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การศึกษาผู้บรโิภคส่วนประสมทางการบริการ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเชื่อม่ัน
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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการบริการ และคุณภาพการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความเชื่อม่ันในการบริการของนักท่องเท่ียวในรูปแบบการท่องเท่ียวเชิงผจญภัย ศึกษาในกรณีของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมด้านกระบวนการ ด้านลักษณะกายภาพ 
และด้านบุคลากรมีอิทธิพลมีอิทธิพลต่อความเชื่อม่ันในการบริการของนักท่องเท่ียวในรูปแบบการท่องเท่ียวเชิงผจญ
ภัยคิดเป็นร้อยละ 79.50, ร้อยละ 9.9 และร้อยละ 8.00 ตามลําดับ คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความเชื่อม่ัน
ของนักท่องเท่ียวสูงสุดคือความเข้าอกเข้าใจคิดเป็นร้อยละ 30.90 ความน่าเชื่อถือคิดเป็นร้อยละ 27.70 สิ่งท่ีจับต้อง
ได้คิดเป็นร้อยละ 25 และสุดท้ายความแน่นอนคิดเป็นร้อยละ 14.50  
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Abstract 

The purpose of this research is to study the impacts of service mix and service quality on 
Thai tourists’ confidence in service provision in the context of adventure tourism in Bangkok. The 
study reveals that the process side of service mix is highly important (79.00%) while the physical 
side (9.90%) and personnel side (8.00%) of service mix are relatively less important to tourists’ 
confidence in service provision. In terms of service quality dimensions, empathy receives the 
highest score (30.90%), followed by assurance (27.70%), tangibility (25.00%), and reliability 
(14.50%) respectively. 
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1. บทนํา 
 

 การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีได้รับการสนับสนุนอย่างมากในประเทศไทย เนื่องจากมีการพัฒนาการ
ท่องเท่ียวอย่างต่อเนื่องและมีบทบาทสําคัญต่อความเจริญก้าวหน้า และรัฐบาลมีนโยบายส่งเสริมการท่องเท่ียวอย่าง
ต่อเนื่องต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบันมีการพัฒนาทางด้านคมนาคมด้านต่างๆทําให้ธุรกิจการท่องเท่ียวเติบโตขยายตัว
อย่างรวดเร็ว   อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีส่งผลต่อการขยายตัวท้ังทางเศรษฐกิจและการพัฒนา
ของประเทศ ในปีหนึ่ง ๆ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนํารายได้เข้าประเทศสูงเป็นอันดับหนึ่งเนื่องจากประเทศไทยมี
สถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวยงามมากมาย มีศิลปะ วัฒนธรรม และประเพณีท่ีงดงาม โบราณสถาน ศาสนาสถาน แหล่ง
ประวัติศาสตร์ หรืองานสร้างสรรค์ทางศิลปะ ตลอดจนกิจกรรมท่ีผสมผสานอยู่ในวิถีการดําเนินชีวิตของประชาชนใน
ท้องถ่ิน ซ่ึงสามารถดึงดูดนักท่องเท่ียวให้เดินทางมาท่องเท่ียวในสถานที่ต่าง ๆ และผู้ท่ีได้เคยมาท่องเท่ียวจะได้รับ
ความประทับใจและกลับมาใหม่อีกครั้ง   อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนอกจากจะเป็นแหล่งท่ีมาของจํานวนเงิน
มหาศาล นอกจากนั้นยังช่วยสร้างงานสร้างอาชีพอีกหลายแขนง ก่อให้เกิดการกระจายงาน และกระจายรายได้ไปสู่
ท้องถ่ินต่างๆ นับเป็นการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจอันเป็นรากฐานท่ีสําคัญของการพัฒนาประเทศ  ประเทศไทยเป็น
แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความหลากหลายได้แก่การท่องเท่ียวเชิงศิลปวัฒนธรรม การท่องเท่ียวเชิงชุมชน การท่องเท่ียวเชิง
เกษตร การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ และการท่องเท่ียวแบบผจญภัยซ่ึงได้สนองต่อนโยบาย
ส่งเสริมการท่องเท่ียวของรัฐบาลท่ีมุ่งส่งเสริมให้การท่องเท่ียวเป็นเคร่ืองมือสําคัญในการแก้ไขปัญหาเศรษฐกิจและ
พัฒนาคุณภาพชวีิตของประชาชนให้ดีขึ้น   

การท่องเท่ียวแบบผจญภัยเป็นอีกรูปแบบหนึ่งของการท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ โดยมุ่งเน้นไปท่ีความต่ืนเต้น
ขณะทํากิจกรรมนั้นๆ มีความทรงจํา ความปลอดภัย และได้ประสบการณ์ใหม่ เช่น การเดินป่า การปีนเขา ไต่หน้า
ผา การล่องแก่ง เป็นต้น (ธรรมรัตน์ เสาวคนธ์,2545)  ดังน้ันการศึกษาเพ่ือทําความเข้าใจอย่างลึกซ้ึงถึงส่วนประสม
ทางการตลาดบริการรวมถึงคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเชื่อม่ันการบริการของนักท่องเท่ียว สิ่งกระตุ้น
ให้เกิดความต้องการเดินทางท่องเท่ียวย่อมจะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวสําหรับกลุ่มเป้าหมายต่าง ๆ ท่ีเป็นบุคคลวัยทํางาน รวมถึงเพ่ือใช้ในการวางแผนกระตุ้นให้เกิดการเดินทาง
ท่องเท่ียวในแต่ละภูมิภาคในประเทศไทย อันก่อให้เกิดการพัฒนาการท่องเท่ียวภายในประเทศให้ขยายตัวอย่าง
ต่อเนื่อง จากประเด็นปัญหาและเหตุผลท่ีกล่าวถึงสามารถนํามาจัดทําเป็นแนวทางการศึกษาได้เป็นหัวข้อวิจัยดังนี้ 
คือ การวิจัยเรื่องการศึกษาผู้บริโภคส่วนประสมทางการบริการ และคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความเชื่อม่ัน
ในการบริการของนักท่องเท่ียวในรูปแบบการท่องเท่ียวเชิง ผจญภัยของนักท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร 

 
2. วัตถุประสงค์ 

วิจัยนี้มีวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี ้
1.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อความเชื่อม่ันในการบริการของ

นักท่องเท่ียวเชิงผจญภัยในประเทศในกรุงเทพมหานคร 
2.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความเชื่อม่ันในการบริการของ

นักท่องเท่ียวเชิงผจญภัยในประเทศไทยในกรุงเทพมหานคร 
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3. ระเบียบวิธีวิจัย 
3.1 กลุ่มประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้จะเป็นนักท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานคร ทําการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากเขตใน

กรุงเทพ 5 พ้ืนท่ี เนื่องจากเป็นพ้ืนท่ีใจกลางเมือง เป็นพ้ืนท่ีธุรกิจและมีประชากรมาก ประกอบด้วย 1) ลาดพร้าว 2) 
อโศก 3) สีลม 4) สยาม 5) สาทร  โดยกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการคํานวณของ Taro Yamane 
ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ระดับความคาดเคลื่อน +-5 ซ่ึงจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน และผู้วิจัย
กําหนดขนาดของกลุ่มอย่างแห่งละ 80 คนจากจาํนวนนักท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานครจํานวน 5 พ้ืนท่ีท่ีกําหนด 
และจะทําการสุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานครในวันท่ี 15 สิงหาคม 2557 ด้วยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบ
สะดวก (Convenience Sampling)  

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการบริการ และคุณภาพการให้บริการท่ีมี

อิทธิพลต่อความเชื่อม่ันในการบริการของนักท่องเท่ียวในรูปแบบการท่องเท่ียวเชิงผจญภัย ศึกษาในกรณีของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยใน เพ่ือให้สามารถนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปตอบวัตถุประสงค์การวิจัยท่ีตั้งไว้ และได้ดําเนิน
ตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

ขั้นท่ี 1  การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบความน่าเชื่อถือ 
(Reliability Test) ของแบบสอบถาม (Questionnaire) 

งานวิจันนี้จะทําแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้ผู้ทรงคุณวุฒิจํานวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้อง
ของเนื้อหาและทําการแก้ไขตามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวิจัย  เม่ือผู้วิจัยไดแ้ก้ไข
แบบสอบถามตามท่ีผู้ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว จะต้องนําแบบสอบถามมาทําการทดสอบความน่าเชื่อถือ 
(Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างซ่ึงได้แก่ นักท่องเท่ียวใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่า ครอนบาร์ค แอลฟ่า 
(Crinback’s Alpha Analysis Test) ซ่ึงได้ค่าเท่ากับ 0.745 หลังจากนั้นแบบสอบถามจะนําไปให้กลุ่มตัวอย่างได้
ตอบคําถามตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว้ในการศึกษาโดยจะทําการแจกในวันท่ี 1 สิงหาคม 2557 

ขั้นท่ี 2 กระบวนการและข้ันตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey research) ท่ีมีรูปแบบการวิจัยโดยใช้แบบสอบถามแบบ

ปลายปิด (Closed-end Questionnaire) ประชากรในการศึกษาน้ีคือ นักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
400  คน ได้จากสูตรการคํานวณของ Yamane เครื่องมือท่ีใช้คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ประกอบด้วย 4 
ส่วนคือ (1) ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคล (2) ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ (3) ข้อมูลระดับคุณภาพการ
บริการ  (4) ข้อมูลระดับความเชื่อม่ันของนักท่องเท่ียวในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลโดยการ
แจกแจงความถี่ ร้อยละ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได้แก่ การหาความสัมพันธ์
แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  

ขั้นท่ี 3 สรุปผลการวิจัย 
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4.   ผลการวิจัย 
 การนําเสนอสรุปผลการวิจัย ผู้วิจัยขอนําเสนอเป็นภาพรวม และข้อสรุปผลการวิจัยท่ีเป็นไปตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัยท่ีได้ตั้งไว้ ตามลําดับดังนี ้ 
4.1 ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี มีสถานะโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

เป็นพนักงาน / ลูกจ้าบริษัทเอกชน มีรายได้ 15,001-25,000 บาท ภูมิลําเนาอยู่ในกรุงเทพ / ปริมณฑล/ ภาคกลาง 
เปน็ส่วนใหญ่ ลักษณะการท่องเท่ียวนิยมไปเท่ียวกับเพ่ือน และแฟน  

4.2 ผลการวิเคราะห์ถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ สรุปได้ว่าตัวแปรบางตัวสามารถนํามาใช้ในการ
พยากรณ์ถึงความเชื่อม่ันในการให้บริการ และบางตัวไม่สามารถนํามาใช้ในการพยากรณ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ดังน้ันจากข้อมูลสรุปได้ว่าตัวแปรท่ีไม่มีอิทธิพลต่อนักท่องเท่ียว คือตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 
ด้านการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อนักท่องเท่ียว คือ ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ โดยดูจากค่า Beta ว่าค่าไหนมีความสัมพันธ์สูงสุด จากตาราง 
กระบวนการ มีอิทธิพลร้อยละ 79.5 มีอิทธิสูงสุด รองลงมาคือ ทางกายภาพ มีอิทธิพล ร้อยละ 9.9 และสุดท้ายคือ 
บุคลากร ร้อยละ 8 

4.3 ผลการวิเคราะห์ถึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการ พบว่าตัวแปรทุกตัวมีอิทธิพลต่อความน่าเชื่อถือ พบว่า 
นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ต้องการการบริการท่ีดีจากพนักงาน ความสุภาพ การเคารพ พนักงานมีมารยาท ส่วนปัจจัย
ด้านความแน่นอน ส่วนใหญ่นักท่องเท่ียวต้องการให้ผู้ให้บริการ หรือให้ผู้ให้คําแนะนํา มีความรู้ มีความเชี่ยวชาญใน
การแก้ปัญหา ปัจจัยด้านวัตถุ สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ พบว่านักท่องเที่ยวต้องการอุปกรณ์ท่ีนํามาใช้ในการให้บริการ 
เช่น เรือยาง เชือก อุปกรณ์ดําน้ํา เสื้อชูชีพ และอื่นๆท่ีมีคุณภาพปลอดภัยในการนํามาใช้ และปัจจัยด้านความเข้าอก
เข้าใจ พบว่านักท่องเท่ียวคาดหวังท่ีผู้ให้บริการสามารถให้ความช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหาของนักท่องเท่ียวท่ี
สามารถเกิดข้ึนได้อย่างทันท่วงที จากข้อมูลตัวแปรท่ีมีอิทธิพลสูงสุด คือความเข้าอกเข้าใจ มีอิทธิพลถึง ร้อยละ 30.9 
รองลงมาคือความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลร้อยละ 27.7 และสิ่งท่ีจับต้องได้ มีอิทธิพลร้อยละ 25 และสุดท้ายคือความ
แน่นอน มีอิทธิพลร้อยละ 14.5  

4.4 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยความเชื่อม่ันในการบริการ ของนักท่องเท่ียว ด้านบุคคล พบว่าส่วนใหญ่จะ
เชื่อม่ันต่อการควบคุม หรือเกิดเหตุฉุกเฉินในการทํากิจกรรม ด้านกระบวนการ นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่จะเชื่อม่ันใน
อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพ และผู้ให้บริการท่ีมีความรู้ความสมารถต่อการควบคุมดูแล ส่วนปัจจัยด้านองค์กร 
พบว่านักท่องเท่ียวคํานึงถึงท้ังสถานที่ท่ีให้บริการมีความเหมาะสมกับกิจกรรม และผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ และ
มีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
 
5. อภิปรายผล 

ประเด็นสําคัญท่ีได้พบจากผลการวิจัยในเรื่องนี้ ผู้วิจัยจะได้นํามาอภิปรายเพื่อสรุปเป็นข้อ ยุติให้ทราบถึง
ข้อเท็จจริงโดยมีการนําเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องมาอ้างอิงหรือสนับสนุนหรือขัดแย้ง ดังน้ี 

อิทธิพลของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อความเชื่อม่ันในการบริการของนักท่องเท่ียว
เชิงผจญภัยในประเทศในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ตัวแปรอิสระปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ
ของนักท่องเท่ียวเชิงผจญภัย กรณีนักท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กับตัวแปร
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ตามแต่มีปัจจัยด้านท่ีมีอิทธิพลต่อระดับความเชื่อม่ัน และไม่มีอิทธิพลต่อระดับความเชื่อม่ัน ซ่ึงปัจจัยท่ีไม่มีอิทธิพล
ต่อระดับความเชื่อม่ันของการท่องเที่ยวเชิงผจญภัย ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานท่ี และ 
ปัจจัยด้านการจดัจําหน่าย ท้ังนี้ท้ังนั้นนักท่องเท่ียวได้ตระหนักถึงปัจจัยด้านอ่ืนมากกว่า เนื่องจากการท่องเท่ียวเชิง
ผจญภัยเป็นการท่องเท่ียวท่ีต้องคํานึงถึงความปลอดภัยมากกว่า ราคาถูกแต่ไม่มีคุณภาพ มี Promotion ท่ีดีแต่ไม่มี
กระบวนการท่ีดี ท้ังหมดนี้ไม่เพียงพอท่ีจะเป็นปัจจัยท่ีทําให้นักท่องเท่ียวเกิดการเชื่อม่ันในการบริการของ
นักท่องเท่ียวเชิงผจญภัย ดังน้ันปจัจัยท่ีมีอิทธิพลต่อระดับความเชื่อม่ันในการบริการของนักท่องเท่ียวในรูปแบบการ
ท่องเท่ียวเชิงผจญภัย ประกอบด้วย ปัจจยัด้านบคุคลากร ด้านกายภาพ และด้านกระบวนการ โดยปัจจัยท้ัง 3 มี
ความ สัมพันธ์เชิงบวกต่อการตัดสินใจใช้บริการท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ด้านบุคลากรมีอิทธิพลต่อความ
เชื่อม่ันของนักท่องเท่ียวส่งผลให้นักท่องเท่ียวเที่ยวเกิดความเชื่อม่ัน โดยเฉพาะพนักงานมีความกระตือรือร้น และ
เต็มใจให้บริการ นั่นเป็นคุณสมบัติสําคัญอย่างย่ิงท่ีบุคลากรจะต้องมีและต้องเป็นการบริการจากใจไม่ใช่ทําเพราะ
หน้าท่ี พนักงานต้องมีการฝึกอบรม มีการจูงใจ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความ
แตกต่างให้เหนือคู่แข่ง ย่ิงถ้าสามารถสร้างความพึงพอใจและความแตกต่างมากขึ้นเท่าไหร่ จะย่ิงได้เปรียบคู่แข่งใน
ตลาดมากข้ึนเท่านั้น พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน มีความสามารถในการสื่อสาร การให้ข้อมูล แนะนําสถานท่ี
ท่องเท่ียว และกิจกรรมได้อย่างชัดเจน นอกจากนัน้ยังสามารถให้ความช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาต่างๆอีกด้วย ซ่ึง
สอดคล้องกับการศึกษาของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ได้กล่าวว่า พนักงานควรมีความรู้ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี 
สามารถตอบสนองต่อลูกค้ามีความรับผิดชอบ สามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างดี และมีความสามารถในการ
แก้ปัญหาต่างๆเพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ดังน้ันบริษัทควรมีการคัดเลือก และอบรมพนักงานให้มี
คุณภาพ และมีจิตใจในการให้บริการ เพ่ือสร้างความประทับใจและความเชื่อม่ันให้แก่ลูกค้า   ด้านกายภาพ ซ่ึงเป็น
สิ่งสําคัญท่ีมีอิทธิพลค่อนข้างสูง เป็นสิ่งสําคัญอีกสิง่หนึ่งท่ีนักท่องเท่ียวให้ความสําคัญ ด้านกายภาพและการนําเสนอ
แสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอให้กับลูกค้าให้เห็นเป็นรูปธรรม ทําให้ลูกค้าเห็นเป็นรูปธรรม ท่ี
จับต้องได้ ลูกค้าจะเกิดความเชื่อม่ันและเกิดความประทับใจในคุณภาพท่ีดี โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม มี
รูปแบบการให้บริการท่ีดีเพ่ือสร้างคุณคา่ให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อย การพูดจาสุภาพ
อ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว รวมถึงบรรยากาศโดยรอบของท่ีทํากิจกรรม สถานท่ีสะอาด สวยงาม สิ่ง
อํานวยความสะดวกต่างๆอยู่ในสภาพท่ีพร้อมใช้งาน เพราะความปลอดภัยสําคัญมากสําหรับการท่องเท่ียวเชิงผจญ
ภัย จัดวางอย่างเป็นระเบียบ และต้องคํานึงถึงความสะอาดและความปลอดภัยของนักท่องเท่ียวอีกด้วย ซ่ึง
สอดคล้องกับการศึกษาของพิมพาพร งามศรีวิเศษ (2555) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวสวนสัตว์ดุสิต และสวนสัตว์ซาฟารีเวิลด์ของนักท่องเท่ียว กล่าวว่า ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องห้องน้ํามีความเพียงพอ สะอาด สามารถเข้าถึงได้สะอาดและปลอดภัย สถานท่ีจอดรถ
สามารถเดินเข้าถึงสวนสัตว์ได้ง่าย มีท่ีนั่งพักผ่อน มีสภาพแวดล้อมเป็นธรรมชาติ มีป้ายบอกทางต่างๆ มีความสะอาด
และปลอดภัย  ปัจจัยด้านกระบวนการ มีอิทธิพลค่อนข้างสูง เป็นสิ่งสําคัญอีกสิ่งหนึ่งท่ีนักท่องเท่ียวคํานึงถึง ความ
รวดเร็วในการให้บริการ การตอบสนองที่รวดเร็ว รับกับสถานการณฉ์ุกเฉินได้ทันท่วงที มีการประสานงานท่ีดี และมี
ประสิทธิภาพ ทําให้นักท่องเท่ียวเกิดความประทับใจ และเชื่อม่ันในการให้บริการ สอดคล้องกับ ผลการวิจัยเกี่ยวกับ
ปัจจยัด้านกระบวนการ ท่ีพบว่า ผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามให้ความสําคัญมาก สําหรับข้ันตอนการสมัคร
สมาชิกไม่ยุ่งยากและซับซ้อน ระบบการให้บริการมีความรวดเร็ว แจ้งรายละเอียดอย่างครบครันก่อนเข้ารับการ
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รักษา สามารถนัดล่วงหน้าโดยการติดต่อทางโทรศัพท์ และมีการโทรศัพท์เตือนลูกค้าเม่ือใกล้เวลานัด ดังน้ันควรให้
ความสําคัญด้วยการเพ่ิมจํานวนเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการให้เพียงพอ เพ่ือการบริการอย่างท่ัวถึง รวมถึงการ
ประสานงานในข้ันตอนการให้บริการในข้ันตอนต่างๆ ควรเป็นไปอย่างรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ เพ่ือไม่ให้ผู้ใช้บริการเกิดความเบื่อหน่ายในการรอรับบริการ จากท่ีกล่าวมานั้นจะเห็นได้ว่าปัจจยัด้าน 
บุคลากร ด้านกายภาพ และด้านกระบวนการเป็นสิ่งสําคัญและมีอิทธิพลอย่างมากกับความเชื่อม่ันในการบริการของ
นักท่องเท่ียวเชิงผจญภัย 

อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความเชื่อม่ันในการบริการของนักท่องเท่ียวเชิงผจญภัย
ในประเทศไทยในกรุงเทพมหานคร นักท่องเท่ียวต้องการการบริการท่ีรู้สึกมีความไว้วางใจ พนักงานท่ีให้บริการมี
ความสุภาพ มีมารยาทท่ีดี ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถท่ีสามารถให้คําแนะนําได้ มีความน่าเชื่อถือ มีความรู้ 
อุปกรณ์ในการทํากิจกรรมต่างๆมีความปลอดภัย มีการตรวจวัด และมีคุณภาพ เนื่องจากการท่องเท่ียวเชิงผจญภัย 
อุปกรณ์ท่ีมีดี มีคุณภาพ และผู้ดูแลควบคุมมีความรู้ความสามารถเป็นสิ่งท่ีสําคัญอย่างมาก ซ่ึงสอดคล้องกับ
การศึกษาของ กฤษมาพร พ่ึงโพธิ์ และสวัสด์ิ วรรณรัตน์ (2553) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ กล่าวไว้ว่า ด้านความน่าเชื่อถือพนักงานสามารถปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดี ให้บริการอย่างถูกต้อง ทําให้เกิดไว้ใจเช่ือม่ันได้ 

 
6. สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

ประเด็นสําคัญท่ีได้พบจากผลการวิจัยในเรื่องนี้ ผู้วิจัยจะได้นํามาอภิปรายเพื่อสรุปเป็นข้อยุติให้ทราบถึง
ข้อเท็จจริงโดยมีการนําเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องมาอ้างอิงหรือสนับสนุนหรือขัดแย้ง ดังน้ี 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านกระบวนการ เป็นสิ่งแรกท่ีจะทําให้นักท่องเท่ียวมีความต้องการท่ี
จะใช้บริการ ซ่ึงปัจจัยนี้เน้นการตอบสนอง การแก้ไขปัญหาต่างๆในกระบวนการ การบริการท่ีรวดเร็ว การ
ประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ ซ่ึงถ้าผู้ประกอบการหันมาสนใจในด้านนี้ให้มากข้ึนจะทําให้นักท่องเที่ยวประทับใจ
และเกิดความเชื่อม่ันในการใช้บริการ และมีการบอกต่อ  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ด้านกายภาพ 
บรรยากาศของสถานท่ีทํากิจกรรมมีความสะอาดสวยงาม ยังคงเปน็ธรรมชาติอยู่ และมีอุปกรณ์อํานวยความสะดวก
ต่างๆ ท่ีอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน มีการตรวจเช็ค ต้องดูแลอย่างสมํ่าเสมอ เนื่องจากการท่องเท่ียวเชิงผจญภัยอุปกรณ์
ความปลอดภัยเป็นสิ่งสําคัญอันดับต้นๆ ท่ีทําให้นักท่องเท่ียวเดินทางมาใช้บริการ  ปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการ ด้านบุคลากร การให้บริการของพนักงาน พนักงานมีความเป็นมิตร ย้ิมแย้มแจ่มใส สามารถให้ข้อมูลได้อย่าง
คล่องแคล่ว และสามารถช่วยเหลือนักท่องเท่ียวเม่ือเกิดปัญหาต่างๆ ดังน้ันมีความสําคัญมากท่ีจะมีการอบรม
พนักงานอยู่สมํ่าเสมอ ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าอกเข้าใจ ผู้ให้บริการต้องสามารถแก้ไขปัญหา
นักท่องเท่ียวได้อย่างทันท่วงที และมีพนักงานเพียงพอต่อเหตุฉุกเฉินท่ีเกิดข้ึน และสามารถดูแลนักท่องเท่ียวได้อย่าง
ท่ัวถึง ดังน้ันพนักงานต้องมีความชํานาญ และมีความรู้มากพอท่ีจะแก้ไขสถานการณ์ได้อย่างทันท่วงที  ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือพนักงานท่ีให้บริการมีมารยาทท่ีดี ผู้ให้บริการควรได้รับการอบรมมาอย่าง
ดี สุภาพ นอบน้อม มีมารยาทท่ีดี และอุปกรณ์ท่ีใช้ในการทํากิจกรรมผจญภัยมีความปลอดภัย และน่าเชื่อถือ 
นอกจากพนักงานต้องได้รับการอบรมอย่างสมํ่าเสมอ และต้องมีการตรวจเช็คการใช้งานของอุปกรณอ์ยู่สมํ่าเสมอ
เช่นกัน  ปัจจัยคณุภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีจับต้องได้ อุปกรณ์ต่างๆ ต้องมีเพียงพอต่อนักท่องเท่ียว เชน่การดําน้ํา 
ต้องเตรียมเสื้อชูชีพให้พร้อม และให้ครบกับจํานวนของนักท่องเท่ียว อุปกรณ์ท่ีหมดสภาพการใช้งานแล้วสมควรนํา
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กลับมาใช้อีก อุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการต้องมีการเปล่ียนถ้าหมดอายุการใช้งาน  และปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความแน่นอน ก่อนท่ีนักท่องเท่ียวจะใช้บริการ หรือทํากิจกรรมต้องให้แน่ใจก่อนว่านักท่องเท่ียวเข้าใจก่อนทํา
กิจกรรม ผู้ให้บริการต้องดูแลอย่างใกล้ชิดในกิจกรรมท่ีเสี่ยงอันตราย พนักงานต้องสามารถให้คําแนะนํา และ
สามารถตอบข้อคําถาม หรือสิ่งท่ีนักท่องเท่ียวสงสัย ได้อย่างชัดเจน 

การเสนอแนะหัวข้อวิจัยที่เก่ียวข้องหรือสืบเนื่องในการทําวิจัยครั้งต่อไปควรมีการศึกษาความสามารถใน
การรองรับการท่องเท่ียวของประเทศไทย ท้ังในการการบริการ และ ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว ควรศึกษาถึง
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว เพ่ือทางแนวทางท่ีเหมาะสมในการพัฒนาต่อไป ควรศึกษาถึงผลกระทบจากการ
ท่องเท่ียวต่อความเป็นอยู่ของส่ิงมีชีวิตท่ีอาศัยอยู่ ควรศึกษาถึงรูปแบบการประชาสมัพันธ์ท่ีย่ังยืน และมี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อการพัฒนาแหล่งท่องเท่ียวควรนําผลการวิจัยไปขยายผลสู่การปฏิบัติ
เพ่ือให้เกิดการพัฒนาแหล่งท่องเท่ียวอย่างย่ังยืนโดยชุมชนอย่างแท้จริง โดยผนวกลงในแผนพัฒนาหรือแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์การบริหารต่างๆ จะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อชุมชนต่อไปควรมีวิจัยและพัฒนาชุด
การเรียนรู้ เกี่ยวกับการอนุรักษ์แหล่งท่องเท่ียวในชุมชน 
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