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 การวจิยัครัง้น้ีมจุีดมุง่หมายเพือ่ศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และ 
รปูแบบการดาํเนินชวีติทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรงุเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชก้ารวจิยัคอื ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครทีม่อีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้
ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้ จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นครือ่งมอืใน
การเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 
สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิานคอื การวเิคราะหค์วามแตกต่างโดยการหาคา่ท ีการวเิคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดยีว และสถติกิารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหคูณู 
 ผลการศกึษาพบวา่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ29-37ปี สถานภาพโสด มกีารศกึษาทีร่ะดบั
ปรญิญาตร ีมอีาชพีพนกังานอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001-35,000 บาท สว่นประสมทาง
การตลาดบรกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด
บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีคุณภาพการบรกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
คุณภาพการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก  รปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นกจิกรรม ผูต้อบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก รปูแบบการดาํเนินชวีติ 
ดา้นความสนใจ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามสนใจเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก รปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความคดิเหน็ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็
เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัด ี 
 ผลการทดสอบสมตฐิานพบวา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานภาพที่
แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
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จาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มอีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
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สามารถนําผลการวจิยัน้ีไปใชพ้ฒันาในการทาํดาํเนินธุรกจิ พรอ้มปรบัปรงุพนกังานภายในองคก์ร ใหม้ี
ความเขา้ใจในการบรกิารมากยิง่ขึน้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดเ้หมาะสม 
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 The objective of this research is to study the marketing mix, service quality and life 
style factor affecting customers in Bangkok and making purchasing decisions on travel 
agencies. The samples in this research included four hundred customers who used the 
services of a travel agency at least once and live in the Bangkok metropolitan area. A 
questionnaire was used by as a tool for data collection. The statistic hypotheses testing 
employed a t-test, a one way analysis of variance and Multiple Regression. 
 The results of the study were as follows:  1) Almost all of respondents were female 
aged between twenty-nine and thirty-seven, single , graduated with a Bachelor’s degree , 
worked as employees at private companies and had on average income per month of 
between 25,001-35,000 Baht.  2) The results for the marketing mix found that the opinions 
from the respondents were rated as good.  3) The results for the service quality found that 
the opinions from the respondents were rated as very good.  4) The results for the factor of 
life style by activity and found in the opinions of the respondents were rated as very good. 
5) The result for life style by interest part found that the opinions of the respondents were 
rated as very good.  6) The result for life style by opinion part found that the opinions of the 
respondents were rated as very good. 
 The results of hypothesis testing was as follows:  1) Customers with different 
status level affected the purchasing decisions at travel agency by customer in Bangkok at a 
statistically significant level of 0.05  2) Marketing Mix by Place Promotion People and 
Process affected customers in Bangkok in term of their purchasing decisions at travel 
agencies at statistically significant levels of 0.05 and 0.01, respectively.  3) Service quality 
by Tangible Reliability and Empathy affected customers in Bangkok and their purchasing 
decisions at travel agencies at a statistically significant levels of 0.05 and 0.01, respectively. 
4) Life style by Interest and Opinion affected customers in Bangkok and their purchasing 
decision on travel agencies at a statistically significant level of 0.01 
 Thus, business owner can use the results to develop the operation. And improve 
the staff to understand more about service and satisfy the customer in the right way. 
 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบับน้ีสําเร็จลุล่วงไปได้ความกรุณาอย่างสูงจาก อ.ดร.ญาณพล แสงสนัต ์
อาจารย์ที่ปรึกษาที่ได้กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่านับตัง้แต่เริ่มต้นจนเสร็จสมบูรณ์ ในการให้
คําปรึกษา คําแนะนําที่มีคุณค่าและประโยชน์ ช่วยเหลือ ตรวจสอบ แก้ไขข้อบกพร่องและ
ขอ้ผดิพลาดต่างๆ ซึง่เป็นประโยชน์ในการทาํสารนิพนธฉ์บบัน้ีเป็นอยา่งยิง่ ผูว้จิยัรูส้กึซึง่ทราบซึง้ใน
ความกรณุา ความเมตตา และกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยักราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์และ อ.ดร.อจัฉรยีา ศกัดิน์รงค ์
ที่ให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาะเครื่องมือของแบบสอบถาม และเป็น
คณะกรรมการในการสอบสารนิพนธ ์ซึง่ไดส้ละเวลาอนัมคีา่ในการใหข้อ้เสนอแนะต่างๆ เพือ่ปรบัปรุง
แกไ้ขขอ้บกพรอ่งอนัเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการทาํวจิยัชิน้น้ี 
 ขอขอบพระคุณ คณาจารยโ์ครงการบรหิารธุรกจิมหบณัฑติทุกท่านที่ใหค้วามเมตตา ให้
ความรู้ ทัง้ในทางทฤษฎี รวมถึงการประยุกต์ใช้ในทางปฎิบัติ และขอขอบคุณทุกท่านที่ช่วย
ประสานงาน และอาํนวยความสะดวกต่างๆพรอ้มทัง้ใหค้วามชว่ยเหลอืว้ยดเีสมอมา 
 

 สุดทา้ยน้ี ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา และครอบครวัของผูว้จิยัทีไ่ดใ้หก้ารสนับสนุน
สง่เสรมิ พรอ้มทัง้เป็นกําลงัใจใหต้ลอดมา รวมถงึเพื่อนรว่มงานและพี ่M.B.A สาขาวชิาการตลาดรุน่
ที ่16 (นอกเวลาราชการ) ทใีหก้ําลงัใจและคอยช่วยเหลอืกนัเสมอมา ขอบคุณเพื่อนนิสติ M.B.A 
สาขาวชิาการตลาดรุน่ที ่17 (นอกเวลาราชการ) สาํหรบัน้ําใจ มติรภาพ และคาํแนะนําต่างๆทีม่สีว่น
ช่วยให ้สารนิพนธ์เล่มน้ีสมบูรณ์ รวมถงึผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีส่ละเวลา ใหค้วามร่วมมอืใน
การตอบแบบสอบถาม และขอขอบคุณผูม้สีว่นชว่ยเหลอืทุกทา่นทีม่ไิดเ้อย่ถงึมา ณ ทีน้ี่ดว้ย 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 ปจัจุบนัการเดนิทางท่องเทีย่วเป็นกจิกรรมเพื่อการพกัผอ่นกจิกรรมหน่ึงทีไ่ดร้บัความนิยม
มากสําหรบัคนไทย เมื่อเปรยีบเทยีบกบัอดตีการเดนิทางออกต่างประเทศของคนไทยในแต่ละครัง้
นัน้มขี ัน้ตอนการดําเนินการ การเตรยีมเอกสาร การคน้หาขอ้มูลทีม่คีวามยุ่งยากและมแีหล่งสบืคน้
ขอ้มูลน้อย อกีทัง้อุปสรรคการสื่อสารภาษาต่างประเทศที่เป็นปญัหาสําหรบัคนไทย ซึ่งในประเทศ
ไทยนัน้ได้มีผู้ประกอบการธุรกิจท่องเที่ยวหลายแห่งที่อํานวยความสะดวก เพื่อให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเดนิทางไปยงัจุดหมายปลายทางไดต้ามตอ้งการ 
 โดยตามความในพระราชบญัญตัธุิรกจินําเทีย่วและมคัคุเทศก ์พ.ศ.2551 ไดใ้หค้วามหมาย
ของธุรกจินําเทีย่วไวว้่า คอื ธุรกจิเกีย่วกบัการนํานกัท่องเทีย่วเดนิทางไปท่องเทีย่วหรอืเดนิทางไป
เพื่อวตัถุประสงคอ์ื่น โดยจดัใหม้บีรกิารหรอืการอํานวยความสะดวกอย่างใดอย่างหน่ึงหรอืหลาย
อยา่ง อนัไดแ้ก่ สถานทีพ่กั อาหาร มคัคุเทศกห์รอืบรกิารอื่นใดตามทีก่ําหนดในกฎกระทรวง ซึง่
ธุรกจิท่องเที่ยวนัน้สามารถแบ่งไดเ้ป็น บรษิทันําเที่ยว (Travel Agent) บุคคลหรอืบรษิทัที่มี
ความสามารถจดัการนําเทีย่ว การขนสง่ ทีพ่กั อาหาร การรบั-สง่ทัง้ขาไปและขากลบัในสถานทีแ่ละ
งานอื่นๆ ของการเดนิทางซึง่เป็นการบรกิารใหแ้ก่สาธารณชน เช่น บรษิทั นําเทีย่ว จาํกดั มคีวาม
ชาํนาญเบด็เสรจ็ทุกอย่าง สามารถดาํเนินการเองได ้หน้าทีห่ลกัคอื การจดัหาราคาหรอือตัรา สนิคา้
ทางการท่องเทีย่ว เช่น ราคาตัว๋พาหนะ ราคาหอ้งพกั ราคาเช่ารถ , การจองใชบ้รกิารยานพาหนะ 
การจองตัว๋เครื่องบนิ เป็นการวางแผนเดนิทางจากจุดหน่ึงไปยงัจุดหน่ึง, รบัชาํระเงนิ, ช่วยในการรบั
ซือ้บตัรโดยสาร, ส่งบตัรโดยสารหรอืเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบัการเดนิทาง, ช่วยเหลอืลูกคา้ในการซือ้
สนิคา้และบรกิารทอ่งเทีย่วอื่นๆ, ออกบตัรโดยสารเครือ่งบนิและเอกสารอื่น 
(Praveet Elearning. 2014: ออนไลน์) 
 ซึง่ประโยชน์ทีน่กัท่องเทีย่วไดร้บัจากการใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว คอืช่วยวางแผนและหา
ขอ้มลูในการท่องเทีย่ว สามารถไดร้บัขอ้เสนอและราคาทีด่ทีีสุ่ดได ้ทําใหป้ระหยดัเวลาและลดความ
ลําบากในการหาข้อมูลและติดต่อกบัสถานที่ที่ต้องการเดินทาง เพราะ บรษิัทนําเที่ยวนัน้รู้จกัผู้
ประกอบธุรกิจและแหล่งท่องเที่ยวดีกว่า รวมไปถึงช่วยแก้ปญัหาได้เมื่อเกิดข้อผิดพลาด ซึ่ง
ประโยชน์จากการใชบ้รกิารนําเทีย่วนัน้นําไปสูค่วามไวว้างใจ และมคีวามมัน่ใจในการเลอืกใชบ้รกิาร
บรษิทันําเที่ยวในการเดนิทางท่องเที่ยว ปจัจุบนัในประเทศไทยมบีรษิทันําเที่ยวประมาณ 12,400 
บรษิทั (รายชื่อการจดทะเบยีนธุรกจินําเทีย่วที่ทําการจดทะเบยีนอย่างถูกต้อง ประกาศเมื่อวนัที ่6 
พฤศจกิายน 2557. 2549: ออนไลน์) และบรษิทันําเทีย่วทีต่ ัง้อยู่ในกรุงเทพมหานครมจีํานวนกว่า 
1,500 บรษิทัทีไ่ดจ้ดทะเบยีนอย่างถูกตอ้งตามกฎหมายทีส่ามารถใหบ้รกิารและขอ้มูลเกี่ยวกบัการ
ทอ่งเทีย่วแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (รวมรายชื่อบรษิทัทวัรใ์นจงัหวดักรงุเทพมหานคร. 2016: ออนไลน์) 
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 แต่อย่างไรกต็ามพฤตกิรรมและรูปแบบการท่องเที่ยวทีไ่ดร้บัความนิยมของนักท่องเทีย่ว
ไทยในปจัจุบนัมกีารเปลี่ยนแปลงไป เน่ืองจากเทคโนโลยพีฒันาก้าวไกล ซึ่งยุคน้ีการไปเที่ยวไม่
จาํกดัอยูแ่คเ่พยีงการไปเปลีย่นบรรยากาศหรอืพกัผอ่นเท่านัน้ และแพค็เกจทวัรส์าํเรจ็รปูกไ็มใ่ช่สตูร
สําเรจ็การเดนิทางยอดนิยมอกีต่อไป นักท่องเที่ยวไทยยุคน้ีกม็แีนวโน้มการท่องเที่ยวทีแ่ปลกใหม ่
เชน่ การทอ่งเทีย่วหมูบ่า้นชนบททีม่ศีลิปวฒันธรรมและวถิกีารดาํเนินชวีติทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ประทบัใจ 
กลุ่มนกัทอ่งเทีย่วน้ีจะหลกีหนีเมอืงใหญ่และมุง่หน้าคน้หาความหมายของชวีติและความสวยงามของ
ธรรมชาติอนับริสุทธิท์ี่ปลายฟ้าป่าเขาและท้องทะเล หรือการเน้นท่องเที่ยวบุกเบิกหรือต้องไป
สถานทีท่ีไ่ปยากและยงันิยมออกแบบการเดนิทางดว้ยตนเอง เป็นการท่องเทีย่วแนวผจญภยัตามใจ
ของนักท่องเที่ยว เป็นการสรรหาที่เที่ยวหรอืรา้นค้าสวยๆ แปลกๆที่มคีวามเป็นเอกลกัษณ์ ที่ไม่
เหมอืนใคร 
 โดยสิง่ทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมการทอ่งเทีย่วของชาวไทย คอื คา่ใชจ้า่ยในการเดนิทางทีถู่กลง 
ปจัจุบนัน้ีการเดนิทางทอ่งเทีย่วสามารถไปไดโ้ดยงา่ย ตัว๋เครือ่งบนิกไ็มไ่ดร้าคาแพงเหมอืนในอดตี มี
ตวัเลอืกของสายการบนิต้นทุนตํ่าและโปรโมชัน่สมํ่าเสมอตลอดปี ส่วนโรงแรมที่พกันัน้กม็ใีหเ้ลอืก
มากมายตามงบประมาณของแต่ละคน เรยีกไดว้่าการไปเทีย่วยุคน้ีใครๆกส็ามารถไปได ้นอกจากน้ี
อทิธพิลของโลกอนิเตอรเ์น็ต สงัคมออนไลน์นัน้เขา้มามบีทบาทสาํคญัต่ออุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว
ของประเทศไทยและพฤตกิรรมการท่องเทีย่วของผูบ้รโิภคเป็นอยา่งมาก การหาขอ้มลูการท่องเทีย่ว
สามารถทาํไดง้า่ยและสะดวกมากขึน้ เช่น นกัท่องเทีย่วสามารถอ่านรวีวิของนกัท่องเทีย่วท่านอื่นได้
ผา่นทางเวบ็ไซด ์ซึง่เป็นตวัช่วยในการตดัสนิใจในวางแผนท่องเทีย่วและเลอืกสถานทีพ่กั รวมไปถงึ
โทรศพัทเ์คลื่อนทีส่ามารถเชื่อมต่ออนิเตอรเ์น็ตและดาวน์โหลดแอพพลเิคชัน่ ทีเ่ป็นอกีตวัช่วยหน่ึงที่
ชว่ยใหก้ารเดนิทางมคีวามราบรืน่มากยิง่ขึน้ (Sky scanner. 2016: ออนไลน์) 
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้เหตุผลส่วนหน่ึงทีท่าํใหจ้าํนวนนักท่องเทีย่วใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วมปีรมิาณน้อยลง และสง่ผลใหก้ารแขง่ขนัของผูป้ระกอบการธุรกจินําเทีย่วดว้ยกนัเองมมีากขึน้
จากผลสาํรวจ ในไตรมาสที ่1/2559 นกัทอ่งเทีย่วไทยรอ้ยละ 7 มแีผนการทอ่งเทีย่ว ต่างประเทศ ซึง่
ใกล้เคยีงกบัในปี2558 จุดหมายหลกัของนักท่องเที่ยว ยงัคงเป็นประเทศใกล้เคยีงและประเทศใน
แถบเอเชยี เช่น ญี่ปุ่น เกาหล ีและสงิคโปรแ์ละมกัจะเดนิทางดว้ยตนเอง (รอ้ยละ 65) มากกว่าไป 
กบับรษิทัทวัร ์ทัง้น้ี ส่วนใหญ่ยงัคงวางงบประมาณในการท่องเทีย่ว ต่างประเทศไม่เปลีย่นแปลงไป
จากไตรมาสก่อนๆ(รอ้ยละ 48) (สภาอุตสาหกรรมทอ่งเทีย่วแหง่ประเทศไทย. 2558: ออนไลน์) 
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ภาพประกอบ 1 รอ้ยละของนกัทอ่งเทีย่วทีม่กีารเดนิทางและมแีผนในการเดนิทางต่างประเทศ 
 
 ทําให้ผู้วิจ ัยสนใจที่จะศึกษาปจัจัยมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารคอื สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ,คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการดาํเนินชวีติ ซึง่
ผลที่ได้จากการวิจยัสามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนพฒันาและเพิ่มความสารถด้าน
คุณภาพการบริการและกําหนดการดําเนินงานให้เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายและตรงกบัความ
ตอ้งการของนกัทอ่งเทีย่วทีม่าใชบ้รกิาร เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วในอนาคต 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน  
 2. เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ได้แก่ ผลิตภณัฑ์หรอืบรกิาร ราคา ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการทีม่ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การ
ใหค้วามเชื่อถอื และ การเอาใจใสท่ีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4. เพื่อศกึษารูปแบบการดําเนินการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ และความ
คดิเหน็ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ความสาํคญัของงานวิจยั 
 1. ผลของการวจิยัครัง้น้ีผูป้ระกอบธุรกจินําเทีย่วสามารถนําขอ้มลูจากการวจิยัไปปรบัปรุง
พฒันาการบรกิาร และ วางแผนกลยทุธเ์พือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
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 2. ผลการวจิยัครัง้น้ีสามารถนําขอ้มลูไปใชใ้นการดาํเนินกจิการสาํหรบัผูป้ระกอบการและ 
ผูท้ีส่นใจลงทุนธุรกจินําเทีย่ว ทาํใหท้ราบถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร  
  
ขอบเขตในการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัจะทําการศกึษาเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพ
การบรกิาร และรูปแบบการดําเนินชีวิตที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบริษัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปี
ขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้ ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป
ทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอย่างน้อย 1 ครัง้ ซึง่ไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึกําหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรคํานวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน 
(กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545:25-26) โดยคํานวณประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความ
ผดิพลาดสงูสุดทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ไดข้นาดตวัอย่าง 385 คน เพิม่ตวัอย่าง 15 คน จะไดเ้ท่ากบั 400 
คน 
 
 วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยแบ่งการสุม่ออกเป็น 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผูว้จิยัไดเ้ลอืกเกบ็
ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้โดย
จะเลอืกสถานทีเ่กบ็แบบสอบถามตามเขตในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เขตบางรกั เขตปทุมวนั เขต
วัฒนา เขตราชเทวี เขตห้วยขวาง ซึ่งเป็นเขตที่ตัง้ของบริษัทนําเที่ยว แหล่งธุรกิจการค้า 
บรษิทัเอกชน และหา้งสรรพสนิคา้ เป็นตน้ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิสีุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง ผูว้จิยัจะทาํการเกบ็กลุ่มตวัอยา่งจากเขตพืน้ทีท่ีก่ําหนดไว ้โดยแบ่ง Quota สุม่ตวัอยา่งแต่
ละเขตดงัน้ี 
  2.1  เขตบางรกั ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  ค0 ชุด  
  2.2  เขตปทุมวนั ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด  
  2.3  เขตวฒันา ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
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  2.4  เขตราชเทว ีตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
  2.5  เขตหว้ยขวาง ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิสีุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลู
โดยแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม สุม่จนครบตาม
จาํนวนขนาดตวัอยา่ง 400 คน 
 
ตวัแปรท่ีใช้ศึกษา 
 1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) คอื 
  1.1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
   1.1.1 เพศ 
    1.1.1.1 ชาย 
    1.1.1.2 หญงิ 
   1.1.2 อาย ุ
    1.1.2.1 อาย ุ20 - 28 ปี 
    1.1.2.2 อาย ุ29 - 37 ปี 
    1.1.2.3 อาย ุ38 - 46 ปี 
    1.1.2.4 อาย ุ47 – 55 ปี 
    1.1.2.5 อาย ุ56 ปีขึน้ไป 
   1.1.3 สถานภาพ 
    1.1.3.1 โสด 
    1.1.3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
    1.1.3.3 หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
   1.1.4 ระดบัการศกึษา 
    1.1.4.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
    1.1.4.2 ปรญิญาตร ี
     1.1.4.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
   1.1.5 อาชพี 
    1.1.5.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 
    1.1.5.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
     1.1.5.3 พนกังานบรษิทัเอกชน 
    1.1.5.4 ธุรกจิสว่นตวั 
    1.1.5.5 อื่นๆ โปรดระบุ 
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   1.1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
    1.1.6.1 ตํ่ากวา่หรอืเทยีบเทา่ 15,000 บาท 
    1.1.6.2 15,001 – 25,000 บาท 
    1.1.6.3 25,001 – 35,000 บาท 
    1.1.6.4 35,001 – 45,000 บาท 
    1.1.6.5 45,001 บาทขึน้ไป 
  1.2  สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
   1.2.1  ผลติภณัฑ ์หรอื บรกิาร 
   1.2.2  ราคา 
   1.2.3  ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
   1.2.4  การสง่เสรมิทางการตลาด 
   1.2.5  บุคลากร 
   1.2.6  ลกัษณะทางกายาพ 
   1.2.7  กระบวนการ 
  1.3  คุณภาพการใหบ้รกิาร 
   1.3.1  สิง่ทีส่มัผสัได ้ 
   1.3.2  ความน่าเชื่อถอื 
   1.3.3  การตอบสนอง 
   1.3.4  การใหค้วามมัน่ใจ 
   1.3.5  การเอาใจใส ่
  1.4  รปูแบบการดาํเนินชวีติ 
   1.4.1  กจิกรรม 
   1.4.2  ความสนใจ 
   1.4.3  ความคดิเหน็ 
 2. ตวัแปรตาม การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. ธรุกิจนําเท่ียว หมายถงึ การประกอบกจิการ โดยการนําไปยงัสถานที่ต่างๆ อํานวย
ความสะดวก และใหบ้รกิารแบบครบวงจรแก่ผูใ้ชบ้รกิารตลอดการเดนิทางในทุกๆดา้น  
 2. ผูใ้ช้บริการ หมายถงึ คนไทยทีอ่าศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วเดนิทางไปยงัสถานทีต่่างๆ เพือ่การพกัผอ่น 
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 3. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถงึ การจดัการบรษิทันําเที่ยวหรอืตวัแทน
การท่องเที่ยวให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งจะต้องจดัส่วนประสมการตลาด
บรกิารใหเ้หมาะสม ซึง่มอีงคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี  
  3.1  ผลิตภณัฑห์รือบริการ หมายถงึ รายการการท่องเทีย่วทีบ่รษิทันําเทีย่วไดจ้ดัทํา
ขึน้เพือ่สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
  3.2  ราคา หมายถงึ มูลค่าของการบรกิารและรายการท่องเทีย่ว ของบรษิทันําเทีย่วที่
ไดก้าํหนดขึน้  
  3.3  ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถงึ สถานทีแ่ละวธิกีารกระจายการบรกิารใหเ้ขา้สู่
ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายไดง้า่ยและสะดวกทีส่ดุ 
  3.4 การส่งเสริมทางการตลาด  หมายถึง การกระตุ้นด้วยวิธีการต่างๆ เพื่อ
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัขา่วสารและเกดิความสนใจอยากใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว 
  3.5 บุคลากร หมายถงึ พนักงานทีม่คีวามรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิาร 
เชน่ พนกังานขาย , มคัคุเทศก ์ 
  3.6 ลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ สภาพแวดลอ้มของสถานทีด่าํเนินการและบรษิทั
ทีใ่หบ้รกิาร ทีม่ถีูกตอ้งชดัเจน ความสะอาด และ เดนิทางสะดวก 
  3.7 กระบวนการ หมายถึง ขัน้ตอนการทํากิจกรรมต่างๆ ที่ทําให้เกิดการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร 
 4. คณุภาพการบริการ หมายถงึ ประเมนิคุณภาพบรกิารของบรษิทันําเทีย่วแหง่หน่ึง ใน
เขตกรงุเทพมหานคร ทีเ่กดิจากการใชบ้รกิารในปจัจุบนัหรอืจากประสบการณ์การใชบ้รกิารทีผ่า่นมา 
โดย คุณภาพการบรกิารจะส่งผลในเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารนัน้ขึ้นยู่กบัองค์ประกอบ 5 
ประการดงัน้ี  
  4.1  ส่ิง ท่ีสัมผัสได้  หมายถึง  การบริการของบริษัทนําเที่ยวแห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานครมคีวามเป็นรปูสามารถจบัตอ้งไดต้้องมลีกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏใหเ้หน็ เช่น 
สถานที่ติดต่อทําการที่สะอาด สามารถเดินทางไปได้สะดวก การให้บริการของพนักงาน และ
มคัคุเทศกข์ณะนําชมนอกสถานที ่
  4.2  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การบรกิารของบรษิัทนําเที่ยวเป็นไปตามที่เสนอแก่
ผู้ใช้บริการ ซึ่งบริการที่ส่งมอบให้ผู้ใช้บริการทุกครัง้ต้องมีความถูกต้องและมีความเหมาะสม 
สามารถสรา้งความเชื่อถอืใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
  4.3  การตอบสนอง หมายถึง พนักงานของบรษิัทนําเที่ยวและมคัคุเทศก์ทําหน้าที่
ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ มคีวามพรอ้มในการบรกิาร และ ใหข้อ้มลูทีถู่กตอ้ง  
  4.4  การให้ความมัน่ใจ หมายถงึ ความรูค้วามสามารถและทกัษะในการทํางานของ
พนักงานและมคัคุเทศก์ทีต่อบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร ทําใหเ้กดิความมัน่ใจว่าจะไดร้บั
บรกิารไดด้ ี
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  4.5  การเอาใจใส่ หมายถงึ พนกังานและมคัคุเทศก ์ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร แต่ละราย
ดว้ยความเอาใจ ใส่ ถอืประโยชน์สูงสุดของผูท้ีม่าใชบ้รกิารเป็นสําคญั เขา้ใจถงึความต้องการ และ
การใหค้วามสนใจ 
 5. รปูแบบการดาํเนินชีวิต หมายถงึ พฤติกรรมของคนในสงัคม ที่แสดงออกมาใน
รปูแบบของกจิกรรม ความสนใจ และความคดิเหน็ 
  5.1  กิจกรรม หมายถงึ การแสดงออกที่มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัการท่องเที่ยว เช่น การ
คน้หาขอ้มลูทอ่งเทีย่วทาอนิเตอรเ์น็ต การเดนิทางไปพกัผอ่นตามสถานทีต่่างๆ 
  5.2  ความสนใจ หมายถงึ การคน้หาขอ้มูลแหล่งท่องเทีย่วในแต่ละสถานที ่ทีม่คีวาม
เป็นเอกลกัษณ์ โดดเดน่ เชน่ วฒันธรรมในหมูบ่า้นต่างจงัหวดั แหล่งทอ่งเทีย่วธรรมชาต ิ
  5.3  ความคิดเหน็ หมายถงึ การแสดงออกของสิง่ที่คดิในรูปแบบของคําพูดเกี่ยวกบั
สถานทีท่อ่งเทีย่ว และการประเมนิคา่ในสถานทีท่อ่งเทีย่ว เชน่ มคีวามแปลกใหม ่
 6.  การตดัสินใจใช้บริการ หมายถงึ พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร ที่เกดิจากการพจิารณา
ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิาร ซึง่พจิารณาโดยรวมจากการรบัรูถ้งึความต้องการ การแสวงหาขอ้มูล 
การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพการบริการ และรูปแบบการดําเนินชีวิตที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
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ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 
ลกัษณะประชากรศาสตร ์

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว
ของผูใ้ช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร 

 

  
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

1. ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 
2. ราคา 
3. ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
4. การสง่เสรมิทางการตลาด 
5. บุคลาการ 
6. ลกัษณะทางกายภาพ 
7. กระบวนการ 

 

  
คุณภาพการบรกิาร 

1. สิง่ทีส่มัผสัได ้
2. ความน่าเชื่อถอื 
3. การตอบสนอง 
4. การใหค้วามเชื่อมัน่ 
5. การเอาใจใส ่

 

  
รปูแบบการดาํเนินชวีติ (AIO) 

1. กจิกรรม 
2. ความสนใจ 
3. ความคดิเหน็ 

 

 
ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
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สมมติฐานในการวิจยั  
 1.  ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิารอนัได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร ราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการมอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วาม
เชื่อมัน่ และการเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ช้บรกิารในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 4.  รูปแบบการดําเนินการดําเนินชีวิต ได้แก่ กิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็นมี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  

 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการศึกษาวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลการทําวิจยั โดยอาศยัพื้นฐานจาก
แนวความคดิ ทฤษฎแีละผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใชป้ระกอบงานวจิยั เรื่องการศกึษา ส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และรูปแบบการดําเนินชวีติที่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมสี่วนทีค่รอบคลุมเน้ือหาการวจิยั
และไดม้กีารนําเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 1.  แนวคดิและทฤษฎปีระชากรศาสตร ์
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร  
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร  
 4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัรปูแบบการดาํเนินชวีติ 
 5.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ 
 6.  ความหมายและความสาํคญัของอุตสาหกรรมทอ่งเทีย่ว 
 7. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร ์
 ความหมายของประชากรศาสตร ์
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550: 57-59) กล่าวว่า ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์
ประกอบ อายุ เพศ ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็น
เกณฑ์ที่นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากร เป็นลกัษณะดา้นจติวทิยาและสงัคม 
วัฒนธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเ ป้าหมายเท่านั ้น  ข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตรจ์ะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกําหนดตลาดเป้าหมายรวมทัง้งา่ยต่อการ
วดัมากกวา่ตวัแปรอื่น ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีส่าํคญัมดีงัน้ี  
  1. อายุ (Age) เน่ืองจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้รโิภคที่
มอีายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรณ์ศาสตรท์ีแ่ตกต่าง
ของสว่นตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของสว่นตลาดสว่นเลก็ (Niche market) โดยมุง่ 
ความสาํคญัทีต่ลาดอายสุว่นนัน้  
 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่สําคญัเช่นกนั นักการตลาดควรต้อง 
ศึกษาตัวแปรตัวน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปจัจุบันน้ีตัวแปรทางด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงใน
พฤตกิรรม การเปลีย่นแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุมาจากการทีส่ตรทีาํงานมมีากขึน้ 
 3. ลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดตีจนถงึปจัจุบนัลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายที่สําคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมคีวามสําคญัยิง่ขึน้ใน
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ส่วนทีเ่กี่ยวกบัหน่วยผูบ้รโิภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีใ่ช้
สนิคา้ใดสนิคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์และโครงสรา้งงานสื่อ
ทีจ่ะเกีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืนเพือ่ชว่ยพฒันากลยทุธท์างการตลาดใหเ้หมาะสม  
 4. รายได ้การศกึษา อาชพี และสถานภาพ (income, education occupation and status) 
เป็นตวัแปรทีส่ําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่คีวาม 
รํ่ารวย แต่อย่างไรกต็ามครอบครวัทีม่รีายไดป้านกลางถงึตํ่าจะเป็นกลุ่มตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ ปญัหา
สําคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถอืเกณฑ์รายไดอ้ย่างเดยีวก็คอื รายได้จะเป็นตวัชี้การมหีรอืไม่มี
ความสามารถในการกระจายสนิคา้ ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซือ้สนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจถอืเกณฑร์ปูแบบ
การดํารงชวีติ รสนิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ่ชบ้่อยมากนักการตลาด
สว่นใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือื่นๆ เพื่อใหก้ารกําหนดตลาด
เป้าหมายชดัเจนยิง่ขึน้ เชน่กลุ่มรายไดส้งูทีม่อีายตุ่างๆ ถอืวา่ใชเ้กณฑร์ายไดร้ว่มกบัเกณฑอ์ายุ เป็น
เกณฑท์ีนิ่ยมใชก้นัมากขึน้ เกณฑร์ายไดอ้าจจะเกีย่วขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชพี รว่มกนั  
 ฉตัยาพร เสมอใจ ; และฐตินินัท ์วารวีนิช.2551: 70) กล่าวว่า ปจัจยัทางประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชพี รายได ้การศกึษา เชือ้ชาต ิศาสนา สผีวิ ขนาดครอบครวั และจาํนวนสมาชกิ
ในครอบครวั เป็นวธิกีารแบ่งสว่นแบ่งการตลาดทีช่่วยใหท้ราบถงึกลุ่มตลาดทีส่าํคญั เน่ืองจากความ
ต้องการของผูบ้รโิภคหรอือตัราการใชจ้่ายจะมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัตวัแปรทางดา้นประชากรสาสตร์
และสามารถวดัไดง้า่ยกว่าตวัแปรอื่น สว่นใหญ่จะใชต้วัแปรหลายดา้นมาประกอบกนัในการแบ่งสว่น
การตลาด 
 จากแนวคดิและทฤษฎเีรื่องลกัษณะประชากรศาสตรท์ีก่ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิ
ของศิริวรรณ เสรีรตัน์และคณะ (2550) มาใช้เป็นแนวทางในการค้นหาคําตอบเกี่ยวกับ
ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และสถานภาพทางการ
สมรส เน่ืองจากผูว้จิยัเหน็วา่ปจัจยัดงักล่าวมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว จงึนําทฤษฎี
มาสรา้งกรอบแนวคดิในการวจิยั กาํหนด สมมตฐิาน ออกแบบแบบสอบถาม 
 
2.แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
 ปจัจุบนัการดําเนินธุรกจิการขายสนิคา้หรอืผลติภณัฑน์ัน้มกัจะทําควบคู่ไปกบัการบรกิาร 
เพื่อส่งเสรมิใหก้ารขายมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ แต่การทีธุ่รกจิจะประสบความสาํเรจ็ไดน้ัน้ คอืการ
ใหบ้รกิารทีด่ ีโดยมผีูใ้หค้วามหมายของการตลาดบรกิารไวด้งัน้ี 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2552: 53) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดบรกิารว่า 
เป็นปจัจยัตวัแรกทีส่ามารถควบคุมได ้ซึ่งองค์กรใชต้อบสนองความต้องการของลูกคา้ เพื่อใหเ้กดิ
ความพงึพอใจ 
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 เสร ีวงษ์มณฑา (2547: 17) ไดใ้หค้วามหมายของสว่นประสมการตลาด(Marketing mix 
หรอื4Ps) ไวว้่าส่วนประสมทางการตลาด หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคุมได ้ซึง่บรษิทัใช้
ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย หรอืเป็นเครื่องมอืทีใ่ชร้่วมกนัเพื่อใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคท์างการตดิต่อสือ่สารขององคก์ร 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) ไดอ้ธบิายว่าการตลาดบรกิาร หมายถงึ กระบวนการในการ 
วางแผน และการบรหิารแนวความคิด การตัง้ราคา การจดัจําหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด 
สาํหรบัผลติภณัฑบ์รกิาร เพื่อก่อใหเ้กดิการแลกเปลีย่นทีส่ามารถบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และ
ตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ือ้และผูใ้ชบ้รกิาร จากความหมายการตลาดบรกิารดงักล่าว สามารถ
สรุปได้ว่า การตลาดบรกิาร หมายถึง กระบวนการในการทํากจิกรรมต่างๆ ที่ส่งมอบสนิค้าที่ไม่มี
ตวัตนหรอือาจมตีวัสนิคา้เขา้มา เกีย่วขอ้งระหว่างผูผ้ลติหรอืผูข้าย กบัผูบ้รโิภค เพื่อมุ่งสนองความ
พอใจของทัง้สองฝา่ย    
  
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการสาํหรบัธรุกิจบริการ (Marketing Mix ‘7Ps) 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541: 340-342) ไดอ้า้งถงึแนวคดิสว่นประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิ
บรกิาร (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึง่ไดส้ว่น
ประสมการตลาดบรกิาร (Marketing Mix) หรอื 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธก์ารตลาดซึง่ประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เป็นสิง่ซึง่สนองความจําเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้
คอืสิง่ที่ผู้ขายต้องมอบใหแ้ก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รบัผลประโยชน์และ คุณค่าของผลติภณัฑ์นัน้ๆ 
โดยทัว่ไปแลว้ผลติภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คอื ผลติภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งได ้และผลติภณัฑท์ีอ่าจจบั
ตอ้งไมไ่ดผ้ลติภณัฑจ์งึประกอบไปดว้ย สนิคา้ สถานที ่องคก์ร หรอืบุคคล    
 2. ดา้นราคา (Price) หมายถงึ คุณคา่ผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ลกูคา้จะเปรยีบเทยีบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบรกิารกบัราคา ถา้คุณค่าสงูกว่าราคาลูกคา้จะตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้การกําหนด
ราคาการใหบ้รกิารควรมคีวามเหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร ชดัเจนและงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิาร
ทีต่่างกนั 
 3. ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบับรรยากาศสิง่แวดลอ้มใน
การนําเสนอบรกิารแก่ลูกคา้ซึง่มผีลต่อการรบัรูข้องลูกคา้และคุณประโยชน์ของบรกิารทีนํ่าเสนอ ซึง่
ตอ้งพจิารณาในดา้นสถานทีต่ัง้ (Location) และชอ่งทางในการนําเสนอบรกิาร (Chanel) 
 4. ดา้นส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมอืหน่ึงทีม่คีวามสําคญัในการตอิต่อ
สื่อสารใหผู้ใ้ชบ้รกิารโดยมวีตัถุประสงคท์ีแ่จง้ขา่วสารหรอืชกัจูงใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรมการใช้
บรกิาร โดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลูกคา้ โดยเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการสื่อสารการตลาดบรกิารใน
การสง่เสรทิทางการตลาดทาํได ้4 แบบ ซึง่เรยีกวา่ สว่นผสมการสง่เสรมิการตลาด (Promotion Mix) 
หรอืสว่นประสมในการตดิต่อสือ่สาร (Communication Mix) ประกอบไปดว้ย 
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  4.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นการตดิต่อสื่อสารแบบไม่ใชบุ้คคล โดยผ่านสื่อ
ต่างๆ และผู้อุปถัมภ์รายการต้องเสียค่าใช้จ่ายในการโฆษณาที่ผ่านสื่อ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทย ุ
โทรทศัน์ ป้ายโฆษณาในโรงภาพยนตร ์เป็นตน้ 
  4.2  การขายโดยใชพ้นักงาน (Personal Selling) เป็นการตดิต่อสื่อสารทางตรงแบบ
เผชญิหน้าระหวา่งผูข้ายและลกูคา้ทีม่อีาํนาจซือ้ ซึง่เป็นการขายโดยใชพ้นกังาน 
  4.3  การสง่เสรมิการขาย (Sale Promotion) เป็นเครื่องมอืหรอืกจิกรรมทางการตลาดที่
กระทําอย่างต่อเน่ือง นอกเหนือจากการขายโดยใชพ้นักงาน การโฆษณาและการประชาสมัพนัธ์ที่
ชว่ยกระตุน้ความสนใจของในการใชบ้รกิารของลกูคา้ 
  4.4  การประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relation) เป็นแผนงานการนําเสนอ
อย่างต่อเน่ืองเพื่อชกัจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความเหน็หรอืทศันคติที่ดีต่อองค์กรตลอดจนสร้าง
ภาพลกัษณ์และความเขา้ใจอนัดรีะหวา่งธุรกจิกบัลกูคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 
 5. ดา้นบุคคล (People) หรอื พนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศยัการคดัเลอืกการ
ฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสมัพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมี
ความสามารถ ทศันคตทิีส่ามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารมคีความคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการ
แกไ้ขปญัหา สามารถสรา้งคา่นิยมใหแ้ก่องคก์ร 
 6. ดา้นการสรา้งและนําเสนอภาพลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกค้า โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม ทัง้ทางดา้นกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไมว่่าจะ
เป็น ด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อยการเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยนให้บริการที่รวดเร็วหรือ
ผลประโยชน์อื่นๆทีลู่กคา้ควรไดร้บัของพนกังาน รวมไปถงึเครื่องหมายการคา้ เอกสารการประกอบ
ธุรกจิทีถู่กตอ้ง สาํนกังาน อาคาร เครือ่งมอื เครือ่งใชท้ีม่ปีระสทิธภิาพ 
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและปฏบิตังิาน
ในดา้นการบรกิารทีนํ่าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกต้องรวดเรว็และทําให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ     
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549: 51-55) ไดก้ล่าวถงึแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดไวด้งัน้ี  
 1. ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (Product) ในการกําหนดกลยุทธ์ในการผลติสนิค้าหรอื
บรกิารกต็ามตอ้งพจิารณาถงึลูกคา้เรื่องความจําเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ต่อผลติภณัฑน์ัน้ๆ 
ซึ่งผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบรกิารแตกต่างจากสนิค้าทัง้ด้านรูปแบบและการดําเนินงานมากมายที่มา
รวมกนัทัง้มองเหน็และไม่มตีวัตนหรอืเป็นสิง่ทีผู่ข้ายมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดร้บัผลประโยชน์
และคุณค่าจากผลิตภณัฑ์นัน้ ซึ่งประกอบด้วย รูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบตัิ คุณภาพผลิตภณัฑ ์
ความน่าเชื่อถอื รปูลกัษณ์พเิศษ การออกแบบผลติภณัฑ ์ตอ้งมอีรรถประโยชน์และคุณคา่ต่อลกูคา้ 
 2. ราคา (Price) ตน้ทุนทีลู่กคา้ตอ้งเสยีไปเพื่อใหไ้ดม้าซึง่ผลติภณัฑ ์โดยตน้ทุนในทีน้ี่อาจ
เป็นไปได้ทัง้มูลค่าของเงนิที่ต้องจ่ายไปในการแลกเปลี่ยน รวมถึงต้นทุนค่าเสยีเวลาโดยลูกค้าจะ
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เปรยีบเทยีบตน้ทุนน้ีกบัคุณค่า (Value) ของผลติภณัฑน์ัน้ว่าคุม้ค่าหรอืไม่ทีจ่ะเลอืกซือ้สนิคา้นัน้ๆ 
โดยตน้ทุนในการผลติหรอืการใหบ้รกิารจะพจิารณาถงึตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้อยูเ่ป็นหลกัซึง่มกัจะ
ใชร้าคาเป็นทีย่อมรบัไดท้ัง้ผูข้าย คอืไดร้บัผลกําไรเพยีงพอ และผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชบ้รกิารสามารถจ่ายได้
และไดร้บัผลประโยชน์ตามขอ้ตกลง 
 3. ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ความสะดวกสบาย (Convenience) ในการรบับรกิารทีส่ง่
มอบใหแ้ก่ลกูคา้ ดา้นสถานทีท่ีล่กูคา้เกดิความสะดวกและเวลาทีส่ง่มอบใหลู้กคา้ควรเป็นช่วงทีลู่กคา้
เขา้เขา้ถงึงา่ย การเลอืกชอ่งทางในการนําสง่บรกิารทีเ่หมาะสมขึน้อยูก่บัลกัษณะของธุรกจิบรกิาร 
แต่ละประเภทซึง่จะตอ้งพจิารณาถงึสถานทีต่ัง้ เป็นสาํคญัเน่ืองจากการบรกิารบางประเภทลูกคา้ตอ้ง
เดนิทางไปยงัสถานทีใ่หบ้รกิารดว้ยยตนเอง จงึตอ้งการสถานทีท่ีเ่หมาะสม เน่ืองจากการบรกิารเป็น
กระบวนการทีล่กูคา้เขา้มาเกีย่วขอ้ง ดงันัน้การสง่มอบบรกิารจงึเป็นสว่นทีส่าํคญัในการตดัสนิใจของ
ลกูคา้วา่บรกิารทีพ่วกเคา้ไดร้บัคุม้คา่กบัมลูคา่ของเงนิทีไ่ดจ้า่ยไปหรอืไม ่
 4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) การตดิต่อสื่อสารเกีย่วขอ้มลูระหว่างผูข้ายและ
ลูกคา้ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ขา่วสารขอ้มลูหรอืชกัจงูใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรมการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารโดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลูกคา้ โดยเครื่องมอืที่ใชใ้นการสื่อสารการตลาด
ของธุรกจิบรกิารสามารถทําการส่งเสรมิการตลาดได้ 4 แบบเรยีกว่า ส่วนประสมการส่งเสรมิ
การตลาดได้แก่ การโฆษณา ขายโดยพนักงาน ส่งเสรมิการขาย การประชาสมัพนัธ์ การตลาด
ทางตรง 
 5. ดา้นบุคลากร (People) พนกังานผูใ้หบ้รกิารตอ้งทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิาร พนกังานควรมคีวามรูค้วามสามารถ มทีศันคตทิีด่สีามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มคีวาม
น่าเชื่อถอื มคีวามรบัผดิชอบสื่อสารกบัลูกคา้ไดด้ ีมคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการแกป้ญัหา
ต่างๆ เพื่อให้สามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้าได้ ดงันัน้บรษิัทธุรกิจที่เป็นธุรกิจทางด้าน
บรกิารจะตอ้งมกีารวางแผนกลยทุธด์า้นบุคลากรโดยเริม่จากการคดัสรร พฒันาการฝึกอบรม รวมไป
ถงึการจงูใจและปลกูฝงัลกัษณะทีจ่าํเป็นต่อการใหบ้รกิารเพือ่สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 
 6. ดา้นกระบวนการการใหบ้รกิาร (Process) กระบวนการหลายรปูแบบทีเ่ป็นการสง่มอบ
ใหคุ้ณภาพบรกิารใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อใหเ้กดิความรวดเรว็และประทบัใจลูกคา้เช่น การทกัทายและ
ต้อนรบัลูกคา้ที่มาตดิต่อ การแนะนํา การคดิค่าบรกิารที่เที่ยงตรงและการแก้ไขปญัหาต่างๆ ที่
เกดิขึน้อย่างรวดเรว็ ในการศกึษาครัง้น้ีกระบวนการใหบ้รกิารหมายถงึ ความรวดเรว็และความเป็น
มอือาชพีของระบบการใหบ้รกิารของคลนิิกเสรมิความงามประเภทเวชกรรม อาทเิช่น ความถูกตอ้ง
ในการใหบ้รกิาร ความรวดเรว็และใชเ้วลาทีเ่หมาะสม ขัน้ตอนการสมคัรสมาชกิไปซบัซอ้น มกีาร
ตดิตามผลการใหบ้รกิาร การตดิต่อสอบถามขอ้มูลทางโทรศพัท์และระยะเวลาในการรอรบับรกิาร
ของลกูคา้ เป็นตน้ 
 7. ดา้นสิง่นําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) การพฒันา
รปูแบบการใหบ้รกิารทาํไดโ้ดยการสรา้งคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรอื
ต้องแสดงให้เหน็คุณภาพของบรกิารโดยผ่านการใช้หลกัฐานที่มองเหน็ได้เพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
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ลกูคา้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานทีใ่หบ้รกิาร และ ลกัษณะทางกายภาพอื่นๆทีส่ามารถดงึดดูใจ 
ลูกคา้ เช่น อาคาร สาํนักงาน ทําเลทีต่ ัง้ การตกแต่ง เครื่องมอืต่าง และภาพลกัษณ์ต่างๆทีส่ามารถ
มองเหน็ไดช้ดัเจน 
 จากแนวคดิและทฤษฎเีรื่องส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้งและนําเสนอ
ภาพลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิของ ศริวิรรณ 
เสรรีตัน์และคณะ (2541) อา้งองิจาก Philip Kotler มาใชเ้ป็นแนวทางในการทาํการศกึษา เน่ืองจาก
เป็นแนวคดิและทฤษฏทีีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิาร ซึง่ไดอ้ธบิายและใหค้วามหมายในแต่ละปจัจยั
ที่มีความเชื่อมโยงกับการนําไปใช้ในธุรกิจบริการ จึงสามารถนําส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หรอื 7Ps มาใชใ้นการกําหนดกลยุทธก์ารตลาดการบรกิาร รวมไปถงึบรษิทันํา
เทีย่วทีเ่ป็นธุรกจิบรกิารเชน่กนั 
 
3. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 ความหมายของคณุภาพการบริการ 
 สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550: 72-73) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพบรกิาร (Service Quality) 
ประกอบไปดว้ยปจัจยั ทัง้ 5 คอื 
 1. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
 3. การสรา้งความมัน่ใจ (Assurance) 
 4. การเอาใจใส ่(Empathy) 
 5. สามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) 
 ซึง่สว่นประกอบ ทัง้ 5 น้ีเป็นส่วนหน่ึงทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) สว่นประกอบอื่นๆ อกีสองอยา่งไดแ้ก่ คุณภาพของสนิคา้ และราคากม็สีว่นทาํให ้
ลูกคา้ไดร้บัความพอใจ ทัง้น้ีรวมทัง้ปจัจยัทางดา้นส่วนบุคคลในขณะนัน้ และปจัจยัภายนอกที่
ควบคุมไดย้าก ลว้นมสีว่นประกอบทีท่าํใหล้กูคา้ไดร้บัความพงึพอใจมากน้อยแตกต่างกนัออกไป 
 ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) หมายถงึ การประเมนิสนิคา้หรอืบรกิาร
นัน้ๆว่า ไดต้อบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามทีค่าดหวงัไวห้รอืไม ่ถา้ไดต้ามทีค่าดหวงัไวลู้กคา้
จะมคีวามพงึพอใจ ถา้ไมไ่ดต้ามทีค่าดหวงัไวใ้นตอนแรก ลกูคา้จะไมพ่อใจ (Dissatisfaction) 
 ความพงึพอใจของลูกคา้นัน้มปีจัจยัสาํคญัอยู่ทีคุ่ณภาพบรกิาร คุณภาพสนิคา้ และราคา 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ คุณภาพบรกิาร ซึง่เป็นสิง่ทีค่วบคุมไดย้ากทีสุ่ด เน่ืองจากเกีย่วขอ้งกบัพนกังาน
บรกิาร บรษิทัต่างๆ มากมายทีเ่กีย่วขอ้งกบังานขายบรกิารจงึพยายามศกึษาคน้ควา้หาคาํตอบใน
เรื่องน้ี และพบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้แทจ้รงิแลว้จะนําไปสู่ความภกัดขีองลูกคา้ทีม่ต่ีองาน
บรกิาร 
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 ความสมัพนัธร์ะหวา่ง ความพงึพอใจ กบั ความภกัด ีของลูกคา้เป็นความสมัพนัธท์ีแ่ปรผนั
ตามกนั คอื 
 ถา้ลกูคา้มคีวามพงึพอใจมาก ลกูคา้จะมคีวามภกัดสีงู 
 ถา้ลกูคา้มคีวามพงึพอใจตํ่า ลกูคา้จะมคีวามภกัดตีํ่า 
 ยิง่ถา้มคีวามพงึพอใจสงูมากๆ ลูกคา้จะมคีวามภกัดสีงูในลกัษณะทีเ่ป็นทวคีณูยิง่ขึน้ไปอกี 
ความสมัพนัธน้ี์ไขความลบัไปสูข่อ้เทจ็จรงิทีส่าํคญัทีว่า่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ต่ีองานบรกิารจะ
นําไปสูผ่ลกาํไรของบรษิทัในระยะยาว 
 ชชัวาลย ์ทตัศวิชั (2554) คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึมาตรฐานในงาน
บรกิาร โดยงานบรกิารมคีวามไม่แน่นอนในการผลติงานออกมาใหไ้ดม้าตรฐาน ทัง้น้ีเพราะงาน
บรกิารส่วนมากเป็นสิง่ที่จบัต้องได้ยาก ไม่สามารถจดัเก็บได้ ต้องทําการผลิตขณะที่ลูกค้ามาซื้อ
บรกิารดงันัน้ในขณะทีล่กูคา้มาซือ้บรกิารและมกีารสง่มอบบรกิารนัน้จะทาํใหก้ารผลติขณะทีลู่กคา้มา
ซือ้บรกิารและมกีารสง่มอบบรกิารนัน้จะทาํใหเ้กดิขอ้ผดิพลาดและทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไมพ่อใจ 
นักการตลาดจงึต้องทําการศกึษาคุณภาพการบรกิาร ซึ่งประกอบไปดว้ย ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 
(Reliability) ,การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance), ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible), ความเอาใจใส ่
(Empathy) ,การตอบสนอง (Responsiveness) 
 แนวความคดิของ Parasuraman, Zeithaml; & Berry (1985) เกีย่วกบัคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารจากการศกึษาของ Parasuraman และคณะ พบวา่ผลลพัธท์ีเ่กดิจากลกูคา้ประเมนิคุณภาพ
การบรกิารทีไ่ดร้บั เรยีกว่า “คุณภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รบัรู”้ (Perceived Service Value) กบั 
“บรกิารทีร่บัรู”้ (Perceived Service) ซึง่คอืประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้หลงัจากทีลู่กคา้ไดร้บับรกิาร ใน
การประเมนิคุณภาพของการบรกิารดงักล่าวนัน้ ลูกคา้มกัจะพจิารณาจากเกณฑท์ีลู่กคา้คดิว่ามี
ความสาํคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธรีกติ ินวรตัน์ ณ อยธุยา. 2547: 183-186) 
 1. ความไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถในการให้บรกิารลูกค้าตามที่สญัญาไว้ได้
อยา่งถูกตอ้ง โดยไมม่ผีูช้ว่ยเหลอื 
 2. สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิง่ทีอ่าํนวยความ
สะดวก พนกังาน และวสัดุทีใ่ชใ้นการดาํเนินงาน การสือ่สาร  
 3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การแสดงน้ําใจ ยนิดทีีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้ และ
พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารไดใ้นทนัทใีหค้วามสนใจกบัปญัหาของลกูคา้ 
 4. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ซึง่เกดิจากความ 
ซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ลกูคา้สามารถรบัรูไ้ดโ้ดยจากการพดูแบบปากต่อปาก 
 5. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติ ทรพัยส์นิ 
ชื่อเสยีง ปราศจากความรู้สกึเสี่ยงอนัตราย และขอ้สงสยัต่างๆ รวมทัง้การรกัษา เช่น การรกัษา 
ความลบัของลกูคา้ 
 6. ความสะดวก (Access) การทีลู่กคา้สามารถตดิต่อเขา้รบับรกิารไดง้า่ยและไดร้บัความ
สะดวกจาการรบับรกิาร 
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 7. การสื่อสาร (Communication) การใหข้อ้มลูต่างๆ แก่ลูกคา้ใชก้ารสื่อสาร ดว้ยภาษาที่
เขา้ใจงา่ย และรบัฟงัเรือ่งราวต่างๆ จากลกูคา้  
 8. การเขา้ใจลกูคา้ (Understanding / Knowing the Customer) ผูใ้หบ้รกิารทาํความเขา้ใจ 
และเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 
 9. ความสามารถ (Competence) การเรยีนรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิานทีร่บัผดิชอบ
ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพของผูใ้หบ้รกิาร ทีแ่สดงใหลู้กคา้เหน็ไดว้่าสามารถตอบสนองความต้องการ 
ของลกูคา้ได ้
 10. ความสภุาพและความเป็นมติร (Courtesy) ใหเ้กยีรต ิมน้ํีาใจ และมคีวามเป็นมติร เหน็
อกเหน็ใจ ต่อลกูคา้ 
 ในการวจิยัครัง้ต่อมาคณะผูว้จิยัทัง้ 3 คน (Zeithaml; Parasuraman; & Berry. 1990:28; 
Lovelock. 1996: 464-466) มรีะดบัของความสมัพนัธ ์(Degree of Correlation) กนัเองระหว่างตวั
แปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จงึรบัเกณฑ์ในการประเมนิคุณภาพของบรกิารใหม่ให้เหลอืเกณฑ์อย่าง
กวา้งทัง้หมด 5 ประการดงัน้ี  
 1. ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้รกิารอย่างถูกต้อง
แม่นยาํ (Accurate Performance) การใหบ้รกิารตรงตามสญัญาทีใ่หแ้ก่ลูกคา้ไว ้และการใหบ้รกิาร
ทุกครัง้นัน้มคีวามสมํ่าเสมอ ทาํใหล้กูคา้มคีวามรูส้กึวา่น่าเชื่อถอืและไวว้างใจได ้(Dependable) 
 2. ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละทกัษะที่จําเป็นในการใหบ้รกิาร 
(Competence) มคีวามสภุาพและเป็นมติรกบัลูกคา้ (Courtesy) มคีวามซื่อสตัยแ์ละสรา้งความมัน่ใจ 
ใหแ้ก่ลกูคา้ได ้(Credibility) และมคีวามมัน่คงปลอดภยั (Security) 
 3. สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิง่ทีอ่าํนวยความ
สะดวก พนกังาน และวสัดุทีใ่ชใ้นการดาํเนินงาน การสือ่สาร 
 4.  ความใสใ่จ (Empathy) การเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวกและสามารถตดิต่อสื่อสารไดง้า่ย (Easy 
Access) ความสามารถในการตดิต่อสื่อสารใหลู้กคา้เขา้ใจได ้(Good Communication) มคีวามเหน็
อกเหน็ใจ และเขา้ใจลกูคา้ (Customer Understanding)  
 5.  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจในการใหบ้รกิารอย่างทนัท ี
(Promptness) และใหค้วามชว่ยเหลอืเป็นอยา่งด ี(Helpfulness) 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541: 340-342) กล่าวไวใ้นการบรหิารการบรกิารความแตกต่าง 
ทางการแขง่ขนั (Managing Competitive Differentiation) งานการตลาดของผูข้ายสนิคา้ทีเ่ป็น 
บรกิารจะตอ้งทาํใหผ้ลติภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แขง่ขนั เป็นการลําบากทีจ่ะสรา้งใหเ้ป็นขอ้แตกต่างของ 
บรกิารอยา่งเด่นชดัในความรูส้กึ การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารทีเ่หนือกว่าคู่แขง่สามารถทาํไดใ้น 
ลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี 
 1. คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) เป็นสิง่ทีส่ําคญัสิง่หน่ึงในการสรา้งความ 
แตกต่างทางธุรกิจ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพ 
ใหบ้รกิารตามทีลู่กคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มลูต่างๆ เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารทีลู่กคา้ตอ้งการ จะได ้
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จากประสบการณ์ในอดตี จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกจิ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกจิ 
แบบใดกต็ามคุณภาพของการใหบ้รกิาร มหีลกัการดงัน้ีคอื 
  1.1 บรกิารทีเ่สนอ (Offer) โดยพจิารณาความคาดหวงัจากลูกคา้ ซึง่ประกอบดว้ย 2 
ประการ คอื  
   1.1.1 การใหบ้รกิารพืน้ฐาน (Primary Service Package) ไดแ้ก่ สิง่ทีลู่กคา้คาด 
วา่จะไดร้บัจากกจิการ 
   1.1.2 ลักษณะการให้บริการเสริม  ได้แก่  บริการที่มีกิจกรรมเพิ่ม เติมให้
นอกเหนือจาก การบรกิารพืน้ฐานทัว่ไป 
  1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) ที่มคีุณภาพอย่างสมํ่าเสมอเหนือกว่าคู่แข่ง โดย
ตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารของผูบ้รโิภค  
  1.3 ภาพลกัษณ์ (Image) การสรา้งภาพลกัษณ์สําหรบัองคก์รทีใ่หบ้รกิารโดยอาศยั 
สญัลกัษณ์ ตราสนิคา้ โดยอาศยัเครือ่งมอืการโฆษณา ประชาสมัพนัธส์าํหรบัองคก์ารทีใ่หบ้รกิารโดย 
อาศยัสญัลกัษณ์ ตราสนิค้า โดยอาศยัเครื่องมอืการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ และสื่อสารทางการ 
ตลาดอื่นๆ 
  1.4 ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovative Feature) เป็นการเสนอบรกิารในลกัษณะทีม่ ี
แนวคดิรเิริม่แตกต่างจากการบรกิารของคูแ่ขง่ขนัทัว่ไป 
 2. โมเดลคุณภาพของการบรกิาร (Service-Quality Model) ไดก้ําหนดโมเดลคุณภาพการ 
ใหบ้รกิาร ซึง่เน้นความตอ้งการทีส่าํคญัโดยเน้นการสง่มอบคุณภาพการใหบ้รกิารทีค่าดหวงั ซึง่เป็น 
สาเหตุทาํใหก้ารสง่มอบบรกิารคุณภาพไมป่ระสบความสาํเรจ็ ซึง่แสดงชอ่งวา่ง 5 ประการดงัน้ี 
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 ภาพประกอบ 3 แสดงโมเดลคุณภาพการบรกิาร (Service – Quality Model) 
 
 ทีม่า: Kotler; & Keller. (2009).  P.400. 
 
 ชอ่งวา่งที ่1  คอื ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้รโิภค และการรบัรูข้องผูบ้รหิาร 
กจิการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้รหิารอาจไมเ่ขา้ใจถงึความตอ้งการ     
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ที่ แท้จรงิของลูกค้าเพราะผู้บรหิารมขี้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ทําให้การตีความขอ้มูลที่ได้รบัเกิดความ 
ผดิพลาดได ้ 
 ชอ่งวา่งที ่2  คอื มาตรฐานคุณภาพของการบรกิารทีก่ําหนดขึน้ไม่ตรงกบัความคาดหวงั
ของ ลกูคา้ทีฝ่า่ยบรหิารรบัรู ้(The Quality Specification Gap) ชอ่งว่างน้ีผูบ้รหิารอาจเขา้ใจไดอ้ยา่ง 
ถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค แต่ไมม่กีารกําหนดมาตรฐานหรอื หลกัเกณฑใ์นการท างาน
ที่ ชดัเจน รวมทัง้ผู้บริหารไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพยีงพอในการวางแผนคุณภาพของการ
บรกิาร  
 ชอ่งวา่งที ่3  คือ การให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้กําหนดไว ้
(Service Delivery Gap) ช่องว่างน้ีจะเกีย่วขอ้งกบัพนกังานของธุรกจิบรกิารโดยตรง ซึง่มาจาก 
วธิกีาร และวธิปีฏบิตัทิีไ่ม่มคีุณภาพ ไม่มปีระสทิธภิาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซึ่งจะ 
รวมถงึแนวความคดิเทคนิค และทกัษะในการใหบ้รกิารรวมทัง้การตลาดภายในขององคก์รทีย่งัไม่ม ี
ประสทิธผิล  
 ชอ่งวา่งที ่4  คอื การนําเสนอบรกิารใหก้บัลกูคา้ไมต่รงกบัทีไ่ดใ้หส้ญัญาไวก้บัลูกคา้ (The 
Marketing Communication Gap) ช่องว่างน้ีเป็นการคาดหวงัของผูบ้รโิภคทีค่วรจะไดร้บัการบรกิาร
ตามที่ทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แต่เมื่อมารบับรกิารกลบัทําให้
ผูบ้รโิภคไมไ่ดร้บัการบรกิารอยา่งทีค่าดหวงัไว ้ 
 ชอ่งวา่งที ่5  คอื การบรกิารที่ลูกค้ารบัรู้หรอืได้รบัไม่ตรงกบับรกิารที่ลูกค้าคาดหวงัไว ้
(The Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างน้ีจะปรากฏขึน้ต่อเมื่อผูบ้รโิภคได ้รบัการบรกิารที ่
แตกต่างกบัการบรกิารทีไ่ดค้าดหวงัไว ้ซึง่การบรกิารต่างๆ จะอยูใ่นชอ่งวา่งที ่1 ถงึชอ่งวา่งที ่4  
  ดงันัน้การพฒันาคุณภาพบรกิารจะเกิดขึ้นจากขอ้ผดิพลาดระหว่าง ความคาดหวงัของ 
ผูใ้ชบ้รกิาร (Consumer) และผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จรงิ จากผูใ้หบ้รกิาร (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกัน้ 
ช่องว่างดงักล่าว และทําใหลู้กค้าเกดิความพงึพอใจในที่สุด ความคาดหวงัของลูกค้าจะมบีทบาท 
สาํคญัมาก เพราะคุณภาพเป็นสิง่ทีลู่กคา้สามารถนํามาเปรยีบเทยีบกนัได ้คอื คุณภาพทีลู่กคา้ไดร้บั 
(Perceived quality) จากการใชบ้รกิารเปรยีบเทยีบกบัมาตร ฐานทีลู่กคา้ไดค้าดหวงัไว ้(Customer 
expectations) 
 พาราสุรามนั ซทีฮอม์ และ เบอรร์ี ่(Parasuraman, Zeithaml and Berry. 1990:20-23) 
กล่าวว่าคุณภาพบรกิารในสายตาผูบ้รโิภคเกดิจากการเปรยีบเทยีบความความหวงัและการรบัรูท้ี่
ได้รบัจากการบรกิารและสามารถจําแนกคุณลกัษณะของการบรกิารของผู้รบับรกิารออกเป็น 10 
ประการดงัน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือสิง่ที่สามารถจบัต้องได้ เช่น สถานที่ อาคาร 
สํานักงาน การตกต่างและบรเิวณที่ใหบ้รกิารลูกค้าอุปกรณ์เครื่องมอืเครื่องใช้ที่ทนัสมยั อธัยาศยั
ไมตร ีของผู ้ใหบ้รกิารการแต่งกายของผูใ้หบ้รกิาร 
 2. ความเชื่อมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) คอื การบรกิารทีท่ําใหส้ามารถนําเสนอไดอ้ย่าง 
ถูกตอ้งการใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวแ้ละมคีวามน่าเชื่อถอื 
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 3. ความกระตือรอืร้น (Responsiveness) คือการแสดงน้ําใจ ยนิดีที่จะช่วยเหลือ
ผูร้บับรกิาร และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารไดใ้นทนัทใีหค้วามสนใจกบัปญัหาของผูร้บับรกิาร 
 4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) คอืการเรยีนรู ้ความสามารถในการปฏบิตัิงานที่
รบัผดิชอบไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ สามารถแสดงใหผู้ร้บับรกิารเหน็ไดว้่าตอบสนองความต้องการ 
ของผูร้บับรกิารได ้
 5. ความมอีธัยาศยัไมตร ี(Courtesy) คอื ความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กยีรต ิมน้ํีาใจ และมี
ความเป็นมติร เหน็อกเหน็ใจ ต่อผูร้บับรกิาร 
 6. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) คอื ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ซึ่งเกดิจาก
ความ ซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร ซึง่ผูร้บับรกิารรบัรูไ้ดจ้ากการพดูปากต่อปาก 
 7. ความปลอดภยั (Security) คอื ความรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติ ทรพัยส์นิ 
ชื่อเสยีง ปราศจากความรู้สกึเสี่ยงอนัตราย และขอ้สงสยัต่างๆ รวมทัง้การรกัษา เช่น การรกัษา 
ความลบัของผูร้บับรกิาร 
 8. เขา้ถงึบรกิาร (Access) คอื การทีผู่ร้บับรกิารสามารถตดิต่อเขา้รบับรกิารไดง้่ายและ
ไดร้บัความสะดวกจาการรบับรกิาร 
 9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คอื การใหข้อ้มูลต่างๆ แก่ผูร้บับรกิารใชก้าร
สือ่สาร ดว้ยภาษาทีผู่ร้บับรกิารเขา้ใจ และรบัฟงัเรือ่งราวต่างๆ จากผูร้บับรกิาร  
 10. การเขา้ใจและเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Understanding / Knowing the Customer) คอืผู ้
ใหบ้รกิารทาํความเขา้ใจ และเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
 พบว่าปจัจยัทัง้ 10 ประการ ซึ่งลูกคา้ใชใ้นการประเมนิคุณภาพการบรกิารในบางดา้นไม่
เป็น อสิระจากกนั เช่น ปจัจยัดา้นความน่าศรทัธา (Creditability) กบัความปลอดภยั (Security) อาจ
มคีวามเหลื่อมกนัอยูผ่ลการวจิยัในชว่งแรก 
 หลงัจากนัน้ พาราสุรามนั ซีทฮอ์ม และ เบอร์รี่ ได้มีการพฒันาปจัจยักําหนดคุณภาพ
บริการจากปจัจยัพื้นฐาน 10 ประการ ซึ่งผู้บริโภค ใช้ในการกําหนดคุณภาพการบริการ ได้แก่ 
ลักษณะทางกายภาพ ความน่าศรทัธา การตอบสนอง ความสามารถ ความมีมารยาท ความ
น่าเชื่อถือ ความปลอดภยั การเขา้ถึง การสื่อสาร และความ เขา้ใจ โดยผู้วจิยัได้สร้างชุดคําถาม
จํานวน 97 รายการ เพื่อวดัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัดา้นต่างๆ ทัง้ 10 ดา้น แต่ละคําถามจะให้
คะแนนโดยระบบ Seven-point Likert Scale ผลคะแนนทีไ่ดจ้ะถูก นํามาคาํนวณ โดยนําคะแนนจาก
คุณภาพการบรกิาร ทีลู่กคา้รบัรูล้บดว้ยคะแนนคุณภาพการบรกิาร ทีลู่กคา้คาดหวงั ผลจากการลบ
จะทาํใหไ้ดร้ะดบัคะแนนทีแ่ตกต่างกนัตัง้แต่ +6 ถงึ -6 คะแนน ผลคะแนนทีส่งูหมายถงึคุณภาพการ
บรกิารตามความรบัรูข้องผูบ้รโิภคอยู่ในระดบัสูง และจากการใช้ วธิีการทางสถิติหลายวธิีในการ
วเิคราะหข์อ้มลู ทําใหส้ามารถลดจํานวนคําถามลงถงึ 2 ใน 3 ของ คําถามทัง้หมด และสามารถรวม
ปจัจยัด้านที่มคีวามเหลื่อมลํ้ากนัหรอืมคีวามสมัพนัธ์กนัเขา้ด้วยกนั ทําให้คงเหลือปจัจยักําหนด
คุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น จากปจัจยัพืน้ฐาน 10 ดา้น ดงัแสดงใน ประภาพประกอบดา้นล่างน้ี 
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ภาพประกอบ 4 ความสมัพนัธข์องปจัจยักาํหนดคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL และ  
      ปจัจยัพืน้ฐานสาํหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิาร  
 
  ทีม่า: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A ; & Berry, L.L (1990). The customer view of 
service quality. P.25. 
 
 พาราสรุามนั ซทีฮอลม์ และ เบอรร์ี ่(Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1990: 25-26) ได้
พฒันาและสรา้งเครือ่งมอืในการประเมนิคุณภาพการบรกิาร เรยีกว่าSERVQUAL (Service Quality) 
ซึง่สามารถนําไปวเิคราะหค์วามสมัพนัธ ์โดย สรุปมติกิารประเมนิคุณภาพ จาก 10 ดา้น เหลอืเพยีง 
5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
 1.  สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) คอื การบรกิารทีนํ่าเสนอในลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ
ใหเ้หน็ถงึสิง่อาํนวยความสะดวกต่างๆและสามารถสมัผสัไดซ้ึง่ไดแ้ก่ สถานทีต่ัง้ของบรษิทั เครื่องมอื 
อุปกรณ์ บุคลากร และ การใชส้ญัลกัษณ์หรอืเอกสารทีใ่ชส้าํหรบัการตดิต่อสือ่สาร  
 2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) คอื ความสามารถในการใหบ้รกิารนัน้ตรงกบัสญัญาทีใ่ห้
ไวก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้มคีวามถูกตอ้ง เหมาะสมและมคีวามสมํ่าเสมอในทุกครัง้ของ
บรกิาร ทีจ่ะทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึวา่ การบรกิารทีไ่ดร้บัสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

ปจัจยัสาํหรบัการประเมนิคณุภาพบรกิาร (SERVQUAL) 
ปจัจยัพืน้ฐานสาํหรบั 

การประเมนิ 

สิง่ที ่
สมัผสัได ้

ความ 
น่าเชื่อถอื 

การ 
ตอบสนอง 

การให ้
ความมัน่ใจ 

การ 
เอาใจใส ่

คุณภาพการบรกิาร           

ลกัษณะทางกายภาพ           

ความน่าเชื่อถอื           

การตอบสนอง           

ความสามารถ           

ความมมีารยาท           

ความน่าศรทัธา           

ความปลอดภยั           

การเขา้ถงึบรกิาร           

การสือ่สาร           

ความเขา้ใจ           
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 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คอื ผู้ให้บรกิารมคีวามพร้อมและเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการได้อย่างทันท่วงทีผู้รบับริการ 
สามารถเขา้ถงึบรกิารไดง้า่ยและไดร้บัความสะดวกจากการมาใชบ้รกิาร 
 4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) คอื ผูใ้หบ้รกิารมทีกัษะความรูค้วามสามารถในการ 
ใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพ มกีริยิา ท่าทาง และมารยาท
ทีด่ ี มคีวามเอาใจใส่ในการใหบ้รกิาร รวมทัง้สามารถทําใหผู้ร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจและเกดิ 
ความมัน่ใจในการรบับรกิารได ้
 5. การเอาใจใส่ (Empathy) คือผู้ให้บรกิารให้การดูแล มคีวามเอื้ออาทร เอาใจใส ่
ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิารแต่ละบุคคล พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความ
เรยีบรอ้ยมคีวามเป็นมอือาชพี ใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้งและรกัษาความลบัของผูใ้ชบ้รกิาร 
 จากแนวคดิและทฤษฎเีรื่องคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การ
ตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ ทีก่ล่าวมาขา้งตน้ผูว้จิยัไดนํ้าแนวคดิของ ซทีฮอล์ม 
พาราสุรามนั และ เบอรร์ี ่(Zeithaml; Parasuraman; & Berry. 1990: 28; Lovelock. 1996: 464-
466) มาใชเ้ป็นแนวทางในการทําการศกึษา เน่ืองจากเป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิบรกิาร ซึ่ง
สามารถนําเครื่องมอืคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้นมาประเมนิคุณภาพในการใหบ้รกิารของบรษิทันํา
เที่ยวเพื่อนําไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการบริการเพื่อตอบสนองให้ตรงความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารและใหธุ้รกจิดาํเนินต่อไดอ้ยา่งยัง่ยนื 
 
4. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัรปูแบบการดาํเนินชีวิต 
 ความหมายของรปูแบบการดาํเนินชวีติ 
 คอตเลอร ์(Kotler. 2010) กล่าวว่า รปูแบบการดําเนินชวีติของบุคคลหน่ึงๆ คอื รปูแบบ
การดาํเนินชวีติในโลกทีแ่สดงออกมาในรปูของกจิกรรม ความสนใจ และความคดิเหน็ของบุคคลนัน้ๆ 
โดยรูปแบบของการดํารงชวีติจะแสดงออกถึงตวับุคคลนัน้ที่มปีฏิสมัพนัธ์กบัสิง่แวดล้อมของเขา
ทัง้หมด 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550: 150) กล่าวว่า การดาํรงชวีติของมนุษย์
แต่ละยุคเป็นไปอยา่งไม่มหีลกัเกณฑ ์มนุษยจ์ะอยูร่วมกนัเป็นกลุ่ม แต่ละกลุ่มจะมกีฏเกณฑท์ีทุ่กคน
ในกลุ่มควรปฏบิตัติาม พฤตกิรรมของคนจงึเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั รวมไปถงึบุคคลในวฒันธรรม
เดียวกนัก็จะมีรูปแบบไปในทํานองเดียวกนั บุคคลที่เป็นสมาชิกของกลุ่ม ชนชัน้ทางสงัคมและ
วฒันธรรมทีก่ล่าวมาแลว้น้ีจะพฒันาแบบแผนของการดาํรงชพี หรอืการใชช้วีติตลอดจนถงึแบบแผน
ของการบรโิภคขึน้มาเพือ่ใชใ้นสงัคม เรยีกวา่ แบบของการใชช้วีติ (Life Style) 
 ผูบ้รโิภคใชร้ปูแบบการดําเนินชวีติ (Life style) เพื่อลดความไม่สอดคลอ้งและความไม่
สมดุลในค่านิยมโดยการแปลความหมายเหตุการณ์ลอ้มรอบตวัเขาพรอ้มทัง้ทํานายเหตุการณ์ การ
กระทาํเช่นน้ีทําใหค้่านิยมมคีวามคงทนถาวร แต่รปูแบบการดาํเนินชวีตินัน้มกีารเปลีย่นแปลงอย่าง
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รวดเร็วมาก ซึ่งทําให้นักการตลาดต้องให้ความสนใจและคอยปรบักลยุทธ์การตลาดตลอดเวลา
เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัการดาํเนินชวีติของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นไป 
 Henry Assael (1995: 384) ไดใ้หค้าํนิยาม ของรปูแบบการดาํเนินชวีติว่า “รปูแบบการ
ดาํเนินชวีติ ดูไดจ้ากการใชเ้วลาในการทํากจิกรรมอยา่งไร ใหค้วามสาํคญักบัสิง่ใดและความคดิของ
ตนเอง กบัสิง่รอบตวั” และ Engel; et al. (1993: 368-369) ไดใ้หค้วามหมายของรปูแบบการดาํเนิน
ชวีติไวว้า่ “รปูแบบการดาํเนินชวีติ รวมทัง้การใชเ้งนิและเวลา” โดยรปูแบบการดาํเนินชวีติจะสะทอ้น
ไดจ้ากกจิกรรม (Activities) ความสนใจ (Interests) และความคดิเหน็ (Opinions) ของผูค้น
การศกึษาลกัษณะทางจติวทิยาและรูปแบบการดําเนินชวีติ คอืความเกี่ยวเน่ืองกนัโดยตรง แต่จะ
แตกต่างกนัในเรื่องตวัแปรบางตวั คอื บุคลกิภาพ (Personality) เช่น ความสามารถ ซึ่งเป็นสิง่ที่
ยอมรบัในสงัคมและความมัน่ใจในตวัเอง เหน็ไดจ้ากสิง่ต่างๆทีแ่สดงออกมาทางความสนใจในเรื่อง
ต่างๆ ซึง่ทาํใหเ้หน็ขอ้มลูเกีย่วกบัผูบ้รโิภคไดแ้มน่ยาํยิง่ขึน้ (Gunter; & Furnham. 1992) ในความ
เป็นจรงิลกัษณะและรปูแบบการดาํเนินชวีติมกัใชแ้ทนกนัอยูเ่สมอ การวเิคราะหล์กัษณะทางจติวทิยา
จะเน้นไปที่กิจกรรม (Activities)ต่างๆ ของแต่ละบุคคล ความสนใจ (Interests)และความคิดเห็น 
(Opinions) เครื่องมอืวดัประกอบดว้ย คําถามจํานวนหน่ึงเกี่ยวกบัระดบัความคดิเหน็คดิเหน็ทีเ่หน็
ดว้ยหรอืไมเ่หน็ดว้ยทีแ่สดงออกมาจากแนวคดิของ Lazer (1963) ไดก้ําหนดระดบัช่วงทีเ่กีย่วเน่ือง
กบัสงัคมและวฒันธรรม ซึง่สมัพนัธก์บัรปูแบบการดาํเนินชวีติ ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้และมี
ต่อการตอบสนองทางการตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5 ระดบัชว่งขัน้ของรปูแบบการดาํเนินชวีติ (Lazer’s Lifestyle Hierachy) 
 
 ทีม่า: Gunter, B.; & Furnham. (1992). Consumer Profiles: An Introduction to 
Psychographic. 

สงัคมและวฒันธรรม (Society and Culture) 

ความคาดหวงัคา่นิยมของกลุ่มและปจัเจกบุคคล (Group and Individual Expectation & Value) 

คา่นิยมและรปูแบบการดาํเนินชวีติ (Lifestyle Patterns and Values) 

พฤตกิรรมการซือ้สนิคา้และบรกิาร (Purchase Behavior) 

การตอบสนองทางการตลาดของผูบ้รโิภค (Market Reaction of Consumer) 
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 จากภาพประกอบ 4 รปูแบบการดําเนินชวีติ (Lifestyle) เป็นการตดัสนิใจเกีย่วกบัดา้น
จติใจ(Mental) ไดแ้ก่ ทศันคต ิ (Attitude) ความเชื่อ (Beliefs) ความคดิเหน็ (Opinions) บุคลกิภาพ
(Personality) การวเิคราะห์และศกึษาเรื่องกจิกรรมหรอืพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค (Schiffiman;& 
Kanuk.2000) รวมถึงค่านิยม เป็นผลของการแสดงออกของความรู้สึกภายในของบุคคล (Self-
Concept) ซึง่เป็นวธิกีารทีบุ่คคลเลอืกทีจ่ะพยายามอยู่ใหม้รีายไดแ้ละความสามารถ ทีถู่กแรงจูงใจ
อยา่งมากจากสถานะทางสงัคมละความปรารถนาภายในของบุคคล เป็นรปูแบบการดาํเนินชวีติของ
คนซึ่งรวมถึงสินค้าที่ซื้อ วิธีการในการซื้อสินค้า และวิธีคิดเกี่ยวกบัสินค้า เป็นบทสรุปของการ
ตัดสินใจในอดีตและเป็นการวางแผนในอนาคต เป็นภาพรวมทัง้หมดของบุคคลหน่ึงที่มีต่อ
สิง่แวดลอ้มของคนนัน้ๆและเป็นประโยชน์ต่อการแบ่งสว่นการตลาด วธิวีดัและแบ่งกลุ่มตามลกัษณะ
รปูแบบการดาํเนินชวีติ ซึง่เป็นการวดัองคป์ระกอบ 3 ประการทีส่าํคญั กจิกรรม (Activities) ความ
สนใจ (Interests) และความคดิเหน็ (Opinions) ในลกัษณะกวา้งๆจนถงึลกัษณะเฉพาะเจาะจงของ
สนิคา้ ซึง่เป็นพฤตกิรรมรปูแบบการดาํเนินชวีติ  
 Antonides; & Raaji. (1998) ไดใ้หค้วามหมายของ องคป์ระกอบ 3 ประการไวด้งัน้ี 
 กจิกรรม (Activities) เป็นส่วนกําหนดรปูแบบการดําเนินชวีติว่าผูบ้รโิภคใชเ้วลาทําอะไร 
ทํางานอดิเรกอย่างไร ชอบสนัทนาการและกีฬาชนิดใด ใช้เวลาไปกบัสื่อต่างๆมากน้อยเพยีงใด 
ความถีใ่นซือ้สนิคา้ ออกไปนอกบา้นหรอือยูบ่า้นมากน้อยเพยีงใด กจิกรรมทีท่าํในวนัหยุด เช่น การ
จดัสวน การลา้งรถ การท่องเทีย่ว การพบเพื่อนหรอืญาต ิกจิกรรมทีท่ํานัน้มวีตัถุประสงคแ์ละคุณค่า
ทีแ่ทจ้รงิเป็นเชน่ไร 
 ความสนใจ (Interests) หมายถงึ ความตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจเรยีนรูใ้นสิง่ต่างๆ ความพอใจ
และการใหค้วามสาํคญัในสิง่นัน้เป็นส่วนหน่ึงของรปูแบบการดําเนินชวีติ เพราะ เป็นตวับ่งชีใ้หเ้หน็
ถงึกจิกรรรมต่างๆของ ผูบ้รโิภคทีเ่ขาชอบทัง้จากการอา่นและกระทาํในสิง่ทีก่ระทาํ สิง่ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
กจิกรรมทีท่าํ ผูบ้รโิภคทีอ่า่นหรอืการสนทนาในเรือ่งทีส่นใจ สือ่มกัจะแบ่งกลุ่มเพื่อใหต้รงกบัลกัษณะ
ความสนใจของผูบ้รโิภค เชน่ กฬีา ทอ่งเทีย่ว ดนตร ี
 ความคดิเหน็ (Opinions) หมายถงึ การแสดงออกทาง ความคดิเหน็บนพืน้ฐานของค่านิยม
ทีม่ต่ีอตนเองและสภาพแวดลอ้ม เช่น ความคดิเหน็เกีย่วกบัปรากฏการณ์ เหตุการณ์ บุคคล สนิคา้ 
องคก์รประเทศ หนงัสอืพมิพ ์นิตยสาร เป็นตน้ ความคดิเหน็จะสมัพนัธก์บัวตัถุประสงค ์เช่น ประชน
มคีวามคดิเหน็กบัคา่รถโดยสารประจาํทางทีข่ ึน้ราคา หรอื ทางการไดข้ึน้ราคาน้ําตาลทราย  
 การวดัรปูแบบการดาํเนินชวีติโดยใชก้ารวดั AIOs (Activates, Interests and Opinion) 
การแบ่งสว่นแบ่งการตลาดเรื่องจตินิสยั จติวทิยาหรอืตามรปูแบบการดาํเนินชวีติเป็นทีนิ่ยมมากขึน้ 
เน่ืองจากชีใ้หเ้หน็ถงึลกัษณะของผูบ้รโิภคและอธบิายลกัษณะทางจติวทิยาทีล่ะเอยีดและแมน่ยาํกว่า
การแบ่งสว่นแบ่งการตลาดเรื่องประชากรศาสตร ์สว่นลกัษณะทางจติวทิยา (Psychographics) เป็น
เทคนิค หน่ึงทีใ่ชอ้ธบิายหรอืวดัรปูแบบการดาํเนินชวีติ เทคนิคดงักลา่วสามารถวดัในเชงิปรมิาณและ
ใชก้บัตวัอย่างทมีจีาํนวนมาก (Engel; et al. 1993: 370-373) โดยเทคนิคน้ีจะใชก้ารวดั AIOs 
(Activates, Interests and Opinion) ประกอบดว้ยกจิกรรม (Activities) ความสนใจ (Interests) และ
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ความคดิเหน็ (Opinions) มาใช้ในการวดัรูปแบบการดําเนินชวีติ ตวัอย่างของ AIOs และสถิติ
ประชากรที่ใช้ในการศึกษารูปแบบการดําเนินชวีติ ตวัอย่างของ AIOs และสถิติประชากรที่ใช้ใน
การศกึษารปูแบบการดาํเนินชวีติ ตวัอยา่งของ AIOs และสถติขิองประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 

กจิกรรม 
Activities 

(ใชก้จิกรรมอยา่งไร) 

ความสนใจ 
Interest 

(ยนิดทีีไ่ดท้าํอะไร) 

ความคดิเหน็ 
Opinion 

(คดิถงึคน สถานที ่และ
สิง่ของอยา่งไร) 

ประชากรศาสตร ์
Demographic 
(เขาเป็นใคร) 

ทาํงาน 
งานอดเิรก 
เหตุการณ์ทางสงัคม 
วนัหยดุพกัผอ่น 
ตอ้นรบัและรืน่เรงิ 
สมาชกิสโมสร 
ขมรม 
จา่ยของ 
 กฬีา 

ครอบครวั 
 บา้น 
งานในอาชพี 
ชมรม 
 พกัผอ่น 
แฟชัน่ 
อาหาร 
สือ่ต่างๆ 
 ความสาํเรจ็ 

พวกคนอื่น 
 เรือ่งเกีย่วกบัสงัคม 
 การเมอืง 
 ธุรกจิ 
 เศรษฐศาสตร ์
 การศกึษา 
 ผลติภณัฑ ์
 อนาคต 
 วฒันธรรม 

อาย ุ
การศกึษา 
รายได ้
อาชพี 
ขนาดครอบครวั 
ทีอ่ยูอ่าศยั 
ภมูศิาสตร ์
ขนาดเมอืงทีอ่าศยั 
ขัน้ตอนวงจรชวีติ 

 
ภาพประกอบ 6 ตวัอยา่งกจิกรรม ความสนใจ ความคดิเหน็ และสถติปิระชากร 

  
 ทีม่า: Engel, James F.; Blackwell, Roger D.; & Miniard, Paul W. (1993). Consumer 
Behavior.  P. 372. 
 
 จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับรูปแบบการดําเนินชีวิต ที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจยัได้นํา
เทคนิคการแบ่งหวัขอ้รปูแบบการดาํเนินชวีติของ Engel, James F มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษา
เน่ืองจากทฤษฎีได้กล่าวถึงรูปแบบการดําเนินชวีติ ด้านกจิกรรม ด้านความสนใจ และด้านความ
คดิเหน็ของผูบ้รโิภคแต่ละคนนัน้มคีวามแตกต่างกนั รวมไปถงึคนที่อยู่ในสงัคมเดยีวอาจจะมกีาร
ดําเนินชีวิต ที่แตกต่างกนั เช่น การเดินทาง การค้นหาข้อมูลที่ตนเองนัน้ให้ความสนใจ ทําให้
สามารถรู้ถึง กิจกรรม สิง่ที่สนใจ และเรื่องราวที่คาดหวงัในอนาคต ซึ่งสามารถนํามาใช้ในการ
กาํหนดทศิทางและวางแผนของธุรกจิได ้
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5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 
 ความหมายการตดัสินใจซ้ือ  
 ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมม ิ(2545: 44-45) กล่าววา่ การตดัสนิใจเป็นกระบวนการ 
ในการเลือกที่จะกระทําสิง่ใดสิง่หน่ึงจากทางเลอืกต่างๆที่มอียู่ ซึ่งผู้บรโิภคมกัจะต้องตดัสนิใจใน
ทางเลอืกต่างๆของสนิค้าและบรกิารอยู่เสมอในชวีติประจําวนั ซึ่งจะมขี ัน้ตอนที่สําคญั 5 ขัน้ตอน 
ไดแ้ก่ การตระหนกัถงึปญัหา การแสวงหาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ ทศันคตหิลงั
การซือ้ การใชแ้ละจาํแนกปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคออกเป็น 2 ระดบั คอื 
 1. ปจัจยัภายใน ไดแ้ก่ ความจาํเป็น แรงจงูใจบุคลกิภาพทศันคต ิการรบัรู ้และการเรยีนรู ้
 2. ปจัจยัภายนอก ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกจิ ครอบครวั สงัคม วฒันธรรม การตดิต่อธุรกจิ  
และสภาพแวดลอ้ม 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 182-189) กล่าวว่าในการทีผู่บ้รโิภคจะซือ้สนิคา้หรอืบรกิารใดใด 
จะตอ้งมกีระบวนการตัง้แต่จุดเริม่ตน้ไปจนถงึทศันคตหิลงัจากทีไ่ดใ้ชส้นิคา้แลว้ ซึง่สามารถพจิารณา
เป็นขัน้ตอนไดด้งัน้ี 
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ภาพประกอบ 7 แสดงขัน้ตอนกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 6 ขัน้ตอน 
 
 ทีม่า: เสร ีวงษ์มณฑา.  (2542).  การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 182-189. 
 
 

1.การมองเหน็ปัญหา (Perceived problems) 

2.การแสวงหาภายใน (Internal search) 
2.1 การตดัสนิใจซือ้ (Decision) 2.2 หยุดการตดัสนิใจ 

3.การแสวงหาภายนอก (External search) 
3.1 หาขอ้มลูจากโฆษณา 3.2 การไป ณ จุดขาย  
3.3 การโทรทศัน์   3.4 ขอพบพนกังานขาย 
3.5 ไต่ถามจากผูเ้คยใชส้นิคา้ 3.6 หาขอ้มลูวธิอีื่นๆอื่นๆ 

4.การประเมินทางเลือก (Evaluation) 
การจบัคูร่ะหวา่งมาตราการในการเลอืกซือ้ (Criteria) 

 กบัจุดเดน่ของสนิคา้ (Feature) 

5.การตดัสินใจซ้ือ (Decision making) 
 5.1 การสรา้งความแตกต่าง (Differentiation) 
 5.2 ลดอตัราการเสีย่งในความรูส้กึของผูบ้รโิภค  

(Reduced perceived risk) 
 5.3การสรา้งสิง่ล่อใจ (Incentives) 

6.ทศันคติหลงัหลงัซ้ือ (Post-attitudes) 



 30

 ขัน้ตอนกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค มดีงัน้ี 
 1.  การมองเหน็ปญัหา (Perceived problem) ปญัหาคอืความแตกต่างระหว่างอุดมคต ิ
(Ideal) กบัสภาพความเป็นจรงิ (Reality) นักการตลาดตอ้งทาํใหป้ญัหาน้ีกลายเป็นแรงจงูใจใหก้บั
ผูบ้รโิภค 
 2.  การแสวงหาภายใน (Internal search) เป็นการลว้งลกึในความทรงจําของตวัเองเช่น 
เมื่อ เจบ็คอก็ต้องพยายามนึกว่ารูจ้กัยาแก้เจบ็คออะไรบ้าง ด้วยขัน้ตอนน้ีทําใหน้ักการตลาดต้อง
พยายามใหส้นิคา้ของตวัเองอยู่ในความทรงจําของผูบ้รโิภคแลว้ต้องเป็นสิง่ที่ผูบ้รโิภคระลกึไดเ้ป็น
ยีห่อ้ตน้ๆ (Top of mind brand) 
 3.  การแสวงหาจากภายนอก (External search) เมื่อผูบ้รโิภคตอ้งการสนิคา้ทีต่วัเองจาํได้
หรือ มีรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าไม่เพียงพอ ผู้บริโภคก็เริ่มแสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าจาก
ภายนอก ดว้ย วธิกีารดงัน้ี 
  3.1  การหาขอ้มูลจากการไปดูโฆษณา โดยนักการตลาดที่ดคีวรเลอืกโฆษณาในเวลา 
และสถานทีท่ีเ่หมาะสม เชน่ในหน้าฝนกต็อ้งมโีฆษณายาแกห้วดั ยาแกเ้ทา้เป่ือย 
  3.2  การไป ณ จุดขาย หมายความว่า ผูบ้รโิภคนัน้พอใจสิง่ทีต่วัเองจําไดเ้ลยลองไปหา
ซื้อดู เช่น คนที่ไม่พอใจยาอมที่ตวัเองจําไดก้อ็าจจะไปทีร่า้นขายยา สิง่ทีส่ําคญัในจุดน้ีกค็อื สนิคา้
จะตอ้งม ีวางขาย ณ จุดขาย เพราะผูบ้รโิภคไดใ้หโ้อกาสกบัเราแลว้ดว้ยการไปแสวงหา ณ จุดขาย
แต่ถา้เราไม่มสีนิคา้ทีจ่ะขาย กเ็ท่ากบัหมดโอกาสทีจ่ะขาย การจดัวางสนิคา้ (Display) ตอ้งเด่นชดั 
พนกังานขายตอ้งมมีารยาท มกีารบรกิารทีด่ ี
  3.3  การโทรศพัทพ์ดูคุยกบับรษิทัหรอืรา้นคา้ สิง่ทีน่ักการตลาดควรทําคอืการโฆษณา
ในสมุดหน้าเหลอืงเพราะหากผูบ้รโิภคต้องการแสวงหาดว้ยการโทรศพัท์ไปตรวจสอบ แต่เราไม่มี
หมายเลขโทรศพัทอ์ยูใ่นสมดุหน้าเหลอืงเรากห็มดโอกาสในเรือ่งน้ี 
  3.4  การขอพบพนักงานขาย เมื่อผู้บรโิภคไม่พอใจสนิค้าที่ตวัเองจําได้ก็อยากจะขอ
ขอ้มลู สนิคา้อื่นๆ ทีต่วัเองไมเ่คยรูจ้กั 
  3.5 การไตร่ถามจากผู้อื่นที่เคยใช้สินค้าแล้ว ในกรณีน้ีเราจะต้องมีสินค้าที่ดีเป็นที่
ประทบัใจของผูท้ี่เคยใชเ้พราะเมื่อมผีูบ้รโิภคที่ต้องการอยากจะใชส้นิคา้ไปสอบถามผูท้ี่เคยใชแ้ล้ว 
เราหวงัว่าเราจะไดค้าํชมทีด่จีากผูท้ีเ่คยใชส้นิคา้แลว้เพื่อเป็นการแนะนําใหผู้ท้ีก่ําลงัแสวงหาเลอืกใช้
สนิคา้ของเรา 
 4.  การประเมนิทางเลอืก (Evaluation) ผูบ้รโิภคไดร้บัรูส้นิคา้ยีห่อ้ต่างๆ แล้วจะนํามา
ประเมนิ ว่าสนิคา้ใดดกีว่ากนัในแงใ่ด ความสาํคญัในขัน้ตอนน้ีคอืตอ้งทาํใหจุ้ดเด่นของสนิคา้ของเรา
ตรงกบั มาตรการเลอืกซือ้ของผูบ้รโิภค 
 5.  การตดัสนิใจซือ้ (Decision making) ผูป้รโิภคส่วนใหญ่มคีวามเฉ่ือยในการตดัสนิใจ 
เพราะวา่ในการทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจซือ้นัน้เขาตอ้งเสีย่งวา่สนิคา้ทีซ่ือ้จะดเีหมอืนคาํโฆษณาหรอืไม ่จะ
มคีุณภาพคุม้ค่าคุม้ราคาทีเ่ขาจ่ายไปหรอืไม่ ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ตดิอยู่กบัสนิคา้ทีต่วัเองมคีวามเคย
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ชนิ ดงันัน้สนิคา้ใหม่ๆ  ทีจ่ะนําเสนอตวัเองแก่ผูบ้่รโิภคตอ้งหาทางในการจะเรง่รดัใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจ 
โดยม ีวธิกีระตุน้ใหต้ดัสนิใจดงัน้ี 
   5.1  การสร้างความแตกต่าง (Differentiation) สนิค้าที่มคีวามเด่นชดัมลีกัษณะ
เฉพาะตวั จะทําใหก้ารตดัสนิใจของผูบ้รโิภคเรว็ขึน้ หน้าที่ของนักการตลาด คอื ทําใหส้นิค้าของ
ตวัเองแตกต่างจากคูแ่ขง่ชนั 
   5.2  ลดอตัราการเสีย่งในความรูส้กึของผูบ้รโิภคทําใหผู้บ้รโิภครูส้กึว่าความเสี่ยงของ
เขาไม่สูงนัก โดยการใช้ชื่อเสียงของบริษัท , ภาพพจน์สินค้าและพนักงานขาย , จํานวน
กลุ่มเป้าหมาย 
   5.3 การสรา้งสิง่ล่อใจ บางครัง้การสง่เสรมิการขายกเ็ป็นการเรง่รดัการตดัสนิใจซือ้ 
 6. ทศันคตหิลงัซือ้ (Post - attitudes) กระบวนการตดัสนิใจซือ้ไมไ่คจ้บลงทีก่ารตดัสนิใจ
ซือ้ แทจ้รงิแลว้เมื่อผูบ้รโิภคตดัสนิใจซือ้และนําสนิคา้ไปใช ้ผูบ้รโิภคจะประเมนิว่าสนิคา้นัน้ดหีรอืไม่
แล้วจะเกิดทศันคติหลงัใช้ว่าพอใจหรือไม่พอใจ ทศันคติที่เกิดขึ้นหลงัจากการใช้สินค้านัน้เป็น
ประสบการณ์ตรง ซึง่เป็นประสบการณ์ทีแ่ทจ้รงิซึง่จะสง่ผลต่อความรูส้กึชื่นชอบหรอืไมช่ื่นชอบของผู้
บ่รโิภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552: 151) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า กระบวนการตดัสนิใจ 
เป็นกระบวนการทีบุ่คคลมกีารเลอืกสรร จดัระเบยีบ และตคีวามเกีย่วกบัสิง่กระตุน้ โดยอาศยั
ประสาทสมัผสัทัง้หา้ ไดแ้ก่ การไดเ้หน็ ไดก้ลิน่ ไดย้นิ ไดร้สชาต ิ และไดรู้ส้กึ เพื่อสรา้งภาพทีม่ี
ความหมายออกมา 
  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ (2552: 54) ไดแ้ก่การตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิารใดๆ มี
ปจัจยัในการตดัสนิใจซือ้ 2 ประการไดแ้ก่ 
 การซื้อด้วยเหตุผล เป็นการซื้อบรกิารโดยการหาขอ้มูลมาเปรยีบเทยีบ แล้วนําขอ้มูลมา
วเิคราะหว์่ามคีวามคุม้ค่าหรอืไม่ การตดัสนิใจแบบน้ีมกัพบในเพศชายมากกว่าเพศหญงิ เน่ืองจาก
เพศชายมภีาวะทางอารมณ์ทีค่อ่นขา้งคงทีแ่ละมัน่คงกวา่ผูห้ญงิ นกัการตลาดตอ้งกระตุน้ลกูคา้กลุม่ที่
ซือ้ดว้ยเหตุผลใหเ้หน็ความคุม้คา่อยา่งแทจ้รงิ ดว้ยการใหข้อ้มลูอยา่งเหมาะสมและชดัเจน 
 การซื้อดว้ยอารมณ์ มกัเกดิขึน้กบัเพศหญงิมากกว่าเพศชาย การตดัสนิใจแบบน้ีเป็นการ
ตดัสนิใจอย่างรวดเรว็ เมื่อไดร้บัขอ้มูลมากระตุ้นความต้องการ การลดราคาเป็นการกระตุ้นใหเ้กดิ
พฤตกิรรมทนัท ีนกัการตลาดตอ้งกระตุน้ลกูคา้ใหม้ากขึน้ 
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 กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) ประกอบดว้ยขัน้ตอน 
ดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 8 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสนิใจผูบ้รโิภค (Five-stage model of the consumer  
      buying process)  
  
 ทีม่า: Kotler; & Keller.  (2009).  P.208. 
 
 กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ อธบิายรายละเอยีดไดด้งัน้ี 
 1.  การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) การทีผู่บ้รโิภครูจ้กัปญัหา ซึง่หมายถงึทราบขอ้ 
ความจําเป็นและความต้องการในสนิค้า งานของนักการตลาดในขัน้น้ีกค็อื จดัสิง่กระตุ้นความ
ต้องการ ด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจําหน่ายหรอืการส่งเสรมิการตลาด เช่น การลดราคา 
เพือ่ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการในสนิคา้ 
 2.  การคน้หาขอ้มูล (Information search) เมื่อผูบ้รโิภครบัรูป้ญัหานัน้ คอืเกดิความ
ตอ้งการในขัน้ที ่1 แลว้กจ็ะคน้หาขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูต่างๆ แหล่งบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครวั เพื่อน 
คนรู้จกัและแหล่งการค้า ได้แก่ พนักงานขายสื่อโฆษณา งานของนักการตลาดที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการในขัน้น้ี คอื พยายามจดัหาขอ้มูลข่าวสารใหผ้่านแหล่งการคา้ และ แหล่งบุคคล ใหม้ี
ประสทิธภิาพและทัว่ถงึ  
 3.  การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternatives) เมื่อผูบ้รโิภคไดข้อ้มลูมาแลว้
จากนัน้ข ัน้ทีส่องผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจและประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ หลกัเกณฑท์ีพ่จิารณาคอื 
(1) คุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์ เช่น รปูรา่ง ขนาด อายุการใชง้าน เหล่าน้ีเป็นตน้ (2) การใหน้ํ้าหนกั
ความสาํคญั สาํหรบัคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์ เช่น ราคาเหมาะสม คุณภาพสงู (3)ความเชื่อถอืใน
ตราสนิคา้ หรอืภาพพจน์ จะมอีทิธพิลในการเลอืก ตดัสนิใจ (4) ทศันคตใินการเลอืกตราสนิคา้ 
ผูบ้รโิภคตดัสนิใจเลอืกผลติภณัฑท์ีช่อบมากทีสุ่ด และปฏเิสธทีจ่ะไม่ซื้อสนิคา้ทีต่นเองไม่มคีวาม
พอใจทีจ่ะซือ้ 
 4.  การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) จากการประเมนิผลพฤตกิรรมในขัน้ที ่ 3จะช่วย
ใหผู้บ้รโิภคกําหนดความพอใจระหว่างผลติภณัฑต่์างๆ ทีเ่ป็นทางเลอืกโดยทัว่ๆ ไปผูบ้รโิภคจะ
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ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ีต่นชอบทีสุ่ด และปจัจยัต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหว่างการประเมนิผลพฤตกิรรม
และการตดัสนิใจซือ้ 3 ประการ คอื หลงัจากประเมนิทางเลอืกก่อนทีจ่ะเกดิความตัง้ใจซือ้และเกดิ
การตดัสนิใจซือ้ จะตอ้งพจิารณา 3 ประการ คอื 
  4.1  ทศันคตขิองบุคคลอื่น ทศันคตขิองบุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง จะมผีลทัง้ดา้นบวกและดา้น
ลบต่อการตดัสนิใจซือ้ 
  4.2  ปจัจยัสถานการณ์ทีค่าดคะเนไว ้ผูบ้รโิภคจะคาดคะเนปจัจยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งเช่น 
รายไดท้ี่คาดคะเนของครอบครวั การคาดคะเนของต้นทุนของผลติภณัฑ ์ และการคาดคะเน
ผลประโยชน์ของผลติภณัฑ ์เป็นตน้ 
  4.3  ปจัจยัสถานการณ์ทีไ่ม่ไดค้าดคะเนไว ้ ขณะทีผู่บ้รโิภคกําลงัตดัสนิใจซือ้นัน้ปจัจยั
สถานการณ์ทีไ่ม่ไดค้าดคะเนจะเขา้มาเกีย่วขอ้งซึง่มผีลกระทบต่อความตัง้ใจซือ้ เช่น ผูบ้รโิภคไม่
ชอบลกัษณะของพนกังานขาย หรอืผูบ้รโิภคเกดิอารมณ์เสยีหรอืวติกกงัวลจากรายได ้นกัการตลาด
เชื่อว่าปจัจยัทีไ่มค่าดคะเนจะมอีทิธพิลอยา่งมาก การตดัสนิใจของแต่ละบุคคลจะตอ้งมกีารปรบัปรุง 
หรอืเปลีย่นแปลงได ้นกัการตลาดตอ้งใชค้วามพยายามเพื่อทาํความเขา้ใจต่อพฤตกิรรมการซือ้ เพื่อ
ลดภาระความเสีย่ง โดยทัว่ไปผูบ้รโิภคจะพยายามรวบรวมขอ้มูลเกีย่วกบัผลติภณัฑจ์ากผูใ้กลช้ดิ
และแหล่งขอ้มลูต่างๆ นกัการตลาดจงึตอ้งพยายามจดัหาขอ้มลูและเหตุผลสนบัสนุนต่างๆ เพื่อลด
ความเสีย่งใหผู้บ้รโิภค 
 5. พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Post purchase behavior) เป็นความรูส้กึพอใจหรอืไมพ่อใจ
หลงัจากมกีารซื้อผลติภณัฑไ์ปใชแ้ล้ว ความรูส้กึน้ีขึน้อยู่กบัคุณสมบตัขิองผลติภณัฑแ์ละความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภค ถา้ผลติภณัฑม์คีุณสมบตัขิองผลติภณัฑแ์ละความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 
ถา้ผลติภณัฑม์คีุณสมบตัติรงตามคาดหวงั กจ็ะเกดิผลในทางบวก คอื ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจและ
มแีนวโน้มทีจ่ะซือ้ซํ้า และ ถา้ผลติภณัฑท์ีม่คีุณสมบตัไิมต่รงตามตอ้งการหรอืตํ่ากว่าทีค่าดหวงัยอ่ม
เกดิผลในทางลบ นัน่คอื ผูบ้รโิภคไมพ่อใจและมแีนวโน้มทีจ่ะไมซ่ือ้ซํ้าคอ่นขา้งสงู 
 จากแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ขา้งตน้ผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้่า พฤตกิรรม
การซื้อ คอืการกระทําของบุคคลทีเ่กี่ยวกบัการซื้อและการใชส้นิคา้ โดยกระบวนการตดัสนิใจซื้อมี
ทัง้หมด 5 ขัน้ ไดแ้ก่ การรบัรูถ้งึความตอ้งการหรอืปญัหา การแสวงหาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก 
การตดัสนิใจซือ้และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ ตามที ่Philip Kotler (2009) ไดก้ล่าวไว ้ซึง่ทฤษฎน้ีี
เป็นทฤษฎีที่มคีวามสําคญัต่อนักการตลาดที่จะทําใหผู้บ้รโิภคได้รบัรูร้ายละเอยีดและลกัษณะของ
บรกิาร จงึนําไปสูก่ารใชบ้รกิารในทีส่ดุ จากแนวคดิทฤษฎขีา้งตน้ ผูว้จิยัไดนํ้าไปใชใ้นการศกึษาเรื่อง
“สว่นประสมทางการตลาด คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการดาํเนินทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร” ในขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ทางผูว้จิยั
จงึไดเ้ลอืกขัน้ตอนดงักล่าวมาเป็นหวัขอ้ในการคน้หาถงึผลกระทบทีเ่กดิขึน้โดยใชแ้บบสอบถามเพื่อ
สาํรวจว่าสว่นประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
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6. ข้อมลูเก่ียวกบัอตุสาหกรรมท่องเท่ียว 
 ความหมายของอตุสาหกรรมท่องเท่ียว 
 ฉนัทชั วรรณถนอม (2552: 59) “การท่องเทีย่ว” คอืการเดนิทางจากทีอ่ยูอ่าศยัปกตไิปยงั
ทีอ่ื่นเป็นการชัว่คราวเพือ่วตัถุประสงค ์ในการพกัผอ่น เทีย่วชม เพลดิเพลนิหรอืเพื่อวตัถุประสงคอ์ื่น
ใดทีไ่มใ่ชก่ารประกอบอาชพี สว่นความหมายของคาํวา่ “อุตสาหกรรม” ตามพจนานุกรม คอื “การทา
สิง่ของเพือ่ใหเ้ป็นสนิคา้” แต่ในปจัจุบนัมคีวามหมายมากกว่านัน้ คอื “กจิกรรมทางเศรษฐกจิ อยา่งมี
ระบบการพาณิชยห์รอืการผลติสาขาใดสาขาหน่ึง” ในสายอุตสาหกรรมการผลติจะมปีจัจยัสาํคญัที่
คอยขบัเคลื่อนทีเ่หน็ไดช้ดั 4 ประการ คอื โรงงาน ลูกคา้ สนิคา้ และการขนสง่ เช่นเดยีวกบั
อุตสาหกรรมท่องเทีย่วทีเ่ป็นอุตสาหกรรมการผลติทีเ่น้นการบรกิาร เราสามารถทําความเขา้ใจ
เกีย่วกบัปจัจยัต่างๆ ในอุตสาหกรรมทอ่งเทีย่วไดด้งัน้ี 
 1.  “โรงงาน” หมายถงึ แหล่งทีผ่ลติสนิคา้ของอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว ไดแ้ก่ พืน้ทีท่ีใ่ช้
ประกอบกจิกรรมทางการทอ่งเทีย่วนัน่เอง 
 2.  “ลูกคา้” หมายถงึ นกัท่องเทีย่วทีม่าชมบา้นเมอืง ธรรมชาต ิศลิปวฒันธรรม สิง่ทีผู่ซ้ือ้
หรอื ลูกคา้จะไดร้บัคอื ความพอใจความสนุกสนาน เพลดิเพลนิกบัการไดเ้หน็สิง่แปลกใหม่ ความ
สะดวกสบาย การพกัผอ่น และความทรงจาํทีน่่าประทบัใจ 
 3. ”สนิคา้” ในสายอุตสาหกรรมบรกิารและการท่องเทีย่วไมต่อ้งมกีารเปลีย่นกรรมสทิธิก์าร
เป็นเจา้ของเหมอืนอุตสาหกรรมการผลติอื่นๆ และสนิคา้โดยมากไดม้าโดยไมต่อ้งลงทุน จงึเป็นขอ้
ไดเ้ปรยีบอุตสาหกรรมอื่นอย่างมาก เช่น ความสวยงามทางธรรมชาตทิีไ่ดม้าโดยไมต่อ้งลงทุน สิง่
สวยงามทีม่นุษยส์รา้งขึน้หากเป็นสิง่ทีส่รา้งขึน้เพื่อเพิม่สสีนั สรา้งจุดขายทางการท่องเทีย่ว วถิทีาง 
ดาํเนินชวีติของผูค้นในทอ้งถิน่ทีไ่ดม้าโดย การสบืทอดประเพณแีนวปฏบิตัจิากรุน่สูรุ่น่ เป็นตน้ 
 4. ”การขนสง่” ผูผ้ลติจะตอ้งสง่สนิคา้ไปยงัลูกคา้ แต่ในอุตสาหกรรมท่องเทีย่วกลบัตรงกนั
ขา้มเพราะทรพัยากรการท่องเทีย่วจะเป็นทัง้ “โรงงาน” “วตัถุดบิ”และ “สนิคา้” ในตวัเองพรอ้มสรรพ
ไม่สามารถเคลื่อนทไีด ้ผูซ้ื้อหรอืนักท่องเที่ยวจงึต้องไปซื้อสนิคา้ในบรเิวณแหล่งผลติหรอืโรงงาน
ดว้ยตวัเอง 
 ในสว่นความหมายของคาํว่า “อุตสาหกรรมท่องเทีย่ว” ทีจ่าํกดัความไวใ้นพระราชบญัญตัิ
การท่องเทีย่วแหง่ประเทศไทย พ.ศ.2522 มาตรา 4 ใหค้วามหมาย “อุตสาหกรรมท่องเทีย่ว” ว่าเป็น
อุตสาหกรรมที่จดัใหม้หีรอืใหบ้รกิารเกี่ยวกบัการท่องเที่ยวทัง้ภายในและภายนอกราชอาณาจกัร 
โดยมคีา่ตอบแทนและหมายถงึรวม 
 1. ธุรกจินําเทีย่ว 
 2. ธุรกจิโรงแรมสาํหรบันกัทอ่งเทีย่ว 
 3. ธุรกจิภตัตาคาร สถานบรกิาร และสถานทีต่ากอากาศสาํหรบันกัทอ่งเทีย่ว 
 4. ธุรกจิการขายของทีร่ะลกึหรอืสนิคา้สาํหรบันกัทอ่งเทีย่ว 
 5. ธุรกจิการกฬีาสาํหรบันกัทอ่งเทีย่ว 
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 6. การดําเนินงานนิทรรศการ งานแสดง งานออกรา้น โฆษณาเผยแพร่ หรอืการ
ดาํเนินงานอื่นใด โดยมคีวามมุง่หมายเพือ่ชกันําหรอืสง่เสรมิใหม้กีารเดนิทางทอ่งเทีย่ว 
 ในส่วนของสภาทีป่รกึษาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิ ไดใ้หค้วามหมายคาว่า “การ
ท่องเทีย่ว” ว่าหมายถงึ ผลรวมของปรากฏการณ์ต่างๆ และความสมัพนัธท์ีเ่กดิขึน้ระหว่างธุรกจิ
ท่องเทีย่วและธุรกจิทีเ่กีย่วเน่ืองกบัการท่องเทีย่ว ภาครฐั องคก์รเอกชน ตลอดจนประชาชนใน
ทอ้งถิน่ซึง่เป็นเจา้ ของทรพัยากรการท่องเทีย่ว อนัถูกผนวกอยูใ่นกจิกรรม หรอืกระบวนการในการ
ดงึดดูใจนกัทอ่งเทีย่วผูม้าเยอืน 
 จากลกัษณะของอุตสาหกรรมท่องเทีย่วและความหมายของคาว่าการท่องเทีย่ว ทีก่ล่าวมา
ขา้งตน้ สรุปไดว้่า การท่องเทีย่วหรอือุตสาหกรรมท่องเทีย่ว จะครอบคลุมองคป์ระกอบหลกัอย่าง
น้อย 6 ประการ คอื 

1. นกัทอ่งเทีย่วหรอืผูม้าเยอืน 
 2 สิง่ดงึดดูใจหรอืแหล่งทอ่งเทีย่วหรอืทรพัยากรการทอ่งเทีย่ว 
 3. โครงสรา้งพืน้ฐาน สิง่อาํนวยความสะดวกและบรกิารดา้นการทอ่งเทีย่ว 
 4. องคก์รภาครฐั 
 5. องคก์รภาคเอกชน 
 6. เจา้บา้นหรอืประชาชนในทอ้งถิน่ 
 
 ธรุกิจบริการในอตุสาหกรรมท่องเท่ียว 
 ฉนัทชั วรรณถนอม (2552: 225) เมื่อนกัท่องเทีย่วตดัสนิใจทีจ่ะท่องเทีย่วความจาํเป็นใน
เรื่องความตอ้งการดา้นพาหนะเพื่อการเดนิทาง ทีพ่กั อาหารการกนิ ของทีร่ะลกึ ความบนัเทงิ
เรงิรมยจ์งึเกดิขึน้ ธุรกจิในอุตสาหกรรมทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หลายจงึ เกดิขึน้เพือ่รองรบัการท่องเทีย่ว เช่น 
ธุรกจินําเทีย่ว ธุรกจิทีพ่กัแรม ธุรกจิขนสง่ ธุรกจิบรกิารอาหารและบนัเทงิ ธุรกจิสนิคา้ทีร่ะลกึ เป็น
ต้น ธุรกจิใดๆ กต็ามทีใ่ชเ้ป็นฐานรองรบักจิกรรมการเดนิทางท่องเทีย่ว จะเรยีกโดยรวมว่า
อุตสาหกรรมทอ่งเทีย่ว 
 ธุรกจิในอุตสาหกรรมท่องเทีย่วเป็นธุรกจิทีเ่กีย่วเน่ืองกบัการผลติในหลายสาขา สนิคา้และ
บรกิารทีน่กัทอ่งเทีย่วบรโิภคอาจเป็นทัง้สนิคา้หรอืบรกิารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการทัง้ของนกัท่อง 
เทีย่วและคนในทอ้งถิน่ หรอือาจเป็นสนิคา้หรอืบรกิารเฉพาะทีผ่ลติขึน้มาเพื่อรองรบันักท่องเทีย่ว
เป็นหลกักไ็ด ้โดยธุรกจิใน อุตสาหกรรมทอ่งเทีย่วประกอบไปดว้ย 6 ธุรกจิหลกั คอื 
 1. ธุรกจินําเทีย่ว 
 2. ธุรกจิทีพ่กัแรม 
 3. ธุรกจิอาหารและเครือ่งดื่ม 
 4. ธุรกจิจาํหน่ายสนิคา้และของทีร่ะลกึ 
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 5. ธุรกจิคมนาคมขนสง่ 
 6. ธุรกจินนัทนาการและธุรกจิเพือ่ความบนัเทงิ 
 
 ธรุกิจนําเท่ียว 
 ตามความในพระราชบญัญตัธุิรกจินําเทีย่วและมคัคุเทศก ์พ.ศ.2551 ไดใ้หค้วามหมายของ
ธุรกจินําเทีย่วไวว้่า คอื “ธุรกจิเกีย่วกบัการนํานกัท่องเทีย่วเดนิทางไปท่องเทีย่วหรอืเดนิทางไปเพื่อ
วตัถุประสงคอ์ื่น โดยจดัใหม้บีรกิารหรอืการอํานวยความสะดวกอย่างใดอย่างหน่ึงหรอืหลายอย่าง 
อนัไดแ้ก่ สถานทีพ่กั อาหาร มคัคุเทศกห์รอืบรกิารอื่นใดตามทีก่ําหนดในกฎกระทรวง ทัง้น้ีธุรกจินํา
เที่ยวจะมุ่งเน้นการนําเที่ยวในเชงิธุรกจิ มกีารดําเนินการเป็นกจิการโดยมผีลตอบแทนในการ
ดาํเนินงาน ทางบรษิทันําเทีย่วอาจดาํเนินการจดับรกิารดา้นต่างๆ ในการเดนิทางหรอืจดันําเทีย่วเอง 
หรอือาจเป็นตวักลางหรอืตวัแทนใหบ้รกิารระหว่างนกัท่องเทีย่วกบัสถานประกอบต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง
ไดเ้ช่นกนั ทัง้น้ีธุรกจินําเทีย่วอาจรวมถงึ บรษิทัตวัแทนขนาดเลก็ทีท่ําหน้าทีข่ายบตัรโดยสาร
เครือ่งบนิ เป็นนายหน้าใหเ้ชา่รถ หรอืรบัจองโรงแรม หรอืตดิต่อหามคัคุเทศกใ์หก้บันกัทอ่งเทีย่วดว้ย
กไ็ด ้
  
 ประเภทของบริษทันําเท่ียว 
 ในกฎกระทรวง พ.ศ.2536 ออกตามความในพระราช บญัญตัธุิรกจินําเทีย่วและมคัคุเทศก ์
พ.ศ.2535 ไดแ้บ่งธุรกจินําเทีย่วออกเป็น 3 ประเภทดงัน้ี 
 1. ธุรกจินําเทีย่วเฉพาะพืน้ที ่ คอื การประกอบธุรกจินําเทีย่วไปยงัสถานทีห่น่ึงสถานทีใ่ด 
ในจงัหวดัหน่ึงจงัหวดัใด และจงัหวดัทีม่เีขตพืน้ทีต่ดิต่อกบัจงัหวดันัน้ 
 2. ธุรกจินําเทีย่วในประเทศ คอื การประกอบธุรกจินําเทีย่วไปยงัสถานทีห่น่ึงสถานทีใ่ด 
ภายในราชอาณาจกัรไทย 
 3. ธุรกจินําเทีย่วต่างประเทศ คอื การประกอบธุรกจินําเทีย่วไปยงัสถานทีห่น่ึงสถานทีใ่ด
ในต่างประเทศ หรอืนําเทีย่วใหก้บันักท่องเทีย่วจากต่างประเทศ ไปยงัสถานที่หน่ึงสถานทีใ่ด
ภายในประเทศ 
 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ณภทัร อคัรปณัณกูร (2559) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้และ
ของทีร่ะลกึ ในจงัหวดัฉะเชงิเทรา ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย ผลวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่น
ใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 31- 40 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพี
พนกังาน/ลูกจา้งบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,000-24,999 บาท รปูแบบการดาํเนิน
ชวีติ ด้านกิจกรรมโดยรวมอยู่ในระดบับ่อยครัง้ ด้านความสนใจโดยรวมในระดบัมาก ด้านความ
คดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัเหน็ดว้ย กลุ่มตวัอยา่งมทีศันคตเิกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารอยูใ่นระดบัด ี
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กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัพอใจ รปูแบบการดําเนินชวีติ 
ด้านกิจกรรมมอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อสนิค้า ด้านความถี่ในการซื้อ รูปแบบการดําเนินชวีติ 
ดา้นความสนใจมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ ดา้นค่าใชจ้่ายในการซื้อต่อครัง้ คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ ดา้นความถี่ในการซื้อ 
ความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล 
ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ่า
ทศิทางเดียวกนักบัพฤติกรรมการซื้อสนิค้าและของที่ระลึก ของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจงัหวดั
ฉะเชงิเทรา ดา้นความถีใ่นการซือ้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ศศโิสม ดวงรกัษา (2558) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัและพฤตกิรรมทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 4-5ดาวของ นกัท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาตใินเขตเมอืงพทัยา 
จงัหวดัชลบุร ีผลการวเิคราะหพ์บวา่  
 สมมตฐิานที่ 1 ปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและ
นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาวแตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าภูมลิําเนาของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตทิีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ทัง้ในภาพรวม และรายดา้นยอ่ยไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 สมมตฐิานที ่ 2 พฤตกิรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเทีย่วชาวไทยและนักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาตทิีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาว แตกต่างกนั ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานพบว่า ความสมัพนัธข์องผูร้ว่มเดนิทางของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีแ่ตกต่างกนั มี
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ทัง้ในภาพรวมและรายดา้นยอ่ยไมแ่ตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 สมมตฐิานที ่3 การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของสว่นประสมทางการตลาดของโรงแรมระดบั 
4-5 ดาว สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนักท่องเทีย่วชาวไทยและนักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาต ิ ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าตวัแปรอสิระทีส่ามารถทํานายการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาว โดยรวม ม ี3 ตวัแปร โดยปจัจยัทีส่ง่ผลมากทีสุ่ดคอื ดา้นกระบวนการ 
ดา้นกายภาพ และดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ตามลําดบั โดยปจัจยัดงักล่าวสามารถรว่มกนั
ทาํนายความแปรปรวนต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 4-5 ดาว โดยรวมไดร้อ้ยละ 35.5 
และปจัจยัทัง้ 3 ดา้นสง่ผลในทศิทางเดยีวกนั 
 ชวิ หลี ่(2558) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละ
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการดัสนิใจเลือกที่พกัของนักท่องเที่ยวชาวจีนในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 26 - 
35 ปี มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ 10,000 – 20,000 
บาท รปูแบบการมาพกัในกรุงเทพมหานคร โดยมาเอง มคีวามถีใ่นการมาพกัในกรุงเทพมหานคร 
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น้อยกว่า 1 ครัง้ต่อปีมกีารจองทีพ่กัผ่านทางเวบ็ไซต์ และมแีหล่งขอ้มูลเกี่ยวกบัทีพ่กัจาก
อนิเทอรเ์น็ต  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Beta 
= 0.238) สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกที ่พกัของนกัท่องเทีย่วชาวจนีในเขตกรุงเทพมหานคร มาก
ทีส่ดุ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร(Beta = 0.204) ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Beta = 
0.167) และดา้นผลติภณัฑ ์(Beta = 0.115) สว่นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอเิลก็ทรอนิกสด์า้น
อเีมล ์ดา้นวดิโีอออนไลน์ และดา้นเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย และดา้นบุคลากรไมส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกทีพ่กัของนกัท่องเทีย่ว
ชาวจนีในเขตกรงุเทพมหานคร 
 นิศากร นามโคต (2557) ไดศ้กึษาเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาวของ
ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในกรุงเทพมหานครผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่ง
สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 21-30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 
30,000 บาท อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน นิยมมาใชบ้รกิารพกัคา้งคนื ซึง่จะทราบขอ้มลูโรงแรม 5 
ดาวจากตวัแทนทีร่บัจองโรงแรม และตดัสนิใจพกัดว้ยตนเองกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพ
การบริการในด้านโรงแรมมีบริการจองห้องพกัได้หลายช่องทางเป็นอนัดบัแรกกลุ่มตัวอย่างให้
ความสาํคญักบัโรงแรมสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ผีา่นกจิกรรมความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR)เป็นอนัดบั
แรก กลุ่มตวัอย่างใหค้วามสําคญักบัโรงแรมมกีารจดัสดัส่วนระหว่างหอ้งพกั หอ้งจดัเลี้ยง 
หอ้งอาหารและส่วนของบรกิารเสรมิต่างๆ อย่างเหมาะสม เป็นอนัดบัแรก และมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว เพราะมบีรกิารเสรมิใหเ้ลอืกหลากหลาย เช่น สปา ฟิตเนส หอ้งซาวน่า 
เป็นตน้ เป็นเหตุผลแรก และตดัสนิใจใชบ้รกิารโรงแรมเพราะเคยใชบ้รกิารและเกดิความประทบัใจ 
เป็นเหตุผลสดุทา้ย 
 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า คุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์ของโรงแรมระดบั 5
ดาว และปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารโรงแรม
ระดบั 5 ดาวและพบว่าภาพลกัษณ์ของโรงแรมสง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว
มากที่สุด รองลงมาคอื คุณภาพการบรกิารและปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ภทัรา ภทัรมโน (2556) ไดศ้กึษาเรือ่ง การรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อการ 
ตดัสนิใจเลอืกเขา้พกัรสีอรท์ ระดบั 4 ดาว ในจงัหวดัชลบุร ีผลการศกึษาพบวา่ 
 1.  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็น เพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ56 มอีาย ุ25-30 ปี มากทีส่ดุ 
คดิเป็นรอ้ยละ33 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ63 ประกอบอาชพีพนกังาน
บรษิทัเอกชน มากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ57.3 และมรีายได ้20,001-30,000 บาท มากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ย
ละ25 
 2.  ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้รกิารของรสีอรท์ระดบั 4 ดาว ใน
จงัหวดัชลบุร ีในดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความไวว้างใจหรอืความน่าเชื่อถอื ดา้น
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การตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความใสใ่จลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก 
 3.  ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกเขา้พกัรสีอรท์ระดบั 4 ดาว ในจงัหวดั
ชลบุรโีดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 4.  การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพในการใหบ้รกิารในดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลกูคา้ และดา้นความใสใ่จลูกคา้ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกเขา้พกัรสีอรท์ ระดบั 4 
ดาวในจงัหวดัชลบุร ีโดยปจัจยัดา้นความใสใ่จลกูคา้สง่ผลมากทีส่ดุ 
 วชัรยีา ไชยสถาน (2556) ทีไ่ดก้ารศกึษาเรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วเพือ่สขุภาพและนนัทนาการ ในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่  
 ปจัจยัลกัษณะส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั ส่วนใหญ่ มผีลต่อความพงึพอใจในการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารท่องเทีย่วเพื่อสุขภาพ และนนัทนาการในเขตกรุงเทพมหานคร ทีแ่ตกต่างกนั ยกเวน้ 
ดา้นเพศ และดา้นอาชพี ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทอ่งเทีย่วเพือ่สขุภาพ 
และ นนัทนาการ ไมแ่ตกต่างกนั  
 พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารการท่องเทีย่วและนนัทนาการเพื่อสุขภาพ ทีม่ ีความสมัพนัธ์
กบัปจัจยัสว่นประสมทางดา้นการตลาด คอื ดา้นความถีใ่นการท่องเทีย่ว ต่อปี ดา้นลกัษณะทีเ่ลอืก
สถานทีท่อ่งเทีย่วในการพกัผอ่น ดา้นประเภทการท่องเทีย่วที ่ความสนใจ ดา้นจาํนวนผูร้ว่มเดนิทาง
ท่องเทีย่ว ดา้นแหล่งขอ้มลูวางแผนท่องเทีย่ว และดา้นเหตุผลในการเลอืกท่องเทีย่ว มคีวามสมัพนัธ์
กบัปจัจยัสว่นประสมทางการ ตลาด ดา้นสถานที ่สงูสุด และ ดา้นระยะเวลาเฉลีย่ในการท่องเทีย่ว มี
ความสมัพนัธ ์กบัปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ ดา้นผลติภณัฑ ์และ ดา้นสถานที ่สงูสุด และปจัจยั 
สว่นประสมทางดา้นการตลาดที ่ไมม่คีวามสมัพนัธ ์กบัปจัจยัสว่นประสมทางดา้นการ ตลาดทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทอ่งเทีย่วเพื่อสุขภาพ คอื ดา้นรปูแบบการ เดนิทางท่องเทีย่ว ทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05  
 วริยิา วชริานุวฒัน์ (2556) ไดศ้กึษาเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วของนกัทอ่งเทีย่วชาวไทยในจงัหวดัเชยีงใหม ่ผลวจิยัพบว่า ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัสว่น
ประสมทางการตลาดทมีผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวไทยของนักท่องเที่ยวใน
จงัหวดัเชยีงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดบัทีส่ําคญัมาก เมื่อพจิารณาตามรายดา้นพบว่า ดา้นผลติภณัฑ์
และบรกิาร มคี่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้น
ชอ่งทางจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นราคา และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลําดบั 
ระดบัความคดิเหน็ของการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของนกัทอ่งเทีย่วชาวไทยในจงัหวดั
เชยีงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดบัสําคญัมาก เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า ด้านการตระหนักถึงความ
ตอ้งการ มคีวามสาํคญัในระดบัมากทีสุ่ด ส่วนดา้นการเสาะแสวงหาขา้วสาร ดา้นพฤตกิรรมหลงัการ
ซื้อ ด้านการประเมินทางเลือก และด้านการตัดสินใจซื้อ มีความสําคญัในระดบัมากตามลําดบั 
นักท่องเทีย่วทีม่เีพศและอาชพีแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 และปจัจยัส่วนประสมการตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัการ



 40

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจงัหวดัเชยีงใหม่ โดยรวมและ
พจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารและราคา มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง สว่น
ช่องทางการจดัจําหน่าย บุคลากรรูใ้หบ้รกิาร และกระบวนการบรกิารใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์ใน
ระดบัตํ่า และดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ่า
มาก 
 สุภาพรรณ อุ่นเสร ี (2554) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของ
นักท่องเที่ยวในการเลือกซื้อแพ็คเกจทัวร์จากธุรกิจนําเที่ยวในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี 
ผลการวจิยัพบวา่  
 1. ความคดิเหน็ของนกัทอ่งเทีย่วต่อปจัจยัทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจเลอืกซือ้แพค็เกจทวัร์
จากธุรกจินําเที่ยวในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาราย
ดา้นเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นการสง่เสรมิการบรกิาร 
 2. ปจัจยัทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจเลอืกซือ้แพค็เกจทวัรจ์ากธุรกจินําเทีย่วในเขตเทศบาล
นครอุบลราชธานี ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการ
บรกิาร ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์นัอยู่
ในเกณฑท์ีด่แีละไมเ่กดิปญัหาความสมัพนัธภ์ายในระหวา่งตวัแปรอสิระ อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั .05 
 3. การพยากรณ์ปจัจยัทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจเลอืกซือ้แพค็เกจทวัรจ์ากธุรกจินําเทีย่ว
ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี พบว่า ดา้นบุคลากร ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร สามารถร่วมกนัทํานายการตดัสนิใจของ
นกัทอ่งเทีย่วในการเลอืกซือ้แพค็เกจทวัรจ์ากธุรกจินําเทีย่วในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีได ้อยา่ง
มนียัสาํคญัทีร่ะดบั .05 
 4. การเปรยีบเทยีบปจัจยัที่มอีทิธิพลในการตดัสนิใจเลือกซื้อแพค็เกจทวัร์จากธุรกจินํา
เทีย่วในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีกบัปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี ภูมลิําเนา ระดบั
การศกึษาและรายได ้พบวา่ 
  4.1  นกัท่องเทีย่วทีม่อีายุและระดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามคดิเหน็ดา้นบุคลากร ดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
  4.2  นักท่องเที่ยวที่มอีาชพีต่างกนั มคีวามคดิเหน็ดา้นผลติภณัฑ ์แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
  4.3  นกัทอ่งเทีย่วทีม่เีพศต่างกนั มคีวามเหน็ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ดา้นชอ่งทางจดัจาํหน่าย แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 
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  4.4  นักท่องเที่ยวที่มภีูมลิําเนาต่างกนั มคีวามคดิเหน็ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสติทิี่ระดบั .01 ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่ายแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  4.5  นักท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่างกัน มีความเห็นด้านบุคลากร ด้านช่องทางการจดั
จาํหน่ายและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ดา้นผลติภณัฑ์
และดา้นกระบวนการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ชนิดา ทองแสน (2554) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง รปูแบบการดําเนินชวีติและพฤตกิรรมการ
เลอืกช่องทางการจดัจาํหน่ายบตัรโดยสารเครื่องบนิของผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั
พบวา่ 
 ความสมัพนัธ์ของปจัจยัส่วนบุคคล และรูปแบบาการดพเนินชวีติ กบัพฤตกิรรมการเลอืก
ซือ้บตัรโดยสารเครือ่งบนิทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1. พฤตกิรรมการเลอืกช่องทางการจดัจาํหน่ายบตัรโดยสารเครื่องบนิ ในดา้นประเภทชอง
ช่องทางจดัจําหน่าย มคีวามสมัพนัธ์กบั เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพี รายได ้กจิกรรมในงาน
อดเิรกและการซื้อสนิค้า ความสนใจหาขอ้มูล ดา้นสนัทนาการในวทิยาการใหม่ และความคดิเหน็ 
ดา้นเศรษฐกจิและความเสีย่ง 
 2. พฤตกิรรมการเลอืกช่องทางการจดัจําหน่ายบตัรโดยสารเครื่องบนิ ในดา้นช่วงเวลาใน
การซือ้  มคีวามสมัพนัธ์กบั เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพี รายได ้กจิกรรมในงานอดเิรกและ
การซื้อสินค้า ความสนใจหาข้อมูล ด้านสันทนาการในวิทยาการใหม่ และความคิดเห็น ด้าน
เศรษฐกจิและความเสีย่ง 
 3. พฤติกรรมการเลอืกช่องทางการจดัจําหน่ายบตัรโดยสารเครื่องบนิ ในด้านบุคคลที่มี
อทิธพิล  มคีวามสมัพนัธ์กบั เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพี รายได ้กจิกรรมในงานอดเิรกและ
การซื้อสินค้า ความสนใจหาข้อมูล ด้านสันทนาการในวิทยาการใหม่ และความคิดเห็น ด้าน
เศรษฐกจิและความเสีย่ง 
 ศุภรดา ศรเีหรา(2553) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืก
ท่องเที่ยวสหราชอาณาจกัรของนักท่องเที่ยวชาวไทย ของบรษิทักลัวเิวอร์ ทราเวล แอ๊ดโซซเิอท 
จาํกดั ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  นกัทอ่งเทีย่วทีม่ ีอาย ุระดบัการศกึษา และรายไดส้ว่นตวัต่อเดอืน แตกต่างกนัม ี
พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกทอ่งเทีย่วในสหราชอาณาจกัรแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่
ระดบั .05 

2. ทศันคตดิา้นผลติภณัฑ ์มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกทอ่งเทีย่วใน 
สหราชอาณาจกัร ดา้นจาํนวนครัง้ทีเ่คยทอ่งเทีย่วในสหราชอาณาจกัร ดา้นคา่ใชจ้า่ยทัง้หมดในการ 
ทอ่งเทีย่วต่อครัง้ และดา้นระยะเวลารวมในการท่องเทีย่วแต่ละครัง้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
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 3.  แรงจงูใจในการทอ่งเทีย่วมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกทอ่งเทีย่วใน 
สหราชอาณาจกัร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัสงูเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นสิง่จงูใจดา้นกายภาพและดา้นวฒันธรรม และดา้นสิง่จงูใจ
ดา้นสว่นตวัและดา้นสถานภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกท่องเทีย่วใน สหราช
อาณาจกัรดา้นจาํนวนครัง้ทีเ่คยทอ่งเทีย่วในสหราชอาณาจกัร ดา้นระยะเวลารวมในการท่องเทีย่วแต่
ละครัง้ 
 ญาณิศา ทองนาค (2551) ทีไ่ดก้ารศกึษาเรื่อง ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการตัวแทนจําหน่ายการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาตใินจงัหวดัภเูกต็ ผลการวจิยัพบวา่ 
  ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารตวัแทนจาํหน่ายการ
ท่องเทีย่ว ของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ ในจงัหวดัภูเกต็ ดา้นผลติภณัฑ ์ มอีทิธพิลต่อการเลอืกใช้
บรกิารตวัแทนจาํหน่ายการท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ อยูใ่นระดบัมาก 
ปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัมากทีสุ่ดคอื ความน่าสนใจของกจิกรรม ดา้นราคา มอีทิธพิลต่อการเลอืกใช้
บรกิารตวัแทนจาํหน่ายการท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ อยูใ่นระดบัมาก 
ปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัมากทีสุ่ดคอื ราคาเหมาะสมกบัการบรกิาร ดา้นมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้น
ช่องทางจดัจําหน่าย ช่องทางจดัจําหน่าย มอีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารตวัแทนจําหน่ายการ
ท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ อยูใ่นระดบัมาก ปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัมาก
ทีสุ่ดคอื ทําเลทีต่ ัง้สะดวกและหางา่ย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร
ตวัแทนจาํหน่ายการทอ่งเทีย่วของนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภเูกต็ อยูใ่นระดบัมาก ปจัจยัที่
มคีวามสาํคญัมากทีสุ่ดคอื การใหส้ว่นลด ดา้นพนกังาน มอีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารตวัแทน
จําหน่ายการท่องเทีย่วของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ อยู่ในระดบัมาก ปจัจยัทีม่ี
ความสาํคญัมากทีสุ่ดคอื มคีวามรูแ้ละทกัษะในการบรกิารด ี ดา้นกระบวนการ มอีทิธพิลต่อการ
เลอืกใชบ้รกิารตวัแทนจําหน่ายการท่องเทีย่วของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ อยู่ใน
ระดบัมาก ปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัมากทีสุ่ดคอื ระบบการจองหรอืซือ้การบรกิารทีไ่มซ่บัซอ้น ยุง่ยาก 
ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มอีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารตวัแทนจําหน่ายการท่องเทีย่วของ
นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ อยูใ่นระดบัมาก ปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัมากทีสุ่ดคอื มี
อุปกรณ์และสิง่อํานวยความสะดวกครบครนั และพบว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารตวัแทนจําหน่ายการท่องเทีย่วของนักท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาตใินจงัหวดัภเูกต็ 
 นฤมล บํารุงวงศไ์ทย (2551) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจและแนวโน้มพฤตกิรรม
ของนกัทอ่งเทีย่วต่อการใชบ้รกิารทอ่งเทีย่วเชงินิเวศของ Trekkingthai.com ผลการวจิยัพบวา่  
1. นกัท่องเทีย่วทีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี อาชพีรบัจา้ง/พนักงานเอกชน และมรีายไดต่้อเดอืนอยู่ในระหว่าง 
20,001-30,000 บาท  
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 2.  นกัท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่องเทีย่วเชงินิเวศกบั Trekkingthai.com 
ดา้นทมีงานในระดบัพอใจมาก และดา้นโปรแกรมทวัร ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการบรกิาร ดา้น
สง่เสรมิการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการตอบรบัในระดบัพอใจ  
 3.  นักท่องเที่ยวที่ใช้บรกิารท่องเที่ยวเชงินิเวศมคี่าเฉลี่ยประสบการณ์การท่องเที่ยวกบั 
Trekkingthai.com เท่ากบั 1.17 ครัง้ มคี่าเฉลีย่ของความถีใ่นการท่องเทีย่วเท่ากบั 1.30 ครัง้ต่อปี 
งบประมาณในการท่องเทีย่วสําหรบัภายในประเทศเฉลี่ยนแลว้เท่ากบั 4,453.65 บาท ส่วน
ต่างประเทศเฉลีย่แลว้เทา่กบั 19,389.89 บาท มจีาํนวนสมาชกิทีร่ว่มเดนิทางดว้ยเฉลีย่แลว้เท่ากบั 6 
คน โปรแกรมทอ่งเทีย่วทีไ่ปบ่อยครัง้ทีส่ดุคอืทรปิเดนิปา่ สิง่จงูใจทีเ่ลอืกใชบ้รกิารทวัรเ์พราะมคีนรูจ้กั
แนะนํามากทีสุ่ด และนกัท่องเทีย่วมคี่าเฉลีย่ของความถีใ่นการเขา้ชมเวบ็ไซตเ์ท่ากบั 2.41 ครัง้ต่อ
สปัดาห ์ 
 4.  นักท่องเที่ยวมแีนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิารแน่นอน และมแีนวโน้มการแนะนําต่อ
แน่นอน  
 5.  ปญัหาและข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการท่องเที่ยวเชิงนิเวศกับ 
Trekkingthai.com สว่นใหญ่เกดิจากจาํนวนผูร้ว่มทรปิทีม่มีากเกนิไปทาํใหต้อ้งรอผูร้ว่มทรปิในรถคนั
อื่นเพื่อนเดนิทางไปพรอ้มกนั และขอ้เสนอแนะต่อเน่ืองกนัระบุว่า หากนกัท่องเทีย่วมเีป็นจํานวน
มากในโปรแกรมทวัรน์ัน้ๆ ควรมกีารกระจายตวักนัอยา่งอสิระไมต่อ้งรอรถคนัอื่น  
 6.  นกัท่องเทีย่วทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตร ์ อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้ ทีแ่ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมความถี่ในการเขา้ชมเวบ็ไซต์ไม่
แตกต่างกนั  
 7.  ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วทีม่าใชบ้รกิารท่องเทีย่วเชงินิเวศกบั Trekkingthai.com 
ในดา้นสง่เสรมิการตลาดไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ .05 
สว่นดา้นอื่นๆ ไดแ้ก่ ดา้นโปรแกรมทวัร ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการบรกิาร ดา้นทมีงาน ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการตอบรบัมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร ทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ.05  
 8.  ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วทีม่าใชบ้รกิารท่องเทีย่วเชงินิเวศกบั Trekkingthai.com 
ในด้านกระบวนการตอบรบัมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมประสบการณ์ในการท่องเที่ยวเชงินิเวศ
ระดบัตํ่าในทศิทางเดยีวกนั ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ .05 สว่นดา้นอื่นๆ ไดแ้ก่ ดา้นโปรแกรมทวัร ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการบรกิาร ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นทมีงาน และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมประสบการณ์ในการท่องเทีย่วเชงินิเวศ ทีร่ะดบันัยสาํคญั
ทางสถติ ิ.05  
 9.  นกัท่องเทีย่วทีม่พีฤตกิรรมทางดา้นประเภทโปรแกรมทวัรท์ีไ่ปกบั Trekkingthai.com 
บ่อยทีส่ดุต่างกนัมแีนวโน้มการใชบ้รกิารไมต่่างกนั ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05  
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 ดังนัน้ผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยวที่มุ่งให้ความสําคัญกับส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพการบริการสามารถสร้าง ความพึงพอใจและความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยวและ
ผลการวจิยัครัง้น้ีสามารถนําไปเป็นแนวทางในการ ปรบัปรุงและพฒันาการกลยุทธท์างการและการ
ใหบ้รกิารของพนักงานในองคก์รชองธุรกจินําเทีย่ว อนันําไปสู่ความเป็นเลศิในการบรกิารและเพิม่
ประสทิธภิาพในการดาํเนินงาน เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเลอืกใชบ้รกิารธุรกจินําเทีย่วต่อไป 
 



บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และรูปแบบการ
ดําเนินชีวิตที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ     
มหานคร โดยใชร้ะเบยีบวธิกีารวจิยั(Methodology) โดยใชก้ารวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research 
Method) และใชก้ารเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) และไดม้วีธิกีารดําเนินการวจิยั
อยา่งเป็นขัน้ตอน เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งเพือ่นําไปวเิคราะหด์ว้ยวธิทีางสถติดิงัน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปี
ขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้ ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปี
ขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวอย่างน้อย 1 ครัง้ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน จงึ
กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรคํานวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรที่
แน่นอน (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545: 25-26) โดยคาํนวณประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่า
ความผดิพลาดสงูสุดทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ไดข้นาดตวัอย่าง 385 คน เพิม่ตวัอย่าง 15 คน จะไดเ้ท่ากบั 
400 คน โดยใชจ้ากสตูร 
 

 โดยที ่    n =  
 
 เมือ่ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   e = ระดบัของความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเ้กดิขึน้ได ้
   p = คา่เปอรเ์ซน็ตท์ีต่อ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
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   q = 1 - p 
   Z = คา่ปกตมิาตรฐานทีไ่ดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน (Z score)  
     ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ ทีผู่ว้จิยักาํหนดไวค้อื 95% นัน่คอื  
     ความคลาดเคลื่อน (α) =0.05หรอื1-(α)/2= 0.975เปิดตาราง Z ได1้.96 
 
 จากสตูรกาํหนดใหม้คีวามผดิพลาดไมเ่กนิ5% ดว้ยความเชื่อมัน่95% สาํหรบักรณีไมท่ราบ
ค่า p และ qมคี่าสงูสุดเมื่อ p = 0.5และ q = 0.5 กําหนดให ้α= 0.05 จะได ้Z = 0.95 มคี่าเท่ากบั
1.96 E = 0.05 หรอื5% 
 
 แทนคา่ในสตูร 

   n  =   

    =  = 385 ตวัอยา่ง 
 
 ดว้ยขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน385รายและเพื่อป้องกนัการตอบแบบสอบถามทีไ่มส่มบูรณ์ 
ดงันัน้ผูว้จิยัจงึเพิม่จาํนวนตวัอยา่งอกี15คนดงันัน้กลุ่มตวัอยา่งทัง้หมดทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีมจีาํนวน
400 ราย 
  
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยแบ่งการสุม่ออกเป็น 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผูว้จิยัไดเ้ลอืกเกบ็
ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้โดย
จะเลอืกสถานทีเ่กบ็แบบสอบถามตามเขตในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เขตบางรกั เขตปทุมวนั เขต
วัฒนา เขตราชเทวี เขตห้วยขวาง ซึ่งเป็นเขตที่ตัง้ของบริษทนําเที่ยว แหล่งธุรกิจการค้า 
บรษิทัเอกชน และหา้งสรรพสนิคา้ เป็นตน้ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิสีุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง ผูว้จิยัจะทาํการเกบ็กลุ่มตวัอยา่งจากเขตพืน้ทีท่ีก่ําหนดไว ้โดยแบ่ง Quota สุม่ตวัอยา่งแต่
ละเขตดงัน้ี 
  2.1 เขตบางรกั ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด  
  2.2 เขตปทุมวนั ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
  2.3 เขตวฒันา ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู  จาํนวน   80 ชุด 
  2.4 เขตราชเทว ีตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด  
  2.5 เขตหว้ยขวาง ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
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 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิสีุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลู
โดยแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม สุม่จนครบตาม
จาํนวนขนาดตวัอยา่ง 400 คน 
 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อการวิจัยในครัง้ น้ีคือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึง่แบ่งเน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 5 สว่น ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยเป็นคําถามให้
เลอืกตอบแบบคาํตอบเดยีวจาํนวน 6 ขอ้ แต่ละขอ้มรีะดบัการวดัขอ้มลูดงัน้ี  
 ข้อท่ี 1  เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมใีหเ้ลอืก 2 ทาง เป็นขอ้มูล 
(พรเพญ็ เพชรสุขสริ.ิ 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
ดงัน้ี 
   1. เพศชาย 
   2. เพศหญงิ 
 ข้อท่ี 2 อาย ุเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (พร
เพญ็ เพชรสขุสริ.ิ 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) ผูว้จิยัได้
ใชช้่วงอายุดงักล่าวมาเป็นเกณฑใ์นการคํานวณการกําหนดช่วงอายุ โดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วงอายุ
ดงัน้ี  

 

จาํนวนชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
 
 จากขอ้มลูรายงานผลการสาํรวจภาวะการทาํงานของประชากร พ.ศ.2555 ของสาํนกังาน
สถติแิหง่ชาต ิไดใ้ชเ้กณฑก์ารสาํรวจสถติปิระชากรและเคหะ กรุงเทพมหานครอายุตัง้แต่ 20 – 60 ปี 
ดงันัน้ การวจิยัครัง้น้ี 
 จงึไดใ้ชช้ว่งอาย ุดงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการกาํหนดชว่งอาย ุโดยแบง่ออกเป็น 5 ชว่งดงัน้ี 
  

ชว่งอาย ุ= 
60 – 20 

=  8 ปี 
5 
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   แสดงชว่งอายขุองกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม ดงัน้ี 
   1. อาย ุ20 - 28 ปี 
   2. อาย ุ29 - 37 ปี 
   3. อาย ุ38 - 46 ปี 
   4. อาย ุ47 - 59 ปี 
   5. อาย ุ60 ปีขึน้ไป 
 ข้อท่ี 3  สถานภาพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมหีลายคําตอบให้
เลอืก (พรเพญ็ เพชรสุขสริ.ิ 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal 
Scale) ดงัน้ี 
   1. โสด 
   2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   3. หมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่
 ข้อท่ี 4 ระดบัการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมหีลายคําตอบ
ใหเ้ลอืก (พรเพญ็ เพชรสุขสริ.ิ 2540: 36) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) 
ดงัน้ี 
   1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   2. ปรญิญาตร ี 
   3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี 
 ข้อท่ี 5  อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคําถามมหีลายคําตอบให้เลือก 
(พรเพญ็ เพชรสุขสริ.ิ 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ (Nominal Scale) 
ดงัน้ี 
   1. นกัเรยีน/นกัศกึษา 
   2. ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   3. พนกังานบรษิทัเอกชน 
   4. ธุรกจิสว่นตวั 
   5. อื่นๆ โปรดระบุ …………… 
 ข้อท่ี 6  รายได้เฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Closed-ended 
question) ลกัษณะคาํถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choices) เป็นขอ้มลูแบบ Identification 
Information (พรเพญ็ เพชรสุขศริ.ิ 2540: 36) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal 
Scale) และ กาํหนดชว่งรายได ้คาํนวณดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
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  โดยแบ่งออกเป็น 5 ชว่งดงัน้ี 
  1. ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000บาท 
  2. 15,001 - 25,000บาท 
  3. 25,001 - 35,000บาท 
  4. 35,001 - 45,000บาท  
  5. 45,001 บาทขึน้ไป 
 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์
หรอืบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางภาพ และดา้นกระบวนการ ซึง่แบบสอบถามเป็นคาํถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตาม
แบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) จาํแนกออกเป็น 7 
ดา้นดงัน้ี 
 ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร  จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นราคา     จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นบุคลากร     จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นกระบวนการ    จาํนวน 3 ขอ้ 
  
 โดยกาํหนดการใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 
 คะแนน  5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน  4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน  3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
 คะแนน  2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 คะแนน  1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด . 2542: 82) โดยมี
หลกัเกณฑ์ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางด้าน ปจัจยักําหนดปจัจยัดา้นความภกัดต่ีอ
บรษิทัทนําเทีย่ว ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้(Class Interval) โดยการคาํนวณตาม
หลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
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 = 
5 - 1 

=  0.8 
5 

 ดังนั้นเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดับความความคิดเห็น
เก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารของบรษิทันําเทีย่วสามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
 
   คะแนนเฉล่ีย    ระดบัความความคิดเหน็ 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีาก 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีากดบัแย ่
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัแยม่าก 
 
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ได้แก่ ด้าสิง่ที่สมัผส้ได้ ด้านความ
น่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และด้านการเอาใจใส่ ซึ่งแบบสอบถามเป็น
คาํถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตามแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาค
ชัน้(Interval Scale) จาํแนกออกเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 
 ดา้นสิง่ทีส่มัผส้ได ้  จาํนวน 5 ขอ้ 
 ดา้นความน่าเชื่อถอื  จาํนวน 5 ขอ้ 
 ดา้นการตอบสนอง  จาํนวน 5 ขอ้ 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  จาํนวน 5 ขอ้ 
 ดา้นการเอาใจใส ่  จาํนวน 5 ขอ้ 
 
 โดยกาํหนดการใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 
 คะแนน  5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน  4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน  3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
 คะแนน  2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 คะแนน  1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  
 การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด. 2542: 82) โดยม ี
หลักเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดับความสําคญัทางด้าน ปจัจยักําหนด คุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality) ดว้ยการหาชว่งความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดย 
การคาํนวณตามหลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
 

= 
5 - 1 

=  0.8 
5 

 
 ดงันัน้เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดับความความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิาของบรษิทันําเทีย่วสามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
   คะแนนเฉล่ีย    ระดบัความความคิดเหน็ 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีาก 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีากดบัแย ่
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัแยม่าก 
 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัรปูแบบการดําเนินการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความ
สนใจ ความคดิเหน็ ซึง่แบบสอบถามเป็นคาํถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตามแบบ Likert Scale 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) จาํแนกออกเป็น 3 ดา้นดงัน้ี 
  4.1  ดา้นกจิกรรม   จาํนวน 3 ขอ้ 
 
 โดยกาํหนดการใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 
 คะแนน  5 หมายถงึ เป็นประจาํ (มากกวา่ 1ครัง้/เดอืน) 
 คะแนน  4 หมายถงึ บ่อยครัง้ (1ครัง้/เดอืน) 
 คะแนน  3 หมายถงึ บางครัง้ (มากกวา่ 1ครัง้/ปี) 
 คะแนน  2 หมายถงึ นานๆครัง้(1ครัง้/ปี) 
 คะแนน  1 หมายถงึ ไมเ่คยทาํ  
  
 การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด . 2542: 82) โดยม ี
หลักเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดับความสําคญัทางด้าน ปจัจยักําหนด คุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality) ดว้ยการหาชว่งความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดย 
การค านวณตามหลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
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 ดงันัน้เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดับความความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิาของบรษิทันําเทีย่วสามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
   คะแนนเฉล่ีย    ระดบัความความถ่ี 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดบัความถีเ่ป็นประจาํ 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดบัความถีบ่่อยครัง้ 
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดบัความถีบ่างครัง้ 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ระดบัความถีน่านๆครัง้ 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดบัความถีน้่อยมาก 
 
  4.2  ความสนใจ   จาํนวน 3 ขอ้ 
 
 โดยกาํหนดการใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 
 คะแนน  5 หมายถงึ ระดบัความสนใจมากทีส่ดุ 
 คะแนน  4 หมายถงึ ระดบัความสนใจมาก 
 คะแนน  3 หมายถงึ ระดบัความสนใจปานกลาง 
 คะแนน  2 หมายถงึ ระดบัความสนใจน้อย 
 คะแนน  1 หมายถงึ ระดบัความสนใจน้อยทีส่ดุ 
  
 การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด . 2542: 82) โดยม ี
หลักเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดับความสําคญัทางด้าน ปจัจยักําหนด คุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality) ดว้ยการหาชว่งความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดย 
การค านวณตามหลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  

= 
5 - 1 

=  0.8 
5 

 
 ดงันัน้เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดับความความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิาของบรษิทันําเทีย่วสามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
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   คะแนนเฉล่ีย    ระดบัความสนใจ 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดบัความสนใจมากทีส่ดุ 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดบัความสนใจมาก 
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดบัความสนใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ระดบัความสนใจน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ระดบัระดบัความสนใจน้อยทีส่ดุ 
 
  4.3  ความคดิเหน็   จาํนวน 3 ขอ้ 
 
 โดยกาํหนดการใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 
 คะแนน  5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน  4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน  3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
 คะแนน  2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 คะแนน  1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 
 การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด . 2542: 82) โดยม ี
หลักเกณฑ์ในการพิจารณาแบ่งระดับความสําคญัทางด้าน ปจัจยักําหนด คุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality) ดว้ยการหาชว่งความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดย 
การคาํนวณตามหลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  

= 
5 - 1 

=  0.8 
5 

 

 ดงันัน้เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดับความความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิาของบรษิทันําเทีย่วสามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
   คะแนนเฉล่ีย    ระดบัความความคิดเหน็ 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีาก 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีากดบัแย ่
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัแยม่าก 
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 ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรูป้ญัหา ดา้นการคน้หาขอ้มูล ดา้นการประเมนิทางเลอืก ดา้น
การตดัสนิใจซือ้ และดา้นพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ ซึ่งแบบสอบถามเป็นคําถามทีก่ําหนดมาตรวดั 
5 ระดบัตามแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) จาํแนก
ออกเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 
 ดา้นการรบัรูป้ญัหา    จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นการคน้หาขอ้มลู    จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นการประเมนิทางเลอืก   จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นการตดัสนิใจซือ้    จาํนวน 3 ขอ้ 
 ดา้นพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้  จาํนวน 3 ขอ้ 
 
 โดยกาํหนดการใหค้ะแนนไวด้งัน้ี 

 คะแนน  5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 คะแนน  4 หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 คะแนน  3 หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
 คะแนน  2 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 คะแนน  1 หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
  
 การแปลความหมายค่าเฉลี่ยน้ําหนักคําถาม (บุญชู ศรีสะอาด . 2542: 82) โดยมี
หลกัเกณฑใ์นการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้น ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของบรษิทัทนําเทีย่ว ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้(Class Interval) โดยการ
คาํนวณตามหลกัการหาคา่เฉลีย่ จะไดช้ว่งความกวา้งระดบั 0.8 ดงัน้ี 
 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
= 5 - 1 =  0.8 

 
 ดงันัน้เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความความคดิเหน็เกี่ยวกบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครสามารถกาํหนดไดด้งัน้ี 
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   คะแนนเฉล่ีย    ระดบัความความคิดเหน็ 
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีาก 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ี
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบีดมีากดบัแย ่
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ในระดบัแยม่าก 
 
 ขัน้ตอนในการสร้างแบบสอบถาม 
 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1. ศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร บทความ ทฤษฏหีลกัการ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วหรอืธุรกจินําเทีย่ว เพือ่เป็นแนวทางในการกาํหนดขอบเขตของการวจิยั และ
การสรา้งเครือ่งมอืในการ 
 2. สรา้งแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการดําเนินชวีติทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมตามความมุง่
หมายของการวจิยั 
 4. นําแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาทําการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพิม่เตมิเพือ่ปรบัปรงุแกไ้ขใหค้าํถามนัน้กระชบั เขา้ใจงา่ยและตรงตามขอบเบตของการวจิยั 
 5.  นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแกไ้ขในขัน้ที ่4 เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความ
เทีย่งตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 
 6. ปรบัปรุงและแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์
ตรวจสอบอกีครัง้ เพื่อปรบัปรุงแก้ไขครัง้สุดท้ายก่อนนําไปทดลองใช้ (Try out) โดยการนํา
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์นัน้ไปทดลองใชก้บักลุ่มทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 50 คน เพื่อหาความ
เชื่อมัน่ (Reliability) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา่ (α - Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) 
 7.  นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทีก่ําหนดไว ้ซึง่กลุ่มตวัอยา่ง
ทีก่าํหนดไวม้จีาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
 
 วิธีการหาคณุภาพแบบสอบถาม 
 1. การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) โดยนําเครื่องมอืที่สรา้งขึน้ไปใหอ้าจารยท์ี่ปรกึษา
ตรวจแกไ้ขเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ลว้นํามาปรบัปรงุเพือ่ใหเ้น้ือหา และขอ้คาํถามต่างๆ
ตรงกบักรอบแนวคดิในการวจิยัทีต่อ้งการวดั 
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 2.  การวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (Reliability) ของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามที่ได้
ทดลองใช ้(Try out) กบัผูต้อบแบบสอบถาม เพือ่หาคา่ความเชื่อมัน่ โดยวธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่ 
(α - Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) ค่าแอลฟา่ทีไ่ดจ้ะ
แสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 ≤α ≤1 ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก
แสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู 
  
 เกณฑใ์นการประเมนิผลคา่ Cronbach’s Alpha  
 กรณคีา่ Cronbach’s Alpha น้อยกวา่ 0.6 คา่ความน่าเชื่อถอือยูใ่นระดบัไมด่ ี 
 กรณคีา่ Cronbach’s Alpha ใกล ้0.7 คา่ความน่าเชื่อถอือยูใ่นระดบัยอมรบัได ้
 กรณคีา่ Cronbach’s Alpha มากกวา่ 0.8 คา่ความน่าเชื่อถอือยูใ่นระดบัด ี
 ผลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของผู้บรโิภคในงานวิจยั ส่วนประสมทางการตลาด
บรกิาร คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการดําเนินชวีติมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผใ็ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 50 คน สามารถหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา่ (α - 
Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha ไดค้า่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดงัน้ีที ่
  
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
 - ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร    มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.706 
 - ดา้นราคา       มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.642 
 - ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย  มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.747 
 - ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด  มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.532 
 - ดา้นบุคลากร     มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.660 
 - ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.716 
 - ดา้นกระบวนการ     มคีา่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 0.704 
  
 คณุภาพการบริการ  
 - ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้    มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.641 
 - ดา้นความน่าเชื่อถอื    มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.651 
 - ดา้นการตอบสนอง    มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.853 
 - ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ   มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.825 
 - ดา้นการเอาใจใส ่    มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.765 
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 รปูแบบการดาํเนินชีวิต  
 - ดา้นกจิกรรม    มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.918 
 - ดา้นความสนใจ    มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.865 
 - ดา้นความคดิเหน็   มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.700 
 การตดัสินใจใช้บริการ   มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.892 
  
3.การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดแ้บ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทาํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มูลทีไ่ดม้าจากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนดงัน้ี 
  1.1 ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.2 ขอความร่วมมือจากผู้ที่เคยใช้บริการบริษัทนําเที่ยวที่อาศัยอยู่ในเขต
กรงุเทพมหานครในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและตอบแบบสอบถาม 
  1.3 นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปใชก้บักลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษา โดยผูว้จิยัไดช้ีแ้จงให้
ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจในวตัถุประสงค์และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก่อนให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเริม่ตน้ทาํ และทาํการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
 2. ขอ้มลูทุตยิภูม(ิSecondary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการศกึษาคน้ควา้และรวบรวม
ขอ้มลูจากทัง้หน่วยงานภาครฐัและเอกชนดงัน้ี 
  2.1 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ตเกีย่วกบัจํานวนสถติแิละลกัษณะการเดนิทางท่องเทีย่วของ
ประชากรในเขตกรงุเทพมหานคร 
  2.2 หนงัสอืทางวชิาการวทิยานิพนธแ์ละรายงานการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
4.การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดัทาํข้อมลู 
 1.  ทาํการตรวจสอบขอ้มลู (Editing) โดยผูว้จิยัจะทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการ
ตอบแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  ทาํการลงรหสั (Coding) โดยนําแบบสอบถามปลายปิดทีส่มบูรณ์มาลงรหสัตามทีไ่ด้
กาํหนดไว ้
 3.  ทาํการประมวลผลขอ้มลูดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS/PC+ (Statistical Package for 
the Social Science for Windows)  
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 การวิเคราะหข้์อมลู 
1. การวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เป็นการอธบิายขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบักลุ่ม
ตวัอยา่งดงัน้ี 
  1.1 วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนที่1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ โดยนํามาแจกแจงจาํนวนความถี ่ (Frequency) 
และคา่รอ้ยละ (Percentage) 
  1.2 วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ 
ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด กระบวนการ บุคลากร และลกัษณะ
ทางกายภาพโดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ ( ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.3 วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที ่3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้
ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามเชื่อมัน่ และ การเอาใจใส ่โดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่  
(  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.4 วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 4 รูปแบบการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม 
ความสนใจ และความคดิเหน็โดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ (  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.5 วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 5 การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครโดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ (  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
 2. การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชว้เิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบ
สมมตฐิาน ดงัน้ี 
  2.1  วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแตกต่าง คอื t-test และ f-test 
  2.2  วเิคราะห์ความมอีทิธพิลของส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ได้แก่ ผลติภณัฑ์
หรอืบรกิาร ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทาง
กายภาพและกระบวนการทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression 
Analysis) 
  2.3 วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของคุณภาพการบรรกิาร ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผส้ได ้
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเอาใจใสท่ีม่อีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชส้ถติิวเิคราะห์
สมการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis) 
  2.4  วเิคราะห์ความมอีทิธพิลของรูปแบบการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ 
และความคดิเหน็ ที่มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขต



 59

กรุงเทพมหานครโดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression 
Analysis) 
   
 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิารอนัได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สาํหรบั เพศ สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื Independent t-test 
 สําหรบั อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉลี่ย สถิติที่ใช้ทดสอบคือ 
One-Way ANOVA 
 สมมติฐานข้อท่ี2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ราคา 
ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และ 
กระบวนการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานครการวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหคุณูหรอืเชงิซอ้น (Multiple Regression Analysis) 
 สมมติฐานข้อท่ี3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง 
การให้ความเชื่อมัน่ และ การเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของ
ผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร การวเิคราะห์เชิงถดถอยพหุคูณหรอืเชงิซ้อน (Multiple 
Regression Analysis) 
 สมมติฐานข้อท่ี4 รูปแบบการดําเนินการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ และ
ความคิดเห็นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหคุณูหรอืเชงิซอ้น (Multiple Regression Analysis) 
 
5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 สถิติพืน้ฐาน 
 1.  คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ.  2541) 
 

คา่รอ้ยละ = 
จาํนวนคาํตอบ x 100  
จาํนวนผูต้อบทัง้หมด  

 
 

 2.  คา่เฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์  โดยใชส้ตูร (ชศูรวีงศร์ตันะ. 2550: 34)  
 

    n
XX ∑  
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  เมือ่    แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
    Σ X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2550:60)  
 

    
 

 1-nn

2x2xnS ∑ ∑-
 

 
  เมือ่  S   แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 

    (ΣX) 
2 
 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

        ΣX
2  

แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    n  แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่งหรอืจาํนวนขอ้มลูทัง้หมด 
 
 สถิติท่ีใช้ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยการหาค่าความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (α Coefficient) ของครอนบาช 
(Cronbach) (กลัยาวาณิชยบ์ญัชา. 2546:449) ค่าอลัฟ่าเกนิ 0.7 แสดงถงึความคงทีใ่นระดบัที่
ยอมรบัไดข้องแบบสอบถามโดยใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    ( ) variance/covariance1-k+1
variance/covariancek=α  

 
 เมือ่  k   แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 
   variance   แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม  

 
 สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ค่า Independent Sample t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ 2 กลุ่มกรณี
ทราบความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างทัง้สองกลุ่มแบบกลุ่มตัวอย่างทัง้สองเป็นอิสระแก่กัน 
(Independent sample) ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติที.่05 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2554:135)  
  ในการทดสอบ t-test หากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่ม ใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Equal Variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไมเ่ท่ากนัทุกกลุ่มให้
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ทดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances not assumed โดยจะทาํการทดสอบค่าแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มก่อนโดยใชL้evene test 
  1.1 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้2กลุ่มเทา่กนั  
 

    t =  

 
   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มชีัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) df = n1+n2-2 
 
  1.2 กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั  
 

     t =  

 

   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มชีัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) = df 
 

    Degree of Freedom (df)  =   

 
   เมือ่  t  แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
    

 
แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั  

     
แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2  

       ตามลาํดบั 

     
แทน จาํนวนสมาชกิในกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2  

       ตามลาํดบั 
    df  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 
 
 2. ค่า F-Test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่สองกลุ่มขึน้ไปโดยการวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี.่05 (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา.  2544) 
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  2.1 สถติ ิF-test กรณคีา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มเทา่กนั มสีตูรดงัน้ี 
 

    F =  

    MS
b
 =  

    MS
w
 =  

 
   เมือ่  F   แทน คา่สถติทิีจ่ะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัคา่วกิฤตจากการแจกแจง 
       แบบ F เพือ่ทราบนยัสาํคญั 
    MS

b  
แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

       (Mean Square Between Groups)  
    MS

w 
แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

       (Mean Square Within Groups)  

    MS
b  

แทน  

    MS
w  

แทน  

    SS
b
 แทน ผลรวมของกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม 

       (Between group sum of squares)  
    SS

w 
แทน ผลรวมของกาํลงัสองภายในกลุ่ม 

       (Within group sum of squares)  
    k  แทน จาํนวนกลุ่ม 
    n  แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
    (k-1)  แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม (df

b
)  

    (n-k)  แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม (df
w
)  
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ตาราง 1 แสดงสรปุการคาํนวณการทดสอบความแตกต่าง 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวา่งกลุ่ม (B) K – 1 SS(B) 
1
)(

)( 


k

SS
MS B

B  

)(

)(

W

B

MS

MS
 

ภายในกลุ่ม (W) n - k SS(W) 
kn

SS
MS W

W 
 )(

)(  

รวม (T) n - 1 SS(T)   

 
 และเมื่อพบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติจิะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติที่.05หรอืระดบัความเชื่อมัน่95% โดยใชสู้ตรตามวธิ ี Least 
Significant Difference (LSD) เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ประชากร (กลัยาวาณชิยป์ญัญา.2554:33) 
 

    LSD =  

  โดยที ่ =  
    ≠

 
     =  
 
 เมือ่ แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาการแจกแจงทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%และชัน้แหง่ 

      ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
    แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม MS

w
 

     แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมดทีใ่ชท้ดสอบ 
     แทน จาํนวนขอ้มลูตวัอยา่งทัง้หมด 
      α

  
แทน คา่ความเชื่อมัน่ 

 
  2.2 กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนัใชค้า่ Brown-Forsythe (β)  
(Hartung. 2001:300) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    β =  
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   โดยคา่   =  
 
   เมือ่ β  แทน คา่สถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาใน Brown-Forsythe 
     แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  
       (Mean square between groups)  
     แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
       (Mean square within groups)สาํหรบัสถติ ิBrown-Forsythe  
    K  แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
      แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีi่i 
    N  แทน ขนาดของประชากร 
     แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีi่ 
 
 และเมื่อพบค่าความแปรปรวนของตวัแปรต้นไม่เท่ากนัอย่างน้อย 1 กลุ่มจะทําการ
ตรวจสอบความแปรปรวนเป็นรายคูโ่ดยใชส้ตูรตามวธิดีนัเนทท ี3 (Dunnett T3) (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา.  2545: 241)  คาํนวณโดยใชส้ตูรดงัน้ี 
 

     =  

 
   เมือ่  แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญั 
     แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญั 
     แทน คา่แปรปรวนภายในกลุ่ม 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 3.  สถติกิารวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคูณหรอืเชงิซอ้น (Multiple Regression Analysis) 
เป็นการศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลหรอืผลต่อตวัแปรตามหลายๆปจัจยั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545: 
292 – 298) 
 
 จากสมการความถดถอยเชงิซอ้น ซึง่มพีารามเิตอร ์k+1  
 
 คอื        k ....,,,, 3210  
 การประมาณคา่      k ....,,,, 3210  
 จะตอ้งใชข้อ้มลูตวัอยา่งของตวัแปร  kXXXY ,.....,,, 21  
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 โดยใชต้วัอยา่งขนาด n  จาดสมการถดถอ้ยเชงิซอ้น 
 
     Yi  = ikikii exxx   ....22110  
 
 จะประมาณการคา่ Y  ไดด้ว้ยสมการ 

     iY


 = kikii xxx


  .....22110  

 หรอื   iY


 = kikii xbxbxba  ....2211  
 และหาคา่ a ไดจ้ากสมการ 
 
     a  = 2211 xbxbY   
 
 เมือ่ Y  = ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
   X  = ตวัแปรอสิระ (Independent Variable) 
   0   = สว่นตดัแกน Y หรอืคอื คา่ของ Y เมือ่ X มคีา่เป็นศนูย ์
   e  = ความคลาดเคลื่อนอยา่งสุม่ (Random error) 
    1  = ความชนั (slope) ของเสน้ตรงและจะเรยีกว่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย 
(Regression Coefficient)   
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเรื่อง “ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการดําเนินชวีติทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลู 
ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 X    แทน คา่คะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
  df   แทน ระดบัชัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
 SS   แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน คา่คะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 F-Ratio แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
 F-Prop.,p แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
 H0   แทน สมมตฐิานหลกั 
 H1   แทน สมมตฐิานรอง 
 *     แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **   แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจยัได้นําเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการ
นําเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของแบบสอบถามโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนาประกอบดว้ย
คา่ความถี ่รอ้ยละ คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ตามลาํดบัของแบบสอบถามดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มูลคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูรปูแบบการดาํเนินชวีติทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานการวจิยั โดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน  
 สมมติฐานขอ้ที่ 1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บรกิารอนัได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ราคา 
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สมมตฐิานขอ้ที ่3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง 
การให้ความเชื่อมัน่ และการเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สมมตฐิานขอ้ที ่ 4 รปูแบบการดาํเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ และความคดิเหน็มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา
ประกอบด้วยค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตามลําดับของ
แบบสอบถามดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน การวเิคราะหข์อ้มูลในส่วนน้ี ผูว้จิยัได้
วเิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบตารางประกอบคาํอธบิาย ปรากฏตามตาราง ดงัน้ี 
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ตาราง 2 แสดงขอ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

 (n=400) 
ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
 ชาย  
 หญงิ  

 
94 
306 

 
23.50 
76.50 

อาย ุ
 อาย ุ20 - 28 ปี 
 อาย ุ29 - 37 ปี 
 อาย ุ38 - 46 ปี 
 อาย ุ47 - 55 ปี 
 อาย ุ56 ปี ขึน้ไป  

 
129 
132 
61 
45 
33 

 
32.25 
33.00 
15.25 
11.25 
8.25 

สถานภาพ 
 โสด  
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 หยา่รา้ง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 

 
321 
77 
2 

 
80.25 
19.25 
0.50 

ระดบัการศึกษา 
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 
 ปรญิญาตร ี
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 
60 
216 
124 

 
15.00 
54.00 
31.00 

อาชีพ 
 นกัเรยีน / นกัศกึษา 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 พนกังานบรษิทัเอกชน 
 ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ  
 อื่นๆ 

 
18 
78 
204 
90 
10 

 
4.50 
19.50 
51.00 
22.50 
2.50 

รวม 400 100 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

(n=400) 
ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน(คน) ร้อยละ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
 15,001 – 25,000 บาท 
 25,001 – 35,000 บาท  
 35,001 – 45,000 บาท 
 45,001 บาทขึน้ไป 

 
30 
94 
126 
55 
95 

 
7.50 
23.50 
31.50 
13.75 
23.75 

รวม 400 100 

 
 จากตาราง 2 แสดงขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 
พบวา่ มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี  
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 306 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.50 
และเป็นเพศชายจาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50  
 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 29-37ปี จํานวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33 
รองลงมาคอื อายุ 20-28 ปี จาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.25 อายุ 38-46 ปี จาํนวน 61 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 15.25 อายุ 47-55 ปี จาํนวน 45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.25 และอายุ 56 ปีขึน้ไป จาํนวน 
33 คน คดิป็นรอ้ยละ 8.25 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสดจาํนวน 321 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
80.25 รองลงมาคอื สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.25 และหยา่รา้ง/
แยกกนัอยู/่หมา้ย จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.50 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มกีารศกึษาทีร่ะดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 216 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 54 รองลงมาคอื มกีารศกึษาทีร่ะดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 124 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 31 และตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 60 คนคดิเป็นรอ้ยละ15 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 204 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 51 รองลงมาคอื ธุรกจิส่วนตวั/ เจา้ของกจิการ จํานวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.50 
ขา้ราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.50 นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน18 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.5 และ อื่นๆจาํนวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.50 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 25,001 – 
35,000บาท จาํนวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.50 รองลงมาคอืรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน45,001บาทขึน้ 
จาํนวน 95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.75 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 – 25,000 บาท จาํนวน 94 คน 



 70

คดิเป็นรอ้ยละ 23.50 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 35,001 – 45,000 บาท จาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
13.75 และ ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท จาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 ตามลาํดบั 
 เน่ืองจากขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม บางดา้นมจีํานวนน้อย 
จงึไดท้าํการจดักลุ่มใหมเ่พือ่ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานดงัน้ี 
 
ตาราง 3 แสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ และ อาชพี โดย 
     การจดักลุ่มใหม ่
 

(n=400) 
ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน(คน) ร้อยละ 
สถานภาพ 

 โสด/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั  

 
323 
77 

 
80.75 
19.25 

อาชีพ 
 นกัเรยีน / นกัศกึษา/ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 พนกังานบรษิทัเอกชน 
 ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ/ อื่นๆ 

 
96 
204 
100 

 
24.00 
51.00 
25.00 

รวม 400 100 

 
 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ทีจ่ดั
กลุ่มใหมพ่บวา่ 
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสดจาํนวน 323 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
80.75 
รองลงมาคอื โสด/สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั จํานวน 77 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.25 และหย่ารา้ง/
แยกกนัอยู/่หมา้ย จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.5 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 204 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 51 รองลงมาคอื ธุรกจิสว่นตวั/ เจา้ของกจิการ/ อื่นๆ จาํนวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25 
และ นักเรยีน / นักศกึษา/ขา้ราชการ / พนักงานรฐัวสิาหกจิ จํานวน 96 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24 
ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์หรือ
บรกิาร ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ 
และกระบวนการของผูใ้ชบ้รกิารในกรงุเทพมหานคร โดยการหาค่าเฉลีย่ (Mean) และ สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ผลปรากฏตามตาราง มดีงัน้ี 
 
ตาราง 4 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารจาํแนก 
     รายดา้น 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ X  SD 
ระดบั 

ความคิดเหน็ 

ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 4.18 0.450 ด ี
ดา้นราคา 4.13 0.658 ด ี
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 4.10 0.580 ด ี
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
ดา้นบุคคล 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นกระบวนการ 

3.68 
4.17 
4.15 
4.26 

1.067 
0.588 
0.520 
0.563 

ด ี
ด ี
ด ี

ดมีาก 
รวม 4.09 0.483 ด ี

 
 จากตาราง 4 ส่วนประสมการตลาดบรกิารจําแนกรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคดิเหน็เกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 
เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.2575 และใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ์
หรอืบรกิาร ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นสถานที ่และ ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.1825 4.1683 4.1483 4.1258 4.0958 และ 3.6800 ตามลาํดบั 
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ตาราง 5 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้น 
     ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 
 

(n=400) 
ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านผลิตภณัฑห์รือบริการ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. บรษิัทนําเที่ยวมแีพค็เกจท่องเที่ยวให้เลือก
หลากหลาย  

4.15 0.653 ด ี

2. รายการทอ่งเทีย่วน่าสนใจและแปลกใหม ่ 3.98 0.736 ด ี
3. มสีิง่อํานวยความสะดวกจดัรวมอยู่ในรายการ 

ทอ่งเทีย่ว เชน่ รถรบัสง่ โรงแรม รา้นอาหาร 
4.41 0.569 ดมีาก 

รวม 4.18 0.450 ด ี

 
 จากตาราง 5 ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.1825 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก ไดแ้ก่ มสีิง่อาํนวยความสะดวกจดัรวมอยูใ่นรายการท่องเทีย่ว เช่น 
รถรบัส่ง โรงแรม ร้านอาหารโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 และให้ความคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีได้แก่ 
บรษิทันําเทีย่วมแีพค็เกจท่องเทีย่วใหเ้ลอืกหลากหลาย รายการท่องเทีย่วน่าสนใจและแปลกใหม ่
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.15 3.98 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคา 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านราคา X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ราคาเหมาะสมและคุม้ค่าเมื่อเทยีบกบัรายการ
ทอ่งเทีย่ว  

4.08 0.828 ด ี

2. รายการทอ่งเทีย่วมกีารแสดงราคาอยา่งชดัเจน 
3. รายการทอ่งเทีย่วมรีาคาใหเ้ลอืกหลากหลาย  

4.18 
4.12 

0.758 
0.727 

ด ี
ด ี

รวม 4.13 0.658 ด ี
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 จากตาราง 6 สว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คดิเหน็เกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.13 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีไดแ้ก่ รายการ
ทอ่งเทีย่วมกีารแสดงราคาอยา่งชดัเจน รายการท่องเทีย่วมรีาคาใหเ้ลอืกหลากหลาย ราคาเหมาะสม
และคุม้คา่เมือ่เทยีบกบัรายการทอ่งเทีย่ว โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.18 4.12 4.08 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นชอ่ง 
     ทางการจดัจาํหน่าย 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ทาํเลทีต่ ัง้บรษิทัสะดวกต่อการเดนิทาง  4.03 0.707 ด ี
2. บรษิทัมทีาํเลทีต่ ัง้หลากหลายสาขา  3.95 0.818 ด ี
3. มชี่องทางการจดัจําหน่ายหลากหลายเช่น 

โทรศพัท ์หน้ารา้น อนิเตอรเ์น็ต 
4.31 0.641 ดมีาก 

รวม 4.10 0. 580 ด ี

 
 จากตาราง 7 ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก ไดแ้ก่มชี่องทางการจดัจําหน่ายหลากหลายเช่น โทรศพัท ์หน้ารา้น 
อนิเตอรเ์น็ต โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31 และ ใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ ทาํเลทีต่ ัง้บรษิทั
สะดวกต่อการเดนิทาง บรษิทัมทีําเลทีต่ ัง้หลากหลายสาขา โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 3.95 
ตามลาํดบั 
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ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการ 
     สง่เสรมิการตลาด 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. มกีารจดัโปรโมชัน่พเิศษในชว่งเทศกาลต่างๆ 
เชน่ ลดราคาเมือ่จองผา่นนิทรรศการทอ่งเทีย่ว 

3.85 1.315 ด ี

2. มขีองสมนาคุณเมือ่เดนิทางเป็นหมูค่ณะ  3.55 1.267 ด ี
3. มกีารประชาสมัพนัธผ์า่นทางSocial Media เชน่ 

Facebook, Instagram 
3.64 1.330 ด ี

รวม 4.09 1.067 ด ี

  
 จากตาราง 8 ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ มกีารจดัโปรโมชัน่พเิศษในชว่งเทศกาลต่างๆ เช่น ลดราคาเมื่อจอง
ผา่นนิทรรศการทอ่งเทีย่ว มกีารประชาสมัพนัธผ์า่นทางSocial Media เชน่ Facebook, Instagram มี
ของสมนาคุณเมือ่เดนิทางเป็นหมูค่ณะ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.85 3.64 3.55 ตามลาํดบั 
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ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านบคุลากร X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. จาํนวนพนกังานเพยีงพอในการใหบ้รกิาร เพือ่
สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.08 0.649 ด ี

2. พนกังานมกีารตอบสนองทีด่แีก่ผูใ้ชบ้รกิาร เชน่ 
ใหข้อ้มลูทีร่วดเรว็  

4.18 0.716 ด ี

3. พนักงานใหก้ารบรกิารดว้ยความเป็นมอือาชพี 
ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไวว้างใจ 

4.24 0. 654 ดมีาก 

รวม 4.17 0.588 ด ี

  
 จากตาราง 9 ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคดิเหน็เกีย่วกบัสว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคีา่เฉลีย่
เท่ากบั 4.17 เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ พนักงานใหก้ารบรกิารดว้ยความเป็นมอือาชพี ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไวว้างใจ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 และ ใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีไดแ้ก่ พนักงานมกีารตอบสนองที่ดแีก่
ผูใ้ช้บรกิาร เช่น ใหข้อ้มูลที่รวดเรว็ จํานวนพนักงานเพยีงพอในการใหบ้รกิาร เพื่อสร้างความพงึ
พอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.18 4.08 ตามลาํดบั  
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ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะ 
     ทางกายภาพ 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ภายในบรษิทัมกีารตกแต่งสวยงามและสะอาด 4.05 0.651 ด ี
2. บรษิัทแสดงใบประกอบธุรกจินําเที่ยวอย่าง

ถูกตอ้ง 
3. อาคารทีต่ ัง้ อุปรณ์ ของบรษิทัมปีระสทิธภิาพและ

ทนัสมยั  

4.33 
 

4.06 

0.702 
 

0.600 

ด ี
 
ด ี

รวม 4.15 0.520 ด ี

  
 จากตาราง 10 ส่วนประสมการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีได้แก่ บรษิทัแสดงใบประกอบธุรกจินําเที่ยวอย่างถูกต้อง อาคารที่ตัง้ 
อุปรณ์ ของบรษิทัมปีระสทิธภิาพและทนัสมยั ภายในบรษิทัมกีารตกแต่งสวยงามและสะอาด โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.33 4.06 4.05 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 11 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้น 
     กระบวนการ 
 

(n=400) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ด้านกระบวนการ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. พนักงานใหบ้รกิารตามกฎระเบยีบของบรษิทั 
เชน่ การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.19 0.656 ด ี

2. บรษิทัมรีะบบการชาํระเงนิรวดเรว็และถูกตอ้ง  
3. บรษิทัมรีะบบการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และถูกตอ้ง 

4.26 
4.32 

0.663 
0.639 

ดมีาก 
ดมีาก 

รวม 4.26 0.563 ดมีาก 
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 จากตาราง 11 สว่นประสมการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบรกิาร ด้านกระบวนการ โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.26 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัดมีาก ได้แก่ บรษิัทมรีะบบการให้บรกิารที่รวดเร็วและถูกต้อง บรษิัทมรีะบบการชําระเงนิ
รวดเรว็และถูกตอ้ง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.33 4.32 4.26 ตามลําดบั และ ใหค้วามคดิเหน็อยูใ่น
ระดบัด ีไดแ้ก่ พนกังานใหบ้รกิารตามกฎระเบยีบของบรษิทั เชน่ การเกบ็รกัษาขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มูลคุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลจากการวเิคราะหข์อ้มลูคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความ
น่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเอาใจใส่ ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานครกรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ผลปรากฏตามตาราง มดีงัน้ี 
 
ตาราง 12 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารจาํแนกรายดา้น 
 

(n=400) 

คณุภาพการบริการ X  SD 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ 4.20 0.560 ด ี
ดา้นความน่าเชื่อถอื 4.29 0.599 ดมีาก 
ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
ดา้นการเอาใจใส ่

4.27 
4.32 
4.23 

0.574 
0.571 
0.473 

ดมีาก 
ดมีาก 
ดมีาก 

รวม 4.26 0.518 ดมีาก 

 
 จากตาราง 12 คุณภาพการบรกิารจําแนกรายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับดีมากโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 เมื่อ
พจิารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก ไดแ้ก่ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.32 
4.29 4.27 4.23 ตามลําดบั และ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ ดา้นสิง่ที่
สมัผสัได ้โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.20 
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ตาราง 13 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
 

(n=400) 
คณุภาพการบริการ 
ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. สถานทีต่ัง้ของบรษิทังา่ยต่อการเดนิทางและ
ตดิต่อ  

4.11 0.656 ด ี

2. พนกังานใหก้ารตอ้นรบัอยา่งด ี 4.23 0.642 ดมีาก 
3. ใบปลวิและแผน่ผบัแสดงรายละเอยีดครบถว้น 4.24 0.705 ดมีาก 

รวม 4.19 0.560 ด ี

 
 จากตาราง 13 คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.19 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ได้แก่ 
พนกังานใหก้ารตอ้นรบัอยา่งด ี ใบปลวิและแผน่ผบัแสดงรายละเอยีดครบถว้น โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.24 4.23 ตามลําดบั และใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีไดแ้ก่ สถานทีต่ัง้ของบรษิทังา่ยต่อการ
เดนิทางและตดิต่อ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4..11 
 
ตาราง 14 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 

(n=400) 
คณุภาพการบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. บรษิทัสามารถใหบ้รกิารไดต้รงกบัรายละเอยีดที่
แจง้กบัผูใ้ชบ้รกิาร 

4.25 
 

0.667 ดมีาก 

2. การบรกิารนําเทีย่วทีไ่ดร้บัครบถว้นตามรายการ 
   ทีแ่จง้ไว ้

4.30 0.712 ดมีาก 

3. การบรกิารนําเทีย่วทีไ่ดร้บัทาํใหเ้กดิความ
ไวว้างใจ  

4.30 0.630 ดมีาก 

รวม 4.29 0.599 ดมีาก 

 
 จากตาราง 14 คุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่
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เทา่กบั 4.29 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีากไดแ้ก่ 
การบรกิารนําเทีย่วทีไ่ดร้บัครบถว้นตามรายการทีแ่จง้ไว ้การบรกิารทีไ่ดร้บัทาํใหเ้กดิความไวว้างใจ 
บรษิทัสามารถใหบ้รกิารไดต้รงกบัรายละเอยีดทีแ่จง้ไวก้บัผูใ้ชบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.30 
4.30 4.25 ตามลาํดบั  
 
ตาราง 15 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง 
 

(n=400) 
คณุภาพการบริการ 
ด้านการตอบสนอง X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. พนกังานมคีวามพรอ้มและเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร 4.27 0.646 ดมีาก 

2. พนักงานสามารถใหบ้รกิารแกไ้ขปญัหาไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

4.23 0.701 ดมีาก 

3. สามารถตดิต่อบรษิทัไดส้ะดวกและหลายช่องทาง 
เชน่ โทรศพัท ์อเีมลล ์ 

4.33 0.642 ดมีาก 

รวม 4.27 0.574 ดมีาก 

 
 จากตาราง 15 คุณภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 4.27 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีากไดแ้ก่ 
พนักงานสามารถรกัษาความลบัของผู้ใช้บริการไว้เป็นอย่างดี พนักงานให้ความใส่ใจในความ
ตอ้งการขอผูใ้ชบ้รกิารเป็นรายบุคคล พนกังานมคีวามเป็นมอือาชพี ใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้ง โดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.33 4.27 4.23 ตามลาํดบั 
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ตาราง 16 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 

(n=400) 
คณุภาพการบริการ 

ด้านการให้ความมัน่ใจ X  SD 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. พนักงานมทีกัษะความรูค้วามสามารถในการ
ใหบ้รกิาร 

4.30 0.643 ดมีาก 

2. พนักงานสุภาพและมกีริยิามารยาทดใีนการ
ใหบ้รกิาร 

4.33 0.611 ดมีาก 

3. พนกังานมคีวามเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 4.32 0.659 ดมีาก 
รวม 4.32 0.571 ดมีาก 

  
 จากตาราง 16 คุณภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัดี
มากไดแ้ก่ พนักงานสุภาพและมกีริยิามารยาทดใีนการใหบ้รกิาร พนักงานมคีวามเอาใจใส่ในการ
ใหบ้รกิาร พนกังานมทีกัษะความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.33 4.32 
4.30 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 17 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิาร ดา้นการเอาใจใส ่ 
 

(n=400) 

คณุภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ X  SD 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. พนกังานใหค้วามใสใ่จในความตอ้งการขอ
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นรายบุคคล 

4.10 0.714 ด ี

2. พนกังานมคีวามเป็นมอือาชพี ใหบ้รกิารดว้ย
ความถูกตอ้ง 

4.31 0.620 ดมีาก 

3. พนกังานสามารถรกัษาความลบัของผูใ้ชบ้รกิาร
ไวเ้ป็นอยา่งด ี

4.27 0.715 ดมีาก 

รวม 4.23 0.573 ดมีาก 
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 จากตาราง 17 คุณภาพการบรกิาร ดา้นการเอาใจใส ่พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ดา้นการเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.23 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีากไดแ้ก่ 
พนักงานมคีวามเป็นมอือาชพี ให้บรกิารด้วยความถูกต้อง พนักงานสามารถรกัษาความลบัของ
ผูใ้ชบ้รกิารไวเ้ป็นอยา่งด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31 4.27 ตามลําดบั และ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ พนกังานใหค้วามใสใ่จในความตอ้งการขอผูใ้ชบ้รกิารเป็นรายบุคคล 
โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.10 
 
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูรปูแบบการดําเนินชวีติทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลจากการวเิคราะหข์อ้มูลรูปแบบการดําเนินชวีติ ประกอบดว้ย ดา้นกจิกรรม ดา้นความ
สนใจ และ ดา้นความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครกรุงเทพมหานคร โดยการหา
คา่เฉลีย่ (Mean) และ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลปรากฏตามตาราง มดีงัน้ี  
 
ตาราง 18 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของรปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นกจิกรรม 
 

(n=400) 

รปูแบบการดาํเนินชีวิต 
ด้านกิจกรรม X  SD ระดบัความถ่ี 

1.ทา่นมกัจะหาขอ้มลูก่อนการเดนิทางทอ่งเทีย่ว 
 

3.28 0.881 บางครัง้ 
(มากกวา่1ครัง้/ปี) 

2. ทา่นมกัใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว 
 
3. เมือ่มโีอกาสหรอืเวลาวา่งทา่นมกัจะเดนิทางไป

ต่างประเทศ 

3.99 
 

3.97 

0.713 
 

0.679 

บ่อยครัง้ 
(1 ครัง้/เดอืน) 
บ่อยครัง้ 

(1 ครัง้/เดอืน) 
รวม 3.74 0.588 บ่อยครัง้ 

(1 ครัง้/เดอืน) 
  
 จากตาราง 18 รปูแบบการดําเนินชวีติ ดา้นกจิกรรมพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
คดิเหน็เกีย่วกบัรูปแบบการดําเนินชวีติ ดา้นกจิกรรม โดยรวมอยู่ในระดบัความถี่บ่อยครัง้(1ครัง้/
เดอืน) โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็
อยู่ในระดบัความถี่บ่อยครัง้(1ครัง้/เดอืน) ไดแ้ก่ ท่านมกัใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว เมื่อมโีอกาสหรอื
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เวลาว่างท่านมกัจะเดนิทางไปต่างประเทศ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99 3.97 ตามลําดบั และ ระดบั
ความถี่บางครัง้ (มากกว่า1ครัง้/ปี) ได้แก่ท่านมกัจะหาข้อมูลก่อนการเดินทางท่องเที่ยว โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.28 
 
ตาราง 19 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของรปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความสนใจ 
 

(n=400) 

รปูแบบการดาํเนินชีวิต 
ด้านความสนใจ X  SD ระดบัความสนใจ 

1. ท่านสนใจเรยีนรูแ้ละแสวงหาขอ้มูลเกีย่วกบัสถานที่
ทอ่งเทีย่ว 

4.19 0.775 มาก 

2. ท่านสนใจอ่านหนงัสอื นิตยสาร บทความ เกีย่วกบั
สถานทีท่อ่งเทีย่ว 

3. ท่านสนทนาแลกเปลี่ยนความคดิเหน็กบัสมาชกิใน
ครอบครวัหรอืเพือ่นเกีย่วกบัการทอ่งเทีย่ว 

3.78 
 

3.95 

0.929 
 

0.851 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.98 0.713 มาก 

  
 จากตาราง 19 รปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความสนใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวาม
สนใจเกีย่วกบัรูปแบบการดําเนินชวีติ ดา้นความสนใจ โดยรวมอยู่ในระดบัความสนใจมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสนใจอยูใ่นระดบัมาก 
ไดแ้ก่ ท่านสนใจเรยีนรูแ้ละแสวงหาขอ้มูลเกี่ยวกบัสถานทีท่่องเทีย่ว ท่านสนทนาแลกเปลีย่นความ
คดิเหน็กบัสมาชกิในครอบครวัหรอืเพื่อนเกี่ยวกบัการท่องเทีย่ว ท่านสนใจอ่านหนังสอื นิตยสาร 
บทความ เกีย่วกบัสถานทีท่อ่งเทีย่ว โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19 3.95 3.78 ตามลาํดบั 
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ตาราง 20 แสดงคา่เฉลีย่ และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของรปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความคดิเหน็ 
 

(n=400) 

รปูแบบการดาํเนินชีวิต 
ด้านความคิดเหน็ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ทา่นคดิวา่การใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจะไดร้บัความ
สะดวกสบาย 

4.23 0.671 ดมีาก 

2. ทา่นคดิวา่การใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจะไดร้บั
ประสบการณ์ทีด่ ีเชน่ ไปสถานทีท่อ่งเทีย่วทีแ่ปลก
ใหมแ่ละหลากหลาย 

3. ทา่นคดิวา่การใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วมคีวามคุม้คา่
กบัราคาทีจ่า่ยไป 

3.79 
 
 

3.90 

0.980 
 
 

0.801 

ด ี
 
 
ด ี

รวม 3.97 0.679 ด ี

  
 จากตาราง 20 รปูแบบการดําเนินชวีติ ดา้นความคดิเหน็ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคดิเหน็เกีย่วกบัรปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.97 เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจะไดร้บัความสะดวกสบาย โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 
และ ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ 
ทา่นคดิวา่การใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วมคีวามคุม้ค่ากบัราคาทีจ่่ายไป ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารบรษิทั
นําเที่ยวจะได้รบัประสบการณ์ที่ดี เช่น ไปสถานที่ท่องเที่ยวที่แปลกใหม่และหลากหลาย โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.90 3.79 ตามลาํดบั  
 
 ตอนท่ี 5 การวเิคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ผลจากการวเิคราะหข์อ้มูลการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูป้ญัหา ดา้น
การค้นหาข้อมูล ด้านการประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจ ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครกรงุเทพมหานคร โดยการหาคา่เฉลีย่ (Mean) และ สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ผลปรากฏตามตาราง มดีงัน้ี 
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ตาราง 21 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว จาํแนก 
     รายดา้น 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว X  SD 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

ดา้นการรบัรูป้ญัหา 3.96 0.640 ด ี
ดา้นการคน้หาขอ้มลู 4.14 0.471 ด ี
ดา้นการประเมนิทางเลอืก 
ดา้นการตดัสนิใจ 
ดา้นพฤตดิรรมหลงัการซือ้ 

4.11 
4.25 
4.24 

0.544 
0.515 
0.517 

ด ี
ดมีาก 
ดมีาก 

รวม 4.14 0.411 ด ี

 
 จากตาราง 21 การตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวจําแนกรายด้าน พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดย
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั
ดมีาก ไดแ้ก่ ดา้นการตดัสนิใจ ดา้นพฤตดิรรมหลงัการซื้อ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.25 4.24 
ตามลําดบั และ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ีไดแ้ก่ ดา้นการคน้หาขอ้มูล ดา้น
การประเมนิทางเลอืก ดา้นการรบัรูป้ญัหา โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.14 4.11 3.96 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 22 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้น 
     การรบัรูป้ญัหา 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
ด้านการรบัรู้ปัญหา X  SD. 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ทา่นเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วเพราะความสะดวก 
เชน่ มรีถรบัสง่ตามสถานทีต่่างๆ  

4.20 
 

0.654 
 

ด ี

2. รายการทอ่งเทีย่วแปลกใหม ่น่าสนใจ และ ตรงกบั
ความตอ้งการในการทอ่งเทีย่ว 

3. ทา่นไดร้บัสทิธพิเิศษ เชน่ สว่นลด เน่ืองจากเดนิทาง
เป็นหมูค่ณะ 

3.81 
 

3.86 

0.911 
 

0.846 

ด ี
 
ด ี

รวม 3.96 0.640 ด ี
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 จากตาราง 22 การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้นการรบัรูป้ญัหา พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารบริษัทนําเที่ยว ด้านการรบัรู้ปญัหา 
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัด ี ไดแ้ก่ ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วเพราะความสะดวก เช่น มรีถ
รบัสง่ตามสถานทีต่่างๆ ท่านไดร้บัสทิธพิเิศษ เช่น สว่นลด เน่ืองจากเดนิทางเป็นหมูค่ณะ รายการ
ทอ่งเทีย่วแปลกใหม ่น่าสนใจ และ ตรงกบัความตอ้งการในการท่องเทีย่ว โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.20 
3.86 3.81 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 23 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้น 
     การคน้หาขอ้มลู 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
ด้านการค้นหาข้อมลู X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วทา่นสอบถามจาก
คนใกลช้ดิ เชน่ เพือ่น ครอบครวั 

4.21 0.641 ดมีาก 
 

2. ทา่นไดร้บัขอ้มลูจากพนกังานก่อนใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่ว 

3. ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วทา่นสอบถามจาก
แหล่งต่างๆ เชน่ โฆษณา นิตยสาร อนิเทอรเ์น็ต  

3.97 
 

4.24 

0.839 
 

0.631 

ด ี
 

ดมีาก 

รวม 4.14 0.471 ด ี
  
 จากตาราง 23 การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้นการคน้หาขอ้มลู พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยว ด้านการค้นหาขอ้มูล 
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก ไดแ้ก่ ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วท่านสอบถามจากแหล่ง
ต่างๆ เช่น โฆษณา นิตยสาร อนิเทอรเ์น็ต ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วท่านสอบถามจากคน
ใกลช้ดิ เชน่ เพือ่น ครอบครวั โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.21 3.97 และ ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ 
ทา่นไดร้บัขอ้มลูจากพนกังานก่อนใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.97 
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ตาราง 24 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้น 
     การประเมนิทางเลอืก 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
ด้านการประเมินทางเลือก X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ทา่นเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากคุณสมบตัิ
โปรแกรมทวัรต์รงกบัความตอ้งการ 

4.17 0.625 ด ี

2. ทา่นเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากราคาถูกกวา่การ
เดนิทางไปดว้ยตนเอง 

3. ทา่นเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากภาพลกัษณ์และ
ความน่าเชื่อถอืของบรษิทั  

3.85 
 

4.32 

0.957 
 

0.606 

ด ี
 

ดมีาก 

รวม 4.11 0.544 ด ี

  
 จากตาราง 24 การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้นการประเมนิทางเลอืก พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้นการประเมนิ
ทางเลอืก โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก ได้แก่ ท่านเลอืกใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวจาก
ภาพลกัษณ์และความน่าเชื่อถอืของบรษิทั โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.32 และ ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั
ด ี ไดแ้ก่ ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากคุณสมบตัโิปรแกรมทวัรต์รงกบัความตอ้งการ ท่าน
เลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากราคาถูกกว่าการเดนิทางไปดว้ยตนเอง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.17 
3.85 ตามลาํดบั 
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ตาราง 25 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้น   
     การตดัสนิใจ 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
ด้านการตดัสินใจ X  SD. 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. เพือ่นหรอืคนรูจ้กัแนะนําใหใ้ชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
และชกัชวนใหท้า่นใชบ้รกิาร 

4.20 0.688 ด ี
 

2. รายการทอ่งเทีย่ว(ผลติภณัฑ)์เหมาะสมกบัราคา 
3. บรษิทัมขีอ้มลูของรายการนําเทีย่วครบถว้นและเป็น

จรงิ สามารถตรวจสอบได ้ 

4.19 
4.36 

0.631 
0.588 

ด ี
ดมีาก 

รวม 4.25 0.515 ดมีาก 

 
 จากตาราง 25 การตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยว ด้านการตดัสนิใจพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยว ด้านการประเมิน
ทางเลอืก โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก ไดแ้ก่ บรษิทัมขีอ้มลูของรายการนําเทีย่วครบถว้น
และเป็นจรงิ สามารถตรวจสอบได ้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36 และ ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ 
เพื่อนหรอืคนรูจ้กัแนะนําใหใ้ชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วและชกัชวนใหท้่านใชบ้รกิาร รายการท่องเทีย่ว
(ผลติภณัฑ)์เหมาะสมกบัราคา โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.20 4.19 ตามลาํดบั 
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ตาราง 26 แสดงคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้น 
     พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
ด้านพฤติกรรมหลงัการซ้ือ X  SD 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. เมือ่ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารทา่นจะกลบัไป
ใชบ้รกิารบรษิทัอกี 

4.24 
 

0.664 ดมีาก 

2. เมือ่ทา่นพบปญัหา ทา่นจะไมก่ลบัไปใชบ้รกิารบรษิทั
เทีย่วอกี 

3. เมือ่ทา่นมคีวามพงึพอใจในบรกิารทา่นจะแนะนําต่อไป
ยงัคนใกลช้ดิและเพือ่น 

4.31 
 

4.16 

0.745 
 

0.687 

ดมีาก 
 
ด ี

รวม 4.24 0.517 ดมีาก 

 
 จากตาราง 26 การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซื้อ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ดา้นพฤตกิรรมหลงั
การซือ้โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.24 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ เมื่อท่านพบ
ปญัหา ท่านจะไม่กลบัไปใชบ้รกิารบรษิทัเทีย่วอกี เมื่อท่านมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารท่านจะ
กลบัไปใชบ้รกิารบรษิทัอกี 
 โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.31 4.24 ตามลาํดบั และ ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีไดแ้ก่ เมือ่ทา่น
มคีวามพงึพอใจในบรกิารทา่นจะแนะนําต่อไปยงัคนใกลช้ดิและเพือ่น โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.16 
 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  
 การทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มมลูตามลาํดบัดงัน้ี 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิารอนัได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติ ิดัง้น้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 
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 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน จะใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig มคีา่มากกวา่ 0.05 และจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
กต่็อเมือ่คา่ Sig มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่
สามารถตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่ม ซึง่จะ
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิาน (H1) เมื่อค่า Sig. มคี่ามากกว่า 0.05 ใหท้ดสอบ
ค่า t ดว้ย Equal variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไมเ่ท่ากนัทุกกลุ่ม ซึง่จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ให้
ทดสอบคา่ t ดว้ย Equal variances not assumed ซึง่มผีลการทดสอบแสดงดงัตาราง 26  
 
ตาราง 27 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนตามเพศ 
 

(n=400) 
 Levene’s Test for Equality of Variances 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว F Sig 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 3.426 0.065 

 
 จากตาราง 27 แสดงผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนตามเพศ โดยใช ้Levene’s test พบว่า มคี่า sig. 
เท่ากบั 0.065 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมตฐิานหลกั(H0) และปฎเิสธสมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนอย่างน้อยหน่ึงกลุ่มไม่แตกต่างจากกลุ่มอื่น อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึใชส้ถติทิดสอบความแตกต่างดว้ยวธิ ีt-test กรณ ีEqual variances assumed 
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ตาราง 28 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนตามเพศ โดยใชส้ถติ ิIndependent t-test  
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการ
บริษทันําเท่ียว 

 t-test for Equality of Means 

เพศ X  S.D. t df 
Sig. 
(2-
tails) 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วโดยรวม 

ชาย 
หญงิ 

4.19 
4.12 

0.433 
0.403 

1.472 398 0.142 

 
 จากตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนตามเพศ โดยใชส้ถติ ิIndependent t-test พบว่า 
มคี่า sig เท่ากบั 0.142 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั(H0) และปฎเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มเีพศแตกต่างมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติ ิดัง้น้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 
 
 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบคอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมื่อระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่าง
กนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั ต้องนําไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3  
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 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 
 H0: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุ
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
Levene 
statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 2.013 4 395 0.092 

 
 จากตาราง 29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุพบวา่มคี่า Sig. เท่ากบั 0.092 ซึง่มคี่า
มากกวา่ 0.05 นัน่คอื นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความ
วา่ คา่ความแปรปรวนของแต่ละไมก่ลุ่มแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึ
ใช ้F-Test ในการทดสอบสมมฐิาน  
 
ตาราง 30 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาย ุโดยใชส้ถติ ิF-Test 
 

(n=400) 

 
 จากตาราง 30 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ โดยใชส้ถติ ิF-Test พบว่า มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.169 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง 

การตดัสินใจใช้บริการ 
บริษทันําเท่ียว 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การตัดสินใจใช้บริการบริษัทนํา
เทีย่วโดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 1.087 4 0.272 0.770 0.169 
ภายในกลุ่ม 66.314 395 0.168 1.168  
รวม 67.401 399    
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(H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไมแ่ตกต่าง
กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วแตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติ ิดัง้น้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน จะใชค้่าสถติ ิIndependent Sample t-test ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยจะยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig มคีา่มากกวา่ 0.05 และจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
กต่็อเมือ่คา่ Sig มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่
สามารถตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ในการทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่ม ซึง่จะ
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิาน (H1) เมื่อค่า Sig. มคี่ามากกว่า 0.05 ใหท้ดสอบ
ค่า t ดว้ย Equal variances assumed และถา้ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไมเ่ท่ากนัทุกกลุ่ม ซึง่จะ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ให้
ทดสอบคา่ t ดว้ย Equal variances not assumed ซึง่มผีลการทดสอบแสดงดงัตาราง 31 
 
ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ 
 

(n=400) 
 Levene’s Test for Equality of Variances 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว F Sig 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 0.370 0.543 

 
 จากตาราง 31 แสดงผลทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s test พบว่า มี
ค่า sig. เท่ากบั 0.543 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมตฐิานหลกั(H0) และปฎเิสธสมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนอย่างน้อยหน่ึงกลุ่มไม่แตกต่างจากกลุ่มอื่น อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึใช้สถิตทิดสอบความแตกต่างด้วยวธิ ีt-test กรณี Equal 
variances assumed 
 
ตาราง 32 แสดงการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถติ ิIndependent t-test  
      

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการ
บริษทันําเท่ียว 

 t-test for Equality of Means 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig.(2-tail) 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วโดยรวม 

โสด  /หย่ าร้า ง  /
หมา้ย /แยกกนัอยู ่
สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

4.12 
 
4.23 

0.407 
 
0.419 

-2.222* 398 0.027 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 32 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนตามสถานภาพ โดยใชส้ถติ ิIndependent t-test 
พบวา่ มคีา่ sig เทา่กบั 0.027 ซึง่มคีา่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และ ยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพแตกต่างมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนัมกีารตดัสนิใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วมากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพโสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติ ิดัง้น้ี 
 H0: ผูใ้ช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวไม่
แตกต่างกนั 
 H1: ผู้ใช้บริการที่มรีะดบัการศึกษาแตกต่างกนัมกีารตัดสนิใจใช้บรกิารบริษัทนําเที่ยว
แตกต่างกนั 
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 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบคอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมื่อระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่าง
กนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั ต้องนําไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3  
 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 
 H0: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
Levene 
statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 2.632 2 397 0.073 
 
 จากตาราง 33 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศกึษา พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั -
0.073 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) และยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละไม่กลุ่มแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ดงันัน้จงึใช ้F-Test ในการทดสอบสมมฐิาน  
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ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติ ิF-Test 
 

(n=400) 

 
 จากตาราว 34 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติ ิF-Test พบว่า 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.510 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษา แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเที่ยวไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วแตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติ ิดัง้น้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 
 
 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบคอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมื่อระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่าง
กนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั ต้องนําไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3 เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผล
การทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 

การตดัสินใจใช้บริการ 
บริษทันําเท่ียว 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วโดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.228 2 0.114 0.675 0.510 
ภายในกลุ่ม 67.172 397 0.169   
รวม 67.401 399    



 96

 H0: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาชพี 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
Levene 
statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 0.778 2 397 0.460 
 
 จากตาราง 35 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามอาชพี พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.073 ซึง่มี
ค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ นัน่คอืปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละไม่กลุ่มแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 ดงันัน้จงึใช ้F-Test ในการทดสอบสมมฐิาน  
 
ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิF-Test 
 

(n=400) 

 
 จากตาราว 36 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติ ิF-Test พบว่า มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.058 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มอีาชีพแตกต่างกนัมกีารตัดสนิใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวไม่
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

การตดัสินใจใช้บริการ 
บริษทันําเท่ียว 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การตัดสินใจใช้บริการบริษัทนํา
เทีย่วโดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.961 2 0.480 2.870 0.058 
ภายในกลุ่ม 66.440 397 0.167   
รวม 67.401 399    
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติ ิดัง้น้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
แตกต่างกนั 
 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบคอื การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 
เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมื่อระดบันัยสาํคญัทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่าง
กนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถ้าสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั ต้องนําไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื 
Dunnett’s T3  
 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการ
ทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี 
 H0: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1: คา่แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 37 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

(n=400) 

การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 
Levene 
statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 5.963 4 395 0.000 
 

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 37 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่ามีค่า Sig. 
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เทา่กบั 0.000 ซึง่มคีา่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) และปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) หมายความวา่ ค่าความแปรปรวนของแต่ละไมก่ลุ่มแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึใช ้Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมฐิาน  
 
ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown- 
     Forsythe 
 

(n=400) 

Brown-Forsythe 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 

Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วโดยรวม 0.200 4 162.574 0.938 

 
 จากตาราว 38 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown-
Forsythe พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.938 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) 
และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ราคา 
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
เขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไม่มทีี่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig.มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
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ตาราง 39 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุุณการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครโดยใชก้ารวเิคราะห ์Linear Regression 
 

(n=400) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

 
Sum of 
Square 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Regression  25.601 7 3.675 34.298** 0.000 
Residual  41.800 392 0.107   
Total  67.401 392    

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 39 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูพบว่าการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานของ (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชงิเสน้ตรงได ้
ซึง่จากการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณูสามารถคาํนวณหาคา่สมัประสทิธไิด ้ดงัน้ี 
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ตาราง 40 แสดงการวเิคราะห ์การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต 
     กรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
 

(n=400) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียวโดยรวม 

Unstandardizes 
B 

SE 
Standardized 

(B) 
t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) 1.928 0.167  11.554** 0.000 

ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ( X1 ) 
ดา้นราคา ( X2 ) 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย( X3 ) 
ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด( X4 ) 
ดา้นบุคลากร ( X5 ) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ( X6 ) 
ดา้นกระบวนการ ( X7 ) 

0.076 
0.051 
0.086 
0.037 
0.138 
0.231 
-0.079 

0.045 
0.036 
0.037 
0.018 
0.048 
0.042 
0.043 

0.092 
0.081 
0.122 
0.095 
0.197 
0.293 
-0.108 

1.687 
1.395 
2.311* 
2.046* 
2.884** 
5.468** 
-1.813 

0.092 
0.164 
0.021 
0.041 
0.004 
0.000 
0.071 

 R  =  0.616 
R2  =  0.38 

Adjusted R2 =  0.369 
SE  =  0.32655 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 40 ผลการวเิคราะห ์พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นช่องทางการ
จดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถรวม
ทํานายการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1) รอ้ยละ 
36.9 (Adjusted R2 = 0.369) 
 ผู้วิจยัจึงนําค่าสมัประสิทธิข์องตัวที่สามารถร่วมทํานายมาเขียนสมการพยากรณ์การ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชค้ะแนนดบิดงัน้ี 
 y1 = 1.928 + 0.086 ( X3 ) + 0.037 ( X4 ) + 0.138 ( X5 ) + 0.231( X6 ) 
 y1 = การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 X3 = ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
 X4 = ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 
 X5 = ดา้นบุคลากร 
 X6 = ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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 จากสมการจะเหน็ไดว้่า ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรงุเทพมหานคร ในทศิทางเดยีวกนั ตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวกกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ไดแ้ก่ 
ดา้นบุคลากร (X5) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X6) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.138 0.231 
ตามลําดบั และทีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ( X3) ดา้นการสง่เรมิทางการตลาด   
( X4) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.086 0.037 ตามลําดบั เป็นปจัจยัทีเ่ป็นกําหนดการตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1 ) ซึง่จากค่าสมัประสทิธิด์งักล่าวสา
รถอธบิายไดด้งัน้ี 
 หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคี่าคงที ่ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร เทา่กบั 1.928 หน่วย ทัง้น้ี 
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย( X3 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย 
จะมผีลทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
(y1) เพิม่ขึน้ 0.086 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ( X4 ) เพิม่ขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลทําให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร(y1 ) เพิม่ขึน้ 0.037 ทัง้น้ีเมื่อกําหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมี
คา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร( X5 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 ) เพิม่ขึน้ 
0.138 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ( X6 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะ
มผีลทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 

) เพิม่ขึน้ 0.231 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากไม่พจิารณาส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นราคา 
และด้านกระบวนการ ที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร จะพบว่า การตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร (y1) มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 1.928 หน่วย 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ที่สมัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การ
ตอบสนอง การใหค้วามเชื่อมัน่ และการเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครสามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
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 H0: คุณภาพการบริการไม่มีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรงุเทพมหานคร 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig.มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 
ตาราง 41 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครโดยใชก้ารวเิคราะห ์Linear Regression 
 

(n=400) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

 
Sum of 
Square 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Regression  26.502 5 5.300 51.602** 0.000 
Residual  40.899 394 0.104   
Total  67.401 399    

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 41 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูพบว่าการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานของ (H1) หมายความว่า คุณภาพการบรกิารมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บรกิารบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี ่0.01 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชงิเสน้ตรงได ้ซึง่จากการวเิคราะห์
ถดถอยเชงิพหคุณูสามารถคาํนวณหาคา่สมัประสทิธไิด ้ดงัน้ี 
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ตาราง 42 แสดงการวเิคราะห ์การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพ  
     มหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
 

(n=400) 

คณุภาพการบริการ 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียวโดยรวม 

Unstandardizes 
B 

SE 
Standardized 

(B) 
t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) 2.044 0.134  15.211** 0.000 
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้( X1 ) 
ดา้นความน่าเชื่อถอื ( X2 ) 
ดา้นการตอบสนอง( X3 ) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ( X4 ) 
ดา้นการเอาใจใส ่( X5 ) 

0.1117 
0.185 
0.053 
-0.062 
0.201 

0.047 
0.048 
0.630 
0.064 
0.054 

0.160 
0.269 
0.074 
-0.086 
0.280 

2.494* 
3.823** 
0.849 
-0.970 
3.718** 

0.013 
0.000 
0.397 
0.333 
0.000 

 R  =  0.627 
R2  =  0.393 

Adjusted R2=  0.386 
SE  =  0.32219 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 42 ผลการวเิคราะห ์พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการเอาใจใส ่สามารถรวมทํานายการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (y1) รอ้ยละ 38.6 (Adjusted R2 = 0.386) 
 ผู้วิจยัจึงนําค่าสมัประสิทธิข์องตัวที่สามารถร่วมทํานายมาเขียนสมการพยากรณ์การ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชค้ะแนนดบิดงัน้ี 
 y1 = 2.044 + 0.117 ( X1 ) + 0.185 ( X2) + 0.201 ( X5 ) 
 y1 = การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 X1 = ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
 X2 = ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 X5 = ดา้นการเอาใจใส ่
 
 จากสมการจะเหน็ได้ว่า ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ ด้านความน่าเชื่อถือ และ ด้าน การเอาใจใส ่
ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ในทศิทาง
เดยีวกนัตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวกกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรุงเทพมหานคร (y1) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื( X2) 
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ดา้นการเอาใจใส่ ( X5 ) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.185 0.201 ตามลําดบั และทีร่ะดบั 0.05 
ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้( X1) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.117 เป็นปจัจยัทีเ่ป็นกําหนดการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1) ซึง่จากค่าสมัประสทิธิ ์
ดงักล่าวสารถอธบิายไดด้งัน้ี 
 หากคุณภาพการบรกิารมคี่าคงที่ ผู้บรโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร เทา่กบั 2.044 หน่วย ทัง้น้ี 
 หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้(X1) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทํา
ให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร(y1) 
เพิม่ขึน้ 0.117 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 4 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื (X2) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํ
ใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 ) 
เพิม่ขึน้ 0.185 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 4 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารานการเอาใจใส ่( X5 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 ) เพิม่ขึน้ 
0.201ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 4 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากไม่พิจารณาคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองและด้านการให้ความมัน่ใจที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1) มคี่าอยู่ทีร่ะดบั 
2.044 หน่วย 
 
 สมมติฐานข้อท่ี  4 รปูแบบการดาํเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ และความคดิเหน็
มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
เขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: รูปแบบการดําเนินชวีติไม่มทีี่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: รูปแบบการดําเนินชวีิตมอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig.มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
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ตาราง 43 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุุณการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครโดยใชก้ารวเิคราะห ์Linear Regression 
 

(n=400) 
แหล่งความ
แปรปรวน 

 
Sum of 
Square 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Regression  30.864 3 10.288 111.504** 0.000 
Residual  36.537 396 0.92   
Total  67.401 399    

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 43 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูพบว่าการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานของ (H1) หมายความว่า รปูแบบการดาํเนินชวีติมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บรกิารบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี ่0.01 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชงิเสน้ตรงได ้ซึง่จากการวเิคราะห์
ถดถอยเชงิพหคุณูสามารถคาํนวณหาคา่สมัประสทิธไิด ้ดงัน้ี 
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ตาราง 44 แสดงการวเิคราะห ์การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพ  
     มหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
 

(n=400) 

รปูแบบการดาํเนินชีวิต 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียวโดยรวม 

Unstandardizes 
B 

SE 
Standardized 

(B) 
t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) 2.197 0.115  19.095** 0.000 
ดา้นกจิกรรม ( X1 ) 
ดา้นความสนใจ ( X2 ) 
ดา้นความคดิเหน็ ( X3 ) 

0.030 
0.126 
0.339 

0.022 
0.025 
0.025 

0.064 
0.218 
0.560 

1.340 
5.068** 
13.441** 

0.181 
0.000 
0.000 

 R 
R2 

= 0.677 
= 0.458 

Adjusted R2 
SE 

= 0.454 
= 0.30375 

 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะห ์พบว่า รปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความสนใจ ดา้นความ
คิดเห็น สามารถรวมทํานายการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร (y1) รอ้ยละ 45.4 (Adjusted R2 = 0.454) 
 ผู้วิจยัจึงนําค่าสมัประสิทธิข์องตัวที่สามารถร่วมทํานายมาเขียนสมการพยากรณ์การ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชค้ะแนนดบิดงัน้ี 
 y1 = 2,186 + 9,126 ( X2 ) + 0.339 ( X3)  
 y1 = การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 X2 = ดา้นความสนใจ 
 X3 = ดา้นความคดิเหน็ 
  
 จากสมการจะเหน็ได้ว่า ด้านความสนใจและด้านความคดิเหน็ ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ในทศิทางเดยีวกนั สรุปว่าตวัแปรทีม่ี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร (y1) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นความสนใจ( X2) ดา้นความ
คดิเหน็ ( X3 ) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.126 และ 0.339 ตามลําดบัเป็นปจัจยัทีเ่ป็นตวั
กําหนดการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1 ) ซึง่จากค่า
สมัประสทิธิด์งักล่าวสารถอธบิายไดด้งัน้ี 
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 หากรปูแบบการดําเนินชวีติมคี่าคงที ่ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร เทา่กบั 2.197 หน่วย ทัง้น้ี 
 หากรปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความสนใจ (X2) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหผู้บ้รโิภคมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1) เพิม่ขึน้ 0.126 ทัง้น้ี
เมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 2 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากรูปแบบการดําเนินชวีติ ดา้นความคดิเหน็ (X3) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทําให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1) เพิม่ขึน้ 
0.339 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 2 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากไม่พจิารณาคุณภาพการบรกิารด้านกิจกรรมที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร
บรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า การตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (y1) มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 2.197 หน่วย 
 
ตาราง 45 แสดงการวเิคราะห ์ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple  
     Regression Analysis)  
 

(n=400) 

ปัจจยั 
การตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียวโดยรวม 

Unstandardizes 
B 

SE 
Standardized 

(B) 
t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) 1.334 0.129  10.303** 0.000 
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ( X1 ) 
คุณภาพการบรกิาร( X2 ) 
รปูแบบการดาํเนินชวีติ( X3 ) 

0.083 
0.312 
0.304 

0.049 
0.045 
0.025 

0.098 
0.393 
0.435 

1.683 
6.893** 
12.093** 

0.093 
0.000 
0.000 

 R 
R2 

= 0.748 
= 0.560 

Adjusted R2 
SE 

= 0.557 
= 0.27366 

 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 45 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) พบว่า ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มากทีสุ่ดคอื รปูแบบการดําเนินชวีติ มคี่า Beta เท่ากบั 0.435 
รองลงมาคอื คุณภาพการบรกิาร มคีา่ Beta เทา่กบั 0.393 ตามลาํดบั 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 46 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 ลักษณะด้านประชากรศาสตร์
ของผู้ใช้บริการอนัได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

Independent 
Sample t-test 
และ 
One Way ANOVA 

 

1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 

Independent  
Sample t-test 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.2 ผูบ้รโิภคที่มอีายุต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
F-test 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 

Independent  
Sample t-test 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
F-test 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.5 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
F-test 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.6 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่าง
กันมีการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยว
แตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
F-test 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 
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ตาราง 46 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
สมมติฐานข้อท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาด
บริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ราคา 
ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมทาง
การตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 -ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 
 -ดา้นราคา 
 -ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 
 -ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 
 -ดา้นบุคลากร 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 -ดา้นกระบวนการ 

 
 
 
 
 
 
 

-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 

 
 
 
 
 
 
 

-ปฏเิสธสมมตฐิาน 
-ปฏเิสธสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ปฏเิสธสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ 
สิง่ที่สมัผสัได้ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง 
การใหค้วามเชื่อมัน่ และการเอาใจใสม่อีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 -ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
 -ดา้นความน่าเชื่อถอื 
 -ดา้นการตอบสนอง 
 -ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ 
 -ดา้นเอาใจใส ่
 

 
 
 
 
 

-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 

 
 
 
 
 

-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ปฏเิสธสมมตฐิาน 
-ปฏเิสธสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 46 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
สมมติฐานข้อท่ี 3 รปูแบบการดําเนินชวีติ 
ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ และความคดิเหน็มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนํา
เที่ยวของผูใ้ช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
  
 -ดา้นกจิกรรม 
 -ดา้นความสนใจ 
 -ดา้นความคดิเหน็ 

 
 
 
 
 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
-Multiple Regression Analysis 
 

 
 
 
 
 
-ปฏเิสธสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
-ยอมรบัสมมตฐิาน 
 

 
 



บทท่ี 5 
สรปุผลอภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัน้ีมุง่ศกึษาเรือ่ง สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และ รปูแบบ
การดําเนินชีวิตที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน พฒันาและปรบัปรุงในด้านการตลาดและการ
บรกิาร ให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บรกิารใรปจัจุบนัและอนาคตที่มรีูปแบบการท่องเที่ยวที่
เปลีย่นแปลงไป 
 
สงัเขปการวิจยั 
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และ รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน 
 2. เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ได้แก่ ผลิตภณัฑ์หรอืบรกิาร ราคา ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการทีม่ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การ
ใหค้วามเชื่อถอื และ การเอาใจใสท่ีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4. เพื่อศกึษารูปแบบการดําเนินการดําเนินชวีติ ได้แก่ กิจกรรม ความสนใจ และความ
คดิเหน็ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ความสาํคญัของงานวิจยั 
 1.  ผลของการวจิยัครัง้น้ีผูป้ระกอบธุรกจินําเทีย่วสามารถนําขอ้มลูจากการวจิยัไปปรบัปรุง
พฒันาการบรกิาร และ วางแผนกลยทุธเ์พือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2.  ผลการวจิยัครัง้น้ีสามารถนําขอ้มลูไปใชใ้นการดําเนินกจิการสาํหรบัผูป้ระกอบการและ 
ผูท้ีส่นใจลงทุนธุรกจินําเทีย่ว ทาํใหท้ราบถงึความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
 สมมติฐานในการวิจยั 
 1. ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิารอนัได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
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 2. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร ราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการมอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วาม
เชื่อมัน่ และการเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ช้บรกิารในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 4. รูปแบบการดําเนินการดําเนินชีวิต ได้แก่ กิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็นมี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ขอบเขตการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัจะทําการศกึษาเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพ
การบรกิาร และรูปแบบการดําเนินชีวิตที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบริษัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปี
ขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้ ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
  
 กลุ่มตวัย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครทีท่ีม่อีายุตัง้แต่ 20 
ปีขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอย่างน้อย 1 ครัง้ ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน จงึ
กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรคํานวณหากลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรที่
แน่นอน (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2545:25-26) โดยคาํนวณประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่า
ความผดิพลาดสงูสุดทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ไดข้นาดตวัอยา่ง 385 คน เพิม่ตวัอยา่ง 15 คน จะไดเ้ท่ากบั 
400 คน 
  
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง ประกอบด้วย 
 ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยแบ่งการสุม่ออกเป็น 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผูว้จิยัไดเ้ลอืกเกบ็
ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไปทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วอยา่งน้อย 1 ครัง้ โดย
จะเลอืกสถานทีเ่กบ็แบบสอบถามตามเขตในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เขตบางรกั เขตปทุมวนั เขต
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วัฒนา เขตราชเทวี เขตห้วยขวาง ซึ่งเป็นเขตที่ตัง้ของบริษัทนําเที่ยว แหล่งธุรกิจการค้า 
บรษิทัเอกชน และหา้งสรรพสนิคา้ เป็นตน้ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิสีุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวนกลุ่ม
ตวัอยา่ง ผูว้จิยัจะทาํการเกบ็กลุ่มตวัอยา่งจากเขตพืน้ทีท่ีก่ําหนดไว ้โดยแบ่ง Quota สุม่ตวัอยา่งแต่
ละเขตดงัน้ี 
  2.1  เขตบางรกั ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด  
  2.2  เขตปทุมวนั ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด  
  2.3  เขตวฒันา ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
  2.4  เขตราชเทว ีตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน  80 ชุด 
  2.5  เขตหว้ยขวาง ตวัอยา่งทีจ่ะทาํการเกบ็ขอ้มลู จาํนวน 80 ชุด 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิสีุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพือ่เกบ็รวบรวมขอ้มลู
โดยแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม สุม่จนครบตาม
จาํนวนขนาดตวัอยา่ง 400 คน 
 
 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อการวิจัยในครัง้ น้ีคือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึง่แบ่งเน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 5 สว่น ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชพี และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 สว่นที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร โดยแบ่งคําถามออกเป็น 
7 ดา้น ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางภาพ และดา้นกระบวนการ เป็นคําถามแบบเลอืกตอบเพยีงตวัเลอืก
เดยีว เป็นคาํถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตามแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบ
อนัตรภาคชัน้(Interval Scale) 
 สว่นที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร โดยแบ่งคาํถามออกเป็น 5 ดา้น ดา้น
สิง่ทีส่มัผส้ได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส ่
เป็นคาํถามแบบเลอืกตอบเพยีงตวัเลอืกเดยีว เป็นคาํถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตามแบบ Likert 
Scale โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัรูปแบบการดําเนินการดําเนินชวีติ โดยแบ่งคําถาม
ออกเป็น 3 ดา้น ดา้นกจิกรรม ดา้นความสนใจ ดา้นความคดิเหน็ เป็นคําถามแบบเลอืกตอบเพยีง
ตวัเลอืกเดยีว เป็นคําถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตามแบบ Likert Scale โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) 
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 สว่นที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งคําถามออกเป็น 5 ดา้น ดา้นการรบัรูป้ญัหา ดา้นการคน้หาขอ้มูล ดา้น
การประเมนิทางเลือก ด้านการตดัสนิใจซื้อ และด้านพฤติกรรมภายหลงัการซื้อ เป็นคําถามแบบ
เลอืกตอบเพยีงตวัเลอืกเดยีว เป็นคาํถามทีก่ําหนดมาตรวดั 5 ระดบัตามแบบ Likert Scale โดยใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้(Interval Scale) 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือ 
 ขัน้ตอนในการสร้างแบบสอบถาม 
 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามขัน้ตอน ดงัน้ี 
 1. ศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร บทความ ทฤษฏหีลกัการ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วหรอืธุรกจินําเทีย่ว เพือ่เป็นแนวทางในการกาํหนดขอบเขตของการวจิยั และ
การสรา้งเครือ่งมอืในการ 
 2. สรา้งแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการดําเนินชวีติทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  นําขอ้มลูทีไ่ดม้าสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั คอื แบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมตามความมุง่
หมายของการวจิยั 
 4. นําแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาทําการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพิม่เตมิเพือ่ปรบัปรงุแกไ้ขใหค้าํถามนัน้กระชบั เขา้ใจงา่ยและตรงตามขอบเบตของการวจิยั 
 5.  นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแกไ้ขในขัน้ที ่4 เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความ
เทีย่งตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 
 6. ปรบัปรุงและแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์
ตรวจสอบอกีครัง้ เพื่อปรบัปรุงแก้ไขครัง้สุดท้ายก่อนนําไปทดลองใช้ (Try out) โดยการนํา
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์นัน้ไปทดลองใชก้บักลุ่มทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 50 คน เพื่อหาความ
เชื่อมัน่ (Reliability) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา่ (α - Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) 
 7.  นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทีก่ําหนดไว ้ซึง่กลุ่มตวัอยา่ง
ทีก่าํหนดไวม้จีาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดแ้บ่งลกัษณะการเกบ็ขอ้มลูทาํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มูลทีไ่ดม้าจากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนดงัน้ี 
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  1.1 ผูว้จิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.2 ขอความร่วมมือจากผู้ที่เคยใช้บริการบริษัทนําเที่ยวที่อาศัยอยู่ในเขต
กรงุเทพมหานครในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูและตอบแบบสอบถาม 
  1.3 นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปใชก้บักลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษา โดยผูว้จิยัไดช้ีแ้จงให้
ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจในวตัถุประสงค์และอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามก่อนให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามเริม่ตน้ทาํ และทาํการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
 2.  ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการศกึษาคน้ควา้และรวบรวม
ขอ้มลูจากทัง้หน่วยงานภาครฐัและเอกชนดงัน้ี 
  2.1  ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ตเกีย่วกบัจํานวนสถติแิละลกัษณะการเดนิทางท่องเทีย่วของ
ประชากรในเขตกรงุเทพมหานคร 
  2.2  หนงัสอืทางวชิาการวทิยานิพนธแ์ละรายงานการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
 การจดักระทาํและวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระทาํข้อมลู 
 1. ทาํการตรวจสอบขอ้มลู (Editing) โดยผูว้จิยัจะทําการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการ
ตอบแบบสอบถามและแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. ทาํการลงรหสั (Coding) โดยนําแบบสอบถามปลายปิดทีส่มบูรณ์มาลงรหสัตามทีไ่ด้
กาํหนดไว ้
 3. ทาํการประมวลผลขอ้มลูดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS/PC+ (Statistical Package for 
the Social Science for Windows) 
 
 การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการอธบิายขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบักลุ่ม
ตวัอยา่งดงัน้ี 
  1.1  วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนที่1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ โดยนํามาแจกแจงจาํนวนความถี ่ (Frequency) 
และคา่รอ้ยละ (Percentage) 
  1.2  วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ 
ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด กระบวนการ บุคลากร และลกัษณะ
ทางกายภาพโดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ ( ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
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  1.3  วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที ่3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้
ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามเชื่อมัน่ และ การเอาใจใส ่โดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ ( ) 
และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.4  วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 4 รูปแบบการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม 
ความสนใจ และความคดิเหน็โดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ (  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.5  วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 5 การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครโดยนํามาคาํนวณคา่เฉลีย่ (  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
 2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
  2.1  วิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยกบัการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชส้ถติวิเิคราะหค์วามแตกต่าง คอื t-test และ f-test 
  2.2  วเิคราะห์ความมอีทิธพิลของส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ได้แก่ ผลติภณัฑ์
หรอืบรกิาร ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทาง
กายภาพและกระบวนการทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression 
Analysis) 
 2.3 วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของคุณภาพการบรรกิาร ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผส้ได ้ดา้น
ความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเอาใจใส่ทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการ
ถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis) 
  2.4  วเิคราะห์ความมอีทิธพิลของรูปแบบการดําเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ 
และความคดิเหน็ ที่มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression 
Analysis) 
 
สรปุผลการวิจยั 
 ผลการวเิคราะหเ์รื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และรูปแบบ
การดําเนินชีวิตที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  1.1 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 306 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
76.50 และเป็นเพศชาย จาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50 ตามลาํดบั 



 117

  1.2  อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุ29 - 37 ปี จาํนวน 132 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 33.00 รองลงมาคอื อายุ 20-28 ปี จาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.25 อายุ 38-46 ปี จาํนวน 
61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.25 อายุ 47-55 ปี จาํนวน 45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.25 และ อายุ 56 ปีขึน้
ไป จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.25 ตามลาํดบั 
  1.3  สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่/
หมา้ย จาํนวน 323 คน คดิเป็นรอ้ยละ 80.75 รองลงมาคอื สมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 77 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 19.25 ตามลาํดบั 
  1.4  ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
จาํนวน 216 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.00 รองลงมาคอื สงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 124 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 31.00 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.00 ตามลาํดบั 
  1.5  อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 204 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.00 รองลงมาคอื ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ/ อื่นๆ จาํนวน 100 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 25.00 นกัเรยีน / นกัศกึษา/ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 96 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
24.00 ตามลาํดบั 
  1.6  รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได ้25,001 – 35,000 
บาท จาํนวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.50 รองลงมาคอื 45,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 95 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 23.75 15,001 – 25,000 บาท จาํนวน 94 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.50 35,001 – 45,000 บาท 
จาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.75 ตํา่กวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท จาํนวน 30 คน คดิเป็ยรอ้ยละ 
7.50 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์หรอื
บรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการ สรปุผลวเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 
  2.1  ด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่
ในระดบัด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.18 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื มสีิง่อํานวย
ความสะดวกจดัรวมอยู่ในรายการท่องเทีย่วเช่น รถรบัส่ง โรงแรม รา้นอาหาร มคีวามคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.41 รองลงมาคอื บรษิทันําเทีย่วมแีพค็เกจท่องเทีย่วใหเ้ลอืกหลากหลาย มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคี่าเฉลีย่ 4.15 รายการท่องเทีย่วน่าสนใจและแปลกใหม ่มคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.98 ตามลาํดบั 
  2.2  ด้านราคา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื รายการท่องเทีย่วมกีาร
แสดงราคาอยา่งชดัเจน มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคี่าเฉลีย่ 4.18 รองลงมาคอื รายการท่องเทีย่ว



 118

มรีาคาใหเ้ลอืกหลากหลาย มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 4.12 ราคาเหมาะสมและคุม้ค่า
เมือ่เทยีบกบัรายการทอ่งเทีย่ว มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.08 ตามลาํดบั 
  2.3  ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ใน
ระดบัด ีมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.10 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื มชี่องทางการจดั
จาํหน่ายหลากหลายเช่น โทรศพัท ์หน้ารา้น อนิเตอรเ์น็ต มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีากมคี่าเฉลีย่ 
4.31 รองลงมา คอื ทาํเลทีต่ ัง้บรษิทัสะดวกต่อการเดนิทาง มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 
4.03 บรษิทัมทีาํเลทีต่ ัง้หลากหลายสาขา มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.95 ตามลาํดบั 
  2.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบั
ด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื มกีารจดัโปรโมชัน่
พเิศษในชว่งเทศกาลต่างๆ เชน่ ลดราคาเมือ่จองผา่นนิทรรศการทอ่งเทีย่วมคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบั
ด ี มคี่าเฉลีย่ 3.85 รองลงมา คอื มกีารประชาสมัพนัธผ์่านทางSocial Media เช่น Facebook, 
Instagram มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคี่าเฉลีย่ 3.64 มขีองสมนาคุณเมื่อเดนิทางเป็นหมูค่ณะ มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.55 ตามลาํดบั 
  2.5  ด้านบุคลากร กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.17เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื มพีนกังานใหก้ารบรกิารดว้ยความ
เป็นมอือาชพี ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไวว้างใจ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.24 
รองลงมา คอื พนักงานมกีารตอบสนองทีด่แีก่ผูใ้ชบ้รกิาร เช่น ใหข้อ้มลูทีร่วดเรว็ มคีวามคดิเหน็อยู่
ในระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 4.18 จาํนวนพนกังานเพยีงพอในการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.08 ตามลาํดบั 
  2.6  ด้านลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบั
ด ีมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคอื มบีรษิทัแสดงใบ
ประกอบธุรกจินําเทีย่วอย่างถูกตอ้ง มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ี มคี่าเฉลี่ย 4.33 รองลงมา คอื 
อาคารทีต่ ัง้ อุปรณ์ ของบรษิทัมปีระสทิธภิาพและทนัสมยั มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ี มคี่าเฉลี่ย 
4.06 ภายในบรษิทัมกีารตกแต่งสวยงามและสะอาด มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 4.05 
ตามลาํดบั 
  2.7  ด้านกระบวนการ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคอื บรษิัทมรีะบบการ
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และถูกตอ้ง มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 4.32 รองลงมา คอื บรษิทัมี
ระบบการชําระเงนิรวดเรว็และถูกต้อง มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัด ี มคี่าเฉลี่ย 4.26 พนักงาน
ใหบ้รกิารตามกฎระเบยีบของบรษิทั เช่น พนักงานใหบ้รกิารตามกฎระเบยีบของบรษิทั มคีวาม
คดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.19 ตามลาํดบั 
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 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนคณุภาพการบริการ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านสิ่งที่ส ัมผสัได้ ด้านความ
น่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการเอาใจใส ่สรปุผลวเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 
  3.1  ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ใบปลวิและแผน่ผบัแสดง
รายละเอยีดครบถว้น มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.24 รองลงมา คอื พนกังานให้
การตอ้นรบัอยา่งด ีมคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคีา่เฉลีย่ 4.23 สถานทีต่ัง้ของบรษิทังา่ยต่อการ
เดนิทางและตดิต่อ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.11 ตามลาํดบั 
  3.2  ด้านความน่าเช่ือถือ กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.29 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื การบรกิารนําเทีย่วที่
ไดร้บัครบถว้นตามรายการทีแ่จง้ไว ้มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.30 รองลงมา คอื 
การบรกิารนําเทีย่วทีไ่ดร้บัทาํใหเ้กดิความไวว้างใจ ความคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.30 
บรษิทัสามารถใหบ้รกิารไดต้รงกบัรายละเอยีดทีแ่จง้กบัผูใ้ชบ้รกิาร ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มี
คา่เฉลีย่ 4.26 ตามลาํดบั 
  3.3  ด้านการตอบสนอง กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื สามารถตดิต่อบรษิทัได้
สะดวกและหลายช่องทาง เช่น โทรศพัท ์อเีมลล์ ความคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก มคี่าเฉลี่ย 4.33 
รองลงมา คอื พนกังานมคีวามพรอ้มและเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก มี
ค่าเฉลีย่ 4.27 พนักงานสามารถใหบ้รกิารแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดี
มาก มคีา่เฉลีย่ 4.27 ตามลาํดบั 
  3.4  ด้านการให้ความมัน่ใจ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัดี
มาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.32 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื พนกังานสุภาพและ
มกีริยิามารยาทดใีนการใหบ้รกิาร ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.33 รองลงมา คอื 
พนกังานมคีวามเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.32 พนกังานมี
ทกัษะความรู้ความสามารถในการให้บรกิาร ความคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก มคี่าเฉลี่ย 4.30 
ตามลาํดบั 
  3.5  ด้านการเอาใจใส่ กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื พนกังานสามารถรกัษา
ความลบัของผูใ้ชบ้รกิารไวเ้ป็นอยา่งด ีความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.33 รองลงมา คอื 
พนกังานใหค้วามใสใ่จในความตอ้งการขอผูใ้ชบ้รกิารเป็นรายบุคคล มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก 
มคี่าเฉลีย่ 4.27 พนกังานมคีวามเป็นมอือาชพี ใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้ง ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั
ดมีาก มคีา่เฉลีย่ 4.27 ตามลาํดบั 
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 ส่วนท่ี 4 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนรปูแบบการดาํเนินชีวิต 
 การวเิคราะหข์อ้มลูรปูแบบการดาํเนินชวีติ ประกอบดว้ย ดา้นกจิกรรม ดา้นความสใน และ 
ดา้นความคดิเหน็ สรปุผลวเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 
  4.1  ด้านกิจกรรม กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความถี่โดยรวมบ่อยครัง้ (1 ครัง้/เดอืน) 
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.74 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ท่านมกัใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่ว มรีะดบัความถีบ่่อยครัง้ (1 ครัง้/เดอืน) ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99 รองลงมา คอื เมื่อมโีอกาสหรอื
เวลาว่างท่านมกัจะเดนิทางไปต่างประเทศ มรีะดบัความถี่บ่อยครัง้ (1 ครัง้/เดอืน) ค่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.97 ท่านมกัจะหาขอ้มูลก่อนการเดนิทางท่องเทีย่ว มรีะดบัความถี่บางครัง้ (มากกว่า1ครัง้/ปี) 
ตามลาํดบั 
  4.2  ด้านความสนใจ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความสนใจโดยรวมมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.98 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ท่านสนใจเรยีนรูแ้ละแสวงหาขอ้มูล
เกีย่วกบัสถานทีท่่องเทีย่ว มรีะดบัความสนใจมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 รองลงมา คอื ท่านสนทนา
แลกเปลีย่นความคดิเหน็กบัสมาชกิในครอบครวัหรอืเพื่อนเกีย่วกบัการท่องเทีย่ว มรีะดบัความสนใจ
มาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95 ท่านสนใจอ่านหนงัสอื นิตยสาร บทความ เกีย่วกบัสถานทีท่่องเทีย่ว มี
ระดบัความสนใจมาก คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78 ตามลาํดบั 
  4.3  ด้านความคิดเหน็ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ท่านคดิว่าการใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วจะไดร้บัความสะดวกสบาย ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.23 รองลงมา 
คอื ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วมคีวามคุม้ค่ากบัราคาทีจ่่ายไป ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ี
มคี่าเฉลี่ย 3.90 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจะไดร้บัประสบการณ์ทีด่ ีเช่น ไปสถานที่
ทอ่งเทีย่วทีแ่ปลกใหมแ่ละหลากหลาย ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.79 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 5 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนการตดัสินใจใช้บริการ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการตดัสนิใจใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านการรบัรู้ปญัหา ด้านการ
คน้หาขอ้มูล ดา้นการประเมนิทางเลอืก ด้านการตดัสนิใจ ด้านพฤตกิรรมหลงัการซื้อ สรุปผล
วเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 
  5.1  ด้านการรบัรู้ปัญหา กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วเพราะความสะดวก เชน่ มรีถรบัสง่ตามสถานทีต่่างๆ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคี่าเฉลีย่ 
4.20 รองลงมา คอื ทา่นไดร้บัสทิธพิเิศษ เช่น สว่นลด เน่ืองจากเดนิทางเป็นหมูค่ณะ มคีวามคดิเหน็
อยูใ่นระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 3.86 รายการท่องเทีย่วแปลกใหม ่ น่าสนใจ และ ตรงกบัความตอ้งการใน
การทอ่งเทีย่ว มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.81 ตามลาํดบั 
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  5.2  ด้านการค้นหาข้อมูล กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วท่านสอบถามจากแหล่งต่างๆ เช่น โฆษณา นิตยสาร อนิเทอรเ์น็ต มคีวามคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.24 รองลงมา คอื ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วท่านสอบถามจากคน
ใกลช้ดิ เช่น เพื่อน ครอบครวั มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.21 ท่านไดร้บัขอ้มลูจาก
พนกังานก่อนใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.97 ตามลาํดบั 
  5.3  ด้านการประเมินทางเลือก กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบั
ด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ท่านเลอืกใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วจากภาพลกัษณ์และความน่าเชื่อถอืของบรษิทั มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก มี
ค่าเฉลีย่ 4.32 รองลงมา คอื ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากคุณสมบตัโิปรแกรมทวัรต์รงกบั
ความตอ้งการ มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.17 ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
จากราคาถูกกวา่การเดนิทางไปดว้ยตนเอง มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 3.85 ตามลาํดบั 
  5.4  ด้านการตดัสินใจ กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื บรษิทัมขีอ้มลูของรายการ
นําเทีย่วครบถว้นและเป็นจรงิ สามารถตรวจสอบได ้มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.36 
รองลงมา คอื เพื่อนหรอืคนรูจ้กัแนะนําใหใ้ชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วและชกัชวนใหท้่านใชบ้รกิาร มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ี มคี่าเฉลีย่ 4.20 รายการท่องเทีย่ว (ผลติภณัฑ)์ เหมาะสมกบัราคา มี
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.19 ตามลาํดบั 
  5.5  ด้านพฤติกรรมหลงัการซ้ือ กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบั
ดมีาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.24 เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่สงูสดุคอื เมือ่ท่านพบปญัหา 
ท่านจะไม่กลบัไปใชบ้รกิารบรษิทัเที่ยวอกี มคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัดมีาก มคี่าเฉลี่ย 4.31 
รองลงมา คอื เมื่อท่านมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารท่านจะกลบัไปใชบ้รกิารบรษิทัอกี มคีวาม
คดิเหน็อยูใ่นระดบัดมีาก มคี่าเฉลีย่ 4.24 เมื่อท่านมคีวามพงึพอใจในบรกิารท่านจะแนะนําต่อไปยงั
คนใกลช้ดิและเพือ่น มคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ีมคีา่เฉลีย่ 4.16 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 6 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิารอนัได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่ 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
แตกต่างกนั พบว่า มคี่า sig. เท่ากบั 0.142 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมตฐิานหลกั(H0) 
และปฎเิสธสมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่ว ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
แตกต่างกนั พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.169 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่ว ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วแตกต่างกนั พบว่า มคี่า sig เท่ากบั 0.027 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิาน
หลัก(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.510 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่าง
กนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วแตกต่างกนั พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.058ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่ว ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเทีย่วแตกต่างกนั พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.938 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 นัน่คอื 
ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ไม่แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรงุเทพมหานคร  
 ผลวจิยั พบว่า ตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 คอื ดา้นบุคลากร(X5) ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (X6) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.138 0.231 ตามลําดบั และทีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ( X3) ดา้นการสง่เรมิทางการตลาด( X4) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 
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0.086 0.037 ตามลาํดบั เป็นปจัจยัทีเ่ป็นกาํหนดการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรงุเทพมหานคร (y1 ) ซึง่จากคา่สมัประสทิธิด์งักล่าวสารถอธบิายไดด้งัน้ี 
 หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารมคี่าคงที ่ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร เทา่กบั 1.928 หน่วย ทัง้น้ี 
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย( X3 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย 
จะมผีลทําใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
(y1) เพิม่ขึน้ 0.086 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ( X4 ) เพิม่ขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลทําให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร(y1 ) เพิม่ขึน้ 0.037 ทัง้น้ีเมื่อกําหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมี
คา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นบุคลากร( X5 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 ) เพิม่ขึน้ 
0.138 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ( X6 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะ
มผีลทาํใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 

) เพิม่ขึน้ 0.231 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดสว่นประสมทางการตลาดบรกิารอกี 6 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากไมพ่จิารณาสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดด้า้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นราคา 
และด้านกระบวนการ ที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร จะพบว่า การตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร (y1) มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 1.928 หน่วย 
 สมมติฐานข้อท่ี 3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้น
การตอบสนอง ด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ผลวิจยัพบว่า พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ได้แก่ ด้านความ
น่าเชื่อถอื( X2) ดา้นการเอาใจใส ่( X5 ) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.185 0.201 ตามลําดบั และที่
ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้( X1) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.117 เป็นปจัจยัทีเ่ป็น
กําหนดการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1) ซึง่จากค่า
สมัประสทิธิด์งักล่าวสารถอธบิายไดด้งัน้ี 
 หากคุณภาพการบรกิารมคี่าคงที่ ผู้บรโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร เทา่กบั 2.044 หน่วย ทัง้น้ี 
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 หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้(X1) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทํา
ให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร(y1) 
เพิม่ขึน้ 0.117 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 4 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื (X2) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํ
ใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 ) 
เพิม่ขึน้ 0.185 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 4 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการเอาใจใส ่( X5 ) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํ
ใหผู้บ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1 ) 
เพิม่ขึน้ 0.201ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 4 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากไม่พิจารณาคุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองและด้านการให้ความมัน่ใจที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1) มคี่าอยู่ทีร่ะดบั 
2.044 หน่วย 
 สมมติฐานข้อท่ี 4 รปูแบบการดาํเนินชวีติ ไดแ้ก่ กจิกรรม ความสนใจ และความคดิเหน็มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ผลวิจยัพบว่า พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นความสนใจ 
(X2) ดา้นความคดิเหน็ (X3 ) โดยมคี่าสมัประสทิธิ ์เท่ากบั 0.126 และ 0.339 ตามลําดบัเป็นปจัจยัที่
เป้นตวักําหนดการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (y1 ) ซึง่
จากคา่สมัประสทิธิด์งักล่าวสามารถอธบิายไดด้งัน้ี 
 หากรปูแบบการดําเนินชวีติมคี่าคงที ่ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร เทา่กบั 2.197 หน่วย ทัง้น้ี 
 หากรปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความสนใจ (X2) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหผู้บ้รโิภคมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1) เพิม่ขึน้ 0.126 ทัง้น้ี
เมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 2 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากรูปแบบการดําเนินชวีติ ดา้นความคดิเหน็ (X3) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทําให้
ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร(y1) เพิม่ขึน้ 
0.339 ทัง้น้ีเมือ่กาํหนดคุณภาพการบรกิารอกี 2 ดา้นมคีา่คงที ่
 หากไม่พจิารณาคุณภาพการบรกิารด้านกิจกรรมที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร
บรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า การตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (y1) มคีา่อยูท่ีร่ะดบั 2.197 หน่วย 
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อภิปรายผล 
 ผลจากการวจิยัเรือ่ง สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และรปูแบบการ
ดําเนินชีวิตที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพ     
มหานคร สามารถสรปุประเดน็สาํคญัมาอภปิรายไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารอนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั  
  1.1  เพศ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
เน่ืองจาก บรษิทันําเที่ยวนัน้สามารถให้กบับรกิารได้กบัผู้ใช้บรกิารทุกเพศ และให้บรกิารตรงกบั
ความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภรดา ศรเีหรา(2553) ทีไ่ดศ้กึษาเรื่อง 
ปจัจยัที่มผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกท่องเที่ยวสหราชอาณาจกัรของนักท่องเที่ยวชาวไทย 
ของบรษิัทกลัวิเวอร์ ทราเวล แอ๊ดโซซิเอท จํากดั พบว่า นักท่องเที่ยวที่มเีพศแกต่างกนัมผีลต่อ
พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกท่องเที่ยวสหราชอาณาจกัรของนักท่องเทีย่วชาวไทย ของบรษิทักลัวิ
เวอร์ ทราเวล แอ๊ดโซซิเอท จํากดั ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสนใจกบัผูใ้ชบ้รกิารทัง้เพศชายและหญงิใหม้ากขึน้เพื่อทราบถงึปจัจยัที่
ทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
  1.2  อายุ พบว่าใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยว
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
เน่ืองจากบรษิทันําเที่ยวนัน้ได้มแีพคเก็จท่องเที่ยวใหเ้ลือกหลากหหลายซึ่งเหมาะสมและตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารในทุกช่วงอายุ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วริยิา วชริานุวฒัน์ (2556) 
ทีไ่ดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัสว่นประสมการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของ
นกัท่องเทีย่วชาวไทยใน จงัหวดัเชยีงใหม ่พบว่า อายุของนกัท่องเทีย่วทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วไมแ่ตกต่างกนั ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรศกึษาช่วงอายุของผูใ้ชบ้รกิาร
เพื่อให้ทราบถึงการเลือกใช้บริการบริษัทนําที่ยวและปรบัปรุงการบริการ รายการนําเที่ยวให้
เหมาะสม 
  1.3  สถานภาพ พบว่าผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตัดสินใจใช้บริการ
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนัมกีารตดัสนิใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วมากกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพโสด/หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่เน่ืองจากปจัจุบนั ผูใ้ชบ้รกิารต่างหาเวลาใน
การพกัผ่อนโดยการเดนิทางท่องเที่ยว ซึ่งผูใ้ช้บรกิารที่มสีถานภาพสมรส ที่ต้องการเดนิทางเป็น
ครอบครวัหรอืหมู่ จะเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วเพื่อความสะดวกสบายในการเดนิทาง สามารถ
ควบคุมค่าใช้จ่ายใหเ้ป็นไปตามงบประมานที่ตัง้ไว้ หรอื ผูใ้ชบ้รกิารที่เดนิทางไปประเทศที่ไม่เคย



 126

เดนิทางมาก่อนสามารถเดนิทางดว้ยความมัน่ใจและรูส้กึปลอดภยั เพราะมบีรษิทันําเทีย่วทีม่คีวาม
เชีย่วชาญเป็นผูใ้หค้าํแนะนํา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวชัรยีา ไชยสถาน (2556) ทีไ่ดก้ารศกึษา
เรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วเพื่อสุขภาพและนันทนาการ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัลกัษณะสว่นบุคคลดา้นอาชพีทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อ ความพงึ
พอใจในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารท่องเทีย่วเพื่อสุขภาพและนนัทนาการ ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้รกิารทีส่ถานภาพ
สมรส เพราะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วและควรศกึษาผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มน้ีเพื่อปรบับรกิาร
และรายการทอ่งเทีย่วใหต้รงกบัความตอ้งการ 
  1.4  ระดบัการศกึษา พบว่าผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากบรษิทันําเทีย่วนัน้มพีนักงานคอยแนะนําและใหข้อ้มูลในการเดนิทาง
ท่องเทีย่ว รายละเอยีดในแต่บะสถานทีด่ว้ยความเชีย่วชาญ ผูใ้ชบ้รกิารทุกคนจงึสามารถสอบถาม
ขอ้มลูเพิม่เตมิได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นฤมล บํารุงวงศไ์ทย (2551) ไดศ้กึษา ความพงึ
พอใจและแนวโน้มพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการท่องเที่ยวเชิงนิเวศของ 
Trekkingthai.com พบว่า ความถี่ในการเขา้ชมเวบ็ไซต์ของ Trekkingthai.com ต่อสปัดาหข์อง 
นกัท่องเทีย่วทีม่กีารศกึษาตํ่ากว่าหรอืเทยีบเท่าปรญิญาตร ี เท่ากบั ความถีใ่นการเขา้ชมเวบ็ไซต ์
ของ Trekkingthai.com ต่อสปัดาห์ของนักท่องเที่ยวที่มกีารศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรทีี่ระดบั 
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  1.5  อาชพี พบวา่ผูบ้รโิภคทีม่อีาขพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
เน่ืองจากผู้ใช้บรกิาราจจะได้รบัคําแนะนําการใช้บรกิารบรศิทันําเที่ยวมาจากบุคคลในครอบครวั 
เพื่อน หรอืพนักงงาน ทาํใหผู้ใ้ชใ้ชบ้รกิารในทุกาชพีรูจ้กัและสามารถใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว โดยมี
รายการทอ่งเทีย่วใหเ้ลอืกหลายหลาย รปูแบบ ซึง่ผใ็ชบ้รกิารสามารถเลอืกใชบ้รกิารในรายทีช่ื่นชอบ
และตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บรกิารเองได้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของวชัรยีา ไชยสถาน 
(2556) ที่ได้การศกึษาเรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารบรษิทันําเที่ยวเพื่อ
สุขภาพและนันทนาการ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพที่
แตกต่างกนัมผีลต่อ ความพงึพอใจในการต ั ดสนิใจเลอืกใช ้ บรกิารท่องเทีย่วเพื่อสุขภาพและ
นนัทนาการ ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรศกึษา
ในแต่กลุ่มอาชพีใหม้ากขึน้เพือ่ทราบความตอ้งการและนํามาปรบัใชก้บัรายการและบรกิารของบรษิทั
เพือ่ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
  1.6  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนพบว่าผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีาร
ตดัสนิใจใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากบรษิทันําเทีย่วนัน้ไดม้รีายการท่องเทีย่วหลากหลายราคา 
ซึ่งผู้ใช้บรกิารสามารถเลอืกได้ตามประมาและความต้องการของผใ็ช้บรกิารเอง ซึ่งสอดคล้องกบั
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งานวจิยัของ ญาณศิา ทองนาค (2551) ทีไ่ดก้ารศกึษาเรือ่ง ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารที่
มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารตวัแทนจาํหน่ายการท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาตใินจงัหวดัภูเกต็ พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างรายได ้ กบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร
ตวัแทนจาํหน่ายการทอ่งเทีย่วของนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตใินจงัหวดัภเูกต็ พบว่า รายไดท้ีแ่ตกต่าง
กนัไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลอืกใช้บรกิารตวัแทนจําหน่ายการท่องเที่ยว อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรตัง้ราคาของรายการท่องทีย่วใหม้ี
ความสมเหตุสมผลเพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารในแต่ละระดบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนสามารถวางแผนค่าใชจ้่ายใน
การเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วได ้
 
 สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรงุเทพมหานครผลการวเิคราะหพ์บวา่ 
  2.1  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติใิน
ระดบั 0.01 เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญักบัภาพลกัษณ์ของบรษิทันําเทีย่ว ในการเลอืกใช้
บรษิทันําเทีย่วนัน้ผูใ้ชบ้รกิารจงึตอ้งมกีารตรวจสอบใบประกอบธุจกจินําเทีย่ว เพื่อใหแ้น่ใจว่าบรษิทั
นําเที่ยวที่ใช้บริการนัน้มีความน่าเชื่อถือและเป็นบริษัทที่จดทะเบียนถูกต้องตามกฏหมาย ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ สภุาพรรณ อุน่เสร ี(2554) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตัดสินใจของนักท่องเที่ยวในการเลือกซื้อแพ็คเกจทัวร์จากธุรกิจนําเที่ยวในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถร่วมกนัทํานาย
การตดัสนิใจของนักท่องเที่ยวในการเลือกซื้อแพค็เกจทวัร์จากธุรกิจนําเที่ยวในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานีได ้อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ ผูป้ระกอบการตอ้งรกัษาภาพลกัษณ์ของบรษิทั 
เพือ่ใหบ้รษิทัมคีวามน่าเชื่อถอื 

  2.2  สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นบุคลากร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติในระดบั 0.01 
เน่ืองจากผู้ใช้บรกิารบางรายนัน้ยงัไม่เคยมปีระสบการณ์การเดินทางท่องเที่ยวต่างประเทศ ซึ่ง
บุคลากรในบรษิทันําเทีย่วนัน้จงึอกีหน่ึงช่องทางทีท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถสอบถามเพื่อใหไ้ดข้อ้มลู
อย่างถูกต้องและใชป้ระกอบการตดัสนิใจในการเดนิทาง นอกจากน้ีบุคลากรทีใ่หบ้รกิารดว้ยความ
เป็นมอือาชพียงัทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามมัน่ใจและไวว้างใจ ดงันัน้บุคลากรจงึเป็นอกีหน่ึงปจัจยัสาํคญั
ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ซึง่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ สภุาพรรณ อุ่นเสร ี(2554) ได้
ทําการศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเที่ยวในการเลอืกซื้อแพค็เกจทวัร์
จากธุรกจินําเทีย่วในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร 
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สามารถร่วมกนัทาํนายการตดัสนิใจของนักท่องเทีย่วในการเลอืกซือ้แพค็เกจทวัรจ์ากธุรกจินําเทีย่ว
ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีได ้อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรมกีารจดั
อบรมพนักงานในการใหบ้รกิาร เพื่อใหเ้กดิความเป็นมาตารฐานและทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึ
พอใจ 
  2.3  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย มอีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติใิน
ระดบั 0.05 เน่ืองจากปจัจุบนัน้ีเวลาเป็นสิง่ทีส่าํคญั ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละรายนัน้จงึตอ้งการรบัการบรกิาร
ในแต่ละขึ้นตอนด้วยความรวดเรว็ บรษิัทนําเที่ยวจงึมหีลากหลายช่องทางในการให้บรกิาร เช่น 
อีเมลล์ โทรศัพท์ เว็ปไซด์ เพื่ออํานวยความสะดวกให้แก่ ดังนัน้ช่องทางการจัดจําหน่ายที่
หลากหลายจึงเป็นอีกหน่ึงปจัจัยที่สําคัญที่ให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยว ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ สภุาพรรณ อุน่เสร ี(2554) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตัดสินใจของนักท่องเที่ยวในการเลือกซื้อแพ็คเกจทัวร์จากธุรกิจนําเที่ยวในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี พบว่า สว่นประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สามารถรว่มกนัทาํนาย
การตดัสนิใจของนักท่องเที่ยวในการเลือกซื้อแพค็เกจทวัร์จากธุรกิจนําเที่ยวในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานีได ้อย่างมนีัยสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้ทุกช่องทางการจดัจําหน่ายของบรษิทั ควรมี
พนกังานใหบ้รกิารตลอดเพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถตดิต่อได ้
  2.4  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด มอีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติใิน
ระดบั 0.05 เน่ืองจากปจัจุบนัSocial Media นัน้เขา้มามบีทบาทในการดาํเนินชวีติของผูค้นในสงัคม
มากขึน้ ดงันัน้การประชาสมัพนัธต์ามสื่อต่างๆ ตามSocial Media เช่น Facebook, Instagram จงึ
ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูจ้กัชื่อเสยีงของบรษิทันําเทีย่วมากขึน้ นอกจากน้ีการจดัโปรโมชัน่ในช่วงเทศกาล 
ยงัสามารถเป็นสิง่ที่ดงึดูดใจผูใ้ชบ้รกิารใหม้กีารตดัสนิในการเลอืกใชบ้รกิารนําเที่ยวไดง้่ายขึน้ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ นิศากร นามโคต (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิาร
โรงแรม 5 ดาว ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ สว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารโรงแรม 5 
ดาว ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมระดบั ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 
0.05 ดงันัน้ผูป้ระกอบควรประชาสมัพนัธผ์่านทางสื่อตาม Social Media และมจีดัโปรโมชัน่ในช่วง
เทศกาล เพือ่ดงึดดูใหผู้ใ้ชบ้รกิารสนใจ เชน่ การลดราคาเมือ่เดนิทางเป็นหมูค่ณะ 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3 คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้น
การตอบสนอง ด้านการใหค้วามเชื่อมัน่ และด้านการเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร
บรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการวเิคราะหพ์บวา่ 
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  3.1  คุณภาพการบรกิาร ดา้นการเอาใจใส ่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เที่ยวของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติใินระดบั 0.01 เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วนัน้ตอ้งการการอาํนวยความสะดวก ซึง่บรษิทันําเทีย่วนัน้
สามารถเป็นตวัแทนในการตดิต่อกบัผูป้ระกอบการในธุรกจิท่องเที่ยวต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น รถรบัส่ง 
โรงแรม เพื่อเสนอสิ่งที่ดีที่สุดแก่ผู้บริโภค รวมไปถึงการจดจํารายละเอียดเป็นรายบุคคล เช่น 
ผู้ใช้บริการที่แพ้อาหาร ผู้ใช้บริการเป็นกลุ่มที่ต้องการที่พักที่สามารถเดินทางสะดวก ทําให้
ผูใ้ชบ้รกิารนัน้รูส้กึถงึการไดร้บัการเอาใจใส่ ซึง่เป็นปจัจยัทีท่ําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเลอืกใชบ้รกิารารษิทันํา
เทีย่ว ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิศากร นามโคต (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใช้
บรกิารโรงแรม 5 ดาว ของประชาชนที่มาใช้บรกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า คุณภาพการบรกิาร ดา้นการเอาใจใส่ มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาว ของ
ประชาชนที่มาใชบ้รกิารโรงแรมระดบั ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัที่ระดบั 0.05 
ดงันัน้พนกังานควรใหค้วามใหค้วามสนใจในรายะเอยีดของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อใหรู้ส้กึว่าไดร้บัการดแูละ
และบรกิารทีด่จีากบรษิทั 
  3.2  คุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติใินระดบั 0.01 เน่ืองจาก
การทีผู่ใ้ชบ้รกิารทีไ่ดร้บัการบรกิารตรงตามทีบ่รษิทันําเทีย่วไดแ้จง้ไว ้เป็นสิง่ทีท่ําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเอง
นัน้มคีวามไว้วางใจในการให้บรกิารของบรษิัทนําเที่ยว ส่งผลให้บรษิัทมภีาพลกัษณ์ที่ดแีละเป็น
บรษิทัทีม่คีวมน่าเชื่อถอื ซึง่ทาํใหก้จิการดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบรื่น และเป็นอกีหน่ึงปจัจยัทีช่่วยทาํให้
ผูบ้รโิภคตดัสนิใจใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิศากร นามโคต (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง 
ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาว ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
โรงแรม 5 ดาว ของประชาชนที่มาใช้บรกิารโรงแรมระดบั ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยสําคญัทีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้บรษิทัควรใหบ้รกิารตามรายการที่ไดแ้จง้ไวเ้พื่อทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
ความไว้วางใจและมีแนวโน้มกลบัมาใช้บริการ เน่ืองจากได้รบัการบริการที่ถูกต้องและมีความ
น่าเชื่อถอื  
  3.3  คุณภาพการบรกิาร ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัสาํคญัทางสถติใินระดบั 0.05 เน่ืองจากสิง่ที่
ผูใ้ชบ้รกิารสามารถรบัรูแ้ละสมัผสัได ้เช่น สถานทีต่ัง้ของบรษิทัทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถเดนิทางไปได้
อย่างสะดวก การตอ้นรบัทีด่ขีองพนักงาน การไดร้บัขอ้มลูทีค่รบถว้น ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึว่าไดร้บั
ความสะดวกสบาย และคุม้ค่ากบัราคาทีจ่่ายไป เมื่อตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ นิศากร นามโคต (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาว 
ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการบรกิาร 
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาว ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรม
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ระดบั ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ดงันัน้บรษิทัควรรกัษาความ
สะอาดเสมอ รวมถงึพนกังานตอ้งใหก้ารตอ้นรบัทีด่ ีพดูจาและแต่งกายสะอาดและสภุาพ 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 4 รปูแบบการดาํเนินชวีติ ไดแ้ก่ ดา้นกจิกรรม ดา้นความสนใจ และดา้น
ความคิดเห็นมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร ผลการวเิคราะหพ์บวา่ 
  4.1  รปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความความคดิเหน็ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บริษัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติในระดบั 0.01 
เน่ืองจากการทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดร้บัสิง่อํานวยความสะดวกจากบรษิทันําเทีย่ว เช่น การบรกิารรถรบัส่ง 
การจดัหาทีพ่กั การจดัการา้นอาหาร ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมปีระสบการณ์ทีด่ต่ีอการใชบ้รกิารบรษิทันํา
เที่ยวและคุม้ค่ากบัราคาที่ไดจ้่ายไป ดงันัน้จากปจัจยัดงักล่าวจงึสามารถเป็นสิง่ที่ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชนิดา ทองแสน (2554) รปูแบบ
การดําเนินชีวิตและพฤติกรรมการเลือกช่องทางการจัดจําหน่ายบัตรโดยสารเครื่องบินของ
ผูใ้ชบ้รกิารในกรงุเทพมหานคร พบวา่ รปูแบบการดาํเนินชวีติของผูบ้รโิภคดา้นความคดิเหน็มผีลต่อ
พฤติกรรมการเลือกช่องทางการจดัจําหน่ายบัตรโดยสารเครื่องบินของผู้ใช้บริการในกรุงเทพ      
มหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติใินระดบั 0.05 ดงันัน้บรษิทัตอ้งใหก้ารบรกิารสิง่อํานวยความ
สะดวกเป็นหลกั และทาํใหเ้กดิประสบการณ์ทีด่จีากการใชบ้รกิาร 
  4.2  รปูแบบการดาํเนินชวีติ ดา้นความสนใจ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติใินระดบั 0.01 เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้รกิารทีค่วามสนใจในการคน้หาขอ้มลูและสนใจในการเดนิทางท่องเทีย่วนัน้ สามารถหาขอ้มูล
เพิม่เตมิจากบุคลากรในบรษิทันําเทีย่ว ซึง่สามารถแนะนําขอ้มลูเพิม่เตมิทางดา้นเดนิทางไดม้ากขึน้ 
ทําให้ความสนใจในการเดนิทางกบับรษิัทนําเที่ยวอนัเน่ืองมากจากการมขีอ้มูลแหล่งท่องเที่ยวที่
ถูกต้อง รู้จกักบัผู้ประกอบการ สามารถเป็นตัวกลางการจดัหาและเสนอราคาที่เป็นธรรมให้แก่
ผูใ้ชบ้รกิารได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณภทัร อคัรปณัณกูร (2559) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีล
ต่อพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้และของทีร่ะลกึ ในจงัหวดัฉะเชงิเทรา ของนักท่องเทีย่วชาวไทย พบว่า 
รูปแบบการดําเนินชีวติ ด้านความสนใจ มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อสนิค้าและของที่ระลึกใน
จงัหวดัฉะเชงิเทรา ของนักท่องเทีย่วชาวไทยดา้นค่าใชจ้่ายในการซื้อต่อครัง้ อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติใินระดบั 0.05 ดงันัน้บรษิทัตอ้งมกีารอบรมใหพ้นักงานมคีวามรูแ้ละมขีอ้มลูใหม่ๆตลอด เพื่อ
สามารถตอบคาํถามของผูใ้ชบ้รกิารได ้ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดข้อ้มลูทีเ่ป็นจรงิและถูกตอ้ง 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
1. ด้านประชากรศาสตร ์

  ในการพฒันาและการสรา้งความไดเ้ปรยีบทาการแขง่ขนั ผูป้ระกอบการธุรกจินําเทีย่ว
ควรใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้รกิารในกลุ่มทีม่สีถานภาพสมรสหรอือยู่ดว้ยกนั เน่ืองจากเป็นกลุ่มทีม่กีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วมากทีส่ดุ 

2. ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
  ผู้ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวควรให้ความสําคญักบัด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน
บุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย และ ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด เน่ืองจากเป็นปจัจยัที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสนิใจใช้บริการบรษิัทนําเที่ยวของผู้ใช้บริการ โดยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัภาพลกัษณ์ของบรษิทัและมกีารดําเนินงานทีถู่กต้อง เช่น การ
จดทะเบยีนบรษิทัทีถู่กตอ้ง มใีบประกอบธุรกจินําเทีย่วทีส่ามารถตรวจสอบได ้รวมไปถงึสถานทีต่ัง้
ของบรษิทันัน้ตัง้อยู่ในแหล่งทีส่ามารถเดนิทางสะดวก มบุีคคลสญัจรไปมา ทําใหบ้รษิทันัน้มคีวาม
น่าเชื่อถอื และผูใ้ชบ้รกิารนัน้มคีวามมัน่ใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ดา้นบุคลากร ผูป้ระกอบการควร
มกีารจดัอบรมพนักงานเกี่ยวกบัรายละเอยีดของรายการท่องเที่ยวที่บรษิทัจําทํา รายละเอยีดการ
เดนิทางของสถานทีท่่องเทีย่วต่าง รวมไปถงึขัน้ตอนการดาํเนินงาน เพื่อใหส้ามารถตอบคาํถามและ
ใหข้อ้มูลผูใ้ช้บรกิารไดอ้ย่างถูกต้องและรวดเรว็ ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ทางบรษิทันัน้ควรมี
ช่องทางการติดต่อที่หลากหลายและสามารถติดต่อได้ง่ายและจรงิ เช่น โทรศพัท์ต้องมพีนักงาน
รบัสายตลอดเวลาการทําการ เพื่อทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารมัน่ใจและใหค้วามเชื่อถอืในการใชบ้รกิารบรษิทั
นําเทีย่ว ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ผูป้ระกอบการควรประชาสมัพนัธผ์่านทางสื่อต่างๆ เพื่อทํา
ให้ผู้ใช้บรกิารสารถรบัรู้ข่าวสารได้อย่างทัว่ถึง นอกจากน้ีควรจดัโปรโมชัน่ เช่น การจดัแพค็เกจ
ในชว่งเทศกาล มขีองสมนาคุณใหผู้ใ้ชบ้รกิารหากมยีอดซือ้ตามทีก่ําหนด เพื่อดงึดผููใ้ชบ้รกิารและทาํ
ใหต้ดัสนิใจใชบ้รกิารไดง้า่ยขึน้ 

3. ด้านคณุภาพการให้บริการ 
  ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัดา้นการเอาใจใส ่ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นสิง่
ทีส่มัผสัได ้เน่ืองจากเป็นปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วของผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยดา้นการเอาใจใสบ่รษิทัควรมกีารจดัอบรมการดาํเนินงานของบุคลกรในองคก์รใหม้คีวามใสใ่จใน
การให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ โดยมีการเตรียมความพร้อมพนักงาน ด้วยการฝึกฝนให้มีการ
ให้บรกิารและแก้ปญัหาได้อย่างรวดเรว็ ด้านความน่าเชื่อถือ บรษิัทนัน้ควรช่องทางการติดต่อที่
สามารถติดได้ง่ายและมหีลายช่องทาง เพื่อทําใหผู้้ใช้บรกิารรู้สกึว่าสามารถปรกึษาและสอบถาม
ขอ้มลูจากบุคลากรในบรษิทัได ้ซึง่นําไปสูค่วามน่าเชื่อถอืของบรษิทั ทีส่ามารถทาํผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
เชื่อมัน่ในเลอืกใชบ้รกิาร ซึง่เป็นปจัจยัทีส่าํคญัในการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วและมแีนวโน้มที่
จะกลบัมาใชบ้รกิารในอนาคต ดา้นสิง่ที่สมัผสัได ้ผูป้ระกอบการควรจดัการภายในของบรษิทัใหม้ี
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ความทนัสมยั สะอาดและเป็นระเบยีบเพื่อสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหแ้ก่บรษิทั รวมไปถงึการตอ้นรบัทีด่ี
ของพนกังาน เพือ่สรา้งความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

4. ด้านรปูแบบการดาํเนินชีวิต 
  ผู้ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวนัน้ควรให้ความสนใจด้านความคิดเหน็ และด้านความ
สนใจ เน่ืองจากเป็นปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวของผูใ้ชบ้รกิาร โดย
ดา้นความคดิเหน็ ผูใ้ชบ้รกิารนัน้มคีวามเหน็ว่า การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วนัน้จะไดร้บัสิง่
อาํนวยความสะดวก เช่นการจดัรถรบัสง่ การจองโรงแรม รวมไปถงึการไดร้บัประสบการณ์ทีด่แีละมี
ความคุม้ค่ากบัราคาทีไ่ดจ้่ายไป ดงันัน้ ผูป้ระกอบการควรจดัหาสิง่อํานวยความสะดวกทีด่ทีีสุ่ดเพื่อ
ทําให้ผู้ใช้บรารประทบัใจและรู้สึกคุ้มค่าเมื่อตัดสินใจใช้บริการบริษัทนําเที่ยว ด้านความสนใจ 
ผูป้ระกอบการควรศกึษาความลกัษณะการท่องเทีย่วและความสนใจของผูใ้ชบ้รกิารในปจัจุบนั เพื่อ
นํามาปรบัใชก้บัรายการท่องเทีย่วทีม่อียู ่เพื่อตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อ
นํามาปรบัปรุงและพฒันาผลติภณัฑใ์นองค์กร เพื่อใหผู้ใ้ช้บรกิารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันํา
เทีย่ว เพือ่สรา้งผลกาํไรในการดาํเนินธุรกจิ 
 
ข้อเสนอแนะในทาํการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ในการวิจยัครัง้ต่อไปควรศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร ์เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั 
เพื่อใหท้ราบถงึความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารและสามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่าง
แทจ้รงิ สง่ผลทาํใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุ 
 2. ในการวิจยัครัง้ต่อไปควรศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการ
บรกิารและ รูปแบบการดําเนินชวีติใหม้ากขึน้เพื่อสามารถวางกลยุทธใ์นการทําดําเนินธุรกจิ พรอ้ม
ปรบัปรุงพนักงานภายในองค์กร ใหม้คีวามเขา้ใจในการบรกิารมากยิง่ขึน้ สามารถบรกิารใหค้วาม
สะดวกใหต้รงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร และสามารถทราบถงึความนิยมของการท่องเที่ยว
ของประชากรทีเ่ปลีย่นแปลงไป เพือ่สามารถทาํใหบ้รกิารตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้รกิารได ้
 3.  ในการวิจยัครัง้ต่อไปควรศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยว เพื่อให้
ทราบถงึ ความสนใจของผูบ้รโิภคและแนวโน้มในการเดนิทางกบับรษิทันําเทีย่ว ซึง่สามารถนํามาใช้
วางแผนการดาํเนินงานในอนาคต และ หากลุ่มเป้าหมายใหมเ่พื่อเพิม่ช่องทางการดาํเนินธุรกจิใหไ้ด้
สว่นแบ่งการตลาดมากยิง่ขึน้ 
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แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยั 
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            เลขที ่
 

แบบสอบถาม 
เรือ่ง 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ คณุภาพการบริการ และรปูแบบการดาํเนินชีวิต
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียวของผูใ้ช้บริการ 

ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
คาํช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีเป็นสว่นหน่ึงของการวจิยัเรื่อง“สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพ
การบรกิาร และรูปแบบการดําเนินชวีติที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวของ
ผูใ้ช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร”ของนิสติปรญิญาโท หลกัสูตรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ คณะ
สงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ผูว้จิยัจงึใคร่ขอความร่วมมอืจากท่านในการช่วยตอบ
คาํถามใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจรงิ เพือ่จะไดนํ้าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการศกึษาต่อไป 
แบบสอบถามน้ีจะแบ่งเป็น 4 สว่นดงัน้ี 
 สว่นที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารของบรษิทันําเทีย่ว 
 สว่นที ่3  แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของบรษิทันําเทีย่ว 
 สว่นที ่4  แบบสอบถามเกีย่วกบัรปูแบบการดาํเนินชวีติของผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่5  แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว 
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ส่วนท่ี 1 
แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งหลงัขอ้ความ ซึง่ตรงกบัความเป็นจรงิของทา่น 
 มากทีส่ดุ  
 
  1.1  เพศ  
   � 1.ชาย      
   � 2.หญงิ  
  1.2 อาย ุ 
   � 1. อาย ุ20 - 28 ปี      
   � 2.อาย ุ29 – 37 ปี  
   � 3. อาย ุ38 – 46 ปี     
   � 4. อาย ุ47 – 55 ปี     
   � 5. อาย ุ56 ปีขึน้ไป  
  1.3  สถานภาพ  
   � 1. โสด      
   � 2. สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
   � 3. หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู/่ หมา้ย  
  1.4  ระดบัการศกึษาสงูสดุ  
   � 1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี    
   � 2. ปรญิญาตร ี
   � 3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี  
  1.5  อาชพี  
   � 1. นกัเรยีน/ นกัศกึษา    
   � 2.ขา้ราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   � 3.พนกังานบรษิทัเอกชน    
   � 4.ธุรกจิสว่นตวั/ เจา้ของกจิการ 
   � 5. อื่นๆ (โปรดระบุ..............................) 
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  1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
   � 1. ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท   
   � 2. 15,001 – 25,000 บาท 
   � 3. 25,001 – 35,000 บาท    
   � 4. 35,001 – 45,000 บาท 
   � 5. 45,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 
แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการบริษทันําเท่ียว 

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งหลงัขอ้ความ ซึง่ตรงกบัความเป็นจรงิของทา่น 
 มากทีส่ดุ  

ลาํดบั 
 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ระดบัความคิดเหน็ 

เห
น็ด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

เห
น็ด้

วย
 

ไม่
แน่

ใจ
 

ไม่
เห
น็ด้

วย
 

ไม่
เห
น็ด้

วย
อย่

าง
ยิ่ง

 

5 4 3 2 1 
2.1 ผลิตภณัฑ ์หรือบริการ(Product)  
2.1.1 บรษิทันําเทีย่วมแีพค็เกจทอ่งเทีย่วใหเ้ลอืกหลากหลาย       
2.1.2 รายการทอ่งเทีย่วน่าสนใจและแปลกใหม ่      
2.1.3 มสีิง่อาํนวยความสะดวก จดัรวมอยูใ่นรายการท่องเทีย่ว เช่น 

รถรบัสง่ โรงแรม รา้นอาหาร 
     

2.2 ราคา(Price)  
2.2.1 ราคาเหมาะสมและคุม้คา่เมือ่เทยีบกบัรายการทอ่งเทีย่ว       
2.2.2 รายการทอ่งเทีย่วมกีารแสดงราคาอยา่งชดัเจน       
2.2.3 รายการทอ่งเทีย่วมรีาคาใหเ้ลอืกหลากหลาย       
2.3 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  
2.3.1 ทาํเลทีต่ ัง้บรษิทัสะดวกต่อการเดนิทาง       
2.3.2 บรษิทัมทีาํเลทีต่ ัง้หลากหลายสาขา       
2.3.3 
 

มชี่องทางการจดัจําหน่ายหลากหลาย เช่น โทรศพัท์ หน้า
รา้น อนิเตอรเ์น็ต  

     

2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

2.4.1 มกีารจดัโปรโมชัน่พเิศษในช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น ลดราคา
เมือ่จองผา่นนิทรรศการทอ่งเทีย่ว 

     

2.4.2 มขีองสมนาคุณเมือ่เดนิทางเป็นหมูค่ณะ       
2.4.3 มกีารประชาสมัพนัธผ์า่นทางSocial Media เช่น Facebook, 

Instagram 
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5 4 3 2 1 
2.5 บคุลากร (People) 
2.5.1 จํานวนพนักงานเพยีงพอในการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งความพงึ

พอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     

2.5.2 พนักงานมกีารตอบสนองที่ดแีก่ผูใ้ช้บรกิาร เช่น ใหข้อ้มูลที่
รวดเรว็ 

     

2.5.3 พนักงานให้การบริการด้วยความเป็นมืออาชีพ ทําให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความไวว้างใจ 

     

2.6 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) 
2.6.1 ภายในบรษิทัมกีารตกแต่งสวยงามและสะอาด      
2.6.2 บรษิทัแสดงใบประกอบธุรกจินําเทีย่วอยา่งถูกตอ้ง      
2.6.3 อาคารทีต่ ัง้ อุปรณ์ ของบรษิทัมปีระสทิธภิาพและทนัสมยั       
2.7 กระบวนการ (Process) 
2.7.1 พนักงานใหบ้รกิารตามกฎระเบยีบของบรษิทั เช่น การเก็บ

รกัษาขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิาร 
     

2.7.2 บรษิทัมรีะบบการชาํระเงนิรวดเรว็และถูกตอ้ง       
2.7.3 บรษิทัมรีะบบการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และถูกตอ้ง      
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ส่วนท่ี 3 
แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการของบริษทันําเท่ียว 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างหลงัขอ้ความ ซึง่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมาก
ทีส่ดุ  
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5 4 3 2 1 
3.1 ส่ิงท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 
3.1.1 สถานทีต่ัง้ของบรษิทังา่ยต่อการเดนิทางและตดิต่อ       
3.1.2 พนกังานใหก้ารตอ้นรบัอยา่งด ี      
3.1.3 ใบปลวิและแผน่ผบัแสดงรายละเอยีดครบถว้น      
3.2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3.2.1 บรษิทัสามารถใหบ้รกิารได้ตรงกบัรายละเอยีดที่แจ้งกบั

ผูใ้ชบ้รกิาร  
     

3.2.2 การบรกิารนําเทีย่วทีไ่ดร้บัครบถว้นตามรายการทีแ่จง้ไว ้      
3.2.3 การบรกิารนําเทีย่วทีไ่ดร้บัทาํใหเ้กดิความไวว้างใจ       
3.3 การตอบสนอง (Responsiveness) 
3.3.1 พนกังานมคีวามพรอ้มและเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร      
3.3.2 พนกังานสามารถใหบ้รกิารแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็      
3.3.3 สามารถติดต่อบรษิัทได้สะดวกและหลายช่องทาง เช่น 

โทรศพัท ์อเีมลล ์ 
     

3.4 การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
3.4.1 พนกังานมทีกัษะความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร      
3.4.2 พนกังานสภุาพและมกีริยิามารยาทดใีนการใหบ้รกิาร      
3.4.3 พนกังานมคีวามเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร      
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5 4 3 2 1 
3.5 การเอาใจใส่ (Empathy) 
3.5.1 พนักงานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการขอผูใ้ชบ้รกิารเป็น

รายบุคคล  
     

3.5.2 พนกังานมคีวามเป็นมอือาชพี ใหบ้รกิารดว้ยความถูกตอ้ง      
3.5.3 พนักงานสามารถรกัษาความลบัของผู้ใช้บริการไว้เป็น

อยา่งด ี
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สว่นที ่4 
แบบสอบถามเกีย่วกบัรปูแบบการดาํเนินชวีติของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งหลงัขอ้ความ ซึง่ตรงกบัความเป็นจรงิของทา่น 
 มากทีส่ดุ 
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5 4 3 2 1 
4.1 ด้านกิจกรรม (Activity) 
4.1.1 ทา่นมกัจะหาขอ้มลูก่อนการเดนิทางทอ่งเทีย่ว       
4.1.2 ทา่นมกัใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว       
4.1.3 เมื่อมีโอกาสหรือเวลาว่างท่านมักจะเดินทางไป

ต่างประเทศ  
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5 4 3 2 1 
4.2 ด้านความสนใจ (Opinion) 
4.2.1 ท่านสนใจเรียนรู้และแสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับสถานที่

ทอ่งเทีย่ว 
     

4.2.2 ท่านสนใจอ่านหนงัสอื นิตยสาร บทความ เกีย่วกบั
สถานทีท่อ่งเทีย่ว 

     

4.2.3 ท่านสนทนาแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับสมาชิกใน
ครอบครวัหรอืเพือ่นเกีย่วกบัการทอ่งเทีย่ว 
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4.3 ด้านความคิดเหน็ (Opinion) 
4.3.1 ท่านคิดว่าการใช้บริการบริษัทนําเที่ยวจะได้รบัความ

สะดวกสบาย 
     

4.3.2 ท่านคิดว่ าการใช้บริการบริษัท นํา เที่ยวจะได้ร ับ
ประสบการณ์ทีด่ ีเช่น ไปสถานทีท่่องเทีย่วทีแ่ปลกใหม่
และหลากหลาย 

     

4.3.3 ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วมคีวามคุม้ค่ากบั
ราคาทีจ่า่ยไป 
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ส่วนท่ี 5 
แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการบริษทันําเท่ียว 

 

คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความแต่ละขอ้ต่อไปน้ี พรอ้มทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งหลงั 
 ขอ้ความ ซึง่ตรงกบัความคดิเหน็ในการประเมนิของทา่นมากทีส่ดุ โดยใหค้า่คะแนนดงัน้ี 
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5.1 การรบัรู้ปัญหา  
5.1.1 ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเที่ยวเพราะความสะดวก เช่น มี

รถรบัสง่ตามสถานทีต่่างๆ  
     

5.1.2 รายการท่องเที่ยวแปลกใหม่ น่าสนใจ และ ตรงกบัความ
ตอ้งการในการทอ่งเทีย่ว  

     

5.1.3 ท่านได้รบัสทิธพิเิศษ เช่น ส่วนลด เน่ืองจากเดนิทางเป็นหมู่
คณะ  

     

5.2 การค้นหาข้อมลู 
5.2.1 ก่อนเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วท่านสอบถามจากคนใกลช้ดิ 

เชน่ เพือ่น ครอบครวั  
     

5.2.2. ทา่นไดร้บัขอ้มลูจากพนกังานก่อนใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่ว      
5.2.3 ก่อนเลือกใช้บริการบริษัทนําเที่ยวท่านสอบถามจากแหล่ง

ต่างๆ เชน่ โฆษณา นิตยสาร อนิเทอรเ์น็ต  
     

5.3 การประเมินผลทางเลือก 
5.3.1 ท่านเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากคุณสมบตัโิปรแกรมทวัร์

ตรงกบัความตอ้งการ 
     

5.3.2 ทา่นเลอืกใชบ้รกิารบรษิทันําเทีย่วจากราคาถูกกวา่การเดนิทาง
ไปดว้ยตนเอง  

     

5.3.3 ท่านเลือกใช้บรกิารบรษิัทนําเที่ยวจากภาพลกัษณ์และความ
น่าเชื่อถอืของบรษิทั  
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5 4 3 2 1 
5.4 การตดัสินใจซ้ือ  
5.4.1 เพื่อนหรือคนรู้จ ักแนะนําให้ใช้บริการบริษัทนําเที่ยวและ

ชกัชวนใหท้า่นใชบ้รกิาร  
     

5.4.2 รายการทอ่งเทีย่ว(ผลติภณัฑ)์เหมาะสมกบัราคา       
5.4.3 บริษัทมีข้อมูลของรายการนําเที่ยวครบถ้วนและเป็นจริง 

สามารถตรวจสอบได ้ 
     

5.5 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
5.5.1 เมือ่ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารท่านจะกลบัไปใชบ้รกิาร

บรษิทัอกี 
     

5.5.2 เมือ่ทา่นพบปญัหา ทา่นจะไมก่ลบัไปใชบ้รกิารบรษิทัเทีย่วอกี      
5.5.3 เมื่อท่านมคีวามพงึพอใจในบรกิารท่านจะแนะนําต่อไปยงัคน

ใกลช้ดิและเพือ่น 
     

 
 

ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
 

 
 
 
 

+++++++++ขอขอบคณุสาํหรบัการตอบแบบสอบถาม+++++++++ 
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