
อยา่งเทา่เทียม   

4.2 ด้านพนักงานขับรถ คือ มีมารยาทในการขบัรถท่ีดี ไม่ขับเร็วจนเกินไปหรือ
ประมาท แตง่กายสภุาพเรียบร้อย มีการพดูจาท่ีสภุาพ    

4.3 ด้านยานพาหนะ คือ ยานพาหนะท่ีน ามาให้บริการอยู่ในสภาพท่ีใช้งานได้ดี 
ภายในรถมีท่ีนัง่เพียงพอ สะดวกสบาย และมีห้องน า้ถกูสขุลกัษณะ                

4.4 ด้านอาหาร คือ อาหารท่ีน ามาให้บริการแก่นักท่องเท่ียวมีรสชาติท่ีดี ถูก
สขุอนามยั และมีปริมาณอาหารท่ีเหมาะสมเพียงพอ 

5. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบบริการท่ีมีคณุภาพ
ตามความต้องการของนกัท่องเท่ียวท่ีธุรกิจน าเท่ียวจะสามารถท าได้ ซึ่งจะสร้างความแตกตา่งของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ ด้วยการเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
นกัทอ่งเท่ียว 

5.1 ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ คือ การบริการท่ีนกัท่องเท่ียวสามารถรับรู้และสมัผสัได้ว่า
มนัดีหรือไม่ดี พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เช่น ธุรกิจน าเท่ียวเตรียมพร้อมในการจดัหาท่ีพักและจัด
โปรแกรมการทอ่งเท่ียว การจดัหารถน าเท่ียวมีความสะอาดปลอดภยั มีเอกสารแสดงโปรแกรมการ
ทอ่งเท่ียวท่ีมีรายละเอียดชดัเจน       

5.2 ด้านความน่าเช่ือถือ คือ เกิดจากความสามารถในการให้บริการอย่างถกูต้อง
และเสมอต้นเสมอปลาย จนท าให้ลูกค้ารู้สึกถึงความมั่นใจ และความ เช่ือมั่นในคุณภาพและ
มาตรฐานของการบริการ เช่น มีการน าเท่ียวครบถ้วนตามท่ีปรากฏในโปรแกรมการท่องเท่ียวทุก
ประการ มีการบริการอย่างมืออาชีพตัง้แต่การรับนักท่องเท่ียวจนสิน้สุดการท่องเท่ียว มีการแจก
แจงคา่บริการท่ีเหมาะสมกบัการบริการท่ีนกัทอ่งเท่ียวได้รับ 
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5.3 ด้านความรวดเร็ว คือ ความสามารถท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของ
นกัท่องเท่ียวได้อย่างรวดเร็ว เช่น พนกังานและไกด์สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อยา่งรวดเร็ว 
สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลอย่างสะดวกและง่าย สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลา
หรือตามเวลาท่ีระบไุว้   

5.4 ด้านการรับประกนั คือ นกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวจะต้องได้รับ
ความมั่นใจจากผู้ ให้บริการว่าบริการต่าง ๆ เหล่านัน้เป็นสิ่งท่ีดี มีคณุภาพ มีความซ่ือสตัย์ในการ
ให้บริการต่อนักท่องเท่ียว เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าเป็นบริษัทท่ีปลอดภัยและมั่นใจในการบริการ เช่น 
พนกังานและไกด์ท่ีให้บริการมีความสุภาพและมีมารยาทท่ีดี มีความรู้ ทกัษะ ความเช่ียวชาญใน
หน้าท่ีของตนเอง มีบคุลิกภาพท่ีนา่ไว้วางใจ 

5.5 ด้านการเอาใจใสล่กูค้า คือ ความสามารถในการดแูลนกัท่องเท่ียวตามความ
ต้องการของแต่ละบุคคลให้เกิดความเช่ือใจในการใช้บริการ เช่น การเข้าใจในความต้องการของ
นกัทอ่งเท่ียวและสามารถตอบสนองได้อยา่งเหมาะสม มีความสนใจในตวันกัท่องเท่ียว จดัหาท่ีพกั
หรือสถานท่ีทอ่งเท่ียวเพิ่มเตมิได้ตามความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว 

6. ความไว้วางใจในการใช้บ ริการ หมายถึง  การเต็มใจหรือเช่ือมั่นของ
นักท่องเท่ียวท่ีไว้วางใจต่อธุรกิจน าเท่ียว โดยธุรกิจน าเท่ียวจะปกป้องผลประโยชน์และไม่เอา
เปรียบนกัทอ่งเท่ียวท่ีให้ความไว้วางใจ 

6.1 ด้านศักยภาพ คือ การท่ีธุรกิจน าเท่ียวมีความสามารถในการให้บริการ มี
ความเช่ียวชาญในการให้บริการ และมีความสามารถในการจดัโปรแกรมท่องเท่ียวได้ เพ่ือสร้าง
ไว้วางใจแก่นกัทอ่งเท่ียว   

6.2 ด้านการส่ือสาร คือ การแลกเปล่ียนข้อมลูข่าวสารซึ่งกันและกนั โดยการพูด
ในสิ่งท่ีตรงกับความเป็นจริง มีการยอมรับความผิดพลาด มีการให้และรับข้อมูลป้อนกลับ การ
รักษาความลบั และมีการชีแ้จงถึงความมีเจตนาท่ีดี 

6.3 ด้านค ามั่นสัญญา คือ การท่ีธุรกิจน าเท่ียวท าตามท่ีรับปากไว้ เพ่ือท าให้
นกัทอ่งเท่ียวเช่ือวา่ได้กระท าตามสญัญาท่ีให้ไว้ทัง้การกระท าและค าพดู 

7. กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะ
กระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกตา่ง ๆ ท่ีมีอยู่ โดยเลือกจากความชอบ หรือเป้าหมายท่ีตั ง้ไว้ ซึ่ง
เป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสดุของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยใช้ประสบการณ์
ตา่ง ๆ ท่ีเคยได้รับมา น ามาชว่ยพิจารณาในการตดัสินใจ 
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7.1 ด้านการค้นหาข้อมลู คือ การหาข้อมลูเพ่ือน ามาใช้พิจารณากบัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการมากขึน้ เช่น การส ารวจและสอบถามข้อมูลตามบูธ หรือบริษัทน าเท่ียว สอบถาม
ข้อมูลจากคนใกล้ชิด หาข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เช่น อินเทอร์เน็ต นิตยสารการท่องเท่ียว และ
ประสบการณ์ท่ีเคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในอดีต 

7.2 ด้านการประเมินทางเลือก คือ ใช้ความรู้ หรือข้อมูลท่ีมีอยู่น ามาใช้ในการ
ประเมินทางเลือก โดยใช้สติและเหตุผลเป็นพืน้ฐานในการพิจารณา เช่น ดูความน่าสนใจของ
โปรแกรมน าเท่ียว ความมีช่ือเสียงของธุรกิจน าเท่ียว การสง่เสริมการขาย และชอ่งทางการจองหรือ
การช าระเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว 

7.3 ด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ คือ ความรู้สึกและการกระท าหลงัจากการได้รับ
การบริการจากธุรกิจน าเท่ียว เกิดความพึงพอใจและเลือกใช้บริการซ า้ หรือเกิดความไม่พึงพอใจ
หรือความรู้สกึลบตอ่การบริการ แล้วไมก่ลบัมาใช้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    13 

แรงจูงใจ 

1. ด้านการเข้าถึง  
2. ด้านกิจกรรม   
3. ด้านสิง่อ านวยความสะดวก   
4. ด้านสิง่ดงึดดูใจ   
5. ด้านท่ีพกั  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการศกึษาวิจยัเร่ือง แรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่
ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จากตวัแปรท่ีผู้วิจยัได้ใช้ในการศกึษา 
สามารถก าหนดเป็นกรอบแนวความคดิในการวิจยัได้ดงันี ้ 

 
 ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพประกอบ 3 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ด้านสิง่ที่สมัผสัได้   
2. ด้านความนา่เช่ือถือ   
3. ด้านความรวดเร็ว 
4. ด้านการรับประกนั  
5. ด้านการเอาใจใสล่กูค้า  

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
1. ด้านศกัยภาพ 
2. ด้านการสือ่สาร 
3. ด้านค ามัน่สญัญา 
 

  ความพึงพอใจ  

1. ด้านมคัคเุทศก์   
2. ด้านพนกังานขบัรถ   
3. ด้านยานพาหนะ               
4. ด้านอาหาร 

 กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเที่ยว
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยเจ

เนอเรชนัเอกซ์ 

1. ด้านการค้นหาข้อมลู 
2. ด้านการประเมินทางลอืก  
3. ด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
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สมมตฐิานการวิจัย 

จากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับแรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพ
การให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ก าหนดสมตฐิาน
เพ่ือการศกึษาวิจยัได้ดงันี ้

1. แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ 
และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ 
และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
ความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
ความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

7. ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ ด้านการส่ือสาร  
และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 



 
 

บทที่ 2  
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ศกึษาได้ศกึษาและค้นคว้าจาก
เอกสาร และงานวิจยัตา่ง ๆ ตามท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยั ดงันี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัแรงจงูใจ 
2. แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ 
3. แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ 
4. แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้วางใจในการใช้บริการ 
5. แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการตดัสินใจ 
6. ข้อมลูเก่ียวกบัการทอ่งเท่ียว 
7. ผลงานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับแรงจูงใจ 
ความหมายแรงจูงใจ 

Walters (1978) กล่าวว่า แรงจูงใจ หมายถึง บางสิ่งบางอย่างท่ีอยู่ภายในตัวของ
บุคคลท่ีมีผลท าให้บุคคลต้องกระท า เคล่ือนไหว หรือมีพฤติกรรมในลกัษณะท่ีมีเป้าหมาย หรือ
กล่าวอีกนยัหนึ่ง คือ แรงจูงใจเป็นเหตผุลของการกระท านัน่เอง นอกจากนี ้แรงจูงใจ ยงัหมายถึง 
สภาวะภายในตวับคุคลเป็นพลงัท่ีท าให้ร่างกายมีการเคล่ือนไหวไปในทิศทางท่ีก าหนดไว้ 

Lovell (1980) กล่าวว่า แรงจงูใจเป็นกระบวนการท่ีชกัน าหรือโน้มน้าวให้บุคคลเกิด
ความพยายามเพ่ือท่ีจะสนองตอบความต้องการบางประการให้บรรลผุลส าเร็จ 

Domjan (1996) กล่าวว่า การจูงใจเป็นภาวะในการเพิ่มพฤติกรรมการกระท า
กิจกรรมของบคุคลโดยบคุคลจงใจกระท าพฤตกิรรมนัน้เพ่ือให้บรรลเุปา้หมายท่ีต้องการ 

แสงเดือน ทวีสิน (2545) กล่าวว่า แรงจูงใจ (Motivation) มีรากศัพท์มาจากภาษา
ละตินว่า “Mover” แปลว่า การเคล่ือนไหว หมายถึง พลังผลักดันให้มีการเคล่ือนไหวเพ่ือไปสู่
เปา้หมายท่ีแตล่ะคนต้องการ ถ้าขาดแรงจงูใจมนษุย์อาจเปรียบได้กบัหุ่นยนต์ตวัหนึ่งท่ีเคล่ือนไหว
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ได้ ตามค าสัง่หรือความต้องการของผู้ อ่ืน และพฤติกรรมหลาย ๆ อย่างของมนุษย์จะไม่เกิดขึน้ถ้า
ปราศจากการจงูใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวว่า ความต้องการของมนุษย์เป็นสิ่งส าคัญส าหรับ
ตลาดยุคใหม่ และเป็นแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ต่อความอยู่รอดของ
ธุรกิจ คือ การมีความสามารถในการสร้างก าไร ความก้าวหน้า และความเจริญเติบโตภายใต้
สภาพแวดล้อมทางการแข่งขันท่ีรุนแรง ต้องมีความสามารถท่ีจะก าหนด และตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคท่ียงัไมไ่ด้รับการตอบสนอง ให้ได้ดีกวา่และรวดเร็วกวา่คูแ่ขง่  

ชาญเดช วีรกลุ (2552) กลา่วว่า แรงจงูใจ คือ สิ่งเร้าจากภายในตวัมนษุย์ หรือสิ่งโน้ม
น้าวใจให้มนษุย์เกิดพฤตกิรรม ความคดิ ความเช่ือมัน่ และความมานะพยายามท่ีจะกระท าคงไว้ซึ่ง
การกระท านัน้ ๆ เพ่ือจะบรรลเุปา้หมายหรือวตัถปุระสงค์ใดวตัถปุระสงค์หนึง่ตามท่ีตัง้ไว้ 

กล่าวโดยสรุป แรงจงูใจนัน้เป็นความต้องการ สิ่งเร้า และแรงผลกัดนัภายในตวัแตล่ะ
บคุคล ซึง่จะสามารถโน้มน้าวให้บคุคลนัน้เกิดการกระท า หรือพฤตกิรรม ท่ีจะน าไปสูเ่ปา้หมายหรือ
วตัถุประสงค์ท่ีตัง้ไว้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลนัน้  ผู้วิจยัได้เล็งเห็นความส าคญัของ
แรงจูงใจของนักท่องเท่ียวท่ีจะน าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว จึงได้ท าการศึกษา
แรงจงูใจในด้านการท่องเท่ียวท่ีจะน าไปสูค่วามไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียว 

องค์ประกอบของแรงจูงใจ 
จนัทร์ ชุ่มเมืองปัก (2546) กล่าวว่า แรงจูงใจมีองค์ประกอบท่ีส่งผลให้เกิดแรงจูงใจ

แบง่องค์ประกอบเป็น 2 ประการ ดงันี ้
1. ความเป็นธรรมชาติของแต่ละบุคคล (Individual Differences) ความเป็น

ธรรมชาติในแต่ละบุคคลนัน้มีความแตกต่างกัน เช่น นิสัย กรรมพันธุ์  อารมณ์ ความต้องการ 
ผิวพรรณ เป็นต้น แรงจงูใจท่ีเป็นธรรมชาตมีิองค์ประกอบท่ีส าคญั คือ  

1.1) แรงขับ (Drive) เป็นความตึงเครียดทางร่างกายท่ีท าให้เกิดกิจกรรม 
สามารถท่ีจะบรรเทา หรือลดความตึงเครียดนัน้ ๆ ได้ เช่น ความอยาก ความหิว ความกระหาย 
ความรู้สกึทางเพศ เป็นต้น แรงขบัเหลา่นีจ้ะก่อให้เกิดพฤติกรรมอย่างใดอยา่งหนึ่งให้แรงขบัหายไป 
ซึง่แรงขบัเหลา่นี ้มี 2 ประเภท  

1.1.1 แรงขับภายในร่างกาย (Primary Drive) หรือว่าแรงขับปฐมภูมิ 
ได้แก่ แรงขับท่ีเกิดอยู่ภายในร่างกาย การเกิดแรงขบัขึน้ในร่างกาย แปลว่า ร่างกายขาดสภาวะ
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สมดลุจนท าให้เกิดความรู้สึกตา่ง ๆ เช่น หิว กระหาย ความง่วง เป็นต้น แรงจงูใจภายในร่างกายนี ้
แตล่ะคนจะมีไมเ่ทา่กนั     

1.1.2 แรงขับภายนอกร่างกาย (Secondary Drive) หรือว่าแรงขับทุติย
ภูมิ คือ แรงขับท่ีมาจากภายนอกร่างกาย ได้แก่ แรงขับท่ีเกิดจากความต้องการด้านสติปัญญา 
ด้านอารมณ์ และสังคม แต่ละบุคคลจะมีความสนใจ ความต้องการ และแรงกระตุ้นท่ีมากน้อย
ตา่งกนั แรงขบัประเภทนีก็้มีได้ทัง้ทางบวก และทางลบ    

1.2) ความวิตกกังวล (Anxiety) ความวิตกกังวลเป็นธรรมชาติอย่างหนึ่งของ
มนุษย์ เป็นเจตคติด้านอารมณ์ และเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีวาดภาพไปถึงอนาคตท่ียงัมาเกิด
ความวิตกกงัวลก็จะเกิดความกลวัตา่ง ๆ 

2. สถานการณ์ตา่ง ๆ ในแตล่ะสิ่งแวดล้อม เป็นเร่ืองของสถานการณ์ตา่ง ๆ ในแตล่ะ
สิ่งแวดล้อม เช่น คนท่ีอาศยัในตา่งจงัหวดัก็จะเกิดแรงจงูใจในการไปเท่ียวในเมือง ส่วนคนท่ีอาศยั
ในเมืองก็เกิดแรงจูงใจในการไปเท่ียวต่างจังหวัด เป็นต้น ซึ่งแรงจูงใจเหล่านี จ้ะขึ น้ อยู่
สภาพแวดล้อมของแตล่ะบคุคล 

ประเภทของแรงจูงใจ 
มลฤดี วฒันชโนบล (2555) กล่าวว่า นกัการศึกษาและนกัจิตวิทยาได้แบ่งแรงจูงใจ

ตามแรงขบัออกเป็น 2 ประเภท คือ  
1) แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic motives) แรงจูงใจภายนอกเป็นสิ่งผลักดัน

ภายนอกตวับุคคลท่ีมากระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมอาจจะเป็นการได้รับรางวลั เกียรติยศช่ือเสียง ค า
ชม หรือการยกย่อง แรงจูงใจนีจ้ะไม่ได้อยู่ตลอดไป บุคคลจะแสดงพฤติกรรมเพ่ือตอบสนอง
สิ่งจงูใจดงักลา่วเฉพาะกรณีท่ีต้องการสิ่งตอบแทนเทา่นัน้ 

2) แรงจูงใจภายใน (Intrinsic motives) แรงจูงใจภายในเป็นสิ่งผลักดันจาก
ภายในตวับคุคล ซึง่อาจจะเป็นเจตคติ ความคดิ ความสนใจ ความตัง้ใจ การมองเห็นคณุคา่ ความ
พอใจ ความต้องการ ฯลฯ สิ่งตา่ง ๆ ดงักล่าวนีมี้อิทธิพลตอ่พฤติกรรมคอ่นข้างถาวร เช่น คนงานท่ี
เห็นองค์กร คือ สถานท่ีให้ชีวิตแก่เขาและครอบครัวเขาก็จะจงรักภักดีต่อองค์กร และองค์กรบาง
แห่งขาดทนุในการด าเนินการก็ไม่ได้จ่ายคา่ตอบแทนท่ีดีแต่ด้วยความผูกพนัพนกังานก็ร่วมกนัลด
คา่ใช้จา่ยและชว่ยกนัท างานอยา่งเตม็ความสามารถ 
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มหาวิทยาลยับรูพา (2554) กลา่ววา่ นกัจิตวิทยาได้แบง่การจงูใจออกเป็น 2 ประเภท  
1. การจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) หมายถึง สภาวะของบุคคลท่ีมีความ

ต้องการในการท าการเรียนรู้ หรือแสวงหาบางอยา่งด้วยตนเอง โดยไม่มีบคุคลอ่ืนมาเก่ียวข้อง เช่น 
นกัทอ่งเท่ียวตดัสินใจซือ้โปรแกรมทวัร์ด้วยตวัเองเพียงผู้ เดียว โดยไมมี่ผู้ใดมาชว่ยในการจงูใจนี ้ 

1.1) ความต้องการ (Need) เน่ืองจากทุกคนมีความต้องการท่ีอยู่ภายใน ซึ่ง
จะท าให้เกิดแรงขบั แรงขบันีจ้ะก่อให้เกิดพฤตกิรรมตา่ง ๆ ขึน้ เพ่ือให้บรรลเุปา้หมาย และความพึง
พอใจ 

1.2) เจตคติ (Attitude) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีดีท่ีบุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใด จะชว่ยเป็นตวักระตุ้นให้บคุคลท าในพฤตกิรรมท่ีเหมาะสม  

1.3) ความสนใจพิเศษ (Special Interest) การท่ีเรามีความสนใจในเร่ืองใด
เป็นพิเศษ ก็จดัวา่เป็นแรงจงูใจให้เกิดความเอาใจใสใ่นสิ่งนัน้ ๆ มากกวา่ปกต ิ 

2. การจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) หมายถึง สภาวะของบุคคลท่ีได้รับแรง
กระตุ้นมาจากภายนอกให้มองเห็นจดุหมายปลายทาง และน าไปสู่การเปล่ียนแปลงหรือการแสดง
พฤตกิรรมของบคุคล แรงจงูใจ ได้แก่  

2.1) เป้าหมายหรือความคาดหวังของบุคคลท่ีมีเป้าหมายในการกระท าใด ๆ 
กระตุ้นให้เกิดแรงจงูใจและพฤตกิรรมท่ีดีเหมาะสม  

2.2) ความรู้เก่ียวกับความก้าวหน้า บุคคลท่ีทราบว่าตนจะได้รับความก้าวหน้า
อยา่งไรจากการกระท านัน้ จะเป็นแรงจงูใจให้ตัง้ใจและเกิดพฤตกิรรมขึน้ได้    

2.3) บุคลิกภาพ ความประทับใจอันเกิดจากบุคลิกภาพ จะก่อให้เกิดแรงจูงใจ 
ให้เกิดพฤติกรรมขึน้ได้ เช่น ไกด์ ก็ต้องมีบุคลิกภาพท่ีดี ดูมีความรู้ น่าเช่ือถือ มีความเป็นกันเอง 
เป็นต้น 

2.4) เคร่ืองล่อใจอ่ืน ๆ มีสิ่งล่อใจหลายอย่างท่ีก่อให้เกิดแรงกระตุ้นให้พฤติกรรม
ขึน้ เชน่ การให้รางวลั การชมเชย การตเิตียน การแขง่ขนั หรือการทดสอบ  

กระบวนการจูงใจ 
กระบวนการจูงใจ (2555) กล่าวว่า มนุษย์ทุกคนล้วนแล้วแต่มีความต้องการท่ีไม่

สิน้สุด และหากความต้องการนัน้ยงัไม่ได้รับการตอบสนอง ก็จะเกิดความเครียด ซึ่งความเครียด
สามารถกระตุ้นแรงขับเพ่ือหาวิธีการหรือหาพฤติกรรมท่ีจะน าไปสู่เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ตามความ
ต้องการ ซึง่หากได้รับการตอบสนองตอ่ความต้องการแล้ว ความเครียดก็จะลดลง  
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ความต้องการท่ียงั
ไมไ่ด้รับการ
ตอบสนอง

แรงขบั
ก าหนด
เปา้หมาย

แสดงพฤติกรรม 
เพื่อให้สนองความ

ต้องการ

ความต้องการที่
ได้รับการ
ตอบสนอง

แรงขบัลดลง
ความพงึพอใจท่ีความต้องการ

ได้รับการตอบสนอง

 

 
ภาพประกอบ 4 กระบวนการจงูใจ 

 
เม่ือพิจารณาปัจจยัต่าง ๆ ท าให้เกิดกระบวนการจงูใจแล้ว สิ่งท่ีท าให้เกิดแรงขบัหรือ

ความต้องการ เป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีสุด ส่วนปัจจัยอ่ืน ๆ จะเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลท าให้เกิดความ
ต้องการท่ีมากขึน้ การจงูใจของมนษุย์จึงมีความสมัพนัธ์กับความต้องการของมนษุย์อย่างแยกไม่
ออก เช่น เม่ือมนุษย์เกิดความต้องการ และความต้องการนัน้ยังไม่ได้รับการตอบสนองจะเกิด
ความเครียด เม่ือเกิดความเครียด มนุษย์นัน้จะไม่มีความสุข เกิดแรงขบัท่ีจะท าบางสิ่งบางอย่าง
เพ่ือลดความเครียด   

แรงจูงใจในการท่องเท่ียว  
แรงจงูใจในการท่องเท่ียว เป็นสิ่งท่ีนกัท่องเท่ียวใช้เป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวเพ่ือการเดินทางท่องเท่ียวและใช้บริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการท่องเท่ียว 
โดยแรงจงูใจในการทอ่งเท่ียวนัน้จะมีหลากหลายองค์ประกอบ ดงันี ้

Dickman (1996) กล่าวว่า แหล่งท่องเท่ียวประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ โดยสิ่งท่ี
ดงึดดูใจจดัเป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่ง เพราะเป็นสิ่งท่ีจงูใจให้นกัท่องเท่ียวเดินทาง
มาทอ่งเท่ียว ณ สถานท่ีนัน้ ซึ่งสามารถแบง่แยกเป็นสถานท่ีส าคญัทางศาสนา หาดทราย ชายหาด 
ภูเขา อทุยานแห่งชาติ เทศกาลตา่ง ๆ หรือสถานท่ีท่ีมีความสวยงามเป็นเอกลกัษณ์ และเป็นท่ีโด่ง
ดัง และโดยทั่วไปสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมี ช่ือเสียงมั กจะมีสิ่ งดึงดูดใจมากกว่าหนึ่งอย่าง 5 
องค์ประกอบแหลง่ทอ่งเท่ียวได้แก่ 

1) สิ่ งดึ งดูด ใจ  (Attraction) เช่น  เชิ งธรรมชาติ  สิ่ ง ท่ี มนุษ ย์ส ร้างขึ น้  เชิ ง
ศลิปวฒันธรรม เชิงชมุชนสมัพนัธ์ 
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2) กิจกรรม  (Activities) สถาน ท่ีท่องเท่ียวควรจัดให้ มี กิจกรรมต่าง  ๆ  ท่ี
นกัท่องเท่ียวสามารถท าในช่วงเวลาท่ีพ านกั และท่องเท่ียว ณ สถานท่ีนัน้ เพ่ือเพิ่มความน่าสนใจ
ของการท่องเท่ียวและช่วงเวลาพักผ่อนของนกัท่องเท่ียว กิจกรรมต่าง ๆ ควรมีความหลากหลาย
และตรงกับความต้องการของนักท่องเท่ียวด้วย อาทิ กิจกรรมท่ีเก่ียวกับการจับจ่ายใช้สอย 
กิจกรรมทางทะเล เชน่ ด าน า้ วา่ยน า้ เป็นต้น 

3) การเข้าถึง (Access) สภาพการเข้าถึง หมายถึง สภาพการคมนาคมไปสู่แหล่ง
ท่องเท่ียวนัน้ ๆ  มีความสะดวกสบาย เหมาะต่อการเดินทางท่องเท่ียวมากน้อยเพียงใดโดย
พิจารณาจากระยะทางจากจดุศนูย์กลางการทอ่งเท่ียวมาสู่แหล่งทอ่งเท่ียว การคมนาคมขนส่งและ
ความสะดวกในการเดินทางทางมายังแหล่งท่องเท่ียว เช่น เท่ียวบิน  การตรวจคนเข้าเมือง รถ
โดยสารสาธารณะ รถน าเท่ียว สภาพถนนหนทาง นอกจากนีก้ารเข้าถึงในแหล่งท่องเท่ียวยัง
หมายถึงสิ่งท่ีสามารถท าให้นกัท่องเท่ียวรู้จกั และท าให้นกัท่องเท่ียวสามารถเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียว
นัน้ได้ง่ายขึน้ เชน่ การลงเว็บไซต์ เป็นต้น 

4) สิ่งอ านวยความสะดวก (Amenities) หมายถึง สิ่งบริการขัน้พืน้ฐานต่าง ๆ ท่ี
จ าเป็นต่อการท่องเท่ียว และระบบสาธารณูปการ ซึ่งมีอยู่ในแหล่งท่องเท่ียวนัน้ ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียว
สามารถจะใช้ได้อย่างสะดวกสบายมากน้อยเพียงใด เช่น ท่ีพักแรม ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
ร้านค้า การบริการอ่ืน ๆ ตู้ เอทีเอ็ม สถานเริงรมย์ สถานบริการอ่ืน ๆ ระบบไฟฟ้า ประปา โทรศัพท์ 
สถานรักษาพยาบาล สถานีต ารวจ หรือระบบรักษาความปลอดภยั เป็นต้น  

5) ท่ีพัก (Accommodation) สถานท่ีท่องเท่ียวควรมีจ านวนท่ีพักท่ีเพียงพอ 
พร้อมทัง้มีความหลากหลายด้านราคาและการบริการและมีความเหมาะสมตอ่สถานท่ี และท่ีพัก
ควรอยู่ไม่ไกลจากแหล่งท่องเท่ียวมากนัก ท าให้นกัทอ่งเท่ียวสามารถเดินทางมายงัแหล่งทอ่งเท่ียว
ได้ง่ายและมีความปลอดภยัท่ีพกัในแหล่งท่องเท่ียว เชน่ โรงแรม รีสอร์ท บงักะโล เกสต์เฮาส์ อพาร์
ทเมน ฯลฯ   

Cooper and Boniface (1998) กล่าวว่า แหล่งท่องเท่ียวเป็นสถานท่ีส าคัญท่ีจะ
สนองความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว ซึง่จะต้องประกอบด้วย 4 As คือ    

1) สิ่งดึงดูดใจ (Attractions) แหล่งท่องเท่ียวควรมีสิ่งดึงดูดความสนใจหรือมี
เสนห์่เฉพาะตวัเพ่ือให้นกัทอ่งเท่ียวเข้ามาเท่ียว 

2) การเข้าถึง (Accessibility) แหล่งท่องเท่ียวจะดึงดูดความสนใจได้มากหากมี
ความสะดวกในการเข้าถึงแหลง่ทอ่งเท่ียว 
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3) สิ่งอ านวยความสะดวก (Amenities) แหล่งท่องเท่ียวควรก่อให้เกิดความ
ประทบัใจ สขุใจ และซาบซึง้ในการเท่ียวชม    

4) บริการเสริมท่ีคนในท้องถ่ินเป็นผู้ จัดหาขึน้มาเอง (Ancillary Service) แหล่ง
ท่องเท่ียวควรจัดสรรบริการด้านต่าง ๆ ให้กับนกัท่องเท่ียว หน่วยงาน และภาคธุรกิจท่ีเก่ียวข้อง 
เพ่ืออ านวยความสะดวกและดงึดดูนกัท่องเท่ียวมายงัสถานท่ีท่องเท่ียว   

บญุเลิศ จิตตัง้วฒันา (2548) กล่าวว่า องค์ประกอบทางการท่องเท่ียวมีองค์ประกอบ
ท่ีส าคญัอยู ่3 องค์ประกอบหรือ 3 A’s ได้แก่    

1. สิ่งดึงดูดใจของแหล่งท่องเท่ียว (Attraction) เป็นสิ่งดึงดูดใจนักท่องเท่ียวให้
อยากเดินทางเข้าไปท่องเท่ียวแล้วเกิดความประทับใจ อาจเป็นสิ่งท่ีท าให้ความรู้และความ
เพลิดเพลิน สิ่งดึงดดูใจของแหล่งท่องเท่ียวแต่ละท่ีย่อมมีความแตกต่างกันไปตามความต้องการ
และความสนใจของนกัท่องเท่ียวแต่ละคนแต่ละกลุ่ม สิ่งดึงดดูใจของแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญัมี 6 
ประการ ดงันี ้

1.1) ทิวทศัน์หรือทศันียภาพท่ีสวยงามตามธรรมชาติ เช่น ป่าไม้ ภูเขา แม่น า้
ล าคลอง ทะเล น า้ตก หน้าผา อทุยาน แหลม เป็นต้น      

1.2) ความประทบัใจจากลมฟ้าอากาศ เช่น อากาศบริสทุธ์ิสดช่ืน อากาศเย็น
สบายปลอดโปร่งหรือไมห่นาวจดัหรือร้อนจดัจนเกินไป เป็นต้น  

1.3) คณุค่าทางวฒันธรรม เช่น มีสิ่งท่ีน่าสนใจด้านประวตัิศาสตร์หรือมรดก
ทางประวตัศิาสตร์ โบราณคดี อนสุาวรีย์ พิพิธภณัฑสถานแหง่ชาต ิสถาบนัทางการเมือง วดั ศาสน
สถาน คเูมือง ก าแพงเมือง อนสุรณ์สถาน ชมุชนโบราณ เป็นต้น      

1.4) วิถีชีวิตและความเป็นอยู่ของชุมชน เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณี 
ศิลปกรรมงาน เทศกาลหรืองานประเพณี การละเล่นพืน้พืน้บ้าน พิพิธภัณฑ์พืน้บ้าน ศูนย์
วฒันธรรม เป็นต้น      

1.5) สถานท่ีพักผ่อนหย่อนใจ เช่น สวนสนุก สวนสตัว์ โรงละคร สนามกีฬา 
สถานเริงรมย์ การแสดงต่าง ๆ ศูนย์การค้า สนามกอล์ฟ สนามเทนนิส โบลิ่ง สวนพฤกษศาสตร์ 
สวนหยอ่ม ศนูย์สขุภาพอนามยั สวนสาธารณะ เป็นต้น      

1.6) กิจกรรมทางการท่องเท่ียว เช่น การเดินป่า การดูนก การปีนเขา การ
ลอ่งแพ การพายเรือ การข่ีจกัรยาน การชมสวนดอกไม้วนสวนผลไม้ การชมพืน้ท่ีปลกูพืชไร่ เป็นต้น    

 2. การเข้าถึ งแหล่ งท่องเท่ียว (Accessibility) เป็น ปัจจัยส าคัญ ท่ีท าให้
นกัท่องเท่ียว สามารถเดนิทางเขาไปทอ่งเท่ียวยงัแหลง่ท่องเท่ียวได้ โดยมีเส้นทางหรือเครือขา่ยการ
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คมนาคมท่ีสามารถเดินทางเข้าไปยงัแหล่งท่องเท่ียวได้อย่างสะดวกและปลอดภัย ซึ่งการเข้าถึง
แหลง่ทอ่งเท่ียวจะต้องพิจารณาใน 6 ประการ ดงันี ้      

2.1) ประเภทของการคมนาคมขนส่งท่ีจะให้บริการเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวโดย 
พิจารณาว่าการใช้การขนส่งประเภทใดเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวนัน้ ๆ จึงจะเหมาะสม หรือจะใช้การ
ขนส่งหลายประเภทร่วมกันไป เช่น การขนส่งทางรถยนต์ การขนส่งทางรถไฟ การขนส่งทางเรือ 
การขนสง่ทางเคร่ืองบนิ เป็นต้น      

2.2) เส้นทางการขนส่งสู่แหล่งท่องเท่ียว โดยพิจารณาถึงสภาพการเดินทาง 
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความปลอดภัย และความมีมาตรฐานท่ีดีในระดบัสากลของ
เส้นทางท่ีจะเข้าถึงแหลง่ทอ่งเท่ียว         

2.3) การคมนาคมขนส่งภายในแหล่งท่องเท่ียว โดยพิจารณาถึงจ านวนท่ี
เพียงพอ คณุภาพและมาตรฐาน ตลอดจนความสะดวกสบาย รวดเร็วและความปลอดภยขัองรถ
สาธารณะ และรถบสัน าเท่ียวท่ีจะให้บริการภายในแหลง่ทอ่งเท่ียว        

2.4) แบบแผนการเดินทางเข้าสู่แหล่งท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียว โดย
พิจารณาถึงยานพาหนะท่ีใช้ในการเดนิทางท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวท่ีเข้ามาพกัแรมเป็นหมู่คณะ
ทัง้กลุม่เล็ก และกลุม่ใหญ่ทัง้การเดนิทางของนกัทอ่งเท่ียวแบบสว่นตวัและครอบครัว 

2.5) บริเวณท่ีอ านวยความสะดวกให้แก่ยานพาหนะ เช่น สถานีขนส่ง ท่ีจอด
รถ ท่ีล้างรถ ท่ีซอ่มแซมบ ารุงรถ เป็นต้น       

2.6) ปัญหาการจราจรท่ีอาจขึน้ในแหล่งท่องเท่ียว โดยพิจารณาถึงปัญหา
การจราจร ท่ีคาดวา่จะเกิดขึน้ในแหลง่ทอ่งเท่ียว เชน่ ปัญหาอากาศเป็นพิษ เป็นต้น    

3. สิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งท่องเท่ียว (Amenity) เป็นสิ่งอ านวยความ
สะดวกท่ีให้บริการนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวนัน้อย่างประทับใจ 
เพ่ือให้นกัท่องเท่ียวอยากจะท่องเท่ียวนานวนัขึน้ หรือกลบัมาเท่ียวซ า้ในโอกาสหน้า ซึ่งสิ่งอ านวย
ความสะดวกท่ีส าคญัในแหลง่ทอ่งเท่ียวมี 4 ประการ คือ       

3.1) สิ่งอ านวยความสะดวกด้านอาคารและสิ่งก่อสร้างในแหล่งท่องเท่ียว 
ประกอบด้วยท่ีจ าหน่ายบัตรเข้าชมแหล่งท่องเท่ียว ส านักงานท่ีท าการของแหล่งท่องเท่ียว 
ศนูย์บริการนกัทอ่งเท่ียว ท่ีพกั ห้องน า้สาธารณะ ร้านค้า ร้านอาหาร บ้านพกัพนกังาน เป็นต้น    

3.2) สิ่งอ านวยความสะดวกด้านบริการในแหลง่ทอ่งเท่ียว ประกอบด้วย ปา้ย
บอกทาง เคร่ืองหมาย ลานกิจกรรม สวนหย่อม ม้านัง่ โต๊ะ เก้าอี ้แสงสว่าง ระบบการจดัการของ
เสียและน า้เสีย ระบบการจดัการขยะมลูฝอย รัว้ก าแพง ขัน้บนัได เป็นต้น       
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3.3) สิ่ งอ านวยความสะดวกด้านความปลอดภัยในแหล่งท่องเท่ียว 
ประกอบด้วย ความปลอดภยัจากโจรผู้ ร้ายในแหลง่ทอ่งเท่ียว ความปลอดภยัจากอบุตัิเหตใุนแหล่ง
ท่องเท่ียว ความปลอดภัยจากพืชและสัตว์ในแหล่งท่องเท่ียว ความปลอดภัยจากการหลงทาง
ภายในแหลง่ทอ่งเท่ียว และความปลอดภยัจากภยัธรรมชาตใินแหลง่ทอ่งเท่ียว เป็นต้น 

3.4) สิ่งอ านวยความสะดวกด้านป้ายในแหล่งท่องเท่ียว ประกอบด้วย ป้าย
ต้อนรับนกัทอ่งเท่ียวเข้าสู่พืน้ท่ีแหล่งทอ่งเท่ียว ปา้ยแผนท่ีแสดงท่ีตัง้ของแหล่งทอ่งเท่ียว ปา้ยแผนท่ี
แสดงจุดท่ีน่าชมของแหล่งท่องเท่ียว ป้ายชีท้างภายในแหล่งท่องเท่ียว ป้ายส่ือความหมาย ป้าย
เตือน อนัตรายนกัทอ่งเท่ียว ปา้ยประกาศอ่ืน ๆ ท่ีต้องการให้นกัทอ่งเท่ียวทราบ เป็นต้น 

พยอม ธรรมบตุร (2549) กลา่ววา่ การทอ่งเท่ียวมี 5 องค์ประกอบหลกั ได้แก่ 
1) การเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียว (Accessibility) ได้แก่ การมีระบบการคมนาคม

ขนส่ง รวมทัง้มีโครงสร้างพืน้ฐานท่ีดีภายในแหล่งท่องเท่ียว อีกทัง้ในการเดินทางและการบริการท่ี
จะสามารถอ านวยความสะดวกเพ่ือให้นกัท่องเท่ียวเข้าถึงได้ 

2) การมีท่ีพกัแรมส าหรับการใช้พกัรองรับนกัท่องเท่ียว (Accommodation) เพ่ือ
ไว้เป็นสถานท่ีในการพักค้างแรมให้กับนกัท่องเท่ียว เช่น โรงแรม รีสอร์ท เกสเฮ้าส์หรือโฮมสเตย์ 
ตา่ง ๆ ซึง่จะมีราคาท่ีแตกตา่งกนั เน่ืองจากท าเลท่ีตัง้ และระดบัคณุภาพมาตรฐานของแตล่ะสถานท่ี  

3) แหล่งท่องเท่ียว (Attractions) ถือว่าเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญท่ีสุดท่ีใช้เป็น
เหตจุงูใจในการเดินทางของนกัท่องเท่ียว โดยแหล่งท่องเท่ียวแตล่ะท่ีต่างก็มีศิลปวฒันธรรม และ
ภมูิประเทศท่ีแตกตา่งกนั  

4) กิจกรรมท่องเท่ียว (Activities) นอกจากความน่าสนใจของสถานท่ีท่องเท่ียว
แล้ว อีกหนึ่งปัจจัยท่ีเป็นเหตุให้นักท่องเท่ียวเดินทางไปท่องเท่ียวยังสถานท่ีต่าง ๆ คือ กิจกรรม
ท่องเท่ียว โดยกิจกรรมท่องเท่ียวจะเป็นตัวเช่ือมความสัมพันธ์ระหว่างสถานท่ีท่องเท่ียวและ
นกัทอ่งเท่ียว ท าให้นกัทอ่งเท่ียวได้เข้าใจถึงความเป็นมา หรือธรรมชาตขิองสถานท่ีนัน้ ๆ  

5) บริการเบ็ดเตล็ดทัง้หมดท่ีมีให้นกัท่องเท่ียว (Ancillary) ตามสถานท่ีท่องเท่ียว
ตา่ง ๆ ควรจะต้องมีสิ่งไว้คอยอ านวยความสะดวกให้กบันกัท่องเท่ียว เช่น ห้องน า้ ร้านของท่ีระลึก 
ร้านอาหาร เป็นต้น ไว้คอยบริการให้แก่นกัทอ่งเท่ียว 
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ภาพประกอบ 5 แรงจงูใจในการทอ่งเท่ียว 
 

ท่ีมา: พยอม ธรรมบุตร. (2549). เอกสารประกอบการเรียนการสอนเร่ืองหลักการ
ทอ่งเท่ียวเชิงอนรัุกษ์.  

 

Tourism Western Australia (2008) กล่าวว่า  ปั จจัย  5A ท่ี แสดงถึ งแรงจูงใจของ
นกัท่องเท่ียวในการเข้าไปท่องเท่ียวในสถานท่ีต่าง ๆ เพ่ือให้เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้และประสบ
ความส าเร็จในการทอ่งเท่ียว ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้   

1. สิ่งดึงดูดใจ (Attraction) ทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นองค์ประกอบส าคัญของ
อตุสาหกรรมท่องเท่ียว เพราะเป็นสิ่งดงึดดูใจหรือแรงจงูใจให้นกัท่องเท่ียวไปสู่จดุหมายปลายทาง 
ทรัพยากรการทอ่งเท่ียวนัน้เป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ จงึสามารถแบง่สิ่งดงึดดูใจในแหลง่ทอ่งเท่ียวได้ 3 
รูปแบบ ได้แก่ 

1.1) สิ่งดึงดดูใจท่ีมนุษย์สร้างขึน้ (Built attractions) รวมถึงกิจกรรมท่ีมนุษย์จดั
ขึน้ ซึ่งเป็นสาเหตุให้นักท่องเท่ียวเดินทางมายังแหล่งท่องเท่ียว เช่น  สวนสนุก และกิจกรรมการ
ประชมุ (Meeting, Incentive, Exhibition, Convention) 

1.2) สิ่งดงึดดูใจเชิงศลิปวฒันธรรม (Cultural attractions)  
1.3) สิ่งดงึดดูใจเชิงชมุชนสมัพนัธ์ (Social attractions)  

2. กิจกรรม (Activities) สถานท่ีท่องเท่ียวควรจดัให้มีกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียว
สามารถท าในช่วงเวลาท่ีพกัและทอ่งเท่ียว ณ สถานท่ีนัน้ เพ่ือเพิ่มความน่าสนใจของการท่องเท่ียว
และช่วงเวลาพกัผ่อนของนกัท่องเท่ียว กิจกรรมต่าง ๆ ควรมีความหลากหลายและตรงกับความ
ต้องการของนกัทอ่งเท่ียวด้วย อาทิ กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการจบัจา่ยใช้สอย  

3. การเข้าถึง (Access) สภาพการเข้าถึงหรือเส้นทางคมนาคมไปสู่แหล่งท่องเท่ียว
นัน้ ๆ มีความสะดวกสบาย เหมาะต่อการเดินทางท่องเท่ียวมากน้อยเพียงใดโดยพิจารณาจาก

การเข้าถึง

ที่พกัแรม

แหลง่
ทอ่งเที่ยว

กิจกรรม

บริการ
เบ็ดเตล็ด
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ระยะทางจากจดุศนูย์กลางการทอ่งเท่ียวมาสูแ่หลง่ทอ่งเท่ียว พิจารณาจากลกัษณะการเดนิทางว่า
เป็นอยา่งไร เชน่ โดยรถยนต์เรือ หรือการเดินเท้า สภาพของเส้นทางเอือ้อ านวยตอ่การเดนิทางมาก
น้อยเพียงใด มีสภาพเป็นถนนคอนกรีต ราดยาง ลูกรัง หรือถนนดิน ถ้าเป็นแม่น า้ล าคลองต้องใช้
เรือหรือแพ มีสิ่งกีดขวางหรือไม่ ถ้าเป็นทางเท้า สภาพทางเดินดีหรือไม่ ระยะทางเดินเหมาะกับ
นกัท่องเท่ียวเพียงใด การจดัหาพาหนะให้เหมาะสมส าหรับการเดินทางและพิจารณาคา่เดินทาง 
เป็นต้น ดังนัน้ตัวแปรท่ีใช้ในการประเมินสภาพการเข้าถึง อาจพิจารณาได้จากความสะดวก 
อปุสรรคหรือสิ่งกีด ขวางการเดินทาง ลกัษณะการเดินทางและสภาพถนน นอกจากนีก้ารเข้าถึงใน
แหล่งท่องเท่ียวยังหมายถึง สิ่งท่ีสามารถท าให้นักท่องเท่ียวรู้จักและท าให้นักท่องเท่ียวสามารถ
เข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวนัน้ได้ง่ายขึน้ เช่น การลงโฆษณาผ่านหนงัสือการท่องเท่ียว การโฆษณาผ่าน
ทางส่ือตา่ง ๆ เฟซบุ๊ก หรือ เว็บไซต ์เป็นต้น 

4. สิ่งอ านวยความสะดวก (Amenities) สิ่งบริการขัน้พืน้ฐานต่าง ๆ ท่ีจ าเป็นต่อการ
ทอ่งเท่ียวและระบบสาธารณูปการ ซึง่มีอยู่ในแหลง่ทอ่งเท่ียวนัน้ ๆ นกัทอ่งเท่ียวสามารถใช้ได้อยา่ง
สะดวกสบาย เช่น ท่ีพกัแรม ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม สถานเริงรมย์ สถานบริการอ่ืน ๆ การบริการ
น าเท่ียวและมัคคุเทศก์ สินค้าท่ีระลึก ระบบไฟฟ้า ประปา โทรศพัท์ สถานรักษาพยาบาล สถานี
ต ารวจ หรือระบบรักษาความปลอดภยั เป็นต้น ถ้าหากในบริเวณแหล่งท่องเท่ียวนัน้ไมมี่สิ่งอ านวย
ความสะดวกอย่างครบถ้วนจะต้องค านึกถึงความสะดวกและความใกล้ไกลท่ีจะไปใช้บริการสิ่ง
อ านวยความสะดวกจากแหลง่ชมุชนอ่ืนข้างเคียงแทน  

5. ท่ีพกั (Accommodation) สถานท่ีท่องเท่ียวควรมีจ านวนท่ีพกัท่ีเพียงพอ พร้อมทัง้
มีความหลากหลายด้านราคาและการบริการและมีความเหมาะสมต่อสถานท่ีท่ีพกัควรอยู่ไม่ไกล
จากแหล่งท่องเท่ียวมากนกั ท าให้นกัท่องเท่ียวสามารถเดินทางมายงัแหล่งท่องเท่ียวได้ง่ายและมี
ความปลอดภยั ท่ีพกัในแหลง่ทอ่งเท่ียว เชน่ โรงแรม รีสอร์ท บงักะโล เกสต์เฮาส์ อพาร์ทเมนท์ ฯลฯ 

เจนจิรา บรรจงนึก (2555) กล่าวว่า ความสามารถในการพัฒนาประเทศนัน้ต้อง
อาศยัการท่องเท่ียวเป็นกลไกในการขบัเคล่ือน เพ่ือก่อให้เกิดกระแสแห่งการไหลเวียนของรายได้ 
และก่อให้เกิดความมัง่คัง่ทางเศรษฐกิจ โดยมีองค์ประกอบทางการทอ่งเท่ียวตา่ง ๆ ดงันี ้

1. ท่ีพัก (Accommodation) หมายถึง สถานท่ีท่ีจัดไว้เพ่ือให้นักท่องเท่ียวท่ี
เดนิทางได้เข้าพกัพร้อมการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบัลกูค้าอยา่งสงูสดุ  

2. การคมนาคม (Accessibility) หมายถึง การเคล่ือนย้ายนกัท่องเท่ียวไปยงัแหล่ง
ทอ่งเท่ียวทัว่โลก ปัจจบุนัได้ถกูพฒันาให้สามารถตอบสนองการเดินทางท่องเท่ียวได้หลายรูปแบบ 
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3. สิ่งดึงดูดใจ (Attraction) หมายถึง ทรัพยากรทางการท่องเท่ียวท่ีสามารถดึงให้
นกัทอ่งเท่ียวเดนิทางไปทอ่งเท่ียวได้ รวมไปถึงสิ่งดงึดดูใจท่ีมีความโดดเดน่และเป็นท่ีสนใจกวา่แหลง่อ่ืน ๆ 

4. สิ่งอ านวยความสะดวก (Amenity) หมายถึง สิ่งท่ีจัดขึน้เพ่ือให้เอือ้ประโยชน์
และอ านวยความสะดวกแก่นกัทอ่งเท่ียว เชน่ ถนน ไฟฟ้า น า้ประปา โทรศพัท์ แผนท่ี เป็นต้น 

5. กิจกรรมต่าง ๆ ด้านการท่องเท่ียว (Activity) หมายถึง ผลิตภัณฑ์ทางการ
ท่องเท่ียวท่ีถูกสร้างขึน้ เพ่ือส่งเสริมและดึงดูดให้เกิดการท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวมากยิ่งขึน้
นอกเหนือจากการไปเย่ียมชมแหลง่ทอ่งเท่ียวเทา่นัน้ 

 
ตาราง 1 สรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัแรงจงูใจ 

 

ผู้ศึกษา 

แรงจูงใจ 

ด้า
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าร
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าถ
ึง 
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คว
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สะ
ดว
ก 

ด้า
นบ

ริก
าร
เบ
ด็เ
ตล
็ด 

ด้า
นส
ิ่งด
งึด
ดูใ
จ 

ด้า
นที่
พกั

 

Dickman  X X X  X X 

Cooper & Boniface  X  X X X  

บญุเลิศ จิตตัง้วฒันา  X  X  X  

พยอม ธรรมบตุร  X X  X X X 

Tourism Western Australia  X X X  X X 

เทิดชาย ชว่ยบ ารุง  X X X  X X 

เจนจิรา บรรจงนึก  X X X  X X 
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ทัง้นีผู้้ วิจัยมีความสนใจในแนวคิดและทฤษฎีแรงจูงใจในการท่องเท่ียวของ  Dickman 
(1996) Tourism Western Australia (2008) เทิดชาย ช่วยบ ารุง (2551) และ เจนจิรา บรรจงนึก 
(2555) ซึง่ประกอบไปด้วยทัง้หมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพัก เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ 
และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
แตล่ะองค์ประกอบมีประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. ด้านการเข้าถึง คือ สภาพการเข้าถึงหรือเส้นทางคมนาคมไปสู่แหล่งท่องเท่ียวนัน้ 
ๆ มีความสะดวกสบาย เหมาะต่อการเดินทางท่องเท่ียวมากน้อยเพียงใดโดยพิจารณาจาก
ระยะทางจากจุดศูนย์กลางการท่องเท่ียวมาสู่แหล่ง พิจารณาจากลักษณะการเดินทางว่าเป็น
อย่างไร เช่น โดยรถยนต์เรือ หรือการเดินเท้า สภาพของเส้นทางเอือ้อ านวยต่อการเดินทางมาก
น้อยเพียงใด มีสภาพเป็นถนนคอนกรีต ราดยาง ลูกรัง หรือถนนดิน ถ้าเป็นแม่น า้ล าคลองต้องใช้
เรือหรือแพ มีสิ่งกีดขวางหรือไม่ ถ้าเป็นทางเท้า สภาพทางเดินดีหรือไม่ ระยะทางเดินเหมาะกับ
นกัท่องเท่ียวเพียงใด การจดัหาพาหนะให้เหมาะสมส าหรับการเดินทางและพิจารณาคา่เดินทาง 
เป็นต้น ดังนัน้ตัวแปรท่ีใช้ในการประเมินสภาพการเข้าถึง อาจพิจารณาได้จากความสะดวก 
อปุสรรคหรือสิ่งกีด ขวางการเดินทาง ลกัษณะการเดินทางและสภาพถนน นอกจากนีก้ารเข้าถึงใน
แหล่งท่องเท่ียวยังหมายถึง สิ่งท่ีสามารถท าให้นักท่องเท่ียวรู้จักและท าให้นักท่องเท่ียวสามารถ
เข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวนัน้ได้ง่ายขึน้ เช่น การลงโฆษณาผ่านหนงัสือการท่องเท่ียว การโฆษณาผ่าน
ทางส่ือตา่ง ๆ เฟซบุ๊ก หรือ เว็บไซต ์เป็นต้น 

2. กิจกรรม คือ สถานท่ีท่องเท่ียวควรจดัให้มีกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียวสามารถ
ท าในช่วงเวลาท่ีพักและท่องเท่ียว ณ สถานท่ีนัน้ เพ่ือเพิ่มความน่าสนใจของการท่องเท่ียวและ
ช่วงเวลาพักผ่อนของนักท่องเท่ียว กิจกรรมต่าง ๆ ควรมีความหลากหลายและตรงกับความ
ต้องการของนกัทอ่งเท่ียวด้วย อาทิ กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการจบัจา่ยใช้สอย  

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คือ สิ่งบริการขัน้พืน้ฐานต่าง ๆ ท่ีจ าเป็นต่อการ
ทอ่งเท่ียวและระบบสาธารณูปการ ซึง่มีอยู่ในแหลง่ทอ่งเท่ียวนัน้ ๆ นกัทอ่งเท่ียวสามารถใช้ได้อยา่ง
สะดวกสบาย เช่น ท่ีพกัแรม ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม สถานเริงรมย์ สถานบริการอ่ืน ๆ การบริการ
น าเท่ียวและมัคคุเทศก์ สินค้าท่ีระลึก ระบบไฟฟ้า ประปา โทรศพัท์ สถานรักษาพยาบาล สถานี
ต ารวจ หรือระบบรักษาความปลอดภยั เป็นต้น  
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4. ด้านสิ่งดึงดูดใจ คือ ทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นองค์ประกอบส าคัญของ
อตุสาหกรรมท่องเท่ียว เพราะเป็นสิ่งดงึดดูใจหรือแรงจงูใจให้นกัท่องเท่ียวไปสู่จดุหมายปลายทาง 
ทรัพยากรการทอ่งเท่ียวนัน้เป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ 

5. ด้านท่ีพัก คือ สถานท่ีท่องเท่ียวควรมีจ านวนท่ีพักท่ีเพียงพอ พร้อมทัง้มีความ
หลากหลายด้านราคาและการบริการและมีความเหมาะสมตอ่สถานท่ีท่ีพกัควรอยู่ไมไ่กลจากแหล่ง
ท่องเท่ียวมากนัก ท าให้นักท่องเท่ียวสามารถเดินทางมายังแหล่งท่องเท่ียวได้ง่ายและมีความ
ปลอดภยั ท่ีพกัในแหลง่ทอ่งเท่ียว เชน่ โรงแรม รีสอร์ท บงักะโล เกสต์เฮาส์ อพาร์ทเมนท์ ฯลฯ 

โดยทัง้ 5 องค์ประกอบนีจ้ะสามารถวดัแรงจงูใจในการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวได้ อีก
ทัง้ยังชีใ้ห้ทราบถึงความเป็นไปได้ท่ีนักท่องเท่ียวจะใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวเพ่ือไปท่องเท่ียว
ภายในประเทศ ซึง่จะส่งผลตอ่การไว้วางใจในการใช้บริการธุกิจน าเท่ียวและกระบวนการตดัสินใจ
ใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอ็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยั
ได้น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคดิในการวิจยั การก าหนดสมมตฐิาน และออกแบบแบบสอบถาม 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพงึพอใจ 

ความหมายความพงึพอใจ 
Kotler (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซึ่งมีระดบัความพึง

พอใจท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็น และเข้าใจกับความ
คาดหวงั ดงันัน้ระดบัความพอใจจงึเป็นปัจจยัของความแตกตา่งระหว่างการท างานท่ีมองเห็น และ
ความเข้าใจกับความคาดหวงั หากบุคคลเห็นและเข้าใจการท างานของผลิตภัณฑ์ต ่ากว่าความ
คาดหวงั จะส่งผลให้บุคคลนัน้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากระดบัของความเห็น และเข้าใจการ
ท างานของผลิตภณัฑ์ตรงกบัความคาดหวงับคุคลนัน้จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถ้า
ผลท่ีได้รับจากการท างานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังจะท าให้ เกิดความประทับใจ 
(Delight) ซึ่งจะสง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้บริการซ า้ของนกัท่องเท่ียว และประชาสมัพนัธ์ถึงสิ่งดีของ
ผลิตภณัฑ์ตอ่บคุคลอ่ืนตอ่ไป 

สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึก
เป็นสุขหรือยินดีท่ีได้รับการตอบสนองต่อความต้องการในสิ่งท่ีขาด หรือสิ่งท่ีท าให้ เกิดความไม่
สมดลุ ความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีก าหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบคุคล ซึง่มีผลตอ่การเลือกท่ีจะ
ปฏิบตัใินกิจกรรมใด ๆ นัน้   
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สุเทพ พานิชพันธุ์  (2541) อ้างใน พรพิมล คงฉิม (2554) กล่าวว่า สิ่งจูงใจท่ีใช้เป็น
เคร่ืองมือกระตุ้นให้บคุคลเกิดความพงึพอใจไว้ดงันี ้        

1. สิ่งจูงใจท่ีเป็นวัตถุ ได้แก่ เงิน สิ่งของ หรือสภาวะทางกายท่ีให้แก่ผู้ประกอบ
กิจกรรมตา่ง ๆ         

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา คือ สิ่งแวดล้อมในการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ 
ซึง่เป็นสิ่งส าคญัอยา่งหนึง่อนัก่อให้เกิดความสขุทางกาย  

3. ผลประโยชน์ทางอดุมคต ิคือ สิ่งตา่ง ๆ ท่ีสนองความต้องการ  
4. ผลประโยชน์ทางสงัคม คือ ความสมัพนัธ์ฉันท์มิตรกบัผู้ ร่วมกิจกรรม อนัจะท า

ให้เกิดความผูกพัน ความพึงพอใจและสภาพการอยู่ร่วมกัน อนัเป็นความพึงพอใจของบุคคลใน
ด้านสงัคม ซึง่จะท าให้รู้สกึมีหลกัประกนัและมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม    

สายจิตร สิงหเสนี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
ซึ่งเป็นไปได้ทัง้ทางบวกและทางลบ แตถ้่าเม่ือใดท่ีสิ่งนัน้สามารถตอบสนองความต้องการ หรือท า
ให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึก
ผิดหวงัไมบ่รรลจุดุมุง่หมาย ก็จะท าให้เกิดความรู้สกึทางลบเป็นความรู้สกึไมพ่งึพอใจ 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2545) กลา่ววา่ ประโยชน์จากการจดัการความพึงพอใจของลกูค้า
วา่ธุรกิจสามารถท่ีจะน าความพงึพอใจท่ีลกูค้ามีมาใช้ประโยชน์กบัธุรกิจได้ดงันี ้

1. สร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจโดยการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกค้า
ให้มากขึน้ เพ่ือเป็นการน าไปสูก่ารสร้างความภกัดีของลกูค้า  

2. สร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าธุรกิจสามารถรักษาลกูค้าท่ีดีไว้ในปริมาณมาก ๆ 
จะสร้างผลก าไรมากกวา่การหาลกูค้าใหมเ่ข้ามาทดแทนลกูค้าเก่าท่ีจากไปอยูเ่สมอ 

3. ลกูค้าท่ีมีความพงึพอใจมาก ๆ จะชว่ยในการกระจายขา่วแบบปากตอ่ปาก ท า
ให้คนรู้จกัมากขึน้ ซึง่เป็นแหลง่ข้อมลูท่ีส าคญัส าหรับลกูค้าใหมท่ี่ใช้ในการตดัสินใจ  

4. ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ เป็นการประกันความเส่ียงจากการเกิดความ
ผิดพลาดในการบริการ ลกูค้าในระยะยาวมีแนวโน้มท่ีจะให้อภยักบัเหตกุารณ์ท่ีเกิดความผิดพลาด
ของธุรกิจได้มากกวา่ลกูค้า 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) กล่าวว่า ความพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายทาง
การตลาดท่ีส าคญัส าหรับทุกธุรกิจในการให้บริการจะต้องบรรลุให้ได้ เน่ืองจากความพอใจน ามา
ซึ่งการใช้บริการซ า้ของผู้ ใช้บริการ ความจงรักภักดี และการแนะน าความพอใจนัน้ให้ผู้ อ่ืนทราบ 
การสร้างความพอใจให้กับลูกค้านัน้ เป็นสิ่งท่ีท าได้ยากแต่สามารถท าได้ ผู้บริหารจะต้องท าให้
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พนักงานส่งมอบบริการอนัประทบัใจให้ลูกค้าทุกขัน้ตอน ความพอใจของลูกค้าจึงเกิดจากการท่ี
ลกูค้าได้รับการตอบสนองความต้องการ ตามท่ีตนได้คาดหวงัไว้ รวมทัง้การบริการต้องตอบสนอง
สิทธิประโยชน์เฉพาะได้ 

สมหมาย เปียถนอม (2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีท าให้ทุกคนเกิดความ
สบายใจ เน่ืองจากความพึงพอใจสามารถตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคล เพ่ือให้เกิด
ความสขุ 

วรรษมน จนัทดิษฐ์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศนัคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศนัคติต่อสิ่ง
หนึง่สิ่งใดนัน้เป็นไปในทางบวก หรือทางลบ  

กลา่วโดยสรุป ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สกึท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบคุคลซึ่งมกั
เกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในสิ่งนัน้ หากความ
ต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง ความไมพ่ึงพอใจก็จะเกิดขึน้ ความพงึพอใจท่ีมีตอ่การใช้บริการจะ
เกิดขึน้หรือไม่นัน้ จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการของธุรกิจน าเท่ียว ประกอบกับ
ระดบัความรู้สกึของผู้มารับบริการหรือนกัทอ่งเท่ียวของแตล่ะบคุคล ซึง่จะแสดงความรู้สกึพงึพอใจ
หรือไมพ่งึพอใจผา่นพฤตกิรรมตา่ง ๆ 

ทฤษฎีความพงึพอใจ 
Thomas (1985) อ้างใน วนัวิสาข์ อยูเ่ปียม (2552) กล่าวว่า วดัความพึงพอใจเป็นวิธี

หนึ่งท่ีใช้กนัอยู่แพร่หลาย เพ่ือให้ทราบผลของการให้บริการท่ีดีและท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
บริษัทควรให้ความเข้าใจในความต้องการ และปัญหาของลูกค้าในการบริการ โดยผู้บริหารของ
องค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและผลดีอย่างต่อเน่ือง 
ดงันัน้การส ารวจความพงึพอใจจงึเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการบริหารจดัการ 

A. Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) อ้างใน ภูษิต สายกิม้ซวน (2550) 
กลา่ววา่ ความพงึพอใจในการใช้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีหลกัการบริการท่ีดี ประกอบด้วย   

1) ความเช่ือมัน่ไว้วางใจ บริการนัน้จะต้องมีความถูกต้องมีความถกูต้องแม่นย า 
และเหมาะสมตัง้แต่ครัง้แรก รวมทัง้ต้องมีความสม ่าเสมอ คือ บริการทกุครั ง้จะต้องได้ผลเช่นเดิม 
ท าให้ผู้มารับบริการรู้สกึวา่ผู้ให้บริการเป็นท่ีพึง่ได้  

2) สมรรถภาพในการให้บริการ ผู้ ให้บริการต้องมีทกัษะและความรู้ความสามารถ
ใน การบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้ หรือจดับุคคลอ่ืน ๆ ท่ีมี
ความรู้ ความสามารถในสาขาของตนและสามารถน ามาใช้ในการบริการได้อยา่งเตม็ท่ี  



    31 

3) ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการ ผู้ ให้บริการ
จะต้องมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการด้านต่าง ๆ ของผู้
มารับบริการให้ทนัทว่งที  

4) ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการจะต้องมีความสภุาพ มีการเอาใจใส่และเห็นใจผู้มารับบริการ รวมทัง้ต้องมีกิริยามารยาท
การแตง่กาย และการใช้วาจาท่ีเหมาะสมด้วย   

5) การเข้าถึงบริการ ผู้ มารับบริการจะต้องเข้าถึงการบริการได้ง่าย และได้รับ
ความสะดวกจากการบริการ รวมถึงการบริการนัน้จะต้องมีการกระจายไปอย่างทั่วถึง เช่น การ
คมนาคมท่ีสะดวก การบริการท่ีเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ต้องนัง่รอนาน การให้บริการเป็นไปอย่าง
เสมอภาค   

6) ความน่าเช่ือถือ เกิดจากความซ่ือสตัย์ ความจริงใจ ความสนใจอย่างแท้จริง
ของผู้ให้บริการท่ีมีตอ่ผู้ รับบริการซึง่เป็นสิ่งส าคญัท่ีสดุ  

7) การส่ือสาร ผู้ ให้บริการควรมีการให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องท่ีผู้ มารับ
บริการพึงทราบและประสงค์จะทราบ ต้องค านึงถึงความเหมาะสมของผู้ให้บริการ และผู้ รับบริการ
ในด้านอ่ืน ๆ อีก เชน่ ระดบัการศกึษา ฯลฯ   

8) ความมัน่คงปลอดภยั เป็นความรู้สกึท่ีมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิตทรัพย์สิน 
รวมทัง้ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอันตรายและข้อสงสัยต่าง ๆ เช่น การรักษาข้อมูลของ
ลกูค้า  

9) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการรับรู้ถึงการบริการ
นัน้ได้อย่างชัดเจนและง่ายขึน้ ยังมีสิ่งอ่ืนท่ีช่วยสร้างรูปธรรมของการบริการได้อีก เช่น การใช้
รอยยิม้เป็นส่ือท่ีแสดงอธัยาศยัไมตรีของผู้ให้บริการ   

10) ความเข้าใจและรู้จกัผู้มารับบริการ ผู้ ให้บริการควรจะมีความเข้าใจและรู้จกั 
ผู้มารับบริการ  

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) อ้างใน สุธาดา สนธิเวช (2551) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของคนเราท่ีสมัพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกับความหมายของ
สภาพแวดล้อม คา่ความรู้สึกของบคุคลท่ีมีตอ่สภาพแวดล้อมจะแตกตา่งกนั เชน่ ความรู้สึก ดีหรือ
เลว พอใจหรือไม่พอใจ สนใจหรือไม่สนใจ เป็นต้น จงึสรุปได้วา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคล ซึ่งเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการก็จะเกิด
ความรู้สึกท่ีดีในสิ่งนัน้ ตรงกนัข้ามหาก ความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พงึพอใจก็จะ
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เกิดขึน้ ความพงึพอใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ จะเกิดขึน้หรือไม่นัน้จะต้องพิจารณาถึงลกัษณะของการ
ให้บริการขององค์กร ประกอบกับ ระดบัความรู้สึกของผู้ รับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
ดงันัน้การวดัความพงึพอใจในการใช้บริการ อาจจะกระท าได้หลายวิธี ดงันี ้  

1) การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการท่ีนิยมกันใช้อย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดย
การร้องขอหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบคุคลท่ีต้องการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ี
ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกค าตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจใน
ด้านต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ 
บคุลากรท่ีให้บริการ เป็นต้น  

 2) การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีจะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการ ซึ่งเป็นวิธีท่ีจะต้องอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สมัภาษณ์ท่ีจะจงูใจให้ผู้
ถกูสมัภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัข้อเท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีสมัภาษณ์นบัว่าเป็นวิธี
ท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึง่   

3) การสังเกต ท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการได้ โดยวิธีการ
สงัเกตกิริยาทา่ทาง การพดู สีหน้า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นต้น  

ความพงึพอใจในการใช้บริการธุรกิจน าเที่ยว 
พิศมัย จัตรัุตน์ (2546) กล่าวว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว

มาแล้ว จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการทุกด้าน ซึ่งจากความพึงพอใจดังกล่าวท าให้มี
ความสมัพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวซ า้อีก ความพึงพอใจในการใช้บริการ
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่  

1) ด้านมคัคเุทศก์ คือ มคัคเุทศก์ท่ีให้บริการมีความรู้รอบด้าน มีความสามารถใน
การน าเท่ียว มีมารยาทในการพดูจาหรือการส่ือสาร และมีการเอาใจใส่ตอ่ทกุคนอยา่งเทา่เทียม   

2) ด้านพนกังานต้อนรับในส านกังาน คือ พนกังานมีอธัยาศยัดี พดูจามีมารยาท  
3) ด้านพนักงานขับรถ คือ มีมารยาทในการขับรถท่ีดี ไม่ขับเร็วจนเกินไปหรือ

ประมาท แตง่กายสภุาพเรียบร้อย มีการพดูจาท่ีสภุาพ    
4) ด้านยานพาหนะ คือ ยานพาหนะท่ีน ามาให้บริการอยู่ในสภาพท่ีใช้งานได้ดี 

ภายในรถมีท่ีนัง่เพียงพอ สะดวกสบาย และมีห้องน า้ถกูสขุลกัษณะ                
5) ด้านสถานท่ีพกั คือ มีสถานท่ีพกัท่ีสะอาด และมีความสะดวกสบาย 
6) ด้านอาหาร คือ อาหารท่ีน ามาให้บริการแก่นักท่องเท่ียวมีรสชาติท่ีดี ถูก

สขุอนามยั และมีปริมาณอาหารท่ีเหมาะสมเพียงพอ 
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มะลิวรรณ ช่องงาม (2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
หมายถึง ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของบริษัททวัร์ ซึง่ประกอบด้วย   

1) ด้านมคัคเุทศก์  
2) ด้านพนกังานต้อนรับในส านกังาน  
3) ด้านพนกังานขบัรถ  
4) ด้านยานพาหนะ  
5) ด้านสถานท่ีพกั  
6) ด้านอาหาร 

 
ตาราง 2 สรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ 

 

ผู้ศึกษา 

ความพงึพอใจ 

ด้า
นม

คัค
เุท
ศก์

 

ด้า
นส
ถา
นที่

 

ด้า
นก
าร
แน
ะน
 าก
าร
บริ
กา
ร 

ด้า
นพ

นกั
งา
นต้
อน
รับ
ใน
ส า
นกั
งา
น 

ด้า
นพ

นกั
งา
นข
บัร
ถ 

ด้า
นก
ระ
บว
นก
าร
ให้
บริ
กา
ร 

ด้า
นย
าน
พา
หน
ะ 

ด้า
นส
ภา
พแ
วด
ล้อ
มก
าร
บริ
กา
ร 

ด้า
นส
ถา
นที่
พกั

 

ด้า
นอ
าห
าร

 

จิตตนินัท์ เดช
คปุต์ 

  X X   X X   X     

พิศมยั จตัรัุตน์  X     X X   X   X X 

ปวีณา ทวีวงศ์
โอฬาร  

  X X     X   X     

มะลิวรรณ ช่องงาม  X     X X   X   X X 

เจตน์สฤษฎ์ิ สงัข
พนัธ์ และคณะ X       X   X     X 
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ทัง้นีผู้้ วิจัยมีความสนใจในแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจ 
น าเท่ียวของพิศมัย จตัุรัตน์ (2546) มะลิวรรณ ช่องงาม (2557) และ เจตน์สฤษฎ์ิ สงัขพันธ์ และ 
คณะ (2559) ซึ่งประกอบไปด้วยทัง้หมด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหาร เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ และ
คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
แตล่ะองค์ประกอบมีประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้ 

1) ด้านมคัคเุทศก์ คือ มคัคเุทศก์ท่ีให้บริการมีความรู้รอบด้าน มีความสามารถใน
การน าเท่ียว มีมารยาทในการพดูจาหรือการส่ือสาร และมีการเอาใจใส่ตอ่ทกุคนอยา่งเทา่เทียม   

2) ด้านพนักงานขับรถ คือ มีมารยาทในการขับรถท่ีดี ไม่ขับเร็วจนเกินไปหรือ
ประมาท แตง่กายสภุาพเรียบร้อย มีการพดูจาท่ีสภุาพ    

3) ด้านยานพาหนะ คือ ยานพาหนะท่ีน ามาให้บริการอยู่ในสภาพท่ีใช้งานได้ดี 
ภายในรถมีท่ีนัง่เพียงพอ สะดวกสบาย และมีห้องน า้ถกูสขุลกัษณะ                

4) ด้านอาหาร คือ อาหารท่ีน ามาให้บริการแก่นักท่องเท่ียวมีรสชาติท่ีดี ถูก
สขุอนามยั และมีปริมาณอาหารท่ีเหมาะสมเพียงพอ 

โดยทัง้ 4 องค์ประกอบนีจ้ะสามารถวดัความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนกัท่องเท่ียวได้ ยงัจะช่วยท าให้ผู้ประกอบธุรกิจน าเท่ียวได้ทราบถึงสิ่งท่ีนกัท่องเท่ียวพึงพอใจ
และสิ่งท่ีนกัท่องเท่ียวไม่พึงใจในการใช้บริการได้ จะได้น ามาปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการให้ดี
ยิ่งขึน้ ซึง่จะส่งผลตอ่การไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวและกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอ็กซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยัได้น ามา
สร้างเป็นกรอบแนวคดิในการวิจยั การก าหนดสมมตฐิาน และออกแบบแบบสอบถาม 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ  

ความหมายคุณภาพการให้บริการ   
Lehtinen and Lehtinen J. R. (1982) กล่าวว่า คุณภาพบริการ  ประกอบด้วย

คณุภาพ 2 ชนิด คือ คณุภาพทางเทคนิคของผลลพัธ์ท่ีได้ โดยท่ีคณุภาพทางเทคนิคแสดงถีงสิ่งท่ี
ลูกค้ามอบไว้หลังจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ ให้บริการกับลูกค้าสิน้สุดลง และคุณภาพตาม
หน้าท่ีของกระบวนการ ซึง่เป็นกระบวนการของการมอบบริการหรือสินค้าให้ลกูค้า 
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Lewis (1983) อ้างใน อรทัย เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กุลิสร์ (2554) กล่าวว่า 
คณุภาพการให้บริการ หมายถึง การวดัระดบัคณุภาพการให้บริการท่ีสง่มอบให้กบัผู้ รับบริการว่ามี
ความสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการได้ดีเพียงใด ดงันัน้การสง่มอบบริการท่ีมีคณุภาพ
จงึเป็นการบริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการอยา่งคงเส้นคงวา 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าวว่า คณุภาพของบริการ (Service Quality) คือ 
ความสอดคล้องกับความต้องการลูกค้า ระดบัของความสามารถของบริการในการบ าบดัความ
ต้องการของลูกค้า และระดบัความพึงพอใจของลกูค้าหลงัจากได้รับบริการไปแล้ว และยงัอธิบาย
เป็นเอกสารน าเสนอถึงการสร้างคณุภาพในองค์กรบริการ ดงัตอ่ไปนี ้  

1. การบริการ (Service) คือ “Service is a result of a process or an activity” 
งานบริการ หรือการบริการ คือ ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้จากกระบวนการหรือกิจกรรม   

2. “องค์การบริการ” คือ อยา่งไร องค์กรใด ๆ ท่ีตัง้ขึน้มาเพื่อ     
2.1 ให้บริการแก่ลกูค้าเป็นหลกัใหญ่    
2.2 รายได้สว่นใหญ่มาจากคา่บริการ / คา่ธรรมเนียม    
2.3 ต้องมีลกูค้ามาสมัผสัโดยตรงกบักิจกรรม / งานบริการ   

3. องค์ประกอบของการบริการท่ีดีเป็นอย่างไร องค์ประกอบของการบริการท่ีดี
ต้องอาศยัปัจจยัด้านคณุภาพหกเอ็มในกระบวนการบริการ ปัญหาด้านคณุภาพของบริการท่ีเกิด
จากปัจจยัหกเอ็มในกระบวนการให้บริการ ได้แก่  

 

 
ภาพประกอบ 6 ปัญหาด้านคณุภาพกบัปัจจยักระบวนการ 6 M’s 

 
ท่ีมา: วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์. (2542). คณุภาพในงานบริการ.  

ปัจจัยหกเอ็มในกระบวนการ 

1.  บริกร/บคุลากร  
2.  วสัด ุ 
3.  อปุกรณ์  
4.  วิธีการท างาน  
5.  การตรวจวดั  
6.  การจดัการ  

 

ปัญหาที่เกิดขึน้  

1.  ความบกพร่องจากทฤษฎี 3 I’s  

2.  ไมไ่ด้คณุภาพจากการซือ้การเก็บ 

3.  บกพร่องเพราะขาดการซ่อมบ ารุง  

4.  ไมช่ดัเจน ตา่งคนตา่งวิธีการ 
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ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้กล่าวถึง ความส าคญัของคณุภาพในการบริการ โดย
แบง่ความส าคญัออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่  

1. ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย การสร้างความพอใจและความ
จงรักภักดีให้ลูกค้า การสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ เป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 
เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด และสร้างความแตกต่างอย่างยั่งยืนและความ
ได้เปรียบในการแขง่ขนั  

2. ความส าคัญ ในเชิงปริมาณ  ประกอบด้วย การลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไข
ข้อผิดพลาด และการเพิ่มรายได้และสว่นแบง่ตลาดให้ธุรกิจ   

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติ ท่ี
ผู้ รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ 
(Tolerance Zone) ผู้ รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวงัของแตล่ะบคุคล และความพึงพอใจนีเ้อง เป็นผลมาจากการประเมินผล
ท่ีได้รับจากบริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึง่ 

ชชัวาล อรวงศ์ศภุทตั (2554) กล่าวว่า การให้บริการเป็นมโนทศัน์และปฏิบตัิการใน
การประเมินของผู้ รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation 
Service) กับการบริการท่ี รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ ให้บริการ ซึ่งหากผู้ ให้บริการ
สามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการหรือสร้างการบริการท่ีมี
ระดบัสงูกว่าท่ีผู้ รับบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคณุภาพการให้บริการซึ่ง
จะท าให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก คณุภาพการให้บริการเป็น
การให้บริการท่ีมากกว่า หรือตรงกบัความคาดหวังของผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ืองของการประเมินหรือ
การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม  ในมิติของ
การรับรู้ ผลการศกึษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มนี  ้ช่วยให้เห็นว่า การประเมินคณุภาพการให้บริการ
ตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคตท่ีิมีตอ่บริการท่ีคาดหวงัและ
การบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปท่ีน่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การ
ให้บริการท่ีมีคณุภาพนัน้หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการหรือ
ผู้บริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันัน้ ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกับการท า
ให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm 
Expectation) ของผู้บริโภค  
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Douglas and Fredendall (2004) กล่ าวว่า  คุณ ภ าพการให้ บ ริก าร (Service 
quality) หมายถึง ทศันคตท่ีิเกิดขึน้ในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบตังิานทัง้หมด 

จารุบูรณ์ ปาณานนท์ (2553) อ้างใน ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) กล่าวว่า คณุภาพของ
การบริการนัน้ มีความหมายหลายประการ คือ บริการดีราคาสมเหตสุมผล คณุภาพดีผู้ รับบริการ
พอใจ การบริการท่ีมีคณุภาพจะเกิดความประทบัใจแก่ผู้ รับบริการ  

กล่าวโดยสรุป คณุภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคณุภาพ ซึ่งเป็น
วิธีการท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จในการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือธุรกิจท่ีให้บริการมี
รูปแบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกนัและตัง้อยู่ในบริเวณเดียวกนั คณุภาพการบริการของผู้บริโภค
แตล่ะคนจะไม่เท่ากนัขึน้อยู่กบัความคาดหวงัในตวัผู้บริโภคนัน้ ๆ ว่ามีมากน้อยเพียงใด ดงันัน้การ
เน้นคณุภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ีจะสร้างความแตกตา่งให้องค์กรได้และความแตกต่างนีจ้ะช่วย
ให้ธุรกิจมีลกูค้าท่ีเพิ่มมากขึน้ด้วย 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 
เกษตรพนัธุ์ ชอบท ากิจ (2546) กล่าวว่า สภาพความเป็นจริงท่ีเป็นอยู่ในปัจจบุนั แม้

ประเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศว่าประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบริการ เช่น 
ธุรกิจโรงแรม หรือธุรกิจการท่องเท่ียวแต่คุณภาพการให้บริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐ 
หลายแห่งยงัมีปัญหายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของการขาดแคลนวสัดุ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ หรือขาดบคุลากรท่ีแตกตา่งกนัมากก็คือพฤตกิรรมการบริการนัน่เอง   

“บริการท่ีดี” คือ การให้สิ่งท่ีดีแก่ผู้ รับบริการ เม่ือประชาชนมารับบริการจากเรา สิ่งท่ี
เขาต้องการก็คือ ความถูกต้องรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคัญ ความอบอุ่น ไมตรีจิต 
มิตรภาพ   

“คุณภาพการบริการ” ไม่ว่าจะเป็นท่ีสถาบันธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว โรงแรม 
ธุรกิจบนัเทิง หรือแม้แตบ่ริการสาธารณสขุ ตา่งเอาแพ้ - ชนะกนัท่ีการให้ความส าคญั ความอบอุ่น 
ความสะดวกสบายใจแก่ลูกค้า หรือผู้ รับบริการนั่นเอง ปกติแล้วคุณภาพบริการขึน้อยู่กับปัจจัย
หลัก 3 ประการ คือ ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกต้องแม่นย าในงาน ความรู้สึก 
(Feeling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีให้บริการ และประสบการณ์ (Experience) คือ ความเจนจดั
ช านาญในงาน แตด้่วยเหตท่ีุคณุภาพการบริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผู้ รับบริการ คณุภาพ
บริการ จึงต้องเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผู้ ให้บริการน าหน้ามาก่อนเสมอขณะให้บริการประชาชน
ตอ่ให้มีความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์มากมายเพียงใด หากแตป่ราศจากความรู้สึกท่ีดี หรืออยู่
ในระหว่างก าลงัโมโห หรือโกรธเพ่ือนร่วมงานอยู่ อารมณ์บริการท่ีไม่พึงประสงค์เหล่านี ้นอกจาก
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จะสง่กระแสไปรบกวนจิตใจผู้ รับบริการโดยตรงแล้ว ยงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของพฤตกิรรมบริการ
ท่ีไม่มีคุณภาพอันเป็นการท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพได้เป็นอย่างมากด้วย
ตรงกันข้าม ถ้าบริการเร่ิมจากความยิม้แย้ม แจ่มใส เต็มใจไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความพอใจ
ถกูใจ ประทบัใจแก่ผู้ รับบริการก่อนแล้ว ทกุสิ่งทกุอยา่งก็สะดวกสบายและง่ายไปหมด 

รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) กล่าวว่า องค์ประกอบของการบริการ สามารถแบ่ง
ออกเป็น 5 องค์ประกอบ ดงันี ้

1. ผู้ รับบ ริการ ห รือลูกค้า ซึ่ งนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ี มี
ความส าคัญท่ีสุด เน่ืองจากเป้าหมายหลักของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของ
ผู้ รับบริการ องค์ประกอบอ่ืน ๆ อีก 4 องค์ประกอบนัน้ตา่งก็ถกูก าหนดหรือสร้างสรรค์ขึน้มาเพ่ือการ
สร้างความพึงพอใจอยา่งสงูสดุให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการทัง้สิน้ หรือกลา่วอีกนยัหนึง่ คือ ผู้ รับบริการ 
เป็นจดุเร่ิมต้นของการบริการ หากไมมี่ผู้ รับบริการแล้ว องค์ประกอบอ่ืน ๆ ยอ่มไมเ่กิดขึน้ 

2. หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถกูจดัตัง้ขึน้เพ่ือผลิตงานบริการในด้านตา่ง 
ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจด าเนินการในลกัษณะเจ้าของคน
เดียว ห้างหุ้ นส่วน หรือบริษัทจ ากัดก็ได้ และเป็นได้ทัง้หน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน 
หน่วยงานบริการจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผู้ น าในการด าเนินงานทางธุรกิจ ซึ่งเรียกว่า 
ผู้บริหารหน่วยงาน โดยผู้บริหารหน่วยงานมีบทบาทส าคญัตอ่การก าหนดคณุภาพของการบริการ 
เน่ืองจากอยูใ่นฐานะผู้น าของหน่วยงานท่ีมีอ านาจโดยตรงและมีหน้าท่ีความรับผิดชอบหลักในการ
ก าหนดทิศทางการด าเนินงานของหนว่ยงาน โดยการก าหนดนโยบาย วิสยัทศัน์ กลยทุธ์การบริการ 
จดัสรรทรัพยากร วางระเบียบและกฎเกณฑ์ตา่ง ๆ ตลอดจนเป็นผู้น าของผู้ปฏิบตังิานให้บริการของ
หนว่ยงานด้วย 

3. ผู้ ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ ท่ีด าเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่ อ
ผู้ รับบริการโดยตรง โดยอาจจะมีปฏิสมัพนัธ์และปรากฏตวัตอ่ผู้ รับบริการหรือไมก็่ได้ 

4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน าเสนออรรถประโยชน์หรือ
คณุคา่ตา่ง ๆ ท่ีหนว่ยงานบริการและผู้ปฏิบตังิานให้บริการมอบให้กบัผู้ รับบริการ 

5. ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งตา่ง ๆ ท่ี
ผู้ รับบริการสามารถสมัผสัได้ด้วยประสาทสมัผสัทัง้ห้า ไมว่่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้
ยิน การได้ลิม้รสชาติ และการได้สัมผัส องค์ประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงสิ่งต่าง ๆ 
มากมาย ไม่ว่าจะเป็นตวัอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ บรรยากาศ 
และแม้กระทัง่เคร่ืองแบบของพนกังาน 
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เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
ภวตั วรรณพิณ (2554) กล่าวว่า เกณฑ์ในการประเมินคณุภาพการบริการไว้ 5 ด้าน 

หรือท่ีเรียกวา่เคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการทัง้ 5 ด้าน ประกอบด้วย 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ผู้ ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความ

น่าเช่ือถือ ให้บริการตามท่ีสญัญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการ ไม่มีความผิดพลาด มี
เคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย      

1.1) ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสญัญาไว้      
1.2) การเก็บรักษาข้อมลูของผู้ใช้บริการ และการน าข้อมลูมาใช้  
1.3) การท างานไมผ่ิดพลาด      
1.4) การบ ารุงรักษาอปุกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้งานอยูเ่สมอ      
1.5) การมีจ านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอตอ่การให้บริการ 

2. การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการต้องสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัผู้ รับบริการเม่ือผู้ รับบริการมาติดตอ่สภุาพออ่นน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี มี
เคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย      

2.1) ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ข้อมลูขา่วสาร  
2.2) การสร้างความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใช้บริการ      
2.3) ความมีมารยาทและความสภุาพของเจ้าหน้าท่ี      
2.4) พฤตกิรรมของเจ้าหน้าท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ 

3. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกอปุกรณ์
ตา่ง ๆ ดสูวยงาม ทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการ
ให้บริการ ประกอบด้วย      

3.1) ความทนัสมยัของอปุกรณ์      
3.2) สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ      
3.3) การแตง่กายของเจ้าหน้าท่ี     
3.4) เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัการบริการ   

4. การดแูลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความ
ต้องการของผู้ รับบริการอย่างเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้ รับบริการเป็นส าคญั มีเคร่ืองมือ
ในการวดัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

4.1) การให้ความสนใจและเอาใจใสผู่้ใช้บริการแตล่ะคนของเจ้าหน้าท่ี      
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4.2) เวลาในการเปิดให้บริการขององค์กร      
4.3) โอกาสในการรับทราบข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ ขององค์กร      
4.4) ความสนใจผู้ใช้บริการอยา่งแท้จริงของเจ้าหน้าท่ี      
4.5) ความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการ  

5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตัง้ใจท่ีแสดงถึงความ
พร้อมยินดีให้บริการเสมอ และรวดเร็วเม่ือผู้ รับบริการเข้ามาติดต่อ มีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย      

5.1) มีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว      
5.2) ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ      
5.3) ความรวดเร็วในการท างานของเจ้าหน้าท่ี      
5.4) ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทนัทีท่ีต้องการ 

ฉงจิ่ง หล่ี (2556) กล่าวว่า การประเมินคุณภาพการให้บริการ ตามการรับรู้ของ
ผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีตอ่การบริการท่ีคาดหวงั และการบริการ
ตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงใด การให้บริการท่ีมีคณุภาพนัน้หมายถึง การให้บริการท่ี
สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการ หรือผู้บริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันัน้ความพงึพอใจของ
การบริการจึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  ซึ่งได้
พฒันาเพ่ือใช้ส าหรับการประเมินคณุภาพการให้บริการ โดยอาศยัการประเมินพืน้ฐานการรับรู้ของ
ผู้ รับบริการหรือลกูค้า พร้อมกบัได้พยายามหาค านิยามความหมายของคณุภาพการให้บริการและ
ปัจจัยท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาเคร่ืองมือวัด
คณุภาพการให้บริการ SERVQUAL นีไ้ด้มาจากการศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การสร้าง
คณุภาพการให้บริการโดยแบง่ระยะของการท าวิจยัออกเป็น 4 ระยะได้แก่  

ระยะท่ี 1 ศกึษาวิจยัเชิงคณุภาพในกลุ่มผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการของบริษัทชัน้
น าหลายแหง่และน าผลท่ีได้มาใช้ในการพฒันารูปแบบของคณุภาพบริการ  

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผู้ รับบริการโดยเฉพาะใช้
รูปแบบคณุภาพการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาท าการวิจัยต่อจนกระทั่งได้เคร่ืองมือท่ีใช้วัด
คณุภาพการให้บริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพการ
ให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของผู้ รับบริการ  

ระยะท่ี  3 ได้ท าการวิจัยเชิงประจักษ์ต่อจากระยะท่ี  2 แต่ครัง้นี มุ้่ งขยาย
ผลการวิจยัให้ครอบคลมุองค์การต่าง ๆ มากขึน้ ซึ่งมีการด าเนินงาน 5 ขัน้ตอน เร่ิมต้นด้วยการท า
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วิจัยในส านักงาน 89 แห่งของ 5 บริษัทชัน้น าในการบริการแล้วน าผลวิจัยทัง้ 3 ระยะมาศึกษา
ร่วมกนัโดยการท าสนทนากลุม่กบัผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการสมัภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มผู้บริหารและ
สุดท้ายท าการส ารวจทุก ๆ กลุ่ม อีกครัง้ใน 6 ประเภทงานบริการ คือ งานบริการซ่อมบ ารุง งาน
บริการบตัรเครดติ งานบริการประกนัภยั งานบริการโทรศพัท์ทางไกลงานบริการธนาคารสาขาย่อย 
และงานบริการนายหน้าซือ้ขาย  

ระยะท่ี 4 วิจยัเชิงส ารวจมุ่งศกึษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้ รับบริการ และ
สร้างเป็นแบบสอบถามเรียกว่าศกึษาวิจยั SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วยมิติของคณุภาพท่ีประเมิน
โดยผู้ รับบริการ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า 
การประกนัคณุภาพ และความเข้าอกเข้าใจ  

ในระยะเร่ิมแรกได้มีการก าหนดมิติท่ีใช้วัดคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of 
Service Quality) ไว้ 10 มิต ิดงันี ้

 

 
ภาพประกอบ 7 มิตท่ีิใช้วดัคณุภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) 

 

ท่ีมา: ฉงจิ่ง หล่ี. (2556). คุณภาพการบริการของบริษัทน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อ
ความความไว้วางใจในบริษัทน าเท่ียวและความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย. 

มิตทิี่ใช้วัดคุณภาพบริการ 

1.การเข้าถึงบริการ  
2. การตดิตอ่ส่ือสาร 
3. สมรรถนะ 
4. ความมีไมตรีจิต  
5. ความน่าเช่ือถือ 
6. ความไว้วางใจ  
7. ความปลอดภยั  
8. การตอบสนองตอ่ลกูค้า 
9. ความเป็นรูปธรรม  
10. การรับรู้และเข้าใจลกูค้า 

การบอกปาก 

ตอ่ปาก 

ความต้องการ 

สว่นบคุคล 
ประสบการณ์ใน

อดีต 

การบริการท่ี

คาดหวงั 

การบริการท่ี 

รับรู้จริง 

การรับรู้

คณุภาพการ

บริการ 
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มิติของคณุภาพการให้บริการทัง้ 10 มิติสามารถให้ความหมายของมิติหรือมุมมอง
คณุภาพการให้บริการได้ ดงันี ้ 

มิติท่ี 1 การเข้าถึงบริการ (Access) การเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความสะดวก
ง่ายและไมใ่ช้เวลารอคอยนานจนเกินไป  

มิติ ท่ี  2 การติดต่อ ส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการส ร้าง
ความสมัพนัธ์ และการส่ือความหมายรวมไปถึงการท าความเข้าใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่าง
กนัของลกูค้า  

มิติ ท่ี  3 สมรรถนะ (Competence) ความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ปฏิบตัิงานท่ีรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพรวมไปถึงความรู้และทกัษะทางด้านการจดัการและ
การตดิตอ่บคุคล  

มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาทความเคารพให้เกียรติผู้ อ่ืน
จริงใจและเป็นมิตรในการตดิตอ่กบับคุคล  

มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่น 
ความนา่เช่ือถือ ความซ่ือสตัย์ของผู้ให้บริการ  

มิติท่ี 6 ความไว้วางใจ (Reliability) มีความสม ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพ
และความนา่เช่ือถือในการให้บริการหรือน าเสนอผลิตภณัฑ์เป็นไปอย่างตรงไปตรงมาและถกูต้อง  

มิติท่ี 7 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็ม
ใจในการให้บริการขององค์การหรือพนกังาน  

มิติท่ี 8 ความปลอดภยั (Security) การให้บริการท่ีปราศจากอนัตรายความเส่ียง
หรือข้อกงัขาใด ๆ  

มิติท่ี  9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ เชน่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ  

มิติท่ี 10 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Understanding’s Knowing the Customer) 
การเข้าใจความต้องการของลกูค้าเรียนรู้ และตะหนกัความต้องการเฉพาะของลกูค้าแตล่ะคน 

ตอ่มาภายหลงัตวัแบบและวิธีการประเมินคณุภาพการให้บริการ SERVQUAL ทัง้ 10 
มิติ ได้มีการทดสอบซ า้ โดยใช้วิธีการสมัภาษณ์แบบกลุ่มทัง้สิน้ 12 กลุ่มค าตอบจากการสมัภาษณ์
ได้ 97 ค าตอบได้ ท าการจดักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่ม ทัง้นีน้ักวิชาการท่ีท าการวิจัยดงักล่าวได้น า
หลักวิชาสถิติเพ่ือใช้ในการพัฒนาเคร่ืองมือส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของ
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ผู้ รับบริการและได้ท าการทดสอบความนา่เช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า 
ตวัแบบคณุภาพการให้บริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหมป่ระกอบด้วย 5 มิตหิลกัดงันี ้ 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ เช่น สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ี
ใช้ในการติดต่อส่ือสาร และสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าได้รับการ
ดูแลห่วงใยและความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการบริการท่ีถูกนาเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการได้ชดัเจนขึน้  

มิติท่ี 2 ความไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการบริการทกุครัง้ต้องมีความสม ่าเสมอสามารถให้ความไว้วางใจได้  

มิติท่ี 3 การตอบสนองตอ่ลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมและเต็มใจยินดี
ท่ีจะให้บริการในทันทีท่ีได้รับการร้องขอโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้
อย่างทันท่วงที ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ 
รวมทัง้จะต้องกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว  

มิติท่ี  4 การประกันคุณภาพ (Assurance) ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถเป็นอย่างดี
ในการให้บริการ ผู้ ให้บริการมีความสุภาพอ่อนโยนมีความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตย์ใช้การ
ตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผู้ รับบริการจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสดุ  

มิติ ท่ี  5 ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของลกูค้าแตล่ะคน   

ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการท่ีท าให้ผู้ รับบริการเกิด
ประสบการณ์แหง่ความสขุและความพงึพอใจในทกุจดุสมัผสับริการ ประกอบด้วย   

1.  ความมีตัวตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี (Tangibles) 
เช่น ในโรงแรมจะต้องมีส่วนต้อนรับ (Lobby) มีตกแต่งอย่างมีรสนิยมและสะอาด หรือในสายการ
บินจะต้องมีท่ีสั่งของผู้ โดยสารสามารถเลือกชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเล่นเกม ตามความ
ต้องการของตนเองได้ เป็นต้น   

2.  ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหน่วยงานบริการ
และผู้ปฏิบตัิงานให้บริการท่ีจะส่งมอบการบริการได้ตรงตามเวลา และให้บริการได้ครบถ้วนและ
เป็นไปตามท่ีได้ตกลงกนัไว้     
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3.  ความเช่ือถือได้ (Assurance) หมายถึง ความรู้ความสามารถและความ
เช่ียวชาญในงานของหน่วยงานบริการและผู้ปฏิบตัิงานให้บริการ ท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกว่าคุ้ มค่า
กบัเงินและเวลาท่ีใช้ไป และเกิดความรู้สกึมัน่ใจในคณุภาพของการบริการ   

4.  การตอบสนองท่ีทันใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมหน่วยงาน
บริการและผู้ ปฏิบัติงานให้บริการท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของผู้ รับบริการได้ทันทีท่ีเขา
ต้องการ โดยไมป่ลอ่ยให้ต้องรอนาน    

5.  ความเอือ้อาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความเอือ้อาทรหรือ
ความเอาใจใส่ท่ีหน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมีต่อผู้ รับบริการ เช่น โรงแรมมีบริการ
ปลุก (Wake - up call service) ให้กับผู้ รับบริการ หรือมัคคุเทศก์จัดกิจกรรมนันทนาการใน
ระหว่างการเดินทางบนรถเพ่ือให้นกัท่องเท่ียวสนุกสนานตลอดการเดินทาง หรือการท่ีหน่วยงาน
บริการ สามารถเสนอการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ท่ีเรียกว่า One stop service 
ให้กบัผู้ รับบริการ เพ่ือชว่ยให้ผู้ รับบริการประหยดัเวลาและลดคา่ใช้จา่ยในการตดิตอ่ เป็นต้น 

Berry and Parasuraman (1991) อ้างใน เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) กล่าวว่า 
คณุภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่งท่ีลูกค้าทุกคนคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการบริการใน
การให้บริการ ลกูค้าจะวดัจากเคร่ืองมือวดัคณุภาพ การบริการซึง่เป็นการวดัคณุภาพจาก 5 ด้านดงันี ้   

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมี
ความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสมัผสัจบัต้องได้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อปุกรณ์ 
และ เคร่ืองใช้ส านักงาน สภาพแวดล้อม การตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และ
เอกสารตา่ง ๆ ปา้ยประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตัง้  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาท่ี
สญัญาไว้กบัลกูค้างานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลกูค้าทกุครัง้ต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และมี
ความสม ่าเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงาน
เพียงพอตอ่การให้บริการ และสามารถชว่ยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดกบัลกูค้าด้วยความเต็มใจ   

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตัง้ใจท่ี
จะช่วยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทัง้ต้องมีความกระตือรือร้น ไม่
ละเลย มีความรวดเร็ว และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ   

4. การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ี
มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องมีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า และมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี ท าให้ลกูค้าเกิดความเช่ือถือ และรู้สกึปลอดภยั  
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5. การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกค้าแต่
ละรายด้วยความเอาใจใสแ่ละให้ความเป็นกนัเองและดแูลลกูค้า แจ้งข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ  

 

 
ภาพประกอบ 8 ตวัแปรในการประเมินคณุภาพการบริการของลกูค้า 5 ประการ 

 

ท่ีมา: เบญชภา แจ้งเวชฉาย. (2559). คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร.  

 
สถาบนัฝึกอบรมและให้ค าปรึกษาแนะน าด้านการพฒันาการบริการอย่างเป็นระบบ 

(ม.ป.ป.) กล่าวว่า วิธีการประเมินการให้บริการ หรือ SERVQUAL ได้รับความนิยมในการน ามาใช้
เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการอย่างกว้างขวาง ซึ่งเจ้าของกิจการหรือองค์กรต้องท า

คุณภาพการบริการ เกณฑ์ที่ใช้ประเมิน 

สิ่งท่ีเห็นได้ด้วยตา (Tangibles)  
 

1) สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพ  
2) บคุลากรท่ีให้บริการ  
3) อปุกรณ์หรือเคร่ืองมือในการให้บริการ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 1) ความถกูต้องของการเรียกเก็บเงิน และการจดบนัทกึ  
2) การบริการตรงตามข้อตกลง  
3) การบริการอย่างมีความน่าเช่ือถือและถกูต้อง 

ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ลู ก ค้ า
(Responsive) 

1) การติดตอ่กลบัลกูค้าเม่ือถกูเรียก 
2) การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัใจ  
3) การปฏิบตัิตามข้อเรียกร้องท่ีเร่งดว่นของลกูค้า  
4) การยินดีช่วยเหลือลกูค้า  

ก า ร ใ ห้ ค ว า ม รู้ สึ ก เ ช่ื อ มั่ น 
(Assurance) 

1) ความรู้และทกัษะของพนกังาน 
2) ความมีช่ือเสียงของบริษัท  
3) บคุลิกภาพของผู้ให้บริการ  
4) สมรรถนะ ความสภุาพ และการให้ความรู้สกึปลอดภยั 

การเอาใจใส ่(Empathy) 1) การรับฟังความต้องการของลกูค้า  
2) การให้บริการเป็นรายบคุคล 
3) มีการติดตอ่สื่อสารท่ีดี และมีความเข้าลกูค้า 
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ความเข้าใจตอ่การรับรู้ของกลุ่มผู้ รับบริการ เปา้หมายความต้องการท่ีเขาต้องการ และเป็นเทคนิค
ท่ีให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์กรยังจะสามารถน า SERVQUAL มาใช้ในการ
ประกอบธุรกิจเพ่ือให้มีการพฒันาคณุภาพการบริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ ทัง้นี ้นกัวิชาการท่ีท า
การวิจัยดงักล่าว ได้น าหลักวิชาสถิติเพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการ
บริการของผู้ รับบริการและได้ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง 
(Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลกั และยงัคงมีความสมัพนัธ์กับมิติ
ของคุณภาพการให้บริการทัง้ 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวม
บางมิตจิากเดมิให้รวมกนัภายใต้ช่ือมิตใิหม่ SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิตหิลกั  

มิติท่ี  1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลักษณ์  รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีท าให้
ผู้ รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนัน้ ๆ ได้ชดัเจนขึน้  

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทกุครัง้จะต้องมีความถกูต้องเหมาะสม 
และได้ผลออกมาเชน่เดมิในทกุจดุของบริการ ความสม ่าเสมอนีจ้ะท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่บริการท่ี
ได้รับนัน้มีความนา่เช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที 
ผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทัง้จะต้อง
กระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว  

มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึน้กับผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้ รับบริการ
จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ  

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูล
เอาใจใสผู่้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 

 



    47 

ตาราง 3 สรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการ 
 

ผู้ศึกษา 

คุณภาพการให้บริการ 

ด้า
นส
ิ่งที่
สมั
ผสั
ได้

 

ด้า
นค
วา
มยื
ดห
ยุน่

 

ด้า
นค
วา
มน

่าเชื่
อถื
อ 

ด้า
นก
าร
แก้
ไข
สถ
าน
กา
รณ์

 

ด้า
นค
วา
มร
วด
เร็ว

 

ด้า
นก
าร
รับ
ปร
ะก
นั 

ด้า
นค
วา
มเ
อา
ใจ
ใส
ล่กู
ค้า

 

ด้า
นพ

ฤต
กิร
รม
ขอ
งผ
ู้

ให้
บริ
กา
ร 

Gronroos   X X X    X 

ภวตั วรรณพิณ  X  X  X X X  

ฉงจิ่ง หล่ี  X  X  X X X  

ชลธิชา ศรีบ ารุง  X  X  X  X  

เบญชภา แจ้งเวชฉาย  X  X  X X X  

สถาบนัฝึกอบรมและให้

ค าปรึกษาแนะน าด้านการ

พฒันาการบริการอยา่ง

เป็นระบบ  

X  X  X X X  

 
ทัง้นีผู้้วิจยัมีความสนใจในแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการให้บริการทัง้ 

5 มิติ ของฉงจิ่ง หล่ี (2556) ภวัต วรรณพิณ (2554) และ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ซึ่ง
ประกอบไปด้วยทัง้หมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใสล่กูค้า เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศกึษาแรงจงูใจ ความพึง
พอใจ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทย เจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแตล่ะองค์ประกอบมีประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้ 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมี
ความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสมัผสัจบัต้องได้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อปุกรณ์ 
และเคร่ืองใช้ส านักงาน สภาพแวดล้อม การตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และ
เอกสารตา่ง ๆ ปา้ยประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตัง้  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาท่ี
สญัญาไว้กบัลกูค้างานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลกูค้าทกุครัง้ต้องมีความถกูต้อง เหมาะสม และมี
ความสม ่าเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงาน
เพียงพอตอ่การให้บริการ และสามารถชว่ยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดกบัลกูค้าด้วยความเตม็ใจ   

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตัง้ใจท่ี
จะช่วยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทัง้ต้องมีความกระตือรือร้น ไม่
ละเลย มีความรวดเร็ว และกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ   

4. การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ี
มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องมีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้า และมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี ท าให้ลกูค้าเกิดความเช่ือถือ และรู้สกึปลอดภยั  

5. การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกค้าแต่
ละรายด้วยความเอาใจใสแ่ละให้ความเป็นกนัเองและดแูลลกูค้า แจ้งข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ  

โดยทัง้ 5 องค์ประกอบนีจ้ะสามารถวัดคุณภาพในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวได้ อีกทัง้ยงัช่วยท าให้ผู้ประกอบธุรกิจน าเท่ียวได้ทราบถึงคณุภาพการให้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวของตนเอง เพ่ือน าไปปรับใช้กับการด าเนินธุรกิจให้ดียิ่งขึน้ ซึ่งจะส่งผลต่อการไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวและกระบวนการตดัสินใจใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้ วิจยัได้น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั 
การก าหนดสมมตฐิาน และออกแบบแบบสอบถาม 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ความหมายของความไว้วางใจ  
รัศมิ์ลภัส วรเดชธนันกุล (2558) กล่าวว่า ความไว้วางใจ (Trust) คือ ตัวชีว้ัดผลท่ี

ส าคญัเก่ียวกับสัมพันธภาพท่ีลูกค้ามีต่อองค์กรธุรกิจการบริการ เน่ืองจากโดยธรรมชาติแล้วไม่
สามารถจบัต้องตวัผลิตภณัฑ์ได้อยูแ่ล้ว 
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Moorman, Deshpande, and Zaltman (1992) อ้างใน ฉงจิ่ง หล่ี (2556) กล่าวว่า 
ความไว้วางใจคือความเต็มใจท่ีจะวางใจต่อหุ้ นส่วนการแลกเปล่ียนของคนคนหนึ่งด้วยความ
เช่ือมัน่ซึ่งมีกรอบแนวคิดคือการรับรู้ว่าผู้บริโภคต้องมีความเช่ือมัน่ตอ่องค์กรธุรกิจด้วยความสนใจ
อย่างท่ีสุดในระหว่างการใช้บริการอยู่นัน้ ความเช่ือมัน่ดงักล่าวจะเกิดขึน้เม่ือผู้บริโภคพิจารณาผู้
ให้บริการท่ีเป็นทางเลือก 2 ประการคือความนา่เช่ือถือมากท่ีสดุ และมีความซ่ือสตัย์จริงใจอยา่งสงู  

Ndubisi (2009) อ้างใน พิศทุธ์ิ อุปถมัภ์ (2556) กล่าวว่า ความไว้วางใจเป็นปัจจยัท่ี
มีความส าคญัอย่างมากต่อการสร้างความภักดี และมีความสมัพันธ์ในเชิงบวกกันระหว่างความ
ไว้วางใจและความภักดีของลูกค้าในการสร้างความมัน่ใจของลูกค้าและการส่งมอบคณุภาพการ
บริการน าไปสู่องค์กรท่ีส่งผลต่อการเพิ่มขึน้ความไว้วางใจของลูกค้า มีการศึกษาความไว้วางใจ
หลากหลายสาขา รวมทัง้ทางด้านจิตวิทยาและเศรษฐศาสตร์ในด้านจิตวิทยา จากการศกึษาท่ีผา่น
มาความไว้วางใจโดยทั่วไปมุ่งเน้นในด้านลักษณะประจ าตวับุคคล ได้แก่ อุปนิสยั ทัศนคติ และ
แรงจงูใจ   

Thom (2004) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจเป็นการเต็มใจหรือยินยอมให้ผู้ ท่ีได้รับ
ความเช่ือถือไว้วางใจท าในสิ่งท่ีผู้ ท่ีเช่ือถือไว้วางใจสามารถชว่ยเหลือตนเองหรือท าเองได้ สรุปได้ว่า
ความไว้วางใจ หมายถึงการเต็มใจยินยอม หรือเช่ือมัน่ของผู้ ท่ีไว้วางใจต่อผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจ
ในลกัษณะความสมัพนัธ์ท่ีจะด าเนินตอ่ไปในการท่ีจะให้ผู้ ท่ีได้รับความเช่ือถือไว้วางใจได้กระท าทกุ
วิถีทางในการปกปอ้งผลประโยชน์ และไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้ ท่ีไว้วางใจซึง่ไมส่ามารถท าเองได้ 

Bartlett, Ghoshal, and Birkinshaw (1995) อ้างใน ธัญนนัท์ วรเศรษฐพงษ์ (2558) 
กล่าววา่ ความไว้วางใจ (Trust) เป็นประเดน็และแนวคิดส าคญัท่ีได้รับความสนใจทัง้นกัธุรกิจ และ
นกัวิชาการในศาสตร์ตา่ง ๆ ท าให้การให้ค านิยามหรือค าจ ากดัความของความไว้วางใจแตกตา่งกนั
ไปตามกระบวนทศัน์ท่ีเป็นกรอบความคิดทางวิชาการของนกัวิจยั แต่ก็มีนกัวิชาการบางคนให้ค า
จ ากัดความกว้าง ๆ ไว้ว่า ความไว้วางใจ คือ คนท่ีมีความเต็มใจท่ีจะเส่ียงกับอีกคน  หรือ ความ
ไว้วางใจ คือ ความตัง้ใจของบุคคลท่ีจะเส่ียงกับบุคคลอ่ืน โดยขึน้อยู่กับความเช่ือท่ีว่าอีกฝ่ายมี
ความสามารถเปิดเผย และเช่ือถือ โดยสามารถแบ่งโครงสร้างของความไว้วางใจออกเป็น 6 
โครงสร้าง คือ   

1. เจตนารมณ์แห่งความไว้วางใจ (Trusting Intention) คือ การท่ีฝ่ายหนึ่งเต็มใจ
ท่ีจะพึ่งพาอีกฝ่าย หนึง่ในสถานการณ์หรือเหตกุารณ์ใด ๆ ท่ีเกิดขึน้ ด้วยความรู้สกึปลอดภยั แม้ว่า
จะได้รับผลลัพธ์ในแง่ลบท่ีตามมาภายหลัง ซึ่งพบว่าเจตนารมณ์แห่งความไว้วางใจนี  ้มี
องค์ประกอบ 5 อยา่ง คือ  
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1.1) ผลกระทบเชิงลบท่ีอาจเกิดขึน้  
1.2) การพึง่พาอาศยักนั  
1.3) ความรู้สกึของความปลอดภยั  
1.4) บริบทสถานการณ์ท่ีเฉพาะเจาะจง 
1.5) การขาดความเช่ือมัน่ในการควบคมุ  

2. พฤติกรรมการไว้วางใจ (Trusting Behavior) พฤติกรรมการไว้วางใจเป็น
พฤติกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งไว้วางใจมอบหมายภาระหน้าท่ีและอ านาจให้อีกฝ่ายหนึ่งกระท าการใด ๆ 
แทนตนเองแม้วา่จะก่อให้เกิดสภาวะเส่ียงขึน้ก็ตาม  

3. ความเช่ือในการไว้วางใจ (Trusting Beliefs) การท่ีบุคคลเช่ือ และรู้สึกมั่นใจ
ในความเช่ือว่าบุคคลอ่ืนมีความน่าเช่ือถือในสถานการณ์นัน้ โดยความน่าเช่ือถือ (Trustworthy) 
หมายถึง บคุคลหนึง่เตม็ใจและสามารถท่ีจ าสิ่งตา่ง ๆ เพ่ือผลประโยชน์ของผู้ อ่ืนได้ ซึง่ประกอบด้วย  

3.1) ความเมตตากรุณา  
3.2) ความซ่ือสตัย์สจุริต  
3.3) ความสามารถ 
3.4) การคาดการณ์ได้  

4. ความไว้วางใจในระบบ (System Trust) ความเช่ือว่าองค์กรหรือหน่วยงานนัน้
จะท าให้ผู้ ท่ีเข้าร่วมประสบความส าเร็จในอนาคต โดยโครงสร้างขององค์กร หรือหนว่ยงานสามารถ
แยกออกเป็น 2 ประเภทแตกตา่งกนั ได้แก่  

4.1) Structural Assurances  
4.2) Situational Normality  

5. ความไว้วางใจต่อบุคคล (Dispositional Trust) การท่ีบุคคลเช่ือมั่นและ
ไว้วางใจบคุคลอ่ืน โดยไม่สนใจต่อเหตกุารณ์หรือสถานการณ์ท่ีเกิดขึน้ และมีแนวโน้มท่ีจะมีความ
ไว้วางใจในวงกว้างขึน้ และในสถานการณ์ตา่ง ๆ    

6. ความไว้วางใจต่อสถานการณ์ (Situational Decision to Trust) การท่ีบุคคล
เช่ือมั่นและไว้วางใจต่อสถานการณ์หรือเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้ และเม่ือเกิดเหตุการณ์ลกัษณะนีอี้ก
บคุคลก็จะเกิดความเช่ือใจและไว้วางใจในสถานการณ์นัน้  

กล่าวโดยสรุป ความไว้วางใจ หมายถึง การเต็มใจยินยอมหรือเช่ือมั่นของผู้ ท่ี
ไว้วางใจต่อผู้ ท่ีได้รับความไว้วางใจในลักษณะความสัมพันธ์ท่ีจะด าเนินต่อไปในการท่ีจะให้ผู้ ท่ี
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ได้รับความเช่ือถือไว้วางใจได้กระท าทกุวิถีทางในการปกปอ้งผลประโยชน์และไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้
ท่ีไว้วางใจซึง่ไมส่ามารถท าเองได้ 

แนวคิดความไว้วางใจ 
ช.ปวินท์ เพ็ชญไพศษิฎ์ (2558) เก่ียวกบัความไว้วางใจมี 5 มิต ิได้แก่ 

1. ความซ่ือสตัย์ (Integrity) คือ ความซ่ือสตัย์ และความไว้วางใจ ปัจจยันีน้บัว่า
เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีสดุจาก 5 ปัจจยัหลกัความไว้วางใจ คือ เป็นปัจจยัพืน้ฐานทางผู้น า ถ้า
ไมมี่ซึง่ปัจจยันีแ้ล้วปัจจยัตวัอ่ืน ๆ ก็จะไมมี่ความหมายเลย    

2. ความสามารถ (Competence) คือ ความสามารถท่ีรวมทัง้ด้านความ รู้ 
ความสามารถ ทางด้านเทคนิค และทักษะของแต่ละบุคคล ถ้าผู้ ใต้บงัคบับญัชาเช่ือว่าผู้ น าท่ีมี
ความสามารถทางด้านนี ้และสามารถน าพาพวกเขาได้ พวกเขาก็พร้อมท่ีจะให้ความร่วมมือในการ
ปฏิบตังิาน    

3. ความมัน่คง (Consistency) คือ การสร้างความเช่ือถือ ความสามารถในการ
ท านาย และตดัสินใจสถานการณ์ต่าง ๆ ได้ ผู้น าต้องแสดงบทบาทการประพฤติปฏิบตัิทัง้ค าพูด 
และการกระท าอย่างเสมอต้นเสมอปลายไม่เปล่ียนแปลงให้ผู้ ใต้บงัคบับญัชาเช่ือถือยอมรับมอบ
ความไว้วางใจ    

4. ความจงใจภักดี (Loyalty) คือ เป็นความเต็มใจของผู้น าในการปกป้อง และ
รักษาหน้า ผู้ใต้บงัคบับญัชา ท าให้พวกเขาเกิดความผกูพนัและจงรักภกัดี    

5. เปิดรับฟังความคิดเห็น (Openness) คือ ผู้น าเปิดโอกาสให้ผู้ ใต้บงัคบับญัชา
ได้เข้าพบเพ่ือพบปะพดูคยุ ปรึกษาหารือ 

Lewicki and Bunker (1996) กล่ าวว่า  ความ ไว้วางใจ เป็นแนวคิดหลายมิ ต ิ
(Multidimensional Approach) เป็นแนวคิดท่ีมีความแตกต่างกัน ทัง้ทางด้านสังคม จิตวิทยา 
การเมือง เศรษฐกิจ มนุษยวิทยา ประวตัิศาสตร์ และชีววิทยาสังคม ซึ่งความแตกต่างในแต่ละ
มมุมองสามารถแบง่ออกเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

1. มุมมองของนกัทฤษฎีบุคลิกภาพ เป็นมุมมองท่ีมุ่งเน้นถึงความแตกต่างทาง
บคุลิกภาพส่วนบุคคลท่ีมีความพร้อมตอ่ความไว้วางใจ ซึ่งความพร้อมตอ่ความไว้วางใจนัน้จะถูก
สร้างและพฒันาขึน้มาจากบริบททางสงัคม ความไว้วางใจในแนวคิดของนกัทฤษฎีบคุลิกภาพ จึง
เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัความเช่ือ ความคาดหวงั หรือความรู้สึกท่ีหยัง่ถึงรากลึกในลกัษณะของ
บคุลิกภาพ ซึง่เกิดจากการพฒันาด้านจิตสงัคมของบคุคลในวยัทารก  
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2. มมุมองของนกัสงัคมวิทยาและนกัเศรษฐศาสตร์ เป็นมมุมองท่ีมุ่งเน้นว่าความ
ไว้วางใจเป็นปรากฏการณ์หนึ่งท่ีเกิดขึน้ในองค์กรหรือสถาบนั (Institutional Phenomenon) ดงันัน้ 
ความไว้วางใจจึงเป็นแนวคิดท่ีเป็นทัง้ปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึน้ภายในและระหว่างองค์กร และเป็น
ความไว้วางใจของบคุคลในสถาบนัหรือองค์กรเหลา่นัน้  

3. มุมมองของนักจิตวิทยาสังคม เป็นมุมมองท่ีมุ่งเน้นการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคล ซึ่งก่อให้เกิดการสร้างหรือท าลายความไว้วางใจในระหว่างบุคคลหรือกลุ่มบุคคล ดงันัน้ 
ความหมายของความไว้วางใจในมุมมองของนักจิตวิทยาสังคมจึงเป็นความคาดหวังและเป็น
สว่นประกอบในบริบทท่ีชว่ยเสริมสร้าง หรือยบัยัง้การพฒันาและคงไว้ซึง่ความไว้วางใจ 

การสร้างความไว้วางใจ 
พรทิพย์ เกยุรานนท์ (2552) กล่าวว่า การท่ีจะสร้างความไว้วางใจ (Building Trust) 

นัน้เป็นสิ่งท่ีหลายคนบอกว่ายากแตบ่างคนบอกว่าง่าย ทัง้นีข้ึน้อยู่กับเทคนิคและวิธีการสร้าง โดย
การสร้างต้องใช้เวลา มีความตอ่เน่ืองในการสร้างอยู่ตลอดเวลา และท่ีส าคญัต้องมีความจริงใจใน
การสร้างด้วย สรุปได้ว่าวิธีการสร้างความไว้วางใจจากผู้ รู้หลายท่านในเว็บไซต์มาน าเสนอ 
โดยเฉพาะได้น าหลกัการถอดรหสัการสร้างความไว้วางใจจากอกัษร 5 ตวั คือ T.R.U.S.T 

1. Truth (ความจริง) การส่ือสารระหว่างกันต้องเปิดเผย ชัดเจน ตรงไปตรงมา 
พดูความจริง โดยไม่ค านึงถึงว่าข้อมูลท่ีพูดนัน้จะเป็นในทางบวกหรือในทางลบ ไม่โกหกหรือมีลบั
ลมคมนัย และมีความซ่ือสัตย์ต่อกัน จะท าให้เกิดความสมัพันธ์ในระยะยาว และจะได้รับความ
ไว้วางใจกลบัมา 

2. Reliability (ความน่าเช่ือถือ) การแสดงออกไม่ว่าโดยทางวาจาหรือการกระท า
ตอ่บคุคลอ่ืน ไม่ว่าในท่ีแจ้งหน้าหรือในท่ีลบั จะต้องเป็นไปในลกัษณะเดียวกนัอย่างเสมอ และการ
แสดงออกนัน้จะต้องบ่งบอกถึงความยตุิธรรม มีจริยธรรม ยึดถือความเป็นธรรมและความถกูต้อง
เป็นกลาง มีเปา้หมายชดัเจน ไม่เอนเอียง ไปข้างใดข้างหนึ่งหรือโลเล เม่ือรับปากหรือสญัญาอะไร
ไว้จะต้องท าตามท่ีรับปากหรือสญัญาไว้ ไม่น าความลบัของผู้ อ่ืนมาเปิดเผย ซึ่งจะก่อให้เกิดความ
นา่เช่ือถือ และเป็นท่ีมาของความไว้วางใจ           

3. Understanding (ความเข้าใจ) การแสดงออกถึงความเข้าใจผู้ อ่ืน โดยต้อง
พยายามเข้าใจผู้ อ่ืนก่อน และใช้เวลาในการท าความเข้าใจความต้องการของคนอ่ืน ควรแสดง
ความรู้สกึหรือส่ือสารอารมณ์ออกมาบ้าง เพ่ือให้ผู้ อ่ืนรู้สกึถึงความสนใจ และความเข้าใจ  

4. Support (การสนับสนุน) หรือ Service (การบริการ) การแสดงให้เห็นถึงการ
สนบัสนุน การช่วยเหลือ การให้ค าแนะน าหรือค าปรึกษา การปกป้อง การเป็นกนัเอง สามารถเข้า
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หาได้ง่าย และพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือกบัทุกคน ตลอดจนแสดงออกถึงความเช่ียวชาญและ
ความเป็นมืออาชีพในสิ่งท่ี การแสดงออกนัน้จะต้องแสดงให้เห็นถึงการมีจิตใจแห่งการให้บริการ 
ให้เกียรติและยอมรับในความสามารถของผู้ อ่ืนด้วย ก็จะช่วยในการสร้างความไว้วางใจให้เกิดขึน้
ระหวา่งกนัได้เป็นอยา่งดี  

5. Take your time (การให้เวลา) การให้เวลาก็เป็นสิ่งส าคัญ เพราะการสร้าง
ความไว้วางใจไม่ได้สร้างกันเพียงวนัเดียว ทุก ๆ ปัจจยัท่ีกล่าวมานัน้ ต้องใช้เวลาในการพิสจูน์ ใช้
ความสม ่าเสมอ ความตอ่เน่ืองในการกระท าจะก่อให้เกิดผลท่ีดี และความไว้วางใจก็จะอยูย่าวนาน 

องค์ประกอบของความไว้วางใจ 
ศยามล เอกะกุลานันต์ (2550) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจจะเกิดขึน้ได้นัน้

ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ  
1) ความไว้วางใจด้านศักยภาพ (Competence Trust) คือ การท่ีบุคคลมี

ความสามารถในการกระท าสิ่งท่ีจ าเป็นต่อการท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะในงานท่ีเฉพาะเจาะจง
ในการผสมผสานกิจกรรมตา่ง ๆ เข้าด้วยกนั รวมถึงความสามารถในการสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ อ่ืน
อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยพฤตกิรรมท่ีสามารถช่วยสร้างและรักษาความไว้วางใจในศกัยภาพ ได้แก่ 
การท่ีบคุคลมีความรู้ ความเช่ียวชาญและมีความสามารถ มีความยตุธิรรม สามารถเข้าใจและรับรู้
ถึงศกยัภาพของผู้ อ่ืนได้ และสามารถชว่ยให้ผู้ อ่ืนเกิดทกัษะความช านาญในการกระท าสิ่งตา่ง ๆ ได้  

2) ความไว้วางใจด้านการส่ือสาร (Communication Trust) คือ การท่ีบุคคลมี
การแลกเปล่ียนข้อมลูข่าวสารกนัและกนัอย่างคงท่ีและสม ่าเสมอ ซึ่งท าให้การท างานนัน้ด าเนินไป
หรือมีความก้าวหน้า พฤติกรรมท่ีสนับสนุนให้เกิดความไว้วางใจด้านการส่ือสาร ได้แก่ การ
แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารซึ่งกันและกัน การพูดในสิ่งท่ีตรงกับความเป็นจริง มีการยอมรับความ
ผิดพลาด การรักษาความลบั มีการชีแ้จงถึงความมีเจตนาท่ีดี  

3) ความไว้วางใจด้านค ามั่นสัญญา (Contractual Trust) คือ การท่ีบุคคลได้
กระท าในสิ่งท่ีพดูไว้ว่าจะกระท า ซึ่งการกระท าในสิ่งท่ีได้พดูไว้นีจ้ะก่อให้เกิดผลผลิต ความพร้อมท่ี
จะให้บริการการแลกเปล่ียนข้อมลูขา่วสาร ความใสใ่จในการมีสว่นร่วม หรือง่ายตอ่การส่ือสารกลบั 
เม่ือมีการสญัญาไว้ความไว้วางใจด้านค ามัน่สญัญานีจ้ะเก่ียวข้องกบัการรักษาความคดิเห็น ความ
ตัง้มัน่ในความซ่ือสตัย์และการแสดงพฤตกิรรมอยา่งคงท่ี  
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เฉลิมชยั กิตตศิกัดนิาวิน (2552) กลา่ววา่ แนวคดิของความไว้วางใจ ประกอบด้วย  
1. การยึดถือหลักคุณธรรม (Integrity) หมายถึง ผู้ ท่ีถูกไว้วางใจมีความซ่ือสัตย์

และเปิดเผย รักษาสญัญาในสิ่งท่ีผู้ถูกไว้วางใจพูดต่อผู้ ท่ีไว้วางใจ รวมถึงเป็นผู้ ท่ีมีความยุติธรรม
และมีจริยธรรมสงู  

2. ความเมตตากรุณา (Benevolence) หมายถึง ผู้ถกูไว้วางใจให้การสนบัสนนุผู้
ท่ีไว้วางใจ หลีกเล่ียงจากการเห็นแก่ประโยชน์ส่วนตน และแสดงความเอาใจใส่ช่วยเหลือเห็นอก
เห็นใจผู้ ท่ีไว้วางใจโดยไมห่วงัสิ่งตอบแทน  

3. สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ผู้ ท่ีถูกไว้วางใจมีความสามารถในด้าน
ความรู้และทักษะในการท างานท่ีเช่ียวชาญเหนือกว่าบุคคลอ่ืนรวมถึงมีความสามารถในการ
ตดัสินใจและแก้ปัญหาในการท างานได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

4. ความสามารถพยากรณ์ได้ (Predictability) หมายถึง ผู้ ท่ีถูกไว้วางใจกระท า
ตนให้มีความคงเส้นคงวาสม ่าเสมอในพฤตกิรรม  

Reina (1999) อ้างใน ฉงจิ่ง หล่ี (2556) ซึง่ได้ก าหนดไว้ว่าความไว้วางใจจะเกิดขึน้ได้
นัน้ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ คือ  

1. ความไว้วางใจด้านศักยภาพ (Competence Trust) คือ ความสามารถของ
บุคคลในการกระท าต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะในงานท่ีเจาะจงหรือมีความซบัซ้อนของกิจกรรม 
รวมถึงความสามารถในการสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้ อ่ืนอย่างมีประสิทธิภาพ และการช่วยให้ผู้ อ่ืน
สามารถท างานของเขาได้โดยพฤติกรรมท่ีสามารถ ช่วยสร้างและรักษาความไว้วางใจในศกัยภาพ 
ได้แก่ การท่ีบุคคลมีความรู้ความเช่ียวชาญและมีความสามารถ มีความยุติธรรม สามารถเข้าใจ
และรับรู้ถึงศกัยภาพของผู้ อ่ืนได้และสามารถช่วยให้ผู้ อ่ืน เกิดทกัษะความช านาญในการกระท าสิ่ง
ตา่ง ๆ ได้  

2. ความไว้วางใจด้านการส่ือสาร (Communication Trust) คือ การท่ีบคุคลมีการ
แลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารกันและกนัอย่างคงท่ีและสม ่าเสมอ ซึ่งท าให้การท างานนัน้ด าเนินไปได้
อย่างราบร่ืน ซึ่งมีผลต่อความสามารถในการผลิตงานและผลก าไรอีกด้วย โดยพฤติกรรมท่ี
สนบัสนุนให้เกิดความไว้วางใจด้านการส่ือสาร ได้แก่ การแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารซึ่งกันและกัน 
โดยการพูดในสิ่งท่ีตรงกับความเป็นจริง มีการยอมรับความผิดพลาด มีการให้และรับข้อมูล
ปอ้นกลบั การรักษาความลบั มีการชีแ้จงถึงความมีเจตนาท่ีดี  

3. ความไว้วางใจด้านค ามั่นสัญญา (Contractual Trust) คือ การท่ีบุคคลได้
กระท าในสิ่งท่ีพดูไว้ว่าจะกระท า ซึ่งการกระท าในสิ่งท่ีพดูไว้นี ้จะก่อให้เกิดการผลผลิตความพร้อม
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ท่ีจะให้บริการ การแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร ความใส่ใจในการมีส่วนร่วม หรือง่ายตอ่การส่ือสาร
กลับ เม่ือมีค ามั่นสัญญาจะก่อให้เกิดการรักษาความคิดเห็น ความตัง้มั่นในความซ่ือสัตย์ การ
แสดงพฤติกรรมอย่างตรงไปตรงมา ความเช่ือมัน่ในความตัง้ใจ ความแน่นอน และความเช่ือมั่น
ของบคุคล ในความซ่ือสตัย์จงรักภักดีจะท าให้เกิดความไว้วางใจด้านค ามัน่สญัญาในการท างาน 
โดยพฤติกรรมท่ีน าไปสู่ความไว้วางใจด้านค ามั่นสญัญา ได้แก่ การท่ีบุคคลมีการบริหารจัดการ
ความคาดหวงั มีการสร้างสิ่งยึดเหน่ียวทางใจ มีการให้อ านาจอย่างเหมาะสม มีความใส่ใจ มีการ
แสดงความเห็น มีความคงเส้นคงวาและความแนน่อนในการกระท า 

วรนาท สามารถ (2557) กล่าวว่า ปัจจัยท่ีท าให้เกิดความเช่ือถือไว้วางใจ ซึ่งได้
ก าหนดไว้วา่ความเช่ือถือไว้วางใจจะเกิดขึน้ได้ นัน้จะประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 

1) ความไว้วางใจด้านศักยภาพ (Competence Trust) คือ การท่ีบุคคลมี
ความสามารถในการกระท าสิ่งท่ีจ าเป็นต่อการท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะในงานท่ีเฉพาะเจาะจง 
หรืองานท่ีมีความลบัซบัซ้อนในการผสมผสานกิจกรรมตา่ง ๆ เข้าด้วยกนั รวมถึงความสามารถใน
การสร้างปฏิสมัพนัธ์กับผู้ อ่ืนอย่างมีประสิทธิภาพ และการช่วยให้ผู้ อ่ืนสามารถท างานของเขาได้ 
โดยพฤตกิรรมท่ีสามารถชว่ยสร้างและรักษาความไว้วางใจในศกัยภาพ  

2)  ความไว้วางใจด้านการส่ือสาร (Communication Trust) คือ การท่ีบุคคลมี
การแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารกันและกันอย่างคงท่ีและสม ่าเสมอ ซึ่งท าให้การท างานมี
ความก้าวหน้า มีผลท าให้เกิดความสามารถในการผลิตงานและผลก าไร  

3)   ความไว้วางใจด้านค ามั่นสัญญา (Contractual Trust) คือ การท่ีบุคคลได้
กระท าในสิ่งท่ีพูดไว้ว่าจะกระท า ซึ่งการกระท าในสิ่งท่ีได้พูดไว้นีจ้ะก่อให้เกิดการผลผลิตความ
พร้อมท่ีจะให้บริการการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร ความใส่ใจในการมีส่วนร่วมหรือง่ายต่อการ 
ส่ือสารกลับเม่ือมีการสัญญาไว้ ความไว้วางใจด้านค ามัน่สัญญานีเ้ก่ียวข้องการการรักษาความ
คดิเห็น ความตัง้มัน่ในความซ่ือสตัย์และการแสดงพฤตกิรรมอยา่งคงท่ี ความเช่ือมัน่ในความตัง้ใจ 
ความแนน่อน และความซ่ือสตัย์จงรักภกัดี  

Meyer and Allen (1995) อ้างใน ธัญนันท์ วรเศรษฐพงษ์ (2558) องค์ประกอบใน
การท่ีจะสร้างความไว้วางใจ (Trustworthiness) ประกอบด้วย 

1. ศกัยภาพ (Ability) ในท่ีนีเ้ป็นเร่ืองของทักษะ และขีดความสามารถท่ีใครสัก
คนหนึง่สามารถปฏิบตัิตามค ามัน่ท่ีได้ให้ไว้ ทัง้ทกัษะและขีดความสามารถนีเ้ป็นเร่ืองเฉพาะบคุคล
นัน้คือในแตล่ะบคุคล อาจมีความสามารถสงูมากกวา่คนอ่ืน ๆ  
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2. ความเมตตากรุณา (Benevolence) คือ การท าให้บุคคลได้มีความรู้สึกหรือ
รับรู้ถึงเจตนาดีท่ีได้กระท าไปโดยไม่ได้หวงัผลตอบแทนหรือก าไร เช่น ใครสกัคนหนึ่งอาจแสดงออก
ในทางท่ีดีอบอุน่กบับคุคลท่ีเขามีความสมัพนัธ์เป็นพิเศษ  

3. ความซ่ือสัตย์มั่นคง (Integrity) คือ การยึดถือหลักคุณธรรม  บุคคลจะถูก
พิจารณาว่าเป็นคนซ่ือสตัย์มัน่คง เม่ือบคุคลนัน้มีความเช่ือท่ีจะยดึมัน่ในศีลธรรมโดยท่ีศีลธรรมนัน้
เป็นท่ียอมรับส าหรับกลุ่มคนท่ีเช่ือถือเขา โดยหลกัการหรือศีลธรรมอาจไม่เหมือนกนัส าหรับแตล่ะ
กลุม่คนศกัยภาพ ความเมตตา และความซ่ือสตัย์มัน่คงมีความแตกตา่งกนัในตวัเอง  

 
ตาราง 4 สรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความไว้วางใจในการใช้บริการ 
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ศยามล เอกะกลุานนัต์  X X X    

เฉลิมชยั กิตติศกัดินาวิน  X   X X X 

ฉงจิ่ง หล่ี  X X X    

วรนาท สามารถ  X X X    

ธญันนัท์ วรเศรษฐพงษ์  X   X X  

 
ทัง้นีผู้้ วิจัยมีความสนใจในแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับความไว้วางใจในการใช้

บริการของศยามล เอกะกุลานันต์ (2550) ฉงจิ่ง หล่ี (2556) และ วรนาท สามารถ (2557)  
ซึง่ประกอบไปด้วยทัง้หมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา เพ่ือ
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ใช้เป็นแนวทางในการศึกษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแต่ละองค์ประกอบมีประเด็น
ดงัตอ่ไปนี ้ 

1) ด้านศกัยภาพ คือ การท่ีบคุคลมีความสามารถในการกระท าสิ่งท่ีจ าเป็นตอ่การท า
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะในงานท่ีเฉพาะเจาะจง หรืองานท่ีมีความลับซับซ้อนในการผสมผสาน
กิจกรรมต่าง ๆ เข้าด้วยกัน รวมถึงความสามารถในการสร้างปฏิสัมพันธ์กับผู้ อ่ืนอย่างมี
ประสิทธิภาพ และการช่วยให้ผู้ อ่ืนสามารถท างานของเขาได้ โดยพฤติกรรมท่ีสามารถช่วยสร้าง
และรักษาความไว้วางใจในศกัยภาพ  

2) ด้านการส่ือสาร คือ การท่ีบุคคลมีการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารกันและกันอย่าง
คงท่ีและสม ่าเสมอ ซึ่งท าให้การท างานมีความก้าวหน้า มีผลท าให้เกิดความสามารถในการผลิต
งานและผลก าไร  

3) ด้านค ามั่นสัญญา คือ การท่ีบุคคลได้กระท าในสิ่งท่ีพูดไว้ว่าจะกระท า ซึ่งการ
กระท าในสิ่งท่ีได้พูดไว้นีจ้ะก่อให้เกิดการผลผลิตความพร้อมท่ีจะให้บริการแลกเปล่ียนข้อมูล
ข่าวสาร ความใส่ใจในการมีส่วนร่วมหรือง่ายต่อการ ส่ือสารกลับเม่ือมีการสัญญาไว้ ความ
ไว้วางใจด้านค ามัน่สญัญานีเ้ก่ียวข้องการการรักษาความคดิเห็น ความตัง้มัน่ในความซ่ือสตัย์และ
การแสดงพฤติกรรมอย่างคงท่ี ความเช่ือมั่นในความตัง้ใจ ความแน่นอน และความซ่ือสัตย์
จงรักภกัดี  

โดยทัง้ 3 องค์ประกอบนีจ้ะสามารถวดัความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นักท่องเท่ียวได้ อีกทัง้ยังช่วยท าให้ผู้ ประกอบธุรกิจน าเท่ียวได้ทราบถึงความไว้วางใจของ
นักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการต่าง ๆ ของธุรกิจน าเท่ียว เพ่ือน าไปปรับปรุงแก้ในส่วนท่ี
นักท่องเท่ียวหรือลูกค้ายังเกิดความไม่ไว้วางใจในธุรกิจน าเท่ียว ซึ่งจะส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยผู้ วิจัยได้น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย การก าหนดสมมติฐาน และออกแบบ
แบบสอบถาม 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ 
ความหมายของกระบวนการตัดสินใจ 

มานพ สวามีชัย (2533) กล่าวว่า การตัดสินใจ หมายถึง การตกลงใจท่ีจะเลือก
ปฏิบตัิอย่างใดอย่างหนึ่งในหลาย ๆ ทาง หรืออย่างน้อยก็ในสองทางด้วยกัน โดยมีสภาพการณ์
ตดัสินใจ ดงันี ้   

1. การตัดสินใจภายใต้ความแน่นอน ผู้ ตดัสินใจรู้ได้แน่นอนว่าถ้าปฏิบตัิอย่าง
หนึง่อยา่งใดลงไปจะมีผลได้อยา่งไร   

2. การตัดสินใจภายใต้ความเส่ียง ผู้ ตัดสินใจมีความรู้ว่าความน่าจะเป็นท่ี
เหตุการณ์จะเกิดขึน้ มีมากน้อยแค่ไหน โดยอาศยัประสบการณ์ท่ีผ่านมาแต่ผู้ ตดัสินใจก็จะไม่รู้
แนน่อนวา่ผลท่ีได้จากการกระท าภายใต้สถานการณ์ตา่ง ๆ นัน้จะเป็นอยา่งไร  

3. การตดัสินใจภายใต้ความไม่แน่นอน ผู้ตดัสินใจจะไม่ทราบผลท่ีจะได้ของการ
ปฏิบตัิจะเป็นอย่างไรแน ่เพราะไม่อาจคาดคะเนได้ว่าอะไรจะเกิดขึน้ในอนาคต และไม่ทราบความ
นา่จะเป็นของเหตกุารณ์ตา่ง ๆ ซึง่เป็นการตดัสินใจท่ีล าบากมากท่ีสดุ 

ศิริพร พงศ์ศรีโรจน์ (2540) กล่าวว่า การตดัสินใจ คือ การเลือกท่ีจะกระท าอย่างใด
อย่างหนึ่งจากการกระท าหลาย ๆ อย่างท่ีน่าจะเป็นไปได้ การตดัสินใจมีความส าคญัเน่ืองจากกิจ
กรรมการบริหารทกุกิจกรรมต้องเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจทัง้สิน้ 

เชาว์ ไพรพิรุณโรจน์ (2532) กล่าวว่า การตัดสินใจ หมายถึง การพิจารณาเลือก
วิธีการปฏิบตักิารจากทางเลือกหลาย ๆ ทางเพื่อให้ได้ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุเพียงทางเลือกเดียวเทา่นัน้ 

สมคิด บางโม (2548) กล่าวว่า การตดัสินใจ คือ การตดัสินใจเลือกทางปฏิบตัิไปสู่
เป้าหมายท่ีวางไว้ การตดัสินใจนีอ้าจเป็นการตดัสินใจท่ีจะกระท า การสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายสิ่ง 
เพ่ือความส าเร็จตรงตามท่ีตัง้เป้าหมายไว้ ในทางปฏิบัติการตัดสินใจมักเก่ียวข้องกับปัญหาท่ี
ยุ่งยาก และมีวิธีการแก้ปัญหาให้วินิจฉัยมากกว่าหนึ่งทางเสมอ ดงันัน้จึงเป็นหน้าท่ีของผู้ วินิจฉัย
ปัญหาว่าเลือกสั่งการปฏิบตัิ โดยวิธีใดจึงจะบรรลุเป้าหมายอย่างดีท่ีสุดและบงัเกิดผลประโยชน์
สงูสดุ 

Blythe (1997) อ้างใน วิทวัส อุดมกิตติ (2549) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซือ้
สินค้าและบริการของผู้บริโภค เป็นรูปแบบท่ีซบัซ้อน และมีความเก่ียวพนักนัในหลากหลายขัน้ตอน 
ซึ่ง Blythe ได้กล่าวว่า ขัน้ตอนการตัดสินใจซือ้ในช่วงแรกผู้บริโภคจะสัมผัสได้ถึงปัญหา ต่อมา
ผู้บริโภคจะรู้ถึงสาเหตขุองปัญหา แล้วจึงเร่ิมหาสินค้าและบริการท่ีสามารถแก้ไขปัญหาของตนเอง 
และเม่ือผู้บริโภคได้ใช้สินค้าและบริการนัน้แล้ว ก็จะพิจารณาถึงผลลพัธ์ ท่ีจะได้รับจากสินค้าและ
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บริการนัน้ สุดท้ายผู้ บริโภคจะเกิดการยอมรับในตัวสินค้าและบริการหรือไม่ก็ขึน้อยู่กับสินค้า
ดงักล่าวสามารถตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาได้ดีแคไ่หน หากเป็นท่ียอมรับผู้บริโภคจะเกิดการซือ้
ซ า้ 

Orji and Goodhope (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจในการซื อ้สินค้าของ
ผู้ บริโภค (Five-Stage Model of The Consumer Buying Process) ประกอบไปด้วย 5 ขัน้ตอน 
ได้แก่ การ รับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) การค้นหาข้อมูล (Information Search) 
การประเมินผล ทางเลือก (Evaluation of Alternative) การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) 
และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) 

กลา่วโดยสรุป กระบวนการตดัสินใจ คือ กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งจากทางเลือกตา่ง ๆ ท่ีมีอยู ่โดยเลือกจากความชอบ หรือเปา้หมายท่ีตัง้ไว้ ซึ่งเป็นทางเลือกท่ีดี
ท่ีสดุของลกูค้าหรือผู้บริโภคในการตดัสินใจซือ้หรือใช้บริการ โดยใช้ประสบการณ์ตา่ง ๆ ท่ีเคยได้รับ
มา น ามาชว่ยพิจารณาในการตดัสินใจ 

พฤตกิรรมการตัดสินใจซือ้ 
อดลุย์ จาตรุงค์กลุ (2553) กล่าววา่ พฤตกิรรมการตดัสินใจซือ้ ได้อธิบายถึงปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจของผู้บริโภค จะประกอบด้วย 2 ปัจจยัหลัก ได้แก่ ปัจจยัท่ีอยู่
ภายในตวับคุคล และ ปัจจยัท่ีอยูภ่ายนอกตวับคุคล ซึง่มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้  

1. ปัจจยัภายในตวับคุคล ประกอบไปด้วยปัจจยัหลายด้าน ได้แก่  
1.1 แรงจูงใจ (Motives) คือ สิ่ ง ท่ีกระตุ้ นต่อแรงจูงใจ  ซึ่ งจะก่อให้ เกิด

ผลกระทบตอ่จิตใจโดยท าให้เกิดความต้องการ  
1.2 ความต้องการ (Needs) คือ สิ่งท่ีชักจูงทัง้ในเร่ืองของร่างกายรวมทัง้

จิตใจ โดยจะเกิดขึน้ภายหลงัจากแรงจูงใจ เน่ืองมาจากเกิดการกระตุ้นต่อสภาพจิตใจเพ่ือให้เกิด
ความต้องการ  

1.3 บคุลิกภาพ (Personality) คือ คือลกัษณะการถ่ายทอดท่ีแสดงออกมาอยู่
ในรูปการกระท าของแต่ละบุคคล ซึ่งจะมีแรงจูงใจเป็นเหตุในการสร้างบุคลิกภาพ โดยใน
บคุลิกภาพในตวัของบคุคลแตล่ะคนนัน้จะมีความแตกตา่งกนัไปเฉพาะในตวับคุคลนัน้ ๆ  

1.4 การรู้ (Awareness) คือ การได้รับรู้ถึงสิ่งต่าง ๆ ท่ีอยู่รอบตวัของผู้บริโภค 
โดยจะได้รับจากการถ่ายทอดความรู้สกึจากประสาททัง้ 5  

1.5 การรับรู้ การสัมผัสรู้ (Perception) คือ การตีความหมายจากการรับรู้ท่ี
ได้รับการสง่ผา่นมาจากประสาททัง้ 5 
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1.6 การเรียนรู้ (Learning) คือ การเปล่ียนแปลงหรือการรับรู้สิ่งต่าง ๆ เพิ่ม
มากขึน้ โดยเป็นผลมาจากประสบการณ์หรือการพบเห็น 

1.7 ทัศนคติ (Attitudes) คือ ความรู้สึกท่ีอยู่ภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีจะ
สง่ผา่น ออกมาเป็นพฤตกิรรม   

2. ปัจจยัภายนอกตวับุคคล หรือเป็นอิทธิพลท่ีเกิดจากปัจจยัสิ่งแวดล้อม ซึ่งจะ
ประกอบไปด้วยปัจจยัหลายด้าน ได้แก่  

2.1 อิทธิพลจากครอบครัว (Family Influences) เป็นอิทธิพลท่ีได้รับมาจาก
คนภายในบ้าน  

2.2 อิทธิพลจากสงัคม (Social Influences) เป็นอิทธิพลท่ีได้รับมาจากบคุคล
อ่ืนท่ีไมใ่ชเ่ป็นบคุคลในครอบครัว ท่ีเกิดจากการตดิตอ่ส่ือสารระหวา่งกนั  

2.3 อิทธิพลจากธุรกิจ (Business Influences) เกิดจากการต่อต่อส่ือสารกัน
ระหวา่งธุรกิจ  

2.4 อิทธิพลจากวัฒนธรรม (Cultural Influences) เกิดจากเร่ืองความเช่ือ 
ประเพณี และวฒันธรรมท่ีอยูใ่นสงัคมนัน้ ๆ  

2.5 อิทธิพลทางเศรษฐกิจหรืออิทธิพลของรายได้ (Economic or Income 
Influences) เกิดจากค่าตอบแทนท่ีได้มาในการท างานของแต่ละตัวบุคคล ซึ่งถือว่าเป็นตัวท่ีมี
อิทธิพลตอ่ผู้บริโภคในรูปแบบของตวัเงิน 

รูปแบบการตัดสินใจ 
การตัดสินใจเป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึน้ตลอดเวลาในชีวิตประจ าวัน โดยเฉพาะใน

หน่วยงานการตัดสินใจอาจกระท าโดยบุคคลเพียงคนเดียว หรือเป็นกลุ่มบุคคลแล้วแต่ความ
เหมาะสมของกรณี รูปแบบของการตัดสินใจ โดยถือเอาจ านวนคนท่ีร่วมตัดสินใจเป็นเกณฑ์
สามารถจ าแนกออกได้ 2 รูปแบบ ดงันี ้  

1. การตัดสินใจโดยบุคคลคนเดียว (Individual Decision Making) ใช้ส าหรับ
การตดัสินใจในเร่ืองง่าย ๆ ท่ีผู้ท าการตดัสินใจได้ก าหนดไว้ล่วงหน้าแล้ว หรือเร่ืองเร่งดว่นฉกุเฉินท่ี
ไมมี่เวลาพอส าหรับการปรึกษาหารือกบับคุคลอ่ืน             

2. การตดัสินใจโดยกลุ่มบคุคล (Group Decision Making) เป็นการตดัสินใจโดย 
ให้ผู้ ท่ีมีหน้าท่ีท่ีจะต้องปฏิบตัิตามผลของการตดัสินใจนัน้ ได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น 
และให้ข้อมูล การตดัสินใจโดยกลุ่มบุคคลนีเ้หมาะส าหรับการตดัสินใจในเร่ืองท่ียุ่งยากซับซ้อน 
หรือเร่ืองท่ีผู้บริหารไม่มีข้อมูลข่าวสารเพียงพอหรือยังขาดประสบการณ์ในเร่ืองนัน้ ๆ หรือไม่มี
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ความช านาญ ทางด้านนัน้อย่างเพียงพอ จึงจ าเป็นต้องฟังความคิดเห็นจากผู้ ท่ีมีความรู้และ
ประสบการณ์แล้ว ประมวลความคิดเห็นเหล่านัน้มาเป็นสิ่งก าหนดการตัดสินใจกลุ่มบุคคล
ดงักลา่วอาจ ได้แก่ กลุ่มผู้บริหาร ซึ่งประกอบด้วยหวัหน้าสว่นตา่ง ๆ ของหน่วยงาน คณะกรรมการ
เฉพาะกิจ ซึ่งอาจประกอบด้วยผู้บริหาร ผู้ เช่ียวชาญหรือผู้ทรงคณุวฒุิร่วมกนั วิธีการตดัสินใจโดย
กลุม่อาจท าได้ในลกัษณะตา่ง ๆ  

ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ  
Kotler (2000)  อ้างใน พิศมยั จตัรัุตน์ (2546) กล่าวว่า รูปแบบกระบวนการตดัสินใจ

ซือ้ 5 ขัน้ตอน (Five - Stage Model of The Buying Process) ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้ 
1. การรับรู้ความต้องการ (Need Recognition) กระบวนการซือ้เร่ิมเม่ือผู้ ซือ้รับรู้

ถึงปัญหาหรือความต้องการ (Problem / Need Recognition) ผู้ ซือ้จะรู้ถึงสภาพความต้องการ
พืน้ฐานของเขา โดยความต้องการนัน้จะเกิดจากสิ่งกระตุ้นทัง้ภายในและภายนอกบุคคล ความ
ต้องการท่ีเกิดจากสิ่งกระตุ้นภายใน ได้แก่ ความหิว ความกระหาย แล้วเพิ่มระดบัขึน้กลายเป็นแรง
ขบั (Drives) ซึง่บคุคลจะเรียนรู้ถึงการจดัการกบัแรงขบัจากประสบการณ์ในอดีต  

2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) การถูกกระตุ้นให้เกิดความต้องการ 
ท าให้ผู้บริโภคค้นหาข้อมลูเพิ่มขึน้ ซึ่งแหล่งข้อมลูหลกัของผู้บริโภคจะมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้
ในภายหลงั แหลง่ข้อมลูดงักลา่ว สามารถแบง่ได้เป็น 4 กลุม่ คือ    

2.1 แหลง่บคุคล เชน่ ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จกั  
2.2 แหลง่การค้า เชน่ ส่ือโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทน  
2.3 แหลง่ชมุชน เชน่ ส่ือมวลชน  
2.4 แหลง่ประสบการณ์ เชน่ จากการท่ีเคยใช้  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) ส่วนใหญ่ผู้ ซื อ้จะใช้
ความรู้ท่ีมีอยู่ในกระบวนการประเมินผลให้มากท่ีสุด โดยใช้สติและเหตุผลเป็นพืน้ฐานในการ
พิจารณาสินค้า และจะมองหาผลประโยชน์ (Benefits) จากการได้รู้ ได้ด ูได้เห็น ได้สมัผสักบัสิ่งท่ี
ตนได้คาดหวังว่าจะได้บริโภค เพ่ือสลายความต้องการของตนให้หมดไปผู้ ซือ้จะให้น า้หนัก
ความส าคัญของลักษณะสินค้า ซึ่งมีระดับความต้องการมากน้อยแตกต่างกันไป และผู้ ซือ้จะ
พิจารณาสินค้าท่ีเขาให้น า้หนกัความส าคญัมากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  

4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) ในขัน้การประเมินทางเลือกรูปแบบ
ความชอบของผู้บริโภคจะอยู่ท่ีน า้หนกัความส าคญัของลกัษณะสินค้า ซึง่จะถกูคดัเลือกไว้ก่อนการ
ตดัสินใจ และผู้ ซือ้อาจตัง้ใจซือ้สินค้าท่ีชอบมากท่ีสดุ อย่างไรก็ตามการตดัสินใจอาจจะตดัสินเลือก
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ซือ้ท่ีมีความส าคญัรองลงมา ทัง้นี ้มีปัจจัยบางอย่างเข้ามาแทรกระหว่างความตัง้ใจซือ้และการ
ตดัสินใจซือ้ ปัจจยัแรกคือ ทศันคตขิองบคุคลอ่ืน (Attitudes of others) เป็นปัจจยัท่ีจะลดทางเลือก
ของผู้ ซือ้ลง ซึ่งจะขึน้อยู่กับสิ่ง 2 สิ่ง คือ ความรุนแรงของทัศนคติทางลบของบุคคลอ่ืน และ
ทางเลือกท่ีผู้บริโภคช่ืนชอบ และการจูงใจผู้ ซือ้ให้คล้อยตามกับความปรารถนาของผู้ อ่ืน ปัจจยัท่ี
สอง คือ ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดฝันเอาไว้ (Unanticipated  Situational Factors) มีอิทธิพล
ตอ่ความคาดหวงัของครอบครัว ราคาท่ีคาดหวงัในประโยชน์ของสินค้า และยงัส่งผลให้ความตัง้ใจ
ซือ้ของผู้ ซือ้มีการเปล่ียนแปลงรวดเร็ว  

5. พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) หลงัจากการซือ้สินค้า
แล้ว ผู้ ซือ้จะมีความพอใจหรือไมพ่อใจ ซึง่จะกลายเป็นประสบการณ์อยา่งหนึง่ท่ีจะเกิดขึน้กบัผู้ ซือ้ 

ภัทราวุฒิ ชาโคตร (2555) กระบวนการตัดสินใจ (Process of Decision Making) 
หมายถึง การก าหนดขัน้ตอนของการตัดสินใจตัง้แต่ขัน้ตอนแรกไปจนถึงขัน้ตอนสุดท้าย การ
ตัดสินใจโดยมีล าดับขัน้ของกระบวนการดังกล่าว เป็นการตัดสินใจโดยใช้หลักเหตุผลและมี
กฎเกณฑ์ ซึ่งเป็นการตัดสินใจโดยใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการหา
ข้อสรุปเพ่ือการตัดสินใจ ล าดับขัน้ตอนของกระบวนการตัดสินใจเป็น 7 ขัน้ตอน ดังนี ้(กุลชลี 
ไชยนนัตา, 2539)  

ขัน้ท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the Problem) เป็นขัน้ตอนแรกท่ีมีความส าคญั
อย่างมาก เพราะการระบุปัญหาได้ถูกต้องหรือไม่ ย่อมมีผลต่อการด าเนินการในขัน้ต่อ ๆ ไปของ
กระบวนการตดัสินใจ ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อคณุภาพของการตดัสินใจด้วย ดงันัน้ ผู้บริหารจึงควร
ระมดัระวงัมิให้เกิดความผิดพลาดในการระบปัุญหาขององค์การ ทัง้นี ้ผู้บริหารควรแยกแยะความ
แตกต่างระหว่างอาการแสดง (symptom) ท่ีเกิดขึน้กบัตวัปัญหาท่ีแท้จริงเสียก่อน ยกตวัอย่างเช่น 
กรณีท่ียอดขายของบริษัทลดลง ซึ่งมีสาเหตุมาจากคุณภาพสินค้าต ่า จะเห็นว่าการท่ียอดขาย
ลดลง เป็นอาการแสดง และปัญหาท่ีต้องแก้ไขได้แก่ การท่ีคณุภาพสินค้าต ่า ดงันัน้ผู้ บริหารท่ีชาญ
ฉลาดต้องคอยสงัเกตอาการแสดงต่าง ๆ ทัง้ต้องรวบรวมข้อมูลท่ีจ าเป็นต่อการค้นหาสาเหตขุอง
อาการแสดงเหลา่นัน้ ซึง่จะน าไปสูก่ารระบปัุญหาท่ีแท้จริงได้อยา่งถกูต้อง 

ขัน้ท่ี 2 การระบุข้อจ ากัดของปัจจยั (Identify limiting factors) เม่ือสามารถระบุ
ปัญหาได้ถูกต้องแล้ว ผู้ บริหารควรพิจารณาถึงข้อจ ากัดต่าง ๆ ขององค์การ โดยพิจารณาจาก
ทรัพยากรซึ่งเป็นองค์ประกอบของกระบวนการผลิต ได้แก่ ก าลงัคน เงินทุน เคร่ืองจกัร สิ่งอ านวย
ความสะดวกอ่ืน ๆ รวมทัง้เวลาซึ่งมกัเป็นปัจจยัจ ากดัท่ีพบอยู่เสมอ ๆ การรู้ถึงข้อจ ากดัหรือเง่ือนไข
ท่ีไม่สามารถเปล่ียนแปลงได้ จะช่วยให้ผู้บริหารก าหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลือกให้แคบลง
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ได้ ตวัอย่างเช่น ถ้ามีเง่ือนไขว่าต้องส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าภายในเวลา 1 เดือน ทางเลือกของการ
แก้ไขปัญหาการผลิตสินค้าไมเ่พียงพอท่ีมีระยะเวลาด าเนินการมากกวา่ 1 เดือน ก็ควรถกูตดัทิง้ไป  

ขัน้ท่ี 3 การพัฒนาทางเลือก (Develop Potential Alternatives) ผู้บริหารควรท า
การพฒันาทางเลือกตา่ง ๆ ขึน้มา ซึ่งทางเลือกเหล่านัน้ควรเป็นทางเลือกท่ีมีศกัยภาพและมีความ
เป็นไปได้ ในการแก้ปัญหาให้น้อยลงหรือให้ประโยชน์สูงสุด ในการพฒันาทางเลือกผู้บริหารอาจ
ขอความคิดเห็นจากนกับริหารอ่ืน ๆ ท่ีประสบความส าเร็จทัง้ภายในและภายนอกขององค์การ ซึ่ง
อาจใช้วิธีการปรึกษาหารือเป็นรายบุคคล หรือจดัการประชมุกลุ่มย่อยขึน้ ข้อมลูท่ีได้รับจากบคุคล
เหลา่นัน้เม่ือผนวกกบัสติปัญญา ความรู้ ความสามารถ ความคดิสร้างสรรค์และประสบการณ์ของ
ตนเองจะชว่ยให้ผู้บริหารสามารถพฒันาทางเลือกได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

ขัน้ท่ี 4 การวิเคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เม่ือผู้ บริหารได้ท า
การพัฒนาทางเลือกต่าง ๆ โดยจะน าเอาข้อดีและข้อเสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกัน
อยา่งรอบคอบ  

ขัน้ท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เม่ือผู้บริหารได้
ท าการ วิเคราะห์และประเมินทางเลือกตา่ง ๆ แล้ว ผู้บริหารควรเปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแต่
ละทางเลือกอีกครัง้หนึ่ง เพ่ือพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียว ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมี
ผลเสียต่อเน่ืองในภายหลังน้อยท่ีสุด และให้ผลประโยชน์มากท่ีสุด แต่บางครัง้ผู้ บริหารอาจ
ตดัสินใจเลือกทางเลือกแบบประนีประนอม โดยพิจารณาองค์ประกอบท่ีดีท่ีสดุของแตล่ะทางเลือก
น ามาผสมผสานกนั  

ขัน้ ท่ี  6 การน าผลการตัดสินใจไปปฏิบัติ  ( Implement the decision) เม่ื อ
ผู้บริหารได้ทางเลือกท่ีดีท่ีสดุแล้ว ก็ควรมีการน าผลการตดัสินใจนัน้ไปปฏิบตั ิเพ่ือให้การด าเนินงาน
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารควรก าหนดโปรแกรมของการตดัสินใจ โดยระบถุึงตารางเวลา
การด าเนินงาน งบประมาณ และบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติ ควรมีการมอบหมายอ านาจ
หน้าท่ี ท่ีชัดเจน และจัดให้มีระบบการติดต่อส่ือสารท่ีจะช่วยให้การตัดสินใจเป็นท่ียอมรับ 
นอกจากนีผู้้บริหารควรก าหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซึ่งมีส่วนสนบัสนุนให้การด าเนินงาน
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  

ขัน้ ท่ี  7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and 
evaluation system) ขัน้ตอนสุดท้ายของกระบวนการตดัสินใจ ได้แก่ การสร้างระบบการควบคุม
และการประเมินผล ซึ่งจะชว่ยให้ผู้บริหารได้รับข้อมลูย้อนกลบัเก่ียวกบัผลการปฏิบตังิานว่าเป็นไป
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ตระหนกั
ถึงปัญหา

การเสาะ
แสวงหา
ขา่วสาร

การ
ประเมิน
ทางเลือก

การ
ตดัสินใจ
ซือ้

พฤตกิรรม
หลงัซือ้

ตามเปา้หมายหรือไม่ ข้อมลูย้อนกลบัจะช่วยให้ผู้บริหารแก้ปัญหาหรือท าการตดัสินใจใหม่ได้โดย
ได้ผลลพัธ์ของการปฏิบตัท่ีิดีท่ีสดุ 

รุ่งนภา ออมสินสมบูรณ์ (2556) อ้างใน อดุลย์ จาตรุงค์กุล (2553) กล่าวว่า การซือ้
สินค้านัน้ประกอบไปด้วยขัน้ตอนตา่ง ๆ 5 ขัน้ตอน ซึง่ได้แก่  

 

 
ภาพประกอบ 9 ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ 5 ขัน้ตอน 

 
ท่ีมา: รุ่งนภา ออมสินสมบรูณ์. (2556). 5 กระบวนการตดัสินใจ.   
 
1. การตระหนกัถึงปัญหา (Need Recognition) ซึ่งผู้ ซือ้จะตระหนกัเก่ียวกบัปัญหา และ

ความต้องการท่ีจะได้รับจากสินค้าหรือบริการ ผู้ ซือ้จะมีความรู้สึกถึงความแตกต่างกันระหว่าง
สถานการณ์ท่ีเป็นอยู่จริงกับสถานการณ์ท่ีเขาต้องการหรือปรารถนา ซึ่งความปรารถนาของผู้ ซือ้
อาจถกูกระตุ้นโดยตวักระตุ้นท่ีอยูภ่ายใน และถกูกระตุ้นจากภายนอก   

2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) การท่ีผู้บริโภคมีความสนใจ หรือมี
ความตัง้ใจสูงในสินค้า แต่ยังไม่ตดัสินใจซือ้อาจเก็บความต้องการไว้ในความทรงจ าหรือไม่ก็ท า
การเสาะแสวงหาข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกับความต้องการดงักล่าว ผู้บริโภคอาจหาข่าวสารได้จาก
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หลายแหล่ง เช่น แหล่งข่าวส่วนบุคคล แหล่งพาณิชย์ แหล่งสาธารณะ แหล่งท่ีเกิดจากความ
ช านาญ  

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) คือ วิธีการท่ีผู้บริโภคใช้ ข่าวสาร 
เลือกตราย่ีห้อ ผู้บริโภคมิได้ใช้กระบวนการประเมินท่ีง่ายและไม่ได้มีวิธีเดียวในสถานการณ์ การซือ้
ทกุครัง้ การจะประเมินทางเลือกหรือไม่ขึน้อยู่กับตวัผู้บริโภคและสถานการณ์การซือ้ด้วย บางคน
ประเมินอยา่งละเอียด บางคนประเมินนิดหน่อยหรือไมป่ระเมินเลยเพราะอาจซือ้แบบฉบัพลนัทนัที 
(Impulse) และเช่ือในสญัชาติญาณ บางครัง้พึ่งเพ่ือน หนงัสือแนะน า ผู้บริโภค และพนกังานขาย 
ส าหรับค าแนะน าในการซือ้   

4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) ในขัน้ตอนการประเมินผู้ บริโภค จัดล าดับ 
ความชอบของตราย่ีห้อต่าง ๆ ใน Choice Set และก็จะสร้างความตัง้ใจซือ้ขึน้โดยทั่วไป การ
ตดัสินใจ ซือ้ของผู้บริโภคมักจะท าการซือ้ตราท่ีชอบมากท่ีสุด แต่ว่ามีปัจจัย 2 ประการ เข้ามา 
“ขวาง” ระหวา่งความตัง้ใจกบัการตดัสินใจซือ้   

5. พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post Purchase Behavior) หลังการซือ้สินค้าหรือรับบริการ 
ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ และจะท าให้เกิดพฤติกรรมหลังการซือ้ จะเก่ียวกับ
ความสัมพันธ์ของความคาดหมายของผู้ บริโภคและประสิทธิภาพของสินค้า หากสินค้ามี
ประสิทธิภาพตามท่ีคาดหวังไว้ผู้ บริโภคก็จะพึงพอใจ แต่ถ้าหากสินค้าไม่มีประสิทธิภาพตามท่ี
คาดหวงัไว้ ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความไมพ่งึพอใจตอ่ตวัสินค้าหรือบริการ   

พดัชา ตีระดิเรก (2559) อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจ
ซือ้ของมนุษย์ ก่อให้เกิดการตดัสินใจในการซือ้ โดยในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคจะ
ประกอบไปด้วย 5 ขัน้ตอน ดงันี ้

 

 
 
ภาพประกอบ 10 โมเดล 5 ขัน้ตอน ในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค 

 
ท่ีมา: พัดชา ตีระดิเรก. (2559). ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการบริษัททวัร์

น าเท่ียวของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. 

การรับรู้ถึง
ความต้องการ 

การค้นหา
ข้อมูล

การประเมิน
ทางเลือก

การตัดสินใจซื้อ
พฤติกรรมหลัง

การซื้อ
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1. ขัน้ตอนในการรับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ถึงปัญหา 
(Problem Recognition) โดยในขัน้ตอนนีจ้ะเกิดขึน้ในจิตใจของตัวบุคคลและความต้องการ
ภายในตวับุคคล ซึ่งเป็นผลมาจากแรงกระตุ้น โดยจะประกอบจากการรับรู้และความต้องการใน
อดีต  

2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) หากว่าแรงกระตุ้นท่ีได้จากขัน้ตอนของการ
รับรู้ถึงความต้องการมากเท่าไร ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดการหาข้อมูลเพ่ือน ามาใช้พิจารณากับการ
ตดัสินใจซือ้มากขึน้ โดยแหล่งท่ีผู้บริโภคสามารถเลือกเป็นแหล่งข้อมลูจะได้มาจากหลายแหล่งทัง้
แหลง่ข้อมลูภายในและแหลง่ข้อมลูภายนอก ได้แก่  

2.1 แหลง่บคุคล ได้แก่ บคุคลท่ีอยูใ่กล้ตวั อาทิ เพ่ือน ครอบครัว  
2.2 แหลง่การค้า ได้แก่ ส่ือจากชอ่งทางตา่ง ๆ เอกสาร โฆษณา พนกังานขาย  
2.3 แหลง่ประสบการณ์ ได้แก่ การควบคมุและการตรวจสอบ  
2.4 แหลง่ชมุชน  
2.5 แหล่งทดลอง อิทธิพลของแหล่งข้อมลูในแตล่ะแหล่งจะแตกตา่งกนัตามชนิดของ

ผลิตภณัฑ์และบริการ รวมทัง้ความเช่ือ และทศันคตขิองแตล่ะบคุคล  
3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ในภายหลังจากการท่ีผู้ บริโภค 

ได้รับข้อมูลแล้ว ผู้ บริโภคจะท าการประเมินทางเลือก รวมทัง้การวิเคราะห์ข้อดี ข้อ เสีย ซึ่ง
กระบวนการในการประเมินทางเลือกของผู้บริโภค มีขัน้ตอนดงันี ้ 

3.1 คณุสมบตัขิองผลิตภณัฑ์  
3.2 ความส าคญัของผลิตภณัฑ์  
3.3 ความเช่ือของผู้บริโภคท่ีมีผลตอ่ผลิตภณัฑ์สินค้าและตราสินค้า  
3.4 ทศันคต ิความเช่ือ ท่ีมีตอ่ตราสินค้า  

4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) ก่อนท่ีผู้ บริโภคจะท าการตัดสินใจซือ้สินค้า 
ผู้บริโภคจะต้องท าการประเมินทางเลือกทกุด้านก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจ ผา่นขัน้ตอนตอ่ไปนี ้ 

4.1 การตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์วา่จะท าการซือ้สิ่งนัน้ หรือซือ้สินค้าอ่ืนทดแทน  
4.2 หากวา่ต้องการจะซือ้ผลิตภณัฑ์นีจ้ะท าการซือ้ผลิตภณัฑ์ย่ีห้อใด  
4.3 จะซือ้ผลิตภณัฑ์นีท่ี้ใด  
4.4 ซือ้ผลิตภณัฑ์จ านวนเทา่ไร  
4.5 จะท าการซือ้ผลิตภณัฑ์นีอ้ยา่งไร  
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5. พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post Purchase Behavior) จะเป็นพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ใน
ภายหลงัจากท่ีผู้บริโภคได้ท าการเลือกซือ้สินค้าหรือการใช้บริการแล้ว และมีทศันคติตอ่สินค้า หรือ
บริการนัน้อยา่งไร 

ธฤติมา อญัญะพรสขุ (2559) กล่าวว่า กระบวนการของการเลือกในการท ากิจกรรม
ต่าง ๆ เป็นการเลือกท่ีดีท่ีสุด โดยใช้การประเมินท่ีเช่ือถือได้ ท าการประเมินเชิงเปรียบเทียบและ
เลือกอย่างมีเหตุผล ซึ่งมีทัง้หมด 5 ขัน้ตอน ได้แก่ การตระหนักถึงปัญหา (Need Recognition) 
การค้นหาข้อมูล (Information Search) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) 
การตัดสิน ใจ ซื อ้  (Purchase Decision) และพฤติกรรมภายหลังการซื อ้  (Post Purchase 
Behavior) 

 
ตาราง 5 สรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบักระบวนการตดัสินใจ 
 

ผู้ศึกษา 

กระบวนการตัดสินใจ 
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Kotler  X X X     X X     

พิศมยั จตัรัุตน์  X X X     X X     

ภทัราวฒุิ ชาโคตร  X X X     X X X X 

รุ่งนภา ออมสิน
สมบรูณ์  

X X X   X X X     

วรรณพร สืบนสุนธ์ิ  X X   X X X X     

พดัชา ตีระดเิรก  X X X     X X     

ธฤตมิา อญัญะพรสขุ  X X X     X X     
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ทัง้นีผู้้ วิจัยมีความสนใจในแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ Kotler (2000) รุ่งนภา ออมสินสมบูรณ์ (2556) และ ธฤติมา 
อัญญะพรสุข (2559) ซึ่งประกอบไปด้วยทัง้หมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการ
ประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ผู้ วิจัยเลือกใช้ 3 องค์ประกอบในการศึกษา
งานวิจัยในครัง้นี ้เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
มาแล้วอย่างน้อย 1 ครัง้ และเป็น 3 องค์ประกอบท่ีมีความส าคญัอย่างยิ่ง และมีผลเชิงบวกมาก
ท่ีสุด อีกทัง้ยังมีความเก่ียวข้องกับงานวิจัยชิน้นี ้อ้างอิงจากงานวิจัยของ ธฤติมา อัญญะพรสุข 
(2559) จึงอยากทราบถึงการค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก ในการเดินทางท่องเท่ียวโดยใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียว และพฤติกรรมหลังจากท่ีนักท่องเท่ียวได้ไปใช้บริการมาแล้ว เพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการศึกษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแตล่ะองค์ประกอบมีประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. ด้านการค้นหาข้อมูล (Information Search) การถูกกระตุ้ นให้เกิดความ
ต้องการ ท าให้ผู้บริโภคค้นหาข้อมูลเพิ่มขึน้ ซึ่งแหล่งข้อมูลหลักของผู้บริโภคจะมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซือ้ในภายหลงั แหลง่ข้อมลูดงักลา่ว สามารถแบง่ได้เป็น 4 กลุม่ คือ    

1.1 แหลง่บคุคล เชน่ ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จกั  
1.2 แหลง่การค้า เชน่ ส่ือโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทน  
1.3 แหลง่ชมุชน เชน่ ส่ือมวลชน  
1.4 แหลง่ประสบการณ์ เชน่ จากการท่ีเคยใช้  

2. ด้านการประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) ส่วนใหญ่ผู้ ซือ้จะใช้
ความรู้ท่ีมีอยู่ในกระบวนการประเมินผลให้มากท่ีสุด โดยใช้สติและเหตุผลเป็นพืน้ฐานในการ
พิจารณาสินค้า และจะมองหาผลประโยชน์ (Benefits) จากการได้รู้ ได้ด ูได้เห็น ได้สมัผสักบัสิ่งท่ี
ตน ได้คาดหวังว่าจะได้บริโภค เพ่ือสลายความต้องการของตนให้หมดไปผู้ ซือ้จะให้น า้หนัก
ความส าคัญของลักษณะสินค้า ซึ่งมีระดับความต้องการมากน้อยแตกต่างกันไป และผู้ ซือ้จะ
พิจารณาสินค้าท่ีเขาให้น า้หนกัความส าคญัมากท่ีสดุเป็นอนัดบัแรก  

3. ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ คือ หลงัจากการซือ้สินค้าแล้ว ผู้ ซือ้จะมีความพอใจ
หรือไมพ่อใจ ซึง่จะกลายเป็นประสบการณ์อยา่งหนึง่ท่ีจะเกิดขึน้กบัผู้ ซือ้ 

โดยทัง้ 3 องค์ประกอบนีจ้ะท าให้ทราบถึงกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวท่ีเคยไปใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวมาแล้วได้ อีกทัง้ยงัช่วยท าให้ทราบ
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ว่านกัท่องเท่ียวแต่ละคนมีพฤติกรรมหลงัการซือ้ท่ีพึงพอใจมากน้อยแค่ไหน หากมีความพึงพอใจ
จะเป็นบ่อเกิดของการกลบัมาใช้บริการซ า้อีกในครัง้ต่อไป ซึ่งจะเป็นผลท่ีดีต่อธุรกิจน าเท่ียวและ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว โดยผู้ วิจัยได้น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัย การก าหนด
สมมตฐิาน และออกแบบแบบสอบถาม 

 
ข้อมูลที่เกี่ยวกับการท่องเที่ยว 

ความหมายการท่องเที่ยว 
วรรณา วงษว์านิช (2546) กลา่ววา่ การท่องเท่ียวมิได้มีความหมายเพียงการเดนิทาง

เพ่ือพักผ่อนหย่อนใจ หรือความสนุกสนานเท่านัน้ แต่ยังหมายถึง การเคล่ือนย้ายของประชากร
จากแห่งหนึ่งไปสู่อีกแห่งหนึ่ง รวมทัง้การเดินทางภายในประเทศและการเดินทางระหว่างประเทศ 
การท่องเท่ียวเป็นกระบวนการท่ีมีความสมัพันธ์ต่อกัน มีกิจกรรมร่วมกัน มีความสมัพนัธ์อนัดีต่อ
กนั ได้รับความรู้ ความสนกุสนาน และความเพลิดเพลิน  

วิมล จิ โรจพันธุ์  และคณะ (2548) กล่าวว่า การท่องเท่ียว หมายถึง ผู้ คนหรือ
ประชาชนท่ีไปเย่ียมเยือนยงัสถานท่ีแห่งหนึ่ง เพ่ือการเท่ียวชมเมือง เย่ียมญาติ หรือเพ่ือน ทัง้ระยะ
สัน้และระยะยาว อาจหมายรวมถึงบุคคลท่ีเดินทางไปเข้าร่วมการประชุมทางวิชาการ การเมือง 
หรือเข้าร่วมกิจกรรมอ่ืน ๆ ตลอดจนการเดินทางไปศึกษา นอกจากนีย้งัได้ให้ความหมายของการ
ทอ่งเท่ียววา่เป็นผลรวมของปรากฏการณ์และ ความสมัพนัธ์ตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้มาจากปฏิสมัพนัธ์ของ
นกัท่องเท่ียว ผู้ประกอบธุรกิจ รัฐบาลผู้ เป็นเจ้าของ บ้าน และชมุชนผู้ เป็นเจ้าบ้าน ในกระบวนการ
ดงึดดูใจและต้อนรับขบัสู้นกัทอ่งเท่ียว และผู้มาเยือนอ่ืน ๆ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2548) กล่าวว่า ความหมายของการท่องเท่ียวท่ี
ครอบคลมุท่ีสดุ ต้องพิจารณา 4 ประเดน็หลกัตอ่ไปนี ้คือ  

1) นกัท่องเท่ียวหรือผู้มาเยือน คือ ผู้ ท่ีเดินทางท่องเท่ียวเพ่ือหาประสบการณ์ ทัง้
ประสบการณ์ ท่ีสามารถรับได้ด้วยกายและทางจิตใจ ซึ่งจุดประสงค์ในการเดินทางท่องเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวดงักลา่วจะเป็นตวัก าหนดกิจกรรมและแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีนกัท่องเท่ียวเลือกเดนิทางไป  

2) ธุรกิจในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว คือ ธุรกิจท่ีผลิตสินค้าและบริการเพ่ือ
ตอบสนองความ ต้องการหรือวตัถปุระสงค์ในการเดินทางของนกัท่องเท่ียว ซึ่งได้ผลก าไรจากการ
ขายสินค้าและบริการให้แก่นกัทอ่งเท่ียว     

3) ภาครัฐบาลท่ีดแูลนกัท่องเท่ียว คือ องค์กรท่ีรัฐบาลจดัตัง้ขึน้เพ่ือควบคมุดแูล
การท่องเท่ียวให้ เป็นไปตามนโยบายท่ีรัฐวางไว้ รัฐบาลในหลายประเทศส่วนใหญ่มักจะให้
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ความส าคญักับการท่องเท่ียว เพราะการท่องเท่ียวเป็นแหล่งสร้างความมัง่คัง่ทางเศรษฐกิจให้แก่
ประเทศ อนัเกิดจากรายได้ท่ีธุรกิจในอตุสาหกรรมท่องเท่ียวได้รับ ซึ่งเป็นผลมาจากการใช้จ่ายของ
นกัทอ่งเท่ียว   

4) ชมุชนในพืน้ท่ีท่องเท่ียว คือ ประชาชนซึ่งอาศยัอยู่ในท้องถ่ินท่ีเป็นพืน้ท่ีส าหรับ
การทอ่งเท่ียว โดยนอกจากจะมีสว่นร่วมในการเป็นเจ้าบ้านท่ีดีเพ่ือต้อนรับนกัทอ่งเท่ียวแล้ว ในบาง
โอกาสยังเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการแก่นักท่องเท่ียวโดยตรง เม่ือประชาชนเข้ามาท างานเป็น
พนกังานสว่นหนึง่ของธุรกิจ ในอตุสาหกรรมทอ่งเท่ียว   

ฉันทัช วรรณถนอม (2544) กล่าวว่า การท่องเท่ียว คือ การเดินทางจากท่ีอยู่อาศยั
ปกติไปยังท่ีอ่ืนเป็นการชั่วคราวเพ่ือวัตถุประสงค์ในการพักผ่อนเท่ียวชม เพลิดเพลินหรือเพ่ือ
วตัถปุระสงค์อ่ืนใด ท่ีไมใ่ชก่ารประกอบอาชีพ 

ส านักพัฒนาการท่องเท่ียว (ม.ป.ป.) กล่าวว่า ความหมายของการท่องเท่ียวตาม 
องค์การท่องเท่ียวแห่งโลก (World Tourism Organization: WTO) หมายถึง การเดินทาง (Travel) 
ท่ีมีเง่ือนไข 3 ประการ คือ  

1) การเดินทาง (Travel) หมายถึง การเดินทางท่ีไม่ได้ถูกบงัคบัหรือเพ่ือสินจ้าง 
โดยมีการวางแผนเดินทางจากสถานท่ีหนึ่งไปยังอีกสถานท่ีหนึ่ง และใช้ยานพาหนะไปเป็น
ระยะทางใกล้ หรือระยะทางไกล 

2) จุดหมายปลายทาง (Destination) หมายถึง มีจุดหมายปลายทางท่ีจะไปอยู่
เป็นการชัว่คราว แล้วต้องเดินทางกลบัท่ีอยู่เดิมหรือภูมิล าเนาเดิมโดยเป็นสถานท่ีท่ีนักท่องเท่ียว
เลือกเดินทางไปเยือน และใช้ช่วงเวลาหนึ่งอยู่ ณ ท่ีนัน่ ซึ่ง ณ ท่ีนั่นมีสิ่งอ านวยความสะดวกและ
การบริการท่ีเพียงพอส าหรับสนองความต้องการและความพอใจให้กบันกัท่องเท่ียวท่ีมาเยือน  

3) ความมุ่งหมาย (Purpose) หมายถึง มีความมุ่งหมายหรือวตัถปุระสงค์ในการ
เดินทางใดก็ได้ ท่ีไม่ใช่เพ่ือประกอบอาชีพหรือหารายได้โดยมีความมุ่งหมายในการเดินทาง
มากกวา่หนึง่อยา่งก็ได้ 

กล่าวโดยสรุป การท่องเท่ียว หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการเคล่ือนไหว
ของการเดนิทาง ของบคุคลจากท่ีอยู่อาศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว เพ่ือวตัถปุระสงค์ใด ๆ ท่ี
ไมใ่ชเ่พ่ือการหารายได้ ซึ่งกิจกรรมดงักล่าวก่อให้เกิดปรากฏการณ์และความสมัพนัธ์ท่ีเกิดจากการ
มีปฏิสมัพนัธ์ระหว่างบคุคลท่ีเดินทาง (นกัทอ่งเท่ียวหรือผู้มาเยือน) ธุรกิจในอตุสาหกรรมท่องเท่ียว
ท่ีผลิตสินค้าและบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียว ภาครัฐบาลท่ีดูแลการ
ทอ่งเท่ียว และชมุชนในพืน้ท่ีทอ่งเท่ียว 
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ประเภทของการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์ (2551) กล่าวว่า ประเภทของการทอ่งเท่ียวแบง่ออกเป็น 

3 วิธีใหญ่ ๆ ได้แก่ การแบง่ตามสากล การแบ่งตามลกัษณะการจดัการเดินทาง และการแบ่งตาม
จดุมุง่หมายของการทอ่งเท่ียว ดงันี ้ 

1. แบง่ตามสากล ได้แก่ การแบง่โดยใช้ประเทศเป็นตวัก าหนด    
1.1) การท่องเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Tourism) หมายถึง ผู้ ท่ีอาศยั

อยูใ่นประเทศนัน้เดนิทางทอ่งเท่ียวภายในประเทศของตวัเอง    
1.2) การท่องเท่ียวเข้ามาในประเทศ (Inbound Tourism) หมายถึง ผู้ ท่ีมีถ่ิน

พ านกัอาศยัท่ีอ่ืนเดนิทางเข้ามาทอ่งเท่ียวในประเทศนัน้ ๆ   
1.3) การท่องเท่ียวนอกประเทศ (Outbound Tourism) หมายถึง ผู้ ท่ีมี ถ่ิน

พ านกัอยูใ่นประเทศหนึง่เดนิทางออกไปทอ่งเท่ียวยงัตา่งประเทศ   
2. แบง่ตามลกัษณะการจดัการเดนิทาง แบง่ออกเป็น   

2.1) การท่องเท่ียวแบบหมู่คณะ คือ การท่องเท่ียวของคณะนกัทอ่งเท่ียวซึ่งมี
ความสมัพนัธ์กัน อาจจะเป็นการส่วนตวัหรือมีหน้าท่ีการงานในการเดินทางร่วมกัน และมีความ
ต้องการคล้ายคลงึกนั   

2.2) การท่องเท่ียวแบบอิสระ คือ นักท่องเท่ียวต้องการความอิสระ และมัก
เดนิทางล าพงั นกัทอ่งเท่ียวอาจจะวางแผนการเดนิทางด้วยตนเอง หรือใช้บริการบริษัทน าเท่ียวก็ได้    

3. การแบง่ตามจดุมุง่หมายของการทอ่งเท่ียว แบง่ออกได้เป็น   
3.1) การทอ่งเท่ียวเพ่ือความเพลิดเพลินและพกัผ่อน กิจกรรมท่ีมกัจะเรียบง่าย 
3.2) การท่องเท่ียวเพ่ือธุรกิจ คือ กิจกรรมทางธุรกิจทัว่ไปและท่ีจดัอยู่ในกลุ่ม 

MICE ส่วนกิจกรรมเสริมจะเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการพักผ่อน การผ่อนคลายเครียด ความ
สนกุสนาน เป็นต้น   

3.3) การท่องเท่ียวเพ่ือวัตถุประสงค์พิเศษ กิจกรรมท่ีเกิดขึน้จะมีความ
สลับซับซ้อน และเป็นระบบ เช่น การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพและกีฬา การ
ท่องเท่ียวเชิงศิลปวัฒนธรรม การท่องเท่ียวเพ่ือสัมผัสชาติพันธุ์  และวัฒนธรรมท้องถ่ิน การ
ทอ่งเท่ียวเพ่ือการศกึษา เป็นต้น 

วรรณา วงษว์านิช (2546) อ้างใน วันทิกา หิรัญเทศ (2556) กล่าวว่า ประเภทของ
การทอ่งเท่ียวสามารถแบง่ได้ตามวตัถปุระสงค์ ดงันี ้  
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1. การท่องเท่ียวเพ่ือความสนุกสนานและความบันเทิง เป็นการท่องเท่ียวเพ่ือ
เปล่ียนบรรยากาศ ประกอบกบัความอยากรู้อยากเห็น เพ่ือชมวิวทิวทศัน์ วฒันธรรม ประเพณี ชีวิต
ความเป็นอยูข่องท้องถ่ิน  

2. การทอ่งเท่ียวเพ่ือพกัผอ่นและสขุภาพ เป็นการใช้เวลาว่างเพ่ือพกัผ่อนร่างกาย
และสมอง อาจจะรวมถึงการพกัฟืน้หลงัการเจ็บป่วย  

3. การทอ่งเท่ียวเพ่ือศกึษาวฒันธรรม เป็นการทอ่งเท่ียวท่ีมกัจะมีจดุประสงค์ท่ีจะ
ศกึษาหาความรู้เก่ียวกบัวฒันธรรมของท้องถ่ินตา่ง ๆ ควบคูไ่ปกบัการทอ่งเท่ียวด้วย  

4. การท่องเท่ียวเพ่ือการกีฬา เป็นการไปชมการแข่งขนักีฬาท่ีตนสนใจ หรือเป็น
การทอ่งเท่ียวเพ่ือไปเลน่กีฬา หรือออกก าลงักาย  

5. การทอ่งเท่ียวเพ่ือธุรกิจ การประชมุ และสมัมนา การทอ่งเท่ียวประเภทนีม้กัจะ
แบง่เวลาสว่นหนึง่ไว้ส าหรับการทอ่งเท่ียว  

6. การท่องเท่ียวเพ่ือการศึกษา คือ การท่ีบุคคลไปต่างประเทศเพ่ือการศึกษาดู
งานวิจยั หรือการแลกเปล่ียนนกัศกึษาระหว่างมหาวิทยาลยั 

องค์ประกอบการท่องเที่ยว 
บญุเลิศ จิตตัง้วฒันา (2548) กลา่ววา่ องค์ประกอบการทอ่งเท่ียวท่ีส าคญัมีดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 11 องค์ประกอบการทอ่งเท่ียว 

 

ท่ีมา: บญุเลิศ จิตตัง้วฒันา. (2548). อตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียว. 
 

อปุสงค์ทางการท่องเท่ียว 
(นกัท่องเท่ียว)  

 

 ตวักระตุ้นให้เกิดอปุสงค์ 
ทางการท่องเท่ียว 

(การตลาดท่องเท่ียว)  
 

 

ตวัท าให้อปุสงค์และอปุทาน 
ทางการท่องเท่ียวพบกนั 

(ธุรกิจท่องเท่ียว)  
 

 อปุทานทางการท่องเท่ียว        

(แหลง่ท่องเท่ียว 



    73 

จากภาพประกอบจะเห็นได้ว่าการท่องเท่ียวนัน้จะต้องมีอุปทานทางการท่องเท่ียว หรือ
แหล่งท่องเท่ียวก่อน เรียกได้ว่า แหล่งท่องเท่ียวนัน้ ๆ ต้องการให้มีนกัท่องเท่ียวเข้าไปใช้บริการ จึง
ใช้การตลาดท่องเท่ียวเป็นตวักระตุ้นให้เกิดอุปสงค์ทางการท่องเท่ียว หรือนักท่องเท่ียว  จากนัน้
นักท่องเท่ียวจะใช้ธุรกิจท่องเท่ียว ได้แก่ ธุรกิจขนส่ง ท่ีพัก ร้านอาหารและบันเทิง น าเท่ียวและ
มคัคเุทศก์ จ าหน่ายสินค้าท่ีระลึก โดยใช้วิธีการขนส่งเป็นพาหนะเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวแหล่ง
ท่องเท่ียว และใช้บริการของธุรกิจท่องเท่ียวอ่ืน ๆ ระหว่างการท่องเท่ียว ท าให้อุปสงค์ทางการ
ท่องเท่ียวและอปุทานทางการท่องเท่ียวได้มีความสมัพนัธ์กนั ถ้าหากไม่มีแหล่งท่องเท่ียวก็จะไม่มี
นกัทอ่งเท่ียวเดนิทางเข้ามาเท่ียว และก็จะไมมี่ธุรกิจทอ่งเท่ียวตามมาด้วย   

มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช (2548) กล่าวว่า องค์ประกอบของการท่องเท่ียว ได้แก่ 
นกัทอ่งเท่ียว ทรัพยากรการทอ่งเท่ียว และธุรกิจในอตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียว   

1. นกัท่องเท่ียว จดัได้ว่าเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุของการท่องเท่ียว ปัจจยัหลกั
ท่ีเก่ียวกบันกัทอ่งเท่ียว ได้แก่     

1.1) ลกัษณะพืน้ฐานหรือลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียว จ าแนก
ตามลกัษณะของเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา รายได้ สถานภาพ และถ่ินพ านกั ซึง่แตล่ะปัจจยั
จะสง่ผลถึงพฤตกิรรมการเดนิทางและการเลือกแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีตา่งกนั    

1.2) การกระจายตวัของนกัทอ่งเท่ียว       
1.3) กิจกรรมตา่ง ๆ ของนกัทอ่งเท่ียว       
1.4) ฤดกูาลท่องเท่ียว ในแตล่ะช่วงเดือน จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเข้าไปยงั

แหล่งท่องเท่ียวมีมากน้อยแตกต่างกัน ขึน้อยู่กับสภาพภูมิอากาศในแหล่งท่องเท่ียวและถ่ินท่ีอยู่
อาศยัของ นกัทอ่งเท่ียว รวมทัง้ระยะเวลาวนัหยดุพกัผอ่นของนกัทอ่งเท่ียวด้วย   

2. ทรัพยากรการท่องเท่ียว หมายถึง สถานท่ีท่องเท่ียว กิจกรรม และวัฒนธรรม
ประเพณีท่ีสะท้อนให้เห็นถึงอารยธรรมท้องถ่ินท่ีมีลกัษณะเด่น และสามารถดงึดดูความสนใจของ
นกัทอ่งเท่ียวได้ ทรัพยากรการทอ่งเท่ียวแบง่เป็น 2 ลกัษณะทัว่ไป คือ        

2.1) ทรัพยากรการทอ่งเท่ียวท่ีเกิดขึน้เองตามธรรมชาต ิ       
2.2) ทรัพยากรการทอ่งเท่ียวท่ีมนษุย์สร้างขึน้   

3. ธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว หมายถึง ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการผลิตสินค้า
และบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของนกัท่องเท่ียวโดยตรงเท่านัน้ ประกอบไปด้วย 5 ธุรกิจ
หลกั คือ   

3.1) ธุรกิจท่ีพกัแรม   
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3.2) ธุรกิจน าเท่ียว   
3.3) ธุรกิจอาหารและเคร่ืองดื่ม   
3.4) ธุรกิจจ าหนา่ยสินค้าและของท่ีระลกึ   
3.5) ธุรกิจคมนาคมขนสง่ 

พิศมยั จตัรัุตน์ (2546) องค์ประกอบของการทอ่งเท่ียว ประกอบไปด้วย  
1. นกัท่องเท่ียว เป็นผู้ ใช้จ่ายเงินในการเดินทางอย่างน้อยสุด คือ ค่าอาหาร ถ้า

หากมีการพักค้างคืนก็จะใช้จ่ายเงินเป็นค่าท่ีพัก ค่าของท่ีระลึก และการบริการอ่ืน ๆ ค่าใช้จ่าย
เหล่านีจ้ะหมนุเวียนกระจายไปในธุรกิจการบริการต่าง ๆ ภายในอตุสาหกรรมท่องเท่ียว ก่อให้เกิด
การสร้างงานและกระจายรายได้สู่ระบบเศรษฐกิจของท้องถ่ิน ซึ่งการทอ่งเท่ียวแหง่ประเทศไทย ได้
ก าหนดประเภทของนกัท่องเท่ียวเอาไว้เพ่ือใช้ประโยชน์ในการเก็บสถิตเิก่ียวกบันกัท่องเท่ียวเป็น 3 
ประเภท ดงันี ้ 

1.1) นกัท่องเท่ียวระหว่างประเทศท่ีค้างคืน (International Tourist) คือ ชาว
ต่างประเทศท่ีเดินทางไปเยือนประเทศใดประเทศหนึ่ง และพ านักอยู่ตัง้แต่ 24 ชั่วโมงขึน้ไป (ไม่
น้อยกว่า 1 คืน และไม่มากกว่า 60 วัน) โดยมีวัตถุประสงค์ในการเดินทางท่ีไม่ใช่การประกอบ
อาชีพหารายได้  

1.2) นักท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีค้างคืน (Domestic Tourist) คือ กลุ่มผู้
เดนิทางเฉพาะในอาณาเขตประเทศไทย 

1.3) นักท่องเท่ียวท่ีไม่ได้ค้างคืน (Excursionists) คือ บุคคลท่ีเดินทางมา
เยือนชัว่คราว โดยมี เวลาพ านกัในประเทศท่ีมาเยือนน้อยกว่า 24 ชัว่โมง และไมพ่กัค้างคืน  

2. ธุรกิจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ท าหน้าท่ีจดัหาสินค้า
และบริการ หรือสิ่งอ านวยความสะดวกแก่นกัท่องเท่ียว เชน่ การคมนาคม ขนส่ง ท่ีพกั ร้านอาหาร
และภตัตาคาร บริการน าเท่ียวและมคัคเุทศก์ ร้านค้าของท่ีระลกึ เป็นต้น 

3. รัฐบาลของประเทศหรือท้องถ่ินท่ีเป็นเจ้าของบ้าน ท าหน้าท่ีจัดโครงสร้าง
พืน้ฐาน เช่น ถนน สะพาน สถานีรถไฟ รถโดยสาร ท่าเรือ ท่าอากาศยาน ระบบไฟฟา น า้ประปา 
ระบบการส่ือสารท่ีทนัสมยั เป็นต้น อ านวยความสะดวกในเร่ืองระเบียบพิธีการเข้าเมือง การขนส่ง
ระหว่างท่าอากาศยานกับท่ีพักหรือสถานีขนส่ง  และบริการให้ข่าวสารด้านท่ีพัก มีการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของประเทศ การโฆษณาเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ประเทศให้เป็นท่ีรู้จกัและสนใจ
ของนกัทอ่งเท่ียวภายในประเทศและจากตา่งประเทศ  
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4. ตัวเจ้าของบ้านหรือประชาชนในประเทศนัน้ ๆ ซึ่งมีบทบาทส าคัญในการ
ต้อนรับและดงึดดูใจนกัทอ่งเท่ียว หรือแขกผู้มาเยือนให้กลบัมาเยือนท้องถ่ินนัน้ซ า้อีก หรือชกัชวนผู้
ท่ีไม่เคยมาเยือนให้ตัดสินใจ เดินทางมาท่องเท่ียวโดยบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจบริการใน
อตุสาหกรรมท่องเท่ียว ซึ่งจะมีความสมัพนัธ์ใกล้ชิดกบันกัท่องเท่ียว ต้องมีความรู้และทกัษะในงาน
อาชีพของตน สามารถให้บริการอย่างมีคณุภาพ ประชาชนทั่วไปจะต้องแสดงความเป็นมิตร ให้
ความชว่ยเหลือแก่นกัทอ่งเท่ียวท่ีประสบปัญหาหรือเดือดร้อน ชว่ยกนัอนรัุกษ์และพฒันาทรัพยากร
การทอ่งเท่ียวท่ีมีอยูใ่นท้องถ่ินของตนให้มีคณุคา่ 

กล่าวโดยสรุป องค์ประกอบของการท่องเท่ียวจะประกอบด้วยนักท่องเท่ียว และ
ธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการเดินทางท่องเท่ียวเป็นส าคญั ส่วนองค์ประกอบอ่ืน ๆ นัน้ เป็นตัว
เสริมสร้างให้การท่องเท่ียวเป็นไปได้อย่างราบร่ืนและสมบรูณ์แบบ ในการเดินทางท่องเท่ียวจะ
สามารถเดินทางด้วยตนเองหรือจะใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวก็ได้ แตเ่น่ืองด้วยการประหยดัเวลาและ
ง่ายตอ่การวางแผนจดัการ นกัท่องเท่ียวจึงเร่ิมหนัมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวเพ่ือเดินทางท่องเท่ียว
ในประเทศมากยิ่งขึน้  

แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจน าเที่ยว  
ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2550) กล่าวว่า ธุรกิจน าเท่ียว คือ บริษัทท่ีท าการจดทะเบียน

กับการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย โดยมีการวางแผน  การจัดน าเท่ียวและการบริการให้แก่
กลุ่มเป้าหมายได้ไปท่องเท่ียวตามสถานท่ีต่าง ๆ อย่างเหมาะสม เพ่ือตอบสนองกลุ่มตลาด
เปา้หมายของธุรกิจ การจดัรวมผลิตภณัฑ์การทอ่งเท่ียวจะกระท าได้ 3 ลกัษณะ ดงันี ้ 

1. ผู้ ประกอบธุรกิจ (Supplier) รายเดียวกันเป็นผู้ จัดแล้วหาตลาดลูกค้าและ
จ าหนา่ยเอง เชน่ Hotel weekend package โรงแรมจดัรวมท่ีพกั อาหารและกิจกรรมพกัผอ่นอ่ืน ๆ 
ไว้ส าหรับลกูค้าท่ีเป็นกลุม่ หรือครอบครัวในราคาเหมาจา่ย 

2. ผู้ประกอบธุรกิจหลายรายร่วมกันจัดรวมรายการน าเท่ียว แล้วรวมขายเป็น
ผลิตภัณฑ์เดียว (Single Product) ในราคาเหมาจ่าย ท าให้ลูกค้ามีโอกาสในการเลือกซือ้ในราคา
ยตุธิรรมและรายการน าเท่ียวขายง่ายกวา่การขายเด่ียว  

3. ผู้ประกอบธุรกิจการจดัน าเท่ียว (Tour Operator) บริษัทตวัแทนจ าหน่ายการ
ท่องเท่ียว (Travel Agent) เป็นผู้ จัดรวมผลิตภัณฑ์แล้วจ าหน่ายเอง โดยจ่ายค่านายหน้าให้แก่ผู้
ประกอบธุรกิจนัน้ ๆ การจดัแบบนีช้่วยให้รายการน าเท่ียวมีความหลากหลาย เป็นช่องทางการจดั
จ าหนา่ยท่ีส าคญัของผู้ประกอบธุรกิจ และท าให้ธุรกิจการทอ่งเท่ียวเจริญเตบิโต  

การจ าแนกประเภทของธุรกิจการทอ่งเท่ียว อาจกระท าได้หลายวิธี ดงันี ้
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1. ประเภทของธุรกิจน าทอ่งเท่ียวตามลกัษณะของการจดับริการน าเท่ียว ได้แก่ 
1.1) ธุรกิจน าเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Tour Operator) หมายถึง 

การจดัน านกัท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาในประเทศ เดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียวภายในประเทศนัน้ ๆ 
เชน่ การจดัน านกัทอ่งเท่ียวไทยในเมืองไทย 

1.2) ธุรกิจจดัน าเท่ียวนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาจากต่างประเทศไปยงัแหล่ง
ท่องเท่ียวในประเทศ (Inbound Tour Operator) เช่น ชาวอังกฤษหรือชาวเยอรมันเดินทางมา
ทอ่งเท่ียวประเทศไทย 

1.3) ธุรกิจจดัน าเท่ียวภายในประเทศเดินทางไปแหล่งท่องเท่ียวต่างประเทศ 
(Outbound Tour Operator) เชน่ คนไทยเดนิทางไปเท่ียวฮอ่งกงหรือสหรัฐอเมริกา   

2. ประเภทของธุรกิจน าเท่ียวตามลกัษณะและขอบเขตของการบริการ ได้แก่ 
2.1) ธุรกิจน าเท่ียวท่ีเสนอบริการแบบเหมารวม (Package Tour) เป็นธุรกิจ

จัดน าเท่ียวโดยรวมค่าบริการต่าง ๆ ในราคาแบบเบ็ดเสร็จ การน าเท่ียวมีการก าหนดสถานท่ี
ทอ่งเท่ียวและระยะเวลาท่ีแนน่อนและมกัเดนิทางเป็นกลุม่ แบง่ออกเป็น 2 แบบ คือ 

2.1.1) บริการเหมารวมท่ีมีผู้น าเท่ียว (Escorted Tour) น าเท่ียวแบบนีจ้ะ
มีผู้ดูแล หรือท่ีเรียกว่า หวัหน้าทวัร์ (Tour Escort) คอยอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาการ
เดนิทาง 

2.1.2) บริการเหมารวมท่ีไม่มีผู้น าเท่ียว (Unescorted Tour) เป็นการน า
เท่ียวท่ีให้บริการด้านต่าง ๆ ในราคาแบบเบ็ดเสร็จ โดยไม่มีหัวหน้าร่วมเดินทางอ านวยความ
สะดวกด้วย แต่จะมีผู้ ประกอบการภาคพืน้ดินมารับ โดยนักท่องเท่ียวจะถือตั๋ว (Voucher) ท่ีมี
รายละเอียดการให้บริการต่าง ๆ ไปย่ืนให้กับผู้ ให้บริการ เช่น โรงแรม ธุรกิจน าเท่ียว สวนสนุก  
เป็นต้น  

2.2) ธุรกิจน าเท่ียวท่ีเสนอบริการเฉพาะกลุ่ม (Group Inclusive Tour) เป็น
การจดับริการตามความต้องการหรือความสนใจของกลุ่ม ท่ีมกัจะเป็นสมาชิกของสโมสร สมาคม 
หรือองค์การธุรกิจ การน าเท่ียวชมด้านศิลปวฒันธรรม เช่น วดั ปราสาทราชวงั ด้านธรรมชาติ เช่น 
ดนูก เดนิป่า ปืนเขา หรือด้านกีฬา กอล์ฟ ด าน า้ดปูะการัง สมาชิกองค์การตา่ง ๆ นิยมเดนิทางเป็น
กลุม่ เชน่ 15 คนขึน้ไป เพราะประหยดัคา่ใช้จา่ยโดยเฉพาะในเร่ืองคา่ยานพาหนะ 

2.3) ธุรกิจน าเท่ียวท่ีเสนอบริการอิสระ ส าหรับนกัท่องเท่ียวต่างประเทศและ
ในประเทศเฉพาะราย (Foreign Individual Tour and Domestic Individual Tour) เป็นการจดัน า
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เท่ียวตามความต้องการของนกัท่องเท่ียว เช่น การจดัท่ีพกัแรม พาหนะ การรับ -ส่งท่ีสนามบินหรือ
สถานขนสง่ อาหารบางมือ้ โดยอาจจดัให้มีการน าชมสถานท่ีทอ่งเท่ียวรวมอยูใ่นโปรแกรมด้วยกนั 

2.4) ธุรกิจน าเท่ียวท่ีเสนอบริการลกัษณะพิเศษ (Specialty Intermediaries) 
เป็นธุรกิจท่ีเป็นตวักลางระหว่างผู้ผลิต เช่น โรงแรม ร้านอาหาร แหล่งท่องเท่ียว ฯลฯ กับลูกค้าใน
การจดัน าเท่ียวเพ่ือเป็นรางวลั การประชุม จดันิทรรศการ เป็นผู้จดัเดินทางท่องเท่ียวท่ีได้รับมอบ
อ านาจจากบริษัท หรือเป็นนายหน้าบริษัทรถโดยสาร   

กล่าวโดยสรุป ธุรกิจน าเท่ียวนัน้มีหลากหลายรูปแบบแต่เม่ือจ าแนกประเภทของ
ธุรกิจน าทอ่งเท่ียวตามลกัษณะของการจดับริการน าเท่ียวแล้ว จะมีอยูด้่วยกนั 3 ประเภท คือ ธุรกิจ
น าเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Tour Operator) ธุรกิจจัดน าเท่ียวนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมา
จากตา่งประเทศไปยงัแหล่งท่องเท่ียวในประเทศ (Inbound Tour Operator) และ ธุรกิจจดัน าเท่ียว
ภายในประเทศเดินทางไปแหล่งท่องเท่ียวต่างประเทศ (Outbound Tour Operator) ผู้ วิจัยได้
เล็งเห็นความส าคญัของการท่องเท่ียวภายในประเทศไทย (Domestic Tour Operator) เน่ืองจาก
เป็นประเทศท่ีอาศยัอยู่ และเพ่ือให้ธุรกิจน าเท่ียวภายในประเทศมีการเจริญเตบิโตมากยิ่งขึน้ จงึได้
ท าการศึกษาแรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าของนักท่องเท่ียวชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
ผลงานวิจัยและเอกสารที่เกี่ยวข้อง  

ความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจและความไว้วางใจ 
สราวุธ ควชะกุล (2557) ได้ศึกษาความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์

ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของความแตกตา่ง
ในปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
คณุลกัษณะของธนาคาร และปัจจยัด้านแรงจูงใจท่ีมีต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ ธนาคาร
ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ทุกปัจจยัทางด้าน
ประชากรศาสตร์มีผลต่อความไว้วางในการใช้บริการ ยกเว้นปัจจยัด้านระดบัการศึกษาท่ีไม่มีผล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ รวมไปถึงปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ ได้แก่ แรงจูงใจ การตอบสนองความต้องการ การเข้าใจ การรับรู้ความต้องการ
ของผู้บริโภค ขนาดของธนาคาร ช่องทางการให้บริการ จ านวนสาขาท่ีให้บริการ ความเป็นส่วนตวั 
และความสะดวกในการใช้งาน 
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สุกัญญา จนัทรมณี (2557) ได้ศึกษาแรงจูงใจและสภาพแวดล้อม ในการท างานท่ี
ส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์การของพนักงาน บริษัท ฮานา เซมิคอนดกัเตอร์ (อยุธยา) จ ากัด มี
วตัถุประสงค์เพ่ือศกึษาระดบัความผูกพนัของบคุลากรท่ีมีต่อองค์การ ความสมัพนัธ์ของแรงจงูใจ
และสภาพแวดล้อมในการท างานกบัความผกูพนัตอ่องค์การ กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มี
อายตุ ่ากว่า 30 ปี มีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีระยะเวลาในการปฏิบตัิงานน้อยกว่า 5 ปี 
มีความเห็นต่อแรงจูงใจในการท างาน ผลการศึกษาความผูกพันต่อองค์การของกลุ่มตัวอย่าง 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความผูกพันต่อองค์การรวมมีค่าเฉล่ียเป็น 3.17 และ พบว่า บุคลากรท่ีมี
ระดบัการศกึษาและประสบการณ์ในการท างานท่ีแตกตา่งกนัมีความผกูพนัตอ่องค์การแตกตา่งกนั 
ปัจจัยแรงจูงใจในการท างานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความผูกพันต่อองค์การ และด้าน
สภาพแวดล้อมในการท างานมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความผกูพนัตอ่องค์การ 

ความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจและกระบวนการตัดสินใจ 
ชิตวร ประดิษฐ์รอด (2557) ได้ศึกษาปัจจัยองค์ประกอบของแหล่งท่องเท่ียว และ

ปัจจยัแรงจงูใจในการท่องเท่ียวท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกท่องเท่ียวปริมณฑลของคนวยัท างาน
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยองค์ประกอบของแหล่งท่องเท่ียว และ
ปัจจยัแรงจงูใจในการท่องเท่ียวท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกท่องเท่ียวปริมณฑลของคนวยัท างาน
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ
21 - 30 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยู่ในช่วงปริญญาตรี รายได้ 15,001 - 30,000 บาท
ต่อเดือน และประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัย
แรงจงูใจในการท่องเท่ียวส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกท่องเท่ียว  ปริมณฑลของคนวยัท างานในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนปัจจัยองค์ประกอบของแหล่งท่องเท่ียวไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือก
ทอ่งเท่ียวปริมณฑลของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ธนิศา แสวงพรรค (2559) ได้ศึกษาแรงจูงใจ การแสวงหาข้อมูล และการตดัสินใจ
ท่องเท่ียวของผู้บริโภคหญิงโสดวยัท างาน มีวตัถปุระสงค์เพ่ือส ารวจแรงจงูใจในการท่องเท่ียว การ
แสวงหาข้อมูลท่องเท่ียว การตดัสินใจท่องเท่ียวของผู้บริโภคหญิงโสดวยัท างาน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า แรงจูงใจในการท่องเท่ียวโดยรวมทัง้ปัจจัยผลักดันและปัจจัยดึงดูดมี
ความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจท่องเท่ียว โดยมีความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัต ่าและมีทิศทางแปรตาม
กนั โดยท่ีการตดัสินใจท่องเท่ียวแบบท่ีมีการวางแผนล่วงหน้าบางส่วนมีความสมัพนัธ์กบัแรงจงูใจ
ทัง้ปัจจัยผลักดนัและปัจจัยดึงดูด และการตดัสินใจท่องเท่ียวแบบท่ีไม่มีการวางแผนล่วงหน้ามี
ความสมัพนัธ์กบัแรงจงูใจแบบปัจจยัผลกัดนั ทัง้นีเ้ป็นความสมัพนัธ์ระดบัปานกลางและมีทิศทาง
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แปรตามกัน ส่วนการแสวงหาข้อมูลมีความสัมพันธ์กับการตดัสินใจท่องเท่ียว โดยท่ีแหล่งข้อมูล
ภายในตวันกัท่องเท่ียวมีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจท่องเท่ียวในระดบัต ่าและมีทิศทางแปรตาม
กัน ทัง้นี แ้หล่งข้อมูลบุคคล แหล่งข้อมูลเพ่ือการค้า และแหล่งข้อมูลท่ีไม่ใช่เพ่ือการค้า มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจทอ่งทอ่งเท่ียวในระดบัต ่ามาก และมีทิศทางแปรตามกนั 

Chen (2007) ได้ศึกษาภาพลักษณ์แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีบทบาทต่อพฤติกรรมของ
นกัท่องเท่ียว คือ 1) มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกแหล่งท่องเท่ียว 2) มีผลต่อพฤติกรรม
หลงัการตดัสินใจ ได้แก่ การมีส่วนร่วม (ประสบการณ์ขณะท่องเท่ียว) การประเมินผล (ความพึง
พอใจ) และความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมในอนาคต ได้แก่ ความตัง้ใจ การกลบัมาเท่ียวซ า้ และความ
เตม็ใจบอกตอ่  

ความสัมพันธ์ระหว่างความพงึพอใจและความไว้วางใจ 
พิเชษฐ์ุ ผุงเพิ่มตระกูล (2554) ได้ศึกษาความไว้วางใจในผู้ บังคับบัญชา ความ

ไว้วางใจในองค์การ ความพึงพอใจในท างาน และผูกพันในองค์การของบุคลากรทางการศึกษา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความไว้วางใจใน
ผู้ บังคับบัญชา ความไว้วางใจในองค์การ ความพึงพอใจในท างาน และผูกพันในองค์การของ
บุคลากรทางการศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ผลการวิจัยพบว่า ความ
ไว้วางใจในผู้ บังคับบัญชา ความไว้วางใจในองค์การ ความพึงพอใจในท างาน และผูกพันใน
องค์การของบคุลากรทางการศกึษาอยู่ในระดบัปานกลาง และมีเพียงความพึงพอใจในการท างาน
เทา่นัน้ท่ีอยู่ในระดบัสงู เม่ือพิจารณาความพึงพอใจรายด้าน พบว่า บคุลากรทางการศกึษามีความ
พึงพอใจในการท างานอยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน ความไว้วางใจในผู้ บังคับบัญชา ความ
ไว้วางใจในองค์การ ความพงึพอใจในท างาน และผกูพนัในองค์การมีความสมัพนัธ์เชิงบวกระหวา่ง
กนัในระดบัปานกลาง ความไว้วางใจในผู้บงัคบับญัชาและความไว้วางใจในองค์การ เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการท างานของบคุลากรทางการศกึษา 

ทศันีย์ จลุอดงุ และคณะ (2556) ได้ศกึษารูปแบบความสมัพนัธ์เชิงสาเหตขุองความ
จงรักภกัดีของผู้ ใช้บริการคลินิกนอกเวลาราชการในโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
วิเคราะห์คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความจงรักภักดี ตามความเห็นของ
ผู้ใช้บริการท่ีคลินิกนอกเวลาราชการ โดยผลการศกึษาพบวา่ คณุภาพบริการ ความพึงพอใจ ความ
ไว้วางใจ ความจงรักภักดี ตามการรับรู้ของผู้ ใช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก โดยความพึง
พอใจมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีและความไว้วางใจ 
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ชตุิกาญจน์ มิ่งรัตน์ติกรณ์ (2559) ได้ศกึษาความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความ
ซ่ือสัตย์ภักดีต่อตราของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ บริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) มี
วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความซ่ือสตัย์ภกัดี 
ของลูกค้าประกันภัยรถยนต์ของบริษัท กรุงเทพประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความซ่ือสตัย์ภักดีต่อประกันภัยรถยนต์
ของบริษัทในระดบัมาก และสามารถทดสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นด้วยการวิเคราะห์ค่าถดถอย
แบบปกติ และยงัพบอีกว่า ความซ่ือสตัย์ภักดีต่อประกันภัย ต้องเร่ิมจากการสร้างความพึงพอใจ
ก่อนเป็นอันดับแรก ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ และบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจอย่าง
สม ่าเสมอมากยิ่งขึน้ อนัเป็นการตอกย า้ให้เกิดความไว้วางใจ และน าไปสูค่วามซ่ือสตัย์ภกัดีในท่ีสดุ 

ความสัมพันธ์ระหว่างความพงึพอใจและกระบวนการตัดสินใจ 
พิศมยั จตัรัุตน์ (2546) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาลักษณะ
ประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย มูลเหตจุูงใจในการใช้บริการ ความพึงพอใจในการใช้
บริการ และปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกบริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ด้านมูลเหตุจูงใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า นักท่องเท่ียว
ประทบัใจสถานท่ีท่องเท่ียวในภาคใต้มากท่ีสุด ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในการใช้
บริการในระดบัสูง ความพึงพอใจในการใช้บริการด้านมัคคุเทศก์ ยานพาหนะ สถานท่ีพัก และ
อาหาร มีความสมัพนัธ์ตอ่พฤตกิรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร  

รุ่งนภา ออมสินสมบรูณ์ (2556) ได้ศกึษาความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการท่ีมีผลตอ่การ
ตดัสินใจเข้ามาใช้บริการซ า้ของร้านคาร์แคร์ของกลุม่วยัท างานและวยันกัศกึษา มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการคาร์แคร์ของกลุ่มวยันกัศกึษาและกลุ่มวยัท างาน ตลอดจน
เพ่ือส ารวจการตดัสินใจเข้ามาใช้บริการซ า้ของผู้มาใช้บริการคาร์แคร์ ของกลุ่มวัยนักศึกษาและ
กลุ่มวยัท างาน และเพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบการส่งผลของความพึงพอใจท่ีมีตอ่การตดัสินใจเข้า
มาใช้บริการซ า้ของร้านคาร์แคร์ของกลุ่มวยันกัศกึษา และกลุม่วัยท างาน จากการศกึษาพบว่าส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เป็นพนักงานบริษัทมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่มีรายได้ตัง้แต ่
15,001 - 20,000  บาท ใช้พาหนะเป็นรถเก๋งมากท่ีสดุ และส่วนมากผู้ตอบแบบสอบถามจะล้างรถ 
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3 ครัง้ตอ่เดือน อีกทัง้มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัด้านบคุลากร อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และปัจจยั
ด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่าย ปัจจัยส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้วยกระบวนการ
ให้บริการอยู่ในระดบัมาก ซึ่งเป็นผลท าให้ร้านคาร์แคร์ควรมีการปรับปรุงในด้านท่ีอยู่ในระดบัมาก 
เพ่ือให้เกิดบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสดุ และเพ่ือให้ตรงตอ่ความต้องการของผู้มาใช้บริการอีก
ด้วย 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความไว้วางใจ 
ฉงจิ่ง หล่ี (2556) ได้ศกึษาคณุภาพการบริการของธุรกิจน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลตอ่

ความไว้วางใจในธุรกิจน าเท่ียวและความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ของนักท่องเท่ียวชาวไทย มี
วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการบริการท่ีมีตอ่ความตัง้ใจในการใช้บริการและความ
ไว้วางใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อธุรกิจน าเท่ียวประเทศจีน ผู้ ตอบแบบสอบถามรับรู้ถึง
คณุภาพการบริการของธุรกิจน าเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก พบว่า ผู้บริโภครับรู้ในระดบัมาก 
ได้แก่ คณุภาพการบริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ ด้านสิ่ง
ท่ีสมัผสัได้ ด้านความรวดเร็ว และด้านการเอาใจใสล่กูค้าเป็นรายบคุคล ตามล าดบั โดยมีไว้วางใจ
ธุรกิจน าเท่ียวประเทศจีนในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายองค์ประกอบพบว่าผู้บริโภคให้ความ
ไว้วางใจในระดบัมากทุกองค์ประกอบ ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านความไว้วางใจ ด้านการส่ือสาร 
และความไว้วางใจด้านค ามัน่สญัญา ตามล าดบั และมีความตัง้ใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ประเทศจีนซ า้ในระดบัมาก การทดสอบสมมติฐานพบว่า คณุภาพการให้บริการทัง้ 5  ด้าน ส่งผล
ตอ่ความตัง้ใจเท่ียวซ า้ และความไว้วางใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย และความไว้วางใจในธุรกิจน า
เท่ียวประเทศจีนสง่ผลทางบวกตอ่ความตัง้ใจเท่ียวซ า้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  

หสัรินทร์ ฉิมพลี (2560) ได้ศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บรกิาร คณุคา่ท่ีรับรู้ด้าน
คณุภาพ และคณุค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มคา่ต่อความพึงพอใจ ความไว้เนือ้เช่ือใจ การบอกตอ่ และ
การกลับมารับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมซ า้ของลูกค้าร้านมิลค์พลัส สาขาสยามสแควร์ มี
วตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า อนัได้แก่ คณุภาพการ
ให้บริการ คณุค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ และคุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มค่าของลูกค้า (2) เพ่ือศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่ คณุภาพการให้บริการ คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ 
คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านความคุ้มคา่ และความพึงพอใจของลกูค้า (3) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การ
บอกตอ่ อนัได้แก่ ความพงึพอใจของลกูค้า และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (4) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อการกลับมารับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมซ า้ อันได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า 
และความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (5) เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตอิุทธิพล
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ของ คณุภาพการให้บริการ คณุค่าท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ และคุณค่าท่ีรับรู้ด้านความคุ้มค่าตอ่ความ
พึงพอใจ ความไว้เนือ้เช่ือใจ การบอกตอ่ และการกลบัมารับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมซ า้ของ
ลูกค้าร้าน มิลค์พลัส สาขาสยามสแควร์ กับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการศึกษาแสดงว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจกัษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  คา่ไคสแควร์ เท่ากับ 645.818 ท่ีองศาอิสระ 
เท่ากบั 705 คา่ความนา่จะเป็น เทา่กบั 0.946 คา่ไคสแควร์สมัพทัธ์ เท่ากบั 0.916 คา่ดชันีวดัระดบั
ความกลมกลืน เท่ากับ 0.936 คา่ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก้ เท่ากบั 0.903 ค่าดชันีค่า
ความคลาดเคล่ือนในการประมาณคา่พารามิเตอร์ เทา่กบั 0.000  

ไชยชนะ จนัทรอารีย์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการ
ต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึ งพอใจ การบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ า้ของลูกค้า
โรงพยาบาลพระราม 2 มีวตัถุประสงค์เพ่ือพฒันา และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิง
สาเหตอิุทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อ ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และ
การกลบัมาใช้บริการของลูกค้าโรงพยาบาลพระราม 2 กับข้อมลูเชิงประจกัษ์ ผลการศึกษาพบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจกัษ์อยู่ในเกณฑ์ดี นอกจากนีผ้ลการวิจัยแสดงว่า (1) 
คณุภาพการให้บริการปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ได้แก่ ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ความเช่ือถือและไว้วางใจ การรับประกัน และความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (2) 
คุณภาพการให้บริการปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ความเช่ือถือและไว้วางใจ ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (3) ความไว้เนือ้เช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (4) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกตอ่ (5) ความ
พงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ 

ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและกระบวนการตัดสินใจ 
สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ได้ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  มี
วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคณุภาพบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (tangible) ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (reliability) ด้านการ
ตอบสนองตอ่ความต้องการการบริการ (responsiveness) ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้มาใช้
บริการ (assurance) และด้านความเห็นอกเห็นใจ (empathy) กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการและ
ความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน การศึกษาพบว่าปัจจัยคณุภาพบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ ในขณะท่ีปัจจยัคณุภาพ บริการด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ 
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ด้านการตอบสนองตอ่ความต้องการการบริการ ในทางตรงกนัข้ามด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ไม่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน และพบวา่ ปัจจยัคณุภาพบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการท่ีมีผลตอ่ความภกัดีตอ่
ตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในขณะท่ีปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการการบริการ ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ ไม่มี
ผลตอ่ความภกัดีตอ่ตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน  

สิริวิมล ค าวงศ์ (2560) ได้ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจและความภักดีต่อบริษัทจัดท่องเท่ียว ไปต่างประเทศของผู้ บ ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาปัจจยัคณุภาพบริการท่ีสง่ผลตอ่ความพึงพอใจ ความไว้
เนือ้เช่ือใจและความภักดีต่อบริษัทจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วยตวัแปรแฝงจ านวน 8 ตวัแปร ได้แก่ ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ การให้ความเช่ือมัน่
แก่รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ การ
ตอบสนองความต้องการ ความพึงพอใจ ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความภักดี ผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัยพบว่า คณุภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของบริษัทจัด
ท่องเท่ียว ไปต่างประเทศของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร คณุภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวก
ตอ่ความภักดีของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเลือกซือ้แพ็คเกจท่องเท่ียวต่างประเทศ คณุภาพ
การบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนือ้เช่ือใจของบริษัทจัดท่องเท่ียวไปต่างประเทศของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจมีอิทธิทางบวกต่อความภกัดีของบริษัทจดัทอ่งเท่ียวไป
ต่างประเทศของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร และความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ภกัดีของบริษัทจดัทอ่งเท่ียวไป ตา่งประเทศของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางและกระบวนการตัดสินใจ 
ชนัตร โกวิทสิทธินันท์ (2556) ได้ศึกษาความไว้วางใจท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้

สินค้าจากร้านค้าปลีกแบบดัง้เดิมของผู้ ท่ีอาศัยในอาคารชุด  และอาคารอยู่อาศัยรวมในเขต
กรุงเทพมหานครปี 2557 มีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) เพ่ือส ารวจความไว้วางใจท่ีมีตอ่ร้านค้าปลีกแบบ
ดัง้เดิม ของผู้ ท่ีอาศยัในอาคารชดุและอาคารอยู่อาศยัรวมในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพ่ือส ารวจ
การตดัสินใจซือ้สินค้าจากร้านค้าปลีกแบบดัง้เดิมของผู้ ท่ีอาศยัในอาคารชุดและอาคารอยู่อาศัย
รวมในเขตกรุงเทพมหานคร (3) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความไว้วางใจท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้สินค้าจากร้านค้าปลีกแบบดัง้เดมิของผู้ ท่ีอาศยัในอาคารชดุและอาคารอยู่อาศยัรวมใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดบัความคิดเห็นใน
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ระดบัมากกว่าความไว้วางใจด้านสินค้า และราคาส่งผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้าจากร้านค้าปลีก
แบบดัง้เดิม ส่วนในด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย และวิธีการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด และ
บริการ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง และระดบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินค้า
จากร้านค้าปลีกแบบดัง้เดิมมากท่ีสดุ อนัดบัแรก คือ สถานท่ีจดัจ าหน่ายท าเลท่ีตัง้ของร้าน  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า ความไว้วางใจในส่วนประสมการตลาด และการบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้สินค้าจากร้านค้าปลีกแบบดัง้เดมิ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มนต์ธิชา ทองคง และไกรชิต สตุะเมือง (2557) ได้ศกึษาความไว้วางใจท่ีมีผลตอ่การ
ตัดสินใจซือ้อะไหล่รถยนต์มือสองของผู้ บริโภค  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี
วตัถุประสงค์เพ่ือ 1.) ศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซือ้อะไหล่
รถยนต์มือสอง 2.) เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ตอ่การตดัสินใจซือ้อะไหล่รถยนต์มือสอง 3.) เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางด้านอ่ืน ๆ 
ได้แก่ ความไว้วางใจ และความภักดีต่อตราสินค้า ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซือ้อะไหล่รถยนต์มือ  
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีอาชีพ
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001 - 30,000 บาท ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส โดยปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ให้ความส าคญักับ
สินค้ามีคุณภาพดี ทนทาน ด้านราคาให้ความส าคัญกับสินค้าท่ีมีราคาถูก ด้านช่องทางจัด
จ าหนา่ยให้ความส าคญักบัความนา่เช่ือถือของสถานท่ีจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด
ให้ความส าคญักบัความสามารถเปล่ียนหรือคืนสินค้าได้ 

 



 
 

บทที่ 3  
วิธีด าเนินการวจิัย 

 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้
วิธีการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน และ
ก าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% ค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกิน 5% (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2545) โดยใช้สตูรค านวณดงันี ้

n =
Z2(pq)

e2  

n =
1.962(0.50×0.50)

0.052  

n =
0.9604

0.0025
    

n = 385 

โดยก าหนด n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 z แทน ค่ามาตรฐานท่ีระดับความเช่ือมั่นท่ีผู้ วิจัยก าหนดไว้ท่ี 
   95% 
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e          แทน      คา่ความคลาดเคล่ือนในการประมาณสดัสว่นประชากร 
    ทัง้หมด 

p แทน คา่เปอร์เซ็นต์ท่ีต้องการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด  
q แทน 1 – p 

ส าหรับงานวิจัยครัง้นี  ้ผู้ วิจัยก าหนดระดับความเช่ือมั่น 95% นั่น คือ ยอมรับให้
คลาดเคล่ือนได้ 5% หรือ 0.05 ผู้วิจยัได้ท าการแจกแบบสอบถามจ านวนกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 
ชดุ เพ่ือค้นหาข้อมลูเชิงปริมาณ โดยเป็นนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียว ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือปอ้งกนัการผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามอยา่งไม่
สมบรูณ์ จึงได้ท าการส ารองแบบสอบถามเพิ่ม 15 ชดุ ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีจ้ึง
เทา่กบั 400 ชดุดงันี ้

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศกึษาในครัง้นี ้ได้แก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ผู้วิจยัจงึใช้สตูร
การค านวณหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน และ
ก าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% ค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกิน 5% (กัลยา วานิชย์
บัญชา, 2545) จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่าง 385 ตัวอย่าง และส ารองไว้ 15 ตัวอย่าง รวม
แบบสอบถามทัง้สิน้ 400 ชดุ วิธีการเลือกตวัอยา่งจะใช้วิธีตามขัน้ตอน ดงันี ้

การสุ่มตัวอย่าง 
ขัน้ที่  1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) โดยการเลือก

กลุ่มตัวอย่างจากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ท่ีเคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขต
กรุงเทพมหานคร จากการค านวณได้กลุม่ตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง โดยเลือกจากเขตการปกครองของ
กรุงเทพทัง้หมด 50 เขต มีจ านวนประชากรประมาณ 10 ล้านคน (ศนูย์ข้อมลูกรุงเทพ, 2561) จาก
การจดัอนัดบัรายช่ือเขตในกรุงเทพมหานครเรียงตามจ านวนประชากรท่ีมากท่ีสดุ 5 อนัดบัแรก ซึ่ง
กลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัครัง้นี ้ประกอบด้วย เขตสายไหม เขตบางแค เขตบางเขน เขตคลองสามวา 
และเขตบางขนุเทียน (กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, 2559) ซึง่เขตการปกครอง 50 เขต ใน
กรุงเทพมหานครมีรายช่ือทัง้หมด ดงันี ้

1. เขตพระนคร  2. เขตดสุิต 3. เขตหนองจอก  4. เขตบางรัก 
5. เขตบางเขน  6. เขตบางกะปิ  7. เขตปทมุวนั  8. เขตปอ้มปราบฯ 
9. เขตพระโขนง 10. เขตมีนบรีุ 11. เขตลาดกระบงั 12. เขตยานนาวา 
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13. เขตสมพนัธวงศ์  14. เขตพญาไท    15. เขตธนบรีุ   16. เขตบางกอกใหญ่ 
17. เขตห้วยขวาง 18. เขตคลองสาน 19. เขตตลิ่งชนั 20. เขตบางกอกน้อย 
21. เขตบางขนุเทียน 22. เขตภาษีเจริญ 23. เขตหนองแขม 24. เขตราษฎร์บรูณะ 
25. เขตบางพลดั 26. เขตดนิแดง     27. เขตบงึกุ่ม  28. เขตสาทร 
29. เขตบางซ่ือ   30. เขตจตจุกัร    31. เขตบางคอแหลม  32. เขตประเวศ 
33. เขตคลองเตย  34. เขตสวนหลวง  35. เขตจอมทอง 36. เขตดอนเมือง 
37. เขตราชเทวี  38. เขตลาดพร้าว  39. เขตวฒันา  40. เขตบางแค 
41. เขตหลกัส่ี  42. เขตสายไหม    43. เขตคนันายาว 44. เขตสะพานสงู 
45. เขตวงัทองหลาง 46. เขตคลองสามวา 47. เขตบางนา  48. เขตทวีวฒันา 
49. เขตทุง่ครุ   50. เขตบางบอน 

ขัน้ที่  2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งสัดส่วนในการ
เก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างเท่ากัน คือ เขตละ 80 ชุด ซึ่งได้ขนาดตวัอย่างในการวิจยัเท่ากับ 400 
ตวัอยา่ง ดงันี ้
  ขนาดตวัอยา่งท่ีเก็บในแตล่ะเขต =   ขนาดตวัอยา่งทัง้หมด / จ านวนเขตท่ีเลือก 

      =   400 / 5 

      =   80 

จากการค านวณจ านวนเขตทัง้หมด 5 เขต ได้แก่ เขตสายไหม เขตบางแค เขต
บางเขน เขตคลองสามวา และเขตบางขุน เทียน  จะได้ค่าเฉ ล่ียอยู่ ท่ี  80 คน ในการเก็บ
แบบสอบถามกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีความหลากหลายจากเขตพืน้ท่ี 

ขัน้ที่  3 วิธีการคดัเลือกตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ผู้ วิจัย
ใช้การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างท่ีอยู่ในเจเนอเรชันเอกซ์เท่านัน้ (พ.ศ. 2510 - 2524) 
ก่อนการแจกแบบสอบถามผู้วิจยัได้ท าการถามถึงช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถามก่อนแล้ว  โดย
น าแบบสอบถามไปสุ่มแจกในพืน้ท่ีท่ีมีกลุ่มคนหนาแน่นตามความสะดวก เช่น ห้างสรรพสินค้า 
สถานีรถไฟฟ้า ร้านอาหาร ร้านกาแฟในพืน้ท่ีบริเวณใกล้เคียงออฟฟิตหรือส านักงาน และเก็บ
แบบสอบถามจนครบจ านวน 400 กลุม่ตวัอยา่ง 
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การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย  
ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ มีดังต่อไปนี ้

ผู้วิจยัท าการศกึษาและด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั โดยมีขัน้ตอนในการ
สร้างเคร่ืองมือ ดงันี ้

1. ศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร อินเทอร์เน็ต หรืองานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ
แรงจงูใจ ความพึงพอใจ คณุภาพการให้บริการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ และกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. น าข้อมลูท่ีได้จากการศกึษามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้สอดคล้องกบัแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใช้ในงานวิจยั 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้เสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความถกูต้อง และขอค าแนะน าเพ่ือปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้เหมาะสม 

4. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจแก้ไขมาอย่างถูกต้องไปทดลองใช้ (Try Out) 
กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ของ

แบบสอบถามก่อนท่ีจะน าไปเก็บข้อมูลจริง โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α = Coefficient) 
ของครอนบรัค(Cronbach) ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ค่าแอลฟ่าท่ีได้แสดงระดับ

ความคงท่ีของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ซึ่งคา่ท่ีใกล้เคียงกับ 1 แสดงว่ามีค่า
ความเช่ือมั่นสูง โดยค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท่ียอมรับได้จะมีค่ามากกว่า 0.70 ขึน้ไป 
(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) โดยแจกแจงได้ดงันี ้

แรงจูงใจ 

ด้านการเข้าถึง  

ด้านกิจกรรม  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ด้านสิ่งดงึดดูใจ  

ด้านท่ีพกั 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.712 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.797 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.815 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.808 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.763 
ความพงึพอใจ 

ด้านมคัคเุทศก์   

ด้านพนกังานขบัรถ   

ด้านยานพาหนะ               

ด้านอาหาร 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.768 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.858 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.864 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.798 
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คุณภาพการให้บริการ 

ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้  

ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความรวดเร็ว 

ด้านการรับประกนั  

ด้านการเอาใจใสล่กูค้า  

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.758 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.782 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.909 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.925 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.882 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ด้านศกัยภาพ 

ด้านการส่ือสาร 

ด้านค ามัน่สญัญา 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.888 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.730 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.821 
กระบวนการตัดสินใจ 

ด้านการค้นหาข้อมลู 

ด้านการประเมินทางเลือก 

ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.830 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.845 

มีคา่ความเช่ือมัน่เท่ากบั      0.743 

5. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปถามกับกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน และ
น าข้อมลูจากแบบสอบถามไปวิเคราะห์คา่ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิต ิSPSS 

6. การลงรหสั (Coding) น าเสนอแบบสอบถามท่ีถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสั
ตามท่ีก าหนดไว้ส าหรับการประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิต ิSPSS 

7. การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วน ามาบันทึกโดยใช้
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมสถิตสิ าเร็จรูป SPSS 

เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
ในการวิ จัย ค รั ง้ นี ผู้้ วิ จัย ได้ ใช้ เค ร่ือ งมื อ ในการส า รวจ  คือ  แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซึ ่งท าการสร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และมาจากการ
ทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี แรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพล
ต่อความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลใน
การศึกษานักท่องเท่ียวชาวไทย เจเนอเรชัน เอกซ์ ท่ี เคยใช้บ ริการธุ รกิจน าเท่ียว  ใน เขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบง่เป็น 6 สว่น ประกอบด้วย  
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ส่วนที่ 1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

เป็นแบบสอบถาม ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบเลือกตอบ (Close Ended Question) จ านวน 6 ข้อ ดงันี ้

ข้อท่ี 1 เพศ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ลกัษณะค าถามท่ีมีค าตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) ดงันี ้

1. ชาย 
2. หญิง 

ข้อท่ี 2 อายุ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 
ลกัษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) ดงันี ้

1. 38 - 42 ปี 
2. 43 - 47 ปี 
3. 48 - 52 ปี 

ข้อท่ี 3 สถานภาพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ลักษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) อ้างอิงจาก
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร (พิศมยั จตัรัุตน์, 2546) ดงันี ้

1. โสด   
2. สมรส  
3. อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ.................................... 

ข้อท่ี 4 ระดบัการศึกษา ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) ลกัษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) ดงันี ้ 

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สงูกวา่ปริญญาตรี 

ข้อท่ี 5 อาชีพ ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
ลกัษณะค าถามท่ีมีหลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) ดงันี ้ 

1. ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
2. พนกังานบริษัทเอกชน 
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3. ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ  
4. รับจ้างทัว่ไป 
5. อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ....................................... 

ข้อท่ี 6 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) โดยเร่ิมระดบัรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาทตอ่เดือน อ้างอิงจากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวข้อง เร่ืองการศกึษาพฤตกิรรมและปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดความตัง้ใจซือ้สินค้าผา่นอินเทอร์เน็ต
ของผู้บริโภคในแต่ละเจเนอเรชัน่ (ภัสสราณัฐ รวยธนาสมบตัิ, 2558) มีลกัษณะค าถามท่ีมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Multichotomous Question) ดงันี ้ 

1. ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาทตอ่เดือน 
2. 15,001 - 30,000 บาทตอ่เดือน 
3. 30,001 - 45,000 บาทตอ่เดือน 
4. 45,001 - 60,000 บาทตอ่เดือน 
5. 60,001 - 75,000 บาทตอ่เดือน 
6. มากกวา่ 75,001 บาทขึน้ไป 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจงูใจในการใช้บริการ แบง่ออกเป็น 5 ด้าน 

 1. ด้านการเข้าถึง  
 2. ด้านกิจกรรม  
 3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 4. ด้านสิ่งดงึดดูใจ  
 5. ด้านท่ีพกั 

เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามท่ีให้เลือก
ลงคะแนนความคิดเห็น ประยุกต์ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่ง
จัดเป็นการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ ( Interval Scale) มี 5 ระดับ ผู้ วิจัยได้ก าหนดระดับ
คะแนนและระดบัคา่เฉล่ียในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
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ระดบัแรงจงูใจ ระดบัคะแนน 

แรงจงูใจมากท่ีสดุ 5 

แรงจงูใจมาก 4 

แรงจงูใจปานกลาง 3 

แรงจงูใจน้อย 2 

แรงจงูใจน้อยท่ีสดุ 1 

 
เกณฑ์การประเมินผล โดยใช้เกณฑ์ประเมินจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 

2550) โดยใช้การวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 
 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                                                    = 
5−1

5
   

                                              = 0.80 

 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่วสามารถแปลความหมายได้ ดงันี ้
 4.21 - 5.00  หมายถึง มีแรงจงูใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
 3.41 - 4.20 หมายถึง มีแรงจงูใจอยูใ่นระดบัมาก 
 2.61 - 3.40 หมายถึง มีแรงจงูใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.81 - 2.60  หมายถึง มีแรงจงูใจอยูใ่นระดบัน้อย 
 1.00 - 1.80 หมายถึง มีแรงจงูใจอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ แบง่ออกเป็น 4 ด้าน   
 1. ด้านมคัคเุทศก์   
 2. ด้านพนกังานขบัรถ   
 3. ด้านยานพาหนะ               
 4. ด้านอาหาร 
เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามท่ีให้

เลือกลงคะแนนความคดิเห็น ประยกุต์ตามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั  
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ซึ่งจดัเป็นการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ผู้ วิจยั
ได้ก าหนดระดบัคะแนนและระดบัคา่เฉล่ียในการวิเคราะห์ข้อมลู  

 

 

 

 

เกณฑ์การประเมินผล โดยใช้เกณฑ์ประเมินจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2550)  โดยใช้การวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                                                    = 
5−1

5
   

                                              = 0.80 

 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่วสามารถแปลความหมายได้ ดงันี ้
4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 หมายถึง มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ แบง่ออกเป็น 5 ด้าน 
1. ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้  
2. ด้านความนา่เช่ือถือ 
3. ด้านความรวดเร็ว 
4. ด้านการรับประกนั  
5. ด้านการเอาใจใสล่กูค้า  

ระดบัความพงึพอใจ ระดบัคะแนน 
ความพงึพอใจมากท่ีสดุ 5 
ความพงึพอใจมาก 4 
ความพงึพอใจปานกลาง 3 
ความพงึพอใจน้อย 2 
ความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 1 
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เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามท่ีให้
เลือกลงคะแนนความคิดเห็น ประยกุต์ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั 
ซึ่งจดัเป็นการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ผู้ วิจยัได้ก าหนดระดบั
คะแนนและระดบัคา่เฉล่ียในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้

  

 

 

 
 
 
 

เกณฑ์การประเมินผล โดยใช้เกณฑ์ประเมินจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2550) โดยใช้การวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                                            = 
5−1

5
   

                                     = 0.80 
 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่วสามารถแปลความหมายได้ ดงันี ้
4.21 - 5.00  หมายถึง มีคณุภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีคณุภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง มีคณุภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง มีคณุภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 หมายถึง มีคณุภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไว้วางใจในการใช้บริการ แบง่ออกเป็น 3 ด้าน 
1. ด้านศกัยภาพ 
2. ด้านการส่ือสาร 
3. ด้านค ามัน่สญัญา 

ระดบัคณุภาพการให้บริการ ระดบัคะแนน 
คณุภาพการให้บริการมากท่ีสดุ 5 
คณุภาพการให้บริการมาก 4 
คณุภาพการให้บริการปานกลาง 3 
คณุภาพการให้บริการน้อย 2 
คณุภาพการให้บริการน้อยท่ีสดุ 1 



    95 

เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามท่ีให้
เลือกลงคะแนนความคิดเห็น ประยกุต์ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั 
ซึ่งจดัเป็นการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ผู้ วิจยัได้ก าหนดระดบั
คะแนนและระดบัคา่เฉล่ียในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 

 

 

 

 
เกณฑ์การประเมินผล โดยใช้เกณฑ์ประเมินจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 

2550) โดยใช้การวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 
 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                                            = 
5−1

5
   

                                     = 0.80 
 

จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่วสามารถแปลความหมายได้ ดงันี ้
4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความไว้วางใจในการใช้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง  มีความไว้วางใจในการใช้บริการอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความไว้วางใจในการใช้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความไว้วางใจในการใช้บริการอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 หมายถงึ  มีความไว้วางใจในการใช้บริการอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 
 
 
 
 

 

ระดบัความไว้วางใจ ระดบัคะแนน 
ความไว้วางใจในการใช้บริการมากท่ีสดุ 5 
ความไว้วางใจในการใช้บริการมาก 4 
ความไว้วางใจในการใช้บริการปานกลาง 3 
ความไว้วางใจในการใช้บริการน้อย 2 
ความไว้วางใจในการใช้บริการน้อยท่ีสดุ 1 
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ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจ แบง่ออกเป็น 5 ด้าน 
1. ด้านการค้นหาข้อมลู 
2. ด้านการประเมินทางเลือก 
3. ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
เกณฑ์ในการประเมินแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามท่ีให้

เลือกลงคะแนนความคิดเห็น ประยกุต์ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั 
ซึ่งจดัเป็นการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ผู้ วิจยัได้ก าหนดระดบั
คะแนนและระดบัคา่เฉล่ียในการวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้

 
เ 
 
 
 
 
 

เกณฑ์การประเมินผล โดยใช้เกณฑ์ประเมินจากต่อไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
2550) โดยใช้การวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

 

 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                                                    = 
5−1

5
   

                                              = 0.80 

 
จากหลกัเกณฑ์ดงักลา่วสามารถแปลความหมายได้ ดงันี ้
4.21 - 5.00  หมายถึง มีกระบวนการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 หมายถึง มีกระบวนการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 หมายถึง มีกระบวนการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง มีกระบวนการตดัสินใจอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 หมายถึง มีกระบวนการตดัสินใจอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 

ระดบัการตดัสินใจ ระดบัคะแนน 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสดุ 5 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการมาก 4 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการปานกลาง 3 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการน้อย 2 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการน้อยท่ีสดุ 1 



    97 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ข้อมูลทุตยิภูมิ (Secondary Data) 

ข้อมลูส่วนนีผู้้วิจยัได้จากการศกึษา แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัแรงจงูใจ ความ
พงึพอใจ คณุภาพการให้บริการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ และกระบวนการตดัสินใจ เพ่ือให้มี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ในการรวบรวมวิเคราะห์ สังเคราะห์ การจัดการการส่ือ
ความหมาย และศึกษาประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พฤติกรรมกระบวนการรับรู้ และระดบัความรู้ 
ของนกัทอ่งเท่ียว ซึง่ได้จากการศกึษาค้นคว้ารวบรวม เอกสาร วารสาร จลุสาร หนงัสือ วิทยานิพนธ์ 
และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องจากทัง้ในประเทศ รวมถึงการศึกษาข้อมลูจากส่ือทางอินเทอร์เน็ตจาก
หนว่ยงานของภาครัฐบาลและเอกชน ได้แก่ 

1. หนงัสือพิมพ์ วารสาร และนิตยสารตา่ง ๆ 
2. หนงัสือทางวิชาการ บทความ และรายงานการศกึษาวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
3. ส านกังานสถิตแิหง่ชาติ 
4. ข้อมลูจากอินเทอร์เน็ต 

ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม โดย

ผู้ วิจยัท าการลงพืน้ท่ีจริงตามทัง้ 5 เขตท่ีระบุไว้ ได้แก่ เขตสายไหม เขตบางแค เขตบางเขน เขต
คลองสามวา และเขตบางขนุเทียน จากกลุม่ตวัอยา่ง 400 คน โดยมีขัน้ตอนด าเนินงานดงัตอ่ไปนี ้

1) ผู้ศกึษาวิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอตอ่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการส ารวจ
งานวิจัยในครัง้นีใ้นแต่ละสถานท่ีท่ีก าหนดไว้ โดยผู้ วิจัยจะท าการชีแ้จงให้ผู้ ตอบแบบสอบถาม
เข้าใจถึงวัตถุประสงค์ และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก่อนแจกแบบสอบถาม และรอเก็บ
แบบสอบถามท่ีได้ท าการแจกไป 

 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดกระท าข้อมูล  
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ของผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม โดยท่ีคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูต้อง เรียบร้อย แล้วมาลงรหสัตามท่ีได้

ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 
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3. การประมวลผลข้อมลู โดยการน าข้อมลูท่ีลงรหสัไว้แล้วมนัทึกและประมวลผลโดย
ใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาและเชิง
อนมุาน เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) มีดงันี ้

ส่วนท่ี 1 เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้คา่ร้อยละ (Percentage) และคา่เฉล่ีย (Mean) ส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมลูของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับแรงจงูใจในการใช้บริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพัก โดยใช้
การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์
ข้อมลูของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร โดยใช้การหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล
ของแบบสอบถาม 

สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ แบง่ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า โดยใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับ
การวิเคราะห์ข้อมลูของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา โดยใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมลูของแบบสอบถาม 

สว่นท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ แบง่ออกเป็น 
3 ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ โดย
ใช้การหาคา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์
ข้อมลูของแบบสอบถาม 
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2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistics) มีดงันี ้
เป็นการศึกษาข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการ

ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใช้เคร่ืองมือการวิเคราะห์ผลทางสถิติเพ่ือทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี ้

1. แรงจูงใจมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิ
Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

2. แรงจูงใจมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิ
Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

3. ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิ
Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

4. ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

5. คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

6. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมตฐิาน
โดยใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

7. ความไว้วางใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) 
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สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

สถิตพืิน้ฐาน โดยใช้สถิตแิละโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
1. คา่สถิตเิชิงพรรณนา (Description Analysis) 

1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2541) 
 

P = 
𝑓×100

𝑛
 

เม่ือ 
P แทน   คา่ร้อยละ  
F แทน   ความถ่ีท่ีต้องการเปล่ียนแปลงให้เป็นร้อยละ  
N แทน   จ านวนความถ่ีทัง้หมด 

1.2 คา่เฉล่ีย (Mean) โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2541) 
 

�̅� = 
∑ 𝑥

𝑛
 

เม่ือ 

�̅�      แทน   คา่เฉล่ีย 
∑ 𝑥   แทน   ผลรวมของคา่ท่ีต้องการหา 
n      แทน   จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

1.3)  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ
, 2541) 

 

S =√
𝑛 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥2)

𝑛(𝑛−1)
 

เม่ือ 
S แทน   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 
X  แทน   คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 
n แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
∑ 𝑥2      แทน   ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 



    101 

(∑ 𝑥2) แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ทดสอบสมมติฐาน 

ประกอบด้วย 
2.1 Multiple Regression Analysis สถิติวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้น เป็น

การศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลหรือตวัแปรตามหลาย ๆ ปัจจยั จากสมการความถดถอยเชิงซ้อน ซึ่ง

มีพารามิ เตอร์ k+1 ตัว คือ β0,β1,β2,β3,…..βk การประมาณ  β0,β1,β2,β3,…..βk 

จะต้องใช้ข้อมลูตวัอยา่งของตวัแปร Y,x1,x2,……xk 

โดยใช้ตวัอยา่งขนาด n จากสมการถดถอยเชิงซ้อน 

Y = β0+β1xi1+β2xi2+……………βkxik       I ≠ 1,2,….3 

เม่ือ   
Y  แทน   ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
X  แทน   ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

𝛽0  แทน   สว่นตดัแกน  y หรือคา่ของ  y เม่ือ x มีคา่เทา่กบัศนูย์ 
e  แทน   คา่ความคลาดเคล่ือนจากการสุม่ 

𝛽1  แทน  ความชนัของเส้นตรงและจะเรียกสมัประสิทธ์ิความ 
 ถดถอย (Regression Coeficient) น าข้อมลูตวัอยา่งมาประมาณคา่ตวัอยา่งจะได้เป็น 

 

�̂�   =  𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + ⋯ 𝑏𝑛𝑥𝑛 

เม่ือ  �̂�  แทน  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

   𝑎 แทน  ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

𝑏1 ,𝑏2 ,…,𝑏𝑘  แทน คา่สมัประสิทธ์การถดถอยของตวัพยากรณ์ตวัท่ี 1 ถึง
 ตวัท่ี K ตามล าดบั (รูปคะแนนดบิ) 

  𝑥1, 𝑥2,…,𝑥𝑛 แทน คะแนนของพยากรณ์ตวัเกณฑ์ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี  
K ตามล าดบั 

 

2.1.1 คา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์พหคุณู (R) โดยใช้สตูร 
 

    RY.12…k = √𝛽1𝑟𝑦1 +  𝛽2𝑟𝑦2 + ⋯ +  𝛽𝑘𝑟𝑦𝑘 
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เม่ือ 
RY.12…k                แทน   ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหุคูณระหว่างตัวแปร

           อิสระท่ี 1 ถึง K กบัตวัแปรตาม 

𝛽1,𝛽2 ,…,𝛽𝑘   แทน   คา่น า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงK 
ry1,ry2,…,ryk         แทน   ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์พหุคูณระหว่างตัวแปร

           ตามกบัอิสระ ตวัท่ี 1, 2, …, k 
k              แทน   จ านวนตวัแปรอิสระ 
 
2.1.2 คา่น า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระ โดยใช้สตูร 

 

       bi =  𝛽𝑖
𝑆𝑦

𝑆𝑖
 

เม่ือ 

bi   แทน   คา่น า้หนกัความส าคญัของตวัแปรอิสระตวัท่ี i ในรูปคะแนนดบิ 

𝛽𝑖  แทน   ค่าน า้หนักความส าคัญของตัวแปรอิสระตัวท่ี i ในรูปคะแนน
มาตรฐาน 

𝑆𝑖   แทน   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนจากตวัแปรอิสระตวัท่ี i 

𝑆𝑦   แทน   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนตามตวัแปรตาม 
3. สถิตท่ีิใช้ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ค่าความเช่ือมัน่ของชุดค าถาม (Reliability of the Test) โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิ
อลัฟาครอนบคั (Conbachs’ Alpha coefficient) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) ดงันี ้

Conbachs’ Alpha(α) =  
( conviance/ iancevar )  

(1+k( conviance/ iancevar ))
 

เม่ือ 

α          แทน   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
k          แทน   จ านวนค าถาม 

conviance   แทน   คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถาม  

iancevar    แทน   คา่เฉล่ียคา่ความแปรปรวนของค าถาม  



 
 

บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  

การวิจยัเร่ือง “แรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจยัได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปล
ผลของความหมายการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้ วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และตวัแปรต่าง ๆ ท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
Min แทน คา่ต ่าสดุ 
Max แทน คา่สงูสดุ 

�̅�  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS แทน คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
t  แทน คา่ท่ีใช้พิจารณา T - Distribution 

β  แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 
F  แทน คา่ท่ีใช้พิจารณา F - Distribution 
Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
LSD แทน  Least Significant Difference 
H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูในงานวิจยัครัง้

นี ้ผู้ วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายโดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบัดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา  
1. แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
2. แบบสอบถามเก่ียวกับแรงจูงใจ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าถึง 

ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกั 
3. แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น  4 ด้าน ได้แก่ ด้าน

มคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร 
4. แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน

สิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า 

5. แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น  3 ด้าน 
ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา  

6. แบบสอบถามเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ แบ่งออกเป็น  3 
ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
1. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย

พหคุณู (Multiple Regression Analysis) โดยแรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) โดยแรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
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พนักงานขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนักงานขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) โดยคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) โดยคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

7. การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตวัของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนก ตามเพศ  อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  
 

ตาราง 6 จ านวนและร้อยละของข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลลักษณะทางด้านปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
  

 
ชาย 239 59.8 

 
หญิง 161 40.3 

รวม 400 100.0 

อาย ุ
  

 
38 - 42 ปี 116 29.0 

 
43 - 47 ปี 64 16.0 

 
48 - 52 ปี 220 55.0 

รวม 400 100.0 

สถานภาพ 
  

 
โสด 174 43.5 

 สมรส 222 55.5 

 
อ่ืน ๆ 4 1.0 

รวม 400 100.0 

ระดบัการศกึษา   

 ต ่ากว่าปริญญาตรี 98 24.5 

 ปริญญาตรี 212 53.0 

 สงูกวา่ปริญญาตรี 90 22.5 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 6 (ตอ่) 

 
  

ข้อมูลลักษณะทางด้านปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ   

 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 72 18.0 

 พนกังานบริษัทเอกชน 196 49.0 

 ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ 105 26.3 

 รับจ้างทัว่ไป 27 6.8 

 อ่ืน ๆ 0 0.0 

รวม 400 100.0 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน   

 ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 15,000 บาท 37 9.3 

 15,001 - 30,0000 บาท 76 19.0 

 30,001 - 45,000 บาท 102 25.5 

 45,001 - 60,000 บาท 48 12.0 

 60,001 - 75,000 บาท 56 14.0 

 มากกวา่ 75,000 บาทขึน้ไป 81 20.3 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างใน
การวิจยัครัง้นีมี้จ านวน 400 คน โดยแจกแจงความถ่ีและคา่ร้อยละได้ดงันี ้

เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อย
ละ 59.8 และเพศหญิง จ านวน 161 คน คดิเป็นร้อยละ 40.3 

อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 48 - 52 ปี จ านวน 220 
คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีมีอายุอยู่ในช่วง 38 - 42 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็น
ร้อย 29.0 และผู้ ท่ีมีอายอุยูใ่นชว่ง 43 - 47 ปี จ านวน 64 คน คดิเป็นร้อยละ 16.0 ตามล าดบั 
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สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 222 คน 
คดิเป็นร้อยละ 55.5 และสถานภาพโสด จ านวน 174 คน คดิเป็นร้อยละ 43.5  

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี 
จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 รองลงมาได้แก่ ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 98 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.5 และผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 90 คน คดิเป็นร้อยละ 22.5 ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 
196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีมีอาชีพธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ จ านวน 105 
คน คิดเป็นร้อย 26.3 ผู้ ท่ีมีอาชีพข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.0 และผู้ ท่ีมีอาชีพรับจ้างทัว่ไป จ านวน 27 คน คดิเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
อยู่ในชว่ง 30,001 - 45,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือนมากกว่า 75,000 บาทขึน้ไป จ านวน 81 คน คดิเป็นร้อยละ 20.3 ผู้ ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือนอยู่ในช่วง 15,001 - 30,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ผู้ ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอยู่ในช่วง 60,001 - 75,000 บาท จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ผู้ ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอยู่ในช่วง 45,001 - 60,000 บาท จ านวน 48 คิดเป็นร้อยละ 12.0 และผู้ ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท จ านวน 37 คน คดิเป็นร้อยละ 9.3 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแรงจูงใจ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
เข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพัก โดยน าเสนอใน
รูปแบบของการหาค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดงันี ้
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ตาราง 7 คา่เฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแรงจงูใจจ าแนกเป็นรายด้าน 

 

แรงจูงใจ 
ระดับแรงจูงใจ   

Mean S.D. แปลผล 

ด้านการเข้าถึง 4.18 0.693 มาก 

ด้านกิจกรรม 4.17 0.718 มาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.27 0.689 มากท่ีสดุ 

ด้านสิ่งดงึดดูใจ 4.31 0.673 มากท่ีสดุ 

ด้านท่ีพกั 4.39 0.640 มากท่ีสดุ 

รวม 4.26 0.6826 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัแรงจูงใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.26 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีพกั ผู้ตอบแบบสอบถามมีแรงจงูใจ
ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.39 รองลงมาคือ ด้านสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านการเข้าถึง และด้านกิจกรรม โดยมีแรงจูงใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดและระดับมาก  
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.31 4.27 4.18 และ 4.17 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 คา่เฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแรงจงูใจจ าแนกเป็นรายข้อ 
 

แรงจูงใจ 
ระดับแรงจูงใจ   

Mean S.D. แปลผล 

ด้านการเข้าถึง    

1. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีความ
สะดวกของเส้นทาง 

4.09 0.838 มาก 

2. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมี
ระยะเวลาในการเดนิทางเหมาะสม 

4.11 0.789 มาก 

3. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีการ
เดนิทางท่องเท่ียวปลอดภยั 

4.34 0.813 มากท่ีสดุ 

4. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมี
คา่ใช้จา่ยในการเดนิทางท่ีเหมาะสม 

4.20 0.816 มากท่ีสดุ 

5. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีปา้ย
บอกทางในการเดนิทางท่ีชดัเจน 

4.16 0.825 มาก 

รวม 4.18 0.693 มาก 

ด้านกิจกรรม    

6. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีกิจกรรม
ในแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีนา่สนใจ 

4.08 0.868 มาก 

7. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีกิจกรรม
แปลกใหมไ่ปจากการใช้ชีวิตประจ าวนั 

4.08 0.837 มาก 

8. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีกิจกรรม
ท่ีท าให้ทา่นรู้สกึผ่อนคลาย 

4.30 0.753 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 8 (ตอ่) 
 

   

แรงจูงใจ 
ระดับแรงจูงใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านกิจกรรม    

9. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีท าให้ทา่น
รู้สกึถึงความคุ้มคา่ของกิจกรรมตา่ง ๆ เชน่ การจบัจา่ย
ใช้สอย การถ่ายรูป การกิน เป็นต้น 

4.23 0.825 มากท่ีสดุ 

รวม 4.17 0.718 มาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    

10. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีระบบ
ไฟฟ้า น า้ประปา โทรศพัท์ท่ีได้คณุภาพ 

4.38 0.733 มากท่ีสดุ 

11. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีความ
เพียงพอของพืน้ท่ีนัง่พกัผอ่นหยอ่นใจ 

4.19 0.808 มาก 

12. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีห้องน า้
สะอาด 

4.36 0.766 มากท่ีสดุ 

13. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีพืน้ท่ี
ทิง้ขยะหรือถงัขยะเพียงพอ 

4.15 0.825 มาก 

รวม 4.27 0.689 มากท่ีสดุ 

ด้านสิ่งดงึดดูใจ     

14. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีความ
สวยงามทางกายภาพและภมูิทศัน์ 

4.50 0.732 มากท่ีสดุ 

15. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีความ
งดงามเป็นเอกลกัษณ์ 

4.27 0.747 มากท่ีสดุ 

16. ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีช่ือเสียง 4.14 0.825 มาก 

17. ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีความ
สะอาด 

4.33 0.808 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 8 (ตอ่) 
 

   

แรงจูงใจ 
ระดับแรงจูงใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านสิ่งดงึดดูใจ    

รวม 4.31 0.673 มากท่ีสดุ 

ด้านท่ีพกั    

18. ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้เพียงพอตอ่จ านวน
นกัทอ่งเท่ียว 

4.34 0.784 มากท่ีสดุ 

19. ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้ใกล้กบัแหลง่ทอ่งเท่ียว 4.25 0.753 มากท่ีสดุ 

20. ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้เหมาะสมกบัราคา 4.34 0.775 มากท่ีสดุ 

21. ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัท่ีมีความปลอดภยั 4.45 0.783 มากท่ีสดุ 

รวม 4.39 0.640 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแรงจงูใจ แบง่ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการเข้าถึง 

ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
เจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ด้านการเข้าถงึ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจงูใจ ด้านการเข้าถึง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย

เท่ากับ 4.18 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีการ
เดินทางทอ่งเท่ียวปลอดภยั ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคา่ใช้จ่ายในการเดินทาง
ท่ีเหมาะสม ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีป้ายบอกทางในการเดินทางท่ีชัดเจน 
ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีระยะเวลาในการเดินทางเหมาะสม และธุรกิจน า
เท่ียวน าทา่นไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความสะดวกของเส้นทาง อยู่ในระดบัมากท่ีสดุและระดับมาก 
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.34 4.20 4.16 4.11 และ 4.09 ตามล าดบั  
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ด้านกิจกรรม 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจูงใจ ด้านกิจกรรม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.17 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมท่ี
ท าให้ทา่นรู้สกึผ่อนคลาย ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ท่องเท่ียวท่ีท าให้ทา่นรู้สกึถึงความคุ้มคา่
ของกิจกรรมตา่ง ๆ เช่น การจบัจา่ยใช้สอย การถ่ายรูป การกิน เป็นต้น ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงั
แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมแปลกใหม่ไปจากการใช้ชีวิตประจ าวนั และธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงั
แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมในแหล่งท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดและระดบัมาก มี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.30 4.23 4.08 และ 4.08 ตามล าดบั 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจูงใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีมีระบบไฟฟ้า น า้ประปา โทรศัพท์ท่ีได้คุณภาพ ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีมีห้องน า้สะอาด ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความเพียงพอของพืน้ท่ี
นั่งพักผ่อนหย่อนใจ และธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีพืน้ท่ีทิง้ขยะหรือถังขยะ
เพียงพอ อยู่ในระดับมากท่ีสุดและระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 4.36 4.19 และ 4.15 
ตามล าดบั  

ด้านส่ิงดงึดูดใจ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจูงใจ ด้านสิ่งดึงดูดใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมี
ความสวยงามทางกายภาพและภูมิทัศน์ ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความ
สะอาด ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความงดงามเป็นเอกลักษณ์ และธุรกิจน า
เท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียง อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.50 4.33 4.27 และ 4.14 ตามล าดบั 

ด้านที่พัก 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจงูใจ ด้านท่ีพกั โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ีย

เท่ากับ 4.39 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพักท่ีมีความปลอดภัย ธุรกิจน า
เท่ียวจดัหาท่ีพกัได้เพียงพอตอ่จ านวนนกัท่องเท่ียว ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้เหมาะสมกับราคา 
และธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้ใกล้กบัแหลง่ทอ่งเท่ียว อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.45 
4.34 4.34 และ 4.25 ตามล าดบั  
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ตอนที่  3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น  4 ด้าน ได้แก่  
ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร โดยน าเสนอในรูปแบบของ
การหาคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

 
ตาราง 9 คา่เฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจจ าแนกเป็นรายด้าน 
 

ความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ  

Mean S.D. แปลผล 

ด้านมคัคเุทศก์ 4.35 0.736 มากท่ีสดุ 

ด้านพนกังานขบัรถ 4.31 0.732 มากท่ีสดุ 

ด้านยานพาหนะ 4.35 0.745 มากท่ีสดุ 

ด้านอาหาร 4.29 0.735 มากท่ีสดุ 

รวม 4.32 0.737 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.32 เม่ือพิจารณารายด้านพบวา่ ด้านมคัคเุทศก์ และ ด้านยานพาหนะ 
ผู้ ตอบแบบสอบถามมีแรงจูงใจในระดับมากท่ีสุด  มีค่าเฉ ล่ีย  เท่ากับ  4.35 รองลงมาคือ  
ด้านพนกังานขบัรถ และด้านอาหาร โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.31 และ 4.29 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจจ าแนกเป็นรายข้อ 
 

ความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านมคัคเุทศก์    

1. มีความรู้ ความสามารถในการน าเท่ียว 4.26 0.812 มากท่ีสดุ 

2. พดูจาดี มีมารยาท 4.42 0.806 มากท่ีสดุ 

3. ดแูลนกัทอ่งเท่ียวได้อยา่งทัว่ถึง 4.38 0.767 มากท่ีสดุ 

รวม 4.35 0.736 มากท่ีสดุ 

ด้านพนกังานขบัรถ    

4. แตง่กายสภุาพเรียบร้อย เหมาะสม 4.17 0.778 มาก 

5. พดูจาดี มีมารยาท สภุาพออ่นน้อม 4.33 0.801 มากท่ีสดุ 

6. มีมารยาทในการขบัรถ ไม่ประมาท ระมดัระวงั 4.45 0.815 มากท่ีสดุ 

รวม 4.31 0.732 มากท่ีสดุ 

ด้านยานพาหนะ    

7. ความสะดวกสบายของท่ีนัง่ 4.40 0.778 มากท่ีสดุ 

8. ความสะอาดของยานพาหนะ 4.36 0.770 มากท่ีสดุ 

9. ห้องสขุาภายในตวัรถถกูสขุลกัษณะ 4.29 0.842 มากท่ีสดุ 

รวม 4.35 0.745 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 10 (ตอ่) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านอาหาร    

10. รสชาตอิาหารอร่อยตลอดการเดนิทาง 4.27 0.809 มากท่ีสดุ 

11. สะอาด ถกูสขุลกัษณะ 4.40 0.773 มากท่ีสดุ 

12. ปริมาณอาหารเหมาะสมเพียงพอ 4.22 0.778 มากท่ีสดุ 

รวม 4.29 0.735 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้าน

มคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ด้านมัคคุเทศก์ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจ ด้านมคัคเุทศก์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า พูดจาดี มีมารยาท ดแูลนกัท่องเท่ียวได้อย่าง
ทั่วถึง และมีความรู้ ความสามารถในการน าเท่ียว อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 
4.38 และ 4.26 ตามล าดบั  

ด้านพนักงานขับรถ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจ ด้านพนกังานขบัรถ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มีมารยาทในการขับรถ ไม่ประมาท 
ระมดัระวงั พดูจาดี มีมารยาท สภุาพออ่นน้อม และแตง่กายสภุาพเรียบร้อย เหมาะสม อยูใ่นระดบั
มากท่ีสดุและระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.45 4.33 และ 4.17 ตามล าดบั 

ด้านยานพาหนะ 
นักท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจ ด้านยานพาหนะ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ความสะดวกสบายของท่ีนั่ง ความ
สะอาดของยานพาหนะ และห้องสขุาภายในตวัรถถูกสขุลกัษณะ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.40 4.36 และ 4.29 ตามล าดบั  
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ด้านอาหาร 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจ ด้านอาหาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า สะอาด ถูกสุขลักษณะ รสชาติอาหารอร่อย
ตลอดการเดินทาง และปริมาณอาหารเหมาะสมเพียงพอ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.40 4.27 และ 4.22 ตามล าดบั 

ตอนที่  4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการ
เอาใจใส่ลูกค้า โดยน าเสนอในรูปแบบของการหาค่าคะแนนเฉล่ีย  (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

 
ตาราง 11 คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการจ าแนกเป็นรายด้าน 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 4.20 0.731 มาก 

ด้านความน่าเช่ือถือ 4.32 0.731 มากท่ีสดุ 

ด้านความรวดเร็ว 4.33 0.746 มากท่ีสดุ 

ด้านการรับประกนั 4.33 0.758 มากท่ีสดุ 

ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 4.33 0.765 มากท่ีสดุ 

รวม 4.30 0.746 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัคณุภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านความรวดเร็ว ด้านการ
รับประกนั และ ด้านการเอาใจใส่ลกูค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีคณุภาพการให้บริการในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.33 รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ โดยมี
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดและระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.32 และ 4.20 
ตามล าดบั 
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ตาราง 12 คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการจ าแนกเป็นรายข้อ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้    

1. การจดัโปรแกรมการทอ่งเท่ียวเหมาะสมกบัระยะเวลา 4.25 0.768 มากท่ีสดุ 

2. มีเอกสารแสดงโปรแกรมการทอ่งเท่ียวท่ีมีรายละเอียด
ชดัเจน 

4.09 0.803 มาก 

3. มีเอกสารรับรองการเปิดบริษัทน าเท่ียวท่ีถกูต้องตาม
กฎหมาย 

4.26 0.807 มากท่ีสดุ 

รวม 4.20 0.731 มาก 

ด้านความน่าเช่ือถือ    

4. มีการน าเท่ียวครบถ้วนตามท่ีปรากฏในโปรแกรมการ
ทอ่งเท่ียว 

4.28 0.788 มากท่ีสดุ 

5. มีการท าประกนัอบุตัเิหต ุประกนัความเสียหาย ฯลฯ 4.37 0.767 มากท่ีสดุ 

6. มีการบริการท่ีดีตัง้แตก่ารรับลกูค้าจนถึงสิน้สดุการ
ทอ่งเท่ียว 

4.33 0.793 มากท่ีสดุ 

รวม 4.32 0.731 มากท่ีสดุ 

ด้านความรวดเร็ว     

7. พนกังานและไกด์สามารถแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าได้รวดเร็ว 4.30 0.841 มากท่ีสดุ 

8. พนกังานและไกด์เต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างกระตือรือร้น 4.34 0.794 มากท่ีสดุ 

9. สามารถตดิตอ่สอบถามข้อมลูอย่างสะดวกและง่าย 
เชน่ ทางโทรศพัท์ อีเมลล์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซต์ เป็นต้น 

4.37 0.749 มากท่ีสดุ 

10. สามารถติดตอ่สอบถามข้อมลูได้ตลอดเวลาหรือ
ตามเวลาท่ีระบ ุ 

4.33 0.788 มากท่ีสดุ 

รวม 4.33 0.746 มากท่ีสดุ 

 



    119 

ตาราง 12 (ตอ่) 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านการรับประกนั     

11. พนกังานและไกด์มีความสภุาพและมารยาทท่ีดีใน
การให้บริการ 

4.33 0.792 มากท่ีสดุ 

12. พนกังานและไกด์มีความรู้ และความเช่ียวชาญใน
หน้าท่ีอยา่งดี 

4.38 0.801 มากท่ีสดุ 

13. พนกังานและไกด์สามารถตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้
อยา่งถกูต้อง 

4.31 0.808 มากท่ีสดุ 

14. พนกังานและไกด์มีบคุลิกภาพท่ีนา่ไว้วางใจ 4.31 0.809 มากท่ีสดุ 

รวม 4.33 0.758 มากท่ีสดุ 

ด้านการเอาใจใสล่กูค้า     

15. พนกังานและไกด์สามารถให้บริการรายบคุคลแก่
นกัทอ่งเท่ียวได้ 

4.31 0.829 มากท่ีสดุ 

16. พนกังานและไกด์มีความเข้าใจความต้องการและ
สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าแตล่ะคนได้
อยา่งเหมาะสม 

4.36 0.782 มากท่ีสดุ 

17. สามารถปรับเปล่ียนการบริการให้ตรงกบัความ
ต้องการของลกูค้าแตล่ะคนได้ทนัที 

4.33 0.820 มากท่ีสดุ 

รวม 4.33 0.765 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคณุภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส ่
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ลกูค้าของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์คา่เฉล่ียและคา่
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
นกัทอ่งเท่ียวมีระดบัคณุภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า มีเอกสารรับรองการเปิดบริษัทน าเท่ียวท่ี
ถกูต้องตามกฎหมาย การจดัโปรแกรมการท่องเท่ียวเหมาะสมกับระยะเวลา และมีเอกสารแสดง
โปรแกรมการท่องเท่ียวท่ีมีรายละเอียดชัดเจน อยู่ในระดับมากท่ีสุดและระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.26 4.25 และ 4.09 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มีการท าประกันอุบัติเหต ุ
ประกนัความเสียหาย ฯลฯ มีการบริการท่ีดีตัง้แตก่ารรับลกูค้าจนถึงสิน้สดุการท่องเท่ียว และมีการ
น าเท่ียวครบถ้วนตามท่ีปรากฏในโปรแกรมการท่องเท่ียว อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.37 4.33 และ 4.28 ตามล าดบั 

ด้านความรวดเร็ว 
นกัทอ่งเท่ียวมีระดบัคณุภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว โดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.33 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า สามารถติดตอ่สอบถามข้อมลูอย่าง
สะดวกและง่าย เช่น ทางโทรศพัท์ อีเมลล์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซต์ เป็นต้น พนกังานและไกด์เต็มใจท่ี
จะให้บริการอย่างกระตือรือร้น สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลาหรือตามเวลาท่ีระบ ุ
และพนักงานและไกด์สามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้รวดเร็ว อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.37 4.34 4.33 และ 4.30 ตามล าดบั  

ด้านการรับประกัน 
นักท่องเท่ียวมีระดับคุณภาพการให้บริการ ด้านการรับประกัน โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.33 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า พนกังานและไกด์มีความรู้ และ
ความเช่ียวชาญในหน้าท่ีอย่างดี พนกังานและไกด์มีความสภุาพและมารยาทท่ีดีในการให้บริการ 
พนักงานและไกด์สามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และพนักงานและไกด์มี
บุคลิกภาพท่ีน่าไว้วางใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 4.33 4.31 และ 4.31 
ตามล าดบั 
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ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัคณุภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลกูค้า โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า พนกังานและไกด์มีความเข้า
ใจความต้องการและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสม 
สามารถปรับเปล่ียนการบริการให้ตรงกับความต้องการของลกูค้าแต่ละคนได้ทนัที และพนกังาน
และไกด์สามารถให้บริการรายบุคคลแก่นักท่องเท่ียวได้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.36 4.33 และ 4.31 ตามล าดบั 

ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ แบง่ออกเป็น 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา โดยน าเสนอในรูปแบบของการ
หาคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

 
ตาราง 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไว้วางใจในการใช้บริการ จ าแนกเป็น 
รายด้าน 

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
ระดับความไว้วางใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านศกัยภาพ 4.33 0.749 มากท่ีสดุ 

ด้านการส่ือสาร 4.21 0.732 มากท่ีสดุ 

ด้านค ามัน่สญัญา 4.34 0.756 มากท่ีสดุ 

รวม 4.29 0.745 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการโดย

รวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านค ามั่น
สญัญา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้วางใจในการใช้บริการในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.34 รองลงมาคือ ด้านศกัยภาพ และด้านการส่ือสาร โดยมีความไว้วางใจในการใช้บริการอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.33 และ 4.21 ตามล าดบั 
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ตาราง 14 คา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไว้วางใจในการใช้บริการจ าแนกเป็น 
รายข้อ 

 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
ระดับความไว้วางใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านศกัยภาพ    

1. มีความสามารถด้านการน าเท่ียว 4.37 0.768 มากท่ีสดุ 

2. มีความเช่ียวชาญในการบริการ 4.33 0.792 มากท่ีสดุ 

3. มีความสามารถในการจดัโปรแกรมน าเท่ียว 4.31 0.824 มากท่ีสดุ 

รวม 4.33 0.749 มากท่ีสดุ 

ด้านการส่ือสาร    

4. มีการแสดงการขอโทษเม่ือเกิดข้อผิดพลาดในการ
ให้บริการ 

4.36 0.773 มากท่ีสดุ 

5. มีความตัง้ใจในให้การบริการในทกุขัน้ตอน 4.35 0.802 มากท่ีสดุ 

6. ไมมี่การติดตอ่ส่ือสารทา่นอีกเลยหลงัการใช้บริการ 3.94 1.055 มาก 

7. มีการส่ือสารข้อมลูข่าวสารกบัลกูค้าสม ่าเสมอ 4.23 0.870 มากท่ีสดุ 

รวม 4.21 0.732 มากท่ีสดุ 

ด้านค ามัน่สญัญา    

8. มีการน าข้อเสนอแนะของลกูค้าไปปรับปรุงการ
ให้บริการ 

4.32 0.830 มากท่ีสดุ 

9. มีการรักษาความลบัของลกูค้าอยา่งดี 4.38 0.819 มากท่ีสดุ 

10. มีการปฏิบตัติามท่ีระบไุว้ในค าโฆษณา 4.33 0.832 มากท่ีสดุ 

11. สามารถท าตามข้อตกลงท่ีให้กบัลกูค้าได้ 4.36 0.776 มากท่ีสดุ 

รวม 4.34 0.756 มากท่ีสดุ 
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จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความไว้วางใจในการใช้บริการแบง่ออกเป็น 3 ด้าน 
ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ด้านศักยภาพ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านศกัยภาพ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มีความสามารถด้านการน า
เท่ียว มีความเช่ียวชาญในการบริการ และมีความสามารถในการจดัโปรแกรมน าเท่ียว อยู่ในระดบั
มากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.37 4.33 และ 4.31 ตามล าดบั 

ด้านการส่ือสาร 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านการส่ือสาร โดยรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.21 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มีการแสดงการขอโทษเม่ือ
เกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ มีความตัง้ใจในให้การบริการในทุกขัน้ตอน มีการส่ือสารข้อมูล
ข่าวสารกับลูกค้าสม ่าเสมอ และไม่มีการติดต่อส่ือสารท่านอีกเลยหลงัการใช้บริการ อยู่ในระดบั
มากท่ีสดุและระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.36 4.35 4.23 และ 3.94 ตามล าดบั  

ด้านค าม่ันสัญญา 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านค ามัน่สญัญา โดยรวม

อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า มีการรักษาความลบัของ
ลูกค้าอย่างดี สามารถท าตามข้อตกลงท่ีให้กับลูกค้าได้ มีการปฏิบัติตามท่ีระบุไว้ในค าโฆษณา 
และมีการน าข้อเสนอแนะของลูกค้าไปปรับปรุงการให้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.38 4.36 4.33 และ 4.32 ตามล าดบั  

ตอนที่  6 ผลการวิ เคราะห์ ข้อมูลเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรม
หลังการซือ้ โดยน าเสนอในรูปแบบของการหาค่าคะแนนเฉล่ีย  (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้
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ตาราง 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ จ าแนก
เป็นรายด้าน 

 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับการตัดสินใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านการค้นหาข้อมลู 4.30 0.679 มากท่ีสดุ 

ด้านการประเมินทางเลือก 4.25 0.699 มากท่ีสดุ 

ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 4.19 0.580 มาก 

รวม 4.24 0.652 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการ
ค้นหาข้อมูล ผู้ ตอบแบบสอบถามมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการในระดับมากท่ีสุด มี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 รองลงมาคือ ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ โดยมี
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.25 และ 4.19 
ตามล าดบั 

 
ตาราง 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการจ าแนก
เป็นรายข้อ 

 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับการตัดสินใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านการค้นหาข้อมลู    

1. ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการทา่นส ารวจและสอบถาม
ตามบธู หรือบริษัทน าเท่ียวตา่ง ๆ  

4.22 0.755 มากท่ีสดุ 

2. ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการทา่นสอบถามข้อมลูจาก
คนใกล้ชิด 

4.29 0.766 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 16 (ตอ่) 
 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับการตัดสินใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านการค้นหาข้อมลู    

3. ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการทา่นหาข้อมลูจากแหลง่
ตา่ง ๆ เชน่ อินเทอร์เน็ต นิตยสารการท่องเท่ียว 

4.37 0.751 มากท่ีสดุ 

4. ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการทา่นค านงึถึง
ประสบการณ์การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในอดีตจากท่ี
เคยไปเท่ียวมา 

4.32 0.780 มากท่ีสดุ 

รวม 4.30 0.679 มากท่ีสดุ 

ด้านการประเมินทางเลือก    

5. เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีทา่นเลือกเสนอ
โปรแกรมน าเท่ียวท่ีมีความน่าสนใจและตรงกบัความ
ต้องการ 

4.31 0.759 มากท่ีสดุ 

6. เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีทา่นเลือกมี
ช่ือเสียงมายาวนาน และมีความนา่เช่ือถือ 

4.33 0.749 มากท่ีสดุ 

7. เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีทา่นเลือกมีการ
สง่เสริมการขายมากกวา่คูแ่ข่งรายอ่ืน ๆ เชน่ การลด
ราคา ฯลฯ  

4.18 0.791 มาก 

8. เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีทา่นเลือกมี
ชอ่งทางในการจอง หรือช าระเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว 

4.20 0.783 มาก 

รวม 4.25 0.699 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 16 (ตอ่) 

 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับการตัดสินใจ 

Mean S.D. แปลผล 

ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้    

9. ท่านมีความพงึพอใจโดยรวมในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียว 

4.20 0.783 มาก 

10. หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าธุรกิจน าเท่ียวท่ีทา่นเคย
ใช้บริการแก่ผู้ อ่ืน 

4.23 0.816 มากท่ีสดุ 

11. ทา่นมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 4.18 0.730 มาก 

รวม 4.19 0.580 มาก 

 
จากตาราง 16 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ แบ่งออกเป็น 

3 ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบน
มาตรฐาน ดงันี ้

ด้านการค้นหาข้อมูล 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัการตดัสินใจ ด้านการค้นหาข้อมูล โดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการท่านหาข้อมลู
จากแหล่งตา่ง ๆ เช่น อินเทอร์เน็ต นิตยสารการท่องเท่ียว ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการท่านค านึงถึง
ประสบการณ์การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในอดีตจากท่ีเคยไปเท่ียวมา ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการ
ท่านสอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิด และก่อนท่านตัดสินใจใช้บริการท่านส ารวจและสอบถาม
ตามบูธ หรือบริษัทน าเท่ียวต่าง ๆ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 4.32 4.29 และ 
4.22 ตามล าดบั 

ด้านการประเมินทางเลือก 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัการตดัสินใจ ด้านการประเมินทางเลือก โดยรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.25 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบวา่ เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ี
ท่านเลือกมีช่ือเสียงมายาวนาน และมีความน่าเช่ือถือ  เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีท่าน
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เลือกเสนอโปรแกรมน าเท่ียวท่ีมีความนา่สนใจและตรงกบัความต้องการ เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจ
น าเท่ียวท่ีท่านเลือกมีช่องทางในการจอง หรือช าระเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว และเม่ือเปรียบเทียบแล้ว
ธุรกิจน าเท่ียวท่ีท่านเลือกมีการส่งเสริมการขายมากกว่าคูแ่ข่งรายอ่ืน ๆ เช่น การลดราคา ฯลฯ อยู่
ในระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.33 4.31 4.20 และ 4.18 ตามล าดบั 

ด้านพฤตกิรรมหลังการซือ้ 
นกัท่องเท่ียวมีระดบัการตดัสินใจ ด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.19 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าธุรกิจน า
เท่ียวท่ีท่านเคยใช้บริการแก่ผู้ อ่ืน ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว และ
ท่านมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว อยู่ในระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.23 4.20 และ 4.18 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยแรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกั 

ตวัแปรตาม ได้แก่ ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้าน
การส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีผลการทดสอบดงันี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  1.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่ องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
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 ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านศกัยภาพของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพักมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านศกัยภาพของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
 

ตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างแรงจงูใจ และ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 156.422 5 31.284 182.697 0.000** 
Residual 67.467 396 0.171   

Total 223.889 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง แรงจูงใจ และ ความ

ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปร
ตามได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
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สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 
ตาราง 18 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง แรงจูงใจ และ ความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.038 0.191  0.199 0.842 
ด้านการเข้าถึง (X1) 0.029 0.066 0.027 0.438 0.662 
ด้านกิจกรรม (X2) 0.159 0.058 0.153 2.753 0.006** 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) 0.437 0.064 0.402 6.824 0.000** 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ (X4) 0.343 0.058 0.308 5.964 0.000** 
ด้านท่ีพกั (X5) 0.055 0.033 0.047 1.701 0.090 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.836 0.699 0.695 0.41381 182.697 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง แรงจูงใจ และ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคณู  พบว่า ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ (Y1) มีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจ ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก (X3) และด้านสิ่งดึงดดูใจ (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ ได้ร้อยละ 69.5 ผู้ วิจยัจึงได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์
มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ ดงันี ้

  Y1  = 0.038 + 0.159(X2) + 0.437(X3) + 0.343(X4) 
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 (X2) = ด้านกิจกรรม 
 (X3) = ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 (X4) = ด้านสิ่งดงึดดูใจ 

จากสมการจะเห็นได้ว่าแรงจงูใจ ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตัวแปรท่ีมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ อย่างมีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดึงดูดใจ โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิ เทา่กบั 0.159 0.437 และ 0.343 ตามล าดบั เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
กิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.159 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.437 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.343 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาแรงจงูใจด้านการเข้าถึง และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเ รชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ (Y1) มีคา่อยู่
ท่ีระดบั  0.038 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.695 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 69.5 ส่วนอีกร้อยละ 30.5 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.413 
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สมมติฐานข้อที่  1.2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพักมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างแรงจงูใจ และ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 147.813 5 29.563 169.421 0.000** 
Residual 68.750 394 0.174   

Total 216.750 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง แรงจูงใจ และ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปร
ตามได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง แรงจูงใจ และ ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.043 0.193  0.255 0.822 
ด้านการเข้าถึง (X1) 0.157 0.067 0.148 2.353 0.019* 
ด้านกิจกรรม (X2) 0.212 0.058 0.207 3.640 0.000** 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) 0.418 0.065 0.391 6.466 0.000** 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ (X4) 0.148 0.058 0.135 2.547 0.011* 
ด้านท่ีพกั (X5) 0.048 0.033 0.042 1.461 0.145 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.826 0.683 0.679 0.41772 169.421 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง แรงจูงใจ และ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคณู  พบว่า ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร (Y1) มีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง (X1)  
ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) และด้านสิ่งดึงดดูใจ (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์
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ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร ได้ร้อยละ 67.9 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่า
สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการส่ือสาร ดงันี ้

 Y1  = 0.043 + 0.157(X1) + 0.212(X2) + 0.418(X3) + 0.148(X4) 
(X1) = ด้านการเข้าถึง 
(X2) = ด้านกิจกรรม 
(X3) = ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(X4) = ด้านสิ่งดงึดดูใจ 

จากสมการจะเห็นได้ว่าแรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านสิ่งดึงดูดใจ มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกนั สรุปว่า
มีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร 
อย่างมีระดบันัยส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05  ได้แก่ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก  และด้านสิ่ งดึงดูดใจ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.157 0.212 0.418 และ 0.148 
ตามล าดบั เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร 
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
การเข้าถึง เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.157 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
กิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.212 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.418 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.148 หนว่ย 
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ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาแรงจงูใจด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า 
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.043 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.679 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 67.9 ส่วนอีกร้อยละ 32.1 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.417 

สมมติฐานข้อที่  1.3 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านค ามัน่สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพักมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านค ามัน่สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างแรงจงูใจ และ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 157.930 5 31.586 176.862 0.000** 
Residual 70.365 394 0.179   

Total 228.294 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง แรงจูงใจ และ ความ

ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวั
แปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 
ตาราง 22 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง แรงจูงใจ และ ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.033 0.196  0.230 0.865 
ด้านการเข้าถึง (X1) 0.125 0.068 0.120 2.102 0.030* 
ด้านกิจกรรม (X2) 0.130 0.059 0.123 2.199 0.028* 
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ตาราง 22 (ตอ่) 

 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(X3) 

0.393 0.065 0.358 6.014 0.000** 

ด้านสิ่งดงึดดูใจ (X4) 0.444 0.059 0.395 7.562 0.000** 
ด้านท่ีพกั (X5) 0.049 0.033 0.041 1.457 0.146 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 
0.832 0.692 0.688 0.42260 176.862 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง แรงจูงใจ และ ความ

ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู  พบว่า ความไว้วางใจในการ
ใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา (Y1) มีความสัมพันธ์กับแรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง (X1) 
ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) และด้านสิ่งดึงดดูใจ (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา ได้ร้อยละ 68.8 ผู้ วิจยัจึงได้น าค่า
สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา ดงันี ้

Y1   = 0.033 + 0.125(X1) + 0.130(X2) + 0.393(X3) + 0.444(X4) 
(X1) = ด้านการเข้าถึง 
(X2) = ด้านกิจกรรม 
(X3) = ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(X4) = ด้านสิ่งดงึดดูใจ 

จากสมการจะเห็นได้ว่าแรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านสิ่งดึงดดูใจมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่น
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สัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน 
สรุปว่ามีตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  
ด้านค ามัน่สญัญา อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01 และ 0.05 ได้แก่ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดงึดดูใจ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.125 0.130 0.393 และ 
0.444 ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  
ด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งจากค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
การเข้าถึง เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.125 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ  
ด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.130 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.393 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.444 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาแรงจงูใจด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านค ามัน่สัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะ
พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสญัญา (Y1) มีค่าอยู่ท่ีระดบั  0.033 
หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.688 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 68.8 ส่วนอีกร้อยละ 31.2 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.422 
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การวิเคราะห์ข้อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิตกิารวิเคราะห์เชิงพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยแรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกั 

ตวัแปรตาม ได้แก่ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ประกอบด้วย 
ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีผลการทดสอบดงันี ้
สมมติฐานข้อที่ 2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  2.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัไมมี่อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพกัมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างแรงจูงใจ และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 112.630 5 22.526 123.705 0.000** 
Residual 71.745 394 0.182   

Total 184.375 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหวา่ง แรงจงูใจ และ กระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ  อย่างน้อย 1 ตัว สามารถ
อธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 24 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  แรงจูงใจ และ กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.681 0.197  3.449 0.001** 
ด้านการเข้าถึง (X1) 0.233 0.068 0.237 3.406 0.001** 
ด้านกิจกรรม (X2) 0.236 0.060 0.249 3.963 0.000** 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(X3) 

0.101 0.066 0.103 1.533 0.126 

ด้านสิ่งดงึดดูใจ (X4) 0.253 0.059 0.250 4.262 0.000** 
ด้านท่ีพกั (X5) 0.132 0.061 0.129 2.147 0.034* 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 
0.782 0.611 0.606 0.42673 123.705 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  แรงจูงใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล (Y1) มีความสมัพันธ์กับ
แรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง (X1) ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งดึงดูดใจ (X4) และด้านท่ีพัก (X5) ซึ่ง
สามารถวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 
60.6 ผู้ วิจยัจึงได้น าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ดงันี ้

Y1   = 0.681 + 0.233(X1) + 0.236(X2) + 0.253(X4) + 0.132(X5) 
(X1) = ด้านการเข้าถึง 
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(X2) = ด้านกิจกรรม 
(X4) = ด้านสิ่งดงึดดูใจ 
(X5) = ด้านท่ีพกั 

จากสมการจะเห็นได้ว่าแรงจงูใจ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้าน
ท่ีพักมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกนั สรุปว่ามีตวัแปรท่ี
มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู 
อย่างมีระดบันัยส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพัก 
โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิ  เท่ากับ 0.233 0.236 0.253 และ 0.132 ตามล าดับ เป็นปัจจัย ท่ี เป็น
ตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถ
อภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
การเข้าถึง เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.233 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
กิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.236 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.253 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านท่ี
พกั เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.132 หนว่ย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาแรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ค้นหาข้อมลู (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.681 หนว่ย 



    142 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.606 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 60.6 ส่วนอีกร้อยละ 39.4 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.426 

สมมติฐานข้อที่  2.2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัไมมี่อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพกัมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างแรงจูงใจ และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 138.471 5 27.694 192.009 0.000** 
Residual 56.828 394 0.144   

Total 195.300 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากต าราง  25 แ สด งผลการวิ เค ราะ ห์ ค วาม แป รป รวน ระห ว่ า ง  แ รงจู ง ใจ  
และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู มีคา่ 
Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ 
ซึง่จากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 26 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  แรงจูงใจ และ กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.222 0.176  1.263 0.207 
ด้านการเข้าถึง (X1) 0.265 0.061 0.263 4.365 0.000** 
ด้านกิจกรรม (X2) 0.250 0.053 0.256 4.712 0.000** 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) 0.154 0.059 0.151 2.617 0.009** 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ (X4) 0.243 0.053 0.233 4.595 0.000** 
ด้านท่ีพกั (X5) 0.041 0.030 0.038 1.370 0.171 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.842 0.709 0.705 0.37078 192.009 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  แรงจูงใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก (Y1) มีความสมัพนัธ์
กบัแรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง (X1) ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) และด้านสิ่ง
ดึงดูดใจ (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ 70.5 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็น
สมการการวิเคราะห์ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก 
ดงันี ้

 Y1   = 0.222 + 0.265(X1) + 0.250(X2) + 0.154(X3) + 0.243(X4) 
(X1)  = ด้านการเข้าถึง 
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(X2)  = ด้านกิจกรรม 
(X3)  = ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
(X4)  = ด้านสิ่งดงึดดูใจ 

จากสมการจะเห็นได้ว่าแรงจูงใจ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านสิ่งดึงดดูใจมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
การประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทาง
เดียวกนั สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือก อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดงึดดูใจ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.265 0.250 0.154 
และ 0.243 ตามล าดบั เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
การเข้าถึง เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.265 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
กิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.250 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.154 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.243 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไม่พิจารณาแรงจงูใจด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการประเมิน
ทางเลือก (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.222 หนว่ย 
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และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.705 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 70.5 ส่วนอีกร้อยละ 29.5 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.370 

สมมติฐานข้อที่  2.3 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัไมมี่อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพกัมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 



    147 

ตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างแรงจูงใจ และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 76.714 5 15.343 104.673 0.000** 
Residual 57.752 394 0.147   

Total 134.466 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหวา่ง แรงจงูใจ และ กระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตัว 
สามารถอธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคณูสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 28 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  แรงจูงใจ และ กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
แรงจงูใจ   

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.962 0.177  5.431 0.000** 
ด้านการเข้าถึง (X1) 0.116 0.061 0.138 1.888 0.060 
ด้านกิจกรรม (X2) 0.161 0.053 0.200 3.022 0.003** 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3) 0.094 0.059 0.111 1.586 0.114 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ (X4) 0.300 0.053 0.348 5.644 0.000** 
ด้านท่ีพกั (X5) 0.087 0.030 0.096 2.895 0.004** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 
0.755 0.571 0.565 0.38286 104.673 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  แรงจูงใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีความสมัพนัธ์
กับแรงจูงใจ ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งดึงดูดใจ (X4) และด้านท่ีพัก (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ได้ร้อยละ 56.5  
ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ดงันี ้

Y1   = 0.962 + 0.161(X2) + 0.300(X4) + 0.087(X5) 
(X2)  = ด้านกิจกรรม 
(X4)  = ด้านสิ่งดงึดดูใจ 
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(X5)  = ด้านท่ีพกั 
จากสมการจะเห็นได้ว่าแรงจูงใจ ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัมีอิทธิพล

ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตัวแปรท่ีมี
ความสมัพันธ์ทางบวกกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลัง
การซือ้ อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกั โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.161 0.300 และ 0.087 ตามล าดบั เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได้ 
ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจูงใจ ด้าน
กิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.161 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านสิ่ง
ดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.300 หนว่ย 

หากนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีแรงจงูใจ ด้านท่ี
พกั เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.087 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไม่พิจารณาแรงจงูใจด้านการเข้าถึง และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลตอ่
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.962 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.565 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 56.5 ส่วนอีกร้อยละ 43.5 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.382 
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การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคุเทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร 

ตวัแปรตาม ได้แก่ ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ 
ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

มีผลการทดสอบดงันี ้
สมมติฐานข้อที่  3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนักงาน

ขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่ 3.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน

ยานพาหนะ และด้านอาหารไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศักยภาพของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศักยภาพของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจ และ ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 169.331 4 42.333 306.460 0.000** 
Residual 54.558 395 0.138   

Total 223.889 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ ความ

ไว้วางใจในการใช้บ ริการด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปร
ตามได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
 

ตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง ความพึงพอใจ และ ความไว้วางใจในการ
ใช้บริการด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.213 0.119  1.789 0.074 
ด้านมคัคเุทศก์ (X1) 0.330 0.051 0.325 6.482 0.000** 
ด้านพนกังานขบัรถ (X2) 0.176 0.063 0.172 2.815 0.005** 
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ตาราง 30 (ตอ่) 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
ด้านยานพาหนะ (X3) 0.104 0.057 0.104 1.828 0.068 
ด้านอาหาร (X4) 0.341 0.052 0.335 6.597 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.870 0.756 0.754 0.37165 306.490 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านศกัยภาพ (Y1) มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ ด้านมคัคเุทศก์ (X1) ด้านพนกังานขบั
รถ (X2) และด้านอาหาร (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ ได้
ร้อยละ 75.4 ผู้วิจยัจึงได้น าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ ดงันี ้

Y1   = 0.213 + 0.330(X1) + 0.176(X2) + 0.341(X4) 
(X1)  = ด้านมคัคเุทศก์ 
(X2)  = ด้านพนกังานขบัรถ 
(X4)  = ด้านอาหาร 

จากสมการจะเห็นได้ว่าความพึงพอใจ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ และด้าน
อาหารมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ
ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านมัคคเุทศก์ 
ด้านพนักงานขับรถ และด้านอาหาร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.330 0.176 และ 0.341 
ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ี เป็นตัวก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศักยภาพของ
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นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.330 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านพนักงานขับรถ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการ
ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.176 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.341 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาความพงึพอใจด้านยานพาหนะท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านศกัยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า 
ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.213 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.754 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านศกัยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ  
75.4 ส่วนอีกร้อยละ 24.6 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามาพิจารณา และความคลาด
เคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.371 

สมมติฐานข้อที่ 3.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการ
ส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน

ยานพาหนะ และด้านอาหารไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสารของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสารของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจ และ ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 169.331 4 42.333 306.460 0.000** 
Residual 54.558 395 0.138   

Total 223.889 399    

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ ความ

ไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปร
ตามได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง ความพึงพอใจ และ ความไว้วางใจในการ
ใช้บริการด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.525 0.145  3.630 0.000** 
ด้านมคัคเุทศก์ (X1) 0.399 0.062 0.399 6.454 0.000** 
ด้านพนกังานขบัรถ (X2) 0.198 0.076 0.196 3.031 0.007** 
ด้านยานพาหนะ (X3) 0.099 0.069 0.101 1.436 0.152 
ด้านอาหาร (X4) 0.260 0.063 0.258 4.151 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.793 0.630 0.626 0.45062 167.879 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจ และ 
ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านการส่ือสาร (Y1) มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ ด้านมคัคเุทศก์ (X1) ด้านพนกังาน
ขับรถ (X2) และด้านอาหาร (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการ
ส่ือสาร ได้ร้อยละ 62.6 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการ
วิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร ดงันี ้

Y1   = 0.525 + 0.399(X1) + 0.198(X2) + 0.260(X4) 
(X1) = ด้านมคัคเุทศก์ 
(X2) = ด้านพนกังานขบัรถ 
(X4) = ด้านอาหาร 
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จากสมการจะเห็นได้ว่าความพึงพอใจ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ และด้าน
อาหารมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ
ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านมคัคเุทศก์ 
ด้านพนักงานขับรถ และด้านอาหาร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.399 0.198 และ 0.260 
ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสารของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
การส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.399 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านพนักงานขับรถ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการ
ด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.198 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการ
ส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.260 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาความพงึพอใจด้านยานพาหนะท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า 
ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.525 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.626 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ  
62.6 ส่วนอีกร้อยละ 37.4 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามาพิจารณา และความคลาด
เคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.450 

สมมติฐานข้อที่ 3.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่น
สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
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H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญาของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 33 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างความพึงพอใจ และ ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 171.398 4 42.849 297.480 0.000** 
Residual 56.896 395 0.144   

Total 228.294 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ ความ

ไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปร
ตามได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
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สร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 
ตาราง 34 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง ความพึงพอใจ และ ความไว้วางใจในการ
ใช้บริการด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.218 0.122  1.789 0.000** 
ด้านมคัคเุทศก์ (X1) 0.327 0.052 0.318 6.279 0.000** 
ด้านพนกังานขบัรถ (X2) 0.091 0.064 0.188 1.429 0.154 
ด้านยานพาหนะ (X3) 0.074 0.058 0.073 1.274 0.204 
ด้านอาหาร (X4) 0.462 0.053 0.450 8.747 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.866 0.751 0.748 0.37953 297.480 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า ความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านค ามั่นสัญญา (Y1) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ด้านมัคคุเทศก์ (X1) และด้าน
อาหาร (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา ได้ร้อยละ 74.8 
ผู้วิจยัจึงได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจใน
การใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา ดงันี ้

 Y1  = 0.218 + 0.327(X1) + 0.462(X4) 
(X1)  = ด้านมคัคเุทศก์ 
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(X4)  = ด้านอาหาร 
จากสมการจะเห็นได้วา่ความพงึพอใจ ด้านมคัคเุทศก์ และด้านอาหารมีอิทธิพลตอ่ความ

ไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความไว้วางใจ
ในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญา อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ และด้าน
อาหาร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.327 และ 0.462 ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนด
ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.327 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่
สญัญา เพิ่มขึน้  0.462 หนว่ย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ และด้านยานพาหนะท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จะพบวา่ ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  
0.218 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.748 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อย
ละ 74.8 ส่วนอีกร้อยละ 25.2 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามาพิจารณา และความคลาด
เคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.379 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคุเทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร 
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ตัวแปรตาม ได้แก่  กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการธุรกิจน าเท่ียว 
ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลการทดสอบดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  4 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานข้อที่ 4.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความพึ งพอใจ ประกอบด้วย  ด้านมัคคุ เทศก์  ด้านพนักงานขับรถ  

ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารไม่มีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึ งพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุ เทศก์  ด้านพนักงานขับรถ  
ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 35 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 107.616 4 26.904 138.448 0.000** 
Residual 76.759 395 0.194   

Total 184.375 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตัว 
สามารถอธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคณูสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 36 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง ความพึงพอใจ และ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 1.129 0.142 

 
7.976 0.000** 

ด้านมคัคเุทศก์ (X1) 0.399 0.060 0.433 6.603 0.000** 
ด้านพนกังานขบัรถ (X2) -0.046 0.074 -0.050 -0.621 0.535 
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ตาราง 36 (ตอ่) 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
ด้านยานพาหนะ (X3) 0.140 0.068 0.154 2.072 0.039* 
ด้านอาหาร (X4) 0.522 0.061 0.564 8.496 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.764 0.584 0.579 0.44082 138.448 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล (Y1) มีความสมัพันธ์กับ
ความพึงพอใจ ด้านมคัคเุทศก์ (X1) ด้านยานพาหนะ (X3) และด้านอาหาร(X4) ซึง่สามารถวิเคราะห์
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 57.9 ผู้วิจยัจึงได้
น าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ดงันี ้

 Y1   = 1.129 + 0.399(X1) + 0.140(X3) + 0.522(X4) 
(X1)  = ด้านมคัคเุทศก์ 
(X3)  = ด้านยานพาหนะ 
(X4)  = ด้านอาหาร 

จากสมการจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุร กิจน าเท่ี ยวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล อย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01  ได้แก่ 
ด้านมคัคเุทศก์ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.399 0.140 และ 
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0.522 ตามล าดบั เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.399 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านยานพาหนะ เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.140 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.522 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาความพงึพอใจด้านพนกังานขบัรถท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล 
(Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  1.129 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.579 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 57.9 ส่วนอีกร้อยละ 42.1 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.440 

สมมตฐิานข้อที่ 4.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน

ยานพาหนะ และด้านอาหารไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  
ด้านการประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
การประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 37 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 123.637 4 30.909 170.371 0.000** 
Residual 71.662 395 0.181 

  

Total 195.300 399 
   

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 37 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 
ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึง่จากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหคุณู
สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 38 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง ความพึงพอใจ และ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.798 0.137 

 
5.837 0.000** 

ด้านมคัคเุทศก์ (X1) 0.461 0.058 0.486 7.891 0.000** 
ด้านพนกังานขบัรถ (X2) -0.117 0.072 -0.122 -1.630 0.104 
ด้านยานพาหนะ (X3) 0.120 0.065 0.021 0.307 0.049* 
ด้านอาหาร (X4) 0.434 0.059 0.456 7.320 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.796 0.633 0.629 0.42594 170.371 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 38 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก (Y1) มีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจ ด้านมัคคุเทศก์ (X1) ด้านยานพาหนะ (X3) และด้านอาหาร(X4) ซึ่งสามารถ
วิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ  
62.9 ผู้ วิจยัจึงได้น าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ดงันี ้

Y1   = 0.798 + 0.461(X1) + 0.120(X3) + 0.434(X4) 
(X1)  = ด้านมคัคเุทศก์ 
(X3)  = ด้านยานพาหนะ 
(X4)  = ด้านอาหาร 
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จากสมการจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ีย  ด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก อย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01  
ได้แก่ ด้านมคัคเุทศก์ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.461 0.120 
และ 0.434 ตามล าดบั เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.461 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านยานพาหนะ เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.120 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.434 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาความพงึพอใจด้านพนกังานขบัรถท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือก (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.798 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.629 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 62.9 ส่วนอีกร้อยละ 37.1 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.425 

สมมตฐิานข้อที่ 4.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน

ยานพาหนะ และด้านอาหารไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  
ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
 

ตาราง 39 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 66.326 4 16.582 96.121 0.000** 

Residual 68.140 395 0.173   

Total 134.466 399       

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 39 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 
ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
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สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึง่จากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหคุณู
สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 40 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง ความพึงพอใจ และ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความพงึพอใจ 

B Std. Error Beta t Sig. 

คา่คงท่ี (constant) 1.651 0.133  12.381 0.000** 

ด้านมคัคเุทศก์ (X1) 0.212 0.057 0.269 3.722 0.000** 

ด้านพนกังานขบัรถ (X2) -0.093 0.070 -0.117 -1.325 0.186 

ด้านยานพาหนะ (X3) 0.266 0.064 0.342 4.171 0.000** 

ด้านอาหาร (X4) 0.201 0.058 0.255 3.483 0.001** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.836 0.699 0.695 0.41381 182.697 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 40 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจ ด้านมัคคุเทศก์ (X1) ด้านยานพาหนะ (X3) และด้านอาหาร(X4) ซึ่งสามารถ
วิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้  ได้ร้อยละ 
69.5 ผู้ วิจยัจึงได้น าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ดงันี ้

Y1    = 1.651 + 0.212(X1) + 0.266(X3) + 0.201(X4) 
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(X1)  = ด้านมคัคเุทศก์ 
(X3)  = ด้านยานพาหนะ 
(X4)  = ด้านอาหาร 

จากสมการจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ อย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01  
ได้แก่ ด้านมคัคเุทศก์ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.212 0.266 
และ 0.201 ตามล าดบั เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.212 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านยานพาหนะ เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.266 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ 
ด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.201 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาความพงึพอใจด้านพนกังานขบัรถท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบวา่ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรม
หลงัการซือ้ (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  1.651 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.695 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 69.5 ส่วนอีกร้อยละ 30.5 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.413 
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การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้าน
ความนา่เช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใสล่กูค้า  

ตวัแปรตาม ได้แก่ ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้าน
การส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีผลการทดสอบดงันี ้

สมมติฐานข้อที่ 5 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  5.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H1 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
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เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 41 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคณุภาพการให้บริการ และ ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 187.463 5 37.493 405.545 0.000** 
Residual 36.425 394 0.092   

Total 223.889 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 41 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ 

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ  อย่างน้อย 1 ตัว สามารถ
อธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 42 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  คุณภาพการให้บริการ และ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 

คา่คงท่ี (constant) 0.166 0.095  1.742 0.082 

ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) 0.052 0.042 0.051 1.25 0.212 

ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.361 0.053 0.352 6.867 0.000** 

ด้านความรวดเร็ว (X3) -0.053 0.067 -0.053 -0.788 0.431 

ด้านการรับประกนั (X4) 0.324 0.065 0.328 4.982 0.000** 

ด้านการเอาใจใสล่กูค้า (X5) 0.280 0.045 0.286 6.254 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.915 0.837 0.835 0.30406 405.545 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 42 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง คณุภาพการให้บริการ 

และ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู พบว่า ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ (Y1) มีความสมัพนัธ์กับคณุภาพการให้บริการ ด้าน
ความนา่เช่ือถือ (X2) ด้านการรับประกนั (X4) และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพ ได้ร้อยละ 83.5 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่า
สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านศกัยภาพ ดงันี ้

Y1   = 0.166 + 0.361(X2) + 0.324(X4) + 0.280(X5) 
(X2)  = ด้านความนา่เช่ือถือ 
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(X4)  = ด้านการรับประกนั 
 (X5)  = ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

จากสมการจะเห็นได้ว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรับประกัน 
และด้านการเอาใจใส่ลูก ค้ามี อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  
ด้านศกัยภาพของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกนั 
สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
ศกัยภาพ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการรับประกนั และด้านการ
เอาใจใส่ลูกค้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.361 0.324 0.280 ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ีเป็น
ตวัก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักล่าวสามารถอภิปราย
ผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการ
ใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.361 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการรับประกนั เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.324 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.280 หนว่ย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาคุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ และด้านความรวดเร็วท่ีมี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
ศกัยภาพ (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.166 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.835 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 83.5 ส่วนอีกร้อยละ 16.5 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.304 
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สมมติฐานข้อที่  5.2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H1 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 43 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคณุภาพการให้บริการ และ ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 159.538 5 31.908 220.458 0.000** 
Residual 57.025 394 0.145   

Total 216.562 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 43 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ 
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ  อย่างน้อย 1 ตัว สามารถ
อธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 
ตาราง 44 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  คุณภาพการให้บริการ และ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.389 0.119  3.261 0.001** 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) 0.339 0.052 0.336 6.512 0.000** 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.032 0.066 0.032 0.493 0.622 
ด้านความรวดเร็ว (X3) -0.048 0.084 -0.048 -0.564 0.573 
ด้านการรับประกนั (X4) 0.219 0.081 0.225 2.693 0.007** 
ด้านการเอาใจใสล่กูค้า (X5) 0.351 0.056 0.365 6.274 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.858 0.737 0.733 0.38044 220.458 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 44 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง คณุภาพการให้บริการ 

และ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู พบว่า ความไว้วางใจ
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ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร (Y1) มีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการให้บริการ ด้าน
สิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) ด้านการรับประกัน (X4) และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร ได้ร้อยละ 73.3 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่า
สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านการส่ือสาร ดงันี ้

 Y1  = 0.389 + 0.339(X1) + 0.219(X4) + 0.351(X5) 
(X1)  = ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
(X4)  = ด้านการรับประกนั 
(X5)  = ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

จากสมการจะเห็นได้ว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านการรับประกนั และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร 
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกนั สรุปว่ามีตวั
แปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร 
อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสมัผัสได้ ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิ  เท่ากับ 0.339 0.219 และ 0.351 ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ี เป็น
ตวัก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักล่าวสามารถอภิปราย
ผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.339 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการรับประกนั เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.219 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.351 หนว่ย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาคณุภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความรวดเร็วท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
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เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
การส่ือสาร (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.389 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.733 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ใ นเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 73.3 ส่วนอีกร้อยละ 26.7 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.380 

สมมติฐานข้อที่  5.3 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าไม่มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H1 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 45 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคณุภาพการให้บริการ และ ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 189.281 5 37.856 382.310 0.000** 
Residual 39.014 394 0.099   

Total 228.294 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 45 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ 

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ  อย่างน้อย 1 ตัว สามารถ
อธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้  ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 46 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  คุณภาพการให้บริการ และ ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.159 0.099  1.608 0.109 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) 0.107 0.043 0.104 2.494 0.013* 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.146 0.054 0.141 2.674 0.008** 
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ตาราง 46 (ตอ่) 
 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
ด้านความรวดเร็ว (X3) 0.268 0.070 0.264 3.839 0.000** 
ด้านการรับประกนั (X4) 0.225 0.067 0.225 3.340 0.001** 
ด้านการเอาใจใสล่กูค้า (X5) 0.224 0.046 0.227 4.837 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.911 0.829 0.827 0.31467 382.310 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 46 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง คณุภาพการให้บริการ 

และ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา (Y1) มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ (X1) ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) ด้านความรวดเร็ว (X3) ด้านการ
รับประกัน (X4) และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา ได้ร้อยละ 73.3 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัว
วิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่
สญัญา ดงันี ้

Y1   = 0.159 + 0.107(X1)+ 0.146(X2)+ 0.268(X3)+ 0.225(X4) + 0.224(X5) 
(X1)  = ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
(X2)  = ด้านความนา่เช่ือถือ  
(X3)  = ด้านความรวดเร็ว  
(X4)  = ด้านการรับประกนั 
(X5)  = ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
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จากสมการจะเห็นได้ว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา อย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านสิ่งท่ี
สมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.107 0.146 0.268 0.225 และ 0.224 ตามล าดบั เป็นปัจจยัท่ีเป็น
ตวัก าหนดความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย
เจเนอเรชันเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ดังกล่าวสามารถ
อภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.107 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการ
ใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.146 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.268 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการรับประกนั เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.225 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.224 หนว่ย 

ซึ่งถ้าพิจารณาคณุภาพการให้บริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา 
(Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.159 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.827 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 82.7 ส่วนอีกร้อยละ 17.3 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.314 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ตวัแปรอิสระ ได้แก่ คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความนา่เช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใสล่กูค้า  

ตัวแปรตาม ได้แก่  กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการธุรกิจน าเท่ียว 
ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลการทดสอบดงันี ้

สมมติฐานข้อที่ 6 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานข้อที่  6.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
เจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
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ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 47 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการให้บริการ และ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 114.933 5 22.987 130.421 0.000** 
Residual 69.442 394 0.176   

Total 184.375 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 47 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตัว 
สามารถอธิบายตวัแปรตามได้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน
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ท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหุคณูสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 
ตาราง 48 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 1.094 0.131  8.320 0.000** 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) -0.001 0.053 -0.001 -0.012 0.990 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.036 0.073 0.039 0.512 0.616 
ด้านความรวดเร็ว (X3) 0.323 0.093 0.354 3.465 0.001** 
ด้านการรับประกนั (X4) 0.201 0.090 0.211 2.322 0.015* 
ด้านการเอาใจใสล่กูค้า (X5) 0.263 0.062 0.296 4.250 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.790 0.623 0.619 0.41982 130.421 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 48 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง คณุภาพการให้บริการ 

และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล (Y1) มีความสมัพันธ์กับ
คณุภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว (X3) ด้านการรับประกนั (X4) และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า 
(X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล 
ได้ร้อยละ 61.9 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ดงันี ้
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Y1   = 0.159 + 0.323(X3) + 0.201(X4) + 0.263(X5) 
(X3)  = ด้านความรวดเร็ว  
(X4)  = ด้านการรับประกนั 
(X5)  = ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

จากสมการจะเห็นได้ว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน 
สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการค้นหาข้อมูล อย่างมีระดบันัยส าคญัท่ี 0.01  ได้แก่ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน 
และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ เทา่กบั 0.323 0.201 และ 0.263 ตามล าดบั เป็น
ปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.323 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการรับประกัน เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.201 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.263 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไมพ่ิจารณาคณุภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ และด้านความน่าเช่ือถือท่ีมี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  1.094 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.619 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
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กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 61.9 ส่วนอีกร้อยละ 38.1 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.419 

สมมติฐานข้อที่  6.2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความ

น่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 49 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการให้บริการ และ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 130.031 5 26.006 156.987 0.000** 
Residual 65.269 394 0.166   

Total 195.300 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 49 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 
ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึง่จากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหคุณู
สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 50 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.782 0.127  6.132 0.000** 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) 0.144 0.056 0.151 2.593 0.010** 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.135 0.070 0.140 2.374 0.012* 
ด้านความรวดเร็ว (X3) 0.370 0.090 0.395 4.098 0.000** 
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ตาราง 50 (ตอ่) 

 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
ด้านการรับประกนั (X4) 0.057 0.087 0.062 0.653 0.514 
ด้านการเอาใจใสล่กูค้า (X5) 0.288 0.060 0.060 4.810 0.000** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.816 0.666 0.662 0.40701 156.987 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 50 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง คณุภาพการให้บริการ 

และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  
พบว่า กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก (Y1) มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ (X1) ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) ด้าน
ความรวดเร็ว (X3) และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ 66.2 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่า
สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ดงันี ้

Y1    = 0.782 + 0.144(X1) + 0.135(X2) + 0.370(X3) + 0.288(X5)  
(X1)  = ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
(X2)  = ด้านความนา่เช่ือถือ 
(X3)  = ด้านความรวดเร็ว  
(X5)  = ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

จากสมการจะเห็นได้ว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว และด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
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กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก อย่างมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.01 และ 
0.05  ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
โดยมีค่าสัมประสิท ธ์ิ  เท่ากับ 0.144 0.135 0.370 และ 0.288 ตามล าดับ เป็นปัจจัย ท่ี เป็น
ตัวก าหนดกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.144 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.135 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.370 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.288 หนว่ย 

ซึง่ถ้าไม่พิจารณาคณุภาพการให้บริการด้านการรับประกนัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
การประเมินทางเลือก (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.782 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.662 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 66.2 ส่วนอีกร้อยละ 33.8 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.407 
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สมมติฐานข้อที่  6.3 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 51 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างคุณภาพการให้บริการ และ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 72.208 5 14.442 91.392 0.000** 
Residual 62.259 394 0.158   

Total 134.466 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 



    190 

จากตาราง 51 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างน้อย 1 
ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึง่จากการวิเคราะห์ถอดถอยเชิงพหคุณู
สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 52 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง คณุภาพการให้บริการ และ กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
คณุภาพการให้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.782 0.125  13.681 0.000** 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ (X1) 0.013 0.054 0.017 0.241 0.809 
ด้านความน่าเช่ือถือ (X2) 0.071 0.069 0.090 1.036 0.301 
ด้านความรวดเร็ว (X3) 0.229 0.088 0.294 2.597 0.010** 
ด้านการรับประกนั (X4) 0.238 0.085 0.311 2.799 0.005** 
ด้านการเอาใจใสล่กูค้า (X5) 0.168 0.059 0.221 2.863 0.004** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.733 0.537 0.531 0.39751 91.392 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 52 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหวา่ง คณุภาพการให้บริการ 

และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  
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พบว่า กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ (Y1) มี
ความสมัพนัธ์กับคณุภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว (X3) ด้านการรับประกัน (X4) และด้าน
การเอาใจใสล่กูค้า (X5) ซึง่สามารถวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤติกรรมหลงัการซือ้ ได้ร้อยละ 53.1 ผู้ วิจยัจึงได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็น
สมการการวิเคราะห์ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
ดงันี ้

Y1   = 1.703 + 0.229(X3) + 0.238(X4) + 0.168(X5) 
(X3)  = ด้านความรวดเร็ว  
(X4)  = ด้านการรับประกนั  
(X5)  = ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 

จากสมการจะเห็นได้ว่าคณุภาพการให้บริการ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และ
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้ามีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทาง
เดียวกนั สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ อย่างมีระดบันัยส าคญัท่ี 0.01 ได้แก่ ด้านความรวดเร็ว ด้านการ
รับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.229 0.238 และ 0.168 
ตามล าดับ เป็นปัจจัยท่ีเป็นตัวก าหนดกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.229 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการรับประกัน เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.238 หนว่ย 

หากนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.168 หนว่ย 
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ซึ่งถ้าไม่พิจารณาคณุภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ และด้านความน่าเช่ือถือ  
ท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.782 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.531 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 53.1 ส่วนอีกร้อยละ 46.9 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.397 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ 
ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สัญญาท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้าน
การส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา 

ตวัแปรตาม ได้แก่ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ประกอบด้วย 
ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลการทดสอบดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  7 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ 
ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญาท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  7.1 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 

และด้านค ามัน่สญัญาไม่มีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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H1 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 
และด้านค ามั่นสัญญามีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 53 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความไว้วางใจในการใช้บริการ และ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 117.541 3 39.180 232.150 0.000** 

Residual 66.834 396 0.169   

Total 184.375 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 53 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความไว้วางใจในการใช้

บริการ และ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ 
อย่างน้อย  1 ตัว  สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ี ระดับ  0.01  
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์
ถอดถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 
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ตาราง 54 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  ความไว้วางใจในการใช้บริการ และ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 

คา่คงท่ี (constant) 1.026 0.126 
 

8.158 0.000** 

ด้านศกัยภาพ (X1) 0.254 0.064 0.280 3.964 0.000** 

ด้านการส่ือสาร (X2) 0.294 0.058 0.319 5.059 0.000** 

ด้านค ามัน่สญัญา (X3) 0.215 0.068 0.239 3.137 0.002** 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.798 0.638 0.635 0.41082 232.150 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 54 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง ความไว้วางใจในการ

ใช้บริการ และ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุคูณ  พบว่า กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมู ล (Y1)  
มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านศกัยภาพ (X1) ด้านการส่ือสาร (X2) และ
ด้านค ามัน่สญัญา (X3) ซึง่สามารถวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
การค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 63.5 ผู้วิจยัจึงได้น าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการ
การวิเคราะห์ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ดงันี ้

 Y1  = 1.026 + 0.254(X1) + 0.294(X2) + 0.215(X3)  
(X1)  = ด้านศกัยภาพ 

(X2)  = ด้านการส่ือสาร  
(X3)  = ด้านค ามัน่สญัญา 
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จากสมการจะเห็นได้ว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล อย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01  ได้แก่ 
ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.254 0.294 
และ 0.215 ตามล าดบั เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่จาก
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.254 หนว่ย 

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.294 หนว่ย 

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.215 หนว่ย 

ซึ่งถ้าพิจารณาความไว้วางใจในการใช้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล 
(Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  1.026 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.635 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 63.5 ส่วนอีกร้อยละ 36.5 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้น ามา
พิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.410 

สมมติฐานข้อที่  7.2 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
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บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 

และด้านค ามัน่สญัญาไม่มีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 
และด้านค ามั่นสัญญามีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 55 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความไว้วางใจในการใช้บริการ และ  
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 135.897 3 45.299 301.982 0.000** 

Residual 59.402 396 0.150   

Total 195.300 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความไว้วางใจในการใช้
บริการ และ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ 
อย่างน้อย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอด
ถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 
ตาราง 56 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  ความไว้วางใจในการใช้บริการ  
และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

Model 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 0.743 0.119  6.265 0.000** 

ด้านศกัยภาพ (X1) 0.408 0.060 0.436 6.748 0.000** 

ด้านการส่ือสาร (X2) 0.350 0.055 0.368 6.380 0.000** 

ด้านค ามัน่สญัญา (X3) 0.062 0.064 0.067 0.967 0.334 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.834 0.696 0.694 0.38731 301.982 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง ความไว้วางใจในการ

ใช้บริการ และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
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พหคุณู พบวา่ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก (Y1) มี
ความสมัพันธ์กับความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านศกัยภาพ (X1) และด้านการส่ือสาร (X2) ซึ่ง
สามารถวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก  ได้
ร้อยละ 69.4 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ดงันี ้

Y1   = 0.743 + 0.408(X1) + 0.350(X2)  
(X1)  = ด้านศกัยภาพ 

(X2)  = ด้านการส่ือสาร  
จากสมการจะเห็นได้ว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกนั สรุปว่ามีตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบักระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก อย่างมีระดับนัยส าคัญท่ี 0.01  
ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.408 และ 0.350 ตามล าดบั 
เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  ด้านการประเมิน
ทางเลือก ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.408 หนว่ย 

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.350 หนว่ย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียว ด้านการประเมินทางเลือก (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  0.743 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.694 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน



    199 

เขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 69.4 ส่วนอีกร้อยละ 30.6 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.387 

สมมติฐานข้อที่  7.3 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 

และด้านค ามั่นสัญญาไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้าน
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 
และด้านค ามั่นสัญญามีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้าน
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ 
เช่ือมัน่ 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมี
คา่น้อยกวา่ 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 57 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความไว้วางใจในการใช้บริการ และ  
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 78.061 3 26.020 182.676 0.000** 
Residual 56.406 396 0.142   
Total 134.466 399    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตาราง 57 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง ความไว้วางใจในการใช้
บริการ และ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่ Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ 
อย่างน้อย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถอด
ถอยเชิงพหคุณูสามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ 

 

ตาราง 58 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง  ความไว้วางใจในการใช้บริการ และ  
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู 
 

Model 
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

B Std. Error Beta t Sig. 
คา่คงท่ี (constant) 1.585 0.116  13.719 0.000** 

ด้านศกัยภาพ (X1) 0.120 0.069 0.223 2.234 0.047* 

ด้านการส่ือสาร (X2) 0.432 0.063 0.563 6.870 0.000** 

ด้านค ามัน่สญัญา (X3) 0.058 0.053 0.073 1.084 0.279 

R R2 Adjusted R2 SE (est.) F Sig. 

0.762 0.581 0.577 0.37741 182.676 0.000** 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตาราง 58 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูระหว่าง ความไว้วางใจในการ
ใช้บริการ และ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหคุณู พบวา่ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Y1) มี
ความสมัพันธ์กับความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านศกัยภาพ (X1) และด้านการส่ือสาร (X2) ซึ่ง
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สามารถวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ ได้
ร้อยละ 57.7 ผู้ วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ดงันี ้

Y1   = 1.585 + 0.120(X1) + 0.432(X2) 
(X1)  = ด้านศกัยภาพ 

(X2)  = ด้านการส่ือสาร  
จากสมการจะเห็นได้ว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในทิศทางเดียวกัน สรุปว่ามีตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ อยา่งมีระดบันยัส าคญั
ท่ี 0.01 และ 0.05  ได้แก่ ด้านศักยภาพ ด้านการส่ือสาร โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากับ 0.120 และ 
0.432 ตามล าดบั เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวัก าหนดกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่จาก
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.120 หนว่ย 

หากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.432 หนว่ย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียว ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีคา่อยูท่ี่ระดบั  1.585 หนว่ย 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.577 
หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 57.7 ส่วนอีกร้อยละ 42.3 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ได้
น ามาพิจารณา และความคลาดเคล่ือน (S.E.) มีคา่เทา่กบั 0.377 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 59 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

ส ม ม ติ ฐ า น ที่  1 แ ร ง จู ง ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้าน
กิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บ ริ ก า ร ธุ ร กิ จ น า เ ท่ี ย ว ข อ ง
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

    

          1.1 แรงจูงใจ ประกอบด้วย 
ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ 
และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านการเข้าถึง ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านกิจกรรม สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านสิ่งดงึดดูใจ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านท่ีพกั ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          1.2 แรงจูงใจ ประกอบด้วย 
ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ 
และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เ ท่ี ย ว ด้ า น ก า ร ส่ื อ ส า ร ข อ ง
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านการเข้าถึง สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านกิจกรรม สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งดงึดดูใจ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านท่ีพกั ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

          1.3 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้าน
การเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้าน
ท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่น
สัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านการเข้าถึง สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านกิจกรรม สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งดงึดดูใจ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านท่ีพกั ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

สมมติฐานที่ 2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย 
ด้านการเข้าถึ ง  ด้าน กิจกรรม  ด้าน 
สิ่งอ านวยความสะดวก สะดวก ด้าน 
สิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพล 
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุ ร กิ จ น า เ ท่ี ย ว ข อ งนั ก ท่ อ ง เ ท่ี ย ว 
ช า ว ไท ย เจ เน อ เรชั น เอ ก ซ์ ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร  
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

          2.1 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้าน
การเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ี
พัก ท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหา
ข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านการเข้าถึง สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านกิจกรรม สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งดงึดดูใจ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านท่ีพกั สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          2.2 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้าน
การเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้าน
ท่ี พั ก ท่ี มี อิ ท ธิพ ลต่ อก ระบ วนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้ า น ก า รป ระ เมิ น ท า ง เลื อ ก ข อ ง
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านการเข้าถึง 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านกิจกรรม 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งดงึดดูใจ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านท่ีพกั 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          2.3 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้าน
การเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ี
พักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลื อก ใ ช้ บ ริก า รธุ ร กิ จน า เท่ี ย ว ด้ าน
พฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียว
ช า ว ไ ท ย เจ เน อ ชั น เอ ก ซ์ ใ น เข ต
กรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านการเข้าถึง 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านกิจกรรม 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านสิ่งดงึดดูใจ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านท่ีพกั 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

สมมติ ฐานที่  3 ความพึ งพ อใจ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้านอาหารท่ี มี อิท ธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

          3.1 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้านอาหาร ท่ี มี อิท ธิพลต่อความ
ไ ว้ ว า ง ใจ ใน ก า รใ ช้ บ ริก า ร ด้ า น
ศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านมคัคเุทศก์ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านพนกังานขบัรถ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านยานพาหนะ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านอาหาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          3.2 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้านอาหารท่ี มี อิท ธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านการ
ส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านมคัคเุทศก์ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านพนกังานขบัรถ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านยานพาหนะ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านอาหาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          3.3 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้านอาหารท่ี มี อิท ธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่น
สัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านมคัคเุทศก์ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านพนกังานขบัรถ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านยานพาหนะ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านอาหาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

สมมติ ฐานที่  4 ความพึ งพ อใจ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้ า น อ า ห า ร ท่ี มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาว
ไ ท ย เจ เน อ เ ร ชั น เอ ก ซ์ ใ น เข ต
กรุงเทพมหานคร 

  

          4.1 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้ า น อ า ห า ร ท่ี มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านมคัคเุทศก์ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านพนกังานขบัรถ ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านยานพาหนะ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านอาหาร สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          4.2 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้ า น อ า ห า ร ท่ี มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุ ร กิ จน า เท่ี ยว ด้ านการป ระ เมิ น
ทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านมคัคเุทศก์ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านพนกังานขบัรถ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านยานพาหนะ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านอาหาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

          4.3 ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ 
ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์  ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และ
ด้ า น อ า ห า ร ท่ี มี อิ ท ธิ พ ล ต่ อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการ
ซื ้อ ข อ ง นั ก ท่ อ ง เ ท่ี ย ว ช า ว ไท ย 
เจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านมคัคเุทศก์ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านพนกังานขบัรถ ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านยานพาหนะ สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านอาหาร สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

ส ม ม ติ ฐ าน ที่  5 คุ ณ ภ าพ ก า ร
ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่ ง ท่ี
สมัผสัได้ ด้านความเช่ือถือ ด้านความ
รวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้าน
การเอาใจใส่ลูก ค้าท่ี มี อิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

          5.1 คุณ ภาพการให้บ ริการ 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้าน
การรับประกัน และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้ บ ริการธุ รกิ จน าเท่ี ยวด้ าน
ศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทย 
เจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความนา่เช่ือถือ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความรวดเร็ว 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการรับประกนั 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          5.2 คุณ ภาพการให้บ ริการ 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้าน
การรับประกัน และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความนา่เช่ือถือ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความรวดเร็ว 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการรับประกนั 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          5.3 คุณ ภ าพ ก า ร ใ ห้ บ ริก า ร 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้าน
การรับประกัน  และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่น
สัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความนา่เช่ือถือ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความรวดเร็ว 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านการรับประกนั 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

สมมติฐานที่  6 คณุภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้าน
ความเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการ
รับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ี
มี อิท ธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลื อก ใช้บ ริการธุ ร กิ จน า เท่ี ยวของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

          6.1 คุณ ภ าพ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้าน
การรับประกัน และด้านการเอาใจใส่
ลูก ค้ า ท่ี มี อิท ธิพลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียว
ช าว ไท ย เจ เน อ เรชั น เอ ก ซ์ ใน เข ต
กรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านความนา่เช่ือถือ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความรวดเร็ว 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการรับประกนั 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          6.2 คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความ
น่าเช่ือถือ  ด้านความรวดเร็ว ด้านการ
รับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมิน
ทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความนา่เช่ือถือ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความรวดเร็ว 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการรับประกนั 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          6.3 คุ ณ ภ าพ ก ารให้ บ ริ ก า ร 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  ด้าน
ความนา่เช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการ
รับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลัง
การซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความนา่เช่ือถือ 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านความรวดเร็ว 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการรับประกนั 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการเอาใจใสล่กูค้า 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

สมมติฐาน 7 ความไว้วางใจในการใช้
บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ ด้าน
การส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาว
ไท ย เจ เน อ เร ชั น เ อ ก ซ์ ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

          7.1 ความไว้วางใจในการใช้
บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ 
ด้ านการส่ือสาร และด้านค ามั่ น
สัญญา ท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย เจ เนอ เรชัน เอก ซ์ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านศกัยภาพ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการส่ือสาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านค ามัน่สญัญา 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          7.2 ความไว้วางใจในการใช้
บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ 
ด้ านการส่ือสาร  และด้านค ามั่ น
สัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้ านการป ระ เมิ น ท าง เลื อกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านศกัยภาพ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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ตาราง 59 (ตอ่) 

 

สมมตฐิาน 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สถติทิี่ใช้ 

-          ด้านการส่ือสาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านค ามัน่สญัญา 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

          7.3 ความไว้วางใจในการใช้
บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ 
ด้านการส่ือสาร  และด้านค ามั่น
สัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

-          ด้านศกัยภาพ 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านการส่ือสาร 
สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 

-          ด้านค ามัน่สญัญา 
ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

Multiple Regression 
Analysis 
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บทที่ 5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

งานวิจัยนีมุ้่งศึกษาแรงจูงใจ ความพึงพอใจ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยัได้สรุปผลการวิจยัดงันี ้ 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาแรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย 
ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสญัญา และกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียว ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรม
หลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขับรถ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา และกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียว ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการ
ซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพ่ือศกึษาคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญา และ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการ
ประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

4. เพ่ือศกึษาความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร 
และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมี อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ประกอบด้วย ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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สมมตฐิานการวิจัย 
จากแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับแรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพ

การให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ก าหนดสมตฐิาน
เพ่ือการศกึษาวิจยัได้ดงันี ้

1. แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2. แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ 
และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ 
และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน
ความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเดนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร  

7. ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และ
ด้านค ามั่นสัญญาท่ีมี อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ  นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ท่ีเคยใช้

บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้
วิธีการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน และ
ก าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% ค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกิน 5% (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2545) ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 385 ตวัอย่างและเก็บส ารองไว้ 15 ตวัอย่าง เพ่ือการส ารอง
แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นีจ้ึงเท่ากับ 400 ตวัอย่าง ซึ่ง
ได้มาจากการสุ่มตัวอย่าง 3 ขัน้ตอน คือ ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample 
Random Sampling) ขัน้ตอนท่ี 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) และขัน้ตอนท่ี 3 
วิธีการคดัเลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัได้ใช้เคร่ืองมือในการส ารวจ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซึ ่งท าการสร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และมาจากการทบทวนวรรณกรรม
แนวคดิทฤษฎี แรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการและกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมลูในการศกึษานกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ี
เคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบง่เป็น 6 สว่น ประกอบด้วย  

ส่วนท่ี 1 เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  

สว่นท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจงูใจในการใช้บริการ แบง่เป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
การเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกั  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร  
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า  

ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไว้วางใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 3 ด้าน 
ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา  

ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ แบ่งออกเป็น 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้  

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลทุตยิภูมิ (Secondary Data) 
ข้อมลูส่วนนีผู้้วิจยัได้จากการศกึษา แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัแรงจงูใจ ความ

พงึพอใจ คณุภาพการให้บริการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ และกระบวนการตดัสินใจ เพ่ือให้มี
ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ในการรวบรวมวิเคราะห์ สังเคราะห์ การจัดการการส่ือ
ความหมาย และศึกษาประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พฤติกรรมกระบวนการรับรู้ และระดบัความรู้ 
ของนกัทอ่งเท่ียว ซึง่ได้จากการศกึษาค้นคว้ารวบรวม เอกสาร วารสาร จลุสาร หนงัสือ วิทยานิพนธ์ 
และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องจากทัง้ในประเทศ รวมถึงการศึกษาข้อมลูจากส่ือทางอินเทอร์เน็ตจาก
หนว่ยงานของภาครัฐบาลและเอกชน ได้แก่ 

1. หนงัสือพิมพ์ วารสาร และนิตยสารตา่ง ๆ 
2. หนงัสือทางวิชาการ บทความ และรายงานการศกึษาวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
3. ส านกังานสถิตแิหง่ชาติ 
4. ข้อมลูจากอินเทอร์เน็ต 

ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการเก็บข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม โดย

ผู้ วิจัยท าการลงพืน้ท่ีจริงตามทัง้ 5 เขตท่ีระบุไว้ ได้แก่ เขตสายไหม เขตบางแค เขตบางเขน  
เขตคลองสามวา และเขตบางขุนเทียน จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยมีขัน้ตอนด าเนินงาน
ดงัตอ่ไปนี ้

1) ผู้ศกึษาวิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอตอ่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการส ารวจ
งานวิจัยในครัง้นีใ้นแต่ละสถานท่ีท่ีก าหนดไว้ โดยผู้ วิจัยจะท าการชีแ้จงให้ผู้ ตอบแบบสอบถาม
เข้าใจถึงวัตถุประสงค์ และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก่อนแจกแบบสอบถาม และรอเก็บ
แบบสอบถามท่ีได้ท าการแจกไป 
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การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
การจัดกระท าข้อมูล  

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ของผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม โดยท่ีคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูต้อง เรียบร้อย แล้วมาลงรหสัตามท่ีได้
ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลข้อมลู โดยการน าข้อมลูท่ีลงรหสัไว้แล้วมนัทึกและประมวลผลโดย
ใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาและเชิง
อนมุาน เพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) มีดงันี ้

ส่วนท่ี 1 เก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้คา่ร้อยละ (Percentage) และคา่เฉล่ีย (Mean) ส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมลูของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับแรงจงูใจในการใช้บริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพัก โดยใช้
การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์
ข้อมลูของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร โดยใช้การหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล
ของแบบสอบถาม 

สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ แบง่ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า โดยใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับ
การวิเคราะห์ข้อมลูของแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ แบ่งออกเป็น 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญา โดยใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมลูของแบบสอบถาม 
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สว่นท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ แบง่ออกเป็น 
3 ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมลู ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ โดย
ใช้การหาคา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวิเคราะห์
ข้อมลูของแบบสอบถาม 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistics) มีดงันี ้
เป็นการศึกษาข้อมลูของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ในการ

ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใช้เคร่ืองมือการวิเคราะห์ผลทางสถิติเพ่ือทดสอบ
สมมตฐิาน ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1 แรงจงูใจมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดย
ใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 2 แรงจูงใจมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมตฐิาน
โดยใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
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เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 2.3 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมตฐิาน
โดยใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ศกัยภาพของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
การส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 3.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ค ามัน่สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 4 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 4.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนักงานขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้



    227 

บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 4.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนักงานขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 4.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนักงานขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 5 คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 5.1 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 5.2 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 5.3 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
เจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 6 คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 



    228 

ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 6.1 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานข้อท่ี 6.2 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 6.3 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสั
ได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานข้อท่ี 7 ความไว้วางใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อท่ี 7.1 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 7.2 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อท่ี 7.3 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
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บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
สรุปผลการวิจัย 

จากการวิจยัข้อมลูเร่ืองแรงจงูใจ ความพงึพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่
ความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการวิจยัได้ดงันี ้

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา 
ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตาม 

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน พบวา่  
ผู้ตอบแบบสอบถามเม่ือจ าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 239 

คน คดิเป็นร้อยละ 59.8 เม่ือจ าแนกตามอาย ุส่วนใหญ่มีอายอุยู่ในช่วง 48 - 52 ปี จ านวน 220 คิด
เป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีมีอายุอยู่ในช่วง 38 - 42 ปี จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 เม่ือจ าแนกตามสถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 
เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 212 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.0 รองลงมาได้แก่ ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 เม่ือ
จ าแนกตามอาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 
รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / เจ้าของกิจการ จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 เม่ือ
จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนอยู่ในช่วง 30,001 - 45,000 บาท 
จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 75,000 
บาทขึน้ไป จ านวน 81 คน คดิเป็นร้อยละ 20.3 

ตอนที่  2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแรงจูงใจ แบ่งออกเป็น  5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแรงจูงใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านท่ีพกั ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีคา่เฉล่ีย
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ส่วนด้านการเข้าถึง และด้านกิจกรรม มีคา่เฉ ล่ียโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก ตามล าดบั 
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ด้านการเข้าถึง นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจงูใจ ด้านการเข้าถึง โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย 4.18 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ท่องเท่ียว
ท่ีมีการเดินทางท่องเท่ียวปลอดภัย ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคา่ใช้จ่ายในการ
เดินทางท่ีเหมาะสม ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีป้ายบอกทางในการเดินทางท่ี
ชดัเจน ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหลง่ท่องเท่ียวท่ีมีระยะเวลาในการเดินทางเหมาะสม และธุรกิจ
น าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความสะดวกของเส้นทาง อยู่ในระดบัมากท่ีสดุและระดบั
มาก  

ด้านกิจกรรม นักท่องเท่ียวมีระดับแรงจูงใจ ด้านกิจกรรม โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่ง
ทอ่งเท่ียวท่ีมีกิจกรรมท่ีท าให้ท่านรู้สกึผ่อนคลาย ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีท าให้
ท่านรู้สึกถึงความคุ้มค่าของกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การจับจ่ายใช้สอย การถ่ายรูป การกิน เป็นต้น 
ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีกิจกรรมแปลกใหม่ไปจากการใช้ชีวิตประจ าวนั และ
ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีมีกิจกรรมในแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีนา่สนใจ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสดุและระดบัมาก  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจูงใจ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า 
ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีระบบไฟฟ้า น า้ประปา โทรศพัท์ท่ีได้คณุภาพ ธุรกิจ
น าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ท่องเท่ียวท่ีมีห้องน า้สะอาด ธุรกิจน าเท่ียวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ี
มีความเพียงพอของพืน้ท่ีนัง่พักผ่อนหย่อนใจ และธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมี
พืน้ท่ีทิง้ขยะหรือถงัขยะเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก 

ด้านส่ิงดึงดูดใจ นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจูงใจ ด้านสิ่งดึงดดูใจ โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงั
แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความสวยงามทางกายภาพและภูมิทัศน์ ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีมีความสะอาด ธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยังแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความงดงามเป็น
เอกลักษณ์ และธุรกิจน าเท่ียวน าท่านไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียง อยู่ในระดบัมากท่ีสุดและ
ระดบัมาก 

ด้านที่พัก นกัท่องเท่ียวมีระดบัแรงจงูใจ ด้านท่ีพกั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ธุรกิจน าเท่ียวจัดหาท่ีพักท่ีมีความ
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ปลอดภยั ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้เพียงพอตอ่จ านวนนกัท่องเท่ียว ธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้
เหมาะสมกบัราคา และธุรกิจน าเท่ียวจดัหาท่ีพกัได้ใกล้กบัแหลง่ทอ่งเท่ียว อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ตอนที่  3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังานขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ทกุข้อมีคา่เฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุเชน่เดียวกนั  

ด้านมัคคุเทศก์ นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจ ด้านมคัคเุทศก์ โดยรวม
อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.35 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า พดูจาดี มีมารยาท ดแูล
นกัทอ่งเท่ียวได้อยา่งทัว่ถึง และมีความรู้ ความสามารถในการน าเท่ียว อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ด้านพนักงานขับรถ นกัทอ่งเท่ียวมีระดบัความพงึพอใจ ด้านพนกังานขบัรถ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.31 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า มีมารยาทในการ
ขบัรถ ไม่ประมาท ระมัดระวัง พูดจาดี มีมารยาท สุภาพอ่อนน้อม และแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
เหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก 

ด้านยานพาหนะ นักท่องเท่ียวมีระดับความพึงพอใจ ด้านยานพาหนะ 
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า  ความ
สะดวกสบายของท่ีนัง่ ความสะอาดของยานพาหนะ และห้องสขุาภายในตวัรถถกูสุขลกัษณะ อยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ 

ด้านอาหาร นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจ ด้านอาหาร โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.29 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า สะอาด ถกูสขุลกัษณะ รสชาติ
อาหารอร่อยตลอดการเดนิทาง และปริมาณอาหารเหมาะสมเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น  5 
ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้าน
การเอาใจใสล่กูค้าของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
เจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
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และด้านความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ส่วนด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้มีค่าเฉล่ีย
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

ด้านสิ่ งที่ สัมผัสได้ นักท่องเท่ียวมีระดับคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ี
สมัผสัได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มีเอกสาร
รับรองการเปิดบริษัทน าเท่ียวท่ีถูกต้องตามกฎหมาย การจดัโปรแกรมการท่องเท่ียวเหมาะสมกับ
ระยะเวลา และมีเอกสารแสดงโปรแกรมการท่องเท่ียวท่ีมีรายละเอียดชดัเจน อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ
และระดบัมาก 

ด้านความน่าเช่ือถือ นกัท่องเท่ียวมีระดบัคณุภาพการให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.32 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มีการ
ท าประกนัอบุตัิเหต ุประกนัความเสียหาย ฯลฯ มีการบริการท่ีดีตัง้แตก่ารรับลกูค้าจนถึงสิน้สุดการ
ทอ่งเท่ียว และมีการน าเท่ียวครบถ้วนตามท่ีปรากฏในโปรแกรมการทอ่งเท่ียว อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ด้านความรวดเร็ว นักท่องเท่ียวมีระดบัคุณภาพการให้บริการ ด้านความ
รวดเร็ว โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.33 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า สามารถ
ตดิตอ่สอบถามข้อมลูอย่างสะดวกและง่าย เชน่ ทางโทรศพัท์ อีเมลล์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เว็บไซต์ เป็นต้น 
พนักงานและไกด์เต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างกระตือรือร้น สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลได้
ตลอดเวลาหรือตามเวลาท่ีระบุ และพนกังานและไกด์สามารถแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าได้รวดเร็ว อยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ 

ด้านการรับประกัน นักท่องเท่ียวมีระดบัคุณภาพการให้บริการ ด้านการ
รับประกัน โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า 
พนกังานและไกด์มีความรู้ และความเช่ียวชาญในหน้าท่ีอย่างดี พนกังานและไกด์มีความสุภาพ
และมารยาทท่ีดีในการให้บริการ พนกังานและไกด์สามารถตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง 
และพนกังานและไกด์มีบคุลิกภาพท่ีนา่ไว้วางใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า นักท่องเท่ียวมีระดบัคุณภาพการให้บริการ ด้าน
การเอาใจใส่ลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ 
พบว่า พนักงานและไกด์มีความเข้าใจความต้องการและสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสม สามารถปรับเปล่ียนการบริการให้ตรงกับความต้องการของ
ลกูค้าแตล่ะคนได้ทนัที และพนกังานและไกด์สามารถให้บริการรายบคุคลแก่นกัทอ่งเท่ียวได้ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสดุ 
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ตอนที่  5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการ แบ่ง
ออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านศกัยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความไว้วางใจในการใช้บริการของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด
เชน่เดียวกนั  

ด้านศักยภาพ นักท่องเท่ียวมีระดับความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้าน
ศกัยภาพ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า มี
ความสามารถด้านการน าเท่ียว มีความเช่ียวชาญในการบริการ และมีความสามารถในการจัด
โปรแกรมน าเท่ียว อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ด้านการส่ือสาร นักท่องเท่ียวมีระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้าน
การส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.21 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบวา่ มีการ
แสดงการขอโทษเม่ือเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ มีความตัง้ใจในให้การบริการในทกุขัน้ตอน 
มีการส่ือสารข้อมูลข่าวสารกับลูกค้าสม ่าเสมอ และไม่มีการติดต่อส่ือสารท่านอีกเลยหลังการใช้
บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก 

ด้านค าม่ันสัญญา นกัท่องเท่ียวมีระดบัความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้าน
ค ามัน่สญัญา โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า มี
การรักษาความลบัของลกูค้าอย่างดี สามารถท าตามข้อตกลงท่ีให้กบัลกูค้าได้ มีการปฏิบตัิตามท่ี
ระบไุว้ในค าโฆษณา และมีการน าข้อเสนอแนะของลกูค้าไปปรับปรุงการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสดุ 

ตอนที่  6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
แบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก และด้านพฤติกรรม
หลงัการซือ้ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.24 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการค้นหาข้อมลู และด้านการประเมิน
ทางเลือกมีคา่เฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ส่วนด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ มีคา่เฉล่ียโดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ด้านการค้นหาข้อมูล นักท่องเท่ียวมีระดับการตัดสินใจ ด้านการค้นหา
ข้อมลู โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ พบว่า ก่อนท่าน
ตดัสินใจใช้บริการทา่นหาข้อมลูจากแหล่งตา่ง ๆ เชน่ อินเทอร์เน็ต นิตยสารการทอ่งเท่ียว ก่อนทา่น
ตดัสินใจใช้บริการท่านค านึงถึงประสบการณ์การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวในอดีตจากท่ีเคยไปเท่ียว
มา ก่อนท่านตดัสินใจใช้บริการทา่นสอบถามข้อมลูจากคนใกล้ชิด และก่อนทา่นตดัสินใจใช้บริการ
ทา่นส ารวจและสอบถามตามบธู หรือบริษัทน าเท่ียวตา่ง ๆ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 

ด้านการประเมินทางเลือก นักท่องเท่ียวมีระดับการตัดสินใจ ด้านการ
ประเมินทางเลือก โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 เม่ือศึกษาเป็นรายข้อ 
พบว่า เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีท่านเลือกมีช่ือเสียงมายาวนาน และมีความน่าเช่ือถือ  
เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีทา่นเลือกเสนอโปรแกรมน าเท่ียวท่ีมีความน่าสนใจและตรงกบั
ความต้องการ เม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีท่านเลือกมีช่องทางในการจอง หรือช าระเงินท่ี
สะดวก รวดเร็ว และเม่ือเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเท่ียวท่ีท่านเลือกมีการส่งเสริมการขายมากกว่า
คูแ่ขง่รายอ่ืน ๆ เชน่ การลดราคา ฯลฯ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก 

ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ นักท่องเท่ียวมีระดับการตัดสินใจ ด้าน
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.19 เม่ือศกึษาเป็นรายข้อ พบว่า 
หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าธุรกิจน าเท่ียวท่ีท่านเคยใช้บริการแก่ผู้ อ่ืน  ท่านมีความพึงพอใจ
โดยรวมในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว และท่านมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว อยู่
ในระดบัมากท่ีสดุและระดบัมาก 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานด้วยการวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis 

เพ่ือทดสอบสมมตฐิานในการวิจยั สามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวิจยัได้ดงันี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  1.1 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และด้านสิ่งดึงดดูใจ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดย
มีค่า Sig. เท่ากับ 0.006 0.000 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.159 
0.437 และ 0.343 ตามล าดับ เม่ือมีแรงจูงใจด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้  1 หน่วย จะมีผลท าให้
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นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.159 หน่วย 
แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.437 หนว่ย แรงจงูใจด้านสิ่งดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ 
เพิ่มขึน้  0.343 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพ = 0.038 + 
0.159 (ด้านกิจกรรม) + 0.437 (ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก) + 0.343 (ด้านสิ่งดงึดดูใจ) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.695 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ ได้ร้อยละ 69.5  

สมมติฐานข้อที่  1.2 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดงึดดูใจ มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.019 0.000 0.000 และ 0.011 มีค่าสัมประสิทธ์ิความ
ถดถอย (b) เท่ากับ 0.157 0.212 0.418 และ 0.148 ตามล าดับ เม่ือมีแรงจูงใจด้านการเข้าถึง 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.157 หน่วย แรงจูงใจด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมี
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.212 หนว่ย แรงจงูใจด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.418 หน่วย แรงจงูใจด้านสิ่งดงึดดูใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.148 
หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร = 0.043 +  
0.157 (ด้านการเข้าถึง) + 0.212 (ด้านกิจกรรม) + 0.418 (ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก) + 0.148 
(ด้านสิ่งดงึดดูใจ) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.679 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร ได้ร้อยละ 67.9 
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สมมติฐานข้อที่  1.3 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดงึดดูใจ มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.030 0.028 0.000 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความ
ถดถอย (b) เท่ากับ  0.125 0.130 0.393 และ 0.444 ตามล าดับ  เม่ือแรงจูงใจด้านการเข้าถึง 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
ค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้  0.125 หน่วย แรงจูงใจด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.130 หนว่ย 
แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้  0.393 หน่วย แรงจูงใจด้านสิ่งดึงดูดใจ 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
ค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.444 หนว่ย  โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา = 0.033 
+ 0.125 (ด้านการเข้าถึง) + 0.130 (ด้านกิจกรรม) + 0.393 (ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก) + 
0.444 (ด้านสิ่งดงึดดูใจ) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.688 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา ได้ร้อยละ 68.8 

สมมติฐานข้อที่ 2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดดูใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเ ลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  2.1 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกั มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 0.000 0.000 และ 0.034 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 
0.233 0.236 0.253 และ 0.132 ตามล าดบั เม่ือแรงจูงใจด้านการเข้าถึง เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการค้นหาข้อมูล 
เพิ่มขึน้  0.233 หน่วย แรงจูงใจด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้  1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมี
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการค้นหาข้อมูล เพิ่มขึน้  0.236 หน่วย 



    237 

แรงจูงใจด้านสิ่งดึงดูดใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.253 หน่วย แรงจงูใจด้านท่ีพกั เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการ
ค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.132 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู = 
0.681 +  0.233 (ด้านการเข้าถึง) + 0.236 (ด้านกิจกรรม) + 0.253 (ด้านสิ่งดึงดูดใจ) + 0.132 
(ด้านท่ีพกั)  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.606 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 60.6 

สมมติฐานข้อที่  2.2 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านสิ่งดึงดูดใจ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ  0.000 0.000 0.009 และ 0.000 มีค่า
สัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.265 0.250 0.154 และ 0.243 ตามล าดับ เม่ือแรงจูงใจ
ด้านการเข้าถึง เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.265 หน่วย แรงจูงใจด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.250 หนว่ย แรงจงูใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะมี
ผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมิน
ทางเลือก เพิ่มขึน้  0.154 หน่วย แรงจูงใจด้านสิ่ งดึงดูดใจ เพิ่มขึน้  1 หน่วย จะมีผลท าให้
นกัทอ่งเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  
0.243 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมิน
ทางเลือก = 0.222 + 0.265 (ด้านการเข้าถึง) + 0.250 (ด้านกิจกรรม) + 0.154 (ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก) + 0.243 (ด้านสิ่งดงึดดูใจ)  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.705 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ 70.5 
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สมมติฐานข้อที่  2.3 แรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้านกิจกรรม ด้านสิ่งดึงดดูใจ 
และด้านท่ีพกั มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.003 0.000 และ 0.004 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.161 0.300 
และ 0.087 ตามล าดบั เม่ือแรงจูงใจด้านกิจกรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมี
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.161 หน่วย 
แรงจูงใจด้านสิ่งดึงดูดใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.300 หน่วย แรงจูงใจด้านท่ีพัก 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.087 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการ
ซือ้ = 0.962 + 0.161 (ด้านกิจกรรม) + 0.300 (ด้านสิ่งดงึดดูใจ) + 0.087 (ด้านท่ีพกั) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.565 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ได้ร้อยละ 56.5 

สมมติฐานข้อที่  3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนักงาน
ขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  3.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ และด้านอาหาร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ศกัยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 0.005 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ  0.330 0.176 และ 0.341 
ตามล าดบั เม่ือความพึงพอใจด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.330 หน่วย ความพึงพอใจด้านพนักงานขบัรถ 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  
0.176 หน่วย ความพึงพอใจด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.341 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศักยภาพ = 0.213 + 0.330 (ด้าน
มคัคเุทศก์) + 0.176 (ด้านพนกังานขบัรถ) + 0.341 (ด้านอาหาร) 



    239 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.754 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ด้านศกัยภาพ ได้ร้อยละ 75.4 

สมมติฐานข้อที่  3.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
พนกังานขบัรถ และด้านอาหาร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้าน
การส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 0.007 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ  0.399 0.198 และ 0.260 
ตามล าดบั เม่ือความพึงพอใจด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.399 หน่วย ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  
0.198 หน่วย ความพึงพอใจด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.260 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร = 0.525 + 0.399 (ด้าน
มคัคเุทศก์) + 0.198 (ด้านพนกังานขบัรถ) + 0.260 (ด้านอาหาร) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.626 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ด้านการส่ือสาร ได้ร้อยละ 62.6 

สมมติฐานข้อที่  3.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ และด้าน
อาหาร มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญาของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และ 
0.000 มีคา่สมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.327 และ 0.462 ตามล าดบั เม่ือความพึงพอใจ
ด้านมคัคเุทศก์ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้าน
ค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้  0.327 หน่วย ความพึงพอใจด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.462 หน่วย โดยสามารถ
เขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่นสัญญา = 0.218 + 0.327 
(ด้านมคัคเุทศก์) + 0.462 (ด้านอาหาร) 



    240 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.748 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ด้านค ามัน่สญัญา ได้ร้อยละ 74.8 

สมมติฐานข้อที่  4 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  4.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหาร มีความสมัพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุร กิจน าเท่ี ยวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 0.039 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย 
(b) เท่ากับ 0.399 0.140 และ 0.522 ตามล าดับ เม่ือความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ค้นหาข้อมูล เพิ่มขึน้  0.399 หน่วย ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล เพิ่มขึน้  
0.140 หน่วย ความพึงพอใจด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.522 หน่วย โดยสามารถเขียน
สมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู = 
1.129 + 0.399 (ด้านมคัคเุทศก์) + 0.140 (ด้านยานพาหนะ) + 0.522 (ด้านอาหาร) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.579 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 57.9 

สมมติฐานข้อที่  4.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหาร มีความสมัพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 0.049 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย 
(b) เท่ากับ 0.461 0.120 และ 0.434 ตามล าดับ เม่ือความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.461 หน่วย ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
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ท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก 
เพิ่มขึน้  0.120 หน่วย ความพึงพอใจด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมี
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.434 หน่วย 
โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมิน
ทางเลือก = 0.798 + 0.461 (ด้านมคัคเุทศก์) + 0.120 (ด้านยานพาหนะ) + 0.434 (ด้านอาหาร) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.629 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ 62.9 

สมมติฐานข้อที่  4.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมัคคุเทศก์ ด้าน
ยานพาหนะ และด้านอาหาร มีความสมัพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 0.000 และ 0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย 
(b) เท่ากับ 0.212 0.266 และ 0.201 ตามล าดับ เม่ือความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.212 หน่วย ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการ
ซือ้ เพิ่มขึน้  0.266 หน่วย ความพึงพอใจด้านอาหาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมี
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.201 หน่วย 
โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการ
ซือ้ = 1.651 + 0.212 (ด้านมคัคเุทศก์) + 0.266 (ด้านยานพาหนะ) + 0.201 (ด้านอาหาร) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.695 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ได้ร้อยละ 69.5 

สมมติฐานข้อที่ 5 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูก ค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานข้อที่  5.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ  0.000 0.000 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความ
ถดถอย (b) เท่ากับ 0.361 0.324 และ 0.280 ตามล าดับ เม่ือคุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านศักยภาพ เพิ่มขึน้  0.361 หน่วย คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพ 
เพิ่มขึน้  0.324 หน่วย คณุภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลกูค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้  0.280 หนว่ย โดย
สามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพ = 0.166 + 
0.361 (ด้านความนา่เช่ือถือ) + 0.324 (ด้านการรับประกนั) + 0.280 (ด้านการเอาใจใสล่กูค้า) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.835 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพ ได้ร้อยละ 83.5 

สมมติฐานข้อที่ 5.2 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใสล่กูค้า มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงตอ่ความไว้วางใจในการ
ใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเ รชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 0.007 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย 
(b) เท่ากับ 0.339 0.219 และ 0.351 ตามล าดับ เม่ือคุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.339 หน่วย คณุภาพการให้บริการด้านการรับประกนั เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.219 หนว่ย 
คณุภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลกูค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้  0.351 หน่วย โดยสามารถเขียน
สมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร = 0.389 + 
0.339 (ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้) + 0.219 (ด้านการรับประกนั) + 0.351 (ด้านการเอาใจใสล่กูค้า) 
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ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.733 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสาร ได้ร้อยละ 73.3 

สมมติฐานข้อที่ 5.3 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  
มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคา่ Sig. เท่ากับ 0.013 0.008 
0.000 0.001 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.107 0.146 0.268 0.225 
และ 0.224 ตามล าดบั เม่ือคณุภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
นกัทอ่งเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.107 หนว่ย 
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้  0.146 หน่วย คุณภาพการ
ให้บริการด้านความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้  0.268 หน่วย คุณภาพการให้บริการด้านการ
รับประกัน เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านค ามั่นสัญญา เพิ่มขึน้  0.225 หน่วย คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
ค ามัน่สญัญา เพิ่มขึน้  0.224 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา = 0.159 
+ 0.107 (ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้) + 0.146 (ด้านความน่าเช่ือถือ) + 0.268 (ด้านความรวดเร็ว) + 
0.225 (ด้านการรับประกนั) + 0.224 (ด้านการเอาใจใสล่กูค้า) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.827 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญา ได้ร้อยละ 82.7 

สมมติฐานข้อที่ 6 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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สมมตฐิานข้อที่ 6.1 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 0.015 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิ
ความถดถอย (b) เท่ากับ 0.323 0.201 และ 0.263 ตามล าดับ เม่ือคุณภาพการให้บริการด้าน
ความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.323 หน่วย คณุภาพการให้บริการด้านการรับประกนั 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.201 หน่วย คณุภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลกูค้า เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.263 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู = 
1.094 + 0.323 (ด้านความรวดเร็ว) + 0.201 (ด้านการรับประกัน) + 0.263 (ด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.619 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 61.9 

สมมติฐานข้อที่ 6.2 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีคา่ Sig. เท่ากบั 0.010 0.012 0.000 และ 0.000 
มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ  0.144 0.135 0.370 และ 0.288 ตามล าดับ  เม่ือ
คณุภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.144 หนว่ย คณุภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.135 หน่วย คุณภาพการ
ให้บริการด้านความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.370 หน่วย คุณภาพการ
ให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการ
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ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.288 หน่วย โดยสามารถ
เขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมิน
ทางเลือก = 0.782 + 0.144 (ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้) + 0.135 (ด้านความน่าเช่ือถือ) + 0.370 (ด้าน
ความรวดเร็ว) + 0.288 (ด้านการเอาใจใสล่กูค้า) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.662 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ 66.2 

สมมตฐิานข้อที่ 6.3 คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความรวดเร็ว 
ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.010 0.005 และ 0.004 มีค่าสมัประสิทธ์ิ
ความถดถอย (b) เท่ากับ 0.229 0.238 และ 0.168 ตามล าดับ เม่ือคุณภาพการให้บริการด้าน
ความรวดเร็ว เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ เพิ่มขึน้  0.229 หน่วย คุณภาพการให้บริการด้านการ
รับประกนั เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.238 หน่วย คณุภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.168 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการ
ซือ้ = 1.703 + 0.229 (ด้านความรวดเร็ว) + 0.238 (ด้านการรับประกัน) + 0.168 (ด้านการเอาใจ
ใสล่กูค้า) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.531 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ได้ร้อยละ 53.1 

สมมติฐานข้อที่  7 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านศกัยภาพ 
ด้านการส่ือสาร และด้านค ามัน่สญัญาท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานข้อที่  7.1 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญา มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 0.000 และ 0.002 มีค่าสัมประสิทธ์ิ
ความถดถอย (b) เท่ากบั 0.254 0.294 และ 0.215 ตามล าดบั เม่ือความไว้วางใจในการใช้บริการ
ด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูล เพิ่มขึน้  0.254 หน่วย ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการ
ส่ือสาร เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นกัท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.294 หน่วย ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว
ด้านการค้นหาข้อมลู เพิ่มขึน้  0.215 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู = 
1.026 + 0.254 (ด้านศกัยภาพ) + 0.294 (ด้านการส่ือสาร) + 0.215 (ด้านค ามัน่สญัญา) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.635 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลู ได้ร้อยละ 63.5 

สมมติฐานข้อที่  7.2 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศกัยภาพ และด้านการส่ือสาร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) 
เท่ากับ 0.408 และ 0.350 ตามล าดบั เม่ือความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.408 หน่วย ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการ
ประเมินทางเลือก เพิ่มขึน้  0.350 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมิน
ทางเลือก = 0.743 + 0.408 (ด้านศกัยภาพ) + 0.350 (ด้านการส่ือสาร) 
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ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.743 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก ได้ร้อยละ 74.3 

สมมติฐานข้อที่  7.3 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศกัยภาพ และด้านการส่ือสาร มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.047 และ 0.000 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) 
เท่ากับ 0.120 และ 0.432 ตามล าดบั เม่ือความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤติกรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.120 หน่วย ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะมีผลท าให้นักท่องเท่ียวมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้าน
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ เพิ่มขึน้  0.432 หนว่ย โดยสามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการ
ซือ้ = 1.585 + 0.120 (ด้านศกัยภาพ) + 0.432 (ด้านการส่ือสาร) 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 
0.577 หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายการ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ได้ร้อยละ 57.7 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง แรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความไว้วางใจในการใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลการวิจยัได้ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่  1 แรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อที่  1.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
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ด้านการเข้าถึง พบว่า แรงจูงใจด้านการเข้าถึง ไม่มีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากสภาพการคมนาคมไปสู่แหล่งท่องเท่ียวนัน้ ๆ มีความหลากหลาย ทัง้สภาพถนนท่ีดีและ
ไม่ดี ซึ่งเป็นสิ่งท่ีนักท่องเท่ียวได้รับทราบดีอยู่แล้วว่าไม่เก่ียวข้องกับทางธุรกิจน าเท่ียว  และเกิน
ศกัยภาพของทางธุรกิจน าเท่ียว ท่ีจะสามารถปรับปรุงเส้นทางคมนาคมให้เป็นไปได้ตามความ
ต้องการของนักท่องเท่ียวแต่ละท่าน อ้างอิงจากทฤษฎีของ Dickman (1996) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของรัมภ์รดา สารอูป (2560) พบว่า แรงจูงใจในการเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวนัน้มี 5 
องค์ประกอบ โดยทัง้ 5 องค์ประกอบสง่ผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัทน าเท่ียว 

ด้านกิจกรรม พบว่า แรงจูงใจด้านกิจกรรม มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
กิจกรรมในแหล่งท่องเท่ียวจะสามารถเพิ่มความน่าสนใจขณะท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียว เป็นอีก
หนึ่งปัจจยัท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวเดินทางไปท่องเท่ียวยงัสถานท่ีตา่ง ๆ โดยกิจกรรมท่องเท่ียวจะเป็น
ตวัเช่ือมความสัมพนัธ์ระหว่างสถานท่ีท่องเท่ียวและนักท่องเท่ียว ท าให้นกัท่องเท่ียวได้เข้าใจถึง
ความเป็นมา หรือธรรมชาติของสถานท่ีนัน้ ๆ อ้างอิงจากงานวิจัยพยอม ธรรมบุตร (2549) โดย
กิจกรรมท่ีเกิดขึน้ในแหล่งท่องเท่ียวหรือตลอดระยะเวลาการเดินทางก็เกิดขึน้จากการจดัการของ
ธุรกิจน าเท่ียว ไกด์ และพนักงาน เม่ือกิจกรรมท่ีออกมาได้รับความพึงพอใจจากนักท่องเท่ียว 
นกัท่องเท่ียวเหล่านัน้ก็จะยกความดีความชอบให้แก่ตวัธุรกิจน าเท่ียวท่ีมีศกัยภาพพอท่ีจะจดัสรร
กิจกรรมตา่ง ๆ ให้ถูกใจกลุ่มนกัท่องเท่ียว จึงมีผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว 
ด้านศกัยภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ Ather (2013) พบว่า แรงจูงใจมีผลต่อความไว้วางใจ
ของผู้ใช้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวจะต้องมีการตรวจสอบสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่ง
ทอ่งเท่ียวก่อนน านกัท่องเท่ียวเข้าไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวตา่ง ๆ เพ่ือดสูิ่งบริการขัน้พืน้ฐานท่ีจ าเป็นตอ่
การท่องเท่ียวและระบบสาธารณูปการ ซึ่งมีอยู่ในแหล่งท่องเท่ียวนัน้ ๆ นกัท่องเท่ียวสามารถใช้ได้
อย่างสะดวกสบาย เช่น ท่ีพกัแรม ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม สถานเริงรมย์ สถานบริการอ่ืน ๆ การ
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บริการน าเท่ียวและมัคคเุทศก์ สินค้าท่ีระลึก ระบบไฟฟ้า ประปา โทรศพัท์ สถานรักษาพยาบาล 
สถานีต ารวจ หรือระบบรักษาความปลอดภยั เป็นต้น วา่มีเพียงพอตอ่ความต้องการหรือไม่ อ้างอิง
จาก Tourism Western Australia (2008) แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จึงมีผลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านศกัยภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ  Ather (2013) 
พบวา่ แรงจงูใจมีผลตอ่ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านส่ิงดงึดูดใจ พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ทรัพยากรการท่องเท่ียวเป็นองค์ประกอบส าคญัของอตุสาหกรรมท่องเท่ียว เพราะเป็นสิ่งดึงดดูใจ
หรือแรงจงูใจให้นกัท่องเท่ียวไปสู่จุดหมายปลายทาง ทรัพยากรการท่องเท่ียวนัน้เ ป็นสิ่งท่ีจบัต้อง
ไมไ่ด้ แตส่ามารถรับรู้ได้ถึงความสวยงามหรือความมีคณุคา่ของสถานท่ีนัน้ ๆ เพราะฉะนัน้ธุรกิจน า
เท่ียวจึงต้องเลือกสรรแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีสิ่งดึงดูดใจแก่นักท่องเท่ียว เพ่ือให้นักท่องเท่ียวเกิด
แรงจูงใจในการไปท่องเท่ียว แสดงให้เห็นถึงความมีศักยภาพของธุรกิจน าเท่ียว อ้างอิงจาก 
Tourism Western Australia (2008) ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Frederic (2015) พบว่า 
แรงจงูใจสง่ผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ด้านที่พัก พบว่า แรงจงูใจด้านท่ีพกั ไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บ ริการธุ รกิจน า เท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจ เนอเรชัน เอกซ์ใน เขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ทางธุรกิจน าเท่ียวส่วนใหญ่แล้วจะมีรูปถ่ายสถานท่ีพักเบือ้งต้นให้นักท่องเท่ียวได้ดูก่อนการ
ตัดสินใจใช้บริการ สถานท่ีพักท่ีทางธุรกิจน าเท่ียวพาไปอาจไม่ตรงตามความต้องการของ
นกัท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย หรือพาไปพกัในสถานท่ีพกัท่ีไม่ตรงกับรูปถ่ายสถานท่ีพกัท่ีเคยให้ดไูว้
เบือ้งต้น ท าให้นกัท่องเท่ียวมองวา่ธุรกิจน าเท่ียวยงัขาดศกัยภาพในด้านท่ีพกั อ้างอิงจาก Tourism 
Western Australia (2008) ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของกุลวดี  ละม้ายจีน (2559) พบว่า 
องค์ประกอบของการท่องเท่ียว มี 5 องค์ประกอบ และองค์ประกอบด้านท่ีพัก ไม่มีผลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการ 

สมมติฐานข้อที่  1.2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ด้านการเข้าถึง พบว่า แรงจูงใจด้านการเข้าถึง มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
การเข้าถึงหรือการคมนาคมมีบทบาทในการเคล่ือนย้ายนกัท่องเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ 
ทัว่ประเทศ และทัว่โลก ซึ่งการคมนาคมในปัจจบุนัได้ถกูพฒันาให้สามารถตอบสนองการเดินทาง
ท่องเท่ียวได้หลายรูปแบบ อ้างอิงจากเจนจิรา บรรจงนึก (2555) ธุรกิจน าเท่ียวจึงได้มีการเลือก
รูปแบบการเดินทางท่ีเหมาะสมกบักลุ่มนกัท่องเท่ียว รวมทัง้ได้มีการส่ือสารกบัตวันกัท่องเท่ียวให้
ทราบถึงรูปแบบการเข้าถึงท่ีสะดวกและปลอดภัยตลอดการเดินทาง และสร้างความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการส่ือสารต่อตวันักท่องเท่ียวได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
Ketwadee (2016)) พบวา่ แรงจงูใจมีผลตอ่ภาพลกัษณ์และความไว้วางใจของการทอ่งเท่ียว 

ด้านกิจกรรม พบว่า แรงจูงใจด้านกิจกรรม มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ปัจจุบันกิจกรรมท่ีทางธุรกิจน าเท่ียวจัดท าขึน้ มีเพิ่มมากขึน้ และครบอยู่ในทริปเดียว ท าให้
นกัท่องเท่ียวได้รับการส่ือสารท่ีดี อาทิ การพดูจาดี มีมารยาท มีการสาธิตท่ีง่าย เข้าใจ ฯลฯ ท าให้
นกัท่องเท่ียวเข้าใจได้ง่ายเกิดเป็นความไว้วางใจในธุรกิจน าเท่ียวและเช่ือใจในการส่ือสารท่ีดีของ
ธุรกิจน าเท่ียว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Frederic (2015) พบว่า แรงจูงใจส่งผลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการเดนิทางไปทอ่งเท่ียวนัน้ต้องมีการจดัหาสถานท่ีรับรองนกัท่องเท่ียว
ท่ีเพียงพอ มี Internet Wifi ท่ีนั่งภายในรถสะดวกสบาย และมีระบบสาธารณูปโภคท่ีเพียงพอต่อ
ความต้องการ เพราะนักท่องเท่ียวกลุ่มนีต้้องการความสบายอยู่พอสมควร ด้วยอายุท่ีมากขึน้
นัน้เอง ไกด์หรือพนักงานจึงต้องมีการบอกถึงสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีทางธุรกิจน าเท่ียวมีให้ 
รวมถึงส่ือสารการใช้งานให้นักท่องเท่ียวได้ทราบเพ่ือสร้างความมั่นใจในการใช้งานให้แก่
นักท่องเท่ียว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ather Akhlaq (2013) พบว่า แรงจูงใจมีผลต่อความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการ 
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ด้านส่ิงดงึดูดใจ พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
การเข้าไปยงัแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีสิ่งท่ีดึงดูดใจนักท่องเท่ียวดี สะดุดตา เช่น การมีป้ายช่ือสถานท่ี
ทอ่งเท่ียวท่ีไม่เหมือนท่ีอ่ืน มีดอกไม้ประดบัตลอดเส้นทางท่ีไป เพ่ือให้นกัทอ่งเท่ียวสนใจมองทางไป
ด้วยตลอดเวลา รวมถึงการพูดนนัทนาการ และการส่ือสารของไกด์บนรถขณะเดินทางท่ีน่าดึงดดู
ใจ ท าให้นกัท่องเท่ียวเช่ือและช่ืนชมไปกับสภาพแวดล้อมโดยรวม อ้างอิงจากชนญัชิตา อนุชาต ิ
(2558) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของฐิรชญา มณีเนตร (2553) พบว่า องค์ประกอบของการ
ท่องเท่ียวด้านสิ่งดึงดดูใจมีผลตอ่การเดินทางท่องเท่ียวและความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัท
น าเท่ียว 

ด้านที่พัก พบว่า แรงจงูใจด้านท่ีพกั ไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุ รกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ธุรกิจน าเท่ียวจดัโปรแกรมน าเท่ียวโดยค านึกถึงการจดัโปรแกรมน าเท่ียวให้มีความน่าสนใจด้วย
กิจกรรม หรือสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ จึงมิได้มุ่งเน้นท่ีจะส่ือสารถึงด้านท่ีพักอาศัยกับ
นกัท่องเท่ียว และนกัท่องเท่ียวท่ีมีความเหน็ดเหน่ือยจากการเดินทางท่องเท่ียวก็มิได้สอบถามถึง
ด้านท่ีพักกับธุรกิจน าเท่ียวมากเท่าท่ีควร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของกุลวดี ละม้ายจีน (2559) 
พบว่า องค์ประกอบของการท่องเท่ียว มี 5 องค์ประกอบ และองค์ประกอบด้านท่ีพัก ไม่มีผลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

สมมติฐานข้อที่  1.3 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านท่ีพักท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านค ามั่นสัญญา ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านการเข้าถึง พบว่า แรงจูงใจด้านการเข้าถึง มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
แหล่งท่องเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีช่ือเสียง มกัมีการปรับปรุงเส้นทางคมนาคมเพ่ือให้นกัท่องเท่ียว
เดินทางได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และเป็นการท าให้นกัท่องเท่ียวอยากมาเท่ียวมากยิ่งขึน้ด้วย ธุรกิจ
น าเท่ียวจึงน าเสนอโปรแกรมน าเท่ียวท่ีตรงกบักลุม่นกัท่องเท่ียวชาวเจเนอเรชนัเอกซ์ และให้ค ามัน่
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สญัญาว่าจะพาไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวตามท่ีได้ระบไุว้ในโปรแกรมน าเท่ียวด้วยเส้นทางท่ีปลอดภยั 
และถนนท่ีมีการปรับปรุงเรียบร้อยแล้ว อ้างอิงจากชิตวร ประดิษฐ์รอด (2557) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของสราวธุ ควชะกลุ (2557) พบวา่ ปัจจยัอ่ืน ๆ ได้แก่ คณุภาพการให้บริการ และแรงจงูใจ
ในการใช้บริการ สง่ผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ด้านกิจกรรม พบว่า แรงจูงใจด้านกิจกรรม มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
แรงจูงใจทางการท่องเท่ียว (Tourism Motivation) คือ สิ่งท่ีกระตุ้นให้นักท่องเท่ียวเดินทางออก
ทอ่งเท่ียวเพ่ือสนองความต้องการของตนเอง โดยตวักระตุ้นนัน้ ๆ ก็มาจากการเห็นหรือได้รับข้อมลู
จากทางหน้าเพจ เว็บไซต์ หรือการบอกต่อของเพ่ือน ๆ เป็นเพราะมีการเล่าถึงกิจกรรมท่ีสนุก น่า
ต่ืนเต้น จงึมีการตดิตอ่สอบถามทางธุรกิจน าเท่ียวก่อนการตดัสินใจ ซึง่แนน่อนวา่ทางธุรกิจน าเท่ียว
จะมีการแนะน ากิจกรรมตา่ง ๆ หรือสญัญาวา่ถ้าใช้บริการกบัทางธุรกิจน าเท่ียวจะได้รับการบริการ
อย่างท่ีเคยกล่าวไว้ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและตดัสินใจใช้บริการ อ้างอิงจาก Mclntosh 
and Goeldner (1986) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพยอม ธรรมบุตร (2549) พบว่า กิจกรรม 
มีผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวเพ่ือเดนิทางไปท่องเท่ียว  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
เจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการก่อสร้างเป็นปัจจยัพืน้ฐานส าหรับสถานท่ีทอ่งเท่ียว การมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกในแหลง่ท่องเท่ียวจงึเป็นเร่ืองจ าเป็นส าหรับนกัทอ่งเท่ียวเพราะจะช่วยให้นกัทอ่งเท่ียว
ได้รับความสะดวกสบาย อ้างอิงจาก Collier and Harraway (1997) โดยไกด์จะเป็นคนอธิบายถึง
สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีให้แก่นักท่องเท่ียวพร้อมทัง้ให้ค าสัญญาว่าจะได้รับสิ่งอ านวยความ
สะดวกเหล่านัน้จริง เช่น ไกด์กล่าวว่ามีอินเทอร์เน็ตพร้อมใช้งานท่ีเสถียร และนกัท่องเท่ียวได้ใช้
งานจริงอย่างไม่ขดัข้อง จึงท าให้ไกด์สามารถท าตามค ามั่นสัญญาได้จริงเกิดเป็นความไว้วางใจ
ของนักท่องเท่ียว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของรัมภ์รดา สารอูป (2560) พบว่า แรงจูงใจในการ
เข้าถึงแหล่งทอ่งเท่ียวนัน้มี 5 องค์ประกอบ โดยทัง้ 5 องค์ประกอบส่งผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้
บริการบริษัทน าเท่ียว 

ด้านส่ิงดงึดูดใจ พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต



    253 

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากสิ่ง
ดึงดูดใจเกิดจากสถานท่ีหรือเหตุการณ์ โดยสถานท่ีนัน้จะสามารถสร้างความประทับใจให้แก่
นกัท่องเท่ียวได้มากน้อยแคไ่หน สว่นหนึ่งอาจมาจากค าพดู ค าบอกเล่า หรือค ามัน่สญัญาของไกด์
ได้ เช่น การพูดให้เห็นภาพ และพูดให้น่าเข้าไปสัมผัสภายในแหล่งท่องเท่ียว อ้างอิงจาก Collier 
and Harraway (1997) ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ  Cooper and Boniface (1998) ท่ีกล่าวว่า 
แหล่งท่องเท่ียวเป็นสถานท่ีส าคัญ ท่ีจะสนองความต้องการของนักท่องเท่ียว ซึ่งจะต้อง
ประกอบด้วย สิ่งดึงดูดใจความสนใจของนักท่องเท่ียว หรือมีลกัษณะชวนใจ และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของรัมภ์รดา สารอูป (2560) พบว่า แรงจูงใจในการเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวนัน้มี 5 
องค์ประกอบ โดยทัง้ 5 องค์ประกอบสง่ผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการบริษัทน าเท่ียว 

ด้านที่พัก พบว่า แรงจงูใจด้านท่ีพกั ไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ด้านท่ีพกัเป็นปัจจยัท่ีทางธุรกิจน าเท่ียวเองก็ไม่สามารถท่ีจะควบคมุได้ บางครัง้ธุรกิจน าเท่ียวเคย
พกัท่ีพกันีแ้ล้ว และยงัจองท่ีพกัท่ีน่ีไว้ให้นกัท่องเท่ียวอีกกลุ่มหนึ่งด้วย แตอ่าจได้รับการบริการจาก
โรงแรม ท่ีพัก ท่ีแตกต่างกันออกไปก็ได้ ธุรกิจน าเท่ียวได้ให้ค ามัน่สญัญากับนกัท่องเท่ียวว่าท่ีพัก
แห่งนีดี้ แตเ่ม่ือไปถึงจริงไม่เป็นเช่นนัน้ ซึ่งทางธุรกิจน าเท่ียวเองก็ไม่สามารถส่งพนกังานของตนไป
ท าหน้าท่ีแทน หรือไปตักเตือนแก่ทางท่ีพักได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกุลวดี ละม้ายจีน 
(2559) พบว่า องค์ประกอบของการท่องเท่ียว มี 5 องค์ประกอบ และองค์ประกอบด้านท่ีพกั ไม่มี
ผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ  

สมมติฐานข้อที่ 2 แรงจงูใจท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดย
ใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อที่  2.1 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการค้นหาข้อมูล ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านการเข้าถึง พบว่า แรงจูงใจด้านการเข้าถึง มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
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เน่ืองจากการเข้าถึงถือเป็นปัจจยัหนึ่งท่ีส าคญัและสามารถดึงดูดความสนใจของนกัท่องเท่ียวได้ 
หากมีความสะดวกในการเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียว หรือเส้นทาง ท่ีไปยังแหล่งท่องเท่ียวนัน้มี
ทศันียภาพท่ีดี เช่น การพายเรือเข้าไปยงัแหล่งท่องเท่ียว เป็นต้น ธุรกิจน าเท่ียวสามารถแจ้งข้อมูล
ในการเข้าถึงท่ีน่าสนใจเหล่านีใ้ห้แก่นักท่องเท่ียวหรือบุคคลท่ีสนใจผ่านช่องทางต่าง ๆ ซึ่งท าให้
นกัท่องเท่ียวสามารถค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัการเข้าถึงได้สะดวก และเกิดการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
อ้างอิงจาก Cooper and Boniface (1998) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของปกาศิต พนัธุ์เพ็ง (2553) 
ได้ศึกษาเร่ืองแรงจูงใจท่ีมีตอ่การท่องเท่ียวตลาดจตจุกัรของนกัท่องเท่ียว พบว่า องค์ประกอบของ
แหลง่ทอ่งเท่ียวมีผลตอ่การตดัสินใจในการทอ่งเท่ียว 

ด้านกิจกรรม  พบว่า แรงจูงใจด้านกิจกรรม มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากกิจกรรมสว่นใหญ่ภายในแหล่งทอ่งเท่ียวเป็นกิจกรรมท่ีมีความหลากหลาย มีให้เลือกตาม
ความต้องการของนกัท่องเท่ียว ทัง้กิจกรรมหนกั และกิจกรรมเบา อีกทัง้ธุรกิจน าเท่ียวยงัสามารถ
จดัสรรโปรแกรมน าเท่ียวได้ดีและมีความนา่สนใจ ดดึดดูให้นกัทอ่งเท่ียวท่ีก าลงัการค้นหาข้อมลูนัน้
เกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวเพ่ือไปท่องเท่ียวได้ อ้างอิงจากพัดชา ตีระดิเรก 
(2559) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเจนจิรา บรรจงนึก (2555) ได้ศึกษาแรงจูงใจและความพึง
พอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการตัดสินใจท่องเท่ียวจังหวัดน่าน พบว่า แรงจูงใจด้าน
กิจกรรมของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยมีผลตอ่การตดัสินใจทอ่งเท่ียวจงัหวดันา่น  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึง่ไม่
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากสิ่งอ านวยความสะดวกเป็นสิ่งท่ีจัดตัง้ขึน้เพ่ือให้เอือ้
ประโยชน์และอ านวยความสะดวกแก่นักท่องเท่ียว เช่น แผนท่ี อินเทอร์เน็ต เป็นต้น ซึ่งในการ
ค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวตอ่เว็บไซต์ธุรกิจน าเท่ียวนัน้อาจไมพ่บข้อมลูในด้านการเข้าถึงท่ีแนช่ดั 
หรือการเข้าถึงเป็นเร่ืองท่ีธุรกิจน าเท่ียวหลายแห่งมีคล้ายคลึงกัน จึงท าให้แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการค้นหา
ข้อมูล อ้างอิงจากเจนจิรา บรรจงนึก (2555) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชิตวร ประดิษฐ์รอด 
(2557) ได้ศกึษาเร่ืองปัจจยัองค์ประกอบของแหลง่ทอ่งเท่ียว และปัจจยัแรงจงูใจในการทอ่งเท่ียวท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกท่องเท่ียวปริมณฑลของคนวัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
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ปัจจยัองค์ประกอบของแหลง่ทอ่งเท่ียวไมส่ง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกทอ่งเท่ียวปริมณฑลของคนวยั
ท างานในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านส่ิงดึงดูดใจ พบว่า แรงจูงใจด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากทรัพยากรทางการท่องเท่ียวท่ีสามารถดึงดดูให้นกัท่องเท่ียวเดินทางไปท่องเท่ียวได้ อาจ
เกิดได้จากการเปล่ียนแปลงหรือมีความโดดเด่นและเป็นท่ีสนใจกว่าแหล่งท่องเท่ียวอ่ืน ๆ เช่น 
น า้ตก แม่น า้ บอ่น า้พรุ้อน ประเพณี ขนบธรรมเนียม เป็นต้น ธุรกิจน าเท่ียวได้มีการน าเสนอข้อมูล
ทางการท่องเท่ียวท่ีแสดงให้เห็นถึงสิ่งดึดดดูใจต่าง ๆ เพ่ือให้นกัท่องเท่ียวสามารถค้นหาข้อมูลได้
ง่าย และสะดวกในการติดต่อสอบถาม อ้างอิงจากสถาบันวิจัยเพ่ือพัฒนาการท่องเท่ียวไทย 
(2550) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปกาศิต พันธุ์เพ็ง (2553) ได้ศึกษาเร่ืองแรงจูงใจท่ีมีต่อการ
ท่องเท่ียวตลาดจตุจักรของนักท่องเท่ียว พบว่า องค์ประกอบของแหล่งท่องเท่ียวมีผลต่อการ
ตดัสินใจในการทอ่งเท่ียว 

ด้านที่พัก พบว่า แรงจูงใจด้านท่ีพัก มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
การจดัท่ีนอนให้เหมาะสม สะดวกสบายเหมาะแก่การนอน ก็เป็นปัจจยัหนึ่งท่ีท าให้นกัท่องเท่ียว
สามารถนอนหลับพักผ่อนได้อย่างปลอดภัย และต้องมีราคาท่ีพักท่ีเหมาะสมด้วย นักท่องเท่ียว
สว่นใหญ่จึงค้นหาข้อมลูของธุรกิจน าเท่ียวท่ีมีโปรแกรมน าเท่ียวท่ีน่าสนใจ ร่วมไปกบัการมีสถานท่ี
พกัท่ีดี มีรูปลกัษณะท่ีสวยงาม และดปูลอดภัยแก่การนอนหลบัพกัผ่อน อ้างอิงจากบทความของ 
MGR Online (2560) จึงจะท าให้นักท่องเท่ียวตดัสินใจเลือกใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของอจัฉรา สมบตัินนัทนา (2555) ได้ศกึษาเร่ืองพฤตกิรรมของนกัทอ่งเท่ียวชาวจีนท่ีตดัสินใจเลือก
เดินทางมาท่องเท่ียวประเทศไทยการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวชาวจีนมีพฤติกรรมด้านท่ีพักท่ี
สง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกเดนิทางมาท่องเท่ียวประเทศไทย 

สมมติฐานข้อที่  2.2 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร    
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ด้านการเข้าถึง พบว่า แรงจูงใจด้านการเข้าถึง มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากการเข้าถึงในแหล่งท่องเท่ียวยงัหมายถึง สิ่งท่ีสามารถท าให้นกัท่องเท่ียวรู้จกัและท าให้
นักท่องเท่ียวสามารถเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวนัน้ได้ง่ายขึน้ เช่น การลงโฆษณาผ่านหนังสือการ
ท่องเท่ียว การโฆษณาผ่านทางส่ือต่าง ๆ เฟสบุ๊ก หรือเว็บไซต์ เป็นต้น จึงท าให้แรงจูงใจด้านการ
เข้าถึง มีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านการประเมินทางเลือก 
เพราะนกัท่องเท่ียวจะสามารถประเมินก่อนการเลือกใช้บริการได้ว่าธุรกิจน าเท่ียวนัน้ ๆ มีการอปั
เดตข้อมูลบ่อยครัง้แค่ไหน เช่น การลงรูปพาลูกทัวร์กรุ๊ปอ่ืน ๆ ไปท่องเท่ียว เป็นต้น อ้างอิงจาก 
Tourism Western Australia (2008) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของลลิตา สุขมาก (2554) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองการศึกษาแรงจูงใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการท่องเท่ียวเกาะเสม็ด 
จงัหวดัระยอง พบว่า แรงจูงใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยด้านการเข้าถึงมีผลต่อการท่องเท่ียวเกาะ
เสม็ด จงัหวดัระยอง 

ด้านกิจกรรม  พบว่า แรงจูงใจด้านกิจกรรม มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากการจดักิจกรรมเพ่ือส่งเสริมและดึงดดูให้นกัท่องเท่ียวเกิดการท่องเท่ียวมากยิ่งขึน้นัน้มี
ความเก่ียวเน่ืองกบัราคาด้วย เพราะนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่จะค านึกถึงกิจกรรมท่ีทางธุรกิจน าเท่ียว
จดัหาให้ร่วมไปกบัราคาของแพ็กเกจ หากมีกิจกรรมเยอะ และมีราคาท่ีถูกกว่าท่ีอ่ืน นกัท่องเท่ียว
จะเกิดการประเมินทางเลือกจากธุรกิจน าเท่ียวท่ีจัดแพ็กเกจราคาถูก หรือเท่ากันแต่มีกิจกรรมท่ี
มากกว่า และเลือกตัดสินใจใช้บริการ อ้างอิงจากเจนจิรา บรรจงนึก (2555) ยังได้กล่าวอีกว่า 
กิจกรรมจะก่อให้เกิดกระแสไหลเวียนของรายได้และก่อให้เกิดความมั่นคั่งของเศรษฐกิจ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Gerard (2009) พบว่า แรงจูงใจมีผลต่อการตัดสินใจเลือกเดินทาง
ทอ่งเท่ียว 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบวา่ แรงจงูใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากสิ่งอ านวยความสะดวกภายในแหล่งท่องเท่ียวนัน้เป็น
ปัจจัยพืน้ฐานท่ีท าให้นักท่องเท่ียวเข้าไปท่องเท่ียวยังสถานท่ีต่าง ๆ และหากมีสิ่งอ านวยความ
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สะดวกท่ีครบครัน เชน่ ไฟฟ้า ประปา ฯลฯ ท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการของนกัท่องเท่ียว ยงัมีความ
ปลอดภัยภายในแหล่งท่องเท่ียว อนัเป็นเหตท่ีุจะท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดการประเมินทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุดผ่านการเปรียบเทียบกับโปรแกรมการท่องเท่ียวของธุรกิจน าเท่ียวอ่ืน ๆ ในด้านสิ่ งอ านวย
ความสะดวกท่ีจัดหาให้แก่นักท่องเท่ียว ซึ่งสอดคล้องกับบทความของ Cooper and Boniface 
(1998) ท่ีกล่าวว่า แหล่งท่องเท่ียวเป็นสถานท่ีส าคญัท่ีจะสนองความต้องการของนกัท่องเท่ียว ซึ่ง
ประกอบด้วย 4As ได้แก่ สิ่งดึงดูดใจ การเข้าถึง สิ่งอ านวยความสะดวก และบริการเสริมท่ีคน
ท้องถ่ินเป็นผู้จดัหาขึน้มาเอง และสอดคล้องกับงานวิจยัของชิตวร ประดิษฐ์รอด (2557) ได้ศกึษา
เร่ืองปัจจัยองค์ประกอบของแหล่งท่องเท่ียว และปัจจยัแรงจูงใจในการท่องเท่ียวท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกท่องเท่ียวปริมณฑลของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัแรงจงูใจ
ในการทอ่งเท่ียวด้านสิ่งอ านวยความสะดวกสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกท่องเท่ียวปริมณฑลของคน
วยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร   

ด้านส่ิงดึงดูดใจ พบว่า แรงจูงใจด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากโดยทัว่ไปสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงจะมีสิ่งดงึดดูใจมากกว่าหนึ่งอย่างตอ่หนึ่งสถานท่ี
ท่องเท่ียว ยงัไม่รวมกับสิ่งดึงดูดใจอ่ืน ๆ ท่ีทางธุรกิจน าเท่ียวจัดหาให้ ซึ่งสิ่งดึงดูดใจเหล่านีจ้ะมี
ความสวยงามเป็นเอกลักษณ์ และชวนให้นักท่องเท่ียวอยากท่ีจะเข้ามาท่องเท่ียว โดยผ่านการ
ประเมินทางเลือกจากแหล่งข้อมูลตา่ง ๆ ท่ีธุรกิจน าเท่ียวแต่ละแห่งได้น าเสนอไว้ก่อนการตดัสินใจ 
อ้างอิงจากทฤษฎีของ Dickman (1996) ซึ่งสอดคล้องกับงานของ  Middleton (1994) พบว่า 
องค์ประกอบท่ีมีความส าคญัท่ีสดุท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวตดัสินใจมาท่องเท่ียวยงัแหล่งท่องเท่ียวนัน้ 
คือ องค์ประกอบด้านสิ่งดงึดดูใจ 

ด้านที่พัก พบว่า แรงจูงใจด้านท่ีพัก ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากในการประเมินทางเลือกสว่นใหญ่นกัทอ่งเท่ียวจะค านงึถึงสถานท่ีทอ่งเท่ียวเป็นหลกั และ
ค านกึถึงด้านสถานท่ีพกัเป็นรอง เพราะนกัทอ่งเท่ียวหลายทา่นมองวา่พกัท่ีไหนก็คล้ายคลงึกนั และ
นกัทอ่งเท่ียวบางทา่นเลือกท่ีจะทอ่งเท่ียวแบบไปเช้าเย็นกลบั โดยไมต้่องอาศยัท่ีพกัจึงท าให้การค า
นกึถึงสถานท่ีพกัไม่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Therese (2008) พบว่า ด้านท่ีพกัอาศยัไม่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกเดินทางท่องเท่ียวในระยะสัน้ 
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หากเป็นการตดัสินใจเลือกเดินทางท่องเท่ียวในระยะยาวด้านท่ีพกัจะมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
เดนิทางทอ่งเท่ียว 

สมมติฐานข้อที่  2.3 แรงจงูใจ ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึง ด้านกิจกรรม ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสิ่งดงึดดูใจ และด้านท่ีพกัท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านการเข้าถึง พบว่า แรงจงูใจด้านการเข้าถึง ไม่มีอิทธิพลตอ่กระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากการเดินทางเข้าถึงแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ มีรูปแบบท่ีหลากหลายเหมือนกันแทบทุก
ธุรกิจน าเท่ียวให้นักท่องเท่ียวได้เลือกใช้บริการ เช่น โดยรถ โดยเรือ โดยเคร่ืองบิน เป็นต้น โดย
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่จึงไม่ได้ให้ความส าคญัเร่ืองการเข้าถึงมากเท่าท่ีควร จึงท าให้นกัท่องเท่ียว
มิได้น าการเข้าถึงเข้ามาร่วมในกระบวนการตดัสินใจ ด้านพฤติกรรมหลงัการใช้บริการทัง้ทางบวก
และทางลบ อ้างอิงจากงานวิจัยของปาณิสรา นาเลีย้ง (2559) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
ยทุธนา ค าพา (2558) ได้ศึกษาเร่ืององค์ประกอบการท่องเท่ียว 5A’S ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
มาท่องเท่ียวแหล่งท่องเท่ียวเขาชีจรรย์ของนกัท่องเท่ียวชาวจีน พบว่า องค์ประกอบการท่องเท่ียว 
5A’s ด้านการเข้าถึง ไมมี่อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจมาทอ่งเท่ียวแหลง่ท่องเท่ียวเขาชีจรรย์  

ด้านกิจกรรม  พบว่า แรงจูงใจด้านกิจกรรม มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากทางธุรกิจน าเท่ียวมีการจดักิจกรรมท่ีน่าสนใจและท าให้นักท่องเท่ียวมีความประทบัใจ 
นอกเหนือกว่าการไปเท่ียวคือการท่ีนกัท่องเท่ียวได้ท ากิจกรรมท่ีสนุกสนาน คลายความตึงเครียด
จากการท างาน ท าให้นักท่องเท่ียวมีความรู้สึกนึกคิดในทางท่ีดี และเกิดเป็นการบอกต่อ หรือใช้
บริการซ า้ได้ อ้างอิงจากสถาบนัวิจยัเพ่ือพฒันาการท่องเท่ียวไทย (2550) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยั
ของของลลิตา สุขมาก (2554) พบว่า แรงจงูใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยด้านกิจกรรมมีผลตอ่การ
ทอ่งเท่ียวเกาะเสม็ด จงัหวดัระยอง  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า แรงจูงใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึง่ไม่
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สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากด้านสิ่งอ านวยความสะดวกเป็นสิ่งส าคญัส าหรับการ
ท่องเท่ียวแบบมวลชน (Mass Tourism) ซึ่งแตกต่างจากกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มบคุคลดงักล่าวเป็นวยักลางคน อยู่ในช่วงท างาน ผ่านช่วงการท างาน
มามาก และอยากได้สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีพิเศษยิ่งขึน้ สิ่งท่ีได้รับอาจยงัไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการ จึงไม่เกิดการตดัสินใจเลือกใช้บริการ และไม่เกิดพฤติกรรมหลงัการซือ้ หรือไม่เกิดการใช้
บริการซ า้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของยุทธนา ค าพา (2558) พบว่า องค์ประกอบการท่องเท่ียว 
5A’s ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมาท่องเท่ียวแหล่งท่องเท่ียวเขาชี
จรรย์  

ด้านส่ิงดึงดูดใจ พบว่า แรงจูงใจด้านสิ่งดงึดดูใจ มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากสิ่งดงึดดูใจมีเสน่ห์เฉพาะตวั มีความเป็นตวัของตวัเอง อนัมีสาเหตมุาจากความงามทาง
ธรรมชาติหรือความงดงามท่ีมนุษย์สร้างขึน้ ชวนให้นักท่องเท่ียวได้รับความประทับใจ ได้รับ
ประสบการณ์ท่ีดี ๆ กลบัไป และสามารถบอกให้ผู้ อ่ืนรับรู้ได้ ซึ่งสอดคล้องกับ Middleton (1994) 
พบว่า องค์ประกอบท่ีมีความส าคัญท่ีสุดท่ีท าให้นักท่องเท่ียวตัดสินใจมาท่องเท่ียวยังแหล่ง
ท่องเท่ียวนัน้  คือ องค์ประกอบด้านสิ่งดึงดูดใจ และสอดคล้องกับ Dickman (1996) พบว่า 
องค์ประกอบท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจมากท่ีสดุ คือ องค์ประกอบด้านสิ่งดงึดดูใจ 

ด้านที่พัก พบว่า แรงจูงใจด้านท่ีพัก มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากการมีท่ีพักแรมส าหรับการใช้พักรองรับนักท่องเท่ียว เช่น โรงแรม รีสอร์ท เกสเฮ้าส์หรือ
โฮมสเตย์ ตา่ง ๆ จะมีราคาท่ีแตกตา่งกนั เน่ืองจากท าเลท่ีตัง้ และระดบัคณุภาพมาตรฐานของแต่
ละสถานท่ี หากธุรกิจน าเท่ียวน านักท่องเท่ียวไปยังสถานท่ีพักท่ีดี สะอาด ราคาเหมาะสม ก็จะ
ส่งผลให้นักท่องเท่ียวรู้สึกดี และเลือกใช้บริการอีกครัง้ หรือเกิดการบอกต่อไป อ้างอิงจากพยอม 
ธรรมบุตร (2549) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของอจัฉรา สมบตัินันทนา (2555) พบว่า ปัจจัยด้าน
แหล่งท่องเท่ียว ด้านท่ีพัก และการส่งเสริมการท่องเท่ียวมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการบริษัทน า
เท่ียวเพ่ือเดนิทางมาทอ่งเท่ียวไทย 
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สมมตฐิานข้อที่ 3 ความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจ
น าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดย
ใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อที่ 3.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านมัคคุเทศก์ พบว่า ความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ มีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากมัคคุเทศก์สามารถให้บริการน าเท่ียวได้อย่างมีประสิทธิภาพ และให้ความรู้เก่ียวกับ
สถานท่ีท่องเท่ียวได้อย่างถกูต้อง ไม่ผิดเพีย้นไปจากต ารา จึงท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ และแสดงถึงความมีศักยภาพของธุรกิจน าเท่ียวในการคัดเลือกมัคคุเทศก์ท่ีมี
ความสามารถเข้ามาปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของทัศนีย์ จุลอดุง และคณะ (2556) 
พบวา่ ความพงึพอใจมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีและความไว้วางใจ 

ด้านพนักงานขับรถ พบว่า ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ มีอิทธิพลตอ่
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากพนกังานขบัรถสว่นใหญ่จะต้องผ่านการอบรมมาแล้วก่อนท่ีจะได้ปฏิบตัิงานจริง เพ่ือให้มี
การขบัรถท่ีคงท่ี ไม่สะดดุ ไม่ขบัเร็วจนเกินไป นักท่องเท่ียวจะได้รู้สึกผ่อนคลาย ไม่มีความกังวล  
แสดงถึงความมีศกัยภาพและความสามารถของธุรกิจน าเท่ียว นกัท่องเท่ียวจึงมีความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชุติกาญจน์ มิ่งรัตน์ติกรณ์ (2559) พบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความพงึพอใจ ความไว้วางใจ และความซ่ือสตัย์ภกัดีในระดบัมาก ลกูค้าเกิดความ
พงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอมากยิ่งขึน้ อนัเป็นการตอกย า้ให้เกิดความไว้วางใจ  

ด้านยานพาหนะ พบว่า ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนักท่องเ ท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากความพึงพอใจด้านยานพาหนะมีระดบัความส าคญัท่ีน้อยท่ีสดุ อ้างอิงมะลิวรรณ ช่อง
งาม (2557) ในการเดินทางท่องเท่ียวจึงมิได้ค านึกถึงยานพาหนะเป็นหลัก และอาจคิดว่ามาแค่
ชัว่คราว จึงมิได้น ามาเก่ียวข้องกับการให้ความไว้วางใจ ด้านศกัยภาพ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
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ของ Sufrin (2014) พบว่า ความพึงพอใจของลกูค้าไม่มีผลต่อความไว้วางใจและความจงรักภักดี
ตอ่บริษัท 

ด้านอาหาร พบวา่ ความพงึพอใจด้านอาหาร มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศักยภาพของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ธุรกิจน าเท่ียวจะต้องมีการจดัหาอาหาร หรือร้านอาหารท่ีมีคณุลกัษณะท่ีดี เช่น ถูกสุขลกัษณะ มี
คณุคา่ทางโภชนาการ ยิ่งเร่ืองความสะอาดต้องดแูลเป็นพิเศษ เพราะบง่บอกถึงศกัยภาพของธุรกิจ
น าเท่ียวท่ีจะท าให้นักท่องเท่ียวมีความไว้วางใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Vithya (2017) 
พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความไว้วางใจของผู้ ใช้บริการและ
ความภกัดีในตราสินค้า 

สมมติฐานข้อที่ 3.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขับรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการ
ส่ือสารของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านมัคคุเทศก์ พบว่า ความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ มีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากคนปัจจุบนัส่วนใหญ่เล่นโซเชียลมีเดียในทุก ๆ วัน การส่ือสารทัง้หมดจึงง่ายดายมาก
ยิ่งขึน้ นกัท่องเท่ียวจะมีการสอบถามข้อมูลการเดินทางท่องเท่ียวผ่านมคัคเุทศก์ก่อนการเดินทาง 
เช่น การเตรียมความพร้อมของชดุ อณุหภูมิ โปรแกรมน าเท่ียวตา่ง ๆ เป็นต้น การส่ือสารผ่านทาง
ส่ือโซเชียลมีเดียจะช่วยให้นักท่องเท่ียวได้รับการบริการท่ีรวดเร็ว และหากมีข้อสงสัยอันใดก็
สามารถสอบถามกับมคัคเุทศก์ได้โดยตรง ท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจในการส่ือสาร ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Janet (2001) พบวา่ ความพงึพอใจและความไว้วางใจมีอิทธิพลตอ่กนั  

ด้านพนักงานขับรถ พบว่า ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ มีอิทธิพลตอ่
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากนักท่องเท่ียวอาจจะสอบถามถึงเส้นทางการเดินทางไปยังท่ีหมาย และระยะเวลาการ
เดินทางทัง้หมดกับพนักงานขับรถโดยตรง หรือนักท่องเท่ียวอาจมีความต้องการไปยังสถานท่ี
ท่องเท่ียวอ่ืน ๆ จึงมีการส่ือสารกบัพนกังานขบัรถด้วยตวัเอง อ้างอิงจากพิศมยั จตัรัุตน์ (2546) ซึ่ง
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สอดคล้องกับงานวิจัยของทัศนีย์ จุลอดุง และคณะ (2556) พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีและความไว้วางใจ     

ด้านยานพาหนะ พบว่า ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากนักท่องเท่ียวเล็งเห็นว่ายานพาหนะของแต่ละธุรกิจน าเท่ียวนัน้มีความคล้ายกัน ซึ่ง
สว่นใหญ่จะใช้เป็นเป็นรถตู้  หรือรถบสั นกัท่องเท่ียวจึงมิได้สอบถามถึงด้านยานพาหนะ และธุรกิจ
น าเท่ียวก็มิได้มุ่งเน้นไปถึงเร่ืองของยานพาหนะด้วย การส่ือสารด้านยานพาหนะจึงไม่เกิดขึน้ หรือ
เกิดขึน้น้อย อ้างอิงจาก Numchai (2556) จึงไม่มีความสามารถท่ีจะส่ือสารกับนกัท่องเท่ียวได้ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Paramaporn (2014) พบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความ
ไว้วางใจและความภกัดี แตค่วามพงึพอใจไมมี่ผลตอ่ความไว้วางใจและความภกัดีตอ่องค์กร     

ด้านอาหาร พบวา่ ความพงึพอใจด้านอาหาร มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
ธุรกิจน าเท่ียวบางแห่งจะสอบถามความต้องการด้านอาหารแก่นกัท่องเท่ียวทุกครัง้ เช่น ทานเผ็ด
ไหม ทานเนือ้ไหม แพ้อาหารหรือไม่ เป็นต้น เพ่ือให้นกัท่องเท่ียวได้รับสิ่งท่ีดีท่ีสดุ และตรงกบัความ
ต้องการมากท่ีสุด จึงท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจ และไว้วางใจในการใช้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Janet (2001) พบวา่ ความพงึพอใจและความไว้วางใจมีอิทธิพลตอ่กนั  

สมมติฐานข้อที่ 3.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามั่น
สญัญาของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านมัคคุเทศก์ พบว่า ความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ มีอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากบางสถานท่ีท่องเท่ียวนกัท่องเท่ียวต้องการไปเพิ่มเติมนอกเหนือจากในโปรแกรมน าเท่ียว 
มคัคเุทศก์จะมีหน้าท่ีน าความต้องการของนกัทอ่งเท่ียวนัน้มาพิจารณาว่าพอจะเป็นไปได้ไหม และ
นกัทอ่งเท่ียวคนอ่ืนวา่อย่างไร ก่อนท่ีจะให้ค ามัน่สญัญาวา่จะพาไป เม่ือพาไปได้ตามท่ีนกัทอ่งเท่ียว
ต้องการจะท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจและมีความไว้วางใจในการใช้บริการ ซึง่สอดคล้อง
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กับงานวิจยัของ Vithya (2017) พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการและความภกัดีในตราสินค้า    

ด้านพนักงานขับรถ พบว่า ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ ไม่มีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากผู้ ท่ีตดัสินใจในการจะเดนิทางไปท่องเท่ียวตามสถานท่ีตา่ง ๆ คือ หวัหน้าทวัร์ หรือ
ผู้น าเท่ียว พนกังานขบัรถจึงไม่สามารถให้ค ามั่นสัญญาแก่นกัท่องเท่ียวได้ตามใจชอบ หรือไม่มี
อ านาจในการตดัสินใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Achim (1999) พบว่า ความพึงพอใจไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจ  

ด้านยานพาหนะ พบว่า ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวไม่คอ่ยให้ความส าคญัเก่ียวกบัรูปแบบของยานพาหนะ การใช้งาน หรือ
รุ่นของยานพาหนะ ทางธุรกิจน าเท่ียวจึงมิได้กล่าวถึงด้านยานพาหนะเท่าท่ีควร และมิให้ค า
สัญญาใด ๆ เร่ืองยานพาหนะแก่นักท่องเท่ียว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Jiali (2011) พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจและความ
จงรักภกัดี   

ด้านอาหาร พบวา่ ความพงึพอใจด้านอาหาร มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามั่นสัญญาของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก
การท่ีพนกังานต้องจดัเตรียมอาหาร และร้านอาหารให้ตรงตามความต้องการของนกัท่องเท่ียว  ซึ่ง
จะมีการให้ค ามั่นสัญญาว่าจะจัดหา หรือพาไปรับประทานในสิ่งท่ีนักท่องเท่ียวต้องการ เช่น 
นกัท่องเท่ียวเป็นอิสลาม ธุรกิจน าเท่ียวจึงต้องจดัหาอาหารท่ีเป็นอิสลามมาให้ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของทศันีย์ จุลอดงุ และคณะ (2556) พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี
และความไว้วางใจ 

สมมตฐิานข้อที่ 4 ความพงึพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมตฐิาน
โดยใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 
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สมมติฐานข้อที่ 4.1 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านมัคคุเทศก์  พบว่า ความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์มี อิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในด้านมคัคเุทศก์มากท่ีสดุ โดยเฉพาะใน
เร่ืองการดแูลนกัท่องเท่ียวได้อย่างทัว่ถึง อาทิ มคัคเุทศก์สามารถให้ค าแนะน า และให้ความรู้ด้าน
สถานท่ีท่องเท่ียวยามค ่าคืน หรือร้านอาหารช่ือดัง ซึ่งอยู่นอกเหนือจากโปรแกรมน าเท่ียวแก่
นกัทอ่งเท่ียวท่ีสนใจได้ เพราะจะสร้างความพงึพอใจแก่นกัทอ่งเท่ียวยิ่งขึน้ไปในขณะท่ีนกัทอ่งเท่ียว
ก าลังค้นหาข้อมูลท่ีตนอยากทราบ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิศมัย จัตุรัตน์ (2546) พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวมาแล้ว จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการทุก
ด้าน ซึ่งจากความพึงพอใจด้านมคัคเุทศก์ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสดุและมีความสมัพนัธ์ต่อ
การตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  

ด้านพนักงานขับรถ พบว่า ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ ไม่มีอิทธิพล
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวเคยใช้บริการมาแล้วอย่างน้อย 1 ครัง้จะทราบดีว่าในการ
ค้นหาตา่ง ๆ เก่ียวกบัโปรแกรมน าเท่ียวน านัน้จะไมค่อ่ยปรากฏข้อมลูในด้านพนกังานขบัรถ เพราะ
ธุรกิจน าเท่ียวจะมุ่งเน้นไปท่ีโปรแกรมน าเท่ียว จึงไม่มีอิทธิพลกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธุรกิจน าเท่ียว ด้านการค้นหาข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Suryonaningsih (2016) พบว่า 
ความพงึพอใจในด้านพนกังานขบัรถไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ 

ด้านยานพาหนะ พบว่า ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากในการค้นหาข้อมลูเพื่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการนัน้ ลกูค้าหลายทา่น
ต้องการเห็นภาพประกอบของยานพาหนะท่ีธุรกิจน าเท่ียวจะน ามาให้บริการ จึงต้องมีการค้นหา
ข้อมูลเก่ียวกับยานพาหนะกับทางธุรกิจน าเท่ียวก่อนการตดัสินใจ อาทิ ภายในยานพาหนะมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกอะไรบ้าง เชน่ ท่ีชาร์จแบต ห้องน า้ เป็นต้น ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของยศพล 
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ณ นคร (2543) พบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของนักท่องเท่ียวอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิต ิได้แก่ แหลง่ท่ีอยูอ่าศยั ยานพาหนะ ประสบการณ์ และคา่ใช้จา่ย   

ด้านอาหาร พบว่า ความพึงพอใจด้านอาหาร มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชัน
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ 
เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวท่ีอยูใ่นช่วงวยักลางคนอย่างนักทอ่งเท่ียวเจเนอเรชนัเอ็กซ์ จะเลือกสรรแตส่ิ่ง
ดี ๆ ให้กับตนเอง อย่างเช่น เร่ืองอาหาร เป็นต้น นกัท่องเท่ียวจึงมีการค้นหาข้อมูลของอาหารการ
กินกับทางธุรกิจน าเท่ียวก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ อาทิ มีอาหารอะไรทานบ้าง อาหาร
ประเภทไหน ไปทานร้านอาหารอะไร เป็นต้น นกัท่องเท่ียวจะน าข้อมูลเหล่านัน้มาเป็นส่วนหนึ่งใน
การตดัสินใจเลือกใช้บริการ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของธนิศา แสวงพรรค (2559) พบว่า ธุรกิจน า
เท่ียวน าเอาทรัพยากรการท่องเท่ียวมาผสมผสานกันเป็นบริการจ าหน่ายให้แก่นักท่องเท่ียว   
ซึ่งประกอบด้วย สิ่งดึงดูดใจทางการท่องเท่ียว เช่น สถานท่ีท่องเท่ียว ท่ีพัก การคมนาคมขนส่ง 
อาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงบริการอ่ืน ๆ ท่ีผู้ประกอบการจะจดัให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว ส่งผลให้
เกิดความพงึพอใจและการตดัสินใจกลบัมาใช้บริการอีก    

สมมตฐิานข้อที่ 4.2 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านมัคคุเทศก์  พบว่า ความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ มี อิ ทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากมคัคเุทศก์ หรือไกด์เป็นผู้ ท่ีน านักท่องเท่ียวเดินทางเพ่ือไปชมสถานท่ี
ตา่ง ๆ และอธิบายความรู้ท่ีน่าสนใจและให้ข้อมลูท่ีถกูต้องแก่นกัท่องเท่ียว รวมทัง้ตอบค าถามอ่ืน 
ๆ ตามแผนการท่ีก าหนดไว้ หรือตามความต้องการของนกัท่องเท่ียว นอกจากนัน้ยงัท าหน้าท่ีดแูล
อ านวยความสะดวกให้นกัท่องเท่ียวให้ได้รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง นกัทอ่งเท่ียวจึง
ต้องประเมินทางเลือกธุรกิจน าเท่ียวท่ีดี  โดยเลือกจากธุรกิจน าเท่ียวท่ีมีการรับรอง หรือ  
การรับประกันเก่ียวกับมัคคุเทศก์หรือพนักงานท่ีให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของธนาวดี 
ชะลดูดง (2550) พบวา่ ปัจจยัความพงึพอใจมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

ด้านพนักงานขับรถ พบว่า ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ ไม่มีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
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ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากพนกังานขบัรถมีหน้าท่ีในการขบัรถน านกัท่องเท่ียวไปยงัจดุหมาย
ปลายทาง ซึ่งนกัท่องเท่ียวไม่คอ่ยให้ความสนใจกบัตวัพนกังานขบัรถ เพราะเปา้หมายหลกัคือการ
ได้ท่องเท่ียวในสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีอยากไป และการได้ท ากิจกรรมท่ีเหมาะสมมากกว่า ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของยศพล ณ นคร (2543) พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้
บริการของนักท่องเท่ียวอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ได้แก่  แหล่งท่ีอยู่อาศัย ยานพาหนะ 
ประสบการณ์ และคา่ใช้จา่ย โดยปัจจยัด้านพนกังานขบัรถไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ  

ด้านยานพาหนะ พบว่า ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการเดนิทางไปทอ่งเท่ียวนัน้ต้องใช้เวลาอยูบ่นรถเป็นสว่นใหญ่ จึงท าให้
การปรับปรุงอุปกรณ์ต่าง ๆ ในยานพาหนะเป็นสิ่งส าคญั เช่น การเปล่ียนยางเพ่ือขณะท่ีรถขบัอยู่
นัน้นกัทอ่งเท่ียวจะรู้สึกไม่กระตกุ นุม่นวล สามารถนอนหลบัได้อย่างสบายใจ หรือ การมีทีวีสว่นตวั
ให้แต่ละท่ีนั่งเพ่ือให้นักท่องเท่ียวเพลิดเพลินไปกับหนังและเพลงท่ีชอบ จึงเป็นสาเหตุให้
นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจด้านยานพาหนะเม่ือเปรียบเทียบ หรือประเมินทางเลือกกับธุรกิจน า
เท่ียวอ่ืน ๆ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของธนาวดี ชะลดูดง (2550) พบวา่ ความพงึพอใจมีผลตอ่การ
ตดัสินใจใช้บริการ 

ด้านอาหาร พบว่า ความพึงพอใจด้านอาหาร มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากอาหารเป็นปัจจัยท่ีขึน้อยู่กับความชอบส่วนบุคคล รสชาติท่ีแต่ละบุคคลชอบนัน้
แตกต่างกันออกไป ธุรกิจน าเท่ียวจึงอาจมีการจัดอาหารให้มีหลากหลายเพ่ือรองรับกับความ
ต้องการและความชอบท่ีแตกตา่งของนกัทอ่งเท่ียว อาหารท่ีหลากหลายก็จะเป็นตวัเลือกท่ีดีส าหรับ
นกัท่องเท่ียวได้ในการเลือกตดัสินใจใช้บริการ อ้างอิงจากยทุธนา ธรรมเจริญ (2530) ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจยัของสกุญัญา มณีอินทร์ (2561) พบวา่ ความพงึพอใจมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ 

สมมติฐานข้อที่ 4.3 ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านมคัคเุทศก์ ด้านพนกังาน
ขบัรถ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหารท่ีมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียวด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ด้านมัคคุเทศก์  พบว่า ความพึงพอใจด้านมัคคุเทศก์ มี อิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากความพึงพอใจเป็นสิ่งท่ีตอบสนองสิ่งท่ีชอบ หรือไม่ชอบ และถือว่า
มนุษย์เราพยายามเข้าใกล้สิ่งท่ีตนพอใจและพยายามหลีกห่างสิ่งท่ีตนไม่พอใจ เม่ือมัคคุเทศก์
ให้บริการได้ดี ถูกใจนักท่องเท่ียวก็จะก่อให้เกิดพฤติกรรมหลังการใช้บริการในทางบวก เช่น 
กลับมาใช้บริการอีกครัง้ หรือบอกให้คนรอบข้างมาใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวนัน้ ๆ  อ้างอิงจาก 
Cormick (1695) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของสกุญัญา มณีอินทร์ (2561) พบว่า ความพึงพอใจมี
ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ 

ด้านพนักงานขับรถ พบว่า ความพึงพอใจด้านพนกังานขบัรถ ไม่มีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวไม่ได้มีปฏิสมัพนัธ์หรือพดูคยุกบัพนกังานขบัรถ จึงท า
ให้ไม่รับรู้ถึงความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ อีกทัง้พนกังานขบัรถของแตล่ะธุรกิจน าเท่ียวก็มีความ
เหมือน หรือคล้ายคลึงกนั ความพึงพอใจในพนกังานขบัรถจึงไม่มีผลตอ่การกลบัมาใช้ซ า้ หรือการ
บอกตอ่ได้ อ้างอิงจากจมุพล ผัว้ผดงุ (2546) ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของธนาวดี ชะลดูดง (2550) 
พบวา่ ความพงึพอใจด้านพนกังานขบัรถ ไมมี่อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ  

ด้านยานพาหนะ พบว่า ความพึงพอใจด้านยานพาหนะ มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากยานพาหนะเป็นสิ่งท่ีนกัท่องเท่ียวทุกคนจะต้องใช้บริการ เพ่ือเดินทาง
ไปสู่จดุหมายปลายทาง นกัท่องเท่ียวจึงสมัผสัได้ถึงความดแูลรักษาความสะอาดของยานพาหนะ
อย่างสม ่าเสมอ ท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจ และมีผลต่อพฤติกรรมหลังการซือ้ ท่ีดี  
มีความรู้สึกท่ีดีต่อการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวนัน้ต่อไป  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Umair 
(2015) พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ด้านพฤตกิรรมหลงั
การซือ้  

ด้านอาหาร พบว่า ความพึงพอใจด้านอาหาร มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
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ไว้ เน่ืองจากการด ารงชีวิตอยู่ของมนษุย์ด าเนินไปด้วยอาหาร เพราะฉะนัน้อาหารจึงมีส่วนส าคญัท่ี
จะท าให้นกัทอ่งเท่ียวเกิดความพึงพอใจหรือไม่พงึพอใจ ซึ่งจะน ามาซึ่งการกลบัมาใช้บริการอีกครัง้
ด้วย หากอาหารมีรสชาติดี หรือธุรกิจน าเท่ียวพาไปยังร้านอาหารท่ีมีบรรยากาศดี ก็จะท าให้
นกัท่องเท่ียวเกิดความรู้สึกทางบวก หรือมีการบอกต่อ อ้างอิงจากยุทธนา ธรรมเจริญ (2530) ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Umair (2015) พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการ ด้านพฤตกิรรมหลงัการซือ้  

สมมติฐานข้อที่  5 คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) 

สมมติฐานข้อที่  5.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านสิ่ งที่ สัมผัสได้ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ไม่มี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวมีการจดักระท าโปรแกรมการทอ่งเท่ียว และเอกสารแสดง
โปรแกรมการท่องเท่ียวไม่เหมาะสมกับระยะเวลาเดินทาง หรือนักท่องเท่ียวอาจไม่พึงพอใจใน
โปรแกรมและสภาพแวดล้อมท่ีเป็นรูปธรรมของธุรกิจน าเท่ียว เช่น การควบคมุเวลาในการเดินทาง 
ความสวยงามของสถานท่ีท่องเท่ียวไม่ตรงกับท่ีบอกกับนกัท่องเท่ียว เป็นต้น ซึ่งบ่งบอกถึงการมี
ศกัยภาพในการจัดโปรแกรมน าเท่ียวท่ีไม่มากพอในสายตาของนักท่องเท่ียว อ้างอิงจากศุภรา 
เจริญภูมิ (2554) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ Caruana (2002) พบว่า คณุภาพการให้บริการใน
ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ แต่ไม่มีผลต่อความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ มี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการบริการท่ีถูกต้อง แม่นย า ท าให้นักท่องเท่ียวได้รับการบริการท่ี
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ครบถ้วน บริการดีตัง้แตก่ารรับลกูค้าจนถึงสิน้สดุการท่องเท่ียว ย่อมแสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ
ของพนกังาน และความมีประสิทธิภาพของกระบวนการปฏิบตังิานตลอดจนการตรวจสอบควบคมุ 
และส่งผลถึงความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านศักยภาพ อ้างอิงจากวิมลรัตน์ 
หงส์ทอง (2555) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Bei and Chiao (2001) พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) เป็นพืน้ฐานของแรงจูงใจท่ีจะก่อให้ผู้ ใช้บริการเกิดความไว้วางใจใน
การใช้บริการ ท าให้คณุภาพการให้บริการมีผลตอ่ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านความรวดเร็ว พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว ไม่มี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัเร่ืองอ่ืนมากกว่าท่ีจะให้ความส าคญัตอ่
เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ ในบางครัง้นกัทอ่งเท่ียวเข้าใจดีวา่พนกังานท่ีให้บริการมีน้อย แต่
จ านวนนกัท่องเท่ียวมาก ความรวดเร็วในการปฏิบตัิงานจึงเป็นไปได้ยาก นกัท่องเท่ียวจึงไม่ค านึก
ถึงความรวดเร็วในการปฏิบตัิงาน แตจ่ะมุ่งเน้นไปท่ีการให้บริการได้ดี ถกูต้อง และครบถ้วน อ้างอิง
จากรัตนะ พุทธรักษา (2560) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Unidha (2017) พบว่า ผลการวิจัย
คณุภาพการให้บริการมีผลโดยตรงกบัความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ ท่ีระดบันบัส าคญั 0.01 

ด้านการรับประกัน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน มี
อิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวมีการฝึกอบรมและพัฒนาพนกังานให้มีความช านาญ 
เช่ียวชาญในการปฏิบตัหิน้าท่ีมีความรอบรู้ และสามารถให้บริการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ จึงน ามา
ซึ่งความมีคณุภาพการให้บริการ และท าให้นกัท่องเท่ียวไว้วางใจในศกัยภาพการท างานของธุรกิจ
น าเท่ียว อ้างอิงจากรัตนะ พุทธรักษา (2560) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Unidha (2017) พบว่า 
ผลการวิจยัคณุภาพการให้บริการมีผลโดยตรงกบัความไว้วางใจของผู้ ใช้บริการ ท่ีระดบันบัส าคญั 
0.01  

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านศกัยภาพของนกัทอ่งเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวสามารถให้บริการแก่นกัท่องเท่ียวได้อย่างเสมอภาคเท่า
เทียมกันทุก ๆ บุคคล โดยไม่ค านึงว่านักท่องเท่ียวจะเป็นเพศใด และไม่ได้แบ่งแยก อาย ุ
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สถานภาพ อาชีพ แสดงให้เห็นถึงการเอาใจใส่อย่างเท่าเทียม และปฏิบัติหน้าท่ีเหมือนกันกับ
นักท่องเท่ียวทุกคน แสดงให้เห็นถึงความมีศักยภาพของพนักงานทุกคนในการให้บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของWeber (1966) และสอดคล้องกับงานวิจยัของฉงจิ่ง หล่ี (2556) พบว่า 
คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ความรวดเร็ว 
การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

สมมติฐานข้อที่  5.2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ มีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากลกัษณะทางกายภาพ หรือสิ่งท่ีสมัผสัได้ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ 
เช่น สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร และสญัลกัษณ์ รวมถึง
สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่ได้รับการส่ือสาร หรือการพดูคยุท่ีดี ดแูลอยา่งห่วงใย และ
มีความตัง้ใจ จนท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจ อ้างอิงจากแนวคิดของ A Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1988) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยฉงจิ่ง หล่ี (2556) พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ความรวดเร็ว การ
รับประกนั และการเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล ส่งผลทางบวกตอ่ความไว้วางใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า คณุภาพการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือ ไม่มี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากความสามารถในการให้บริการควรตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัผู้ รับบริการ 
หรือนกัท่องเท่ียวทกุครัง้ ต้องมีความสม ่าเสมอ จงึจะสามารถให้ความไว้วางใจได้  หากไม่สามารถ
ท าได้อยา่งท่ีส่ือสาร หรือพดูไว้ก็จะก่อให้เกิดความไม่ไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว อ้างอิง
จากแนวคิดของ A Parasuraman et al. (1988) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิศุทธ์ิ อุปถัมภ์ 
(2556) พบวา่ คณุภาพการบริการน าไปสูอ่งค์กรท่ีสง่ผลตอ่การเพิ่มขึน้ความไว้วางใจของลกูค้า 
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ด้านความรวดเร็ว พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว ไม่มี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากในขณะท่ีผู้ รับบริการ หรือนกัท่องเท่ียวต้องการความช่วยเหลือหรือมี
ความเดือดร้อนในบางเร่ือง ทางไกด์ไม่สามารถส่ือสารต่อเร่ืองนัน้ด้วยความรวดเร็วได้ เพราะมี
นักท่องเท่ียวจ านวนมาก เป็นเหตุให้ลูกค้าไม่พึงพอใจและก่อให้เกิดความไม่ไว้วางใจในการใช้
บริการตามมาด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ Johnson and Grayson (2005) พบว่า คณุภาพ
การให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจในด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
รับประกนั และด้านการเอาใจใสล่กูค้า  

ด้านการรับประกัน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน มี
อิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากทางธุรกิจน าเท่ียวสามารถสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึน้แก่ตัว
นกัท่องเท่ียวได้ ทัง้การแสดงออกถึงความรู้ความสามารถ และมีความซ่ือสตัย์ ใช้การตดิตอ่ส่ือสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่านกัท่องเท่ียวจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสดุ เช่น การแจ้งข้อมูล
ขา่วสารอย่างชดัเจนแก่นกัท่องเท่ียวเพ่ือให้นกัท่องเท่ียวเข้าใจไปในทิศทางเดียวกนั เป็นต้น อ้างอิง
จากแนวคิดของ A Parasuraman et al. (1988) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอรชินันพร วทิยว
ราวฒัน์ (2555) พบวา่ กระบวนการให้บริการและคณุภาพของการบริการมีความสมัพนัธ์กบัความ
ไว้วางใจของลกูค้า  

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการส่ือสารของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากไกด์และพนักงานของธุรกิจน าเท่ียวสามารถดูแลเอาใจใส่
นกัท่องเท่ียวได้อยา่งทัว่ถึง ให้บริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของนกัท่องเท่ียวได้ มีการส่ือสาร
ท่ีแตกตา่งกันไปตามลกัษณะบคุคล ท าให้มีคณุภาพการให้บริการท่ีดีและส่งผลตอ่ความไว้วางใจ
ในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของฉงจิ่ง หล่ี 
(2556) พบวา่ คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ส่งผลทางบวกต่อความ
ไว้วางใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 
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สมมติฐานข้อที่  5.3 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ มีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ เน่ืองจากสิ่งท่ีสัมผัสได้นีจ้ะรวมไปถึงสิ่งต่าง ๆ ท่ีผู้ รับบริการสามารถสัมผัสได้ด้วยประสาท
สมัผัสทัง้ห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้ลิม้รสชาติ และการได้สัมผัส
องค์ประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงสิ่งต่าง ๆ มากมาย ไม่ว่าจะเป็นตวัอาคาร การตกแต่ง 
บรรยากาศ เป็นต้น อาจเป็นไปได้วา่สิ่งท่ีสมัผสัได้เหลา่นีจ้ะท าให้นกัทอ่งเท่ียวหรือลกูค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการเกิดความชอบหรือตรงกบัความต้องการ โดยธุรกิจน าเท่ียวก็สามารถผลิตการบริการออกมา
ได้ดี เหมือนกับท่ีลกูค้าเห็นจากภายนอก จึงท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจในการใช้บริการ
ในด้านค ามัน่สญัญาได้ อ้างอิงจาก รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของอร
ชินันพร วทิยวราวัฒน์ (2555) พบว่า กระบวนการให้บริการและคุณภาพของการบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัความไว้วางใจของลกูค้า  

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ  
มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากคณุภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือจะไม่เพียงแค่การบริการ
เท่านัน้ แต่ยงัเก่ียวเน่ืองกับการสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีกับนกัท่องเท่ียว ท าในสิ่งท่ีเคยพูดไว้ เช่น จะ
เตรียมของท่ีระลึกไว้ให้แก่นักท่องเท่ียว ก็ต้องน ามาให้จริง ๆ เพ่ือให้นกัท่องเท่ียวเกิดความเช่ือถือ 
และมีความไว้วางใจต่อการใช้บริการในค ามั่นสัญญาท่ีธุรกิจน าเท่ียวได้ให้ไว้ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของฉงจิ่ง หล่ี (2556) พบวา่ คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ความ
เช่ือถือและไว้วางใจได้ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ส่งผล
ทางบวกตอ่ความไว้วางใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

ด้านความรวดเร็ว พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว มีอิทธิพล
ตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
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ไว้ เน่ืองจากความพร้อมและเต็มใจยินดีท่ีจะให้บริการในทันทีท่ีได้รับการร้องขอโดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงทีผู้ รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ ไกด์ก็ยินดีท่ีจะให้บริการทกุเวลาตามท่ีได้กล่าวไว้ตัง้แต่
แรกวา่จะดแูลนกัท่องเท่ียวตัง้แตต้่นจนจบการใช้บริการ จึงท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจใน
ค ามัน่สญัญาท่ีได้กล่าวไว้ อ้างอิงจากแนวคิดของ A Parasuraman et al. (1988) ซึ่งสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ Jiju (2004) ได้ท าการประเมินคณุภาพบริการของบริษัทท่องเท่ียวในเครือในประเทศ
องักฤษพบว่าการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสดุ และส่งผล
ตอ่ความนา่เช่ือถือและความไว้วางใจท่ีมีตอ่บริษัททอ่งเท่ียวในเครือในระดบัมาก 

ด้านการรับประกัน  พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน  
มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากผู้ ให้บริการหรือธุรกิจน าเท่ียวสามารถสร้างการบริการท่ีตรงไปตรงมา 
จริงใจ สุภาพ รวมถึงได้มีการอบรมพนักงานท่ีดี จึงปฏิบตัิหน้าท่ีได้ตรงตามความสามารถและ
ออกมาดี อาทิ การบอกกล่าวกับนกัท่องเท่ียวก่อนการให้บริการว่าจะดแูลอย่างสุดความสามารถ 
และจะท าให้นกัท่องเท่ียวรู้สึกปลอดภยัขณะเดินทาง ซึ่งถือเป็นค ามัน่สญัญาท่ีธุรกิจน าเท่ียวได้ให้
ไว้แก่นักท่องเท่ียว และท าให้นักท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจ อ้างอิงจากภวตั วรรณพิณ (2554)  
ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของปารย์ทิพย์ ธนาภิคปุตานนท์ (2555) พบว่า คณุภาพการให้บริการใน
ทกุด้านมีผลตอ่ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ  

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลกูค้า มีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านค ามัน่สญัญาของนกัทอ่งเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากคุณภาพการบริการวัดกันท่ีความรู้สึกส่วนตัวของผู้ รับบริการ 
คณุภาพบริการจึงต้องเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผู้ให้บริการหรือไกด์น าหน้ามาก่อนเสมอ หากธุรกิจ
น าเท่ียวสามารถปฏิบตัิงานได้ดีมากกว่าค าพูดหรือค าเคลมท่ีเคยกล่าวไว้แก่นกัท่องเท่ียว ก็จะท า
ให้นกัทอ่งเท่ียวเกิดความประทบัใจและเล็งเห็นวา่ผู้ ให้บริการนัน้มีความเอาใจใส่กบัลกูค้ามากกว่า
ท่ีคาดหวังไว้ และเกิดเป็นความไว้วางใจในท่ีสุด อ้างอิงจาก เกษตรพันธุ์  ชอบท ากิจ (2546) ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของศกัดิด์า ศิริภทัรโสภณ (2554) พบวา่ คณุภาพการบริการท่ีได้รับมีผลตอ่
การสร้างความมัน่ใจ ความไว้วางใจและความภกัดีของผู้ใช้บริการได้  
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สมมติฐานข้อที่  6 คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Regression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อที่  6.1 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านสิ่ งที่ สัมผัสได้ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ไม่มี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจด้านการค้นหาข้อมลูนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจ
เนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากสิ่งท่ีสมัผสัได้ในการบริการจะสามารถสมัผสัจบัต้องได้ มีลกัษณะทาง
กายภาพท่ีนักท่องเท่ียวสามารถเห็นได้ชดั เช่น รายละเอียดท่ีแสดงในแผ่นพับโปรแกรมน าเท่ียว 
ความสะอาดของรถน าเท่ียวท่ีมองเห็นได้ เป็นต้น ในด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้เป็นเร่ืองท่ีเล็กน้อยส าหรับ
นกัท่องเท่ียว เรียกว่าเป็นส่วนเสริมท่ีท าให้การท่องเท่ียวสมบรูณ์ขึน้ จึงท าให้นกัท่องเท่ียวไม่ได้ค า
นึกถึงคณุภาพการให้บริการในด้านนี ้และไม่สนใจท่ีจะค้นหาข้อมลูเก่ียวกบัสิ่งท่ีสมัผสัได้กบัธุรกิจ
น าเท่ียว อ้างอิงจากงานวิจัยของละมัย เบาเออร์ (2558) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yuksel 
(2008) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า คณุภาพการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือ ไม่มี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากบางธุรกิจน าเท่ียวไม่ค่อยมีการปรับปรุงข้อมูลภายในเว็บไซต์ หรือ
ส่ือออนไลน์ตา่ง ๆ ท าให้ข้อมลูท่ีปรากฎตอ่นกัท่องเท่ียวเป็นข้อมลูเก่า เช่น แสดงโปรแกรมน าเท่ียว
และราคาของเดือนท่ีแล้วซึ่งเป็นช่วง Low season ท าให้นกัท่องเท่ียวท่ีค้นหาข้อมูลนัน้เช่ือว่าเป็น
ราคาตามท่ีปรากฏ แต่ความเป็นจริงแล้วเดือนนีเ้ป็นราคาในช่วง High season ซึ่งจะมีราคาท่ีสูง
กวา่ นกัทอ่งเท่ียวจะมองว่าทางธุรกิจน าเท่ียวขาดความนา่เช่ือถือในข้อมลูท่ีปรากฏตอ่นกัทอ่งเท่ียว 
จึงท าให้นกัท่องเท่ียวจะไม่เกิดการตดัสินใจใช้บริการได้ อ้างอิงจากงานวิจยัของอรุณี ลอมเศรษฐี 
(2554) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Chin-Hung and Wei-Shih (2010) พบว่า คุณภาพการ
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ให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า มี
ผลตอ่การตดัสินใจ แตด้่านความนา่เช่ือถือ ไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ 

ด้านความรวดเร็ว พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว มีอิทธิพล
ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวได้มีการจดัเตรียมพนกังานในการให้ข้อมลูแก่ลกูค้าไว้ใน
ทุกช่วงเวลาท่ีระบุไว้แก่นักท่องเท่ียวหรือลูกค้า อีกทัง้ยงัมีการสอนพนกังานให้รอบรู้ในทุกเร่ืองท่ี
เก่ียวกับการให้บริการและการปฏิบตัิงาน เพ่ือให้พนักงานสามารถตอบค าถามลูกค้าได้ทนัท่วงที
หากลูกค้ามีข้อสงสยัหรือต้องการสอบถามข้อมูล โดยการมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย เช่น 
โทรศัพท์ เฟซบุ๊ ก ไลน์ ฯลฯ จะท าให้ผู้ รับบริการมีการค้นหาข้อมูลท่ีสะดวก รวดเร็วยิ่งขึน้ ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Saling (2016) พบว่า ปัจจยัคณุภาพการให้บริการมีผลกระทบทางบวก
ตอ่การตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค  

ด้านการรับประกัน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน มี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากพนกังานมีความรู้ ความสามารถ มีความเช่ียวชาญในงานทกุส่วน 
ท่ีท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึวา่คุ้มคา่กบัเงินและเวลาท่ีใช้ไป และเกิดความรู้สึกมัน่ใจในคณุภาพของการ
บริการ จึงเป็นเร่ืองง่ายท่ีลูกค้าท่ีเคยใช้บริการไปแล้ว จะเลือกค้นหาข้อมูลของธุรกิจน าเท่ียวเดิมท่ี
เคยใช้บริการ เพ่ือดคูวามปรับปรุงและพฒันาให้ทันสมยัมากขึน้ ทัง้สถานท่ีท่องเท่ียว กิจกรรมตา่ง 
ๆ เป็นต้น อ้างอิงจากชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Ladda (2011) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อการตดัสินใจของผู้ ใช้บริการทัง้ 5 ด้าน แต่ไม่มี
ความสมัพนัธ์ตอ่ความจงรักภกัดีในตราสินค้า 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากไกด์หรือพนกังานมีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของลกูค้าแตล่ะคน และสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้
ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้ เช่น เม่ือลูกค้าต้องการท่องเท่ียวจึงมีการค้นหาข้อมูลภายใน
เว็บไซต์ต่าง ๆ โดยทางธุรกิจน าเท่ียวได้ระบุไว้เลยว่าสามารถปรับเปล่ียนโปรแกรมได้ตามความ
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ต้องการของลกูค้า ลกูค้าจงึเกิดแรงกระตุ้นท่ีอยากจะใช้บริการมากย่ิงขึน้ และเกิดเป็นการตดัสินใจ
ได้ อ้างอิงจากฉงจิ่ง หล่ี (2556) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ    

สมมติฐานข้อที่  6.2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ มีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวมีสิ่งอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ตา่ง ๆ ท่ีดสูวยงาม 
ทันสมัย บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ จึงท าให้นักท่องเท่ียวเห็นถึงความมีคุณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งจะมีผลต่อการตัดสินใจในการประเมินทางเลือกด้วย เพราะนักท่องเท่ียว จะ
เปรียบเทียบกบัธุรกิจน าเท่ียวอ่ืน ๆ หากมีสิ่งท่ีสมัผสัได้เหมือนกนัแตมี่ราคาถูกกว่า นกัท่องเท่ียวก็
จะเลือกธุรกิจน าเท่ียวนัน้ทันที ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปาณิศา พวงทอง และวชิรา พันธุ์
ไพโรจน์ (2554) พบว่า คณุภาพในการให้บริการทางด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือ
ได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมั่นใจได้ และความเอาใจใส่ลูกค้า มีผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้และใช้บริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากผู้ ให้บริการหรือตวัธุรกิจน าเท่ียวเองสามารถแสดงออกได้
ถึงความน่าเช่ือถือ มีการให้บริการได้ตามท่ีสญัญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการ ไม่มี
ความผิดพลาด เชน่ การเก็บรักษาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว การเลือกน าข้อมลูมาใช้ในการให้บริการ 
การมีจ านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอตอ่การให้บริการ เป็นต้น สิ่งท่ีธุรกิจน าเท่ียวให้บริการทัง้หมด ลกูค้า
จะเก็บมาคิดและทบทวนในการเป็นทางเลือกในการใช้บริการครัง้ตอ่ไป อ้างอิงจากภวตั วรรณพิณ 
(2554) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศุภรา เจริญภูมิ (2554) พบว่า คุณภาพการบริการของ
พนกังานบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้และความตัง้ใจซือ้ในอนาคต ผลการศึกษา
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พบว่า คณุภาพการบริการของพนกังานบริการด้านความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การซือ้และความตัง้ใจซือ้ในอนาคต 

ด้านความรวดเร็ว พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว มีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเท่ียวได้ทันทีท่ีเขา
ต้องการ โดยไม่ต้องปลอ่ยให้รอนาน เชน่ เม่ือลกูค้าติดตอ่มาทางธุรกิจน าเท่ียวเพ่ือสอบถามข้อมลู
ควรจะตอบกลับได้ในทันที และมีช่องทางในการติดต่อสอบถามข้อมูลอย่างสะดวกง่ายดาย 
แสดงออกถึงความกระตือรือร้นในการปฏิบตัิหน้าท่ี อนัจะท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความประทบัใจใน
การให้บริการ และบง่บอกถึงการบริการท่ีมีคณุภาพ รวมถึงท าให้ธุรกิจน าเท่ียวนัน้เป็นทางเลือกท่ีดี
ส าหรับนักท่องเท่ียวด้วย อ้างอิงจากงานวิจัยของชุติมา นุตยะสกุล (2559) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของฉงจิ่ง หล่ี (2556) ได้ศกึษาคณุภาพการบริการของบริษัทน าเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลตอ่
ความไว้วางใจในบริษัทน าเท่ียวและความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย พบว่า 
คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วของบริษัทน าเท่ียวประเทศจีนมีผลต่อความไว้วางใจใน
บริษัทน าเท่ียวและความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ด้านการรับประกัน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน  ไม่มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากเป็นการท่องเท่ียวภายในประเทศนักท่องเท่ียวอาจ
ไม่ได้มีความคาดหวงัมากส าหรับด้านการรับประกัน เช่น การมีประกันส าหรับเดินทางท่องเท่ียว
หากมีเหตุอนัใดทางธุรกิจน าเท่ียวจะรับผิดชอบ ส่วนมากจะมีแต่ในการเดินทางไปต่างประเทศ 
นกัท่องเท่ียวจึงไมไ่ด้ประเมินทางเลือกจากการรับประกนัของธุรกิจน าเท่ียวเป็นหลกั แตจ่ะมุง่เน้นท่ี
ตวัโปรแกรมน าเท่ียวมากกว่า อ้างอิงจากงานวิจยัของวรรษมน จนัทดิษฐ์ (2552) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ Cihan (2003) พบว่า คณุภาพการให้บริการของธุรกิจด้านการรับประกันไม่มีผลต่อ
การเลือกใช้บริการ 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือก 
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการของ



    278 

ผู้ รับบริการอย่างเอาใจใส่ สามารถเข้าใจความต้องการของลกูค้าแตล่ะคนได้ และถือผลประโยชน์
ของผู้ รับบริการเป็นส าคญั จะท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงความตัง้ใจนัน้ ก่อเกิดเป็นหนึ่งในทางเลือกของ
ลูกค้า เพ่ือท่ีจะกลบัมาใช้บริการในครัง้ต่อไปได้ อ้างอิงจากภวตั วรรณพิณ (2554) ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจยัของ Ladda (2011) พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการมีความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจ
ของผู้ใช้บริการทัง้ 5 ด้าน แตไ่มมี่ความสมัพนัธ์ตอ่ความจงรักภกัดีในตราสินค้า 

สมมติฐานข้อที่  6.3 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกนั และด้านการเอาใจใส่ลกูค้าท่ีมีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านสิ่ งที่ สัมผัสได้ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ไม่มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการจดัการบริการนัน้จะต้องน าลกัษณะทางกายภาพ
มาใช้หลายองค์ประกอบ เพ่ือให้ได้การบริการท่ีมีคณุภาพ แต่ท้ายท่ีสดุแล้วก็ขึน้อยู่กบัผู้ รับบริการ
วา่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้หรือไม ่โดยองค์ประกอบตา่ง ๆ ของสิ่งท่ีสมัผสัได้จากธุรกิจน าเท่ียวต้อง
ดแูล้วมีความเหมาะสมกลมกลืน จึงจะมีผลตอ่พฤติกรรมหลงัการซือ้ ซึง่ในท่ีนีธุ้รกิจน าเท่ียวอาจมี
การจัดวางองค์ประกอบได้ไม่เหมาะสมและยังไม่เป็นไปตามท่ีลูกค้าคาดหวัง  และไม่กลับมาใช้
บริการอีกครัง้ อ้างอิงจากสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสมฤดี ธรรม
สรัุติ (2554) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ แตมี่ผล
ตอ่ความภกัดีตอ่ตราสินค้า 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า คณุภาพการให้บริการด้านความนา่เช่ือถือ ไม่มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนักท่องเท่ียวในกลุ่มเจเนอเรชันเอกซ์จะเลือกสิ่งท่ีดี
ท่ีสุดให้กับตัวเอง เพราะช่วงวัยนีไ้ด้ผ่าน หรือรับรู้เร่ืองราวต่าง ๆ มามาก ความต้องการของ
นักท่องเท่ียวกลุ่มนีจ้ึงสูง หากธุรกิจน าเท่ียวมีข้อบกพร่อง หรือตอบสนองได้ไม่เหมาะสมขณะ
ให้บริการก็ท าให้นกัท่องเท่ียวไม่อยากกลบัมาใช้บริการซ า้ หรือไม่เกิดพฤติกรรมหลงัการซือ้ใด ๆ 
อ้างอิงจากทฤษฎีของ Berry and Parasuraman (1991) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chin-
Hung and Wei-Shih (2010) พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผัสได้ ด้านความรวดเร็ว 
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ด้านการรับประกัน และด้านการเอาใจใส่ลกูค้า มีผลตอ่การตดัสินใจ แต่ด้านความน่าเช่ือ ถือ ไม่มี
ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ 

ด้านความรวดเร็ว พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว มีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวมีการวางแผน และการบริหารจดัการงานท่ีดี จดัคนให้
เข้ากับงาน จึงท าให้ผลิตการบริการออกมาได้รวดเร็ว ไม่ต้องให้ลูกค้าต้องคอยนาน ไม่ว่าจะเป็น
การรอความช่วยเหลือ รอการต้อนรับ เป็นต้น นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในการให้บริการจะเกิด
การแชร์เร่ืองราวดี ๆ กับคนรอบข้างได้ อ้างอิงจากเบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของสมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

ด้านการรับประกัน  พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน  
มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01  
ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวจะค านึกถึงปัจจยัหลายด้านมาผสมเข้า
ด้วยกัน เช่น ความมีช่ือเสียงของธุรกิจน าเท่ียว บุคลิกภาพของพนักงาน ความรู้สึกปลอดภัย
ในขณะใช้บริการ เป็นต้น ซึ่งธุรกิจน าเท่ียวก็สามารถท าออกมาได้ดี เป็นท่ีพอใจของนกัท่องเท่ียวก็
จะเกิดพฤติกรรมหลงัการซือ้ในแง่ดี และท าให้นกัท่องเท่ียวภักดีต่อธุรกิจน าเท่ียวนัน้ ๆ ได้ อ้างอิง
จากทฤษฎีของ Berry and Parasuraman (1991) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของปาณิศา พวงทอง 
และวชิรา พันธุ์ไพโรจน์ (2554) พบว่า คุณภาพในการให้บริการทางด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ และความเอาใจใส่ลกูค้า 
มีผลตอ่การตดัสินใจซือ้และใช้บริการ 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากนักท่องเท่ียวแต่ละคนมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน
ออกไป นักท่องเท่ียวท่ีมีความต้องการหลากหลายเหล่านีมี้ความคาดหวงัท่ีอยากจะให้พนักงาน
หรือไกด์สามารถตอบสนองและเข้าใจต่อความต้องการนัน้ได้ โดยเฉพาะในเร่ืองของการจัดหา
สถานท่ีเพิ่มเติมได้ตามความต้องการของนกัท่องเท่ียวขณะเดินทาง เพราะเม่ือพนกังานหรือไกด์
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สามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ นักท่องเท่ียวก็จะได้รับความรู้สึกท่ีดีหรือเกินจากความ
คาดหวัง และแนะน าธุรกิจน าเท่ียวนีแ้ก่ผู้ อ่ืน อ้างอิงจากงานวิจัยของพรทิพย์ บุญเท่ียงธรรม 
(2555) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ ฉงจิ่ง หล่ี (2556)  ได้ศกึษาคณุภาพการบริการของบริษัทน า
เท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลตอ่ความความไว้วางใจในบริษัทน าเท่ียวและความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย พบวา่ คณุภาพการให้บริการด้านการเอาใจใสข่องบริษัทน าเท่ียวประเทศ
จีนมีผลต่อความความไว้วางใจในบริษัทน าเท่ียวและความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

สมมติฐานข้อที่  7 ความไว้วางใจในการใช้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิRegression Analysis เพ่ือวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหคุณู (Multiple Regression) 

สมมติฐานข้อที่  7.1 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนักท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านศักยภาพ พบวา่ ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ มีอิทธิพล
ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากความสามารถท่ีรวมทัง้ด้านความรู้ ความสามารถ ด้านเทคนิค และ
ทักษะของแต่ละบุคคล เป็นสิ่งท่ีถ้าไม่เคยสัมผัสหรือใช้บริการมาก่อนก็จะไม่มีทางทราบเลยว่า
ธุรกิจน าเท่ียวนัน้ ๆ มีดีอย่างไร จึงต้องตดัสินใจผา่นการค้นหาข้อมลูตา่ง ๆ ทัง้ทางอินเทอร์เน็ต คน
รู้จกั และประสบการณ์ของผู้ อ่ืนเพ่ือให้ทราบว่าธุรกิจน าเท่ียวนัน้มีศกัยภาพในการให้บริการมาก
น้อยเพียงใด อ้างอิงจาก ช.ปวินท์ เพ็ชญไพศิษฎ์ (2558) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของกริน ธิตยาง
กรุวงศ์ (2555) พบว่า เม่ือผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจและความพึงพอใจในสินค้าและบริการจะ
สง่ผลตอ่การตดัสินใจในการซือ้สินค้าและบริการ 

ด้านการส่ือสาร พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร มี
อิทธิพลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมลูของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากก่อนการตดัสินใจซือ้นกัทอ่งเท่ียวจะต้องมีการค้นหาข้อมลูเพ่ือให้ได้
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ธุรกิจน าเท่ียวท่ีดีท่ีสุด ตรงกับความต้องการของนักท่องเท่ียวคนนัน้มากท่ีสุด เพราะในการไป
ท่องเท่ียวจ าเป็นต้องได้รับความสขุและประสบการณ์ท่ีดีกลบัไป สิ่งส าคญัคือการสอบถามข้อมูล
จากธุรกิจน าเท่ียวท่ีตนสนใจ ธุรกิจน าเท่ียวจึงต้องมีการส่ือสารท่ีดี ท าให้นกัท่องเท่ียวเข้าใจได้ง่าย 
และสามารถตอบได้อย่างรวดเร็ว จงึท าให้ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร มีอิทธิพล
ต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  ด้านการค้นหาข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของสุชาติ ธนะสุนทร (2553) พบว่าความตัง้ใจซือ้และใช้บริการและความพึงพอใจมี
อิทธิพลตอ่การซือ้ของผู้บริโภคโดยตรง 

ด้านค าม่ันสัญญา พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา 
มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการค้นหาข้อมูลของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวนัน้มีการการรักษาความลบั รักษาค ามั่น
สญัญา และการแสดงพฤติกรรมอย่างคงท่ี จึงเป็นเหตใุห้นกัท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจ และเม่ือ
ต้องการจะท่องเท่ียวอีกครัง้ก็จะค้นหาข้อมลูโดยการสอบถามจากไกด์ หรือธุรกิจน าเท่ียวท่ีเคยน า
เท่ียวให้ เช่น มีโปรโมชนัท่องเท่ียวท่ีไหนบ้างในช่วงนี ้หรือ มีส่วนลดส าหรับลกูค้าเก่าไหม เป็นต้น 
อ้างอิงจากวรนาท สามารถ (2557) ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของกริน ธิตยางกรุวงศ์ (2555) พบว่า 
เม่ือผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจและความพึงพอใจในสินค้าและบริการจะส่งผลตอ่การตดัสินใจใน
การซือ้สินค้าและบริการ 

สมมติฐานข้อที่  7.2 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านศักยภาพ พบวา่ ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ มีอิทธิพล
ตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการท่ีนักท่องเท่ียวเช่ือ และรู้สึกมั่นใจในศกัยภาพ หรือการปฎิบตัิ
หน้าท่ีของไกด์หรือพนักงานท่ีปฏิบตัิออกมาด้วยความเต็มใจและท าเต็มความสามารถ จะท าให้
นักท่องเท่ียวเกิดความไว้วางใจและเกิดกระบวนการตัดสินใจ ในการประเมินทางเลือกเม่ือ
เปรียบเทียบกับบริษัทน าเท่ียวอ่ืน ๆ ท าให้นักท่องเท่ียวเหล่านัน้เลือกท่ีจะใช้บริการกับธุรกิจน า
เท่ียวท่ีตนเคยใช้บริการมาแล้ว และยงัท าให้รู้สึกถึงความเช่ือใจในศกัยภาพ อ้างอิงจากทฤษฎีของ 
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Bartlett (1995) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Gillian (2007) พบว่า ความไว้วางใจในศักยภาพ
การท างานของพนกังานจะท าให้เกิดกระบวนการตดัสินใจใช้บริการ 

ด้านการส่ือสาร พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร  
มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจน าเท่ียวได้มีการส่ือสาร และแลกเปล่ียนข้อมูล
ขา่วสารกบันกัท่องเท่ียวอยา่งสม ่าเสมอ ซึง่ท าให้มีความสมัพนัธ์อนัดีตอ่กนั มีผลท าให้นกัท่องเท่ียว
ยงัน าธุรกิจน าเท่ียวเดิมท่ีเคยใช้บริการมาแล้วน ามาประเมินทางเลือกเพ่ือประกอบการตดัสินใจใช้
บริการอีกครัง้ อ้างอิงจากวรนาท สามารถ (2557) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของสุชาติ ธนะสุนทร 
(2553) พบว่า ความตัง้ใจซือ้และใช้บริการและความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการซือ้ของผู้บริโภค
โดยตรง 

ด้านค าม่ันสัญญา พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา 
ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านการประเมินทางเลือกของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการท่ีธุรกิจน าเท่ียวได้ให้ค าสญัญาหรือพดูวา่ท า แตไ่ม่
ท าตามสิ่งท่ีพูด เช่น ไกด์ได้พูดกับนกัท่องเท่ียวว่าจะพาไปดพูระอาทิตย์ตกดิน แต่กลบัไม่พาไปด ู
และยังไม่มีสิ่งชดเชยแก่นักท่องเท่ียวด้วย ซึ่งถือเป็นการใส่ใจในรายละเอียดท่ีหลายคนมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้ผิดค ามั่นสัญญาได้ นักท่องเท่ียวจึงไม่น าธุรกิจน าเท่ียวนัน้มาเป็น
ทางเลือกในการตดัสินใจใช้บริการ อ้างอิงจากวรนาท สามารถ (2557) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Robert (2006) พบว่า เม่ือไม่เกิดความไว้วางใจผู้ ใช้บริการจะไม่น าเข้ามาเป็นตวัเลือกเพ่ือ
ประกอบการตดัสินใจ ท าให้ความไว้วางใจไมส่ง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้  

สมมติฐานข้อที่  7.3 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ศักยภาพ ด้านการส่ือสาร และด้านค ามั่นสัญญาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการธุรกิจน าเท่ียว ด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  ด้านศักยภาพ พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านศกัยภาพ มีอิทธิพลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของนกัท่องเท่ียวชาว

ไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการท่ีไกด์และพนกังานสามารถท างานท่ีเฉพาะเจาะจง หรืองานท่ีมี
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ความสลับซับซ้อนในการผสมผสานกิจกรรมต่าง ๆ เข้าด้วยกัน เช่น ธุรกิจน าเท่ียวต้องติดต่อกับ

หลายหนว่ยงาน ทัง้ร้านอาหาร ร้านของท่ีระลึก สถานท่ีพกั เป็นต้น โดยสามารถท าออกมาได้ดี ไม่

มีข้อบกพร่อง ทุกหน่วยงานมีความเข้าใจ รับทราบถึงความต้องการของธุรกิจน าเท่ี ยว ท าให้

นกัท่องเท่ียวได้รับการบริการท่ีดีจากทกุหนว่ยงาน เกิดความไว้วางใจในการใช้บริการ และสามารถ

บอกกบัผู้ อ่ืนตอ่ได้ว่าธุรกิจน าเท่ียวนีดี้ มีประสิทธิภาพ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของกริน ธิตยางกรุ

วงศ์ (2555) พบวา่ เม่ือผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ และความพึงพอใจในสินค้าและบริการจะสง่ผล

ตอ่ความตดัสินใจในการซือ้สินค้าและบริการรวมถึงการ กลบัมาซือ้และใช้บริการซ า้ 

ด้านการส่ือสาร พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านการส่ือสาร มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01  
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากพนักงานมีการส่ือสารกับลูกค้าในลักษณะท่ีท าให้
ลูกค้ารู้สึกอบอุ่นใจได้ และพนักงานมีการปฏิบัติงานอย่างเปิดเผย จริงใจ และพร้อมให้ความ
ช่วยเหลือลูกค้าเสมอ ซึ่งพนักงานของธุรกิจน าเท่ียวได้มีการส่ือสารท่ีดี และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกันกับความต้องการของนักท่องเท่ียว ทัง้การส่ือสารด้วยน า้เสียงท่ีดี การส่ือสารด้วยความ
เข้าใจ ก่อให้กลับมาใช้บริการอีก อ้างอิงจากทฤษฎีของ Stern (1997) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของมีนา อ่องบางน้อย (2553) พบว่า การท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดและมีความไว้วางใจจะมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจในการกลบัมาใช้บริการของนกัท่องเท่ียว 

ด้านค าม่ันสัญญา พบว่า ความไว้วางใจในการใช้บริการด้านค ามัน่สญัญา 
ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวด้านพฤติกรรมหลงัการซือ้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากการท่ีพนกังานของธุรกิจน าเท่ียวไม่สามารถกระท าใน
สิ่งท่ีพูดไว้ว่าจะกระท าได้ และขาดความพร้อมในการให้บริการตามท่ีได้กล่าวไว้ในโปรแกรมน า
เท่ียว ก่อให้นักท่องเท่ียวเกิดความรู้สึกในทางลบต่อธุรกิจน าเท่ียวนัน้ เพราะในการมาท่องเท่ียว
นกัท่องเท่ียวย่อมคาดหวงัไว้มากกบัการบริการ เม่ือไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว้นกัท่องเท่ียวจึงไม่
เกิดความไว้ใจในการใช้บริการ และไม่ท าให้นักท่องเท่ียวอยากกลับมาใช้บริการอีก รวมถึง
นกัท่องเท่ียวบางท่านยังไม่อยากนึกถึงการใช้บริการท่ีผ่านมาด้วย อ้างอิงจาก Reina (1999) ซึ่ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Robert (2006) พบว่า เม่ือไม่เกิดความไว้วางใจผู้ ใช้บริการจะไม่น าเข้า
มาเป็นตวัเลือกเพ่ือประกอบการตดัสินใจ ท าให้ความไว้วางใจไมส่ง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ 
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ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
1. ผู้ ประกอบการหรือผู้ บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาแรงจูงใจ ด้านสิ่ง

อ านวยความสะดวก ซึ่งธุรกิจน าเท่ียวควรมีการเตรียมความพร้อมของสิ่งอ านวยความสะดวกขัน้
พืน้ฐานภายในแหล่งท่องเท่ียวท่ีจ าเป็นส าหรับนักท่องเท่ียวในการเดินทางเข้าไปท่องเท่ียวใน
สถานท่ีเหล่านัน้ เช่น ระบบสาธารณูปโภค ห้องน า้ ระบบความปลอดภัย ฯลฯ โดยการเข้า
ตรวจสอบแหล่งท่องเท่ียว และจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกเพิ่มเติมให้แก่นักท่องเท่ียว เพ่ือให้
นักท่องเท่ียวท่ีอยู่ในช่วงเจเนอเรชันเอกซ์มีความไว้วางใจและเช่ือมั่นในการบริการของธุ รกิจน า
เท่ียว เพราะนกัทอ่งเท่ียวในวยันีมี้ก าลงัซือ้ และพร้อมท่ีจะจา่ยเงินซือ้การบริการท่ีมีคณุภาพท่ีสดุ 

2. ผู้ประกอบการหรือผู้ บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาแรงจูงใจ ด้านการ
เข้าถึง ซึง่ธุรกิจน าเท่ียวควรพฒันาในด้านนีใ้ห้ดียิ่งขึน้ไป เพราะด้านการเข้าถึงมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจมากท่ีสดุ โดยการศกึษาเส้นทางการเดินทางให้ดี เช่น เลือกเส้นทางการเข้าถึงท่ีไม่เปล่ียว 
มีความปลอดภัย มีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เป็นต้น อีกทัง้ยงัต้องมีการบริหารจัดการเวลาท่ีดี การ
ค านวณเวลาการเดินทาง และค านวณคา่ใช้จ่ายท่ีเหมาะสม เพ่ือท าให้นกัท่องเท่ียวชาวเจเนอเรชนั
เอกซ์ตดัสินใจซือ้ได้ง่ายขึน้ 

 3. ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาความพึงพอใจ ด้าน
อาหาร ซึ่งธุรกิจน าเท่ียวควรเลือกสรรอาหารท่ีมีประโยชน์ มีคณุค่าทางโภชนาการครบทัง้ 5 หมู ่
เพ่ือให้นกัท่องเท่ียวทกุคนได้รับสารอาหารท่ีเพียงพอตอ่ความต้องการของร่างกาย อีกทัง้ยงัต้องมี
การจัดสรรปริมาณอาหารให้เพียงพอต่อความต้องการของแต่ละบุคคล ควบคู่ไปกับการรักษา
รสชาติของอาหารให้มีรสชาติท่ีดี ถูกสขุลกัษณะ ปอ้งกนัมิให้นกัท่องเท่ียวเกิดอาการท้องเสีย หรือ
ท้องร่วงได้ โดยการเลือกร้านอาหารจะต้องชิมอาหารเหล่านัน้ก่อนพานกัท่องเท่ียวไปรับประทาน 
หรือก่อนน ามาให้ทอ่งเท่ียวรับประทาน อีกทัง้ธุรกิจน าเท่ียวยงัควรตรวจสอบบริเวณร้านอาหารให้ดู
สะอาดทกุครัง้ เพ่ือให้นกัทอ่งเท่ียวเกิดความไว้วางใจในการใช้บริการยิ่งขึน้ไป 

4. ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาความพึงพอใจ ด้าน
ยานพาหนะ ซึ่งธุรกิจน าเท่ียวควรมีการปรับท่ีนัง่ภายในยานพาหนะให้มีความสะดวกสบายยิ่งขึน้ 
หรือเพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวกภายในยานพาหนะ เชน่ Wifi, ท่ีเสียบปลัก๊, เก้าอีน้ัง่แบบปรับระดบั
ได้ เป็นต้น เพราะนกัท่องเท่ียวเจเนอเรชนัเอกซ์เป็นวยัผู้ ใหญ่ หากมีสิ่งอ านวยความสะดวกภายใน
ยานพาหนะท่ีเพิ่มขึน้จะยิ่งสร้างความประทบัใจเพิ่มมากขึน้ และสามรถท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดการ
บอกตอ่ถึงความสะดวกสบายและเกิดการกลบัมาใช้บริการซ า้ได้ 
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5. ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาคณุภาพการให้บริการ 
ด้านความรวดเร็ว ซึ่งเป็นด้านท่ีส่งผลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการมากท่ีสดุ ธุรกิจน าเท่ียวจึง
ควรพฒันาศกัยภาพของพนกังานทกุคนให้สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า หรือตอบข้อสงสยัของ
นกัท่องเท่ียวได้อย่างรวดเร็ว และมีความกระตือรือร้น เช่น การอบรมพนกังานเดือนละ 1 ครัง้ เร่ือง
การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การเพิ่มพูนความรู้ในการบริการและการท่องเท่ียวอย่างสม ่าเสมอ 
เพ่ือท่ีจะสามารถตอบข้อสงสยัของนกัท่องเท่ียวได้อย่างทนัท่วงที และท าให้นกัท่องเท่ียวมีความ
ไว้วางใจในการใช้บริการ สง่ผลดีตอ่ภาพลกัษณ์ของธุรกิจน าเท่ียว 

6. ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาคณุภาพการให้บริการ 
ด้านความรวดเร็ว ซึ่งเป็นด้านท่ีส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจมากท่ีสุด ควรมีการตรวจสอบ
กระบวนการให้บริการตัง้แต่ขัน้ตอนแรก คือ การตอบกลบัลูกค้าเม่ือลูกค้าติดต่อเข้ามาสอบถาม
ข้อมูลการท่องเท่ียวก่อนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ไปจนถึงการส่งลกูค้ากลบับ้านและสอบถาม
ความพึงพอใจหลังการใช้บริการ ในการบริการทุกขัน้ตอนจะต้องมีการบริการท่ีรวดเร็วและได้
มาตรฐาน เพราะจะส่งผลถึงแนวโน้มในอนาคตต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการในครัง้ต่อไป หรือ 
การแนะน า บอกต่อ ให้แก่เพ่ือน ญาติ คนรู้จกั เป็นต้น ธุรกิจน าเท่ียวจึงต้องให้บริการท่ีดี มีความ
จริงใจ ใส่ใจในรายละเอียด มีความรอบคอบ เช่น การคดัเลือกไกด์และพนกังานท่ีมีความสามารถ 
มีความรู้ และต้องมีใจรักในงานบริการอีกด้วย เพ่ือให้นักท่องเท่ียวมีความประทับใจและเกิด
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ท่ีดีตอ่ไปในภายหลงั 

7. ผู้ประกอบการหรือผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียว ควรพิจารณาความไว้วางในการใช้
บริการ ด้านการส่ือสาร ซึ่งธุรกิจน าเท่ียวควรสร้างความไว้วางใจให้เกิดขึน้ในใจของนกัท่องเท่ียว 
เช่น ไกด์และพนักงานควรจะส่ือสารกับนกัท่องเท่ียวในลักษณะท่ีท าให้นักท่องเท่ียวอบอุ่นใจได้
พนักงานควรแสดงความเปิดเผย จริงใจและพร้อมให้ความช่วยเหลือนกัท่องเท่ียวเพ่ือให้ทัง้สอง
ฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึกและความคิดร่วมกัน มีการให้และรับข้อมูลป้อนกลับ การรักษา
ความลบั มีการชีแ้จงถึงความมีเจตนาท่ีดี เป็นต้น ดงันัน้ผู้บริหารธุรกิจน าเท่ียวหรือผู้ ท่ีท าหน้าท่ีรับ
พนกังานเข้าบริษัทจะต้องมีมาตรฐานการคดัเลือกพนกังานท่ีแนช่ดั จงึน ามาซึง่พนกังานท่ีสามารถ
สร้างการส่ือสารท่ีดีแก่นกัทอ่งเท่ียวได้  
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 
1. ควรศกึษาการเปรียบเทียบความคดิเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวตา่งชาติและชาวไทย

ท่ีเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวทอ่งเท่ียวภายในประเทศไทย  
2. ควรศึกษาการเปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละเจเนอเรชัน เช่น เจเนอเรชัน

เอกซ์ เจเนอเรชนัวาย และเจเนอเรชนัแซต ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว  
3. ควรศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการให้บริการของธุรกิจน า

เท่ียว หรือธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวข้องกบัธุรกิจน าเท่ียว เช่น ธุรกิจโรงแรม ท่ีพกั ร้านอาหาร ร้าน
ขายของท่ีระลึก และยานพาหนะ เป็นต้น ซึ่งธุรกิจน าเท่ียวหรือธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวข้องกับ
ธุรกิจน าเท่ียวจะได้น าไปปรับปรุง แก้ไข และพฒันาให้ตรงกบัความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว 

4. ควรศึกษาเก่ียวกับการบริหารจัดการด้านการบริการของธุรกิจน าเท่ียวท่ีท าให้
องค์กรประสบความส าเร็จในการแข่งขันภายในตลาดธุรกิจน าเท่ียว เพ่ือให้การด าเนินงานของ
ธุรกิจน าเท่ียวโดยรวมมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

5. ควรศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ปัจจัยด้านทัศนคติ ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจยัด้านความคาดหวงั ท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน า
เท่ียว เพ่ือใช้ในการวางแผนกลยทุธ์เพ่ือรักษาฐานลกูค้า และขยายฐานลกูค้าใหมใ่นอนาคต 

6. ควรศกึษาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่ือสารทางการตลาดแบบบรูณาการผ่านเครือข่าย
สงัคมออนไลน์ เพ่ือให้เข้าใจพฤตกิรรมการตดัสินใจใช้บริการธุรกิจน าเท่ียว และความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ธุรกิจน าเท่ียวสามารถเลือกเคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดท่ีเหมาะสมได้ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  

แรงจูงใจ ความพงึพอใจ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการ
ใช้บริการและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวไทย

เจเนอเรชันเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เรียน ทา่นผู้ตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนี ้จัดท าขึน้เพ่ือใช้ในการจัดท าปริญญานิพนธ์ หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีความมุ่งหมายเพ่ือศึกษา 
“แรงจงูใจ ความพึงพอใจ และคณุภาพการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจในการใช้บริการ
และกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 ดงันัน้ผู้ วิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามนีเ้พ่ือจะท าให้
วิจัยนีไ้ด้ผลสมบูรณ์ตามความมุ่งหมาย และขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงท่ีกรุณาให้ความ
ร่วมมือซึง่แบบสอบถามนีจ้ะประกอบด้วย 6 สว่น 
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

สว่นท่ี 2 แรงจงูใจในการใช้บริการ 
สว่นท่ี 3 ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
สว่นท่ี 4 คณุภาพการให้บริการ 
สว่นท่ี 5 ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
สว่นท่ี 6 กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

 การตอบแบบสอบถามฉบบันีใ้ช้เพ่ือการศึกษาซึ่งผู้ ตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบ

จากการตอบแบบสอบถามแตป่ระการใด เป็นการน าเสนอผลงานวิจยัภาพรวมเทา่นัน้ 

 

***ขอขอบพระคณุทกุทา่นท่ีให้ความกรุณาตอบแบบสอบถามทกุข้อ*** 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _    

https://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwid_srxgLjgAhWLYo8KHf3RBKkQjRx6BAgBEAU&url=https%3A%2F%2Fth.wikipedia.org%2Fwiki%2F%25E0%25B8%25A1%25E0%25B8%25AB%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%25B2%25E0%25B8%25A5%25E0%25B8%25B1%25E0%25B8%25A2%25E0%25B8%25A8%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B5%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2584%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25B4%25E0%25B8%2599%25E0%25B8%2597%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%25A7%25E0%25B8%25B4%25E0%25B9%2582%25E0%25B8%25A3%25E0%25B8%2592&psig=AOvVaw1egV6vB4iSdC2Uy_DcJo70&ust=1550123145980108
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ส่วนที่ 1 : ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าค าตอบท่ีตรงกบัข้อมลูของทา่น 

1. เพศ 

  1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ 

 1. 38 - 42 ปี        2. 43 - 47 ปี  

 3. 48 - 52 ปี 

3. สถานภาพ 

 1. โสด      2. สมรส  

 3. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ..................... 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี 

 3. สงูกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

 1. ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ    2. พนกังานบริษัทเอกชน  

 3. ธุรกิจสว่นตวั / เจ้าของกิจการ    4. รับจ้างทัว่ไป 

 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ…………....... 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท   2. 15,001 - 30,000 บาท 

 3. 30,001 - 45,000 บาท       4. 45,001 - 60,000 บาท 

 5. 60,001 - 75,000 บาท    6. มากกวา่ 75,000 บาทขึน้ไป 
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ส่วนที่ 2 : แรงจูงใจในการใช้บริการ 
ค าชีแ้จง : โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นเพยีงช่องเดียว 

แรงจูงใจในการใช้บริการ 
ระดับแรงจูงใจ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านการเข้าถงึ            

1. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
ความสะดวกของเส้นทาง           

2. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
ระยะเวลาในการเดินทางเหมาะสม 

          

3. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
การเดินทางทอ่งเทีย่วปลอดภยั 

          

4. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
คา่ใช้จา่ยในการเดินทางที่เหมาะสม 

          

5. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
ปา้ยบอกทางในการเดินทางที่ชดัเจน 

          

ด้านกิจกรรม            

6. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
กิจกรรมในแหลง่ทอ่งเที่ยวที่นา่สนใจ 

          

7. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
กิจกรรมแปลกใหมไ่ปจากการใช้ชีวิตประจ าวนั 

          

8. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มี
กิจกรรมที่ท าให้ทา่นรู้สกึผอ่นคลาย 

          

9. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่ท า
ให้ทา่นรู้สกึถงึความคุ้มคา่ของกิจกรรมตา่ง ๆ เช่น 
การจบัจ่ายใช้สอย การถา่ยรูป การกิน เป็นต้น 
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ส่วนที่ 2 (ต่อ) 

แรงจูงใจในการใช้บริการ 
ระดับแรงจูงใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก            

10. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มีระบบไฟฟา้ 
น า้ประปา โทรศพัท์ที่ได้คณุภาพ 

          

11. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มคีวามเพยีงพอ
ของพืน้ท่ีนัง่พกัผอ่นหยอ่นใจ 

          

12. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มีห้องน า้สะอาด           

13. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มีพืน้ท่ีทิง้ขยะหรือ
ถงัขยะเพียงพอ 

          

ด้านสิ่งดึงดูดใจ            

14. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มคีวามสวยงาม
ทางกายภาพและภมูิทศัน์ 

          

15. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มคีวามงดงามเป็น
เอกลกัษณ์ 

          

16. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มช่ืีอเสยีง 
          

17. ธุรกิจน าเที่ยวน าทา่นไปยงัแหลง่ทอ่งเที่ยวที่มคีวามสะอาด           

ด้านที่พกั           

18. ธุรกิจน าเที่ยวจดัหาที่พกัได้เพียงพอตอ่จ านวนนกัทอ่งเที่ยว           

19. ธุรกิจน าเที่ยวจดัหาที่พกัได้ใกล้กบัแหลง่ทอ่งเที่ยว           

20. ธุรกิจน าเที่ยวจดัหาที่พกัได้เหมาะสมกบัราคา      

21. ธุรกิจน าเที่ยวจดัหาที่พกัทีม่คีวามปลอดภยั           
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ส่วนที่ 3 : ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ค าชีแ้จง : โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นเพยีงช่องเดียว 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านมคัคุเทศก์           

1. มีความรู้ ความสามารถในการน าเที่ยว           

2. พดูจาดี มีมารยาท           

3. ดแูลนกัทอ่งเทีย่วได้อยา่งทัว่ถงึ           

ด้านพนักงานขับรถ           

4. แตง่กายสภุาพเรียบร้อย เหมาะสม           

5. พดูจาดี มีมารยาท สภุาพออ่นน้อม           

6. มีมารยาทในการขบัรถ ไมป่ระมาท ระมดัระวงั           

ด้านยานพาหนะ           

7. ความสะดวกสบายของที่นัง่           

8. ความสะอาดของยานพาหนะ           

9. ห้องสขุาภายในตวัรถถกูสขุลกัษณะ           

ด้านอาหาร           

10. รสชาติอาหารอร่อยตลอดการเดินทาง           

11. สะอาด ถกูสขุลกัษณะ           

12. ปริมาณอาหารเหมาะสมเพียงพอ           
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ส่วนที่ 4 : คุณภาพการให้บริการ  
ค าชีแ้จง : โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นเพยีงช่องเดียว 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้           

1. การจดัโปรแกรมการทอ่งเทีย่วเหมาะสมกบัระยะเวลา           

2. มีเอกสารแสดงโปรแกรมการทอ่งเที่ยวที่มีรายละเอียดชดัเจน           

3. มีเอกสารรับรองการเปิดบริษัทน าเที่ยวที่ถกูต้องตามกฎหมาย           

ด้านความน่าเชื่อถอื           

4. มีการน าเที่ยวครบถ้วนตามทีป่รากฏในโปรแกรมการทอ่งเที่ยว           

5. มีการท าประกนัอบุตัเิหต ุประกนัความเสยีหาย ฯลฯ           

6. มีการบริการท่ีดีตัง้แตก่ารรับลกูค้าจนถึงสิน้สดุการทอ่งเที่ยว           

ด้านความรวดเร็ว            

7. พนกังานและไกด์สามารถแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าได้รวดเร็ว           

8. พนกังานและไกด์เตม็ใจที่จะให้บริการอยา่งกระตือรือร้น           

9. สามารถติดตอ่สอบถามข้อมลูอยา่งสะดวกและง่าย เช่น ทาง
โทรศพัท์ อีเมลล์ เฟซบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต์ เป็นต้น 

          

10. สามารถติดตอ่สอบถามข้อมลูได้ตลอดเวลาหรือตามเวลาที่
ระบ ุ 

          

ด้านการรับประกัน            

11. พนกังานและไกด์มคีวามสภุาพและมารยาทท่ีดใีนการ
ให้บริการ 

          

12. พนกังานและไกด์มีความรู้ และความเช่ียวชาญในหน้าที่อยา่ง
ดี 

          

13. พนกังานและไกด์สามารถตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้อยา่ง
ถกูต้อง 

          

14. พนกังานและไกด์มีบคุลกิภาพท่ีนา่ไว้วางใจ           
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ส่วนที่ 5 : ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
ค าชีแ้จง : โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นเพยีงช่องเดียว 

ความไว้วางใจในการใช้บริการ 
ระดับความไว้วางใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านศักยภาพ           

1. มีความสามารถด้านการน าเทีย่ว           

2. มีความเช่ียวชาญในการบริการ           

3. มีความสามารถในการจดัโปรแกรมน าเที่ยว           

ด้านการสื่อสาร           

4. มีการแสดงการขอโทษเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ           

5. มีความตัง้ใจในให้การบริการในทกุขัน้ตอน           

6. ไมม่ีการตดิตอ่สือ่สารทา่นอีกเลยหลงัการใช้บริการ           

7. มีการสือ่สารข้อมลูขา่วสารกบัลกูค้าสม า่เสมอ           

ด้านค ามั่นสัญญา           

8. มีการน าข้อเสนอแนะของลกูค้าไปปรับปรุงการให้บริการ           

9. มีการรักษาความลบัของลกูค้าอยา่งดี           

10. มีการปฏิบตัิตามที่ระบไุว้ในค าโฆษณา           

11. สามารถท าตามข้อตกลงที่ให้กบัลกูค้าได้           
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ส่วนที่ 6 : กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ค าชีแ้จง : โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกบัความคดิเหน็ของทา่นเพยีงช่องเดียว 
 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับการตัดสินใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

ด้านการค้นหาข้อมูล 

1. ก่อนทา่นตดัสนิใจใช้บริการทา่นส ารวจและสอบถามตามบธู หรือ
บริษัทน าเทีย่วตา่ง ๆ  

          

2. ก่อนทา่นตดัสนิใจใช้บริการทา่นสอบถามข้อมลูจากคนใกล้ชิด           

3. ก่อนทา่นตดัสนิใจใช้บริการทา่นหาข้อมลูจากแหลง่ตา่ง ๆ เช่น 
อินเทอร์เน็ต นิตยสารการทอ่งเทีย่ว 

          

4. ก่อนทา่นตดัสนิใจใช้บริการทา่นค านงึถึงประสบการณ์การใช้
บริการธุรกิจน าเทีย่วในอดีตจากที่เคยไปเที่ยวมา 

          

ด้านการประเมินทางเลือก 

5. เมื่อเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเที่ยวที่ทา่นเลอืกเสนอโปรแกรมน า
เที่ยวทีม่ีความนา่สนใจและตรงกบัความต้องการ 

          

6. เมื่อเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเที่ยวที่ทา่นเลอืกมช่ืีอเสยีงมา
ยาวนาน และมีความนา่เช่ือถือ 

          

7. เมื่อเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเที่ยวที่ทา่นเลอืกมีการสง่เสริมการ
ขายมากกวา่คูแ่ขง่รายอื่น ๆ เช่น การลดราคา ฯลฯ  

          

8. เมื่อเปรียบเทียบแล้วธุรกิจน าเที่ยวที่ทา่นเลอืกมชี่องทางในการ
จอง หรือช าระเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว 

          

ด้านพฤตกิรรมหลังการซือ้ 

9. ทา่นมีความพงึพอใจโดยรวมในการใช้บริการธุรกิจน าเที่ยว           

10. หากมีโอกาส ทา่นจะแนะน าธุรกิจน าเที่ยวที่ทา่นเคยใช้บริการ
แก่ผู้อื่น 

     

11. ทา่นมีแนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บริการธุรกิจน าเที่ยว      

******จบแบบสอบถาม****** 
ผู้จดัท าแบบสอบถามขอขอบพระคณุอยา่งยิ่งที่ทา่นให้ความกรุณาสละเวลา และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามชดุนี  ้
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

 
รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ              

                                                     คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครรินทรวิโรฒ   
 

อาจารย์ ดร. ธนภมูิ อตเิวทิน                    อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ         
                                                    คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครรินทรวิโรฒ 

 

 



 
 

ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาววรภร แชม่ค า 
วัน เดือน ปี เกิด 12 กรกฎาคม 2538 
สถานที่เกิด จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ.2552 มธัยมศกึษาตอนปลาย โรงเรียนสารสาสน์วิเทศบางบอน 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร   
พ.ศ.2556 ปริญญาบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาการจดัการโรงแรมและการ
ทอ่งเท่ียว มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์   
พ.ศ.2560 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ   

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 247 ซอยบางบอน5 ซอย18 หมูบ้่านวรารมย์81 เขตบางบอน แขวงบาง
บอน กรุงเทพฯ 10150   
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