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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย
ในการใช้บริการซéÓจากตัวแทนบริษัทนÓเที่ยวประเทศญี่ปุ่น
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คณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

บทคัดย่อ

	 บริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่นต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรง เนื่องจากจ�ำนวนนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
เดินทางมาท่องเที่ยวในญี่ปุ่นเพิ่มมากขึ้น บทความวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ 3 อย่าง คือ 1) ศึกษาองค์ประกอบ
ปัจจยัในการให้บรกิารของบรษิทัน�ำเทีย่วประเทศญีปุ่น่ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจของนกัท่องเทีย่วชาวไทย 2) ศกึษา
ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น 3) ศึกษาถึงพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้
บรกิารซ�ำ้ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย ในการศกึษาครัง้นี ้กลุม่ตวัอย่าง คอื กลุม่นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่คยใช้บรกิาร
บริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น อย่างน้อย 1 ครั้ง ช่วงระยะเวลาไม่เกิน 2 ปี จ�ำนวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า 
องค์ประกอบปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการของบริษัทน�ำเที่ยว แบ่งออกเป็น 5 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านที่พัก ปัจจัย
ด้านรถบัส ปัจจัยด้านการซื้อของ/ชอปปิง ปัจจัยด้านบริษัทน�ำเที่ยว และปัจจัยด้านไกด์น�ำเที่ยว ผลการทดสอบ
ความสอดคล้องของโมเดลกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ พบว่า ปัจจยัทัง้หมดมคีวามสอดคล้องกลมกลนืในระดบัด ีโดย	
นกัท่องเทีย่วชาวไทยส่วนใหญ่ พงึพอใจองค์ประกอบไกด์น�ำเทีย่วมากทีส่ดุ และมคีวามตัง้ใจแนะน�ำบรษิทัน�ำเทีย่วนี้	
ให้กับเพื่อนหรือคนใกล้ชิดที่จะเดินทางไปท่องเที่ยวประเทศญี่ปุ่นในอนาคต 

คÓสÓคัญ: นักท่องเที่ยวชาวไทย ความพึงพอใจ บริษัทน�ำเที่ยว ประเทศญี่ปุ่น ปัจจัย
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Abstract

	 Japanese travel agents are faced with high competition because of the increasing number 
of travel agents now competing for Thai tourists traveling to Japan. This study had three 
primary objectives:  1) To study the factors considered by Thai tourists that influenced their 
assessment of the Japanese travel agents; 2) To study the satisfaction level of Thai tourists	
based on the service factors of the Japanese travel agents; and 3) To study the service factors	
demonstrated by the Japanese agents that most influenced Thai tourists’ motivations or intentions	
to repeat the use of the Japanese travel agents. Questionnaires collected data from 400 randomly 
selected Thai tourists who have been the customer of Japanese travel agents at least once 
during the past two years. The results revealed there were five factors that most influenced 
the Thai tourists’ intentions or motivations to repeat the use of the Japanese travel agents: 	
1) hotel; 2) bus; 3) shopping; 4) travel agents; and 5) tour guides. These factors fit well 
with the empirical data set. The data also revealed that the Thai tourists’ level of satisfaction 
was most influenced by their assessment of the tour guide. Regarding an intention to repeat, 
the study also found that if the Thai tourists were satisfied with the Japanese tour guide, 
they were willing to use the agent again and were willing to recommend the travel agents to 
others considering a trip to visit Japan.

Keywords:  Thai tourists, satisfaction, travel agents, Japan, factor 
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บทนÓ
	 อตุสาหกรรมการท่องเทีย่วของประเทศญีปุ่น่
ในช่วงปี 2554-2560 ทีผ่่านมา มกีารขยายตวัเพิม่ขึน้
เป็นอย่างมาก โดยเหน็ได้จากจ�ำนวนนกัท่องเทีย่วชาว
ไทยเดินทางเข้ามาถึง 987,100 คนในปี 2560 จาก
ที่มีจ�ำนวนเพียง 144,969 คนในป ี 2554 (Japan 
National Tourism Organization, 2017) โดยมี
อัตราเพิ่มขึ้นประมาณ 6 เท่าตัว โดยในช่วงระหว่างปี 
2559-2560 มีอัตราเพิ่มสูงขึ้นถึง ร้อยละ 9.5 แม้ว่า
จะลดลงจากปีก่อนแต่ยังคงมีการเพิ่มขึ้นของนักท่อง
เทีย่วชาวไทยทีม่าเทีย่วประเทศญีปุ่น่ (ตารางที ่1) ซึง่
เป็นผลมาจากการท�ำกลยทุธ์ของรฐับาลญีปุ่น่ ทีจ่�ำเป็น	
ต้องใช้กลยุทธ์ฟื้นฟูตลาดการท่องเที่ยวเพื่อเรียกคืน

ความเชื่อมั่นและจูงใจให้นักท่องเที่ยวเดินทางเข้ามา 
หลงัจากประเทศญีปุ่น่ประสบภยัพบิตัแิผ่นดนิไหวครัง้
รนุแรง ในปี 2554 โดยมกีารปรบักลยทุธ์ทางการตลาด
เพือ่ดงึดดูนกัท่องเทีย่วจากอาเซยีน (ซึง่มปีระเทศไทย
เป็นเป้าหมายส�ำคัญอันดับ 1) และประเทศอินเดีย
เพื่อทดแทนนักท่องเที่ยวจากจีนที่ลดลงตั้งแต่ช่วง
ปลายปี 2555 เนื่องจากปัญหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ประเทศที่ย�่ำแย่ลง และมีมาตรการยกเว้นการตรวจลง
ตราหรือวีซ่าเข้าประเทศให้กับนักท่องเที่ยวชาวไทย
และมาเลเซีย ที่ต้องการเดินทางเข้าญี่ปุ่นเพื่อพ�ำนัก
ระยะสั้นไม่เกิน 15 วัน โดยมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 
1 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 (สถานเอกอคัรราชทตูญีปุ่น่
ประจ�ำประเทศไทย, 2556) 

ตารางที่ 1  จ�ำนวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและชาวไทยเดินทางไปยังประเทศญี่ปุ่น 

ปี พ.ศ. ชาวต่างชาติ % ที่เพิ่มขึ้น ชาวไทย % ที่เพิ่มขึ้น

2560

2559

2558

2557

2556

2555

2554

28,690,000

24,039,700

19,737,409

13,413,467

10,363,904

8,358,105

6,218.752

+19.3

+21.8

+47.1

+29.4

+24

+34.4

-

987,100

901,525

796,731

657,570

453,642

260,640

144,969

+9.5

+13.2

+21.2

+45

+74

+79.8

-

ที่มา: จาก Japan National Tourism Organization (2018)	 	

	 การเดินทางไปท่องเที่ยวในประเทศญี่ปุ ่น
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยนั้น สามารถเลือกเดินทาง
ได้ทั้งการท่องเที่ยวด้วยตนเองและการใช้บริการผ่าน
บริษัทน�ำเที่ยว บริษัทน�ำเที่ยวเป็นธุรกิจที่ให้บริการน�ำ
เที่ยว เพื่ออ�ำนวยความสะดวกสบาย ลดขั้นตอนใน
การวางแผนการเดนิทางของผูใ้ช้บรกิาร และบรษิทันาํ
เที่ยวจะเป็นผู้รับผิดชอบในการวางแผนการท่องเที่ยว
ทัง้หมด ท�ำให้นกัท่องเทีย่วชาวไทยส่วนใหญ่นยิมเลอืก
ใช้บริษัทน�ำเที่ยวกัน ซึ่งในการเลือกใช้บริษัทน�ำเที่ยว

นั้น ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักดูองค์ประกอบโดยรวม
ของบริษัทน�ำเที่ยว แต่แท้จริงแล้ว ยังมีอีกหลายองค์-	
ประกอบที่ใช้ในการตัดสินใจ เช่น สายการบิน รถบัส
ปรบัอากาศในการน�ำเทีย่ว เส้นทางทีต้่องเดนิทางด้วย
รถไฟ โรงแรม ร้านอาหาร ร้านค้า สวนสนุก ซึ่งแต่ละ
บริษัทจะมีเป้าหมายและการด�ำเนินงานที่แตกต่างกัน 
เพือ่ให้เกดิความพงึพอใจและการบรกิารทีม่คีณุภาพแก่
นักท่องเที่ยวชาวไทย 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในการใช้บริการซ�้ำ

จากตัวแทนบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น

จุฑาทิพย์ ตันติวิท และเจริญชัย เอกมาไพศาล 

	 องค์ประกอบที่ได้กล่าวให้ข้างต้น เป็นสิ่ง
ส�ำคัญในการเติบโตของธุรกิจน�ำเที่ยวในปัจจุบัน จาก
ข้อมูลขององค์การส่งเสริมการท่องเที่ยวแห่งประเทศ
ญี่ปุ่น (JNTO) ในปี 2558 มีบริษัทน�ำเที่ยวที่ให้
บริการน�ำเที่ยวไปประเทศญี่ปุ่นอยู่จ�ำนวน 64 บริษัท 
ซึ่งเพิ่มขึ้นจากปี 2557 อยู่ที่ 47 บริษัท (องค์การ	
ส่งเสรมิการท่องเทีย่วแห่งประเทศญีปุ่น่, 2559) เหน็ได้	
ว่า ธุรกิจน�ำเที่ยวเป็นธุรกิจซึ่งมีการแข่งขันที่ค่อนข้าง
สูงและมีแนวโน้มการเปิดตัวของบริษัทใหม่มากขึ้น 
ทั้งนี้งานวิจัยชิ้นนี้ มุ่งหวังให้ ธุรกิจน�ำเที่ยวสามารถ
น�ำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ ปรับปรุงและพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ ให้สอดคล้องกับสิ่งแวดล้อม
การเปลี่ยนแปลง สภาวะทางการตลาดและสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า และส่งผลให้นัก
ท่องเที่ยวกลับมาใช้บริการซ�้ำ ด้วยเหตุนี้ งานวิจัยจึง
มีวัตถุประสงค์
	 1)	เพือ่ศกึษาถงึองค์ประกอบปัจจยัในการให้
บริการของบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่นที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย
	 2)	เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนัก
ท่องเที่ยวชาวไทย
	 3)	เพือ่ศกึษาถงึพฤตกิรรมความตัง้ใจในการ
ใช้บริการซ�้ำของนักท่องเที่ยวชาวไทย

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
	 องค์ประกอบการให้บริการนÓเที่ยวของ 
บริษัทนÓเที่ยว
	 การให้บริการน�ำเที่ยวเป็นกลุ่ม (Group 
Package Tour : GPT) เป็นหนึง่ในรปูแบบการท่องเทีย่ว
ที่ส�ำคัญของการท่องเที่ยวนอกประเทศ (outbound	
travel) (Wang, Hsieh, & Huan, 2000) ซึ่งมี
การให้บรกิาร โดยจดัโปรแกรมการท่องเทีย่วด้วยสนิค้า
ทางการท่องเทีย่ว อาท ิแหล่งท่องเทีย่ว ทีพ่กั การเดนิ
ทาง ร้านอาหาร เพือ่อ�ำนวยความสะดวกและสามารถ

ปรับเพิ่มหรือลดสินค้าทางการท่องเที่ยวอื่นๆ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเฉพาะกลุ่ม
ได้ การประเมินความพึงพอใจการให้บริการน�ำเที่ยว 
สามารถประเมินได้ด้วยโมเดลคุณภาพการให้บริการ 
(SERVQUAL) ทั้งนี้ ในการศึกษาการให้บริการยัง	
เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบในด้านคุณภาพของอาหาร
และที่พัก กิจกรรมตลอดการเดินทาง การเดินทางที่
ปลอดภัย และความสนุกสนาน ความน่าสนใจของ
แหล่งท่องเที่ยว ความสามารถของไกด์ท้องถิ่น การ
ถ่ายรูปและการชอปปิง การสื่อสารและความเป็นมิตร
ของผู้ร่วมเดินทาง (Chang, 2009) อย่างไรก็ตาม 
รปูแบบการด�ำเนนิงานการให้บรกิารน�ำเทีย่วของบรษิทั
น�ำเทีย่ว มกีารด�ำเนนิงานร่วมกนัของธรุกจิหลายธรุกจิ 
การให้บริการน�ำเที่ยวจึงควรใช้รูปแบบการวัดที่เฉพาะ
เจาะจง ในองค์ประกอบแต่ละด้านมากยิง่ขึน้ (Wang, 
Hsieh, Chou & Lin, 2007)
	 การให้บริการน�ำเที่ยวเป็นกลุ ่ม สามารถ
จ�ำแนกออกเป็น 9 องค์ประกอบ คอื แผนการท่องเทีย่ว	
อย่างสรุป สนามบิน/สายการบิน ที่พัก ร้านอาหาร 
รถบัส สถานที่ท่องเที่ยว การซื้อของ/ชอปปิง บริษัท
น�ำเที่ยว และอื่นๆ (Wang et al., 2000) อย่างไร
ก็ตาม การศึกษาครั้งถัดไปของ Wang และคณะ 
(2007) ได้จัดกลุ ่มองค์ประกอบส�ำคัญในการให้
บริการน�ำเที่ยวของบริษัทน�ำเที่ยว โดยแบ่งออกเป็น 
ที่พัก การคมนาคม การชอปปิง บริษัทน�ำเที่ยว ผู้น�ำ
ทัวร์ และไกด์ท้องถิ่น ซึ่งปัจจัยดังกล่าวจะส่งผลต่อ
ความพงึพอใจและพฤตกิรรมของนกัท่องเทีย่วโดยตรง 
จากแนวคิดองค์ประกอบการให้บริการน�ำเที่ยวของ	
บริษัทน�ำเที่ยวข้างต้น จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบจะ	
มีลักษณะคล้ายกัน 
	 ดงันัน้ท�ำให้คณะผูว้จิยัเลอืกองค์ประกอบทีม่ี
ความสอดคล้องและเป็นไปตามรูปแบบของบริษัทน�ำ
เทีย่วส่วนใหญ่ทีใ่ช้กนัในปัจจบุนั โดยเลอืกมา 5 องค์-	
ประกอบส�ำคญัด้วยกนั และพฒันาตวัชีว้ดัจากงานวจิยั
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ของ Campo & Yagüe (2008); Wang และคณะ 
(2000); Wang และคณะ (2007) นั่นคือ
	 1.	ที่พัก เป็นหนึ่งในธุรกิจการให้บริการ
หลักของการท่องเที่ยวแบบกลุ่ม ซึ่งนักท่องเที่ยวให้
ความส�ำคัญ โดย คุณภาพของการให้บริการของที่พัก 
สามารถแบ่งออกเป็น 3 มติ ิคอื (1) คณุภาพของการ
มีปฏิสัมพันธ์ (interaction quality) อาทิ รูปแบบ	
การให้บรกิาร ความช�ำนาญ การแก้ปัญหา (2) คณุภาพ	
ของสภาพแวดล้อม (environmental quality) ได้แก่ 
บรรยากาศ คุณภาพห้องพัก สิ่งอ�ำนวยความสะดวก 
การออกแบบ ท�ำเลที่ตั้ง และ (3) คุณภาพโดยรวม 
(outcome quality) อาทิ สภาพแวดล้อมทางสังคม 
ความประทับใจ ช่วงเวลาการรอรับการบริการ (Wu 
& Ko, 2013) ทั้งนี้ การประเมินคุณภาพด้านที่พัก
ซึ่งเป็นหนึ่งในองค์ประกอบของการให้บริการท่อง
เที่ยวแบบกลุ่ม สามารถพิจารณาได้จาก ระดับของ
โรงแรม/ที่พัก สภาพแวดล้อมที่ด ี ความสะอาดและ
ถกูสขุลกัษณะ และ มสีิง่อ�ำนวยความสะดวกครบครนั 
(Wang et al., 2007)
	 2.	คมนาคม (รถบสั) เป็นองค์ประกอบซึง่มี	
ความส�ำคัญต่อการท่องเที่ยวแบบกลุ่มโดยเฉพาะการ
ท่องเที่ยวแบบกลุ่มขนาดใหญ่ ซึ่งเกี่ยวข้องกับปัจจัย 
ด้านปัญหาของต�ำแหน่งทีน่ัง่ภายในรถบสั คณุภาพของ
ที่นั่ง (Wang et al., 2000) ประสิทธิภาพของการ
คมนาคม ความสะดวกสบาย ทศันคตแิละการด�ำเนนิ
งานของพนักงานขับรถ (Chan, Hsu, & Baum, 
2015) อย่างไรก็ตาม ปัจจัยส�ำคัญของการคมนาคม
ส�ำหรับการท่องเที่ยวแบบกลุ่ม คือ ยานพาหนะที่ใช้
ในการเดินทาง (รถบัส) ซึ่งจะต้องมีความสะอาด
เรียบร้อย และมีความปลอดภัย เช่นกัน (Wang 	
et al., 2007)
	 3.	การซื้อของ/ชอปปิง เป็นกิจกรรมหนึ่ง
ที่ไม่สามารถแยกออกจากกิจกรรมการท่องเที่ยวได้ 
(Hsieh & Chang, 2006) และเป็นกจิกรรมทีม่คีวาม

ส�ำคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในทวีปเอเชีย (Spears & 
Rosenbaum, 2012) ซึ่งควรให้ความส�ำคัญกับการ
ชอปปิงแยกออกจากกิจกรรมการท่องเที่ยวอื่นๆ ใน
การประเมินคุณภาพการให้บริการของการท่องเที่ยว
แบบกลุ่ม โดยจะต้องมีการวางแผนการท�ำกิจกรรม
ชอปปิงให้เหมาะสมและตรงตามความต้องการของ	
ผู้ใช้บริการ (Wang et al., 2007) 
	 4.	ไกด์น�ำเที่ยว เป็นส่วนหนึ่งขององค์-
ประกอบการท่องเที่ยวแบบกลุ ่ม ในขอบเขตของ
การน�ำเสนอขายผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว เป็น
ปัจจัยส�ำคัญที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าในการรับรู้คุณภาพ
การท่องเที่ยว มีบทบาทส�ำคัญและหน้าที่ความรับ
ผิดชอบในขอบเขตกว้าง อาทิ การดูแลรักษาความ
ปลอดภัย การให้ข้อมูล การสร้างปฏิสัมพันธ์ เป็น
ตวัแทน ผูน้�ำ ให้ค�ำแนะน�ำและสร้างความบนัเทงิให้แก่	
กลุ่มนักท่องเที่ยว (Cohen, 1985; Schuchat,	
1983) โดย Wong และ Lee (2012) ระบลุกัษณะของ
ผู้น�ำเที่ยว/ไกด์น�ำเที่ยว ออกเป็น 3 มิติ คือ (1) มิติ	
การให้ความส�ำคัญกับงาน ซึ่งจะต้องมีความรู้และ
สามารถน�ำเสนอได้ชัดเจน มีความช�ำนาญ มีความ
รับผิดชอบ (2) มิติการให้ความดูแลห่วงใยต่อลูกค้า 
โดยการให้บริการที่ใกล้ชิด ดูแลลูกทัวร์ได้อย่างทั่วถึง 
แสดงความเป็นมิตรต่อลูกทัวร์และสร้างความบันเทิง
ตลอดการท่องเทีย่ว และ (3) มติกิารสร้างและควบคมุ
บรรยากาศของกลุ่มทัวร์ ซึ่งจะต้องอาศัยทักษะการ
สร้างอารมณ์ขัน การสื่อสารด้วยเหตุผล การใช้สื่อ
การจัดความบันเทิง 
	 5.	บรษิทัน�ำเทีย่ว เป็นหน่วยงานซึง่ออกแบบ
สินค้าทางการท่องเที่ยวในรูปแบบของโปรแกรมการ
ท่องเที่ยวให้ตรงตามความต้องการของนักท่องเที่ยว 
โดยจ�ำเป็นจะต้องมีการก�ำหนดราคาโปรแกรมให้มี
ความเหมาะสม น�ำเสนอโปรแกรมที่น่าสนใจและ
จัดสรรโปรแกรมให้ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ได้ถึงการ
ให้บริการที่มีคุณภาพในระดับเดียวกันหรือมากกว่า
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในการใช้บริการซ�้ำ

จากตัวแทนบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น

จุฑาทิพย์ ตันติวิท และเจริญชัย เอกมาไพศาล 

โปรแกรมทีไ่ด้ระบไุว้ รวมทัง้สร้างความน่าเชือ่ถอืให้กบั
ผู้ใช้บริการ เพื่อรักษาฐานลูกค้าในระยะยาว (Campo 
& Yagüe, 2008) โดยบรษิทัน�ำเทีย่วจะต้องให้ความ
ส�ำคัญกับการสร้างชื่อเสียง สร้างความน่าเชื่อถือ 
รวมทั้งน�ำเสนอรายละเอียดโปรแกรม ข้อมูลความรู้ที่
เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวอย่างชัดเจน และ ก�ำหนด
ราคาโปรแกรมเที่ยวอย่างสมเหตุสมผล (Wang และ
คณะ, 2007)

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
	 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขที่ได้รับ
เมื่อประสบผลส�ำเร็จตามความมุ่งหมายของความ
ต้องการหรือแรงจูงใจของตนเอง เมื่อได้รับการตอบ
สนอง (Wolman, 1989) ในขณะที ่Kotler (2000) 
กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล ที่
มีระดับความพึงพอใจมาจากผลการเปรียบเทียบการ
ท�ำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็น และเข้าใจกับความ
คาดหวัง ดังนั้น ระดับความพอใจจึงเป็นปัจจัยของ
ความแตกต่างระหว่างการท�ำงานที่มองเห็นและความ
เข้าใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเห็นและเข้าใจการ
ท�ำงานของผลิตภัณฑ์ต�่ำกว่าความคาดหวัง จะส่งผล
ให้บคุคลนัน้เกดิความไม่พงึพอใจ (Dissatisfaction) 
แต่หากระดับของความเห็นและเข้าใจการท�ำงานของ
ผลิตภัณฑ์ว่าตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิด
ความพึงพอใจ (Satisfaction) และถ้าผลที่ได้รับจาก
การท�ำงานของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าความคาดหวังจะ
ท�ำให้เกิดความประทับใจ (Delight) ซึ่งจะส่งผลต่อ
การตดัสนิใจซือ้ซ�ำ้ของลกูค้า และประชาสมัพนัธ์ถงึสิง่
ดีของผลิตภัณฑ์ต่อบุคคลอื่นต่อไป
	 ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) กล่าวเพิ่มเติม
ว่า ประโยชน์จากการจัดการความพึงพอใจของลูกค้า
ว่าธุรกิจสามารถที่จะน�ำความพึงพอใจที่ลูกค้ามีมาใช้
ประโยชน์กับธุรกิจได้ ดังนี้

	 1.	สร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจโดย
การเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้มากขึ้น เพื่อ
เป็นการน�ำไปสู่การสร้างความภักดีของลูกค้า
	 2.	สร้างผลก�ำไรในระยะยาว ถ้าธรุกจิสามารถ	
รักษาลูกค้าที่ดีไว้ในปริมาณมากๆ จะสร้างผลก�ำไร
มากกว่าการหาลูกค้าใหม่เข้ามาทดแทนลูกค้าเก่าที่
จากไปอยู่เสมอ
	 3.	ลูกค้าที่มีความพึงพอใจมากๆ จะช่วยใน
การกระจายข่าวแบบปากต่อปาก ท�ำให้คนรูจ้กัมากขึน้ 
ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลส�ำคัญส�ำหรับลูกค้าใหม่ที่ใช้ในการ
ตัดสินใจ
	 4.	ลูกค้าที่มีความพึงพอใจมากๆ เป็นการ
ประกันความเสี่ยงจากการเกิดความผิดพลาดใน
การบริการ ลูกค้าระยะยาวมีแนวโน้มที่จะให้อภัยกับ
เหตุการณ์ที่เกิดความผิดพลาดของธุรกิจได้มากกว่า
	 ในส่วนความพึงพอใจในการใช้บริการน�ำ
เที่ยว เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 3 ด้าน ได้แก่ 	
1. ความพงึพอใจต่อการบรกิารน�ำเทีย่ว 2. ความพงึพอใจ	
ต่อสถานที่ท่องเที่ยวที่ได้ไป 3. ความพึงพอใจจาก
ประสบการณ์ที่ได้รับ (Alegre & Garau, 2011; 
Chi & Qu, 2008; del Bosque & Martín, 2008; 
Hosany & Gilbert, 2010; Huang & Hsu, 2010; 
Prayag, 2009) โดย ความพงึพอใจเกีย่วข้องโดยตรง
ต่อพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว มีความสัมพันธ์ใน
เชิงบวกต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง 
ซึ่งเป็นตัวชี้วัดหนึ่งของความตั้งใจเดินทางท่องเที่ยว 
(Cronin, Brady, & Hult, 2000; Matsuoka, 
Hallak, Murayama, & Akiike, 2017)
	 จากแนวคดิความพงึพอใจข้างต้น คณะผูว้จิยั 
ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าด้านบรกิารน�ำเทีย่ว โดย
ประยุกต์กับ 5 องค์ประกอบส�ำคัญของการให้บริการ
น�ำเที่ยวของบริษัทน�ำเที่ยว นั่นคือ ที่พัก คมนาคม 
(รถบสั) การซือ้ของ/ชอปปิง ไกด์น�ำเทีย่ว และบรษิทั
น�ำเที่ยว
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	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรม
ความตั้งใจในการใช้บริการซ�้ำ
	 Zeithaml, Berry, และ Parasuraman 
(1996) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ�้ำ  หมายถึง	
ปฏกิริยิาในการตอบสนองบางอย่างของลกูค้าทีม่คีวาม
ตั้งใจในการที่จะกลับมาซื้อซ�้ำ  หรือใช้บริการซ�้ำอีกใน
อนาคต ในขณะที ่Cronin และคณะ (2000) กล่าวเพิม่
เติมว่า การกลับมาใช้บริการซ�้ำ หมายถึง การที่ลูกค้า
เคยซื้อสินค้าหรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจและ
กลับมาซื้อหรือใช้บริการซ�้ำอีก รวมทั้งมีการบอกเล่า	
ถงึคณุประโยชน์ หรอืประสบการณ์ดีๆ  เกีย่วกบัสนิค้า 
หรอืบรกิารต่อไปยงัผูอ้ืน่ เช่นเดยีวกบั Wang, Po Lo,	
Chi, และ Yang (2004) ซึ่งกล่าวว่า การกลับมาใช้
บริการซ�้ำ คือ การที่ผู้บริโภคจะกลับมาซื้อสินค้าหรือ
ใช้บริการซ�้ำที่เดิมและมีการบอกเล่าประสบการณ์ให้
กับเพื่อน หรือญาติได้รับรู้เกี่ยวกับประสบการณ์ดีๆ 
โดยที่ Oliver (1999) ได้เพิ่มเติมว่า ความตั้งใจมี 2 
ประเภท คอื 1) ความตัง้ใจระยะสัน้ ได้แก่ พฤตกิรรม

เฉพาะหน้าระยะสั้น เช่น การต�ำหนิ การชมเชย การ
แนะน�ำ 2) ความตัง้ใจระยะยาว ได้แก่ ความเชือ่ใจ ซึง่
หากนักท่องเที่ยวได้รับความพึงพอใจดังกล่าว จะพบ
ว่าพวกเขาจะกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ ทัง้นี ้ความตัง้ใจ
เชิงพฤติกรรม (behavioral intentions) มีทั้งความ
ตั้งใจในเชิงบวก อาทิ การกล่าวถึงในแง่ดี การแนะน�ำ 
ความจงรักภักดี ความเต็มใจจ่ายส่วนต่างของราคา 
และความตั้งใจในเชิงลบ อาทิ การกล่าวถึงในแง่ลบ 
การต�ำหนิการให้บริการ และ การเปลี่ยนไปใช้บริการ
ของบริษัทอื่น เป็นต้น (Zeithaml et al., 1996)
	 กล่าวโดยสรุปคือ การกลับมาใช้บริการซ�้ำ 
เป็นความตั้งใจของแต่ละบุคคลที่จะกลับมาใช้บริการ
ซ�ำ้ โดยขึน้อยูก่บัประสบการณ์ทีเ่คยได้รบัมาของแต่ละ
บคุคล โดยการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ เป็นวธิกีารทางการ
ตลาดที่มีประสิทธิภาพเพื่อลดค่าใช้จ่าย และช่วยลด
ความเสี่ยงจากการแข่งขันจากภายนอกองค์การ และ
สร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวระหว่างผู้บริโภคกับ
บริษัทได้เป็นอย่างดี

ตารางที่ 2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวที่เกี่ยวข้อง

แนวคิดทฤษฎี สาระสÓคัญและตัวชี้วัด อ้างอิง

องค์ประกอบการ
ให้บริการนÓเที่ยว

องค์ประกอบในการให้บริการน�ำเที่ยวของบริษัทน�ำเที่ยว 
มี 5 องค์ประกอบ คือ 
1. ที่พัก 
2. การคมนาคม 
3. การซื้อของ/ชอปปิง 
4. บริษัทน�ำเที่ยว 
5. ไกด์น�ำเที่ยว 

Campo & Yagüe (2008);
Chan และคณะ (2015); 
Wang และคณะ (2000); 
Wang และคณะ (2007); 
Wong และ Lee (2012)

ความพึงพอใจ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับ เมื่อความ
ต้องการหรือแรงจูงใจของตนเองได้รับการตอบสนอง
โดยความพึงพอใจของการใช้บริการน�ำเที่ยว เกี่ยวข้องกับ
องค์ประกอบด้านการให้บริการน�ำเที่ยว สถานที่ท่องเที่ยว
และประสบการณ์ที่นักท่องเที่ยวได้รับ ซึ่งสามารถวัดได้จาก
ความพึงพอใจในภาพรวม และความพึงพอใจต่อองค์ประกอบ	
แต่ละด้านของการให้บริการน�ำเที่ยว

Alegre และ Garau (2011);	
Chi และ Qu (2008); 
Huang และ Hsu (2010); 
Kotler (2000); Matsuoka	
และคณะ (2017); Prayag 
(2009)
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ระเบียบวิธีวิจัย
	 การกÓหนดประชากรและเลอืกกลุม่ตวัอย่าง
	 ใช ้วิธีการเก็บข ้อมูลด ้วยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยนักท่องเที่ยวชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการธุรกิจน�ำเที่ยวเพื่อเดิน
ทางไปท่องเทีย่วประเทศญีปุ่น่อย่างน้อย 1 ครัง้ ภายใน
ระยะเวลา 2 ปี ที่ผ่านมา ซึ่งก�ำหนดขนาดตัวอย่าง
แบบไม่ทราบจ�ำนวนประชากร (Non Population) ได้
ขนาดตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน โดยใช้สูตรค�ำนวณ
ของทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973)
	 คณะผู้วิจัยด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ช่วงเดือน มกราคม-เมษายน 2559 โดย แบ่งออก
เป็น 2 ส่วน คือ ส่วนแรก เริ่มจากการส�ำรวจข้อมูล
ของกลุ่มตัวอย่าง จากการแจกแบบสอบถามด้วยวิธี
การติดต่อผ่านบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น โดยขอ
รายชื่อนักท่องเที่ยวไทยที่เคยใช้บริการน�ำเที่ยวอย่าง
น้อย 1 ครั้ง ในระยะเวลา 2 ปีที่ผ่านมา เพื่อให้
ทราบถึงการใช้บริการที่ผ่านมาว่าบริษัทน�ำเที่ยวเป็น
อย่างไร และต้องการให้ไปในทิศทางแบบใด โดยส่ง
แบบสอบถามผ่านทั้งทางออนไลน์ และโทรศัพท์ไป
สอบถามรายละเอียดกับนักท่องเที่ยวไทยโดยตรง ซึ่ง
เป็นการสุม่แบบเจาะจง (Purposive Sampling) และ	
ในส่วนที่สอง คือ การเก็บแบบสอบถามในสถานที่
ต่างๆ อาทิ สนามบิน ศูนย์การค้า เป็นต้น เพื่อให้
กลุ่มเป้าหมายเพิ่มขึ้น โดยในการแจกแบบสอบถาม 

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random 
Sampling) โดยที่ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องเคย
เดนิทางไปท่องเทีย่วประเทศญีปุ่น่ โดยใช้บรกิารบรษิทั	
น�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น อย่างน้อย 1 ครั้ง ภายในระยะ
เวลา 2 ปี หลังจากนั้น คณะผู้วิจัยจะตรวจสอบความ
สมบรูณ์ ความครบถ้วนของแบบสอบถามทีไ่ด้รบั หาก
แบบสอบถามไม่สมบูรณ์ คณะผู้วิจัยจะท�ำการเก็บ
ข้อมูลเพิ่มเติมให้ได้แบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์
ตามจ�ำนวนที่ก�ำหนดไว้

	 การทดสอบเครื่องมือ
	 คณะผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษารวบรวมข้อมูล
ที่เกี่ยวข้อง โดยการศึกษาข้อมูลจากต�ำรา และงาน
วิจัยต่างๆ เพื่อน�ำมาใช้ในการพัฒนาแบบสอบถาม 
สร้างขอบเขตของแบบสอบถามซึ่งเกี่ยวข้องกับธุรกิจ
น�ำเที่ยวและสร้างแบบสอบถามจ�ำลอง ซึ่งมีความ
สอดคล้องกับความมุ่งหมายของการวิจัย ตรวจสอบ
ความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามโดยท�ำการทดสอบ
กบันกัท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่ป็นกลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 30 
คน มกีารทดสอบค่าความเชือ่มัน่ (Reliability) โดยใช้
วธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของครอนบคั (Cronbach,	
1949) รวมทัง้ทดลองวเิคราะห์ปัจจยัการให้บรกิารของ
บรษิทัน�ำเทีย่ว ก่อนการเกบ็ข้อมลูจรงิ ทัง้นี ้เครือ่งมอื
แบบสอบถามแบ่งเป็น 5 ส่วน ดังนี้

แนวคิดทฤษฎี สาระสÓคัญและตัวชี้วัด อ้างอิง
พฤติกรรมความ	
ตั้งใจในการ
ใช้บริการซéÓ

พฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการซ�้ำ เป็นพฤติกรรม
การตอบสนองของซึ่งเคยซื้อสินค้าหรือบริการ และเกิด
ความพึงพอใจจึงกลับมาซื้อหรือใช้บริการซ�้ำอีกครั้ง ทั้งนี้ 
ตัวชี้วัดในการท�ำนายพฤติกรรมความตั้งใจ วัดได้จาก
1.	การแนะน�ำและบอกเล่าประสบการณ์การใช้บริการ
2.	ความตั้งใจซื้อโปรแกรมน�ำเที่ยวจากบริษัททัวร์เดิม
	 เพื่อท่องเที่ยวในอนาคต

Chan และคณะ (2015); 
Cronin และคณะ (2000); 
Wang และคณะ (2004); 
Zeithaml และคณะ 	
(1996)

หมายเหตุ: จาก คณะผู้วิจัย

ตารางที่ 2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวที่เกี่ยวข้อง (ต่อ)
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	 ส่วนที่ 1	ลักษณะประชากรศาสตร์ของนัก
ท่องเที่ยวชาวไทย จ�ำนวน 5 ข้อ	
	 ส่วนที่ 2	พฤตกิรรมการเดนิทางไปท่องเทีย่ว	
ของนักท่องเที่ยวชาวไทย จ�ำนวน 6 ข้อ
	 ส่วนที่ 3	ปัจจัยในการให้บริการของบริษัท
น�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น จ�ำนวน 20 ข้อ
	 ส่วนที่ 4	ความพึงพอในการให้บริการของ
บริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น จ�ำนวน 5 ข้อ
	 ส่วนที่ 5	พฤติกรรมความตั้งใจในการใช้
บริการซ�้ำ จ�ำนวน 4 ข้อ

	 โดยในส่วนที ่1 เป็นค�ำถามเกีย่วกบัลกัษณะ
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ส่วนที่ 2	
เป็นค�ำถามที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางไปเที่ยว
ประเทศญีปุ่น่ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย อาท ิค่าใช้จ่าย
ในการเดินทาง เหตุผลในการเดินทางไปเที่ยว รวมถึง
พฤติกรรมของการเดินทาง ในส่วนที่ 3-5 เนื่องจาก
เป็นการศกึษา ทีต้่องการหาระดบัความคดิเหน็ของนกั
ท่องเทีย่วชาวไทย ทีม่ต่ีอปัจจยัในการให้บรกิาร ความ
พงึพอใจในการให้บรกิาร และ พฤตกิรรมความตัง้ใจใน
การใช้บริการซ�้ำ ของบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น จึง
ใช้มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) ซึ่งมีลักษณะ
เป็นแบบสอบถามปลายปิด โดยใช้ระดับการวัดข้อมูล
มาตรวดัของลเิคร์ิท เป็นระดบัการวดัออกเป็น 5 ระดบั 
	 ระดับ 1	 หมายถึง	 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
	 ระดับ 2	 หมายถึง	 เห็นด้วยน้อย
	 ระดับ 3	 หมายถึง	 เห็นด้วยปานกลาง
	 ระดับ 4	 หมายถึง	 เห็นด้วยมาก 
	 ระดับ 5	 หมายถึง	 เห็นด้วยมากที่สุด
	 ซึ่งระดับการวัดและเกณฑ์การแปลความ
หมายของคะแนนระดบัความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่ว
ชาวไทย

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 ในการวิเคราะห์ข้อมูลส�ำหรับงานวิจัยนี้แบ่ง
การวิเคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน คือ
	 ส่วนที ่1 ใช้สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตัวอย่าง พฤติกรรมในการท่องเที่ยวของกลุ่มตัวอย่าง 
ความพงึพอใจในการให้บรกิารของบรษิทัน�ำเทีย่ว และ 
พฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการซ�้ำของนักท่อง
เที่ยว
	 ส่วนที่ 2 ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส�ำรวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) โดย
วิเคราะห์ 5 องค์ประกอบ คือ ปัจจัยด้านที่พัก ปัจจัย
ด้านการคมนาคม (รถบัส) ปัจจัยด้านการซื้อของ/
ชอปปิง ปัจจัยด้านไกด์น�ำเที่ยว และ ปัจจัยของบริษัท
น�ำเที่ยว 
	 ส่วนที่ 3 ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) โดยใช้
โปรแกรม Mplus Version 7.1 เพื่อพิจารณาดัชนี
ความสอดคล้องของโมเดล รวมถึงการทดสอบความ
สอดคล้องระหว่างข้อมลูจรงิกบัโมเดลทีก่�ำหนดตวัแปร
สังเกตได้

ผลการศึกษา
	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย	 	
	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ 	
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยใช้บริการบริษัทน�ำเที่ยว
ประเทศญี่ปุ่น อย่างน้อย 1 ครั้ง ในระยะเวลา 2 ปีที่
ผ่านมา จ�ำนวนทั้งหมด 400 คน พบว่ากลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ�ำนวน 251 คน คิดเป็น
ร้อยละ 62.7 รองลงมาคือเพศชาย จ�ำนวน 149 คิด
เป็นร้อยละ 37.3 มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี 
ซึ่งมีจ�ำนวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45 รองลงมา
คือ ช่วงอายุระหว่างช่วง 31-40 ปี จ�ำนวน 138 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.5 ในส่วนระดับการศึกษา มีระดับ
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สูงกว่าปริญญาตรี ซึ่งมีจ�ำนวน 179 คน คิดเป็น	
ร้อยละ 44.8 รองลงมาคอืระดบัปรญิญาตร ีซึง่มจี�ำนวน 
175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน ซึ่งมีจ�ำนวน 129 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 รองลงมา คือ รับราชการ 
มีจ�ำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 โดยมีรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ี ่20,001-30,000 บาท ซึง่มจี�ำนวน 
157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมา คือ อยู่ที่	
30,001-40,000 บาท มีจ�ำนวน 86 คน คิดเป็น	
ร้อยละ 21.5 		

	 พฤติกรรมในการท่องเที่ยวของกลุ ่ม
ตัวอย่าง		 		
	 กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัในครัง้นี ้ส่วนใหญ่	
เคยเดินทางไปท่องเที่ยวประเทศญี่ปุ ่น 2-3 ครั้ง 	
คิดเป็นจ�ำนวน 237 คน หรือร้อยละ 59.3 รองลงมา
คือ จ�ำนวน 1 ครั้ง คิดเป็นจ�ำนวน 91 คน หรือร้อย
ละ 22.8 โดยเลอืกเดนิทางไปท่องเทีย่วกบักลุม่คนรกั/
ครอบครวั 233 คน คดิเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมา คอื
เดนิทางไปท่องเทีย่วกบักลุม่เพือ่น 90 คน คดิเป็นร้อย
ละ 22.5 โดยมีค่าใช้จ่ายในการไปท่องเที่ยวในแต่ละ
ครั้งอยู่ที่ 30,001-40,000 บาท คิดเป็นจ�ำนวน 157 
คน หรือ ร้อยละ 39.3 ในการหาข้อมูลไปท่องเที่ยว
ประเทศญีปุ่น่ของกลุม่ตวัอย่างนัน้ มกัจะหาข้อมลูจาก
บรษิทัน�ำเทีย่ว คดิเป็นร้อยละ 23.4 รองลงมา คอื จาก
เครือข่ายสังคมออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 21.5 โดยมี
เหตุผลหลักในการเดินทางไปท่องเที่ยวประเทศญี่ปุ่น 
เนื่องจาก สถานที่ท่องเที่ยวสวยงาม คิดเป็นร้อยละ 
25.9 รองลงมา คือ เพราะได้โปรแกรมท่องเที่ยวใน
ราคาถูก คิดเป็นร้อยละ 21.4 และเหตุผลในการเลือก
ใช้บริการน�ำเที่ยว เพราะต้องการความสะดวกสบาย 
คิดเป็นร้อยละ 22.4 รองลงมา คือ ประหยัดเวลาใน
การวางแผน คิดเป็นร้อยละ 21.4

	 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเชงิสÓรวจของปัจจยั
การให้บริการของบริษัทนÓเที่ยว
	 จากการทดสอบความเหมาะสมของปัจจัย
ในการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น โดย
ใช้การวิเคราะห์ปัจจัย คณะผู้วิจัย ด�ำเนินการตรวจ
สอบความถกูต้องของข้อมลูเบือ้งต้น โดยการทดสอบ
ความน่าเชื่อถือและความเหมาะสมขององค์ประกอบ
ต่างๆ ในส่วนที่ 3 ของแบบสอบถาม โดยการหา
ค่าความเชื่อมั่นขององค์ประกอบปัจจัยการให้บริการ
ของบริษัทน�ำเที่ยว พบว่า มีค่าเท่ากับ 0.916 ซึ่งเป็น
ค่าความเชื่อมั่นที่เหมาะสมหรือยอมรับได้ งานวิจัย
ชิ้นนี้ การวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal 
components analysis) โดยเป็นการหมุนแกนด้วย
วิธี Varimax เพื่อพิจารณาจ�ำนวนองค์ประกอบด้วย
ภายหลังการหมุนแกน โดยก�ำหนดองค์ประกอบและ
พิจารณา Scree plot ที่มี unique variance ณ จุด
หักศอกของกราฟ ตัวแปรสังเกตได้ ไม่มีปัญหาด้าน 
cross-loading โดยที่มีตัวแปรสังเกตได้อย่างน้อย 
3 ตัวแปรต่อ 1 องค์ประกอบ เพื่อให้องค์ประกอบ
มีความสอดคล้องเหมาะสมกับข้อมูลที่สุด (Cos-
tello & Osborne, 2005; Hair, Black, Babin, 	
Anderson, & Tatham, 2014)
	 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่าสถิติของ Kai-
ser-Meyer-Olkin (KMO) มีค่าเท่ากับ 0.908 ค่า
สถติ ิBartlett’s Test of Sphericity มค่ีา 3971.651 
ซึ่งมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงให้เห็น
ว่า ข้อมูลทั้งหมดและตัวแปรต่างๆ นั้น มีความ
สัมพันธ์กันดีมาก คณะผู้วิจัยพิจารณาความสามารถ
ในการอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรสงัเกตได้ โดย
พิจารณาตัดตัวแปรซึ่งมีค่าน�้ำหนักต�่ำกว่า 0.6 เพื่อให้
องค์ประกอบมีความเฉพาะเจาะจงและน่าเชื่อถือมาก
ขึ้น (Stevens, 2009) ด้วยเหตุนี้ ตัวแปรระดับของ
ที่พักถูกจัดสรรให้อย่างเหมาะสม และไกด์น�ำเที่ยวมี
ความช�ำนาญ จึงไม่ถูกน�ำมาพิจารณาในการวิเคราะห์
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ปัจจัย ทั้งนี้ คณะผู้วิจัยจัดกลุ่มองค์ประกอบของการ
ให้บริการน�ำเที่ยวของบริษัทน�ำเที่ยว ได้ทั้งหมด 5 
องค์ประกอบ ซึ่งอธิบายค่าความแปรปรวนของข้อมูล
ตัวแปรทั้งหมด(Cumulative) ได้ 71.874 ดังนี้ 
	 1.	องค์ประกอบไกด์น�ำเที่ยว ประกอบไป
ด้วยตัวแปร 5 ตัวแปร คือ ไกด์น�ำเที่ยวสามารถน�ำ
เสนอได้อย่างชัดเจน ค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.793 ไกด์
น�ำเที่ยวมีความรับผิดชอบ ค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.754 
ไกด์น�ำเที่ยวมีความสามารถดูแลลูกทัวร์ได้ทั่วถึง ค่า	
น�ำ้หนกัเท่ากบั 0.747 ไกด์น�ำเทีย่วสือ่สารได้อย่างเข้าใจ	
ค่าน�ำ้หนกัเท่ากบั 0.7 ไกด์น�ำเทีย่วเป็นมติรต่อลกูทวัร์
ค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.670 ตามล�ำดับ โดยมีค่าความ
เชื่อมั่นเท่ากับ 0.866
	 2.	องค์ประกอบด้านที่พัก ประกอบไปด้วย
ตัวแปร จ�ำนวน 3 ตัวแปร คือ โรงแรม/ที่พัก มี
ความสะอาด ถูกสุขลักษณะค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.845 
โรงแรม/ที่พัก มีสภาพแวดล้อมที่ดีค่าน�้ำหนักเท่ากับ 
0.810 โรงแรม/ที่พัก มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกครบ
ครันค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.809 ตามล�ำดับ โดย มีค่า
ความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.891
	 3.	องค ์ประกอบการซื้ อของ/ชอปป ิง 
ประกอบไปด้วยตัวแปร 4 ตัวแปร นั่นคือ การจัดสรร
ตารางชอปปิงมีความเหมาะสมค่าน�้ำหนักเท่ากับ 
0.819 แหล่งชอปปิงเหมาะสมและตรงตามความ
ต้องการค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.761 ระยะเวลาในการ
ให้ชอปปิงมีความเหมาะสมค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.752 
แหล่งชอปปิงมีชื่อเสียงค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.712 ตาม
ล�ำดับ โดย มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.843
	 4.	องค์ประกอบด้านรถบสั เป็นองค์ประกอบ
ที่ 4 มีจ�ำนวน 3 ตัวแปร ประกอบไปด้วยตัวแปร 
คนขับรถมีความช�ำนาญในเส้นทางค่าน�้ำหนักเท่ากับ 
0.857 รถบสัมคีวามปลอดภยัและเชือ่มัน่ได้ค่าน�ำ้หนกั
เท่ากับ 0.711 รถบัสมีความสะอาดและเรียบร้อยค่า	
น�ำ้หนกัเท่ากบั 0.608 ตามล�ำดบั โดย มค่ีาความเชือ่มัน่	
เท่ากับ 0.818

	 5.	องค์ประกอบด้านบรษิทัน�ำเทีย่ว เป็นองค์-	
ประกอบที ่5 มจี�ำนวน 3 ตวัแปร บรษิทัน�ำเทีย่วมกีาร
อธิบายรายละเอียดโปรแกรมอย่างชัดเจนค่าน�้ำหนัก	
เท่ากับ 0.744 ราคาโปรแกรมเที่ยวมีความสมเหตุ	
สมผลค่าน�ำ้หนกัเท่ากบั 0.702 บรษิทัน�ำเทีย่วดนู่าเชือ่ถอื	
ได้ค่าน�้ำหนักเท่ากับ 0.608 ตามล�ำดับ โดยมีค่า	
ความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.713 ดังตารางที่ 3

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันของปัจจัยการให้
บริการของบริษัทนÓเที่ยว
	 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันของงานวิจัย
ชิ้นนี้ เป็นการทดสอบเพื่อตรวจสอบความเหมาะสม
เชิงโครงสร้างขององค์ประกอบ ภายหลังการวิเคราะห์
ปัจจัยเชิงส�ำรวจ พบว่า องค์ประกอบการให้บริการ	
น�ำเที่ยวของบริษัทน�ำเที่ยว นั่นคือ องค์ประกอบไกด์
น�ำเที่ยว องค์ประกอบด้านที่พัก องค์ประกอบการซื้อ
ของ/ชอปปิง องค์ประกอบด้านรถบัส องค์ประกอบ
ด้านบริษัทน�ำเที่ยว มีความสอดคล้องกลมกลืน	
ของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในเกณฑ์ดีทุกองค์-
ประกอบ โดยมค่ีาดชันคีวามสอดคล้องต่อองศาอสิระ 
(chi-square/df) มีค่าตั้งแต่ 0.000-1.937 ค่า	
นัยส�ำคัญทางสถิติขององค์ประกอบ (P-Value) มี	
ค่าตั้งแต่ 0.050-0.998 ค่าดัชนีวัดระดับความ
สอดคล้อง Comparative Fit Index (CFI) มีค่า	
ตั้งแต่ 0.991-1.000 ค่าความสอดคล้องเปรียบ
เทียบ Tucker-Lewis Index (TLI) มีค่า ตั้งแต่ 
0.989-1.012 ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาด
เคลื่อนก�ำลังสองของการประมาณค่า Root Mean 
Square Error of Approximation (RMSEA) 	
มีค่าตั้งแต่ 0.000-0.049 ค่ารากก�ำลังสองเฉลี่ยของ
เศษมาตรฐาน Standardized Root Mean Squared 
Residual (SRMR) มีค่าตั้งแต่ 0.0000-0.0190 	
ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องทุกตัวผ่านเกณฑ์พิจารณา 
นั่นคือ Chi-square/df < 3, P-value > 0.05, 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและแรงจูงใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในการใช้บริการซ�้ำ

จากตัวแทนบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น

จุฑาทิพย์ ตันติวิท และเจริญชัย เอกมาไพศาล 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส�ำรวจ

ตัวแปร ค่านéÓหนักองค์ประกอบ Cronbach’ 

Alpha1 2 3 4 5

ไกด์น�ำเที่ยวสามารถน�ำเสนอได้อย่างชัดเจน

ไกด์น�ำเที่ยวมีความรับผิดชอบ

ไกด์น�ำเที่ยวสามารถดูแลลูกทัวร์ได้อย่างทั่วถึง

ไกด์น�ำเที่ยวสามารถสื่อสารได้อย่างเข้าใจ

ไกด์น�ำเที่ยวแสดงความเป็นมิตรต่อลูกทัวร์

โรงแรม/ที่พัก มีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ

โรงแรม/ที่พัก มีสภาพแวดล้อมที่ดี

โรงแรม/ทีพ่กั มสีิง่อ�ำนวยความสะดวกครบครนั

การจัดสรรตารางชอปปิงมีความเหมาะสม

แหล่งชอปปิงเหมาะสมและตรงตามต้องการ

ระยะเวลาในการให้ชอปปิงมีความเหมาะสม

แหล่งชอปปิงมีชื่อเสียง

คนขับรถ มีความช�ำนาญในเส้นทาง

รถบัส มีความปลอดภัยและเชื่อมั่นได้

รถบัส มีความสะอาดและเรียบร้อย

มีการอธิบายรายละเอียดโปรแกรมอย่างชัดเจน

ราคาโปรแกรมเที่ยวมีความสมเหตุสมผล

บริษัทน�ำเที่ยวดูน่าเชื่อถือได้
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0.744

0.702

0.608

0.866

0.891

0.843

0.818

0.713

CFI > 0.95, TLI > 0.95, RMSEA < 0.08, 
SRMR < 0.05 (Hair et al., 2014; Kelloway, 
2015) แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยการให้บริการของบริษัท
น�ำเที่ยว มีความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ในระดับดี โดยน�้ำหนักองค์ประกอบของ
ตัวแปรสังเกตได้ (Estimate) อยู่ระหว่าง 0.532 
-0.977 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการวัด 
(Standardize Error: S.E.) อยู่ระหว่าง 0.002 
-0.047 ค่าความเที่ยงของตัวแปร (Composite 
Reliability: CR) ควรมีค่ามากกว่า 0.6 พบว่า

ค่า CR มีค่าระหว่าง 0.566-0.765 และค่าความ
แปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดแล้ว (Average Variance 
Extracted: AVE) ควรมีค่ามากกว่า 0.5 ซึ่งพบว่า	
ค่า AVE อยู่ระหว่าง 0.479-0.737 โดยองค์-
ประกอบแต่ละตัว มีค่า CR มากกว่า ค่า AVE	
(CR > AVE) (Hair et al., 2014) ซึ่งผ่าน
เกณฑ์การวัดความเที่ยงตรงเชิงรวม (Convergent 	
Validity) แสดงให้เห็นว่าตัวแปรสังเกตได้อธิบาย
ตวัแปรแฝงหรอืองค์ประกอบปัจจยัแต่ละองค์ประกอบ
ได้ดี ดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยันของการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยว

ตัวแปร Estimate S.E. CR AVE

ไกด์นÓเที่ยว

	 ไกด์น�ำเที่ยวสามารถน�ำเสนอได้อย่างชัดเจน

	 ไกด์น�ำเที่ยวมีความรับผิดชอบ

	 ไกด์น�ำเที่ยวสามารถดูแลลูกทัวร์ได้อย่างทั่วถึง

	 ไกด์น�ำเที่ยวสามารถสื่อสารได้อย่างเข้าใจ

	 ไกด์น�ำเที่ยวแสดงความเป็นมิตรต่อลูกทัวร์

0.830

0.755

0.795

0.707

0.658

0.013

0.019

0.016

0.029

0.032

0.632 0.565

chi-square/df = 1.937, P-value = 0.050, CFI = 0.991, TLI = 0.989, RMSEA = 0.049, SRMR = 0.019

ที่พัก 

	 โรงแรม/ที่พัก มีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ

	 โรงแรม/ที่พัก มีสภาพแวดล้อมที่ดี

	 โรงแรม/ที่พัก มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกครบครัน

0.876

0.845

0.854

0.018

0.012

0.019

0.765 0.737

chi-square/df = 0.003, P-value = 0.960, CFI = 1.000, TLI = 1.004, RMSEA = 0.000, SRMR = 0.001

การซื้อของ/ชอปปิง 

	 การจัดสรรตารางชอปปิงมีความเหมาะสม

	 แหล่งชอปปิงเหมาะสมและตรงตามความต้องการ

	 ระยะเวลาในการให้ชอปปิงมีความเหมาะสม

	 แหล่งชอปปิงมีชื่อเสียง

0.843

0.835

0.738

0.615

0.022

0.023

0.028

0.035

0.645 0.583

chi-square/df = 0.026, P-value = 0.975, CFI = 1.000, TLI = 1.009, RMSEA = 0.000, SRMR = 0.001

รถบัส 

	 คนขับรถ มีความช�ำนาญในเส้นทาง

	 รถบัส มีความปลอดภัยและเชื่อมั่นได้

	 รถบัส มีความสะอาดและเรียบร้อย

0.589

0.977

0.774

0.034

0.002

0.021

0.680 0.634

chi-square/df = 0.000, P-value = 0.997 CFI = 1.000, TLI = 1.006, RMSEA = 0.000, SRMR =0.0000

บริษัทน�ำเที่ยว

	 มีการอธิบายรายละเอียดโปรแกรมอย่างชัดเจน

	 ราคาโปรแกรมเที่ยวมีความสมเหตุสมผล

	 บริษัทน�ำเที่ยวดูน่าเชื่อถือได้

0.532

0.852

0.655

0.043

0.011

0.037

0.566 0.479

chi-square/df =0.000, P-value= 0.998, CFI= 1.000, TLI= 1.012, RMSEA =0.000, SRMR= 0.000
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	 จากภาพที่ 2 องค์ประกอบปัจจัยทั้ง 5 ใน
แง่ของโมเดลการวัด มีค่า Chi-square = 313.772, 	
df = 142, Chi-square/df = 2.210, CFI = 
0.955, TLI = 0.952, RMSEA = 0.055, SRMR 
= 0.0460 ซึ่งผ่านเกณฑ์ของ Schermelleh-Engel, 
Moosbrugger, และ Müller (2003: 52) นั่นคือ 
Chi-square/df < 3, CFI > 0.95, TLI > 0.95, 
RMSEA < 0.08, SRMR < 0.05 ที่ยืนยันว่าโมเดล	
การวัดมีความกลมกลืนที่ยอมรับได้ (Acceptable 
Fit) โดยสามารถเป็นโมเดลองค์ประกอบปัจจัยเชิง
ยืนยันของการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยว 

	 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการ
บริการของบริษัทนÓเที่ยว และ พฤติกรรมความ
ตั้งใจใช้บริการซéÓ
	 จากแบบสอบถามใน ส่วนที่ 4 และ 5 คณะ
ผู้วิจัยน�ำมาหาค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ของความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยว 
ได้ดังตารางที่ 5 และตารางที่ 6

ตารางที่ 5  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการบริการของบริษัทน�ำเที่ยว

ความพึงพอใจในการบริการของบริษัทน�ำเที่ยว ค่าเฉลี่ย
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

ความพึงพอใจในเรื่องไกด์น�ำเที่ยว

ความพึงพอใจในเรื่องที่พัก

ความพึงพอใจในเรื่องการชอปปิง

ความพึงพอใจในเรื่องรถบัส

ความพึงพอใจในเรื่องบริษัทน�ำเที่ยว

4.150

3.613

3.700

3.858

4.105

0.724

0.631

0.798

0.611

0.711
รวม 3.064 0.553

	 จากตารางที่ 5 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า นักท่องเที่ยวให้ความ	
พึงพอใจในเรื่องไกด์น�ำเที่ยวมากที่สุด คือค่าเฉลี่ย 
4.150 รองลงมาคือ พึงพอใจในเรื่องบริษัทน�ำเที่ยว 
ค่าเฉลี่ยคือ 4.105 และมีความพึงพอใจในเรื่องที่พัก 
อยู่ในระดับน้อยที่สุดคือ 3.613 

	 ในส่วนของตารางที่ 6 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมความตั้งใจ
ในการใช้บริการซ�้ำ  พบว่า กลุ่มตัวอย่างยินดีที่จะ
แนะน�ำบริษัทน�ำเที่ยวนี้ให้กับเพื่อนหรือคนใกล้ชิดที่
จะเดินทางไปท่องเที่ยวประเทศญี่ปุ่น อยู่ในระดับสูง 
มีค่าเฉลี่ย 3.965 รองลงมาคือ การบอกกล่าวแต่ด้าน
ที่ดีของบริษัทน�ำเที่ยวนี้ให้กับบุคคลอื่น มีค่าเฉลี่ยอยู่
ที่ 3.850 ส่วนด้านการยังใช้เส้นทางอื่นของบริษัท	
น�ำเที่ยวนี้ แม้ยังมีราคาแพงกว่า มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
อยู่ที่ 3.348	
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ตารางที่ 6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมความตั้งใจใช้บริการซ�้ำ

พฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการซéÓ ค่าเฉลี่ย
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

บอกกล่าวแต่ด้านที่ดีของบริษัทน�ำเที่ยวให้กับบุคคลอื่น

แนะน�ำบริษัทน�ำเที่ยวนี้กับเพื่อนหรือคนใกล้ชิดที่จะไปเที่ยวญี่ปุ่น

ยังใช้บริการบริษัทน�ำเที่ยวเดิมอยู่ แม้ราคาโปรแกรมเดิมจะเพิ่มขึ้น

ยังใช้บริการน�ำเที่ยวเส้นทางอื่นของบริษัทน�ำเที่ยวนี้ แม้มีราคาแพงกว่า

3.850

3.965

3.648

3.348

0.793

0.648

0.721

0.789

รวม 3.703 0.738

อภิปรายผล
	 จากการศกึษา “องค์ประกอบปัจจยัในการให้
บริการของบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่นที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจ ความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจใน
การใช้บรกิารซ�ำ้ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย” ท�ำให้ทราบ
ถึง ปัจจัยการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ ความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย และพฤติกรรม
ความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ�ำ้ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย 
ซึ่งสามารถตอบอภิปรายผลได้ ดังนี้
	 ส่วนที่ 1 การศึกษาในการให้บริการของ
บริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น ซึ่งประกอบด้วย องค์-
ประกอบปจัจยัไกด์นÓเทีย่ว ซึง่นกัท่องเทีย่วชาวไทย	
ให้ความส�ำคัญ ในด้านความสามารถน�ำเสนอได้อย่าง
ชดัเจน สามารถดแูลลกูทวัร์ได้ทัว่ถงึ มคีวามรบัผดิชอบ	
สื่อสารได้อย่างเข้าใจ และเป็นมิตรต่อลูกทัวร์ ตาม
ล�ำดับ เนื่องจากการเดินทางไปท่องเที่ยวในประเทศ
ญี่ปุ ่น มีอุปสรรคทางด้านภาษา และการเดินทาง	
ไปแหล่งท่องเที่ยวที่มีความแตกต่างกัน ท�ำให้นักท่อง
เที่ยวชาวไทย จ�ำเป็นต้องพึงพาไกด์น�ำเที่ยวที่มีความ
สามารถในการน�ำเสนอได้อย่างชัดเจน มีความรับผิด
ชอบ และสามารถดูแลลูกทัวร์ได้ทั่วถึง ท�ำให้ปัจจัย
ไกด์น�ำเที่ยว เป็นส่วนตัดสินใจหลักเพื่อประกอบใน
การตัดสินใจเลือกบริษัทน�ำเที่ยวเป็นอิทธิพลที่ส�ำคัญ	
องค์ประกอบปัจจยัด้านทีพ่กั ซึง่นกัท่องเทีย่วชาวไทย

ให้ความส�ำคญัในด้าน ความสะอาดและถกูสขุลกัษณะ 
มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกครบครัน มีสภาพแวดล้อม	
ที่ดี ตามล�ำดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Wang 
และคณะ (2007) ที่ได้ศึกษาการให้บริการของบริษัท
น�ำเที่ยวและระบุว่า ปัจจัยที่พักที่นักท่องเที่ยวให้
ความส�ำคัญที่สุด คือ ปัจจัยด้านความสะอาดและ
ถูกสุขลักษณะ ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส�ำคัญในการ
ด�ำเนินงานด้านธุรกิจที่พัก องค์ประกอบปัจจัยการ
ซื้อของ/ชอปปิง ซึ่งนักท่องเที่ยวชาวไทยให้ความ
ส�ำคัญในด้านการจัดสรรตารางชอปปิงอย่างเหมาะสม	
แหล่งชอปปิงที่เหมาะสมและตรงตามความต้องการ 	
มรีะยะเวลาในการให้ชอปปิงทีเ่หมาะสม และเป็นแหล่ง
ชอปปิงที่มีชื่อเสียง โดยงานวิจัยของ Chan และคณะ 
(2015) ที่ศึกษาเกี่ยวกับ ผลจากการใช้บริการน�ำ
เที่ยวในด้านพฤติกรรมและความพึงพอใจของนักท่อง
เที่ยว: กรณีศึกษานักท่องเที่ยวชาวจีนที่ฮ่องกง โดย
ระบุว่า การจัดระยะเวลาการชอปปิงที่เหมาะสม เป็น
สิง่ส�ำคญัของการจดัโปรแกรมน�ำเทีย่ว ทัง้นี ้เนือ่งจาก 
ชอปปิงถอืเป็นกจิกรรมทางการท่องเทีย่วทีส่�ำคญั โดย
เฉพาะอย่างยิ่ง นักท่องเที่ยวจากทวีปเอเชีย (Spears 
& Rosenbaum, 2012) องค์ประกอบปัจจยัด้านรถ
บสั ซึง่นกัท่องเทีย่วชาวไทยให้ความส�ำคญัด้านรถบสั
ทีม่คีวามปลอดภยัและเชือ่มัน่ได้ รถบสัมคีวามสะอาด
และเรยีบร้อย คนขบัรถมคีวามช�ำนาญในเส้นทาง ตาม
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ล�ำดับ ทั้งนี้ นักท่องเที่ยวให้ความส�ำคัญกับความ
ปลอดภัยและเชื่อมั่นด้านความปลอดภัยในการเดิน
ทางสงูสดุ โดยสอดคล้องกบังานวจิยัของ Wang และ 
คณะ (2007) ที่ระบุว่า ปัจจัยด้านความสะอาดและ
ความปลอดภัยของพาหนะที่ใช้ในการเดินทาง ถือว่า
เป็นปัจจัยที่ส�ำคัญในด้านการเดินทาง (Transporta-
tion sector) ทั้งนี้ ประเทศญี่ปุ่นเป็นประเทศที่ได้ขึ้น
ชื่อว่าเป็นแหล่งท่องเที่ยวคุณภาพและให้ความส�ำคัญ
ในด้านความปลอดภัยและความเป็นระเบียบอันดับ
หนึ่ง (Lin, Qiu Zhang, Gu, & Peng, 2017) 
ส่งผลให้นักท่องเที่ยวชาวไทยค่อนข้างมีความเชื่อมั่น
ในความปลอดภัยด้านการเดินทางท่องเที่ยวภายใน
ประเทศนี้ องค์ประกอบปัจจัยด้านบริษัทนÓเที่ยว 
ซึ่งนักท่องเที่ยวชาวไทย ให้ความส�ำคัญด้านราคา
โปรแกรมเที่ยวมีความสมเหตุสมผล บริษัทน�ำเที่ยวดู
น่าเชือ่ถอื และมกีารอธบิายรายละเอยีดโปรแกรมอย่าง
ชัดเจน จากผลงานวิจัยพบว่า ราคาโปรแกรมน�ำเที่ยว
มีความส�ำคัญที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim 
และ Lee (2017) ที่ระบุว่า ปัจจัยทางด้านราคาที่มี
ความสมเหตุสมผล เป็นปัจจัยส�ำคัญที่มีอิทธิพลใน
การเลอืกจดุหมายปลายทางของนกัท่องเทีย่ว และงาน	
วจิยัของ Wang และคณะ (2000) ยงัได้ระบวุ่า องค์-
ประกอบปัจจัยด้านบริษัทน�ำเที่ยวและโปรแกรมการ
ท่องเที่ยว เป็นปัจจัยหลักในการเลือกใช้บริการบริษัท
น�ำเที่ยว ทั้งนี้ องค์ประกอบด้านไกด์น�ำเที่ยว ที่พัก 
การซื้อของ/ชอปปิง รถบัส บริษัทน�ำเที่ยว ทั้งหมด
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ใน
ระดับที่ดีมาก ในการอธิบายถึงปัจจัยในการให้บริการ
ของบริษัทน�ำเที่ยวประเทศญี่ปุ่น
	 ส่วนที ่2 ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วชาว
ไทยต่อการใช้บรกิารน�ำเทีย่วประเทศญีปุ่น่ พบว่า กลุม่
ตวัอย่างมรีะดบัความพงึพอใจในเรือ่งไกด์น�ำเทีย่วมาก
ที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานของ Mossberg (1995) 
and Agrusa (1994) ได้กล่าวว่า ไกด์น�ำเที่ยว	

มีความส�ำคัญต่อการรับรู ้ข้อมูลการท่องเที่ยวของ	
นกัท่องเทีย่ว โดยไกด์น�ำเทีย่วมอือาชพี จะช่วยอ�ำนวย
ความสะดวกให้กับการท่องเที่ยวแบบกลุ่มและได้รับ
การพิจารณาจากผู้ใช้บริการเป็นอันดับแรก โดยงาน
วจิยัของ Spears และ Rosenbaum (2012) ยงัได้สรปุ
ว่า ความสามารถของไกด์น�ำเที่ยว ในการจัดการและ
วางแผนการเที่ยวและให้ความช่วยเหลือนักท่องเที่ยว	
ได้อย่างทนัท ีเมือ่นกัท่องเทีย่วต้องการความช่วยเหลอื 
ถือว่าเป็นการบริการน�ำเที่ยวที่มีประสิทธิภาพ และจะ
ท�ำให้นักท่องเที่ยวพึงพอใจและจดจ�ำได้ 
	 ส่วนที่ 3 พฤติกรรมความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ�้ำของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า ผู้ใช้
บริการน�ำเที่ยวยินดีที่จะแนะน�ำบริษัทน�ำเที่ยวนี้ให้กับ
เพื่อนหรือคนใกล้ชิดที่จะเดินทางไปท่องเที่ยวประเทศ
ญี่ปุ่นเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงความพึงพอใจในการ
ใช้บริการบริษัทน�ำเที่ยวซ�้ำ  ซึ่งผลวิจัยที่ได้ดังกล่าว	
มีความสอดคล้องกับแนวความคิดของ Cronin และ
คณะ (2000); Wang และคณะ (2004) ที่พบว่า 
ผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการจะกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้
บริการซ�้ำที่เดิม และจะมีแนวโน้มมากขึ้น จากการ	
บอกเล่าประสบการณ์ต่างๆ ให้กบัเพือ่นหรอืญาตไิด้รบัรู้	
เกี่ยวกับประสบการณ์ในด้านที่ดี ในการได้รับจากการ	
ซื้อสินค้าและใช้บริการนั้นๆ 

ประเด็นข้อเสนอแนะ
	 1.	การศึกษาในครั้งนี้ ศึกษาเฉพาะองค์-
ประกอบปัจจัยในการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยว 5 
องค์ประกอบ คือ ที่พัก คมนาคม (รถบัส) การซื้อ
ของ/ชอปปิง ไกด์น�ำเที่ยว และบริษัทน�ำเที่ยว จาก
การศึกษาพบว่า 
	 -	 ปัจจัยด้านไกด์น�ำเที่ยว ส่วนของไกด์น�ำ
เที่ยวแสดงความเป็นมิตรต่อลูกทัวร์มีผลอยู่ในระดับ
ทีค่่อนข้างต�ำ่เมือ่เทยีบกบัปัจจยัอืน่ๆ ในองค์ประกอบ
ด้านไกด์น�ำเที่ยว เนื่องจากไกด์น�ำเที่ยวเป็นอีกปัจจัย
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ที่ส�ำคัญส�ำหรับการให้บริการของบริษัทน�ำเที่ยว และ	
ยังก่อให้เกิดความเชื่อมั่นแก่ผู้ใช้บริการ ดังนั้น บริษัท
น�ำเที่ยวควรเลือกไกด์น�ำเที่ยวที่มีความสามารถใน
การน�ำเสนอได้อย่างชัดเจน มีความรับผิดชอบ และ
สามารถดแูลลกูค้าได้อย่างทัว่ถงึ ซึง่ถอืเป็นส่วนส�ำคญั
ของการให้บรกิารน�ำเทีย่ว และถอืเป็นหนึง่ในมาตรฐาน
การให้บริการที่ส�ำคัญ
	  -	ปัจจยัด้านทีพ่กั ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อม
ที่ดีของที่พักมีผลอยู่ในระดับต�่ำเมื่อเทียบกับปัจจัย
อื่นๆ ในองค์ประกอบด้านที่พัก ทั้งนี้อันเนื่องมาจาก 
ความหลากหลายของระดับราคาโปรแกรมน�ำเที่ยวที่	
ผู ้ ใช ้บริการในแต่ละบุคคลได้รับ อย่างไรก็ตาม	
ผู้ประกอบการ ควรให้ความส�ำคัญกับปัจจัยในด้าน	
สิง่อ�ำนวยความสะดวกของทีพ่กั เนือ่งจากปัจจยัด้านนี้	
ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพการให้บริการของบริษัท
น�ำเที่ยว 
	 -	 ปัจจัยของบริษัทน�ำเที่ยว การอธิบายราย
ละเอยีดโปรแกรมการน�ำเที่ยวอย่างชดัเจน และ ความ
น่าเชือ่ถอืของบรษิทัมผีลอยูใ่นระดบัทีต่�ำ่กว่าปัจจยัตวั
อืน่ๆ ในองค์ประกอบเดยีวกนั ดงันัน้ บรษิทัน�ำเทีย่วควร
พัฒนาโปรแกรมน�ำเที่ยว ให้มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
สามารถอธิบายให้ผู้ใช้บริการเข้าใจได้มากขึ้น ดังเช่น	
Wicks & Schuett (1991) และ Moeran 1983 ซึง่
ระบุว่า ข้อมูลจากแผ่นพับประชาสัมพันธ์ เป็นข้อมูล
ซึง่ผูใ้ช้บรกิารให้ความสนใจและใช้เป็นส่วนหนึง่ในการ
พจิารณาตดัสนิใจเดนิทางท่องเทีย่วในวนัหยดุพกัผ่อน 
รวมทั้ง มีการประชาสัมพันธ์บริษัทให้มากขึ้น การจด
ทะเทียนบริษัท และมีการเข้าร่วมกับองค์กรส่งเสริม
การท่องเที่ยวประเทศญี่ปุ่นให้มากขึ้น ทั้งนี้จะท�ำให้	
ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในการเดินทางมากขึ้น
	 2.	การศึกษาในครั้งนี้ ศึกษาถึงระดับความ
พึงพอใจในแต่ละด้านของปัจจัยการให้บริการน�ำเที่ยว 
พบว่า ปัจจยัด้านทีพ่กั/โรงแรม มรีะดบัความพงึพอใจ
ต�ำ่ทีส่ดุเมือ่เทยีบกบัปัจจยัอืน่ๆ ดงันัน้ บรษิทัน�ำเทีย่ว

ควรมกีารเลอืกทีพ่กั/โรงแรม ทีเ่หมาะสมกบัโปรแกรม
น�ำเที่ยว เช่น สถานที่ตั้ง และราคา พร้อมทั้ง ระบุถึง
รายละเอียดของที่พักที่เกี่ยวข้องและส่งผลกับราคา
ทวัร์น�ำเทีย่ว เพือ่ให้ผูใ้ช้บรกิารเข้าใจและสามารถตอบ
สนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่มให้
มากขึน้ โดยในการศกึษาครัง้ต่อไปควรศกึษาถงึความ
สัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบปัจจัยในการให้บริการ	
ของบริษัทน�ำเที่ยว ความพึงพอใจและ พฤติกรรม
ความตั้งใจ เพื่อสามารถน�ำมาปรับใช้ในการวางแผน
เชิงกลยุทธ์ได้ชัดเจนมากขึ้น
	 3.	การศึกษาในครั้งนี้ ศึกษาถึงพฤติกรรม
ความตั้งใจในการใช้บริการซ�้ำ พบว่า ด้านผู้ใช้บริการ
จะยังใช้บริการน�ำเที่ยวเส้นทางอื่นของบริษัทน�ำเที่ยว
นี้ แม้มีราคาแพงกว่า พบว่าเป็นมีอิทธิพลค่อนข้างต�่ำ 
เมื่อเทียบกับปัจจัยตัวอื่นๆ เนื่องจาก ราคายังเป็นสิ่ง
ส�ำคัญที่ผู้ใช้บริการยังค�ำนึงถึง ดังนั้น บริษัทน�ำเที่ยว
ควรจะมีการท�ำโพรโมชัน ส�ำหรับลูกค้ารายเก่า เพื่อ
รักษาลูกค้าที่เคยได้ใช้บริการไว้ และประชาสัมพันธ์	
เส้นทางอืน่ๆ ทีไ่ม่ได้อยูใ่นการขายหลกัให้มากขึน้ รวมถงึ	
การให้ความส�ำคญักบัการก�ำหนดราคาเส้นทางท่องเทีย่ว	
อื่นซึ่งมีราคาแพงและอาจจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเลือก
ใช้บริการกับบริษัทน�ำเที่ยวที่อื่นได้
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