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บทคดัย่อ 

 
 การวจิยัครัง้นี้มคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาแรงจูงใจ ความพงึพอใจ และคุณภาพการให้บรกิาร ทีม่อีทิธพิลต่อ
ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารและกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิน าเทีย่วของนักท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเร
ชนัเอกซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชว้ธิกีารด าเนินงานวจิยัเชงิปรมิาณ โดยมขีนาดของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน สถติกิาร
วเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน ไดแ้ก่ การวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู  
 ผลการวจิยั พบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุอยู่ในช่วง 48 - 52 ปี มสีถานภาพ
สมรส การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ในช่วง 30,001 - 
45,000 บาท 2) แรงจูงใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 3) ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด 4) คุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  5) ความไว้วางใจในการใช้บริการโดยรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด  
6) กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 1) แรงจงูใจ ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถงึ ดา้นกจิกรรม ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
และด้านสิง่ดึงดูดใจ มีอิทธพิลต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ด้านการสื่อสาร 2) แรงจูงใจ ได้แก่ ด้านกิจกรรม  
ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านที่พัก มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ  
3) ความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านมคัคุเทศก์ ด้านพนักงานขบัรถ และด้านอาหาร มีอิทธพิลต่อความไว้วางใจในการใช้
บริการ ด้านการสื่อสาร 4) ความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 5) คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้น
การรบัประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลกูคา้ มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 6) คุณภาพการ
ให้บรกิาร ได้แก่ ดา้นความรวดเรว็ ดา้นการรบัประกนั และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 7) ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร มอีทิธพิลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้  
ค าส าคญั: แรงจงูใจ ความพงึพอใจ คุณภาพการใหบ้รกิาร ความไวว้างใจ กระบวนการตดัสนิใจ  
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Abstract 
 

 The purpose of this research was to study Motivation, Satisfaction, and Service quality factors 
influencing on trust in services and buying decision process in selecting travel agency by Thai Tourists 
Generation X in Bangkok metropolitan area. This research was conducted using Quantitative research 
methods. The sample group in this research was 400 people. The data were analyzed using by inferential 
statistics analysis, including 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) Motivation level overall at a highest level 3) Satisfaction level overall at a highest level 4) Service 
Quality level overall at a highest level 5) Trust level overall at a highest level 6) Decision Process level 
overall at a highest level. 
 According to the hypothesis testing that 1) Motivation, including access, activity, amenity, and 
attraction influencing on trust in services communication trust 2) Motivation, including activity, attraction, and 
accommodation influencing on buying decision process post purchase behavior 3) Satisfaction, including tour 
guides, chauffeur and food influencing on trust in services communication trust 4) Satisfaction, including tour 
guides, vehicles, and food influencing on buying decision process post purchase behavior 5) Service Quality, 
including tangible, assurance, and empathy influencing on trust in services communication trust 6) Service 
Quality, including responsive, assurance, and empathy influencing on buying decision process post purchase 
behavior 7) Trust in services communication trust influencing on buying decision process post purchase 
behavior.  
Keywords: Motivation, Satisfaction, Service Quality, Trust, Decision Process 
 
บทน า 
 เศรษฐกิจของประเทศไทยมีรายได้ส่วนใหญ่มาจากภาคการบริการโดยมีสดัส่วนที่เพิ่มขึ้นในทุกปี ซึ่ง
อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วถอืเป็นหนึ่งในภาคการบรกิารทีส่รา้งรายไดใ้ห้กบัประเทศไดม้ากทีสุ่ด  พบว่า อุตสาหกรรม
การท่องเทีย่วสรา้งรายไดแ้ละกระจายรายไดไ้ปสู่ภูมภิาคต่าง ๆ ในประเทศไทย รวม 1.486 ลา้นลา้นบาท แนวโน้มของ
การที่คนไทยท่องเทีย่วภายในประเทศเพิม่มากขึน้ทุกปี มผีลมาจากการที่มกีารส่งเสรมิการท่องเที่ยวภายในประเทศ
ของทางภาครฐั ท าให้คนไทยมีรายได้เพิ่มขึ้นและเกิดการท่องเที่ยว ในปัจจุบนัพฤติกรรมนักท่องเที่ยวมีแนวโน้ม
เปลีย่นแปลงไปตามเศรษฐกจิ สง่ผลใหเ้กดิพฤตกิรรมแบบ Last Minute คอื การตดัสนิใจหรอืเลอืกเดนิทางท่องเทีย่วใน
เวลาอันสัน้ มีการเดินทางท่องเที่ยวในระยะใกล้มากขึ้น  เป็นเหตุให้นักท่องเที่ยวชาวไทยที่อยากท่องเที่ยว
ภายในประเทศของตนเองนัน้มเีพิม่มาก แมว้่ามลูค่าตลาดของประชากรทีใ่ชบ้รกิารจากธุรกจิน าเทีย่วภายในประเทศจะ
มจี านวนไม่มากเท่ากบัประชากรที่จดัการเดนิทางเองแต่ถอืว่าแนวโน้มของประชากรทีห่นัมาสนใจใชบ้รกิารจากธุรกจิ
น าเทีย่วกม็อีตัราสว่นทีเ่พิม่ขึน้อย่างต่อเนื่องทุกปี นกัท่องเทีย่วบางสว่นใหค้วามไวว้างใจกบัการเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิน า
เที่ยว เนื่องจากมีการควบคุมค่าใช้จ่ายที่แน่นอน มีการจดัตารางการเดนิทาง และการวางแผนทัง้หมดไว้เรยีบร้อย 
(กรมการท่องเทีย่ว, 2559) 
 ผลการศกึษาของระบบสถติทิางการทะเบยีน กรมการปกครอง (2559) พบว่า จ านวนประชากรในเจเนอเรชนั
เอกซ์ที่เกดิใน พ.ศ. 2510 - 2524 ส าหรบัเขตกรุงเทพมหานคร เป็นผู้ที่อยู่ในวยัท างานสร้างฐานะมาระยะหนึ่งแล้ว
ค่อนขา้งมคีวามมัน่คงในการด าเนินชวีติ โดยทัว่ไปจะแสวงหาสมดุลระหว่างงานกบัการพกัผ่อน และแสดงออกถงึการ
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ให้รางวลัชีวิต เช่น การท่องเที่ยว ซึ่งเป็นเจเนอเรชนัที่มีจ านวนประชากรมากที่สุดถึง 1,458,603 คน ดงันัน้ข้อมูล
ขา้งต้นจึงเป็นผลท าให้ผู้วิจยัเกิดความสนใจที่จะศึกษา ซึ่งสามารถใช้เป็นแนวทางการพฒันากลยุทธ์และปรบัปรุง
รูปแบบการให้บริการของธุรกิจน าเที่ยว เพื่อสร้างความพึงพอใจให้นักท่องเที่ยว เป็นประโยชน์ต่อภาพรวมของ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย จนในที่สุดเป็นผลท าให้เกดิการส่งเสรมิอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว และ
สง่เสรมิรายไดเ้พิม่ขึน้ภายในประเทศ  
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาแรงจูงใจทีม่อีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใช้บรกิารและกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ธุรกจิน าเทีย่วของนกัท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจที่มีอทิธพิลต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิารและกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารธุรกจิน าเทีย่วของนกัท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใช้บรกิารและกระบวนการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารธุรกจิน าเทีย่วของนกัท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 4. เพื่อศกึษาความไวว้างใจในการใชบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิน าเที่ยว 
ของนกัท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานของการวิจยั 
 1. แรงจูงใจ ไดแ้ก่ ด้านการเขา้ถงึ ดา้นกจิกรรม ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ด้านสิง่ดงึดูดใจ และด้านที่พกั  
มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
 2. แรงจูงใจ ไดแ้ก่ ด้านการเขา้ถงึ ดา้นกจิกรรม ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ด้านสิง่ดงึดูดใจ และด้านที่พกั  
มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้  
 3. ความพงึพอใจ ได้แก่ ด้านมคัคุเทศก ์ดา้นพนักงานขบัรถ ดา้นยานพาหนะ และด้านอาหาร มอีทิธพิลต่อ
ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
 4. ความพงึพอใจ ได้แก่ ด้านมคัคุเทศก ์ดา้นพนักงานขบัรถ ดา้นยานพาหนะ และด้านอาหาร มอีทิธพิลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 5. คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความรวดเรว็ ดา้นการรบัประกนั 
และดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
 6. คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความรวดเรว็ ดา้นการรบัประกนั 
และดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้  
 7. ความไว้วางใจในการใช้บริการ ด้านการสื่อสาร มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 
ทบทวนวรรณกรรม  
 แนวคิดและทฤษฎีแรงจูงใจ หมายถึง บางสิง่บางอย่างที่อยู่ภายในตัวของบุคคลที่มีผลท าให้บุคคลต้อง
กระท า เคลื่อนไหว หรอืมพีฤตกิรรมในลกัษณะทีม่เีป้าหมาย หรอืกล่าวอกีนัยหนึ่ง แรงจงูใจเป็นเหตุผลของการกระท า
นัน่เอง (Walters, 1978) โดยองคป์ระกอบของแรงจูงใจในแหล่งท่องเทีย่ว ม ี5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) ดา้นสิง่ดงึดูดใจ 
คอื เสน่ห์เฉพาะแต่ละสถานที่ท่องเที่ยว เช่น ความสวยงามทางกายภาพและภูมทิศั น์ ความงดงาม ความมชีื่อเสยีง  
เป็นต้น 2) ดา้นกจิกรรม คอื สิง่ที่น่าสนใจให้นักท่องเที่ยวไดม้สี่วนร่วมในการท่องเที่ยวและมคีวามแปลกใหม่ไปจาก 
การด าเนินชีวติประจ าวนั เช่น การถ่ายรูป การจบัจ่ายใช้สอย เป็นต้น 3) ด้านการเข้าถึง คอื เสน้ทางคมนาคมไปสู่
แห ล่งท่องเที่ยวนั ้นๆ  มีความสะดวกสบาย เข้าถึงได้ง่าย ปลอดภัย 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คือ  
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ระบบสาธารณูปโภค ระบบรกัษาความปลอดภยั ห้องน ้า ที่จอดรถ เป็นต้น 5) ด้านที่พกั คอื จ านวนที่พกัที่เพยีงพอ
ใหก้บัปรมิาณนกัท่องเทีย่ว พรอ้มทัง้มคีวามหลากหลายดา้นราคาและการบรกิาร มคีวามปลอดภยัต่อชวีติและทรพัยส์นิ
ของนกัท่องเทีย่ว และสถานทีพ่กัควรอยู่ไม่ไกลจากแหล่งท่องเทีย่วมากนกั อา้งองิจาก Dickman S (1996) 
 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ หมายถงึ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง ซึง่เป็นไปไดท้ัง้
ทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดที่สิง่นัน้สามารถตอบสนองความต้องการ หรอืท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิด
ความรูส้กึทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถ้าสิง่ใดสรา้งความรูส้กึผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่ งหมาย กจ็ะท าใหเ้กดิความรูส้กึ
ทางลบเป็นความรูส้กึไม่พงึพอใจ โดยองคป์ระกอบของความพงึพอใจ ม ี4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) ดา้นมคัคุเทศก์ คอื 
มัคคุเทศก์ที่ให้บริการมีความรู้รอบด้าน มีความสามารถในการน าเที่ยว มีมารยาทในการพูดจาหรือการสื่อสาร  
2) ด้านพนักงานขบัรถ คือ มีมารยาทในการขบัรถที่ด ีไม่ขบัเรว็จนเกนิไปหรอืประมาท แต่งกายสุภาพเรยีบร้อย มี 
การพดูจาทีส่ภุาพ 3) ดา้นยานพาหนะ คอื สภาพยานพาหนะทีใ่ชง้านไดด้ ีภายในรถมทีีน่ัง่เพยีงพอ สะดวกสบาย และ
มหี้องน ้าถูกสุขลกัษณะ 4) ด้านอาหาร คอื อาหารที่น ามาใหบ้รกิารแก่นักท่องเทีย่วมีรสชาติที่ด ีถูกสุขอนามยั และมี
ปรมิาณอาหารทีเ่หมาะสมเพยีงพอ อา้งองิจาก พศิมยั จตุัรตัน์ (2546) และ มะลวิรรณ ช่องงาม (2557) 
 แนวคิดและทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ หมายถงึ เป็นทศันคตทิีผู่ร้บับรกิารสะสมขอ้มลูความคาดหวงัไว้
ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู้ร ับบริการก็จะมีความพึงพอใจใน 
การให้บรกิาร ซึ่งจะมรีะดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพงึพอใจเป็นผลมาจาก 
การประเมนิผลที่ได้รบัจากบรกิารนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง (สมวงศ์ พงศสถ์าพร, 2550) โดยองค์ประกอบของคุณภาพ 
การใหบ้รกิาร ม ี5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้คอื การบรกิารทีน่กัท่องเทีย่วสามารถรบัรูแ้ละสมัผสัไดว้่า
มนัดหีรอืไม่ด ีพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ เช่น การจดัเตรยีมเอกสาร ทีพ่กั การแต่งกาย เป็นต้น 2) ดา้นความน่าเชื่อถอื 
คอื ความสามารถในการให้บรกิารอย่างถูกต้องและเสมอต้นเสมอปลาย จนท าให้ลูกค้ารู้สกึเชื่อมัน่ในคุณภาพและ
มาตรฐานของการบรกิาร 3) ดา้นความรวดเรว็ คอื ความสามารถทีจ่ะตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเทีย่วได้
อย่างรวดเรว็ เช่น การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเรว็ สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลอย่างสะดวกและง่าย  
4) ด้านการรับประกัน คือ มีความซื่อสตัย์ในการให้บริการต่อนักท่องเที่ยว เช่น พนักงานและไกด์ที่ให้บริการม ี
ความสุภาพและมีมารยาทที่ดี มีความรู้ ทักษะ ความเชี่ยวชาญในหน้าที่ของตนเอง มีบุคลิกภาพที่น่าไว้วางใจ  
5) ดา้นการเอาใจใส่ลูกค้า คอื ดูแลนักท่องเทีย่วตามความต้องการของแต่ละบุคคลให้เกดิความเชื่อใจในการใชบ้รกิาร 
อา้งองิจาก ฉงจิง่ หลี ่(2556) 
 แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจในการใช้บริการ หมายถึง การเต็มใจหรือยินยอมให้ผู้ที่ได้รับ 
ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจท าในสิง่ทีผู่ท้ ีเ่ชื่อถอืไวว้างใจสามารถชว่ยเหลอืตนเองหรอืท าเองได ้ในทีน่ี้เป็นความไวว้างใจใน
การใชบ้รกิารด้านการสื่อสาร คอื การแลกเปลีย่นขอ้มูลข่าวสารซึง่กนัและกนั โดยการพูดในสิง่ทีต่รงกบัความเป็นจรงิ 
การรกัษาความลบั และมกีารชีแ้จงถงึความมเีจตนาทีด่ ีอา้งองิจากศยามล เอกะกุลานนัต ์(2550) 
 แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ หมายถงึ ขัน้ตอนในการเลอืกทีจ่ะกระท าสิง่ใดสิง่
หนึ่งจากทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียู่ โดยเลอืกจากความชอบ หรอืเป้าหมายทีต่ัง้ไว ้ซึง่เป็นทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดของลูกคา้หรอื
ผูบ้รโิภคในการตดัสนิใจซือ้หรือใชบ้รกิาร โดยใชป้ระสบการณ์ต่างๆ ทีเ่คยไดร้บัมา น ามาช่วยพจิารณาในการตดัสนิใจ 
(วทิวสั อุดมกติติ, 2549) ซึง่ในทีน่ี้เป็นกระบวนการตดัสนิใจขัน้สุดทา้ย คอื พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ เป็นความรูส้กึ
และการกระท าหลงัจากการไดร้บัการบรกิารจากธุรกจิน าเทีย่ว อา้งองิจากงานวจิยัของธฤตมิา อญัญะพรสขุ (2559) 
 
วิธีการด าเนินการวิจยั 
 การด าเนินการวจิยัครัง้นี้ใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปริมาณ กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ศกึษาในครัง้นี้ ไดแ้ก่ นักท่องเที่ยวชาว
ไทยเจเนอเรชนัเอกซท์ีใ่ชบ้รกิารธุรกจิน าเทีย่ว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ผูว้จิยัจงึ
ใช้สูตรการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน และก าหนดค่าความ
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เชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณไม่เกนิ 5% (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) จากการค านวณไดก้ลุ่ม
ตัวอย่าง 385 ตัวอย่าง และส ารองไว้ 15 ตัวอย่าง รวมแบบสอบถามทัง้สิ้น 400 ชุด วิธีการเลือกตัวอย่างขัน้ที่ 1  
ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบง่าย จ านวนทัง้หมด 5 เขต ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขตบางแค เขตบางเขน เขตคลองสามวา และ
เขตบางขุนเทียน ขัน้ที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา เขตละ 80 ชุด ซึ่งได้ขนาดตัวอย่างในการวิจัยเท่ากับ  
400 ตวัอย่าง และขัน้ที ่3 วธิกีารคดัเลอืกตวัอย่างแบบตามสะดวก ผูว้จิยัจะใชก้ารเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง
ดว้ยความสะดวกและเตม็ใจในการตอบแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามไปสุม่แจกบรเิวณทีม่กีลุ่มคนหนาแน่น เช่น 
หน้าห้างสรรพสนิค้า สถานีรถไฟฟ้า ร้านอาหาร ร้านกาแฟในพื้นที่บรเิวณใกล้เคยีงออฟฟิตหรอืส านักงาน และเก็บ
แบบสอบถามจนครบจ านวน 400 กลุ่มตวัอย่าง 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 1. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา โดยใชร้อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 2. การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบ ไดแ้ก่ การวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
 
ผลการวิจยั 
 1) ผูต้อบแบบสอบถามเมื่อจ าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 239 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.8 เมื่อ
จ าแนกตามอายุ ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 48 - 52 ปี จ านวน 220 คิดเป็นร้อยละ 55.0 เมื่อจ าแนกตามสถานภาพ  
สว่นใหญ่มสีถานภาพสมรส จ านวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.5 เมื่อจ าแนกตามระดบัการศกึษา สว่นใหญ่มกีารศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 212 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.0 เมื่อจ าแนกตามอาชพี ส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 
จ านวน 196 คน คดิเป็นรอ้ยละ 53.0 เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ในช่วง 
30,001 - 45,000 บาท จ านวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.5  
 2) จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยเจเนอเรชัน เอกซ์  ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.26 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นทีพ่กั 
ด้านสิง่ดึงดูดใจ และด้านสิง่อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ส่วนด้านการเข้าถึง และ  
ดา้นกจิกรรม มคี่าเฉลีย่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 3) จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยเจเนอเรชันเอกซ์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกขอ้มี
ค่าเฉลีย่โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุเช่นเดยีวกนั 
 4) จากการวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของนักท่องเที่ยวชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  
ดา้นความรวดเรว็ ดา้นการรบัประกนั ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ และดา้นความน่าเชื่อถอืมคี่าเฉลีย่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ทีส่ดุ สว่นดา้นสิง่ทีส่มัผสัไดม้คี่าเฉลีย่โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 5) จากการวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของนักท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเรชนัเอกซ ์
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.29  
 6) จากการวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของนักท่องเทีย่วชาวไทยเจเนอเรชนั
เอกซ ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.24  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 แรงจูงใจ ได้แก่ ด้านการเข้าถึง (X1) ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3)  
ดา้นสิง่ดงึดดูใจ (X4) และดา้นทีพ่กั (X5) มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร  
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง แรงจูงใจ กับความไว้วางใจในการใช้บริการ  
ดา้นการสือ่สาร 
 

ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
ตวัแปร B T Sig. 
ค่าคงที ่ 0.043 0.255 0.822 

X1 0.157 2.353 0.019* 
X2 0.212 3.640 0.000* 
X3 0.418 6.466 0.000* 
X4 0.148 2.547 0.011* 
X5 0.048 1.461 0.145 

Adjusted R Square = 0.679 SE = 0.417 
 

 ผลการทดสอบพบว่า แรงจูงใจ ด้านสิง่อ านวยความสะดวก (มีค่าสมัประสทิธิ ์0.418) ด้านกจิกรรม (มีค่า
สมัประสทิธิ ์0.212) ดา้นเขา้ถงึ (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0. 157) และด้านสิง่ดงึดูดใจ (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.148) มอีทิธพิลเชงิ
บวกต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ด้านการสื่อสาร อย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งปัจจยัเหล่านี้
สามารถพยากรณ์ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สารไดร้อ้ยละ 67.9 (Adj R2 = 0.679)  
 สมมติฐานท่ี 2 แรงจูงใจ ได้แก่ ด้านการเข้าถึง (X1) ด้านกิจกรรม (X2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X3)  
ดา้นสิง่ดงึดดูใจ (X4) และดา้นทีพ่กั (X5) มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้  
 

ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง แรงจูงใจ กบั กระบวนการตัดสนิใจเลือกใช้บรกิาร   
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
ตวัแปร B t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.962 5.431 0.000 

X1 0.116 1.888 0.060 
X2 0.161 3.022 0.003* 
X3 0.094 1.586 0.114 
X4 0.300 5.644 0.000* 
X5 0.087 2.895 0.004* 

Adjusted R Square = 0.565 SE = 0.382 
  

 ผลการทดสอบพบว่า แรงจูงใจ ด้านสิง่ดึงดูดใจ (มีค่าสมัประสทิธิ ์0.300) ด้านกิจกรรม (มีค่าสมัประสทิธิ ์
0.161) และด้านที่พัก (มีค่าสัมประสิทธิ ์0.087) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ปัจจยัเหล่านี้สามารถพยากรณ์กระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ไดร้อ้ยละ 56.5 (Adj R2 = 0.565) 
 สมมติฐานท่ี 3 ความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นมคัคุเทศก ์(X1) ดา้นพนกังานขบัรถ (X2) ดา้นยานพาหนะ (X3) และ
ดา้นอาหาร (X4) มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
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ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง ความพึงพอใจ กบัความไว้วางใจในการใช้บริการ  
ดา้นการสือ่สาร 
 

ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
ตวัแปร B t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.525 3.630 0.000 

X1 0.399 6.454 0.000* 
X2 0.198 3.031 0.007* 
X3 0.099 1.436 0.152 
X4 0.260 4.151 0.000* 

Adjusted R Square = 0.629 SE = 0.450 

 

 ผลการทดสอบพบว่า ความพงึพอใจ ด้านมคัคุเทศก ์(มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.399) ดา้นอาหาร (มค่ีาสมัประสทิธิ ์
0.260) และด้านพนักงานขับรถ (มีค่าสัมประสิทธิ ์0.198) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ  
ดา้นการสื่อสาร อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ปัจจยัเหล่านี้สามารถพยากรณ์ความไวว้างใจในการใช้
บรกิาร ดา้นการสือ่สารไดร้อ้ยละ 62.9 (Adj R2 = 0.629)  
 สมมติฐานท่ี 4 ความพงึพอใจ ไดแ้ก่ ดา้นมคัคุเทศก ์(X1) ดา้นพนกังานขบัรถ (X2) ดา้นยานพาหนะ (X3) และ
ดา้นอาหาร (X4) มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้  
 

ตารางท่ี 4 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่าง ความพงึพอใจ กบั กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
ตวัแปร B t Sig. 
ค่าคงที ่ 1.651 12.381 0.000 

X1 0.212 3.722 0.000* 
X2 -0.093 -1.325 0.186 
X3 0.266 4.171 0.000* 
X4 0.201 3.483 0.001* 

Adjusted R Square = 0.695 SE = 0.413 
 

 ผลการทดสอบพบว่า ความพึงพอใจ ด้านยานพาหนะ (มีค่าสัมประสิทธิ  ์0.266) ด้านมัคคุ เทศก ์ 
(มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.212) และดา้นอาหาร (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.201) มอีทิธพิลเชงิบวกต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการ ด้านพฤติกรรมหลงัการซื้อ อย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งปัจจยัเหล่านี้สามารถพยากรณ์
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ไดร้อ้ยละ 69.5 (Adj R2 = 0.695) 
 สมมติฐาน ท่ี  5 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่  ด้านสิ่งที่ส ัมผัสได้  (X1) ด้านความน่าเชื่ อถือ  (X2)  
ดา้นความรวดเรว็ (X3) ด้านการรบัประกนั (X4) และดา้นการเอาใจใส่ลูกค้า (X5) มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใช้
บรกิาร ดา้นการสือ่สาร  
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ตารางท่ี 5 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณระหว่าง คุณภาพการให้บรกิาร กบั ความไว้วางใจในการใช้
บรกิาร ดา้นการสือ่สาร 
  

ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการสือ่สาร 
ตวัแปร B t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.389 3.261 0.001 

X1 0.339 6.512 0.000* 
X2 0.032 0.493 0.622 
X3 0.048 0.564 0.573 
X4 0.219 2.693 0.007* 
X5 0.351 6.274 0.000* 

Adjusted R Square = 0.733 SE = 0.380 
 

 ผลการทดสอบพบว่า ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.351) ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ (มค่ีาสมัประสทิธิ ์
0.339) และด้านการรับประกัน (มีค่าสัมประสิทธิ ์0.219) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไว้วางใจในการใช้บริการ  
ดา้นการสื่อสาร อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ปัจจยัเหล่านี้สามารถพยากรณ์ความไวว้างใจในการใช้
บรกิาร ดา้นการสือ่สารไดร้อ้ยละ 73.3 (Adj R2 = 0.733)  
 สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านสิ่งที่ส ัมผัสได้ (X1) ด้านความน่าเชื่อถือ (X2) ด้าน 
ความรวดเรว็ (X3) ดา้นการรบัประกนั (X4) และด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ (X5) มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้  
 

ตารางท่ี 6 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่าง คุณภาพการใหบ้รกิาร กบั กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
ตวัแปร B t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.782 13.681 0.000 

X1 0.013 0.241 0.809 
X2 0.071 1.036 0.301 
X3 0.229 2.597 0.010* 
X4 0.238 2.799 0.005* 
X5 0.168 2.863 0.004* 

Adjusted R Square = 0.531 SE = 0.397 
  

 ผลการทดสอบพบว่า ดา้นการรบัประกนั (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.238) ดา้นความรวดเรว็ (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.229) 
และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (มีค่าสมัประสิทธิ ์0.168) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ปัจจยัเหล่านี้สามารถพยากรณ์กระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ไดร้อ้ยละ 53.1 (Adj R2 = 0.531) 
 สมมติฐานท่ี 7 ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นศกัยภาพ (X1) ดา้นการสื่อสาร (X2) และดา้นค ามัน่
สญัญา (X3) มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
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ตารางท่ี 7 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร กบักระบวนการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
ตวัแปร B t Sig. 
ค่าคงที ่ 1.585 13.719 0.000 

X1 0.120 2.234 0.047* 
X2 0.432 6.870 0.000* 
X3 0.058 1.084 0.279 

Adjusted R Square = 0.577 SE = 0.377 

 

 ผลการทดสอบพบว่า ดา้นการสือ่สาร (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.432) และดา้นศกัยภาพ (มค่ีาสมัประสทิธิ ์0.120) มี
อทิธพิลเชงิบวกต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ด้านพฤตกิรรมหลงัการซื้อ อย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึง่ปัจจยัเหล่านี้สามารถพยากรณ์กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ไดร้อ้ยละ 
57.7 (Adj R2 = 0.577) 
 

สรปุและอภิปรายผล 
 สมมติฐานท่ี 1 แรงจงูใจ ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถงึ ดา้นกจิกรรม ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก และดา้นสิง่ดงึดดูใจ 
มอีทิธพิลต่อความไวว้างใจในการใช้บรกิาร ด้านการสื่อสาร เนื่องจากแรงจูงใจทางการท่องเที่ยว คอื สิง่ที่กระตุ้นให้
นักท่องเที่ยวเดินทางท่องเที่ยวเพื่อสนองความต้องการของตนเอง เมื่อธุรกิจน าเที่ยวสามารถตอบสนองต่อ 
ความต้องการนัน้ได้ดว้ยความรู ้ความสามารถ การจดักจิรรมที่น่าสนใจ การเดนิทางเขา้ถงึทีส่ะดวก การมสีิง่อ านวย
ความสะดวกที่ครบครนั และมีสิง่ที่สามารถดึงดูดใจนักท่องเที่ยวได้ เช่น การพูดนันทนาการ การเล่นเกม เป็นต้น  
จงึสง่ผลถงึความไวว้างใจในการใชบ้รกิารดว้ยการปฏบิตัหิน้าทีข่องธุรกจิน าเทีย่วที่มกีารตดิต่อสื่อสาร หรอืพูดเจรจาที่
เข้าใจได้ง่าย สุภาพ ใช้น ้ าสียงที่ดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ather Akhlaq (2013) พบว่า แรงจูงใจมีผลต่อ 
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของสราวุธ ควชะกุล (2557) พบว่า ปัจจัยอื่น ๆ ได้แก่ 
คุณภาพการให้บรกิาร และแรงจูงใจในการใช้บรกิาร ส่งผลต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิาร  และยงัสอดคล้องกบั
แนวคิดของ Cooper (1998) พบว่า แรงจูงใจในการไปท่องเที่ยวต้องประกอบด้วยปัจจัย 4 As ได้แก่ สิ่งดึงดูดใจ  
การเขา้ถงึ สิง่อ านวยความสะดวก และกจิกรรม 
 สมมติฐานท่ี 2 แรงจูงใจ ได้แก่ ด้านกิจกรรม ด้านสิง่ดึงดูดใจ  และด้านที่พัก มีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เน่ืองจากธุรกจิน าเทีย่วสามารถน าเสนอโปรแกรมน าเทีย่ว รวมถงึ
รายละเอยีดของการท่องเที่ยวแก่นักท่องเที่ยวไดอ้ย่างชดัเจน และน่าดงึดูดใจ เช่น แสดงรูปสถานที่ท่องเที่ยว ขอ้มูล 
ทีพ่กั และกจิกรรมต่าง ๆ ใหน้กัท่องเทีย่วไดเ้หน็ไดร้บัรูผ้่านทางช่องทางต่าง ๆ เช่น เฟสบุ๊ก ไลน์ เวบ็ไซต ์เป็นตน้ และ
สามารถที่จะปฏบิตัหิน้าที่ออกมาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ จงึท าใหน้ักท่องเที่ยวได้รบัประสบการณ์ทางบวกส่งผลให้มี
การบอกต่อ หรอืเล่าประสบการณ์ที่ได้รบัจากการเลอืกใช้บรกิารแก่บุคคลอื่น  ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของปกาศิต  
พนัธุเ์พ็ง (2553) ได้ศกึษาเรื่องแรงจูงใจที่มต่ีอการท่องเที่ยวตลาดจตุจกัรของนักท่องเที่ยว พบว่า องค์ประกอบของ
แหล่งท่องเที่ยวมีผลต่อการตัดสินใจในการท่องเที่ยว และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  เจนจิรา บรรจงนึก (2555)  
ได้ศึกษาแรงจูงใจและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการตัดสนิใจท่องเที่ยว พบว่า แรงจูงใจของ
นกัท่องเทีย่วชาวไทยมผีลต่อการตดัสนิใจท่องเทีย่ว 
 สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านพนักงานขบัรถ และด้านอาหาร มีอิทธิพลต่อ 
ความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ด้านการสื่อสาร เนื่องจากความสามารถในการให้บรกิารน าเที่ยวของธุรกิจน าเที่ยว
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สามารถสรา้งความพงึพอใจแก่นกัท่องเทีย่วไดเ้ป็นอย่างด ีเช่น การจดัหามคัคุเทศกท์ีม่คีวามช านาญ มปีระสบการณ์ใน
การน าเที่ยว การคดัสรรพนักงานขบัรถที่มคีวามรู้ในเสน้ทางการเดนิทาง และการคดัสรรร้านอาหาร หรอืตรวจสอบ
รสชาติและสุขอนามยัของอาหารก่อนให้นักท่องเที่ยวได้รบัประทาน ส่งผลให้เกดิความไว้วางใจทัง้ในการบรหิารจดั 
การคน การฝึกอบรมพนกังานทุกคนใหม้คีวามพรอ้มในการบรกิาร จงึสามารถทีจ่ะสือ่สารถงึนกัท่องเทีย่วไดอ้ย่างเขา้ใจ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชุติกาญจน์ มิ่งรัตน์ติกรณ์ (2559) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ  
ความไวว้างใจ และความซื่อสตัยภ์กัดใีนระดบัมาก ลกูคา้เกดิความพงึพอใจอย่างสม ่าเสมอมากยิง่ขึน้ อนัเป็นการตอก
ย ้าให้เกิดความไว้วางใจ และสอดคล้องกับทัศนีย์ จุลอดุง และคณะ (2556) พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อ 
ความจงรกัภกัดแีละความไวว้างใจ     
 สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจ ได้แก่ ด้านมัคคุเทศก์ ด้านยานพาหนะ และด้านอาหาร มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ เน่ืองจากธุรกจิน าเทีย่วมใีหบ้รกิารดว้ยความสามารถ
ในการน าทาง การใหค้ าแนะน า การจดัหาอาหารตามความต้องการของนักท่องเทีย่ว เช่น นักท่องเทีย่วไม่ทานอาหาร
รสจดั แพอ้าหารทะเล เป็นต้น การจดัหายานพาหนะทีม่สีิง่อ านวยความสะดวกครบครนั เช่น มหีอ้งน ้า มทีีน่ัง่ในสภาพ
พร้อมใช้งาน เป็นต้น ธุรกิจน าเที่ยวพยายามตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที่ยวให้ได้มากที่สุด เพื่อให้
นกัท่องเทีย่วเกดิการตดัสนิใจใชบ้รกิารและกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า โดยธุรกจิน าเทีย่วมกีารคดัเลอืกพนกังานทุกคนอย่างมี
หลกัเกณฑเ์พื่อใหม้มีาตรฐานในการบรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพศิมยั จตุัรตัน์ (2546) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัทีม่ี
อทิธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสนิใจเลอืกใช้บรกิารธุรกจิน าเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยใชบ้รกิารธุรกจิน าเทีย่วมาแลว้ จะมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารทุกดา้น ซึ่งจาก
ความพงึพอใจดา้นมคัคุเทศก ์มรีะดบัความพงึพอใจมากทีส่ดุและมคีวามสมัพนัธต่์อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิน า
เทีย่ว และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนาวด ีชะลูดดง (2550) พบว่า ปัจจยัความพงึพอใจมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ของผูบ้รโิภค 
 สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ ด้านการรบัประกนั และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า มอีทิธพิลต่อความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ด้านการสื่อสาร เนื่องจากธุรกจิน าเทีย่วมกีารฝึกอบรมและพฒันา
พนักงานให้มีความช านาญ เชี่ยวชาญในการปฏิบตัิหน้าที่มีความรอบรู้ และสามารถให้บริการได้อย่างเต็มที่ เช่น  
การเอาใจใส่นักท่องเที่ยวอย่างเท่าเทยีมกนั การดูแลนักท่องเที่ยวไม่ให้เกดิอนัตรายใดๆ และการตรวจสอบสถานที่
ท่องเที่ยวก่อนน านักท่องเที่ยวเขา้ไปท่องเที่ยว รวมถงึการที่พนักงานสื่อสารกบันักท่องเที่ยวได้อย่างด ีเช่น สามารถ
ตอบค าถามนักท่องเที่ยวได้ สามารถให้ค าแนะน าถึงการเตรียมความพร้อมก่อนออกเดินทาง เป็นต้น จึงน ามาซึ่ง 
ความมคีุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวเกดิความไวว้างใจในการใชบ้รกิารธุรกจิน าเทีย่ว ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Bei and Chiao (2001) พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นพืน้ฐานของแรงจูงใจทีจ่ะก่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิ
ความไว้วางใจในการใช้บรกิาร ท าให้คุณภาพการให้บรกิารมผีลต่อความไว้วางใจของผู้ใช้บรกิาร และสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ ฉงจิง่ หลี่ (2556) พบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ ความน่าเชื่อถือและ
ไวว้างใจได ้ความรวดเรว็ การรบัประกนั และการเอาใจใสลู่กคา้ ส่งผลทางบวกต่อความไวว้างใจของนักท่องเทีย่วชาว
ไทย 
 สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านความรวดเรว็ ด้านการรบัประกนั และด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร ด้านพฤติกรรมหลงัการซื้อ เนื่องจากธุรกจิน าเที่ยวสามารถ
ใหบ้รกิารน าเทีย่วไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ อาท ิการใหค้ าแนะน า การจดัโปรแกรมน าเที่ยว การรบัประกนัการเดนิทาง 
การปฏบิตัิงานอย่างรวดเรว็ และเกดิขอ้ผดิพลาดที่น้อยที่สุด ฯลฯ โดยสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ตามที่
นักท่องเที่ยวคาดหวงั เป็นเหตุให้นักท่องเที่ยวเกดิความต้องการที่จะท่องเที่ยว และมีการบอกต่อแก่คนรอบขา้งไป
ในทางที่ด ีอ้างองิจากภวตั วรรณพณิ (2554) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Ladda Vatjanasaregagul (2007) พบว่า 
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ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารมีอทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมฤด ี
ธรรมสรุตั ิ(2554) พบว่า ปัจจยัคุณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 สมมติฐานท่ี 7 ความไว้วางใจในการใช้บริการ ได้แก่ ด้านศักยภาพ และด้านการสื่อสาร มีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ เนื่องจากไกดห์รอืพนักงานปฏบิตัหิน้าที่ออกมาดว้ย
ความเตม็ที ่ดว้ยศกัยภาพทัง้หมดทีม่ ีอาท ิการมอบความรูใ้นการน าเทีย่ว ความรูร้อบตวั การพูดคุยอย่างเป็นกนัเอง
กบันักท่องเที่ยวเพื่อให้นักท่องเที่ยวรู้สกึผ่อนคลายทัง้การสื่อสารด้วยน ้าเสยีงที่ด ีการสื่อสารด้วยความเขา้ใจ ท าให้
นกัท่องเทีย่วมคีวามไวว้างใจในธุรกจิน าเทีย่วนัน้ ๆ และเป็นเหตุใหน้กัท่องเทีย่วสามารถบอกต่อ หรอืกลบัมาใชบ้รกิาร
อีกได้ อ้างอิงจากทฤษฎีของ Stern (1997) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ กรินธิต ยางกรุวงศ์ (2555) พบว่า เมื่อ
ผูบ้รโิภคเกดิความไวว้างใจ และความพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารจะสง่ผลต่อความตดัสนิใจในการซือ้สนิคา้และบรกิาร
รวมถงึการ กลบัมาซื้อและใชบ้รกิารซ ้า และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมนีา อ่องบางน้อย (2553) พบว่า การทีลู่กค้ามี
ความพงึพอใจและมคีวามไวว้างใจจะมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจซือ้และกลบัมาใชบ้รกิาร 
 
ข้อเสนอแนะ  
 1) ควรพิจารณาแรงจูงใจด้านกจิกรรม ซึ่งธุรกจิน าเที่ยวควรมกีารจดักจิกรรมให้มีความน่าสนใจ และสร้าง
กิจกรรมที่สามารถท าให้นักท่องเที่ยวรู้สกึแปลกใหม่ไปจากการใช้ชีวิตประจ าวนั เพื่อแสวงหาประสบการณ์ สร้าง
ความสขุทีแ่ตกต่าง ควรจดักจิกรรมทีท่ าใหน้กัท่องเทีย่วไดม้สีว่นร่วมในการท่องเทีย่วเพิม่มากขึน้ เช่น กจิกรรมผจญภยั 
หรอืกจิกรรมนนัทนาการ และยงัจะตอ้งท าการประชาสมัพนัธก์จิกรรมทีน่่าสนใจเหล่าน้ีอย่างแพร่หลายแก่นกัท่องเทีย่ว  
 2) ควรพจิารณาความพงึพอใจด้านอาหาร ซึ่งธุรกจิน าเที่ยวควรเลอืกสรรอาหารที่มปีระโยชน์ มคีุณค่าทาง
โภชนาการครบทัง้ 5 หมู่ เพื่อใหน้ักท่องเทีย่วทุกคนไดร้บัสารอาหารทีเ่พยีงพอต่อความต้องการของร่างกาย อกีทัง้ยงั
ตอ้งมกีารจดัสรรปรมิาณอาหารใหเ้พยีงพอต่อความตอ้งการของแต่ละบุคคล  
 3) ควรพิจารณาคุณภาพการให้บรกิารด้านสิง่ที่สมัผสัได้ เนื่องจากธุรกิจน าเที่ยวเป็นงานบรกิาร จึงควรมี
ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏชดัเจน เช่น อุปกรณ์ รถบสั การตกแต่งของหน้าเวบ็ไซต์ทีใ่หบ้รกิาร การแต่งกายของ
พนกังาน เป็นตน้ ลกัษณะเหล่านี้ควรตรวจสอบทุกอาทติย ์หรอือย่างน้อยเดอืนละ 1 ครัง้ และปรบัปรุงอย่างสม ่าเสมอ 
 4) ควรพจิารณาความไวว้างใจในการใชบ้รกิารดา้นการสือ่สาร เน่ืองจากธุรกจิน าเทีย่วควรสรา้งความไวว้างใจ
ใหเ้กดิขึน้ในใจของนกัท่องเทีย่วมากทีส่ดุ เช่น ไกดแ์ละพนกังานควรจะสื่อสารกบันักท่องเทีย่วเพื่อใหน้กัท่องเทีย่วรูส้กึ
อบอุ่นใจ มคีวามเปิดเผย จรงิใจและพรอ้มใหค้วามช่วยเหลอืนักท่องเทีย่วเพื่อใหท้ัง้สองฝ่ายเตม็ใจแสดงความรูส้กึและ
ความคดิร่วมกนั มกีารชีแ้จงดว้ยเจตนาทีด่ ีเป็นตน้  
 5) ควรพิจารณากระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการในด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ โดยควรตรวจสอบ
กระบวนการใหบ้รกิารตัง้แต่ขัน้ตอนเริม่ต้น ไปจนถงึการสง่ลกูคา้กลบับา้น และสอบถามความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ
ของนักท่องเที่ยว จะส่งผลถึงแนวโน้มในอนาคตต่อการตัดสนิใจเลอืกใช้บรกิารในครัง้ต่อไป ธุรกิจน าเที่ยวจึงต้อง
คดัเลอืกพนักงานทีส่ามารถใหบ้รกิารไดด้ ีมคีวามรู ้มคีวามจรงิใจ ใส่ใจในรายละเอยีด มคีวามรอบคอบ และมใีจรกัใน
งานบรกิาร 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 ปริญญานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงลงได้ด้วยการสนับสนุนและความกรุณาให้ค าปรึกษา ค าแนะน าและ 
ความช่วยเหลอื ตลอดจนปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ เป็นอย่างดจีากรองศาสตราจารยส์ุพาดา สริกิุตตา ประธาน
คณะกรรมการควบคุมการสอบ อาจารย์ ดร.กลัยากติติ ์กรีติองักูร และอาจารย์ ดร.ธนภูมิ อติเวทิน คณะกรรมการ
ควบคุมการสอบ และอาจารย ์ดร. วสนัต์ สกุลกจิกาญจน์ อาจารยท์ีป่รกึษาปรญิญานิพนธ ์ทีไ่ดส้ละเวลาใหค้ าเสนอแนะ
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ที่มีคุณค่าเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัดียิ่ง ผู้วิจยัรู้สกึซาบซึ้งในความกรุณา และกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา 
 ณ โอกาสนี้ 
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