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บทคัดย่อ 

งานวจิยันีม้วีตัถปุระสงค์ 1) เพือ่ศกึษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมต่ีอการให้บริการในธุรกจิ

ท่องเทีย่วและ 2) เพือ่เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการในธุรกจิท่องเท่ียว 

กรณีศึกษา:บริษัท ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณเก็บ

ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้ใช้บริการจ�ำนวน 133 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์คือร้อยละ  

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานคือ Independent t-test และ  

One-way ANOVA ผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจของลูกค้าโดยภาพรวมมีระดับความพึง

พอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจ�ำแนกตามคุณภาพการให้บริการพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดับมากที่สุดคือด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า รองลงมาคือด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการตาม

ล�ำดบั และ2) ผูใ้ช้บรกิารท่องเทีย่วทีม่ปัีจจัยส่วนบคุคลแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร

ในธุรกิจท่องเที่ยวทุกปัจจัยไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ:  ความพึงพอใจของลูกค้า การบริการ ธุรกิจท่องเที่ยว
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Abstract

The purposes of this research were 1) to study customer’s satisfaction towards services 

in the tourism business 2) to compare thecustomer’s satisfaction level towards services in the 

tourism business, a case study of Your Friends Travel, Phitsanulok Province. It was the quantita-

tive research. The collected data by questionnaire from 133 consumers of Your Friends Travel at 

Phitsanulok Province. The data were analyzed applying by Percentage, Mean, Standard Deviation, 

Independent Samples t-test, One way ANOVA. The results of the study found that overall of 

consumers at Your Friends Travel were in the highest level satisfaction. When considering their 

satisfaction classified by the Service Quality elements, it was found that The level of satisfaction 

is also at the highest level in all aspects: empathy, reliability, responsiveness, reliability and  

tangibility, respectively. 2) Overall, no significant difference was found in consumers tourism 

business satisfaction level with different personal factors at a statistical significance level of 0.05.

Keyword: Customer Satisfaction, Service, Tourism business

บทน�ำ

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของ

ประเทศ  โดยก่อให้เกดิการจ้างงานจ�ำนวนมากทัง้ในอตุสาหกรรมท่องเทีย่วและอตุสาหกรรมต่อเนือ่งอืน่ๆ 

(ส�ำนักงานปลัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) ซึ่งประเทศไทยนั้นได้มีการสร้างความพร้อมใน

การพัฒนาธุรกิจ โดยได้มีการพัฒนาองค์ประกอบของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ได้แก่ ที่พักโรงแรม 

อาหารเครื่องดื่ม ของที่ระลึก ระบบการคมนาคมขนส่ง แหล่งท่องเที่ยว และธุรกิจท่องเที่ยว (สมบัติ  

กาญจนกิจ, 2560) โดยสถานการณ์ส�ำหรับปี 2561 นั้นผู้ประกอบการมีมุมมองที่ประเมินเกี่ยวกับภาค 

การท่องเท่ียวว่าจะดีขึ้นต่อเนื่อง โดยมีปัจจัยสนับสนุนการขยายตัวของภาคการท่องเที่ยวมาจากการ 

ขยายตัวต่อเนื่องของสายการบินต้นทุนต�่ำรวมถึงเศรษฐกิจที่คาดว่าจะฟื้นตัวชัดเจนขึ้น ทั้งเศรษฐกิจไทย 

และเศรษฐกิจโลก โดยเมื่อพิจารณาแยกตามประเภทของธุรกิจในปี พ.ศ. 2561 ผู้ประกอบการธุรกิจ 

คาดการณ์สถานการณ์แตกต่างกันไปตามแต่ธุรกิจ โดยธุรกิจสปาและธุรกิจน�ำเที่ยวเป็นกลุ่มที่คาดการณ์

สถานการณ์ดีที่สุด(สภาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2561) ดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 : ดัชนีความเชื่อมั่นการท่องเที่ยวประเทศไทยปี พ.ศ.2560-2561 แบ่งตามประเภทธุรกิจ

ที่มา : สภาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2561)

โดยปัจจุบันจากสถิติรายได้ของอุตสาหกรรมและธุรกิจท่องเท่ียวแสดงให้เห็นว่าธุรกิจท่องเที่ยว

ท�ำรายได้เป็นอันดับ 1 ของประเทศไทยโดยเป็นตัวช้ีวัดที่ส�ำคัญในการวัดความเจริญก้าวหน้าในด้าน

เศรษฐกิจและรายได้เข้าประเทศและธุรกิจท่องเที่ยวยังคงมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง (สมบัติ กาญจนกิจ, 

2560) อย่างไรก็ตามอุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีความอ่อนไหวสูง เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ก่อ

ให้เกิดผลกระทบต่อนกัท่องเทีย่ว กจ็ะส่งผลให้จ�ำนวนนกัท่องเทีย่วลดลงอย่างมากในช่วงเวลาอนัสัน้ท�ำให้

เกดิการลดลงของรายได้ของประเทศจากการท่องเทีย่ว และส่งผลกระทบไปถงึผูป้ระกอบการด้านการท่อง

เทีย่วและแรงงานทีท่�ำงานในภาคอตุสาหกรรมท่องเทีย่วเป็นอย่างมากได้เช่นกนั (ส�ำนกังานปลดักระทรวง

การท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) ดังเช่น ในช่วงปี พ.ศ. 2559 ที่มีเหตุการณ์การจัดระเบียบทัวร์ผิดกฎหมายที่

ส่งผลกระทบต่อภาคการท่องเที่ยวไทย เป็นต้น (สภาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2561)

ทั้งนี้ Osman, Z. & Sentosa, I. (2013) กล่าวว่า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า

จึงเป็นสิ่งส�ำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ

คุณภาพบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ Nien-Te Kuo et.al. (2013) พบว่าความพึงพอใจของลูกค้า

และคณุภาพการบริการมีความสัมพันธ์กันส�ำหรับธุรกจิน�ำเทีย่ว อกีทัง้ Kotler & Keller (2012) ได้กล่าวว่า 

ความพึงพอใจเป็นเรื่องที่องค์กรธุรกิจให้ความส�ำคัญ ความพึงพอใจขึ้นอยู่กับประโยชน์หรือคุณค่าที่รับรู้

ได้จากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการเมือ่เทยีบกบัส่ิงทีล่กูค้าคาดหวงั ซึง่หากประโยชน์ทีไ่ด้รบัจากผลติภณัฑ์
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หรือบริการต�่ำกว่าที่ผู้ซื้อคาดหวังไว้ ผู้ซื้อจะรู้สึกไม่พอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น ในทางตรงข้ามกัน 

หากประโยชน์ท่ีได้รับสอดคล้องหรือเกินกว่าทีผู้่ซ้ือคาดหวงั ผู้ซือ้จะรูส้กึพอใจหรอืประทบัใจดงันัน้กจิการ

ที่ให้ความส�ำคัญกับตลาดจึงควรเน้นแนวทางการด�ำเนินงานเพื่อให้ลูกค้าได้รับความพอใจในผลิตภัณฑ์

หรือบรกิารนัน้จากเหตผุลและความส�ำคญัดงักล่าวผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอ

การให้บริการของธุรกิจท่องเที่ยว กรณีศึกษา:บริษัท ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก โดยจ�ำแนก

ตามแนวคดิคณุภาพการบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลส�ำคญัทีส่ามารถเป็นประโยชน์สามารถน�ำไปใช้เป็นแนวทาง

ในการวางแผนพฒันาและปรับปรุงการให้บริการของธรุกิจท่องเทีย่วให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ

ของลูกค้าและสามารถสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในการด�ำเนินธุรกิจท่องเที่ยวได้ในอนาคต

วัตถุประสงค์

1. 	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการในธุรกิจท่องเที่ยว กรณีศึกษา:  

บริษัท ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก

2.	 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการในธุรกิจท่องเที่ยว  

กรณีศึกษา: บริษัท ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก ตามปัจจัยส่วนบุคคล

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)

ปฏิภาณ บัณฑุรัตน์ (2010) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นหัวใจส�ำคัญของการด�ำเนินธุรกิจบริการ  

ซึ่งท�ำให้มีการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการของธุรกิจในอุตสาหกรรม 

การท่องเที่ยวเป็นจ�ำนวนมาก ซึ่งคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้านั้นจึงเป็นส่ิงส�ำคัญท่ีจะ

น�ำไปสู่การท�ำก�ำไรให้แก่ผู้ประกอบการท่องเที่ยว (Osman, Z. & Sentosa, I., 2013) ซึ่งสอดคล้องกับ เลิศ

พร ภาระสกุล (2555) กล่าวว่าแนวคดิเรือ่งความพึงพอใจของนกัท่องเทีย่วสามารถวิเคราะห์ในแง่ของความ

พงึพอใจทีน่กัท่องเท่ียวมต่ีอการบรกิารต่างๆ ทีส่่งมอบให้แก่นกัท่องเทีย่ว ความพงึพอใจต่อการบรกิารขึน้

อยู่กบัคณุภาพของการให้บริการซ่ึงถูกก�ำหนดโดยคณุภาพของการมปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บรกิารกบัลกูค้า  

โดยสรชัย พิศาลบุตร (2551) ได้ระบุว่าการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ให้บริการว่าสามารถ

ท�ำได้ 2 วิธี ดังนี้

1.	 การวดัจากการสอบถามความคดิเหน็ของลกูค้าหรอืผูใ้ช้บรกิารโดยเป็นการวดัระดบัความพงึ

พอใจของลูกค้าจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าโดยตรงท�ำได้โดยการก�ำหนดมาตรวัดระดับความ
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พึงพอใจที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้นๆ และก�ำหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับความพึงพอใจจาก

ผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยที่ลูกค้ามีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้นๆ

2. 	 การวดัจากตวัชีว้ดัคณุภาพการให้บริการทีก่�ำหนดขึน้โดยการวดัระดบัความพงึพอใจของลกูค้า

หรือผู ้ใช้บริการจากเกณฑ์ชี้วัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ก�ำหนดขึ้นนี้อาจใช้เกณฑ์คุณภาพ 

ระดับต่างๆที่ก�ำหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการ ผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง หรือมาตรฐาน

สากลของการให้บริการนั้น

โดยสามารถกล่าวสรุปได้ว่าความพึงพอใจลูกค้าคือการท�ำใหค้วามรูส้ึกของบคุคลที่ได้รับบริการ

ในสิ่งที่ดีเป็นที่ประทับใจตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้ โดยการจะท�ำให้ลูกค้าเกิดความ

รูส้กึพึงพอใจนัน้ ผู้ให้บรกิารต้องมกีารวางระบบโครงสร้างทีด่สีอดคล้องสมัพนัธ์กนัทกุฝ่ายเช่นด้านเครือ่ง

มอืเครือ่งใช้ทีท่นัสมัย ด้านบคุลากรทีม่คีวามรู้ความสามารถเข้าใจในหน้าทีแ่ละต้องมใีจรกัในการให้บรกิาร 

ด้านสถานที่สะอาด พื้นที่เหมาะสมกับการให้บริการ ด้านการสร้างความเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อลูกค้ามารับ

บริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะเป็นองค์ประกอบที่จะน�ำไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องความพึงพอใจ 

การให้บริการของธุรกิจท่องเที่ยว (Services in the tourism business)

สมบัติ กาญจนกิจ (2560) กล่าวว่า ธุรกิจท่องเที่ยวมีประวัติพัฒนาการยาวนานถึง 6 ทศวรรษ 

ตั้งแต่ พ.ศ. 2503 จนถึงปัจจุบัน จากสถิติรายได้ของอุตสาหกรรมและธุรกิจท่องเที่ยวแสดงให้เห็นว่า  

มีความเจริญก้าวหน้าในตัวเลขรายได้เงินตราเข้าประเทศจากร้อยล้านบาทเป็นแสนล้านบาท จ�ำแนกเป็น

ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเช่น ธุรกิจขายของที่ระลึก ที่พักอาศัย อาหาร เครื่องดื่ม บันเทิง มหรสพ 

คมนาคมขนส่ง บริษัทน�ำเที่ยว ฯลฯ โดยธุรกิจท่องเที่ยวยังคงมีการขยายตัวอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีปัจจุบัน

สามารถแยกการจัดน�ำเที่ยวได้เป็น 3 ประเภทคือ 1) ธุรกิจน�ำเที่ยวออกนอกประเทศ (Outbound business) 

เป็นการจัดน�ำเที่ยวที่น�ำนักท่องเที่ยวในประเทศออกไปยังต่างประเทศ 2) ธุรกิจน�ำเที่ยวเข้าในประเทศ 

(Inbound business) เป็น การจัดน�ำเที่ยวที่น�ำนักท่องเที่ยวต่างประเทศเข้ามาภายในประเทศ และ3) ธุรกิจ

น�ำเที่ยวภายในประเทศ (Domestic business) เป็นการจัดน�ำเที่ยวที่ผ่านนักท่องเที่ยวในประเทศท่องเที่ยว

ภายในประเทศ โดยทั้งนี้จากการศึกษาของ Jirat Chuanchom and Nungluck Popichit (2014) เรื่องปัจจัย

สู ่ความส�ำเร็จในการบริหารธุรกิจการท่องเที่ยวของธุรกิจน�ำเท่ียว กรณีศึกษาธุรกิจน�ำเที่ยวในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นจะท�ำให้ผู้บริหารธุรกิจน�ำเที่ยวมีความส�ำเร็จในการ

บริหารธุรกิจด้านประสิทธิภาพในการท�ำงาน ซึ่งสอดคล้องกับ Chayanan Kerdpitak and Valaya Along-

korn (2017) กล่าวว่า ส�ำหรับการพัฒนาธุรกิจการท่องเที่ยวนั้นจะต้องสร้างความแตกต่างในเรื่องคุณภาพ

การให้บริการโดยผู้ประกอบธุรกิจท่องเที่ยวจะต้องสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า



ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2562)	 วารสาร ธุรกิจปริทัศน์
Volume 11 Number 1 (January - June 2019)	 Business Review168

สมมติฐาน

H: ผู้ใช้บริการท่องเที่ยวที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้  

ทีแ่ตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกจิท่องเทีย่ว บรษิทั ยวัร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวดั

พิษณุโลกแตกต่างกัน

กรอบแนวคิด

จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าว ท�ำให้ได้กรอบแนวคิดงานวิจัย ดังนี้

ปัจจัยส่วนบุคคล
1. 	 เพศ

2. 	 อายุ

3.	 ระดับการศึกษา

4. 	 อาชีพ

5. 	 รายได้

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ

1.	 ความเป็นรูปธรรมของบริการ

2. 	 ความเชื่อถือไว้วางใจ

3. 	 การตอบสนองต่อลูกค้า

4. 	 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า

5. 	 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า

ภาพที่ 2  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีด�ำเนินการวิจัย

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้คอื ผูใ้ช้บรกิารท่องเทีย่วบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ ทราเวล โดยประมาณ

เฉลี่ย 200 คนต่อเดือน ผู้วิจัยก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้การค�ำนวณตามสูตรของ Yamane ใน

การค�ำนวณในระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ไม่เกิน 5 % (Yamane, 1973) จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

จ�ำนวน 133 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามความ

สะดวก (Convenience Sampling) เพื่อให้ได้ครบตามจ�ำนวน
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เครื่องมือที่ใช้ในการท�ำวิจัย

ผูว้จิยัได้ใช้แบบสอบถามซ่ึงพัฒนาขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้องต่าง ๆ  ทัง้ในประเทศ

และต่างประเทศ ซึ่งใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และสร้างแบบสอบถามชนิดมาตรส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ (Likert, 1972) 

การตรวจสอบแบบสอบถามว่ามคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัรวมทัง้ความชดัเจนของภาษา ถ้อยค�ำ 

และหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิ และผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน 

เพื่อให้ผู้เชี่ยวชาญพิจารณา และหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับวัตถุประสงค์(Index of Item 

Objective Congruence: IOC) ได้ค่า IOC เฉลี่ยรายข้อ ระหว่าง 0.75 – 1.00 คะแนน หลังจากนั้นผู้วิจัย

ได้ทดสอบความเชือ่มัน่ของเครือ่งมอื โดยน�ำแบบสอบถามไปทดลองเกบ็ข้อมลูจ�ำนวน  30 ราย ไปท�ำการ

ตรวจสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของครอนบาคอัลฟ่า (Cronbach’s alpha) มีค่าเท่ากับ 0.971

เกณฑ์ในการแปลความหมาย

การแปลความหมายจากค่าเฉลี่ยเลขคณิตเพื่อแสดงความแตกต่างของข้อมูล โดยท�ำการค�ำนวณ 

หาค่าคะแนนเฉลี่ย และแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยโดยก�ำหนดเกณฑ์การแปลความหมาย (กัลยา 

วินิชย์บัญชา, 2550) ดังนี้

ค่าคะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.21 - 5.00 	 หมายความว่า 	 พึงพอใจมากที่สุด

ค่าคะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 3.41 – 4.20 	หมายความว่า 	 พึงพอใจมาก

ค่าคะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 2.61 – 3.40 	หมายความว่า 	 พึงพอใจปานกลาง

ค่าคะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.81 – 2.60 	หมายความว่า 	 พึงพอใจน้อย

ค่าคะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 1.00 – 1.80 	หมายความว่า 	 พึงพอใจน้อยที่สุด

ผลการวิจัย

จากตารางท่ี 1 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 67 คน  

คดิเป็นร้อยละ 49.60 มีอายุระหว่าง 20 – 29 ปี จ�ำนวน 53 คน คดิเป็นร้อยละ 39.80 ส่วนใหญ่ศึกษาระดบั

ปรญิญาตร ีจ�ำนวน 81 คน คดิเป็นร้อยละ 60.90 ประกอบอาชีพพนักงาน/ลกูจ้างเอกชน จ�ำนวน 39 คน  

คดิเป็นร้อยละ 29.30 มีรายได้เฉล่ียต่อเดอืนไม่เกิน 15,001 – 20,000 บาทต่อเดอืน จ�ำนวน 41 คน คดิเป็น

ร้อยละ 30.80 
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ตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ข้อมูลทั่วไป จ�ำนวน (n = 133) ร้อยละ

เพศ ชาย 66 49.60

หญิง 67 50.40

อายุ ต�่ำกว่า 20 ปี 14 10.50

20 – 29 ปี 53 39.80

30 – 39 ปี 39 29.30

40 – 49 ปี 18 13.50

50 ปีขึ้นไป 9 6.80

ระดับการศึกษา ต�่ำกว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย 3 2.30

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 14 10.50

อนุปริญญา/ปวส. 26 19.50

ปริญญาตรี 81 60.90

สูงกว่าปริญญาตรี 9 6.80

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 21 15.80

ข้าราชการ/พนักงานราชการ 15 11.30

พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน 39 29.30

ธุรกิจส่วนตัว 29 21.80

รับจ้างทั่วไป 29 21.80

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท 10 7.50

10,001 -15,000 บาท 34 25.60

15,001 – 20,000 บาท 41 30.80

20,001 – 25,000 บาท 34 25.60

25,001 – 30,000 บาท 13 9.80

มากกว่า 30,000 บาท 1 0.80
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ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย ( ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ

การให้บริการของธุรกิจท่องเที่ยว บริษัท ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก โดยภาพรวม

คุณภาพการบริการ ( –X ) S.D. ระดับความพึงพอใจ

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.42 0.621 มากที่สุด

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 4.39 0.663 มากที่สุด

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.34 0.665 มากที่สุด

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 4.54 0.618 มากที่สุด

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 4.35 0.623 มากที่สุด

รวม 4.41 0.638 มากที่สุด

จากตารางที ่2 พบว่า ความพึงพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธรุกจิท่องเทีย่วบรษิทั ยัวร์

เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก โดยภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด (–X = 4.41) เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด คือด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (–X = 4.54) 

รองลงมาคือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (–X = 4.42) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ(–X = 4.39) ด้านการ

รู้จักและเข้าใจลูกค้า (–X = 4.35) และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (–X = 4.34) ตามล�ำดับ

การทดสอบสมมติฐาน

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัท 

ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก จ�ำแนกตามเพศ

ชาย หญิง
t-test Sig.

Mean S.D. Mean S.D.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการ

4.512 0.395 4.303 0.594 2.393 0.15*

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที ่3 พบว่าค่านยัส�ำคญัทางสถติิมค่ีามากกว่า 0.05 แสดงถงึลกูค้าของบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ 

ทราเวล ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน
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ตารางท่ี 4 	เปรยีบเทยีบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ 

ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก จ�ำแนกตามอายุ

แหล่งความ

แปรปรวน
SS df MS F-test Sig.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการ

ระหว่างกลุ่ม 0.805 4 0.201 0.756 0.556*

ภายในกลุ่ม 34.074 128 0.266

รวม 34.879 132

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 4 พบว่า ค่านัยส�ำคัญทางสถิติมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงถึงลูกค้าของบริษัท  

ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล ที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน

ตารางที่ 5	 เปรยีบเทยีบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูค้าบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ 

ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก จ�ำแนกตามระดับการศึกษา

แหล่งความ

แปรปรวน
SS df MS F-test Sig.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการ

ระหว่างกลุ่ม 0.491 4 0.123 0.457 0.767*

ภายในกลุ่ม 34.388 128 0.269

รวม 34.879 132

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางท่ี 5 พบว่าค่านยัส�ำคญัทางสถติ ิมค่ีามากกว่า 0.05 แสดงถงึลกูค้าของบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ 

ทราเวล ที่ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน

ตารางที่ 6	 เปรยีบเทยีบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูค้าบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ 

ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก จ�ำแนกตามอาชีพ

แหล่งความ

แปรปรวน
SS df MS F-test Sig.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการ

ระหว่างกลุ่ม 0.721 4 0.180 0.675 0.610*

ภายในกลุ่ม 34.158 128 0.267

รวม 34.879 132

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 6 พบว่า ค่านัยส�ำคัญทางสถิติ มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงถึงลูกค้าของบริษัท  

ยัวร์เฟรนด์ ทราเวล ที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน
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ตารางที่ 7 	เปรยีบเทยีบลกัษณะทางประชากรศาสตร์ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูค้าบรษิทั ยวัร์เฟรนด์ 

ทราเวล จังหวัดพิษณุโลก จ�ำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน

แหล่งความ

แปรปรวน
SS df MS F-test Sig.

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการบริการ

ระหว่างกลุ่ม 1.455 5 0.291 1.105 0.361*

ภายในกลุ่ม 33.424 127 0.263

รวม 34.879 132

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตารางที่ 7 พบว่า ค่านัยส�ำคัญทางสถิติ มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงถึงลูกค้าของบริษัท  

ยวัร์เฟรนด์ ทราเวล ทีมี่รายได้เฉล่ียต่อเดอืนแตกต่างกนัมคีวามพึงพอใจในคณุภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั

การอภิปรายผล

การศกึษาวจิยัความพึงพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธรุกจิท่องเทีย่ว กรณศีกึษา: บรษัิท 

ยวัร์เฟรนด์ ทราเวล จงัหวดัพษิณโุลก พบว่า ความพงึพอใจของลกูค้าต่อการให้บริการของธรุกจิท่องเทีย่ว 

โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจมากทีสุ่ด เมือ่พิจารณาเป็นรายด้านจ�ำแนกตามคณุภาพของการให้บรกิาร

พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า รองลงมาคือด้านการให้ความ

เชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ และด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ตามล�ำดับและผู้ใช้บริการท่องเที่ยวของบริษัทที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการในธุรกิจท่องเที่ยวทุกปัจจัยไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสะท้อนให้เห็นได้ว่าคุณภาพการบริการของ

บรษิทั ยวัร์เฟรนด์ ทราเวล  นัน้ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจ สอดคล้องกบัการศกึษาของ 

กาญจนา ทวินันท์ และแววมยุรา ค�ำสุข (2558) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจสูงสุดของ

นักท่องเท่ียวในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ�ำนักระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทย คือ 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า 

และความเป็นรปูธรรมของบรกิารและสอดคล้องกบั ณฐันชุ วณชิย์กลู (2559) พบว่านักท่องเทีย่วทีม่ปัีจจยั

ส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการน�ำเที่ยวทุกปัจจัยไม่แตกต่างกัน อีกทั้ง รสสุคนธ์ 

แซ่เฮีย (2556) กล่าวไว้ว่า ความเป็นรูปธรรมเป็นปัจจัยส�ำคัญที่สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า เพราะการ

สร้างสิง่ท่ีเป็นรปูธรรมทีด่ขีองการบริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้า ตลอดจนการดแูลเอาใจใส่ลกูค้า

เป็นอย่างดจีะเป็นส่วนส�ำคญัในการเพ่ิมระดบัความพงึพอใจซึง่สอดคล้องกบัศกึษาของ และ Nien-Te Kuo 

et.al. (2013) ได้ระบวุ่าความพึงพอใจของลกูค้าและคณุภาพการบรกิารนัน้มคีวามสมัพนัธ์กันส�ำหรบัธุรกจิ

น�ำเที่ยว 
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ข้อเสนอแนะ

1.	  ผูป้ระกอบการธรุกิจควรมุ่งเน้นส่งเสริมการให้บรกิารด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ เพือ่

ให้ผูใ้ช้บรกิารท่องเท่ียวเกิดความประทับใจจากการเข้ามาใช้บริการ

2. 	 ผูป้ระกอบการธรุกิจควรมุ่งเน้นศึกษาเกีย่วกบักลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดเพือ่น�ำข้อมลูที่

ได้ไปสร้างเป็นกลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมขดีความสามารถในการแข่งขนัให้แก่ผูป้ระกอบการธรุกจิท่อง

เทีย่ว
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