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ABSTRACT

 The research had objective to study Thai tourists’ perception of service quality of a package tour to CLMV 

countries (Cambodia, Lao PDR, Myanmar and Viet Nam) and to study to what extent service quality had an effect on 

loyalty to select package tour to CLMV countries. This was a survey research. 

 A questionnaire was an instrument in this study. The sample group consisted of 400 tourists in Chon Buri 

province who selected a package tour to CLMV countries. The inferential statistics analyzed in this study was Multiple 

Regression Analysis.

 The findings from hypotheses testing, it was found that 7 aspects of the perception on the service quality, namely 

service before sales, service at the airport, additional promotion, service at the destination, shopping center service, 

restaurant service, tourist sights had an effect on loyalty to select package tour to CLMV countries at a significance level 

of 0.05.
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ความเป็นมาและความส�าคัญของปัญหา
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนับเป็นอุตสาหกรรม 

ทีท่�ารายได้ให้แก่นานาอารยประเทศ และเป็นอตุสาหกรรม

ที่เติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยในปัจจุบันหลาย ๆ ประเทศ

ทั่วโลกมีรายได ้หลักจากการขยายตัวทางเศรษฐกิจ  

อนัเกดิจากอตุสาหกรรมการท่องเทีย่ว ผลการขยายตวันีเ้อง 

ท�าให้เกิดการดึงดูดนักลงทุน และน�าไปสู่การจ้างงานใน 

ทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นระดับรากหญ้าจนถึงระดับบริหาร

ในทุกสาขาอาชีพ จากการเก็บข้อมูลในการท่องเท่ียว 

จากองค์การท่องเที่ยวโลก (World Toursim Organization: 

UNWTO) พบว่าการท่องเท่ียวท่ัวโลกมีการขยายตัวข้ึน 

4.4% หรือประมาณ 1,135 ล้านเหรียญสหรัฐ ฯ ซ่ึงถือ

เป็นการเติบโตอย่างต่อเนื่องตลอดระยะเวลา 5 ปีหลัง 

จากที่ทั่วโลกประสบปัญหาทางสภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจ

และต้องเผชิญหน้ากับความท้าทายต่าง ๆมากมาย ซึ่ง 

การเพิม่ขึน้ 4.4% นีม้อีตัราส่วนมากกว่าทีอ่งค์การท่องเทีย่ว

โลกได้ท�าการพยากรณ์ไว้ในระหว่าง ปี ค.ศ. 2010-2020 

ถึง 3.8% นี่จึงเป็นสิ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงความสามารถ

และความเข้มแข็งของ การท่องเที่ยวที่สามารถปรับตัวให้

รองรับกับความท้าทาย ไม่ว่าจะเป็นปัญหาการเมือง ปัญหา 

ทางเศรษฐกิจ หรือแม้กระทั่งปัญหาโรคระบาด ทั้งน้ีในปี 

ค.ศ. 2014 พบว่าจ�านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางมายังเอเชีย

และแปซิฟิก มีจ�านวนเพิ่มขึ้นถึง 5% คิดมูลค่าเป็นเงิน 

 263 ล้านเหรียญสหรัฐ ฯ โดยสถานที่ท่องเที่ยวที่นิยมมาก

ที่สุดอยู่ในแถบเอเชียตะวันออกเฉียงเหนือ และเอเชียใต้ 

และในปี ค.ศ. 2015 คาดการณ์ว่าอุตสาหกรรมท่องเที่ยว

จะมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องที่ 3-4% ซึ่งภูมิภาคที่คาดว่าจะ

มีการเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมากท่ีสุดคือ 

เอเชียและแปซิฟิก โดยมีอัตราการเติบโตที่ 4-5% (World 

Tourism Organization [UNWTO], 2014)

 ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวในกลุ่มประเทศสมาชิก

อาเซียนพบว่า ตลาดการท่องเที่ยวในอาเซียนสามารถ

การรับรู้คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวไทย
ในการตัดสินใจซื้อทัวร์แบบเหมาจ่ายไปท่องเที่ยวประเทศ CLMV
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บทคัดย่อ

 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายของ 

นักท่องเที่ยวไทยในการไปท่องเที่ยวประเทศ CLMV(กัมพูชา สปป. ลาว พม่า และเวียดนาม) และเพ่ือศึกษาการรับรู ้

คุณภาพในการให้บริการท่องเท่ียวท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีในการเลือกใช้บริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายไปยังประเทศ 

CLMV ของนักท่องเท่ียวไทย โดยใช้การเก็บแบบสอบถามนักท่องเที่ยวไทยที่เดินทางไปท่องเที่ยวประเทศ CLMV  

ที่ใช้บริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายในจังหวัดชลบุรี จ�านวน 400 คน และวิเคราะห์สมมติฐานโดยใช้ ความถดถอยเชิง 

พหุแบบขั้นตอน (Multiple linear regression analysis) 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภักดี จ�านวน 7 ด้าน ได้แก่  

ด้านการให้บริการก่อนการขาย ด้านการให้บริการของสนามบิน ด้านการเลือกซ้ือทัวร์เสริม ด้านการให้บริการ  

ณ จุดหมายปลายทาง ด้านศูนย์การค้า ด้านร้านอาหาร และด้านสถานที่ท่องเที่ยว โดยมีระดับนัยส�าคัญทางสถิติที่ 0.05

ค�าส�าคัญ: คุณภาพการบริการ; การท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย; ความภักดี
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สร้างรายได้เป็นอย่างดี พิจารณาจากปริมาณนักท่องเที่ยว

ชาวอาเซียนที่เดินทางท่องเที่ยวภายในอาเซียนด้วยกันเอง

มีจ�านวน 39,845,500 คน คิดเป็น 44.7% ของนักท่องเที่ยว

ทั้งหมดที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวยังอาเซียน สามารถแบ่ง

ตามจ�านวนนักท่องเท่ียวได้ดังน้ี ประเทศมาเลเซีย จ�านวน 

25,032,700 คน คิดเป็น 28.06% ประเทศไทย จ�านวน 

22,353,900 คน คิดเป็น 25.05% ประเทศสิงคโปร์ จ�านวน 

14,491,200 คน คดิเป็น 16.24% ประเทศอนิโดนเีซยี จ�านวน 

8,044,500 คน คิดเป็น 9.02% ประเทศเวียดนาม จ�านวน 

6,847,700 คน คิดเป็น 7.67% ประเทศฟิลิปปินส์ จ�านวน 

4,272,800 คน คิดเป็น 4.79% ประเทศกัมพูชา จ�านวน  

3,584,300 คนคดิเป็น 4.02% ประเทศลาว จ�านวน 3,330,100 คน  

คิดเป็น 3.73% ประเทศพม่า จ�านวน 1,059,000 คน คิดเป็น 

1.19% ประเทศบรูไน จ�านวน 209,100 คน คิดเป็น 0.23% 

ตามล�าดับ (กลุ ่มงานข้อมูลสารสนเทศและการสื่อสาร 

จังหวัดภูเก็ต, 2555, หน้า 4)

 ประเทศไทยมีแนวโน้มนักท่องเท่ียวไทยเดิน

ทางออกไปท่องเที่ยวยังต่างประเทศมากข้ึน โดยในปี  

พ.ศ. 2555 พบว่านักท่องเท่ียวไทยเดินทางไปท่องเท่ียว 

ยังต่างประเทศ จ�านวน 672,447 คนและมีปริมาณเพ่ิมข้ึน 

ในปี พ.ศ. 2556 จ�านวน 679,574 คน ซึ่งช่วงเวลาท่ีมี 

การเดินทางท่องเที่ยวต่างประเทศมากที่สุดคือ เดือน

เมษายน-มิถุนายน คิดเป็นร้อยละ 32 อันดับรองลงมาคือ 

เดือนตุลาคม-ธันวาคม คิดเป็นร้อยละ 28.5 อย่างไรก็ตาม

ถึงแม้การท่องเที่ยวต่างประเทศจะมีราคาที่ค่อนข้างสูง  

แต่หากเปรียบเทียบกับการเดินทางท่องเท่ียวในประเทศ 

บางแห่งแล้ว กลับพบว่ามีราคาท่ีแตกต่างกันไม่มากนัก 

สาเหตุนี้จึงเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ท�าให้นักท่องเที่ยวไทย

เดินทางไปท่องเที่ยวต่างประเทศมากขึ้น ส�าหรับประเทศ 

CLMV พบว่าในปี พ.ศ. 2555 มีนักท่องเที่ยวไทยเดินทาง

ไปท่องเที่ยวยังประเทศ CLMV ดังนี้ นักท่องเที่ยวไทยเดิน

ทางไปท่องเที่ยว สปป. ลาว 1,937,612 คน เพิ่มขึ้นจากปี 

พ.ศ. 2554 ร้อยละ 23 เวียดนาม 225,866 คน เพิ่มขึ้นจากปี  

พ.ศ. 2554 คดิเป็นร้อยละ 24.22 กมัพชูา จ�านวน 201,422 คน  

และพม่า 72,029 คน (กรมอาเซียน, 2556, หน้า 12-29)

 จากสถิติดังกล่าวข้างต้นท�าให้ทราบว่าจ�านวนนัก

ท่องเทีย่วชาวไทยทีท่่องเทีย่วไปในต่างประเทศนัน้มจี�านวน

มากขึ้น ด้วยเหตุนี้เองท�าให้เกิดการก่อตั้งและจดทะเบียน

ธุรกิจน�าเที่ยวเพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย เพื่อรองรับการขยาย

ตัวของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยข้อมูลของกรม

ธุรกิจการค้าปรากฎว่า ธุรกิจน�าเที่ยวมีการจดทะเบียนจัด

ตั้งสูงเป็นอันดับที่ 5 ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2557 ณ วันที่ 

30 กันยายน พบว่าธุรกิจจัดน�าเที่ยวมีนิติบุคคลด�าเนินการ 

อยู ่ทั่วประเทศทั้งหมด 6,474 ราย มีทุนจดทะเบียน  

41,443 ล้านบาท แบ่งเป็นกรุงเทพฯ 2,653 ราย ทุนจด

ทะเบียน 7,818 ล้านบาท และในระดับภูมิภาค 3,821 ราย  

ทนุจดทะเบยีน 33,625 ล้านบาท โดยส่วนใหญ่ธุรกจิน�าเทีย่ว 

จะกระจายตัวอยู่ในกรุงเทพฯ มากที่สุด คิดเป็น 41%  

รองลงมาคือภาคใต้ และภาคตะวันออก คิดเป็น 21% และ 

14% ตามล�าดับ (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2557) 

 จากการเข้าร่วมประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC) 

ในปี พ.ศ. 2558 จะส่งผลให้เกิดความเปลี่ยนแปลงต่อธุรกิจ

ท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นการลงทุนจากชาว 

ต่างชาติ ความหลากหลายในรูปแบบการให้บริการนัก

ท่องเท่ียว รวมถึงปริมาณนักท่องเที่ยวและแรงงานทั่ว 

ทั้งอาเซียนจะมีการหมุนเวียนเพิ่มมากขึ้น ดังนั้นการสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขันจึงเป็นส่ิงส�าคัญที่ธุรกิจ 

การท่องเที่ยวต้องหาแนวทางใหม่ ๆ  และปรับตัวให้รองรับ

การเปลี่ยนแปลง เพ่ือการด�ารงอยู่ของธุรกิจ (ศักด์ินิรันดร์ 

รักปลื้ม, 2556) 

 กลุ่มประเทศ CLMV อันได้แก่ กัมพูชา สปป. ลาว 

พม่า และเวียดนาม นับได้ว่าเป็นกลุ่มประเทศที่น่าจับตา

มองเป็นอย่างมาก เน่ืองจากมีแนวโน้มการขยายตัวที่ดี

อย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากประเทศ CLMV ยังมีทรัพยากร 

ทางธรรมชาติที่สมบูรณ์ และยังเป็นแหล่งแรงงานราคาถูก  

จึงท�าให้เกิดการหล่ังไหลเข้าไปลงทุนในประเทศเหล่านี ้ 

ดังน้ันประเทศ CLMV จึงเป็นที่จับตามองจากทั่วทั้งโลก 

เนื่องจากเป็นแหล่งลงทุนแหล่งใหม่ ประเทศไทยเองก็

มีจุดมุ่งหมายในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน

กับประเทศอื่น ๆ ในการเข้าไปลงทุนในประเทศ CLMV 

ด้วย โดยจุดที่ไทยคิดว่าได้เปรียบนั่นคือ การที่มีวัฒนธรรม 

ประวัติศาสตร์ และภูมิศาสตร์ใกล้เคียงกัน ดังน้ันประเทศ 

CLMV จึงเป็นอีกหน่ึงโอกาสส�าหรับการค้าและการ

ลงทุนของไทย (กลุ ่มประเทศ CLMV ตลาดเป้าหมาย 
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ของประเทศไทย โอกาสใหม่ใน AEC, 2556)

 ประเทศไทยมีการวางแผนนโยบายส่งเสริมการ 

ท่องเที่ยวโดยมีการเน้นย�้าในเรื่องการสร้างสมดุลทาง

เศรษฐกิจ การลดความเหลื่อมล�้า และการปลุกจิตส�านึกรัก

บ้านเกิด ทั้งนี้การเป็นส่วนหนึ่งในประเทศสมาชิกอาเซียน

จึงเปรียบเสมือนอาเซียนเป็นบ้านอีกหน่ึงหลังของไทย 

การจุดกระแสการท่องเท่ียวจึงเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจ

โดยรวม และจะมีการเชื่อมโยงการท่องเท่ียวไปยังประเทศ 

CLMV ด้วยเช่นกัน ทั้งนี้เนื่องจากประเทศ CLMV มีก�าลัง

มีการเติบโตทางเศรษฐกิจ ประกอบกับธุรกิจท่องเที่ยว

ของประเทศไทยมีศักยภาพเพียงพอท่ีจะขยายตลาดการ

ให้บริการท่องเที่ยวไปในประเทศ CLMV ดังน้ันธุรกิจ

ท่องเที่ยวต้องพัฒนาศักยภาพให้สามารถตอบโจทย์ความ

ต้องการของนักท่องเที่ยว เพื่อเป็นการเน้นย�้าถึงการเป็น

ศูนย์กลางการท่องเที่ยวในระดับภูมิภาคของประเทศไทย 

ในอนาคต (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2559)

 ปัจจุบันอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีการเติบโต 

ค่อนข้างมากและสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศ 

ได้เป็นอย่างด ีประกอบกบัมกีารเข้าร่วมประชาคมเศรษฐกจิ

อาเซียนท�าให้เกิดการหลั่งไหลของผู้คนจากท่ัวท้ังอาเซียน

มากยิ่งขึ้น ซึ่งวัตถุประสงค์หน่ึงในการเดินทางก็เพ่ือ 

การท่องเท่ียวและพกัผ่อนหย่อนใจ ดงันัน้การสร้างคณุภาพ

และยกระดับการท่องเท่ียวให้สามารถรองรับกับความ

ต้องการของนกัท่องเทีย่วจากทัว่ทัง้อาเซยีนจงึเป็นสิง่ส�าคญั

ที่ควรต้องให้ความสนใจ การท่องเท่ียวแบบเหมาจ่ายจึง 

เป็นอกีทางเลอืกหนึง่ให้แก่นักท่องเทีย่ว เพือ่เป็นการอ�านวย

ความสะดวกในด้านการให้ข้อมูลท่องเท่ียว การวางแผน

โปรแกรมท่องเที่ยว การจองท่ีพัก การเดินทาง ตลอดจน 

ค่าเข้าชมสถานท่ีต่าง ๆ  สิง่เหล่านีจ้ะเป็นปัจจยัส�าคญัทีท่�าให้

นกัท่องเท่ียวสามารถรบัรูถ้งึคุณภาพในการให้บรกิาร อนัจะ 

ส่งผลต่อความพึงพอใจ และน�ามาซ่ึงความได้เปรียบ 

ในการแข็งขัน ตลอดจนเป็นจุดแข็งให้แก่ธุรกิจเพื่อสร้าง

ความเป็นหนึ่งในอนาคตธุรกิจท่องเที่ยว

 การท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย จะเป็นรูปแบบการ 

ท่องเที่ยวที่ผู้ให้บริการมีการด�าเนินการจัดเตรียมส่ิงต่าง ๆ  

ไว้พร้อมแล้ว ทั้งในเรื่องท่ีพัก การเดินทาง ค่าเข้าชม 

โปรแกรมท่องเที่ยว รวมถึงหัวหน้าทัวร์ (Wang, Hsieh, 

Chou, & Lin, 2007) การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 

จะเป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจว่าสิ่งที่นักท่องเที่ยว 

ได้รบันัน้คุม้ค่ากบัเงนิทีไ่ด้จ่ายไปหรอืไม่ ดงันัน้ปัจจยัในการ

ทีจ่ะท�าให้เกิดความภกัดแีละการกลบัมาซือ้ซ�า้จะต้องค�านงึ

ถึงคุณภาพในการให้บริการ การสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

ตลอดจนสิ่งดึงดูดในการให้บริการ จะมีผลต่อการประเมิน

และตัดสินใจซื้อซ�้า อันจะน�าไปสู่การสร้างความภักดีต่อ

แบรนด์ (Meschack & Datta, 2015) โดยดไูด้จากการโฆษณา

แบบปากต่อปาก จะเป็นสิง่ช่วยยนืยนัว่าการรบัรูใ้นคณุภาพ

การบริการของธุรกิจเป็นอย่างไร ซึ่งหากนักท่องเที่ยว 

เกิดความประทับใจในการให้บริการก็จะน�าไปสู ่ความ

ประทบัใจ และต้องการบอกต่อ ส่ิงนีเ้องทีจ่ะท�าให้เกดิลกูค้า

กลุ่มใหม่ อันจะน�าไปสู่รายได้และผลตอบแทนนั่นเอง

 ดงันัน้ การเข้าถงึความต้องการของนกัท่องเทีย่วไทย 

ที่ต้องการเดินทางไปท่องเที่ยวในประเทศ CLMV จึงเป็น

ส่ิงส�าคัญที่ธุรกิจท่องเที่ยวจะต้องทราบ แต่เน่ืองจากความ

หลากหลายทางเชื้อชาติและวัฒนธรรมอาจท�าให้การเข้า

ถึงความต้องการมีความยากล�าบาก และอีกหน่ึงปัจจัย 

ที่จะท�าให้ธุรกิจท่องเที่ยวประสบความส�าเร็จในการให้

บริการคือการสร้างความภักดีให้เกิดขึ้น โดยสร้างความ

ต่อเนื่องในการใช้บริการ ท�าให้เกิดการซื้อซ�้า และไม่ไป

ใช้บริการที่อื่น ซึ่งก็คือจะต้องท�าการรักษากลุ่มลูกค้าเก่า

และขณะเดียวกันต้องเพิ่มกลุ่มลูกค้าใหม่ไปด้วย ทางผู้วิจัย

จึงได้ตระหนักถึงคุณภาพในการให้บริการ และได้ท�าการ

ศึกษาปัจจัยในการเลือกใช้บริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย 

ซึ่งน�าไปสู่ความภักดีและความต้องการที่แท้จริงของนัก

ท่องเที่ยวไทย

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
 เ พ่ือศึกษาการรับรู ้คุณภาพบริการที่ มีอิทธิพล 

ต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวไทยในการตัดสินใจซื้อทัวร์

แบบเหมาจ่ายไปท่องเที่ยวประเทศ CLMV

สมมติฐานการวิจัย
 1. การรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย

ได้แก่ ด้านการให้บรกิารห้องพกั บรกิารก่อนการขาย บรกิาร

ของสนามบนิ ยานพาหนะ การเลอืกซือ้ทวัร์เพิม่ หวัหน้าทัวร์  
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มัคคุเทศก์ท้องถิ่น การให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง 

การให้บริการบนเที่ยวบิน สภาวะแวดล้อม ศูนย์การค้า  

ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียว มีอิทธิพลต่อความภักดี

ของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกซ้ือการท่องเที่ยว 

แบบเหมาจ่าย ทัง้ในด้านความรูส้กึพงึพอใจ ด้านการแนะน�า

บอกต่อ และการซื้อซ�้า

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
 ความหมายการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย

 กุลวรา สุวรรณพิมล (2552, หน้า 158-159) การ 

ท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย หมายถึง การให้บริการด้านการ

ท่องเที่ยวเพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยว 

ที่มีพฤติกรรมการซ้ือบริการทุกอย่างภายในครั้งเดียว หรือ 

ทีเ่รยีกว่า “ออล อนิคลซูฟี ทวัร์” (An all-inclusive tour) โดย

ราคาในการให้บริการโดยรวมจะถูกกว่าการให้บริการแบบ

แยกประเภท ซึ่งราคาของสินค้าและบริการจะถูกรวมไว ้

แบบเบ็ดเสร็จ ไม่ว่าจะเป็นการจัดพาหนะในการเดินทาง 

โรงแรมที่พัก อาหาร มัคคุเทศก์ กิจกรรมบันเทิง เป็นต้น

 วรมน สาระ (2552, หน้า 5) การท่องเท่ียวแบบ 

เหมาจ่าย หมายถงึ การรวบรวมบรกิารทางการท่องเทีย่วตัง้ 

2 รปูแบบขึน้ไป เช่น การจดัหาทีพ่กั ร้านอาหาร การเดนิทาง 

การเข้าชมเป็นต้น แล้วน�าเสนอขายในราคาแบบเหมาจ่าย 

แก่กลุ่มนักท่องเท่ียว โดยนักท่องเที่ยวจะต้องท�ากิจกรรม

ตามรายการที่ระบุส�าหรับการเสนอขายนั้น

 ณิชชา อินใจ (2553, หน้า 22) การที่นักท่องเท่ียว

มีการซ้ือสินค้าและบริการแบบเบ็ดเสร็จ และมีการจ่าย

ช�าระเงินล่วงหน้าก่อนเดินทาง ยกเว้นค่าสินค้าและบริการ

บางอย่างที่นักท่องเที่ยวไม่สามารถจ่ายล่วงหน้าได้ เช่น  

ค่าบริการซักรีด ค่าของที่ระลึก เป็นต้น ซึ่งในส่วนนี้นัก 

ท่องเที่ยวจ�าเป็นต้องช�าระในสถานที่ปลายทาง

 ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2554, หน้า 101) Package 

Tour เป็นการจัดน�าเที่ยวอย่างครบถ้วนท่ีมีการรวมบริการ

ต่าง ๆ  ทีจ่�าเป็นต่อการท่องเทีย่วเอาไว้ด้วยกนั ต้ังแต่การเดนิ

ทาง ที่พัก อาหาร การขนส่ง การน�าเที่ยว และการอ�านวย

ความสะดวกอื่น ๆ

การรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย

 1.   การให้บริการที่พัก

 2.   การให้บริการก่อนการขาย

 3.   การให้บริการของสนามบิน

 4.   ยานพาหนะ

 5.   การเลือกซื้อทัวร์เพิ่ม

 6.   หัวหน้าทัวร์

 7.   มัคคุเทศก์ท้องถิ่น

 8.   การให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง

 9.   การให้บริการบนเที่ยวบิน

 10.   สภาวะแวดล้อม

 11.   ศูนย์การค้า

 12.   ร้านอาหาร

 13.   สถานที่ท่องเที่ยว

  (Wang, Ma, Hsu, Jao, & Lin, 2013)

ความภักดีของลูกค้า

 1.   ความรู้สึกพึงพอใจ

 2.   การแนะน�าบอกต่อ

 3.  การซื้อซ�้า

  (Yoon & Uysal, 2005; 

  Hennig-Thurau, Langer & Hansen, 2001)

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม
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 จากการศึกษาข้างต้นผู ้วิจัยสามารถสรุปได้ว ่า  

การท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย หมายถึง การน�าเสนอขาย

บริการทางการท่องเท่ียวแก่นักท่องเท่ียว โดยตัวแทน 

จากบริษัทน�าเที่ยวจะท�าการน�าเสนอบริการต่างๆท่ีจ�าเป็น

ต่อการท่องเที่ยว เพื่อตอบสนองความต้องการของนัก 

ท่องเท่ียวแบบเบ็ดเสร็จซ่ึงนักท่องเที่ยวจะต้องมีการช�าระ

เงินค่าบริการส่วนหนึ่งล่วงหน้า

 ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการตัดสินใจ

เลือกซื้อการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย

 Honkanen,  (2013)  ได ้ระบุถึงป ัจจัยส�าคัญ 

ในการสร้างความพึงพอใจในการเลือกซ้ือการท่องเที่ยว 

แบบเหมาจ่ายให้ประสบความส�าเร็จไว้ 6 ด้านดังนี้

 1. ด้านการให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง คือ  

การบริการของหัวหน้าทัวร์ผู้ท่ีคอยอ�านวยความสะดวก 

ให้กับลูกค้า การให้ข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยว ความพร้อม 

ในการให้บริการ ตลอดจนการให้ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับ

กิจกรรมและสถานที่ท่องเที่ยว รวมทั้งการต้อนรับและ

การอ�านวยความสะดวกเรื่องการใช้นานพาหนะ ตั้งแต่ 

วันแรกจนถึงวันกลับ

 2.  ด้านการให้บริการบนเที่ยวบิน คือ การให้

บรกิารอาหารและเครือ่งดืม่ระหว่างการเดนิทางต้นทางและ 

ปลายทาง รวมถึงการให้บริการต่างๆ บนเครื่องบินและ

ความสะดวกสบายในการเดินทาง

 3.  ด้านสภาวะแวดล้อม คือ สภาวะแวดล้อม 

โดยรอบสถานที่ท่องเที่ยว มีการจัดการขยะบริเวณสถาน

ที่ท่องเที่ยวที่ดี รวมถึงเง่ือนไขในการใช้บริการชายหาด  

สระว่ายน�้า และกิจกรรมของทางโรงแรม

 4.  ด้านการให้บริการที่พัก คือ ห้องพักต้องมี 

ความสะอาด ถูกต้องตามประเภทห้องที่ได้ส�ารองไว้ และ

สะดวกในการเข้าห้องพัก

 5.  ด้านการให้บริการก่อนการขาย คือ การได ้

รับข้อมูลเอกสารโปรแกรมการท่องเท่ียว จากพนักงาน 

ขายที่ถูกต้อง รวมทั้งการให้บริการการจองที่รวดเร็วแม่นย�า 

 6.  ด้านการให้บรกิารของสนามบนิ คอื การใช้บรกิาร 

ของสนามบินขาออกนอกประเทศและขาเข้าประเทศ

 Wang et al, (2007) ได้ระบุถึงปัจจัยส�าคัญท่ีเป็น 

ตัวชี้วัดในการเลือกซื้อทัวร์แบบเหมาไว้ 6 ด้านดังนี้

 1.  ด ้านโรงแรม คือ ต ้องเหมาะสมลงตัว ม ี

ความสะดวกสบาย มีส่ิงคอยอ�านวยความสะดวกภายใน

โรงแรมที่ดีตลอดจนมีสภาพแวดล้อมภายในที่เหมาะกับ

การพักผ่อน

 2.  ด้านยานพาหนะ คอื ต้องมคีวามสะอาดเรยีบร้อย 

และมีความปลอดภัย

 3.  ด้านศูนย์การค้า คือ ต้องมีชื่อเสียง อยู่ในแหล่ง

ท่องเที่ยว และรองรับกรุ ๊ปทัวร์ที่สามารถใช้บริการได้  

เวลาในการเลือกซื้อสินค้าต้องเหมาะสมลงตัว

 4.  ด้านการเลือกซื้อทัวร์เพิ่ม คือ ต้องให้ข้อมูล 

รายละเอียดโปรแกรมท่องเที่ยวที่ชัดเจนมีราคาที่เหมาะสม 

มีความปลอดภัย มีการเตรียมการที่ดี ส�าหรับผู ้ที่ไม่ได้ 

เลือกซื้อทัวร์เพิ่ม

 5.  ด้านหวัหน้าทวัร์ คอื ต้องมทีกัษะในการน�าเสนอ  

มีความรับผิดชอบ มีความเป็นมิตร มีความเป็นผู้น�า มี 

ความสามารถในการถ่ายทอดที่ดี มีความเป็นมืออาชีพ  

และมีความสามารถประสานงานผู้ร่วมท่องเที่ยวทุกคนได้

เป็นอย่างดี

 6.  ด้านมัคคุเทศก์ท้องถิ่น คือ ต้องมีความเป็นมือ

อาชีพ และมีทักษะในการเป็นผู้น�า

 Wang et al, (2013) ได้ระบุถึงปัจจัยในการเลือกซื้อ

ทัวร์แบบเหมาของผู้สูงอายุไว้ 6 ด้านดังนี

 1.  ด้านหวัหน้าทวัร์และมคัคเุทศก์ คอื หวัหน้าทวัร์ 

และมัคคุเทศก์ต้องมีความซื่อสัตย์ ให้ความส�าคัญต่อ

ความปลอดภัยของผู้สูงอายุเป็นส�าคัญและมีความต่ืนตัว 

ตลอด ในการดูแล ทั้งนี้หัวหน้าทัวร์และมัคคุเทศก็ต้อง

คอยเตือน ลูกค้าเ ก่ียวกับโปรแกรมการท่องเที่ยวใน 

แต่ละวันให้ทราบ 

 2.  ด ้านร้านอาหาร คือ อาหารที่จัดเตรียมไว ้ 

ต้องร้อน ขณะรับประทานอาหารต้องมีน�้าอุ่นและชาร้อน

พร้อมบริการตลอดเวลา

 3.  ด้านโรงแรม คือ หัวหน้าทัวร์และมัคคุเทศก ์

ต้องแจ้งเกี่ยวกับความปลอดภัยของโรงแรม เช่น บันได

หนี ทางออกฉุกเฉิน เป็นต้น ตลอดจนต้องอธิบายเกี่ยวกับ

อุปกรณ์อ�านวยความสะดวกภายในห้องพักและโรงแรม

อย่างชัดเจน

 4.  ด้านยานพาหนะ คือ พนักงานขับรถต้องม ี
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ความเป็นมืออาชีพ มีความระมัดระวังในการขับรถเวลาที่

ถนนลื่น มีความเป็นมิตร ใจดี ไม่หยุดรถกะทันหันใช้เสียง

แตรรถที่จ�าเป็น และความใช้ความเร็วท่ีสม�่าเสมอตาม 

ที่กฎหมายก�าหนด

 5.  ด ้านสถานที่ท ่องเท่ียว คือ ขณะน�าชมวิว

มัคคุเทศก์ต้องเดินน�าหน้า และมีหัวหน้าทัวร์อยู ่ด ้าน

หลัง และพาเดินอย่างสม�า่เสมอ พาชมสถานที่ที่มีชื่อเสียง 

ของท้องถิ่น ตามที่ระบุอยู่ในรายการท่องเที่ยว

 6.  ด้านก่อนน�าเที่ยว คือ ต้องทราบความต้องลูกค้า

บางท่าน ทีอ่าจจะต้องการอาหาร หรือยา พร้อมให้ค�าแนะน�า

ในการเตรียมยาส�าหรับผู้ป่วย การจัดเก็บสัมภาระท่ีจ�าเป็น

ในกระเป๋าเดินทางใบหลัก การส�ารองยาที่จ�าเป็นระหว่าง

การเดินทาง

 7.  ด้านร้านอาหาร คือ อาหารต้องเพียงพอส�าหรับ

รับประทาน และต้องแจ้งทางไปห้องน�้าให้ทราบของ 

ร้านอาหารที่ใช้บริการ แจ้งเตือนตรวจสอบสัมภาระให้

เรียบร้อยก่อนออกจากร้านอาหาร

 8.  ด้านการเลือกซื้อทัวร์เพิ่ม คือ รายการท่องเที่ยว 

ต้องไม่ข้ามคืน หัวหน้าทัวร์และมัคคุเทศก์ต้องให้ความ

ชัดเจนเกี่ยวกับรายการท่องเที่ยว ราคาต้องเหมาะสม  

และไม่มีความเส่ียงที่จะเกิดอันตรายกับทางด้านร่ายกาย

มากเกินไป

หัวข้อ/ ผู้วิจัย Honkanen (2013) Wang et al, (2007) Wang et al, (2013)

ด้านการให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง ✓

ด้านการให้บริการบนเที่ยวบิน ✓

ด้านสภาวะแวดล้อม ✓

ด้านการให้บริการที่พัก ✓ ✓ ✓

ด้านการให้บริการก่อนการขาย ✓ ✓

ด้านการให้บริการของสนามบิน ✓

ด้านยานพาหนะ ✓ ✓

ด้านศูนย์การค้า ✓

ด้านการเลือกซื้อทัวร์เพิ่ม ✓ ✓

ด้านหัวหน้าทัวร์ ✓ ✓

ด้านมัคคุเทศก์ท้องถิ่น ✓ ✓

ด้านร้านอาหาร ✓

ด้านจุดสถานที่ท่องเที่ยว ✓

ตารางที่ 1 การสังเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการต่อการตัดสินใจเลือกซื้อทัวร์แบบเหมาจ่าย

 ตารางที่ 1 สรุป ปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ

บรกิารในการตัดสินใจเลอืกซือ้ทวัร์แบบเหมาจ่ายประกอบ

ด้วย 1. ด้านการให้บริการที่พัก2. ด้านการให้บริการก่อน

การขาย3. ด้านการให้บริการของสนามบิน4. ด้านยาน

พาหนะ5. ด้านการเลือกซื้อทัวร์เพิ่ม6. ด้านหัวหน้าทัวร์  

7. ด้านมัคคุเทศก์ท้องถิ่น 8. ด้านการให้บริการ ณ จุด

หมายปลายทาง 9. ด้านการให้บริการบนเที่ยวบิน 10. ด้าน 

สภาวะแวดล้อม 11. ด้านศูนย์การค้า 12. ด้านร้านอาหาร  

13. ด้านสถานที่ท่องเที่ยว

 ความหมายความภักดี

 อดุลย์ จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2546) 

ความพอใจของลูกค้าเป็นพื้นฐานของความซื่อสัตย์ต่อ
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สนิค้าและบรกิาร โดยเฉพาะลกูค้าทีม่คีวามพงึพอใจมากจะ

เป็นลกูค้าทีท่�ารายได้ให้แก่ธรุกจิ อย่างไรกต็ามความซือ่สตัย์

ของลูกค้าอาจมาจากปัจจัยอื่น เช่น การผูกขาดทางการค้า 

การอยูใ่นสถานะของผูผ้ลิตวัตถดุบิตามสญัญา เป็นต้น ทัง้นี้

แม้ลูกค้าทุกคนจะได้รับการบริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกัน  

แต่ก็ไม่ได้หมายความว่าลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจทุกคน 

ดงันัน้จงึจ�าเป็นต้องท�าความเข้าใจถึงความต้องการทีแ่ท้จรงิ

ของลูกค้าซึ่งอาจเกิดจากสภาวะหลายอย่าง ดังนี้

 1.  ความคาดหมายในลักษณะเบื้ องต ้นของ

ผลิตภัณฑ์เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้

 2. บริการเสริมต่าง ๆ ที่มอบให้จะเป็นส่ิงที่

สนับสนุนหรือส่งเสริมให้ผลิตภัณฑ์นั้นมีประสิทธิภาพ 

มากยิ่งขึ้น

 3.  การด�าเนินงานที่รวดเร็วและตอบสนองลูกค้า 

ได้ทันที ในกรณีที่เกิดความไม่พึงพอใจขึ้นกับลูกค้า

 4. การให ้บริการที่แปลกใหม่ เพื่อสนับสนุน

ผลิตภัณฑ์ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ 

ลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น

 Yoon and Uysal (2005) มีการวิจัยด้านการตลาด

พบว่า เมื่อลูกค้ามีพฤติกรรมการซื้อซ�้าและใช้บริการ 

บ่อยขึน้ จะท�าให้เกดิความภกัดแีละมกีารแนะน�าบอกต่อไป

ยังบคุคลอืน่ ซึง่อาจเป็นกลุม่ลกูค้าใหม่ในอนาคต นอกจากนี้ 

Hennig-Thurau, Langer & Hansen (2001) ได้ระบพุฤตกิรรม

ของลูกค้าที่มีความจงรักภักดี ว่าจะเป็นลูกค้าท่ีใช้บริการ

จากผูใ้ห้บรกิารรายเดมิมากกว่าหนึง่ครัง้ โดยความพงึพอใจ

ของลกูค้าจะเพ่ิมขึน้ตามความถีท่ีเ่ข้ารบับรกิาร ส่งผลท�าให้

ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีและมีความตั้งใจในการเลือกใช ้

ผู้ให้บริการรายเดิมตลอดไป

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
 ฐนเตชินท์ วัฒนาวีรดนย์ (2558) ศึกษาการรับรู้ 

คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าในการ 

ซื้อทัวร์แบบเหมาจ่ายไปประเทศเกาหลีใต้ พบว่ากลุ ่ม

ตัวอย่างให้ความสนใจและความส�าคัญในการรับรู้คุณภาพ

บริการจากการพิจารณาสภาพแวดล้อมมากท่ีสุด และให้

ระดบัความส�าคญัในด้านความภกัดมีาก อนัจะเป็นผลท�าให้

เกิดการบอกต่อและซื้อซ�้า โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน 

พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลเกือบทั้งหมดมีผลต่อการรับรู้คุณ

ภาพในการบริการ ยกเว้นปัจจัยด้านเพศและสถานภาพ 

นอกจากนี้ปัจจัยด้านการให้บริการก่อนการขายยังมีผล 

ต่อการรับรู้คุณภาพบริการเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ

ด้านการเลือกซื้อทัวร์เพิ่มเติม การให้บริการของมัคคุเทศก์ 

การให้บริการบนเที่ยวบินซ่ึงหมายรวมถึงบริการอาหาร

และเครื่องด่ืมด้วย ด้านศูนย์การค้า และสถานที่ท่องเที่ยว 

ตามล�าดับ ซ่ึงหากปัจจัยดังกล่าวมีการตอบสนองต่อความ

ต้องการของนักท่องเที่ยวได้อย่างตรงไปตรงมา จะท�าให้

นักท่องเที่ยวเกิดความประทับใจและรับรู้ได้ถึงคุณภาพ

บริการนั่นเอง

 Albayrak, Caber, and Comen (2015) ศึกษา 

ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะการซ้ือทัวร์ การรับรู้คุณ

ค่าจากสินค้า และพฤติกรรมการรับรู ้ ในการท่องเที่ยว 

ต่างประเทศ การเลือกซื้อทัวร์ถือเป็นหัวใจส�าคัญที่จะ 

น�ามาซ่ึงรายได้ของธุรกิจการท่องเที่ยว จึงจ�าเป็นที่จะต้อง

มีการศึกษาว่าจะท�าเช่นไรให้นักท่องเท่ียวเกิดการรับรู ้

คุณค่าจากการท่องเที่ยวมากที่สุด ซ่ึงผลจากการศึกษา 

กลุ่มตัวอย่างจ�านวน 643 คนของ Antalya พบว่าปัจจัย 

ที่จะให้เกิดการรับรู ้คุณค่าน้ันได้แก่ การสัมผัสได้ถึง 

คุณค่าของการท่องเที่ยว การปฎิบัติงานของพนักงาน  

ซึ่งถือว่ามีส่วนส�าคัญที่สุดต่อการรับรู้คุณค่าและความ

พึงพอใจ ปัจจัยสุดท้ายคือรูปแบบการท่องเที่ยว ทั้งน้ี

การรับรู้คุณค่าของการท่องเที่ยวประกอบด้วย 3 ปัจจัย 

คือ ความสนุกสนานเพลิดเพลินในการท่องเที่ยว การพัก

ผ่อนหย่อนใจ และประโยชน์ที่จะได้รับจากการท่องเที่ยว  

ซ่ึงองค์ประกอบในด้านของประโยชน์ที่นักท่องเที่ยวจะได้

รับน้ี มีผลอย่างมากต่อพฤติกรรมการรับรู้และการเสนอ

แนะบอกต่อ

วิธีด�าเนินการวิจัย
 ในการด�าเนนิการวจิยั กลุม่ตวัอย่างทีศ่กึษาในครัง้นี้

คอื นกัท่องเทีย่วไทยทีเ่ดนิทางไปท่องเทีย่วประเทศ CLMV 

โดยใช้บริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายในจังหวัดชลบุรี  

ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้สูตรจากการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบ

ไม่ทราบจ�านวนประชากรดังสูตรของ Moser and Kalton 

(1972) โดยผู้วิจัยก�าหนดความเช่ือม่ันที่ร้อยละ 95 และ
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ความคลาดเคลือ่นในการประมาณค่าไม่เกินร้อยละ 5 ผลการ

ค�านวณจะได้ค่า n = 384.16 คน ซึ่งหมายถึงกลุ่มตัวอย่างที่

จะใช้ในการวจิยัครัง้นีจ้ะต้องมจี�านวน 385 คน แต่อย่างไรก็

ดีในการเก็บข้อมูลอาจมีแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์เกิดขึ้น 

ผู้วิจัยจึงส�ารองกลุ่มตัวอย่างเพิ่มอีก 15 คน รวมขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ส�าหรับการวิจัยครั้งนี้ทั้งสิ้นจ�านวน 400 คน 

นักท่องเที่ยวไทยที่เดินทางท่องเที่ยวไปยังประเทศ CLMV สัดส่วน จ�านวนแบบสอบถาม (ชุด)

กัมพูชา ( C ) 25% 100

สปป.ลาว ( L ) 25% 100

พม่า ( M ) 25% 100

เวียดนาม ( V ) 25% 100

ตัวแปร Cronbach’s alpha

ด้านการให้บริการที่พัก 0.861

ด้านการให้บริการก่อนการขาย 0.871

ด้านการให้บริการของสนามบิน 0.893

ด้านยานพาหนะ 0.849

ด้านการเลือกซื้อทัวร์เพิ่ม 0.922

ด้านหัวหน้าทัวร์ 0.950

ด้านมัคคุเทศก์ท้องถิ่น 0.932

ด้านการให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง 0.939

ด้านการให้บริการบนเที่ยวบิน 0.912

ด้านสภาวะแวดล้อม 0.841

ด้านศูนย์การค้า 0.885

ด้านร้านอาหาร 0.919

ด้านสถานที่ท่องเที่ยว 0.918

การรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย  0.980

ด้านการแนะน�าบอกต่อ 0.936

ด้านความพึงพอใจ 0.909

ด้านการซื้อซ�้า 0.891

ความภักดีของลูกค้า  0.960

ตารางที่ 2  สัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง

 เพื่อความสะดวกในการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยจึงเลือก

วิธีการเลือกสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience 

sampling) โดยมีค�าถามส�าหรับคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างก่อน

แจกแบบสอบถาม คือ 

 ท่านเคยซื้อทัวร์แบบเหมาจ่ายเพ่ือท่องเท่ียวไป 

ยังประเทศ CLMV หรือไม่

 ...... เคย   ...... ไม่เคย (ไม่แจกแบบสอบถาม)

 ในการจัดท�าแบบสอบถามผู้วิจัยได้ท�าการทดสอบ

ถามน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม โดยการน�าแบบสอบถาม

ไป try-out จ�านวน 30 ชุด ได้ค่าความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

ดังนี้ 

ตารางที่ 3  ค่าความเชื่อมั่น (Reliability)
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 การทดสอบสมมติฐานใช้การการวิเคราะห์ความ

ถดถอยเชิงพหุแบบข้ันตอน (Multiple linear regression 

analysis) 

สรุปผลการวิจัย
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของ 

นักท่องเท่ียว การรับรู ้คุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อ 

ความภักดีของนักท่องเท่ียวไทยในการตัดสินใจซื้อทัวร์

แบบเหมาจ่ายไปท่องเที่ยวประเทศ CLMV จ�าแนกตาม

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพหลักในปัจจุบัน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ�านวนครั้งท่ีเดินทางแบบเหมาจ่าย

ไปประเทศ CLMV และประเทศ CLMV ที่เดินทางไป 

ท่องเที่ยวครั้งล่าสุด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิง จ�านวน 

283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.80 มีอายุอยู ่ระหว่าง 30 ปี  

ถึงน้อยกว่า 40 ปี จ�านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00  

โดยส่วนใหญ่ศึกษาในระดับปริญญาตรี จ�านวน 250 คน 

คิดเป็นร้อยละ 62.50 มีสถานภาพโสด จ�านวน 227 คน  

คดิเป็นร้อยละ 56.80 ประกอบอาชพี รบัราชการ/ รฐัวสิาหกจิ 

จ�านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 มีระดับรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท จ�านวน 130 คน  

คิดเป็นร้อยละ 32.50 โดยกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ มีการเดินทางท่องเที่ยวไปประเทศ CLMV  

1 ครั้ง จ�านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.80 และมีการ 

เดินทางท่องเที่ยวไปประเทศกัมพูชา (C), สปป. ลาว (L), 

ประเทศพม่า (M) และประเทเวียดนาม (V) ประเทศละ

100 คน เท่า ๆ กัน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ของแต่ละประเทศ

 การรับรู ้คุณภาพบริการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย 

ด้านสถานที่ท่องเที่ยวในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

มีค่าเฉลี่ยระดับมาก (X=4.04)  การรับรู ้คุณภาพบริการ 

ท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายด้านมัคคุเทศก์ท้องถ่ินในภาพรวม

อยู่ในระดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ยระดับมาก (X=3.97) ความภักดี

ของนกัท่องเทีย่วด้านความพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยระดับมาก (X=3.85) 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 H0: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยว 

แบบเหมาจ ่าย ไม ่มีอิทธิพลต ่อความภักดีของผู ้ ใช ้ 

บริการเลือกซื้อการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายไปยังประเทศ 

CLMV

 H1: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยว

แบบเหมาจ่าย มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเลือก

ซื้อการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายไปยังประเทศ CLMV

Model
Unstandardized

coefficients

Standardized 

coefficients
t Sig.

Tole 

rance
VIF

B Std. Error Beta

ค่าคงที่ 0.444 0.162 2.734 0.007**

ด้านบริการที่พัก -0.014 0.046 -0.013 -0.298 0.766 0.526 1.901

ด้านบริการก่อนการขาย 0.134 0.045 0.141 2.991 0.003** 0.472 2.117

ด้านบริการของสนามบิน -0.083 0.036 -0.094 -2.325 0.021* 0.644 1.554

ด้านยานพาหนะ -0.012 0.043 -0.014 -0.283 0.777 0.441 2.270

ด้านการเลือกซื้อทัวร์เสริม 0.216 0.049 0.236 4.409 0.000** 0.370 2.705

ด้านหัวหน้าทัวร์ 0.050 0.047 0.054 1.061 0.289 0.408 2.453

ด้านมัคคุเทศก์ท้องถิ่น 0.014 0.052 0.014 0.268 0.789 0.364 2.749

ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์ Enter Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านการรับรู ้

  คุณภาพบริการกับความภักดี
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ตารางที่ 4  ผลการวิเคราะห์ Enter Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านการรับรู ้

  คุณภาพบริการกับความภักดี (ต่อ)

*P-value < 0.05, **P-value < 0.01

Model
Unstandardized

coefficients

Standardized 

coefficients
t Sig.

Tole 

rance
VIF

B Std. Error Beta

ด้านบรกิาร ณ จดุหมายปลายทาง 0.160 0.046 0.170 3.489 0.001** 0.444 2.253

ด้านบริการบนเที่ยวบิน -0.023 0.038 -0.027 -0.605 0.546 0.520 1.923

ด้านสภาวะแวดล้อม -0.036 0.042 -0.040 -0.860 0.390 0.478 2.094

ด้านศูนย์การค้า 0.201 0.040 0.234 4.964 0.000** 0.475 2.104

ด้านร้านอาหาร 0.118 0.047 0.131 2.528 0.012* 0.393 2.546

ด้านสถานที่ท่องเที่ยว 0.165 0.044 0.168 3.719 0.000** 0.515 1.942

R 0.770

R Square 0.593

Adjusted R Square 0.579

F-ratio 43.185 (0.000**)

Durbin-Watson 1.846

ตัวแปรตาม คือ ความภักดี

 การตรวจสอบความเป็นอิสระกันของความคลาด

เคลื่อน (Testing for autocorrelation) สามารถท�าได้โดย

ใช้วิธีการทดสอบทางสถิติ ค่าสถิติท่ีใช้ทดสอบความเป็น 

อสิระกนัของความคลาดเคลือ่น คอื ค่าสถิต ิDurbin-Watson 

โดยพิจารณาว่าค่าสถิติ Durbin-Watson มีค่าระหว่าง 1.50-

2.50 (อัจฉริยา ปราบอริพ่าย, 2547) การตรวจสอบความ

สัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Testing multicollinearity) 

โดยพิจารณาจากค่า Tolerance ถ้าค่าTolerance มากกว่า  

0.1 แสดงว่าตวัแปรอสิระไม่มคีวามสัมพันธ์กันเอง (Menard, 

1995) และพิจารณาจากค่า VIF (Variance inflation factor) 

ถ้าค่า VIF น้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความ

สมัพนัธ์กนัเอง (Myers, 1995) ซึง่ผลการตรวจสอบเงือ่นไข

ทางสถิติพบว่า ตัวแปรอิสระที่มช้ในการศึกษาครั้งนี้ไม่เกิด 

Multicollinearity จึงสามารถท�าการทดสอบสมมติฐาน 

การวิจัยด้วย Multiple Linear Regression

 ผลการทดสอบสมมติฐานสามารถแสดงสมการ

ท�านายความภักดีของการรับรู้คุณภาพบริการท่องเที่ยว 

แบบเหมาจ่าย ได้ดังนี้ 

 Unstandardized Ŷ = 0.444-0.014X
1
+0.134X

2
**- 

0 . 0 8 3 X
3  

* - 0 . 0 1 2 X
4
 + 0 . 2 1 6 X

5
* * +  0 . 0 5 0 X

6  
+ 

0.014X
7
+0.160X

8
**-0.023X

9
0.036X

10
+0.201X

11
**+0.11

8X
12 

*+0.165X
13

**

 Standardized Ŷ = -0.013X
1
+0.141X

2
**-0.094X

3 

*-0.014X
4
+0.236X

5
**+0.054X

6
+0.014X

7
+0.170X

8
**-

0.027X
9
- 0.040X

10
- 0.234X

11
**+ 0.131X

12
*+ 0.168X

13
**

  จากการผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า

มีตัวแปรอิสระด้านการรับรู ้คุณภาพบริการท่องเที่ยว 

แบบเหมาจ่ายที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม “ความภักดี” 
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จ�านวน 7 ตัวแปร คือ ตัวแปรอิสระ “ด้านการให้บริการ 

ก่อนการขาย ด้านการให้บริการของสนามบินด้านการ

เลือกซื้อทัวร์เสริม ด้านการให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง  

ด้านศนูย์การค้า ด้านร้านอาหารและด้านสถานทีท่่องเทีย่ว” 

จึงน�าตัวแปรดังกล่าวไปทดสอบสมมติฐานอีกครั้ง โดยใช้ 

วิธี Enter Multiple Linear Regression

Model
Unstandardized

coefficients

Standardized 

coefficients
t Sig.

Tole 

rance
VIF

B Std. Error Beta

ค่าคงที่ 0.435 0.156 - 2.787 0.006** - -

ด้านบริการก่อนการขาย 0.137 0.042 0.144 3.247 0.001** 0.589 1.698

ด้านบริการของสนามบิน -0.087 0.035 -0.099 -2.511 0.012* 0.672 1.488

ด้านการเลือกซื้อทัวร์เสริม 0.220 0.042 0.240 5.286 0.000** 0.510 1.963

ด้านบรกิาร ณ จดุหมายปลายทาง 0.160 0.042 0.170 3.853 0.000** 0.536 1.876

ด้านศูนย์การค้า 0.191 0.039 0.222 4.881 0.000** 0.505 1.980

ด้านร้านอาหาร 0.101 0.044 0.113 2.277 0.023* 0.428 2.336

ด้านสถานที่ท่องเที่ยว 0.172 0.042 0.176 4.106 0.000** 0.570 1.755

R 0.768

R Square 0.589 

Adjusted R Square 0.582

F-ratio 80.417 (0.000**)

Durbin-Watson 1.824

ตัวแปรตาม คือ ความภักดี

ตารางที่ 5  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้การถดถอยพหุคูณ (Enter multiple linear regression analysis) ระหว่าง 

  ด้านการ ให้บริการก่อนการขาย ด้านการให้บริการของสนามบินด้านการเลือกซื้อทัวร์เสริม ด้านการให้บริการ  

  ณ จุดหมายปลายทาง ด้านศูนย์การค้า ด้านร้านอาหารและด้านสถานที่ท่องเที่ยว กับความภักดี

*P-value < 0.05, **P-value < 0.01

 สามารถแสดงสมการ Regression ของความจงรัก

ภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยกับการรับรู้คุณภาพบริการ

ท่องเที่ยวแบบหมาจ่ายได้ดังนี้

 Unstandardized Ŷ= 0.435+ 0.137X
1
**-0.087X

2
*+ 

0.220X
3
**+0.160X

4 
**+0.191X

5
**+0.101X

6 
*+ 0.172X

7
**

 Standardized Ŷ  = 0.144X
1
**- 0.099X

2
* + 

0.240X
3
**+0.170X

4
**+0.222X

5
**+ 0.113X

6
*+0.176X

7
**

อภิปรายผล
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยการรับรู ้ 

คุณภาพบริการด้านการให้บริการก่อนการขาย ด้านการ

เลือกซื้อทัวร์เสริม ด้านการให้บริการ ณ จุดหมายปลาย

ทาง ด้านศูนย์การค้า ด้านร้านอาหาร และด้านสถานท่ี

ท่องเที่ยว มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการเลือก

ซ้ือการท่องเที่ยวแบบเหมาจ่ายไปยังประเทศ CLMV โดย 
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นักท่องเที่ยวให้ความส�าคัญกับการบริการก่อนการขาย 

เรื่องความรวดเร็วในการจองแพ็คเก็จ ให้ความส�าคัญ 

เกีย่วกบัความความสะดวกสบายขณะเดนิทางบนเครือ่งบนิ 

การใช้บรกิารเกีย่วกบัทวัร์เสรมิต้องค�านงึถงึความปลอดภยั

เป็นหลัก การดูแลเอาใจใส่และให้การต้อนรับท่ีดีของ

มัคคุเทศก์และหัวหน้าทัวร์แก่นักท่องเที่ยว ณ จุดหมาย

ปลายทาง ต้องมีศูนย์การค้าที่จัดจ�าหน่ายสินค้าพื้นเมือง 

หรอืของขึน้ชือ่ประจ�าท้องถิน่ และอาหารทีม่ไีว้บรกิารควร

เป็นอาหารพื้นเมืองหรือขึ้นชื่อของท้องถิ่นนั้น ๆ ตลอดจน 

สถานที่ท ่องเที่ยวที่ เป ็นเอกลักษณ์ของท้องถิ่นด ้วย 

สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Albayraket al, (2015) พบว่า  

ปัจจัยที่จะให้เกิดการรับรู้คุณค่านั้นได้แก่ การสัมผัสได้

ถึงคุณค่าของการท่องเท่ียว การปฎิบัติงานของพนักงาน 

ความสนุกสนานเพลิดเพลินในการท่องเท่ียว การพักผ่อน

หย่อนใจ และประโยชน์ทีจ่ะได้รบัจากการท่องเทีย่ว ซึง่องค์

ประกอบในด้านของประโยชน์ท่ีนักท่องเท่ียวจะได้รับน้ี  

มีผลอย่างมากต่อพฤติกรรมการรับรู้และการเสนอแนะ 

บอกต่อ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Huang, 

Hsu, and Chan (2010) ทีพ่บว่า ความพงึพอใจของลกูค้านัน้

ขึ้นอยู่กับบริการที่ได้รับจากการน�าเที่ยวและประสบการณ์

โดยรวมที่ได้รับ

 ในส่วนของด้านการให้บริการของสนามบิน พบว่า 

แม้คุณภาพการให้บริการของสนามบินจะไม่เป็นไปตาม

ที่คาดหวังของนักท่องเที่ยว แต่นักท่องเที่ยวเดินทางคง 

ยังมาใช้บริการสนามบิน เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย

ครั้งนี้ในการเดินทางไปท่องเท่ียวยังประเทศ CLMV น้ัน 

สายการบิน ส่วนใหญ่มักเป็นสายการบิน Low Cost ท�าให้

จ�าเป็นต้องใช้บริการจากสนามบินดอนเมืองท่ียังต้องมี

การปรับปรุงการให้บริการอีกหลายด้าน ซึ่งงานวิจัยของ 

Fodness and Murray (2007) ระบุว่า นักท่องเที่ยวให้ความ

ส�าคัญกับการบริการในสนามบินท่ีควรมีบริการท่ีอ�านวย

ความสะดวกแก่นักท่องเท่ียว ได้แก่ ป้ายบอกทาง มีท่ีนั่ง 

ที่สะดวกสบายขณะรอขึ้นเครื่อง ขั้นตอนการต่อเครื่องบิน 

ที่ไม่ยุ ่งยาก การรับสัมภาระท่ีรวดเร็วและสะดวก และ 

ช่วงเวลาที่ท�าการ check-in ที่ใช้เวลาไม่นาน นอกจากน้ี 

การให้บรกิารของเจ้าหน้าทีป่ระจ�าสนามบนิกม็คีวามส�าคญั

เช่นกัน ทั้งในเรื่องการแต่งกาย ความสามารถในการให้

ข้อมูล การบริการอย่างทันท่วงที 

ข้อเสนอแนะของการวิจัย
 จากการที่ปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการที่มีอิทธิพล

ต่อความภักดีของลูกค้าในการซื้อทัวร์แบบเหมาจ่ายไป 

ท่องเที่ยวประเทศ CLMV มีจ�านวน 7 ด้าน ดังนี้ ด้านการ

ให้บริการก่อนการขาย ด้านการให้บริการของสนามบิน  

ด้านการเลือกซื้อทัวร์เสริม ด้านการให้บริการ ณ จุดหมาย

ปลายทาง ด้านศูนย์การค้า ด้านร้านอาหาร และ ด้านสถาน

ที่ท่องเที่ยว จากผลการวิจัยที่ได้ศึกษา ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ

ดังนี้ 

 1.  ด้านการให้บริการก่อนการขาย   

 ส่งเสริมให้มีการน�าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการ

โฆษณาประชาสัมพันธ์เก่ียวกับบริการท่องเที่ยวแบบ 

เหมาจ่ายทีน่กัท่องเทีย่วจะได้รับ นอกจากนีย้งัสามารถท�าให้

การเข้าถึงด้าน การบริการก่อนการขายให้มีความสะดวก 

เช่น นักท่องเที่ยวสามารถเข้าชมโปรแกรมเหมาจ่ายใน 

รูปแบบต่าง ๆ และหากมีข้อสงสัยสามารถสอบถาม 

ได้โดยตรงกับเจ้าหน้าที่ผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่า 

จะอยู่ในสถานที่ไหนก็ตาม ตลอดจนการน�าเสนอรายการ

ท่องเที่ยวที่แนะน�า หรือรายการท่องเที่ยวใหม่ ๆ เพ่ือ 

การเข้าถึงข้อมูลที่ง่ายข้ึน รวดเร็ว ถูกต้องความต้องการที่ 

จะใช้บริการของนักท่องเที่ยว 

 2.  ด้านการให้บริการของสนามบิน  

 สนับสนุนให้เจ้าหน้าที่สนามบินมีใจรักงานบริการ 

และมีเทคนิคในการให้บริการที่หลากหลายตรงต่อกลุ่ม 

นกัท่องเทีย่วทุกประเภทอย่างเท่าเทียมกนั เช่น ไม่ว่าจะเป็น

นักท่องเที่ยวที่เดินทางโดยสายการบินช้ันประหยัด หรือ 

นักท่องเที่ยวที่เดินทางโดยช้ันธุรกิจ ก็จะได้รับการบริการ 

ที่เท่าเทียมกัน ตามความเหมาะสมมากที่สุด 

 3.  ด้านการเลือกซื้อทัวร์เสริม    

 จัดรายการท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวสามารถเป็น 

ผู ้ก�าหนดรูปแบบการท่องเที่ยวได้ด้วยตนเอง กล่าวคือ 

ทางบริษัทน�าเที่ยวจะอ�านวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ 

ให้แก่นักท่องเที่ยว เพ่ือเตรียมความพร้อมส�าหรับการ 

ท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวได้เป็นผู้ก�าหนดเองว่าต้องการ 

เดินทางท่องเที่ยวไปยังท่ีใดบ้าง และต้องการใช้ระยะเวลา
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ในแต่ละสถานที่เท่าไหร่ ทั้งนี้ทางบริษัทน�าเที่ยวสามารถ

ให้ค�าแนะน�าปรึกษาแก่นักท่องเที่ยวได้ นอกจากนี้ควร 

จัดท�ารายการท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวส่วนมากไม่เคย 

สัมผัสจากการมาท่องเที่ยวประเทศ CLMV เพื่อสร้างความ

แตกต่าง จากโปรแกรมที่ท�าอยู่ เช่น จัดโปรแกรมท่องเที่ยว

เชิงอนุรักษ์ธรรมชาติ เป็นต้น 

 4.  ด้านการให้บริการ ณ จุดหมายปลายทาง  

 สนับสนุนและส่งเสริมให้เกิดความประทับใจ 

ในการบริการ ณ จุดหมายปลายทาง ให้ตรงกับกลุ ่ม 

นักท่องเที่ยวที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น    

 5.  ด้านศูนย์การค้า     

 สนับสนุนการเลือกใช ้บริการศูนย ์การค ้าที่ มี 

การรักษาความปลอดภัยท่ีเข้มงวดและ มีพ้ืนท่ีรองรับ 

เพียงพอแก่จ�านวนนักท่องเที่ยว เพื่อให้นักท่องเที่ยว 

สามารถเลือกซื้อสินค้าได้อย่างสะดวกและสบายใจ

 6.  ด้านร้านอาหาร     

 จัดโปรโมชั่นร ่วมกับร ้านอาหารที่ มีชื่อ เสียง 

ของแต่ละสถานที่ท่องเท่ียวในการให้ บัตรส่วนลด หรือ

บัตรก�านัลให้แก่นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว เพ่ือ

สร้างความแตกต่างและเป็นแรงจูงใจในการตัดสินใจ 

เลือกใช้บริการกับบริษัท ทั้งนี้ยังเป็นการสร้างพันธมิตร 

ทางธุรกิจได้อีกช่องทางหนึ่ง

 7.  ด้านสถานที่ท่องเที่ยว     

 ส่งเสริมนโยบายต่าง ๆ ของสถานที่ท่องเที่ยว เช่น  

นโบบายรักษาความสะอาด นโยบายสิ่งแวดล้อม และ

นโยบายความปลอดภัย และสนับสนุนสถานที่ท่องเที่ยว 

ที่มีช่ือเสียงและเป็นธรรมชาติในการจัดท�าโปรแกรม 

การท่องเที่ยวแบบเหมาจ่าย เพ่ือสร้างความประทับใจ 

ให้แก่นักท่องเที่ยว 

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป  

 1.  ควรศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการก่อนการขายและการตัดสินใจซื้อ เพื่อ 

จะได้ทราบถึงแนวทางในการน�าเสนอบริการก่อนการขาย 

อันน�ามาสู่การตัดสินใจซื้อรายการท่องเที่ยว

  2.  ควรศึกษาเรื่อง โปรแกรมการเลือกซื้อทัวร์

เสริมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการแนะน�าบอกต่อ 

ของนักท่องเที่ยว เพื่อจะได้ทราบถึงแนวทางในการบริการ

จัดโปรแกรมเสริม หรือโปรแกรมทางเลือกที่ตรงตามความ

ต้องการของลูกค้า และเพือ่เป็นการสร้างทางเลอืกใหม่ให้แก่

นักท่องเที่ยวที่มีความต้องการหลากหลาย 
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