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ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการให้บริการทวัร์พุทธภมูิ
ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากัด 
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บทคัดย่อ 
 งานวิจยันีมี้วตัถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการ
ทวัร์พทุธภมูิของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั และ 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียว
ท่ีมีต่อการให้บริการทัวร์พุทธภูมิของบริษัท  ทัวร์เอือ้งหลวง จ ากัด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยเก็บ
รวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถามจากนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการทวัร์พทุธภูมิของ บริษัท  ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั 
จ านวน 298 คน สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา Independent t-test และ One-Way 
ANOVA 

ผลการวิจยั พบว่า 1) นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการทวัร์พุทธภูมิของบริษัท 
ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากัด ในภาพรวมท่ีระดบัค่อนข้างสูง (Mean= 4.13, S.D.= 0.39)  เม่ือพิจารณารายด้าน 
พบว่า  นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูงทุกด้าน เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียได้ดังนี ้ด้ าน
บุคลากรสูงท่ีสุด (Mean= 4.45, S.D.= 0.45) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ (Mean= 4.38, 
S.D.= 0.55) ด้านผลิตภณัฑ์ (Mean= 4.11, S.D.= 0.55) ด้านการจดัจ าหน่าย (Mean= 4.09, S.D.= 0.67)   
ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Mean= 3.98, S.D.= 0.48) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Mean= 3.96, S.D.= 
0.70) และด้านราคา (Mean= 3.93, S.D.= 0. 74) และ 2) นกัท่องเท่ียวท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลแตกตา่งกนั  มี
ความพงึพอใจตอ่การให้บริการทวัร์พทุธภมูิของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกนั    
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และนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีอายแุตกตา่งกนั  มีความพงึพอใจด้านการจดัจ าหนา่ยแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 
  
ค ำส ำคัญ:  ความพึงพอใจของนกัท่องเทีย่ว, ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ, ทวัร์พทุธภูมิ 
  
Abstract 

The purposes of this research were 1) to study the tourist satisfaction level toward 
Buddhist pilgrimage tour service provided by Tour Eurng Luang Company Limited and 2) to 
compare the tourist satisfaction level towards Buddhist pilgrimage tour service provided by Tour 
Eurng Luang Company Limited, classified by personal factors. A survey was conducted by 
means of questionnaires given to 298 tourists who joined the tour. Descriptive statistics, 
Independent t-test and One-Way ANOVA were used to analyze the data collected. 

The results indicated that 1) Overall, they had a slightly high level of satisfaction      
( Mean= 4.13, S.D. = 0.39) . When considering their satisfaction accessed by the services 
marketing mix elements, it was found that they had a slightly high level of satisfaction in all 
elements. The highest level of satisfaction was People (Mean= 4.45, S.D.= 0.45), followed by 
Process (Mean= 4.38, S.D.= 0.55), Product (Mean= 4.11, S.D.= 0.55), Place or Distribution 
(Mean= 4.09, S.D.= 0.67), Physical Evidence (Mean= 3.98, S.D.= 0.48), Promotion (Mean= 3.96, 
S.D.= 0.70), and Price (Mean=3.93, S.D.= 0.74) 2) Overall, no significant difference was found in 
tourist satisfaction level with different personal factors. Nevertheless, the result revealed that 
tourists with different age groups had different satisfaction level towards place or distribution at a 
statistical significance level of 0.05. 
 
Keywords:  Tourist Satisfaction, Services Marketing Mix, Buddhist Pilgrimage Tour 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

พทุธศาสนาถือเป็นศาสนาประจ าชาตขิองไทย ปัจจบุนั ประชากรไทยส่วนใหญ่ร้อยละ 94.6 นบัถือ
ศาสนาดงักล่าว (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2555) การได้เดินทางตามรอยพระศาสดาเพ่ือไปกราบรอยพระ
บาทของพระพุทธเจ้ายังแดนพุทธภูมิหรือสังเวชนียสถานทัง้ 4 ต าบลอันได้แก่ สวนลุมพินีวัน (สถานท่ี
ประสตู)ิ พทุธคยาหรือคยา (สถานท่ีตรัสรู้) พาราณสี (สถานท่ีแสดงปฐมเทศนา) และกสุินารา (สถานท่ี 
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ปรินิพพาน) ในสาธารณรัฐอินเดียและสหพันธ์สาธารณรัฐประชาธิปไตยเนปาล จึงถือเป็นเร่ืองท่ีเป็นสิริ
มงคลแก่พทุธศาสนิกชนอยา่งมาก  ตามบญัญัตไิว้ในมหาปรินิพพานสตูรวา่ “ดกู่อนพระอานนท์ ชนเหลา่ใด
เท่ียวจาริกไปยังเจดีย์ 4 สถานเหล่านัน้แล้วมีจิตเล่ือมใส ชนเหล่านัน้ทัง้หมด เบือ้งหน้าแต่ตายเพราะ      
กายแตก จักเข้าถึงสุคติโลกสวรรค์” (พระราชรัตนรังษี, 2552) และจากความเช่ือท่ีว่าผู้ ท่ีได้บูชาสถานท่ี
ประสูติจะได้ชีวิตดีได้ความเป็นหนึ่ง ได้ความก้าวหน้า ผู้ ท่ีได้บูชาสถานท่ีตรัสรู้จะได้ปัญญา ได้ความรู้แจ้ง 
ได้ชัยชนะท่ีไม่กลับไปแพ้ ผู้ ท่ีได้บูชาสถานท่ีแสดงปฐมเทศนาจะได้บริวารช่วยงาน ได้ความไม่วุ่นวาย        
ได้ดวงตาเห็นธรรม และผู้ ท่ีได้บชูาสถานท่ีปรินิพพานจะได้อายยืุนยาว ได้ทรัพย์มรดก ได้พ้นเคร่ืองเสียดแทง 
(พระราชรัตนรังษี, 2553ก; พระราชรัตนรังษี, 2553ข; พระราชรัตนรังษี, 2553ค; พระราชรัตนรังษี, 2553ง) 
ท าให้พทุธศาสนิกชนชาวไทยมีความต้องการท่ีจะเดนิทางไปจาริกแสวงบญุเพิ่มขึน้ 

ทัง้นี ้การเดินทางไปยงัสงัเวชนียสถานเป็นไปด้วยความยากล าบาก จนกระทัง่ปีพุทธศกัราช 2549 
สายการบินไทยได้เร่ิมจดัเท่ียวบินลงเมืองคยา และเมืองพาราณสี ภายใต้โครงการ “จาริกแดนพุทธภูมิ    
ตามรอยพระศาสดา” โดยเร่ิมจากสปัดาห์ละ 3 เท่ียวบินระหว่างเดือนพฤศจิกายน และเดือนมีนาคม และ
เพิ่มจ านวนเท่ียวบินเป็นทุกวนัในปัจจบุนั (ทวัร์เอือ้งหลวง, 2553) ท าให้การเดินทางจาริกแสวงบญุสะดวก
ยิ่งขึน้ 

ในการนี ้บริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั จึงใช้เส้นทางบินดงักล่าวจดัโปรแกรมน าพาพุทธศาสนิกชน
ไปจาริกแสวงบุญยงัสงัเวชนียสถาน 4 ต าบลในสาธารณรัฐอินเดียและสหพนัธ์สาธารณรัฐประชาธิปไตย
เนปาลเป็นรายแรกในประเทศไทย  ซึ่งเร่ิมให้บริการตัง้แต่ปีพุทธศักราช 2549 และมีคณะแรกเดินทาง
ระหว่างวันท่ี 4-9 ธันวาคมในปีเดียวกัน (ทัวร์เอือ้งหลวง , 2553) โดยใช้เส้นทางบินกรุงเทพฯ-เมืองคยา 
(สาธารณรัฐอินเดีย) ต่อจากนัน้ จึงใช้เส้นทางบินภายในประเทศระหว่างเมืองคยา-เมืองพาราณสี ส าหรับ
การเดินทางจากเมืองพาราณสีไปเมืองลุมพินี (สหพนัธ์สาธารณรัฐประชาธิปไตยเนปาล) และกลบัมายงั
เมืองกุสินารา (สาธารณรัฐอินเดีย) ใช้การเดินทางโดยรถ และสุดท้ายเดินทางกลับประเทศไทยโดยใช้
เส้นทางบนิเมืองพาราณสี-กรุงเทพฯ  

จากการท่ีทวัร์พทุธภูมิถือเป็นทวัร์ท่ีมีจดุขายท่ีแตกตา่งโดดเดน่ หรือกลา่วได้วา่มีคูแ่ข่งเลียนแบบได้
ยาก และผู้ประกอบการธุรกิจทัวร์รวมทัง้วิทยากร และมัคคุเทศก์ต้องเป็นผู้ มีความรู้ความช านาญและมี
ประสบการณ์เฉพาะเส้นทางอยา่งแท้จริง (ณชัชา ไวยานภานนท์, 2555) บริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั จงึถือ
ได้ว่าเป็นบริษัททัวร์ชัน้น าเพียงไม่ก่ีรายท่ีให้บริการทัวร์พุทธภูมิอย่างมืออาชีพ จนได้รับความเช่ือถือใน
ตลาด และเปิดให้บริการอย่างตอ่เน่ืองมาจนถึงปัจจบุนั ภายใต้ช่ือ “โปรแกรมทวัร์เอือ้งหลวงพทุธคยา ท่อง
แดนพทุธภมูิ”  

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น จึงเป็นสาเหตุให้ผู้ วิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียวท่ีใช้บริการบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั จ าแนกตามแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดส าหรับ 
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ธุรกิจบริการประกอบด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ และภาพรวม (Mudie and Pirrie, 
2006) และเปรียบเทียบความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียว จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล ได้แก่ เพศ อาย ุระดบั
การศกึษา และอาชีพ ทัง้นี ้เพ่ือน าข้อค้นพบไปพฒันาและปรับปรุงการบริการทวัร์พุทธภูมิของบริษัท ทวัร์
เอือ้งหลวง จ ากัด และเพ่ือจดัท าข้อเสนอแนะให้กับผู้ประกอบการธุรกิจทวัร์อ่ืนๆ ท่ีสนใจจะให้บริการทวัร์
พทุธภมูิตอ่ไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการทัวร์พุทธภูมิของบริษัท      
ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั  

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการทวัร์พทุธภมูิของบริษัท 
ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั  จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล   
 
ขอบเขตการวิจัย 

1. งานวิจยันีเ้ก็บข้อมลูจากนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ซึ่งเดินทางไป
ท่องเท่ียวในโปรแกรมทัวร์พุทธภูมิ ณ สาธารณรัฐอินเดีย และสหพันธ์สาธารณรัฐประชาธิปไตยเนปาล 
ตัง้แตเ่ดือนพฤศจิกายน 2555 ถึง มีนาคม 2556   
 2. ตวัแปรท่ีศกึษาประกอบด้วย  

2.1 ตัวแปรอิสระ:  ปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการบริษัท ทัวร์เอือ้งหลวง 
จ ากดั ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ 

2.2 ตวัแปรตาม:  ระดบัความพึงพอใจของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการของบริษัท ทวัร์
เอือ้งหลวง จ ากัดในด้านต่างๆ จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ
ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ 
กระบวนการให้บริการ และภาพรวม 
 
นิยามศัพท์  

1. ทวัร์พทุธภูมิ หมายถึง ทวัร์ท่ีน าพทุธศาสนิกชนไปกราบสกัการะพทุธสงัเวชนียสถานทัง้ 4 ต าบล
อนัได้แก่ สวนลุมพินีวนั (สถานท่ีประสูติ) พุทธคยา (สถานท่ีตรัสรู้) พาราณสี (สถานท่ีแสดงปฐมเทศนา) 
และกสุินารา (สถานท่ีปรินิพพาน) ในสาธารณรัฐอินเดียและสหพนัธ์สาธารณรัฐประชาธิปไตยเนปาล 
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2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของบริษัท         

ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดัในโปรแกรมทวัร์พทุธภมูิ ณ สาธารณรัฐอินเดีย และสหพนัธ์สาธารณรัฐประชาธิปไตย
เนปาล ปีท่ี 7 ระหว่างเดือนพฤศจิกายน พทุธศกัราช 2555 ถึงเดือนมีนาคม พทุธศกัราช 2556 ในด้านตา่งๆ 
จ าแนกตามแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ประกอบด้วย  

2.1 ผลิตภัณฑ์  หมายถึง การจัดก าหนดการเดินทาง ระยะเวลาการเดินทาง  ความ
เหมาะสมของก าหนดการและสถานท่ีตา่งๆ ในโปรแกรม  

2.2 ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีลกูค้าต้องจา่ยเพ่ือซือ้บริการทวัร์พทุธภมูิ 
2.3 การจดัจ าหน่าย หมายถึง การขายผา่นทางเคาน์เตอร์ทวัร์เอือ้งหลวง โทรศพัท์ โทรสาร 

และ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
2.4 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การประชาสมัพนัธ์ข้อมลูข่าวสารของทวัร์พทุธภูมิใน

ช่องทางต่างๆ เช่น LINE เว็บไซต์การบินไทย (www.thaiairways.com) เว็บไซต์บัตรเครดิตไทยพาณิชย์ 
(www.scbcreditcard.com) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งถึงลูกค้าโดยตรงของธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB 
Credit Card Electronic Direct Mail) และส่ือสิ่งพิมพ์ เช่น จดหมายข่าวสารของโปรแกรมสะสมไมล์รอยลั 
ออร์คิด พลัส (ROP Newsletter) จดหมายข่าวสารของบัตรเครดิตไทยพาณิชย์ (SCB Credit Card 
Newsletter) และนิตยสารสวสัดี  

2.5 บคุลากร หมายถึง เจ้าหน้าท่ีฝ่ายขาย พระวิทยากร มคัคเุทศก์ และเจ้าหน้าท่ีอ านวย
ความสะดวกตลอดการเดนิทาง 

2.6 ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง โรงแรม อาหาร ยานพาหนะ และของท่ีระลึกท่ีใช้ใน
ทวัร์พทุธภมูิ 

2.7 กระบวนการให้บริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวกก่อนการเดินทางทัง้ในเร่ือง
การน าส่งกระเป๋าเดินทางก่อนการเดินทางและการรับบตัรขึน้เคร่ืองบิน (Boarding Pass) รวมทัง้การรับ
เอกสารประกอบการเดนิทาง  

3. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการทวัร์พทุธภูมิ
ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ 

4. นกัท่องเท่ียว หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการทวัร์พทุธภูมิ ณ สาธารณรัฐอินเดีย และสหพนัธ์
สาธารณรัฐประชาธิปไตยเนปาล ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั  
 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

งานวิจยันีมี้ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องประกอบด้วย ความพึงพอใจ ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัส่วน
บคุคลท่ีกระทบตอ่พฤตกิรรมผู้บริโภค โดยผู้วิจยัทบทวนทฤษฎีและงานท่ีเก่ียวข้องตามล าดบัดงันี ้
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1. ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีองค์กรธุรกิจให้ความส าคญัและมีผู้กล่าวถึงเป็นจ านวนมาก (ฉตัยาพร 

เสมอใจ, 2545; เจนเนตร มณีนาค และกรกนก วงศ์พานิช, 2553) โดย Kotler and Keller (2012) กล่าวถึง
เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ไว้ว่า ความพึงพอใจขึน้อยู่กับประโยชน์หรือคุณ
คา่ท่ีรับรู้ได้จากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการเม่ือเทียบกบัสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวงั ซึ่งหากประโยชน์ท่ีได้รับจาก
ผลิตภณัฑ์หรือบริการต ่ากว่าท่ีผู้ ซือ้คาดหวงัไว้ ผู้ ซือ้จะรู้สึกไม่พอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ ในทางตรง
ข้ามกนั หากประโยชน์ท่ีได้รับสอดคล้องหรือเกินกวา่ท่ีผู้ ซือ้คาดหวงั ผู้ ซือ้จะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ ดงันัน้
กิจการท่ีให้ความส าคญักบัตลาดจึงเน้นแนวทางการด าเนินงานเพ่ือให้ลกูค้าได้รับความพอใจในผลิตภณัฑ์
หรือบริการนัน้ และเกิดการซือ้ซ า้และมีการบอกตอ่ไปสูล่กูค้าคาดหวงัรายอ่ืนๆ  

ด้วยเหตนีุ ้ความพงึพอใจจงึเป็นหวัใจส าคญัของการท าธุรกิจบริการ และท าให้มีผู้สนใจท าการวิจยั
ศกึษาเร่ืองความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การบริการของธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ไม่ว่าจะเป็น
บริษัททวัร์ สายการบิน หรือโรงแรมเป็นจ านวนมาก (พฒันไชย อินทรโยธา, 2551; พรทิพย์ ไชยชิต, 2552; 
ปฏิภาณ บณัฑรัุตน์, 2553) โดยมีเปา้ประสงค์เพ่ือน าไปสูก่ารพฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการตอ่ไป  

2. ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นอีกหนึ่งแนวคิดส าคญัส าหรับองค์กรธุรกิจ โดย 
Kotler and Armstrong (2013) อธิบายว่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
สามารถควบคมุได้ ซึง่กิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหลา่นีใ้ห้สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความ
พึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกค้าเปา้หมาย ประกอบด้วยทุกสิ่งทกุอย่างท่ีกิจการใช้เพ่ือให้มีอิทธิพลโน้มน้าวความ
ต้องการผลิตภัณฑ์ของกิจการ  ซึ่ง McCarthy (1960) ได้แบ่งส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น 4 กลุ่ม 
ดงัท่ีรู้จักกันอย่างกว้างขวางว่า “4Ps” คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place or Distribution) และการสง่เสริมการขาย (Promotion) โดย Kotler and Armstrong (2013) อธิบาย
รายละเอียดไว้ดงันี ้

1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง การผสมผสานของสินค้าและบริการท่ีกิจการเสนอต่อตลาด
เปา้หมาย 

2) ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีลกูค้าต้องจา่ยเพ่ือให้ได้มาซึง่ผลิตภณัฑ์ 
3) การจัดจ าหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง กิจกรรมของกิจการท่ีท าให้ผลิตภัณฑ์ไปสู่

กลุม่บริโภคเปา้หมาย 
4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมเพ่ือส่ือสารถึงข้อดีของผลิตภัณฑ์และ

ชกัชวนให้กลุม่ลกูค้าเปา้หมายซือ้ผลิตภณัฑ์ 
แต่เน่ืองจากธุรกิจบริการนัน้เป็นงานท่ีซบัซ้อน หลากหลาย และละเอียดอ่อน โดยจะเก่ียวข้องกับ

ปัจจยัต่างๆ ท่ีเป็นนามธรรม (Subjective) ซึ่งไม่เพียงแต่ผู้ประกอบการจะมีสินค้าหรือบริการท่ีมีคณุภาพ
เทา่นัน้ แตย่งัต้องสามารถเข้าถึง สร้างการยอมรับ การตดัสินใจซือ้ ความพอใจ และความช่ืนชมให้แก่ลกูค้า 
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ได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2545) ต่อมาจึงมีการปรับปรุงและเพิ่มเติมส่วนประสมทาง
การตลาดขึน้ใหม่เพ่ือให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ  โดยเพิ่มอีก “3Ps” ได้แก่ บุคลากร (People)  
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการให้บริการ (Process) โดย Mudie and Pirrie 
(2006) ให้รายละเอียด ไว้ดงันี ้ 

5) บุคลากร (People) หมายถึง ลักษณะภายนอกและพฤติกรรมของบุคคลหรือพนักงานผู้
ให้บริการ  

6) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายรวมถึงทกุสิ่งทกุอย่างท่ีเก่ียวข้องกบัลกัษณะ
ทางกายภาพ เป็นส่วนท่ีสมัผสัหรือจบัต้องได้ของการให้บริการตัง้แตด้่านการออกแบบ การจดัวางรูปแบบ
ของการให้บริการ ไปจนถึงสิ่งตา่งๆ เชน่ โบรชวัร์ ปา้ยโฆษณา อปุกรณ์เคร่ืองใช้ตา่งๆ  

7) กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการ ขัน้ตอนและกิจกรรมต่างๆ ในการ
ให้บริการลกูค้า 

แนวคดิเร่ืองสว่นประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการนี ้ถือเป็นแนวคดิท่ีได้รับการยอมรับอยา่ง
แพร่หลายและมีผู้วิจยัท าการศกึษาโดยประยกุต์ใช้กบัธุรกิจในอตุสาหกรรมทอ่งเท่ียวมากมาย ไม่วา่จะเป็น
โรงแรมหรือแหล่งท่องเท่ียว (ธาวินี วรรณกลุ, 2550; ขนิษฐา ศรีแก้ว และเขมมารี รักชชีูพ, 2553; พฒัน์รพี 
ศรีตลุา, 2555) นอกจากนี ้ยงัมีงานวิจยัท่ีเจาะจงศกึษาถึงเร่ืองความพึงพอใจตอ่ส่วนประสมทางการตลาด
ของธุรกิจในอตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวอีกด้วย (พิศทุธ์ พิศทุธกลุ, 2553; รัฐวิทย์ รัตนยงค์ไพโรจน์, 2555)  

ทัง้นี ้ตามท่ี Kotler and Armstrong (2013) อธิบายว่า การตัดสินใจของผู้ ซือ้ได้รับอิทธิพลจาก
ลกัษณะเฉพาะหรือปัจจยัส่วนบคุคล เช่น อายแุละขัน้ของวฏัจกัรชีวิต อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบ
การด าเนินชีวิต รวมถึงบคุลิกภาพและแนวคิดส่วนตวัของผู้ ซือ้ ผู้วิจยัจึงเช่ือมโยงและศึกษาความพึงพอใจ
ของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการทวัร์พทุธภมูิของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ในด้านตา่งๆ ตามแนวคิด
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ เน่ืองจากตระหนักว่าปัจจยัเหล่านีเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลกูค้าได้ ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงศกึษาความพึงพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั โดยพิจารณาความพงึพอใจตามหลกัสว่น
ประสมทางการตลาด  7 ด้าน (Kotler and Armstrong, 2013; Mudie and Pirrie, 2006) ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ 
ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเท่ียว ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา และอาชีพ 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
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 ประชากรในงานวิจัยครัง้นี ้คือ นักท่องเท่ียวท่ีซือ้บริการของบริษัท ทัวร์เอือ้งหลวง จ ากัด  ใน
โปรแกรมทวัร์ทวัร์เอือ้งหลวงพทุธคยา ท่องแดนพทุธภูมิปีท่ี 7 ระหว่างเดือนพฤศจิกายน พทุธศกัราช 2555 
ถึงเดือนมีนาคม พทุธศกัราช 2556 จ านวน 422 คน  
 ผู้ วิจัยเก็บข้อมูลแบบเจาะจงจากนักท่องเท่ียวในโปรแกรมดังกล่าวทุกคนโดยใช้แบบสอบถาม  
อย่างไรก็ดี  ผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามกลบัคืนและครบถ้วนจ านวน 298 คน หรือคิดเป็นอตัราการตอบกลบั 
ร้อยละ 70.6  

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ผู้วิจยัสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ซึ่งได้มาจากการทบทวนแนวคิดทฤษฎี

และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ประกอบด้วย 3 ตอน คือ ตอนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 
ความพึงพอใจในการให้บริการของบริการเอือ้งหลวงสู่แดนพุทธภูมิ และตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ลักษณะแบบสอบถามความพึงพอใจในตอนท่ี 2 เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale)  5 ระดบั คือ น้อยท่ีสดุ (1)  น้อย (2)  ปานกลาง (3)  มาก (4)  และมากท่ีสดุ (5)  
 ส าหรับการตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถามนัน้ ผู้ วิจยัได้ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา 
(IOC) โดยให้ผู้ เช่ียวชาญ 3 ท่านตรวจ ซึ่งพบว่า ข้อค าถามส่วนใหญ่มีค่า IOC ท่ีระดับ 0.67-1.00 ทัง้นี ้
ผู้วิจยัได้ปรับแก้เนือ้หาของข้อค าถามตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญก่อนท่ีจะน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมลู  
นอกจากนี ้ ผู้ วิจยัได้ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม พบว่า มีค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า
ของครอนบาค (Cronbach's Alpha Coefficient) ท่ีระดบั 0.89  

3. การวิเคราะห์ข้อมลู    
  3.1 สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี และ ร้อยละ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของ
นกัทอ่งเท่ียว 

 3.2 สถิติเชิงพรรณนา ประเภทค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้ในการวิเคราะห์
ระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของบริษัท ทัวร์เอือ้งหลวง จ ากัด  โดยก าหนด
เกณฑ์ประเมินและความหมายของระดบัความพึงพอใจดังนี ้1.00 -1.50 (ต ่า) 1.51-2.50 (ค่อนข้างต ่า)  
2.51-3.50 (ปานกลาง)  3.51- 4.50 (คอ่นข้างสงู)  และ 4.51-5.00 (สงู)     

 3.3 ส าหรับการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการ
ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั จ าแนกตามตวัแปรอิสระ 4 ตวั ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชีพ 
ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ Independent t-test และ One-Way ANOVA ทัง้นี ้ในการ
ทดสอบด้วย One-Way ANOVA นัน้ ผู้วิจยัท า Post Hoc Test โดยใช้วิธีการของ Scheffé    
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ผลการวิจัย 

1. ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 298 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 65.4  
เพศชาย ร้อยละ 34.6 ในด้านอาย ุส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 45-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมา คือ สูง
กว่า 60 ปี  35-44 ปี  25-34 ปี และต ่ากว่า 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.9  ร้อยละ 13.8  ร้อยละ 7.7 และ ร้อย
ละ 2.3 ตามล าดับ ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 42.6   
รองลงมา คือ ปริญญาโท  ต ่ากวา่ปริญญาตรี และปริญญาเอก คดิเป็นร้อยละ 34.9  ร้อยละ 15.8 และ ร้อย
ละ 6.7 ตามล าดบั ในด้านอาชีพ พบว่า สว่นใหญ่ประกอบธุรกิจสว่นตวั คิดเป็นร้อยละ 48.7  รองลงมา คือ 
อ่ืนๆ เช่น พนักงานรัฐวิสาหกิจ วิชาชีพอิสระ พนักงานมหาวิทยาลัย แม่บ้าน พนักงานบริษัทเอกชน  
ข้าราชการ รับจ้าง และนกัศกึษา คดิเป็นร้อยละ 23.2  15.4  9.4  2.0  และ 1.3 ตามล าดบั  

2. ความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการทวัร์พทุธภมูิของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั 
 จากการส ารวจความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว ท่ีมีต่อการให้บริการทัวร์พุทธภูมิของบริษัท          
ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั พบวา่ โดยภาพรวม นกัท่องเท่ียวมีความพงึพอใจในระดบัคอ่นข้างสงู (Mean= 4.13,       
S.D.= 0.39)  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจด้านบคุลากรสงู
ท่ีสุด (Mean= 4.45, S.D.= 0.45) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ (Mean= 4.38, S.D.= 0.55)  
ด้านผลิตภัณฑ์  (Mean= 4.11, S.D.= 0.55)  ด้านการจัดจ าหน่าย (Mean= 4.09, S.D.= 0.67) ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (Mean= 3.98, S.D.= 0.48)  ด้านการสง่เสริมการตลาด (Mean= 3.96, S.D.= 0.70)  
และด้านราคา (Mean= 3.93, S.D.= 0.74)  
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ตารางที่  1  ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการทัวร์พุทธภูมิของบริษัท  ทัวร์เอือ้งหลวง 
จ ากดั (n= 298) 
 

ความพึงพอใจ Mean S.D. ความหมาย ล าดับ 
ผลติภณัฑ์ 4.11 0.55 คอ่นข้างสงู 3 
ราคา 3.93 0.74 คอ่นข้างสงู 7 

การจดัจ าหนา่ย 4.09 0.67 คอ่นข้างสงู 4 
การสง่เสริมการตลาด 3.96 0.70 คอ่นข้างสงู 6 

บคุลากร 4.45 0.45 คอ่นข้างสงู 1 
ลกัษณะทางกายภาพ 3.98 0.48 คอ่นข้างสงู 5 
กระบวนการให้บริการ 4.38 0.55 คอ่นข้างสงู 2 

ภาพรวม 4.13 0.39 ค่อนข้างสูง  

 
3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการทวัร์พุทธภูมิของบริษัท ทัวร์

เอือ้งหลวง จ ากดั 
 จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการทวัร์พุทธภูมิ
ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั จ าแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล โดยใช้ Independent t-test และ One-Way 
ANOVA พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันไม่ว่าจะเป็นด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ ไมมี่ความแตกตา่งกนัในความพงึพอใจในภาพรวมตอ่การให้บริการทวัร์ ดงัรายละเอียดในตาราง
ท่ี 2   
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ตารางที่  2  การเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของนกัท่องเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการทวัร์พุทธภูมิ
ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล  (n= 298) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล n Mean S.D. p-value 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
103 
195 

 
4.12 
4.13 

 
0.37 
0.40 

 
0.932 

อาย ุ
ต ่ากวา่ 25 ปี 
25-34 ปี 
35-44 ปี 
45-60 ปี 

สงูกวา่ 60 ปี 

 
7 
23 
41 
135 
92 

 
4.32 
4.08 
4.05 
4.13 
4.15 

 
0.31 
0.39 
0.33 
0.37 
0.43 

 
0.433 

ระดับการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

 
47 
127 
104 
20 

 
4.09 
4.15 
4.12 
4.09 

 
0.43 
0.40 
0.36 
0.34 

 
0.798 

อาชีพ 
ข้าราชการ 

พนกังานบริษัทเอกชน 
ธุรกิจสว่นตวั 
รับจ้าง 

นกัเรียน/นกัศกึษา 
อื่นๆ 

 
28 
46 
145 
6 
4 
69 

 
4.06 
4.07 
4.13 
4.24 
4.23 
4.16 

 
0.35 
0.37 
0.40 
0.49 
0.24 
0.39 

 
0.706 

 
 อย่างไรก็ดี  เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการทวัร์พทุธภูมิของ
บริษัท ทัวร์เอือ้งหลวง จ ากัด เป็นรายด้านตามส่วนประสมทางการตลาด พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05       
เม่ือทดสอบรายคู่ Post Hoc Test โดยใช้วิธีการของ Scheffé พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุสูงกว่า 60 ปี มี
ความพึงพอใจด้านการจดัจ าหนา่ย (Mean=4.21, S.D. = 0.67) สงูกว่านกัท่องเท่ียวท่ีมีอายรุะหวา่ง 35-44 
ปี (Mean= 3.80, S.D.= 0.74)   
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อภปิรายผลการวิจัย 
 1. จากผลการวิจยัท่ีพบว่า นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในภาพรวมตอ่การให้บริการทวัร์พทุธภูมิ
ของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ในระดบัค่อนข้างสูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านตามส่วนประสมทาง
การตลาด พบว่า นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในระดบัค่อนข้างสูงทุกด้าน โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ด้านบคุลากรสงูท่ีสดุ ดงันัน้ จงึสะท้อนให้เห็นวา่ บริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ให้ความส าคญัตอ่บคุลากรใน
การให้บริการและให้ความรู้แก่นักท่องเท่ียว ซึ่งบุคลากรดังกล่าวประกอบด้วยเจ้าหน้า ท่ีฝ่ายขาย พระ
วิทยากร มคัคเุทศก์ และเจ้าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกตลอดการเดนิทาง  
  นอกจากนี ้ยังพบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการให้บริการรองลงมา           
จึงกล่าวได้ว่า บริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากัด ยึดหลกัส่วนประสมทางการตลาดท่ีได้เพิ่มเติมขึน้ใหม่เพ่ือให้
เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ (Mudie and Pirrie, 2006) นัน่คือ ด้านบคุลากร (People) และกระบวนการ
ให้บริการ (Process) กล่าวคือ การให้ความส าคญัตอ่ด้านบคุลากรท่ีคอยดแูลนกัท่องเท่ียวตัง้แต่ก่อนและ
ตลอดการเดนิทาง รวมถึงมีการอ านวยความสะดวกให้แก่นกัทอ่งเท่ียวอยา่งครบวงจร  

แม้ว่านกัท่องเท่ียวทวัร์พทุธภูมิมีคา่เฉล่ียความพึงพอใจตอ่การให้บริการของบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง 
จ ากัด ในระดบัค่อนข้างสูงทุกด้านของส่วนประสมทางการตลาด (Kotler and Armstrong, 2013; Mudie 
and Pirrie, 2006) แต่พบว่า นกัท่องเท่ียวมีคา่เฉล่ียความพึงพอใจด้านราคาต ่าท่ีสดุ ทัง้นีอ้าจเน่ืองมาจาก
ราคาทัวร์พุทธภูมิของบริษัท ทัวร์เอือ้งหลวง จ ากัดนัน้อยู่ในระดบัค่อนข้างสูงเม่ือเปรียบเทียบกับราคาท่ี
บริษัททัวร์ชัน้น าอ่ืนๆ ท่ีเช่ียวชาญในเส้นทางนีเ้สนอขาย เช่น อมรินทร์ทัวร์ และศรัทธาทัวร์ เป็นต้น 
นอกจากนี ้ยังพบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดต ่ารองลงมา  ทัง้นีอ้าจ
เน่ืองมาจาก วิธีการส่งเสริมการตลาดสว่นใหญ่ท่ีบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั ใช้จะเป็นการประชาสมัพนัธ์
ผ่านอินเทอร์เน็ต ไม่ว่าจะเป็นเว็บไซต์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และโทรศพัท์มือถือ ซึ่งนักท่องเท่ียวท่ีใช้
บริการทัวร์พุทธภูมิส่วนใหญ่ (ร้อยละ 76.2) มีอายุมากกว่า 45 ปี ซึ่งจากการส ารวจการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสารในครัวเรือน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2556) พบว่า ประชากรในกลุ่มอายุนีมี้
อตัราการใช้อินเทอร์เน็ตในระดบัท่ีต ่าเม่ือเทียบกับกลุ่มอายุอ่ืนๆ ดงันัน้ จึงอาจส่งผลให้ค่าเฉล่ียความพึง
พอใจด้านนีต้ ่ากวา่ด้านอ่ืนๆ  
 2. จากการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการทวัร์
พุทธภูมิของบริษัท ทัวร์เอือ้งหลวง จ ากัด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีปัจจัย       
ส่วนบุคคลแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างกันในความพึงพอใจในภาพรวม แต่เม่ือเปรียบเทียบความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวเป็นรายด้านตามส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  พบว่า นกัท่องเท่ียว
ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความพงึพอใจด้านการจดัจ าหนา่ย แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิโดยพบวา่ 
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นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุสูงกว่า 60 ปี มีความพึงพอใจการจัดจ าหน่ายสูงกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ ระหว่าง     
35-44 ปี ซึง่ความแตกตา่งในประเดน็นี ้อธิบายได้วา่ ลกัษณะการจดัจ าหนา่ยท่ีบริษัท ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากดั 
ใช้มีลักษณะเป็นการขายผ่านเคาน์เตอร์ทัวร์เอือ้งหลวงและโดยส่วนใหญ่การให้ข้อมูลของทัวร์ การให้
ค าแนะน าการเดินทาง ตลอดจนการตกลงการขายจะเป็นการขายผ่านทางโทรศพัท์ซึ่งถือเป็นการให้บริการ
แบบดัง้เดิมท่ีเหมาะกับนักท่องเท่ียวในกลุ่มอายุดังกล่าว  ส าหรับการขายผ่านโทรสารและจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์มีเพียงจ านวนน้อยเทา่นัน้ 

นอกจากนี ้ข้อค้นพบประเด็นนีย้งัสามารถเช่ือมโยงกับข้อค้นพบท่ีว่านักท่องเท่ียวทวัร์พุทธภูมิมี
ความพึงพอใจด้านบคุลากรสงูท่ีสดุ เน่ืองจากการขายทัง้โดยผา่นเคาน์เตอร์ทวัร์เอือ้งหลวงและการขายผา่น
โทรศพัท์ท าโดยบุคลากรท่ีมีความรู้ความช านาญในเส้นทาง เพราะบุคลากรท่ีให้บริการทุกคนได้เคยร่วม
เดินทางไปในโปรแกรมทวัร์พทุธภูมิดงักล่าวมาแล้ว สอดคล้องกบัท่ีณัชชา ไวยานภานนท์ (2555) ได้กล่าว
ไว้ว่าทัวร์พุทธภูมิถือเป็นทัวร์ท่ีมีจุดขายท่ีแตกต่างโดดเด่น หรือกล่าวได้ว่ามีคู่แข่งเลียนแบบได้ยาก         
และผู้ ประกอบการธุรกิจทัวร์รวมทัง้วิทยากรและมัคคุเทศก์ต้องเป็นผู้ มีความรู้ความช านาญและ                 
มีประสบการณ์เฉพาะเส้นทางอย่างแท้จริง ทัง้นี ้ข้อค้นพบจากงานวิจยันีส้อดคล้องกบังานวิจยัหลายชิน้ท่ี
พบว่า อายุท่ีแตกต่างกันของนักท่องเท่ียวเป็นปัจจัยส่วนบุคคลท่ีท าให้ความพึงพอใจต่อการให้บริการ
แตกตา่งกนั (วิทยา วฑุฒิพงษ์พิพฒัน์, 2550; พฒันไชย อินทรโยธา, 2551; พรทิพย์ ไชยชิต, 2552; นิชาภา 
พงึรัตนะมงคล, 2550; นฤมล บวัจนัทร์, 2551)   
 
ข้อเสนอแนะ 
 1.ข้อเสนอแนะตอ่หนว่ยงาน 

1.1 จากข้อค้นพบท่ีวา่นกัท่องเท่ียวทวัร์พทุธภูมิมีความพึงพอใจในระดบัคอ่นข้างสงูทกุด้าน โดยมี
คา่เฉล่ียความพึงพอใจด้านบุคลากรสูงท่ีสดุ ซึ่งบุคลากรถือเป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจบริการ ดงันัน้ บริษัท 
ทวัร์เอือ้งหลวง จ ากัด จึงควรรักษาและพฒันาคณุภาพการให้บริการของบุคลากรให้ดียิ่งขึน้ ซึ่งถือเป็นจุด
ขายหลกัของบริษัทและเป็นปัจจยัท่ีสามารถสร้างความแตกตา่งให้กบัผลิตภณัฑ์เม่ือเปรียบเทียบกบับริษัท
ทวัร์อ่ืนๆ เน่ืองจากราคาทวัร์พทุธภมูิของบริษัทนัน้อยูใ่นระดบัคอ่นข้างสงูเม่ือเปรียบเทียบกบับริษัททวัร์อ่ืนๆ 
หากบริษัทสามารถสร้างและรักษาฐานลกูค้ากลุม่นีไ้ด้ ก็จะท าให้บริษัทมีความได้เปรียบเร่ืองการกลบัเข้ามา
ใช้บริการซ า้   

1.2 จากข้อค้นพบท่ีว่านักท่องเท่ียวมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจด้านราคาต ่าท่ีสุด แสดงให้เห็ นว่า  
ถึงแม้นกัท่องเท่ียวทวัร์พุทธภูมิจะมีความพึงพอใจในระดบัคอ่นข้างสูงทกุด้าน แต่ปัจจยัเร่ืองความคุ้มของ
ราคาก็ยงัคงเป็นปัจจยัท่ีถกูน ามาพิจารณาเพ่ือเปรียบเทียบกบับริการท่ีได้รับ ดงันัน้ บริษัทจึงควรพิจารณา
ราคาท่ีเสนอขาย โดยเปรียบเทียบกบัราคาท่ีบริษัททวัร์ชัน้น าอ่ืนๆ เสนอขายในตลาด รวมทัง้อาจ 
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เปรียบเทียบกบัการบริการของบริษัททวัร์ชัน้น าอ่ืนๆ โดยการสอบถามจากลกูค้าท่ีเคยใช้บริการทวัร์พทุธภูมิ
จากบริษัทอ่ืนเพ่ือน ามาเป็นปัจจัยในการพิจารณาเปรียบเทียบถึงข้อแตกต่าง นอกจากนี ้บริษัทยังควร
พิจารณาเร่ืองการปรับลดต้นทุนของการให้บริการทัวร์พุทธภูมิโดยท่ีไม่ท าให้คุณภาพของการให้บริการ
ต ่าลง  

1.3 จากข้อค้นพบท่ีว่านักท่องเท่ียวมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดในระดบั     
ท่ีต ่ารองลงมา อันอาจเน่ืองมาจากวิธีการส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่เป็นการประชาสัมพันธ์ผ่าน
อินเทอร์เน็ต ซึ่งนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการทัวร์พุทธภูมิส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มช่วงอายุท่ีมีปริมาณการใช้
อินเทอร์เน็ตค่อนข้างต ่า ดังนัน้ บริษัทควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการตลาดเพ่ือให้
เหมาะกับอายุของกลุ่มลูกค้าหลัก เช่น การโฆษณาในนิตยสารท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็ นผู้ สูงอายุ การ
ประชาสมัพนัธ์ผา่นทางโทรศพัท์ส าหรับกลุม่ลกูค้าเดมิ การจดัพบปะสงัสรรค์ส าหรับกลุม่ลกูค้าเก่า  รวมทัง้
การให้กลุ่มลกูค้าเก่าเชิญลกูค้าใหม่มาใช้บริการทวัร์พทุธภูมิโดยมีส่วนลดให้แก่ทัง้ลูกค้าเก่าและลกูค้าใหม ่
เป็นต้น ทัง้นี ้บริษัทได้ด าเนินการจดังาน “พทุธคยา Thank You Party” เพ่ือขอบคณุลกูค้ามาอย่างตอ่เน่ือง
เป็นระยะเวลา 5 ปีตัง้แตปี่พทุธศกัราช 2550 จนถึงปีพทุธศกัราช 2554 แตห่ยดุด าเนินการมาเป็นเวลา 2 ปี   
ผู้วิจยัจึงขอเสนอแนะให้จดังานนีอ้ย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้เกิดการซือ้ซ า้ เพราะผู้สงูอายเุป็นกลุ่มลกู ค้าท่ีมีเวลา
มากและมีทนุทรัพย์เพ่ือใช้จา่ยในการทอ่งเท่ียวสงู 

1.4 จากข้อค้นพบท่ีว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่าย
แตกตา่งกนัโดยนกัท่องเท่ียวท่ีมีอายสุงูกวา่ 60 ปี มีความพึงพอใจด้านการจดัจ าหน่ายสงูกว่านกัท่องเท่ียว
ในกลุ่มท่ีมีอายุน้อยกว่า เน่ืองจากลักษณะการจัดจ าหน่ายท่ีบริษัทฯ ใช้เป็นการให้บริการแบบดัง้เดิม       
คือ การขายผ่านเคาน์เตอร์และการขายผ่านทางโทรศัพท์ ดังนัน้ เพ่ือเพิ่มระดับความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวและขยายฐานลูกค้าในกลุ่มอายุอ่ืนๆ บริษัทควรเพิ่มการจัดจ าหน่ายในช่องทางท่ีมีความ
ทนัสมัยมากขึน้ เช่น พัฒนาระบบการขายผ่านทางเว็บไซต์ มีการให้บริการให้ค าปรึกษาผ่าน LINE หรือ 
Live Chat เป็นต้น  
 2.ข้อเสนอแนะตอ่การท าวิจยัครัง้ตอ่ไป 
 2.1 ควรศกึษาปัจจยัอ่ืนๆ นอกจากปัจจยัส่วนบคุคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมี
ตอ่การให้บริการของบริษัท 
 2.2 ควรศกึษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีตอ่การให้บริการทวัร์ในกลุ่มประเทศ
อ่ืนๆ เพ่ือปรับปรุงหรือให้ข้อเสนอแนะตอ่การให้บริการของบริษัทได้อยา่งครอบคลมุ 
 2.3 ควรใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคณุภาพ เชน่ การสมัภาษณ์เจาะลึกนกัท่องเท่ียว เป็นวิธีการเสริมใน
การเก็บรวบรวมข้อมลู เพ่ือท าให้เข้าใจมมุมองและข้อเสนอแนะของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมีตอ่บริษัทได้มากขึน้  
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