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บทคัดย่อ
	 การวจิยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่พฤตกิรรมการใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วแบบเเพค็เกจทวัร์

ของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อการบริการ 

ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการจัดจำ�หน่าย  

ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการขาย ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านคุณภาพการบริการ แรงจูงใจในการใช้

บริการ ประกอบด้วย สิ่งจูงใจด้านเหตุผล และสิ่งจูงใจด้านอารมณ์ ลักษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย  

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ [1]

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ นักท่องเที่ยวที่ใช้บริการหรือเคยใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบ 

เเพ็คเกจทัวร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป จำ�นวน 400 คน โดยมีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 3 วิธี 

คือ การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควตา และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง

เเบบสะดวก ซึ่งการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ในวิเคราะห์ 

ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างใช้การหาค่าการวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว และการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

	 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ 

เป็นเพศหญิง อายุตั้งแต่ 25 ปีขึ้นไป ระดับการศึกษาปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

มีรายได้ 15,000-29,999 บาท ส่วนใหญ่เดินทางโปรแกรมท่องเที่ยวจังหวัดกาญจนบุรี จำ�นวนการใช้บริการ  

2 ครั้ง ระยะเวลาใช้บริการ 2 ครั้งต่อปี สื่อที่ใช้บริการจากอินเทอร์เน็ต ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ

ความพึงพอใจเกี่ยวกับแนวโน้มพฤติกรรมและแรงจูงใจ เช่น ด้านเหตุผล ด้านอารมณ์ อยู่ในระดับมาก และ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ โดยมีองค์ประกอบ 
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โดยรวมและรายดา้นตา่งๆ ไดแ้ก ่ดา้นผลติภณัฑบ์ริการ ดา้นความคุม้คา่ ดา้นการจดัจำ�หนา่ย ดา้นการสง่เสรมิ

การตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก ส่วนในด้าน

กระบวนการขายอยู่ในระดับมากที่สุด

คำ�สำ�คัญ: พฤติกรรมการใช้บริการ, ท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์, นักท่องเที่ยว

Abstract
	 This research was to study factors influencing tourists’ using service behavior on tourism 

in package tour in Bangkok metropolitan area. The researcher studied their expectation and real 

conceptual towards the service, consisted of product service, being worth, supported marketing, 

selling, personal, selling process, physical aspect and quality of service. The motivation in using 

service, consisted of motivation on reasons and motivation on moods. Demographic factor  

consisted of gender, age, status, education level, occupation and income level.

	 Sample group was 400 tourists who are over 15 years old and use or used to use package 

tour service in Bangkok metropolitan area. The instrument collecting data was questionnaires. 

Analysis statistics was percentage, mean, standard deviation different analysis was employed by 

using one-way analysis of variance and the pearson product moment correlation coefficient.

	 The result of this research was found that most tourists who answered the questionnaires 

on service behavior on using package tour are as follows: female with over 25 years old, had 

bachelor degree or upper, working as officer of State Enterprises with income 15,000-29,999 baht, 

the majority place to visit was Kanchanaburi province. The frequency of using the service was 

2 times and twice a year. They used the internet as the media. Their satisfaction behavioral trend 

and motivation as a whole on reason and emotion are at high level. Their behavior on total  

using package tour and each aspect are as follows: product service, being worth, selling, and 

supported marketing, personal, physical aspects and quality of service were at the highest level.

Keywords: Using Service Behavior, Tourism in Package Tour, Tourists

บทนำ�
	 การท่องเที่ยวมีความสำ�คัญต่อการพัฒนา

ประเทศทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมเป็นอย่างมาก  

นับว่าการท่องเที่ยวช่วยทำ�ให้สภาวะเศรษฐกิจดีขึ้น 

และทำ�ให้ประเทศมีสภาวะเงินคล่องตัวมากข้ึนอีกด้วย 

จึงทำ�ให้ในแต่ละประเทศมีการส่งเสริมการท่องเท่ียวกัน

มากขึ้น เพื่อเป็นการกระจายรายได้ภายในประเทศ 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นมาตรการสำ�คัญใน

การกระตุ้นการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศ

โดยเร่งการรณรงค์และส่งเสริมการท่องเที่ยวภายใน

ประเทศทุกรูปแบบ เพื่อสนับสนุนและดึงดูดให้ 

นักท่องเท่ียวระหว่างประเทศเดินทางเข้ามาท่องเท่ียว 

และใชจ้า่ยในประเทศมากขึน้ นอกจากนีก้ารเปดิเสรี

ทางการค้าและการบริการขององค์การการค้าโลก 
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เอเปค และอาเซียน ทำ�ให้หลายประเทศเริ่มมี 

ข้อตกลงร่วมมือกันทางการค้าและบริการในสาขา

การทอ่งเทีย่ว ไดแ้ก่ สถานทีพ่กั อาท ิโรงแรม รสีอรท์ 

เป็นต้น ร้านอาหารต่างๆ ภัตตาคาร และเครื่องดื่ม 

ผู้ประกอบธุรกิจการท่องเที่ยว มัคคุเทศก์ และอื่นๆ 

จงึมีผลทำ�ใหอ้ตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่วมภีาวการณ์

ขยายตวัทางการแขง่ขนัอยา่งตอ่เนือ่ง การทอ่งเทีย่ว

มีความสำ�คัญในแงข่องเศรษฐกจิซึง่กอ่ใหเ้กดิรายได้

ในรูปเงินตราต่างประเทศ ช่วยในการปรับดุลการชำ�ระ 

เงินของประเทศ สร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ 

นอกจากน้ีการสง่เสรมิการทอ่งเทีย่วในระดบัทอ้งถิน่

กอ่ใหเ้กดิการกระจายตวัของนกัทอ่งเทีย่วไปยงัพืน้ที่

ต่างๆ ซ่ึงนำ�มาสู่การจ้างงานและสร้างอาชีพ ท้ังในภาค

การท่องเที่ยวโดยตรง และการจ้างงานในภาคอ่ืนๆ 

ที่เกี่ยวข้องกันมากขึ้น ทำ�ให้เกิดการกระจายรายได้

ไปสู่ชุมชนและท้องถิ่น ซึ่งในภาพรวมแล้วจะนำ�ไปสู่

การสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และความมี

เสถยีรภาพทางเศรษฐกจิของประเทศ การทอ่งเทีย่ว

แบบยั่งยืน จะทำ�ให้เกิดการพัฒนาสาธารณูปโภค 

และสิ่งอำ�นวยความสะดวกต่างๆ ในแหล่งท่องเที่ยว 

เเละยกระดับคุณภาพชีวิตของประชากรในท้องถิ่น

นั้นๆ ให้ดีขึ้น นอกจากนี้การเดินทางท่องเที่ยวยัง

เป็นการเปิดโลกทัศน์ให้แก่นักท่องเท่ียว ได้นำ�ความรู้

และประสบการณ์จากการเดินทางมาปรับใช้ใน 

การพัฒนาชีวิตและสังคมให้ดีข้ึน สำ�หรับผลของ

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวก่อให้เกิดบริษัทนำ�เที่ยว

ขึน้มากมาย นกัทอ่งเทีย่วส่วนใหญจ่ะใช้บรกิารบรษิทั

นำ�เที่ยวซึ่งจะช่วยอำ�นวยความสะดวกของรูปแบบ

การบริการการนำ�เท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์ในรูปแบบ

การบริการแบบเหมาจ่ายโดยรวมท้ังหมดของค่าใช้จ่าย

ในการท่องเที่ยว เช่น ค่าที่พัก ยานพาหนะ อาหาร 

สถานที่เข้าชมต่างๆ และการบริการอื่นๆ เป็นต้น  

ซ่ึงบริษัทนำ�เท่ียวเป็นผู้วางแผนโปรแกรมการเดินทาง

ทั้งหมด เเละจะดำ�เนินตามโปรแกรมท่ีวางไว้ โดย

ไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่มแต่อย่างใด ในการบริการจาก

บริษัทนำ�เที่ยวน้ันจะดูแลนักท่องเที่ยวตลอดการ 

เดนิทางอยา่งมปีระสทิธภิาพจากบคุลากรของบริษทั

นำ�เที่ยว อาทิ มัคคุเทศก์และเจ้าหน้าที่บริษัท อีกทั้ง

การเดินทางกับบริษัทนำ�เท่ียวในรูปแบบแพ็คเกจทัวร์

จะช่วยลดความยุ่งยากในหลายๆ เรื่อง อาทิ ที่พัก 

อาหาร ยานพาหนะ สถานที่เข้าชมต่างๆ และ 

การบริการอืน่ๆ และยงัชว่ยใหน้กัทอ่งเทีย่วประหยดั

ค่าใช้จ่ายได้มากกว่าเดินทางด้วยตนเอง จากประโยชน์

ดังกล่าวจึงส่งผลให้นักท่องเท่ียวมีความสนใจในการใช้

บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์เป็นจำ�นวนมาก

โดยสะทอ้นใหเ้หน็วา่มกีารจดทะเบยีนธรุกจินำ�เทีย่ว

มากขึ้น โดยบริษัทนำ�เที่ยวและมัคคุเทศก์มีการ 

กระจายทั่วภูมิภาคเพิ่มมากขึ้น อาทิ ภาคเหนือ  

ภาคกลาง ภาคใต้ และภาคตะวันออก เป็นต้น

	 จากการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของ 

นักท่องเที่ยวเเละการใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบ 

เเพ็คเกจทัวร์น้ัน ซ่ึงนักท่องเที่ยวเป็นผู้บริโภคที่ 

ต้องการเเพ็คเกจทัวร์เปรียบเสมือนสินค้า เเละการ

ให้บริการของบริษัทนำ�เที่ยว ดังนั้น การตัดสินใจใช้

บริการการท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจทัวร์จึงมีความ 

จำ�เป็นเเละสำ�คัญอย่างมากในการช่วยสนับสนุนให้

ความตอ้งการของนกัทอ่งเทีย่วทีไ่ดรั้บการตอบสนอง

อย่างมีคุณภาพ จนในท่ีสุดเป็นผลทำ�ให้เกิดการ 

ส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ช่วยส่งเสริมรายได้

เพ่ิมข้ึนภายในประเทศ สามารถทำ�ให้เศรษฐกิจภายใน

ประเทศมสีภาพทีค่ลอ่งตวั เเละสามารถพฒันาตอ่ไป

ได้อย่างยั่งยืน

	 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึงศึกษา

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

ด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน 

การจัดจำ�หน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ  

ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านคุณภาพการบริการ 

สิ่งจูงใจด้านเหตุผล สิ่งจูงใจด้านอารมณ์ ความพึง
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พอใจโดยรวม เเนวโน้มพฤติกรรม เเละพฤติกรรม

การใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วเเบบเเพค็เกจทวัร ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจากในเขตกรุงเทพมหานคร

มีผูป้ระกอบธรุกจินำ�เทีย่วทีร่บัใบอนญุาต 6,876 ราย 

เเละมคัคเุทศกร์บัใบอนญุาต 31,027 คน [2] ซึง่ถอืวา่

เปน็ภูมิภาคทีม่ปีรมิาณผูป้ระกอบการเเละมคัคเุทศก์

ที่มากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับภูมิภาคอื่นๆ ด้วย 

เหตนุีผู้ว้จิยัจงึเลอืกทำ�การศกึษานกัทอ่งเทีย่วในเขต

กรุงเทพมหานคร จากเหตุผลในด้านปริมาณเเละ

ความหลากหลายของกลุ่มตัวอย่าง ทั้งนี้ผลที่ได้จาก

การวจัิยจะเปน็ประโยชนต์อ่บรษิทันำ�เทีย่วในการนำ�

ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ว่านักท่องเที่ยวโดยส่วนใหญ่

ในกรุงเทพมหานครคำ�นึงถึงความคาดหวังใดบ้าง 

ในการใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วเเบบเเพ็คเกจทวัร์ เเละ

ทำ�การปรับปรุงพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด ทำ�การ

วางแผนการดำ�เนนิงานใหเ้หมาะสม เเละการกำ�หนด

กลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมตรงตามความ

ต้องการของนักท่องเที่ยวให้มากที่สุด นอกจากนี้ยัง

เปน็ประโยชนต์อ่นกัทอ่งเทีย่วทีส่นใจเกีย่วกบัขอ้มลู

การใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจทัวร์ใน

อนาคตอีกด้วย

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก ่

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 

ที่มีผลต่อความคาดหวังเเละการรับรู้จริงต่อบริการ

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวใน

เขตกรุงเทพมหานคร

	 2.	เพื่อศึกษาความเเตกต่างระหว่างความ

คาดหวังกับการรับรู้ต่อการใช้บริการการท่องเที่ยว 

แบบแพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพ- 

มหานคร

	 3.	เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการจงูใจ

การใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจทัวร์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวเเบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร

	 4.	เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึ

พอใจการใช้บริการการท่องเท่ียวเเบบเเพ็คเกจทัวร์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวเเบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร

	 5.	เพือ่ศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งแนวโนม้

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจ

ทัวร์กับพฤติกรรมการใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบ 

เเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร

	 6.	เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้จริง

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจ

ทัวร์ของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร

อุปกรณ์และวิธีดำ�เนินการวิจัย
	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งน้ีคือ นัก 

ทอ่งเทีย่วในเขตกรงุเทพมหานครทีใ่ชบ้รกิารหรอืเคย

ใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจทัวร์ที่มีอายุ  

15 ปีข้ึนไป เพราะสามารถท่ีจะรับรู้เเละวิเคราะห์ส่ิงท่ี

ได้รับจากการใช้บริการการท่องเท่ียวเเบบเเพ็คเกจทัวร์ 

เเละเป็นช่วงอายุจากวัยเด็กไปสู่วัยผู้ใหญ่ จากการ

เปลีย่นคำ�นำ�หนา้ เดก็ชายหรอืเดก็หญงิเปน็นายหรือ

นางสาว โดยไม่ทราบจำ�นวนประชากรที่เเน่นอน  

โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างเพื่อใช้ในการวิจัยของนัก

ทอ่งเทีย่วทีใ่ชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการการทอ่งเทีย่ว

เเบบเเพ็คเกจทัวร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 

15 ปีขึ้นไป

 	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย		

	 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้เเก่ นักท่องเท่ียว

ที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบ 

เเพ็คเกจทัวร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 15 ปี

ข้ึนไป เพราะสามารถท่ีจะรับรู้เเละวิเคราะห์สิ่งที่ได้

รับรู้จากการใช้บริการการท่องเท่ียวเเบบเเพ็คเกจทัวร์ 

โดยไม่ทราบจำ�นวนประชากรท่ีเเน่นอน ซ่ึงเลือก 
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กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป ดังนั้นจึงคำ�นวณ

หากลุ่มตัวอย่าง [3] โดยให้ค่าผิดพลาดไม่เกิน 5% 

ดว้ยความเชือ่มัน่ 95% ไดข้นาดกลุม่ตวัอยา่ง จำ�นวน 

385 ตัวอย่าง เเละผู้วิจัยได้เพิ่มขนาดกลุ่มตัวอย่าง

เป็น 400 ตัวอย่าง เน่ืองจากเป็นการเผ่ือการเก็บข้อมูล

จากแบบสอบถามที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างอาจจะ 

ไม่ครบถ้วน โดยเก็บตัวอย่างจากผู้ที่ใช้บริการเเละ

เคยใช้บริการการท่องเที่ยวเเบบเเพ็คเกจทัวร์ ผู้วิจัย

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างเเบบตามขั้นตอน ดังนี้ 

 	 ขั้นที่ 1 การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะ

เจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืกเกบ็ขอ้มลู

เฉพาะนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการเเละเคยใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวใน

เขตกรุงเทพมหานครที่ใช้บริการเเละเคยใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์มาเเล้วเท่านั้น 

 	 ขั้นที่ 2 การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควตา 

(Quota Sampling) โดยกำ�หนดให้สถานที่ละ 50 

ตัวอย่าง จำ�นวน 8 เเห่ง เนื่องจากเป็นสถานที่ๆ 

นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ใช้ในการเดินทางและเป็น

สถานที่ๆ บริการการนำ�เที่ยว ได้แก่

	 1)	บรษิทัทวัร ์(บรษิทัรบัจัดนำ�เทีย่ว) จำ�นวน 

50 คน

	 2)	สถานที่ท่องเที่ยว จำ�นวน 50 คน

	 3)	สถานนีขนส่งสายใต้ จำ�นวน 50 คน 

	 4)	สถานนีขนส่งหมอชิต จำ�นวน 50 คน

	 5)	สถานนีรถไฟหัวลำ�โพง จำ�นวน 50 คน

	 6)	สนามบินสุวรรณภูมิ จำ�นวน 50 คน 

	 7)	ห้างสรรพสินค้า จำ�นวน 50 คน

	 8)	สวนสาธารณะ จำ�นวน 50 คน

 	 ขั้นที่ 3 การเลือกกลุ่มตัวอย่างเเบบสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยให้ครบจำ�นวน

ตัวอย่างของกลุ่มผู้บริโภคผู้ท่ีใช้บริการเเละเคยใช้

บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียว

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย
	 ค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

	 1.	 ลักษณะประชากรศาสตร์ของนักท่องเท่ียว 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ ระดับรายได้แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของ 

นักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  

คา่สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื t-test (Independent t-test) 

แยกเป็นรายข้อได้ดังนี้ เพศ สถานภาพ แตกต่างกัน

มีความคาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบ

เเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกัน และค่าสถิติที่ใช้ทดสอบคือ f-test  

โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) แยกเป็นรายข้อได้ดังนี้ อายุ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ แตกต่างกันมีความ

คาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนกัทอ่งเทีย่วในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั

	 2.	นักท่องเที่ยวมีลักษณะประชากรศาสตร์ 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ ระดับรายได้แตกต่างกันมีการรับรู้จริงต่อการใช้

บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียว

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ค่าสถิติที่ใช้

ทดสอบคือ t-test (Independent t-test) แยกเป็น

รายข้อได้ดังนี้ เพศ สถานภาพ แตกต่างกันมีการ 

รับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนกัทอ่งเทีย่วในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบคือ f-test โดยวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) แยกเป็น

รายขอ้ไดด้งันี ้อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และระดบั

รายได้ แตกต่างกันมีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวใน

เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน

	 3.	ความคาดหวังเเตกต่างจากการรับรู้จริง

ตอ่การใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทวัรข์อง

นักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร ค่าสถิติที่ใช้
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ทดสอบคือ ทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับผลต่างระหว่าง

ค่าเฉลี่ย 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกัน (Paired t-test)

	 4.	การรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเท่ียว

แบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

การใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วแบบเเพ็คเกจทวัร์ คา่สถิติ

ที่ใช้ทดสอบคือ ทดสอบความสัมพันธ์ที่เป็นอิสระ 

ต่อกัน ด้วยสถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment  

Correlation)

	 5.	เเรงจูงใจในการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบ

แพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน 

การใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วแบบเเพ็คเกจทวัร์ คา่สถิติ

ที่ใช้ทดสอบคือ ทดสอบความสัมพันธ์ที่เป็นอิสระ 

ต่อกัน ด้วยสถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment  

Correlation)

	 6.	ความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ 

ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบคือ ทดสอบความสัมพันธ์ที่เป็น

อิสระต่อกัน ด้วยสถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

อย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation)

	 7.	แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการการ 

ท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ 

ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบคือ ทดสอบความสัมพันธ์ที่เป็น

อิสระต่อกัน ด้วยสถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

อย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 

Correlation)

สรุปและอภิปรายผล
	 จากผลการศกึษาวิจยัเรือ่ง ปจัจยัทีม่อีทิธพิล

ต่อพฤติกรรมการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบ 

เเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีประเด็นท่ีนำ�มาอภิปรายตามการใช้บริการการ 

ท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว ดังนี้

	 1.	 นักท่องเที่ยวมีลักษณะประชากรศาสตร์ 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

และอาชีพ แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว 

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ซึ่งผลจากการ

วิเคราะห์พบว่า 

	 เพศชายมากกว่าเพศหญิง ด้านผลิตภัณฑ์

บริการ ด้านบุคลากร และคุณภาพการบริการ ได้แก่ 

ทัศนะความเชื่อถือ ทัศนะการเข้าถึงจิตใจ อย่างมี 

นัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลำ�ดับ

	 นักท่องเที่ยวที่มีอายุ 25–34 ปี มีความ 

คาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนักท่องเท่ียวด้านความคุ้มค่าสูงกว่า อายุ 35-44 ปี 

45–54 ปี และ 55 ขึ้นไป อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่

ระดับ 0.05 

	 นักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพโสด/ม่าย/หย่าร้าง/

แยกอยู่ด้วยกัน มากกว่าสมรส/อยู่ด้วยกัน ด้าน

ผลิตภัณฑ์บริการ และด้านความคุ้มค่า อย่างมีนัย

สำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.05

	 นักท่องเที่ยวที่มีระดับการศึกษาต่ำ�กว่าหรือ

เทียบเท่า/มัธยมศึกษาตอนต้น มีความคาดหวังต่อ

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของ 

นักท่องเท่ียวด้านผลิตภัณฑ์บริการสูงกว่ามัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า และ

ปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยสำ�คัญ 

ที่สถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ส่วนนักท่องเที่ยวที่ 

มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มี

ความคาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบ

เเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวด้านบุคลากรสูงกว่า

อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติ

ท่ีระดับ 0.01 ส่วนนักท่องเที่ยวท่ีมีระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความคาดหวังต่อ 

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของ 
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นักท่องเที่ยวด้านลักษณะทางกายภาพสูงกว่า

อนุปรญิญา/ปวส./ เทยีบเทา่ และปรญิญาตร/ีสงูกวา่

ปรญิญาตร ีอย่างมนียัสำ�คญัทีส่ถติทิีร่ะดบั 0.05 และ

ส่วนนักท่องเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษาอนุปริญญา/

ปวส./เทียบเท่า มีความคาดหวังต่อการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว

ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะความเชื่อถือ 

สูงกว่าปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยสำ�คัญ

ที่สถิติที่ระดับ 0.05

	 นักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพข้าราชการ มีความ

คาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนกัทอ่งเทีย่วดา้นผลติภณัฑบ์รกิารสงูกว่า อาชพี

เกษตรกร/แม่บ้าน/นักศึกษา/นักเรียน/เกษียณ/ 

วา่งงาน/ ผูป้ระกอบการ/อืน่ๆ ไดแ้ก ่พนกังานบรษิทั 

อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.05 

	 ซึ่งสอดคล้องการศึกษาวิจัยของยศพล ณ 

นคร [4] ได้ทำ�การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการเเพยางเเละเเพไม้ไผ่

ของนักท่องเที่ยวในกิจกรรมล่องเเก่ง ณ อำ�เภอ

อุม้ผาง จงัหวดัตาก ผลการศึกษาพบว่า นักทอ่งเทีย่ว

ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีอายุ

ระหวา่ง 21-30 ป ีมภีมูลิำ�เนาในภาคกลางโดยเฉพาะ

อย่างย่ิงในกรุงเทพมหานคร การศึกษาระดับปริญญาตรี 

เดินทางเข้ามาเป็นกลุ่มขนาดเล็ก 9-10 คน ไม่เคยมี

ประสบการณ์ในกิจกรรมล่องเเก่ง มีความรู้เรื่องการ

ทอ่งเทีย่วเชงิอนรุกัษร์ะดบัสงู นกัทอ่งเทีย่ว ตวัอยา่ง 

ส่วนใหญ่เลือกทำ�กิจกรรมโดยใช้เเพยาง สำ�หรับ

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

เเพยางเเละเเพไม้ไผ่ของนักท่องเที่ยวพบว่า ปัจจัย

ที่มีผลอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ ได้เเก่ เเหล่งที่อยู่

อาศัย ประสบการณ์ในอำ�เภออุ้มผาง จังหวัดตาก 

ประสบการณ์การล่องเเก่ง ระดับความรุนเเรงของเเก่ง 

ค่าใช้จ่ายคร้ังล่าสุดในการล่องเเก่ง ข้อมูลความเเตกต่าง

ระหว่างเเพยางเเละเเพไม้ไผ่

	 2.	นักท่องเที่ยวมีลักษณะประชากรศาสตร์ 

ประกอบดว้ย เพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี 

ระดับรายได้แตกต่างกันมีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวใน

เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ซึ่งผลจากการ

วิเคราะห์พบว่า

	 เพศชายมากกว่าเพศหญิง ด้านบุคลากร 

อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.01

	 นักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพโสด/ม่าย/หย่าร้าง/

แยกอยู่ด้วยกัน มากกว่าสมรส/อยู่ด้วยกัน ด้าน

ผลิตภัณฑ์บริการ อย่างมีนัยสำ�คัญท่ีสถิติท่ีระดับ 0.05

	 นกัทอ่งเทีย่วทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษา

ตอนปลาย/ปวช. มีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว

ดา้นลกัษณะทางกายภาพต่ำ�กวา่ อนปุริญญา/ปวส./

เทียบเท่า อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.05  

ส่วนนักท่องเที่ยวที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช. มีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว

ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะความมั่นใจ  

ต่ำ�กวา่ อนปุรญิญา/ปวส./เทยีบเทา่ อยา่งมนียัสำ�คญั

ที่สถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนนักท่องเที่ยวที่มีระดับ 

การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีการรับรู้จริง

ตอ่การใชบ้ริการการทอ่งเทีย่วแบบเเพค็เกจทวัร์ของ

นักท่องเที่ยวด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะ

การตอบสนองในการแก้ปัญหาที่รวดเร็ว ได้แก่ 

มัคคุเทศก์ และพนักงานบริษัทนี้มีการยอมรับข้อ 

ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน ต่ำ�กว่า อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 

อย่างมีนัยสำ�คัญท่ีสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนนักท่องเท่ียว

ท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีการ

รับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์

ของนักท่องเที่ยวด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ 

ทัศนะความเช่ือถือ ต่ำ�กว่าอนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 

และปริญญาตรี/สูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยสำ�คัญ

ที่สถิติที่ระดับ 0.01
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	 นักท่องเที่ยวที่มีอาชีพข้าราชการ มีการรับรู้

จรงิตอ่การใช้บรกิารการทอ่งเทีย่วแบบเเพค็เกจทวัร์

ของนกัทอ่งเทีย่วด้านผลติภัณฑบ์รกิารต่ำ�กวา่ อาชพี

พนักงานรัฐวิสาหกิจ อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 

0.01 ส่วนนักท่องเที่ยวที่มีอาชีพข้าราชการ และ

พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยว

ด้านการจัดจำ�หน่าย ต่ำ�กว่าอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

และค้าขาย เกษตรกร/แม่บ้าน/นักศึกษา/นักเรียน/

เกษียณ/ว่างงาน/ผู้ประกอบการ/อื่นๆ ได้แก่ 

พนักงานบริษัท อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.01 

ส่วนนักท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  

มีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบ

เเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียวด้านคุณภาพการบริการ 

ได้แก่ ทัศนะความมั่นใจต่ำ�กว่าอาชีพเกษตรกร/ 

แม่บ้าน/นักศึกษา/นักเรียน/เกษียณ/ว่างงาน/ 

ผู้ประกอบการ/อื่นๆ ได้แก่ พนักงานบริษัท อย่างมี

นัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 0.05 และส่วนนักท่องเที่ยว

ท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้จริงต่อการใช้

บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียว

ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะความเชื่อถือ 

ต่ำ�กว่า อาชีพค้าขาย อย่างมีนัยสำ�คัญที่สถิติที่ระดับ 

0.05

	 นกัทอ่งเทีย่วสว่นใหญม่รีายได้เฉลีย่ตอ่เดอืน

อยู่ในช่วงต่ำ�กว่า 15,000 บาท, 15,000-29,999 บาท 

และ 30,000-49,999 บาท มีการรับรู้จริงต่อการใช้

บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเท่ียว

ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะการตอบสนอง

ในการแกป้ญัหาทีร่วดเรว็สูงกว่ารายได้เฉล่ียตอ่เดอืน

อยู่ในช่วง 50,000 บาท ข้ึนไป อย่างมีนัยสำ�คัญท่ีสถิติ

ที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลำ�ดับ ส่วนนักท่องเที่ยว

ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง ต่ำ�กว่า 

15,000 บาท, 15,000-29,999 บาท และ 30,000-49,999 

บาท มีการรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบเเพ็คเกจทัวร์ของนักท่องเที่ยวด้านคุณภาพ 

การบริการ ได้แก่ ทัศนะความเชื่อถือสูงกว่ารายได้

เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 50,000 บาท ขึ้นไป อย่างมี

นยัสำ�คญัทีส่ถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 ซึง่สอดคลอ้ง

การศกึษาวจิยัของธรีะวทิย ์พรายเเยม้ [5] ไดท้ำ�การ

ศึกษาวิจัย เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว

ต่างประเทศในการมาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ 

เพือ่ศกึษาถงึทศันคต ิพฤตกิรรมเเละการเเสดงความ

คิดเห็นของนักท่องเท่ียวต่างประเทศต่อการท่องเท่ียว

ในจังหวัดเชียงใหม่ การศึกษานี้ทำ�ให้ทราบว่าปัจจัย

ส่วนบุคคล ได้เเก่ เพศ อายุ ภูมิลำ�เนา รายได้ อาชีพ

เเละระดับการศึกษา แตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรม

ของนักท่องเที่ยวที่มีต่อเเหล่งท่องเที่ยวในจังหวัด

เชียงใหม่เเตกต่างกัน

	 3.	ความคาดหวังเเตกต่างจากการรับรู้จริง

ตอ่การใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทวัรข์อง

นักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร

	 พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านความ 

คุ้มค่า ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการจัดจำ�หน่าย 

ดา้นบคุลากร ดา้นกระบวนการขาย ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ และด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะ

ความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนองในการแก้ปัญหาที่

รวดเร็ว ทศันะความเชือ่ถือ และทศันะการเข้าถึงจติใจ

ลูกค้า มีความคาดหวังเเตกต่างจากการรับรู้จริงต่อ

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ของ 

นักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน ์[6] กลา่ววา่ ทฤษฎคีวามคาดหวงั 

(Expectancy Theory) เป็นทฤษฎซีึง่เสนอวา่บคุคล

จะมีพฤติกรรมโดยถือเกณฑ์ความน่าจะเป็นในการ

รับรู้ ซึ่งจะทำ�ให้เกิดการใช้ความพยายามเพื่อนำ�ไป

สูผ่ลลพัธท์ีต่อ้งการ ตลอดจนขึน้กบัวธิกีารเขามองถงึ

คุณค่าที่เป็นผลลัพธ์นั้น Bateman and Snell เป็น

ทฤษฎกีระบวนการซึง่เสนอเเนะวา่ในการทีบ่คุคลจะ

ปฏบิตังิาน เขาจะพจิารณาวา่จะมคีวามสามารถเเละ

มีความพยายามที่จะให้ได้ผลลัพธ์ที่ต้องการหรือไม่ 
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จะเเสดงในรูปของความสัมพันธ์ระหว่างความพยายาม

ที่ใช้ในการปฏิบัติงานกับผลการปฏิบัติงาน [7]

	 จากที่กล่าวมาทำ�ให้ผู้วิจัยสรุปได้ว่า นัก 

ทอ่งเทีย่วสว่นใหญใ่นปจัจบุนัมพีฤตกิรรมทีแ่ตกตา่ง

กันออกไป เน่ืองจากกอ่นการใช้บรกิารการทอ่งเทีย่ว

แบบแพ็คเกจทัวรน์กัทอ่งเทีย่วสว่นใหญจ่ะเกดิความ

คาดหวังก่อนการใช้บริการเมื่อหลังใช้บริการการ 

ท่องเที่ยวจะทำ�ให้นักท่องเที่ยวมีผลตอบลัพธ์ตามที่

ต้องการในความคาดหวังไว้ ซ่ึงนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่

นิยมใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วมากขึน้เนือ่งจากมคีวาม

คุ้มค่ากว่าที่คาดหวังในการเดินทางท่องเที่ยวไปเอง 

ชว่ยประหยัดค่าใชจ้า่ยในการเดนิทาง สะดวกในการ

ดำ�เนินการ เพื่อเป็นการตอบสนองพฤติกรรมของ 

นักท่องเที่ยว ดังนั้นเมื่อผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง

สูงกว่าการรับรู้จริงจะทำ�ให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อ

การใช้บริการการท่องเที่ยวในครั้งนี้ จะทำ�ให้เกิด 

ผลเสียต่อบริษัทรับจัดนำ�เที่ยว และผู้ใช้บริการจะไม่

กลบัมาใชบ้รกิารอีก แตถ่า้ผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงั

ต่ำ�กว่าการรับรู้จริงจะทำ�ให้เกิดความพึงพอใจและ

ประทับใจ มีการบอกต่อ และอยากกลับมาใช้บริการ

อีกครั้ง

	 4.	การรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเท่ียว

แบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ 

	 พบว่า การรับรู้จริงต่อการใช้บริการการ 

ทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทวัรม์คีวามสมัพนัธก์บัความ

พึงพอใจการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ 

การประเมินการรับรู้จริงเมื่อเทียบกับความคาดหวัง

ต่อการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์  

ด้านการจัดจำ�หน่าย ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ 

ทศันะการตอบสนองในการแก้ปญัหาทีร่วดเรว็ ทศันะ

ความเชื่อถือ โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

ในระดับค่อนข้างต่ำ� ส่วนด้านผลิตภัณฑ์บริการ  

ด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการขาย ด้านลักษณะทางกายภาพ และ 

ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะความมั่นใจ 

ทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้าโดยมีความสัมพันธ์ใน

ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง อย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 การรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

การใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ การ

ประเมินความพึงพอใจในการบริการการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์ ด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านการจัดจำ�หน่าย ด้านคุณภาพการ

บริการ ได้แก่ ทัศนะการตอบสนองในการแก้ปัญหา

ที่รวดเร็ว ทัศนะความเชื่อถือ โดยมีความสัมพันธ์ 

ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างต่ำ� ส่วนด้าน

ผลติภณัฑบ์ริการ ดา้นกระบวนการขาย ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ และด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ 

ทศันะความมัน่ใจ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลกูคา้ โดยมี

ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

	 การรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

การใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ การ

ประเมินความคุ้มค่าจากการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์เมื่อเปรียบเทียบกับการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์อื่น ด้านคุณภาพ 

การบริการ ได้แก่ ทัศนะการตอบสนองในการแก้

ปัญหาท่ีรวดเร็ว โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

ในระดับต่ำ�มาก ส่วนด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นการจดัจำ�หนา่ย ดา้นกระบวนการขาย 

ด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ทัศนะความมั่นใจ 

ทัศนะความเชื่อถือ ทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า  

โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ 

คอ่นขา้งต่ำ� สว่นดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั

ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 
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	 การรับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์ การ 

รับรู้จริงต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์

มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการใช้บริการการ

ท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ การประเมินการใช้บริการ

ต่อการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์เมื่อเปรียบเทียบ

กับการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์อ่ืน 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นการจดัจำ�หนา่ย ดา้นกระบวนการขาย 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านคุณภาพการบริการ 

ได้แก่ ทัศนะความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนองในการ

แก้ปัญหาที่รวดเร็ว โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง

เดียวกันในระดับค่อนข้างต่ำ� ส่วนด้านคุณภาพการ

บริการ ได้แก่ ทัศนะความเช่ือถือ และทัศนะการเข้าถึง

จิตใจลูกค้า โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 

ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 

ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของสุปาณี  

สนธริตัน [8] กลา่ววา่การรบัรู ้หมายถงึ การทีบ่คุคล

สำ�เนียก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction) 

ต่อสิ่งเร้าโดยปกติเรารับรู้โดยผ่านระบบรับสัมผัส 

ซึ่งได้แก่ระบบรีเซ็บเตอร์ใน ตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง 

และกล้ามเนื้อ ข่าวสารที่ระบบรับสัมผัสรับจาก 

สิ่งแวดล้อมจะถูกส่งต่อไปยังสมอง เพื่อให้เกิดความ

รูส้กึเปน็ การไดเ้หน็ การไดก้ลิน่ การไดร้ส ความรูส้กึ

ร้อน หนาว เจ็บปวด ฯลฯ พฤติกรรมการรู้สึก  

(Sensation) เป็นการตอบสนองขั้นแรกสุดของเรา

ตอ่การเปลีย่นแปลงของสิง่แวดลอ้ม สมองจะตคีวาม

ส่ิงท่ีรูสึ้กตอ่ไปอกีขัน้หนึง่เปน็การรบัรู ้(Perception) 

ว่าสิ่งที่เห็น ได้ยิน หรือรู้สึกนั้นคืออะไร

	 จากที่กล่าวมาทำ�ให้ผู้วิจัยสรุปได้ว่า สิ่งที่จะ

ทำ�ให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจการใช้บริการ

การทอ่งเทีย่วแบบเเพค็เกจทวัร ์เชน่ ดา้นผลติภณัฑ์

บริการ ด้านความคุ้มค่า ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ด้านการจัดจำ�หน่าย ด้านกระบวนการขาย ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ ด้านคุณภาพการบริการ จะทำ�ให้ 

นักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์

ได้เกิดการรับรู้จริงที่ดี และทัศนคติที่ดีต่อบริษัท 

จัดนำ�เที่ยว เมื่อนักท่องเที่ยวได้รับรู้จริงจะทำ�ให้เกิด

ความพึงพอใจในการให้บริการการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ และอยากกลับมาใช้บริการอีกคร้ัง ดังน้ัน 

การท่ีผู้บริโภคเกิดการรับรู้จริงท่ีไม่พึงพอใจก็จะทำ�ให้

เป็นผลกระทบต่อลูกค้าที่จะบอกต่อ

	 5.	เเรงจูงใจในการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

การใช้บริการการท่องเที่ยวแบบเเพ็คเกจทัวร์

	 ด้านเหตุผล

	 พบวา่ การประเมนิการรับรู้จริงเมือ่เทยีบกบั

ความคาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ แรงจูงใจด้านเหตุผลในการใช้บริการ

ท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายในการ

ทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทวัร ์และความสะดวกในการ

ใช้บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์ โดยมี 

ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งต่ำ� 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

	 การประเมินความพึงพอใจในการบริการ 

การทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทวัร ์แรงจงูใจดา้นเหตผุล

ในการใช้บริการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ 

ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ และ

ความสะดวกในการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

ในระดับค่อนข้างต่ำ� และระดับปานกลาง ตามลำ�ดับ 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

	 การประเมินความคุ้มค่าจากการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์เมื่อเปรียบเทียบ 

กับการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์อื่น 

แรงจูงใจด้านเหตุผลในการใช้บริการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ และท่านสะดวกในการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ โดยมีความสัมพันธ์
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ในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างต่ำ� อย่างมีนัย

สำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 การประเมินการใช้บริการต่อการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์เมื่อเปรียบเทียบกับการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์อื่น แรงจูงใจด้าน

เหตุผลในการใช้บริการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์ 

ไดแ้ก ่ทา่นสะดวกในการใช้บรกิารการทอ่งเทีย่วแบบ

แพ็คเกจทัวร์ และค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน

ในระดับค่อนข้างต่ำ� และระดับปานกลาง อย่างมี 

นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 ด้านอารมณ์

	 พบวา่ การประเมนิการรบัรูจ้รงิเมือ่เทยีบกบั

ความคาดหวังต่อการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ แรงจูงใจด้านอารมณ์ในการใช้บริการ

ท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ ท่านมีความพึงพอใจ

ในการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์  

ทา่นรูส้กึผอ่นคลายความตงึเครยีดหลงัจากทอ่งเทีย่ว 

และท่านมีความสุขทุกคร้ังกับการท่องเท่ียว โดยมี

ความสมัพันธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งต่ำ� 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

	 การประเมินความพึงพอใจในการบริการ 

การทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทวัร ์สิง่จงูใจดา้นอารมณ์

ในการใช้บริการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ 

ท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการการท่องเที่ยว

แบบแพค็เกจทวัร ์ทา่นรูส้กึผอ่นคลายความตงึเครยีด

หลังจากท่องเที่ยว และท่านมีความสุขทุกครั้งกับ 

การท่องเท่ียว โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั

ในระดับค่อนข้างต่ำ� ระดับปานกลาง อย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 

	 การประเมินความคุ้มค่าจากการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์เมื่อเปรียบเทียบ 

กับการใช้บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์อ่ืน 

สิ่งจูงใจด้านอารมณ์ในการใช้บริการท่องเที่ยวแบบ

แพ็คเกจทัวร์ ได้แก่ ท่านมีความพึงพอใจในการใช้

บริการการท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์ ท่านรู้สึก 

ผ่อนคลายความตึงเครียดหลังจากท่องเที่ยว และ

ท่านมีความสุขทุกครั้งกับการท่องเที่ยว โดยมีความ

สมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งต่ำ� อยา่ง

มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 การประเมินการใช้บริการต่อการท่องเที่ยว

แบบแพ็คเกจทัวร์เมื่อเปรียบเทียบกับการใช้บริการ

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์อื่น สิ่งจูงใจด้าน

อารมณ์ในการใช้บริการท่องเท่ียวแบบแพ็คเกจทัวร์ 

ได้แก่ ท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการการท่องเท่ียว

แบบแพค็เกจทวัร ์ทา่นรูส้กึผอ่นคลายความตงึเครยีด

หลังจากท่องเที่ยว และท่านมีความสุขทุกครั้งกับ 

การทอ่งเทีย่ว โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั

ในระดบัคอ่นขา้งต่ำ� อยา่งมนียัสำ�คญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.01 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของพิบูล ทีปะปาล [9] 

กลา่ววา่พฤตกิรรมของคนเริม่ตน้จากเเรงจงูใจ ดงันัน้

การศกึษาเร่ืองพฤตกิรรมในการซือ้ของผูบ้ริโภคควร

ที่จะต้องทราบถึงมูลเหตุจูงใจหรือเเรงกระตุ้นในการ

ซ้ือสินค้าของผู้บริโภคเสียก่อน นักการตลาดได้จำ�เเนก 

เเรงจูงใจในการซื้อที่สำ�คัญไว้ดังนี้

	 1)	เเรงจูงใจท่ีเกิดจากตัวผลิตภัณฑ์ (Product 

Buying Motives) เป็นเเรงจูงใจท่ีเกิดข้ึนกับผู้บริโภค 

ท่ีต้องซ้ือสินค้า หรือบริการมาเพ่ือสนองความต้องการ

ของตนเเต่เนื่องจากสินค้า เเละบริการที่จะนำ�มา 

สนองความต้องการนั้นมีมากเเละเงินที่นำ�มาซื้อ

สนิคา้เหลา่นีม้จีำ�กดั ผูบ้รโิภคจงึจำ�เปน็ตอ้งตดัสนิใจ

ซื้อสินค้าอย่างใดอย่างหนึ่งตามกำ�ลังอำ�นาจซื้อ

	 2)	เเรงจูงใจที่เกิดจากเหตุผล (Reational 

Buying Motives) เป็นเเรงจูงใจที่เกิดจากการ

พิจารณาของผู้ซื้ออย่างมีเหตุผลก่อนว่าทำ�ไมจึงซื้อ

สินค้าชนิดนั้น ได้เเก่ ความประหยัด ประสิทธิภาพ

เเละสมรรถภาพในการใช้ ความเช่ือถือได้ ความ

ทนทานถาวร เเละความสะดวกในการใช้

	 3)	เเรงจูงใจท่ีเกิดอารมณ์ (Emotional 

Buying Motives) เเรงจูงใจที่มีผลผลักดันให้ผู้ซื้อ
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ตัดสินใจซื้อสินค้ามาจากอารมณ์มีหลายประการ  

ได้เเก่ ต้องการจุดเด่นเป็นเอกเทศ ต้องการอนุโลม

คล้อยตามผูอ้ื่น ตอ้งการความสะดวกสบาย ต้องการ

ความสำ�ราญเพลิดเพลิน เเละความทะเยอทะยาน 

มักใหญ่ใฝ่สูง

	 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจที่ดีของผู้ใช้บริการ

สว่นใหญม่กัจะเกิดความประทบัใจ ซ่ึงส่ิงเหลา่นีท้ำ�ให้

ผู้ใช้บริการเกิดแรงจูงใจหันมาใช้บริการหรือผลิตภัณฑ์

ของบริษัท ดังนั้น เมื่อนักท่องเที่ยวได้ใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์มีความคุ้มค่ากว่า 

เดินทางไปเอง เนื่องจากมีที่พัก เช่น โรงแรม รีสอร์ท 

เป็นต้น ร้านอาหารต่างๆ ภัตตาคาร เครื่องดื่ม  

ยานพาหนะ การบริการต่างๆ และมัคคุเทศก์ เพราะ

การท่องเท่ียวทำ�ให้ผู้เดินทางมีความสุข ช่วยผ่อนคลาย

ความตึงเครียด และทำ�กิจกรรมนันทนาการในเวลาว่าง

อีกด้วย ดังนั้น การท่องเที่ยวเป็นการพักผ่อนและ 

คนส่วนใหญ่ก็นิยมพักผ่อนโดยการเที่ยว ซ่ึงอาจจะ

เดินทางกับเพื่อนหรือครอบครัว ทำ�ให้เป็นการร่วม

กจิกรรมกนัมโีอกาสเปดิโลกทศันก์ว้างขึน้และยงัชว่ย

บรรเทาอาการเครียดอีกด้วย

	 6.	แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการการ 

ท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์

	 พบว่า แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 

การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการการท่องเท่ียวแบบเเพ็คเกจทัวร์ 

ความถีเ่คยใชบ้รกิารการทอ่งเทีย่วแบบแพค็เกจทัวร์

ตอ่คร้ัง ในอนาคตทา่นจะใชบ้ริการแบบแพค็เกจทวัร์

หรือมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามในระดับ 

ต่ำ�มาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Shiffman & 

Leslie [10] กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 

พฤติกรรมซึ่งบุคคลทำ�การค้นหา การซื้อ การใช้  

การประเมินผล และการใช้จ่ายในผลิตภัณฑ์และ

บริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของเขา

	 สรุปได้ว่า การท่องเที่ยวแบบแพ็คเกจทัวร์

เป็นรูปแบบการทอ่งเทีย่วเหมาจา่ยโดยรวมทกุอยา่ง

เรียบร้อยซ่ึงไม่ต้องจ่ายเพ่ิมอีก จะเห็นว่าบริษัทรับจัด

นำ�เที่ยวในปัจจุบันมีมาก ทำ�ให้มีคู่แข่งขันมากราย 

บริษัทรับจัดนำ�เที่ยวจำ�เป็นจะต้องหากลยุทธ์ต่างๆ 

เพือ่แขง่ขนักนัวา่จะทำ�อยา่งไรจงึจะดงึดดูพฤตกิรรม

การซื้อของนักท่องเที่ยวให้มาใช้บริการ เนื่องจาก 

มีปัจจัยหลายด้านที่ทำ�ให้เกิดปัญหาต่างๆ เช่น  

สภาพการเมือง เศรษฐกิจ เป็นต้น ดังน้ัน ควรกระตุ้น

การส่งเสริมการตลาด และช่องทางการจัดจำ�หน่าย

ให้มากขึ้นกว่าเดิม และให้ความคุ้มค่าการใช้บริการ 

หรืออาจจะมีโปรโมชั่นต่างๆ ลดราคาโปรแกรมทัวร์ 

มีโปรแกรมทัวร์ที่หลากหลายให้เลือก 
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