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บทคดัย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความส าคัญขององค์ประกอบ

คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจใน
เชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว และศึกษาคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ 
ความพึงพอใจ และการต าหนิที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยว โดยมีขนาดตัวอย่าง (n) 1,500 ราย มีอัตราการตอบรับ 100% โดยข้อ
ค าถามเป็นแบบให้เลือกตอบ และแบบมาตราส่วนประเมินค่า (rating scale)  
7 ระดับ ได้แก่ น้อยที่สุด น้อย ค่อนข้างน้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก มาก และมาก
ที่สุด โดยใช้สถิติวิเคราะห์ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน รวมทั้งการวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสร้าง ((Structural 
Equation Model : SEM) พบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   
มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีอาชีพเป็นลูกจ้างบริษัท มีระดับการศึกษาปริญญาตรี
หรือเทียบเท่ามีระดับรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาท และมีรูปแบบการ
ท่องเที่ยวแบบผสมผสาน (2) ระดับคุณภาพบริการ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยว  โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก ส่วนระดับภาพลักษณ์
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ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการต าหนิ โดยภาพรวม อยู่ในระดับ  ปานกลาง และ
(3) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึง
พอใจ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ  
ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ  และความตั้งใจ
ในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ  ส่วนความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางตรงเชิง
ลบต่อการต าหนิ ซึ่งผลของการวิจัยในครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพ
บริการของธุรกิจการท่องเที่ยว โดยสร้างเป็นรูปแบบ (pattern) องค์ประกอบ
คุณภาพบริการที่ เหมาะสมในการสร้ างความตั้ งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวภายในประเทศของจังหวัดเชียงรายต่อไป 

ค าส าคัญ: คุณภาพบริการ  ภาพลักษณ์ของธุรกิจ  ความพงึพอใจ  การต าหนิ 
ความตัง้ใจในเชิงพฤติกรรม 
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Abstract 
The purposes of this research aimed (i) to study an important level 

in SERVQUAL, company image, satisfaction, complaints, and tourists’ 
behavioral intention, (ii) to analyze the factors of SERVQUAL, company 
image, satisfaction, and complaints affecting the tourists’ behavioral 
intention. The sample sizes (n) were 1,500 people with the response rate 
100%. The question type was multiple choices with 7 rating scale, not at all 
important, slightly important, less important, moderately important, 
somewhat important, very important, and extremely important. The 
descriptive statistics used to analyze included frequency, percentage, 
mean, and standard deviation. Structure Equation Model (SEM) is also used 
to analyze structural relationships. The findings showed that most 
respondents were female who were aged between 20-30 years old, working 
in a company as employees, graduating a bachelor’s degree (or 
equivalent), earning an average monthly income 10,000-20,000 Thai Baht, 
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and having an integrated travel’s type. In general, the SERVQUAL and 
behavioral intention were highly important, while the company image, 
satisfaction, and complaints were moderately important. In addition, the 
SERVQUAL had a positive effect on the company image, satisfaction, and 
behavioral intention, however it had a negative effect on the complaints. The 
company image showed a positive influence to the satisfaction and 
behavioral intention, but displayed a negative influence to the complaints. 
The satisfaction gave a positive result in the behavioral intention and 
provided a negative result in the complaints. The research findings can be 
useful for improving the service quality of tourism business by establishing 
the appropriate components in order to create the tourists’ behavioral 
intention in Chiang Rai Province.  

Keywords: SERVQUAL, Company Image, Satisfaction, Complaints, 
Behavioral Intention 
 

  

 
 

บทน า 
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของโลกมีการเจริญเติบโตและมีแนวโน้ม

เพิ่มขึ้น โดยที่อัตราการเจริญเติบโตของการท่องเที่ยวเฉล่ียต่อปี ระหว่าง ปี พ.ศ. 
2538-2553 มีแนวโน้มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ร้อยละ 4.70 ต่อปี (ชัชชัย สุจริต, 2557 : 
14 อ้างจาก World Tourism Organization : WTO) เนื่องจากเป็นอุตสาหกรรมที่
ท ารายได้และก่อให้เกิดการลงทุน 

ประเทศไทยจัดได้ว่าเป็นประเทศแรกๆ ในภูมิภาคเอเซียตะวันออกเฉียง
ใต้ที่มีการส่งเสริมการท่องเที่ยวอย่างเป็นทางการ โดยเฉพาะการท่องเที่ยว
ภายในประเทศ จากการขยายตัวทางเศรษฐกิจอย่างรวดเร็ว ในช่วงระหว่างปี พ.ศ. 
2530-2540 และหลังจากนั้นก็เกิดภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจ ท าให้นักท่องเที่ยว 
ชาวไทยหันมาให้ความสนใจในการท่องเที่ยวภายในประเทศมากยิ่งขึ้น รวมทั้งมี
การส่งเสริมไทยเที่ยวไทยของภาครัฐเป็นผลท าให้นักท่องเที่ยวชาวไทยนิยม
ท่องเที่ยวภายในประเทศเพิ่มมาก จ านวนกว่า 2 ล้านคน ซึ่งมีมูลค่าสูงถึง 6 แสน
ล้านบาท (กมล  รัตนาวิรากุล. 2557 : 1 อ้างจาก Tourism Council of Thailand)  

ส าหรับจังหวัดเชียงราย เป็นจังหวัดที่มีความได้เปรียบด้านภูมิศาสตร์เป็น
เสมือนประตูสู่ตลาดการค้า การลงทุน และมีเส้นทางการท่องเที่ยวที่สามารถเชื่อม
ต่อไปยังหลายประเทศในภูมิภาคอินโดจีน จึงท าให้มีนักท่องเที่ยวเข้ามาท่องเที่ยว
เป็นจ านวนมาก เช่น  ในปี พ.ศ. 2556 มีนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาท่องเที่ยว 
จ านวน 959,099 คน (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ส านักงานภาคเหนือเขต 2, 
2557 : 1) และเพิ่มขึ้นร้อยละ 12.50 ต่อปี โดยเพิ่มมูลค่าการท่องเที่ยว เพิ่มรายได้ 
และพัฒนาการท่องเที่ยวเน้นฐานเศรษฐกิจที่ยั่งยืน  จึงมีแผนยุทธศาสตร์การ
ท่องเที่ยวเกี่ยวกับการพัฒนามาตรฐานการบริการ และบุคลากรการท่องเที่ยวสู่
สากล แต่ก็ยังเกิดปัญหาการขาดมาตรฐานการบริการ และบุคลากรการท่องเที่ยว 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ
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สู่สากล เพื่อตอบสนองความต้องการให้กับนักท่องเที่ยวที่เพิ่มขึ้น (ส านักงาน
จังหวัดเชียงราย, 2552 : 20) 

จากปัญหาดังกล่าวหน่วยงานผู้รับผิดชอบและผู้ประกอบการควร
ตระหนักและให้ความส าคัญกับการพัฒนามาตรฐานคุณภาพบริการธุรกิจการ
ท่องเที่ยวของจังหวัดเชียงรายให้ได้ระดับมาตรฐานสากล ทั้งในด้านความรู้ 
ความสามารถ ทักษะ และความเป็นมืออาชพีในการให้บริการ โดยเฉพาะในยุคของ
การแข่งขันเพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวในด้านคุณภาพบริการ  
ทั้งด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า ความมั่นใจ
ในการให้บริการ ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ และความเป็น
รูปธรรมของบริการของผู้ให้บริการ (Parasuraman, et al., 1988 : 29-30) เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ (GrÖnroos, 1984 : 40) ที่ดีของธุรกิจในสายตาของนักท่องเที่ยว 
เพื่อให้นักท่องเที่ยวเกิดการรับรู้ที่เกินความคาดหวังของนักท่องเที่ยว เพื่อ ให้
นักท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจ (Oliver, 1980 : 460) จะน ามาซึ่งความส าเร็จของ
ธุรกิจ    ที่จะส่งผลให้นักท่องเที่ยวเกิดความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการ 
(Cao and Chen, 2011 : 73) ในการท่องเที่ยว แต่อย่างไรก็ตามพฤติกรรมและการ
รับรู้ดังกล่าว ถ้าลูกค้าไม่ชอบก็จะเกิดการต าหนิ  ถ้าการต าหนินั้นไม่ได้รับความ
สนใจหรือไม่ได้รับการแก้ไขนักท่องเที่ยวก็จะเลิกใช้บริการนั้นไปเลยและจะไม่
กลับมาใช้บริการนั้นอีก แต่ถ้าหากว่าการต าหนินั้นได้รับความสนใจหรือได้รับการ
แก้ไขทันท่วงทีท่ีนักท่องเที่ยวต้องการ ก็ท าให้จากการท่ีนักท่องเที่ยวต าหนิก็อาจจะ
กลายมาเป็นความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม โดยยินดีและเต็มใจที่จะใช้บริการ แนะน า
บุคคลอื่นให้มาใช้บริการ และการกลับมาใช้บริการการท่องเที่ยวนั่นอีก (Zeithaml, 
et al., 1996 : 34-36)  

จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะ
ท าการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการ

 
 

ต าหนิที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในการท่องเที่ยว
ภายในประเทศ กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย เพื่อให้ได้รูปแบบในการ
พัฒนาคุณภาพบริการการท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยว
จังหวัดเชียงรายต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความส าคัญขององค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และ
การต าหนิที่มี อิทธิพลต่อความตั้ ง ใจในเชิ งพฤติกรรมของนักท่อง เที่ ยว
ภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 

การทบทวนวรรณกรรม 
ข้อมูลเกี่ยวกับการท่องเที่ยว 
ธุรกิจการท่องเที่ยวก่อให้เกิดผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศ มีการกระจาย

รายได้ไปสู่สังคมและชุมชนทุกระดับชั้นของประเทศ และก่อให้เกิดการพัฒนา
ท้องถิ่นให้เจริญเติบโต ธุรกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทยมีผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย
ตลอดปี และแตกต่างกันอย่างชัดเจนในแต่ละภาคของประเทศ ท าให้เกิดผลดีต่อ
ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยว รวมทั้งการท่องเที่ยวโดยรวมของประเทศ  

ธุรกิจการท่องเที่ยว หมายถึง  ธุรกิจเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมทั้งหมด
เกี่ยวกับการสร้างความประทับใจ การบริการ และการสร้างความพึงพอใจให้กับ
นักท่องเที่ยว (Mill, 1990 : 359) ซึ่งมีความส าคัญ (1) ก่อให้เกิดรายได้เพิ่มมากขึ้น 
(2) ท าให้มีภาวะการมีงานท ามากขึ้น (3) ธุรกิจท่องเที่ยวจะมีบทบาทในการกระตุ้น
ให้เกิดการผลิต และน าเอาทรัพยากรของประเทศมาใช้อย่างสูงสุด และ (4) มี

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ

กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย
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สู่สากล เพื่อตอบสนองความต้องการให้กับนักท่องเที่ยวที่เพิ่มขึ้น (ส านักงาน
จังหวัดเชียงราย, 2552 : 20) 

จากปัญหาดังกล่าวหน่วยงานผู้รับผิดชอบและผู้ประกอบการควร
ตระหนักและให้ความส าคัญกับการพัฒนามาตรฐานคุณภาพบริการธุรกิจการ
ท่องเที่ยวของจังหวัดเชียงรายให้ได้ระดับมาตรฐานสากล ทั้งในด้านความรู้ 
ความสามารถ ทักษะ และความเป็นมืออาชพีในการให้บริการ โดยเฉพาะในยุคของ
การแข่งขันเพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวในด้านคุณภาพบริการ  
ทั้งด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า ความมั่นใจ
ในการให้บริการ ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ และความเป็น
รูปธรรมของบริการของผู้ให้บริการ (Parasuraman, et al., 1988 : 29-30) เพื่อสร้าง
ภาพลักษณ์ (GrÖnroos, 1984 : 40) ที่ดีของธุรกิจในสายตาของนักท่องเที่ยว 
เพื่อให้นักท่องเที่ยวเกิดการรับรู้ที่เกินความคาดหวังของนักท่องเที่ยว เพื่อ ให้
นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจ (Oliver, 1980 : 460) จะน ามาซึ่งความส าเร็จของ
ธุรกิจ    ที่จะส่งผลให้นักท่องเที่ยวเกิดความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการ 
(Cao and Chen, 2011 : 73) ในการท่องเที่ยว แต่อย่างไรก็ตามพฤติกรรมและการ
รับรู้ดังกล่าว ถ้าลูกค้าไม่ชอบก็จะเกิดการต าหนิ  ถ้าการต าหนินั้นไม่ได้รับความ
สนใจหรือไม่ได้รับการแก้ไขนักท่องเที่ยวก็จะเลิกใช้บริการนั้นไปเลยและจะไม่
กลับมาใช้บริการนั้นอีก แต่ถ้าหากว่าการต าหนินั้นได้รับความสนใจหรือได้รับการ
แก้ไขทันท่วงทีท่ีนักท่องเที่ยวต้องการ ก็ท าให้จากการท่ีนักท่องเที่ยวต าหนิก็อาจจะ
กลายมาเป็นความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม โดยยินดีและเต็มใจที่จะใช้บริการ แนะน า
บุคคลอื่นให้มาใช้บริการ และการกลับมาใช้บริการการท่องเที่ยวนั่นอีก (Zeithaml, 
et al., 1996 : 34-36)  

จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะ
ท าการวิจัยเรื่องคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการ

 
 

ต าหนิที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในการท่องเที่ยว
ภายในประเทศ กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย เพื่อให้ได้รูปแบบในการ
พัฒนาคุณภาพบริการการท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยว
จังหวัดเชียงรายต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความส าคัญขององค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และ
การต าหนิที่มี อิทธิพลต่อความตั้ ง ใจในเชิ งพฤติกรรมของนักท่อง เที่ ยว
ภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 

การทบทวนวรรณกรรม 
ข้อมูลเกี่ยวกับการท่องเที่ยว 
ธุรกิจการท่องเที่ยวก่อให้เกิดผลดีต่อเศรษฐกิจของประเทศ มีการกระจาย

รายได้ไปสู่สังคมและชุมชนทุกระดับชั้นของประเทศ และก่อให้เกิดการพัฒนา
ท้องถิ่นให้เจริญเติบโต ธุรกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทยมีผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย
ตลอดปี และแตกต่างกันอย่างชัดเจนในแต่ละภาคของประเทศ ท าให้เกิดผลดีต่อ
ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยว รวมทั้งการท่องเที่ยวโดยรวมของประเทศ  

ธุรกิจการท่องเที่ยว หมายถึง  ธุรกิจเกี่ยวกับการจัดกิจกรรมทั้งหมด
เกี่ยวกับการสร้างความประทับใจ การบริการ และการสร้างความพึงพอใจให้กับ
นักท่องเที่ยว (Mill, 1990 : 359) ซึ่งมีความส าคัญ (1) ก่อให้เกิดรายได้เพิ่มมากขึ้น 
(2) ท าให้มีภาวะการมีงานท ามากขึ้น (3) ธุรกิจท่องเที่ยวจะมีบทบาทในการกระตุ้น
ให้เกิดการผลิต และน าเอาทรัพยากรของประเทศมาใช้อย่างสูงสุด และ (4) มี
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บทบาทในการสร้างสรรค์ความเจริญไปสู่ภูมิภาคต่างๆ มีการกระจายการลงทุน
ไปสู่ภูมิภาคมากขึ้น (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2556 : 2-3) 

รูปแบบของการท่องเที่ยว องค์การท่องเที่ยวโลกได้มีการก าหนดออกเป็น 
3 รูปแบบหลักคือ (1) รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติ  (natural based 
tourism)    (2) รูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรม (cultural based tourism) 
และ(3) รูปแบบการท่องเที่ยวในความสนใจพิเศษ (special interest tourism) 
(องค์การท่องเที่ยวโลก : Tourism of world, 2557 : 1-3) 

การท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 
แหล่งท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย มีจ านวนมากถึง 121 แห่งโดยจ าแนก

เป็นแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 58 แห่ง ด้านประวัติศาสตร์ จ านวน 46 แห่ง  
ด้านศิลปวัฒนธรรม 17 แห่ง และยังเป็นแหล่งอารยธรรมชนแห่งชนชาติ มากกว่า 
30 ชนเผ่า แหล่งรวมศิลปินมากกว่า 100 ชีวิต เป็นเมืองประวัติศาสตร์แห่ง
อาณาจักรล้านนา ถือว่าเป็นต้นก าเนิดอาณาจักรล้านนา ซึ่งมีอายุมากกว่า 700 ปี  
ดังนั้นการให้บริการการท่องเที่ยวของจังหวัดเชี ยงรายส่วนใหญ่จะเป็นการ
ท่องเที่ยวแบบผสมผสาน เนื่องจากจังหวัดเชียงรายมีทั้งแหล่งท่องเที่ยวทาง
ธรรมชาติ ด้านประวัติศาสตร์ ด้านศิลปวัฒนธรรม อารยธรรมชนแห่งชนชาติ และ
เป็นแหล่งรวมศิลปิน ดังนั้นนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวจะเข้ามาท่องเที่ยวตาม
เส้นทางท่องเท่ียวที่มีความหลายหลากรูปแบบ เพื่อประหยัดเวลาและให้คุ้มค่ากับ
เวลาที่มีอยู่ (ส านักงานจังหวัดเชียงราย, 2552 : 11)  
 ทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 เริ่มตั้งแต่ช่วงปลายทศวรรษที่ 1970 เป็นต้นมา แนวคิดคุณภาพบริการ
ได้รับความสนใจจากนักวิจัยทางการตลาดและบุคคลทั่วไปอย่างกว้างขวาง 
เน่ืองจากคุณภาพบริการเป็นหนทางน าไปสู่ความส าเร็จในการแข่งขันทางธุรกิจ   
ซึ่งคุณภาพบริการ (SERVQUAL) เป็นทัศนคติเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบกัน

 
 

ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของการกระท าที่เกิดขึ้นจริง โดยการประเมิน
คุณภาพบริการ  5 มิติ  (Parasuraman, et al., 1988 : 23)  ได้แก่  ความเชื่อมั่น
ไว้วางใจได้ (TRUT) ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า (RESP) ความมั่นใจใน
การให้บริการ (ASSU) ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ  (EMPA) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (TANG) ซึ่งจะน าไปสู่การเกิดภาพลักษณ์ของธุรกิจ 

ทฤษฎีภาพลักษณ์ของธุรกิจ  
 ภาพลักษณ์ของธุรกิจ (CIMA) เป็นการแสดงออกที่ผู้ให้บริการแสดงออก
ต่อผู้ใช้บริการในขณะที่ให้บริการหรือกระบวนการให้บริการ  เรียกว่า คุณภาพ
ทางด้านหน้าที่ (FUNC) และส่ิงที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการหรือผลของการ
มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ เรียกว่า คุณภาพทางด้านเทคนิค (TECH) (GrÖnroos, 
1984 : 40) ซึ่งจะน าไปสู่การเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (TSAT) เป็นการได้รับการตอบสนองความต้องการตาม

ความคาดหวัง หากได้รับการตอบสนองความต้องการท่ีดี ครบถ้วนตามที่คาดหวงัก็
จะเกิดความพึงพอใจ (ปิยพรรณ  กลั่นกลิ่น, 2546 : 126-127) หรือเป็นการประเมนิ
การรับรู้และความคาดหวัง หรือเป็นผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริงจากการใช้
ผลิตภัณฑ์ (Oliver, 1980 : 460) จากการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีที่ก่อให้เกิดความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการมี 6 ประการคือ (1) ความเป็นมืออาชีพและทักษะในการ
บริการ (2) ทัศนคติและพฤติกรรม (3) การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น  
(4) ความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ (5) การชดเชย และ(6) ความมี
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการ แต่ถ้าหากว่าผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการให้บริการก็จะ
เกิดการต าหนิในการให้บริการของธุรกิจนั้นๆ 
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บทบาทในการสร้างสรรค์ความเจริญไปสู่ภูมิภาคต่างๆ มีการกระจายการลงทุน
ไปสู่ภูมิภาคมากขึ้น (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2556 : 2-3) 

รูปแบบของการท่องเที่ยว องค์การท่องเที่ยวโลกได้มีการก าหนดออกเป็น 
3 รูปแบบหลักคือ (1) รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติ  (natural based 
tourism)    (2) รูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรม (cultural based tourism) 
และ(3) รูปแบบการท่องเที่ยวในความสนใจพิเศษ (special interest tourism) 
(องค์การท่องเที่ยวโลก : Tourism of world, 2557 : 1-3) 

การท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 
แหล่งท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย มีจ านวนมากถึง 121 แห่งโดยจ าแนก

เป็นแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 58 แห่ง ด้านประวัติศาสตร์ จ านวน 46 แห่ง  
ด้านศิลปวัฒนธรรม 17 แห่ง และยังเป็นแหล่งอารยธรรมชนแห่งชนชาติ มากกว่า 
30 ชนเผ่า แหล่งรวมศิลปินมากกว่า 100 ชีวิต เป็นเมืองประวัติศาสตร์แห่ง
อาณาจักรล้านนา ถือว่าเป็นต้นก าเนิดอาณาจักรล้านนา ซึ่งมีอายุมากกว่า 700 ปี  
ดังนั้นการให้บริการการท่องเที่ยวของจังหวัดเชี ยงรายส่วนใหญ่จะเป็นการ
ท่องเที่ยวแบบผสมผสาน เนื่องจากจังหวัดเชียงรายมีทั้งแหล่งท่องเที่ยวทาง
ธรรมชาติ ด้านประวัติศาสตร์ ด้านศิลปวัฒนธรรม อารยธรรมชนแห่งชนชาติ และ
เป็นแหล่งรวมศิลปิน ดังนั้นนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวจะเข้ามาท่องเที่ยวตาม
เส้นทางท่องเที่ยวที่มีความหลายหลากรูปแบบ เพื่อประหยัดเวลาและให้คุ้มค่ากับ
เวลาที่มีอยู่ (ส านักงานจังหวัดเชียงราย, 2552 : 11)  
 ทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 เริ่มตั้งแต่ช่วงปลายทศวรรษที่ 1970 เป็นต้นมา แนวคิดคุณภาพบริการ
ได้รับความสนใจจากนักวิจัยทางการตลาดและบุคคลท่ัวไปอย่างกว้างขวาง 
เนื่องจากคุณภาพบริการเป็นหนทางน าไปสู่ความส าเร็จในการแข่งขันทางธุรกิจ   
ซึ่งคุณภาพบริการ (SERVQUAL) เป็นทัศนคติเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบกัน

 
 

ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของการกระท าที่เกิดข้ึนจริง โดยการประเมิน
คุณภาพบริการ  5 มิติ  (Parasuraman, et al., 1988 : 23)  ได้แก่  ความเชื่อมั่น
ไว้วางใจได้ (TRUT) ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า (RESP) ความมั่นใจใน
การให้บริการ (ASSU) ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ  (EMPA) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (TANG) ซึ่งจะน าไปสู่การเกิดภาพลักษณ์ของธุรกิจ 

ทฤษฎีภาพลักษณ์ของธุรกิจ  
 ภาพลักษณ์ของธุรกิจ (CIMA) เป็นการแสดงออกที่ผู้ให้บริการแสดงออก
ต่อผู้ใช้บริการในขณะที่ให้บริการหรือกระบวนการให้บริการ  เรียกว่า คุณภาพ
ทางด้านหน้าที่ (FUNC) และส่ิงที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการหรือผลของการ
มีปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ เรียกว่า คุณภาพทางด้านเทคนิค (TECH) (GrÖnroos, 
1984 : 40) ซึ่งจะน าไปสู่การเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจ (TSAT) เป็นการได้รับการตอบสนองความต้องการตาม

ความคาดหวัง หากได้รับการตอบสนองความต้องการท่ีดี ครบถ้วนตามที่คาดหวงัก็
จะเกิดความพึงพอใจ (ปิยพรรณ  กลั่นกลิ่น, 2546 : 126-127) หรือเป็นการประเมนิ
การรับรู้และความคาดหวัง หรือเป็นผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริงจากการใช้
ผลิตภัณฑ์ (Oliver, 1980 : 460) จากการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีที่ก่อให้เกิดความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการมี 6 ประการคือ (1) ความเป็นมืออาชีพและทักษะในการ
บริการ (2) ทัศนคติและพฤติกรรม (3) การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น  
(4) ความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ (5) การชดเชย และ(6) ความมี
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการ แต่ถ้าหากว่าผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการให้บริการก็จะ
เกิดการต าหนิในการให้บริการของธุรกิจนั้นๆ 
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ทฤษฎีการต าหนิ 
การต าหนิ (TCOM) เป็นความไม่พึงพอใจของลูกค้า โดยที่ลูกค้าหันไปใช้

บริการกับผู้ให้บริการรายอื่นๆ  ส่ือสารปากต่อปากในทางลบ และร้องเรียนต่อผู้ที่
รับผิดชอบที่เกี่ยวก้อง (Zeithaml, 1996 : 34) ผลของการต าหนิ ประกอบด้วย  
2 ประการ ได้แก่ การเปล่ียนผู้ให้บริการ (switch) และการตอบสนองภายนอกหรือ
ภายใน (external or internal response) ซึ่งถ้าหากว่าการต าหนินั้นได้รับการแก้ไข
ทันท่วงทีท่ีผู้ใช้บริการต้องการ ก็จะกลายเป็นความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

ทฤษฎีความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 
ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม (TBI) ความตั้งใจที่จะพยายามท าพฤติกรรม

นั้น ซึ่งเป็นปัจจัยการจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม เป็นตัวบ่งชี้ว่าบุคคลได้ทุ่มเท
ความพยายามที่จะกระท าพฤติกรรมนั้น (Ajzen, 1991 : 181) โดยความยินดีและ
เต็มใจที่จะใช้บริการ แนะน าบุคคลอื่นให้มาใช้บริการ และการกลับมาใช้บริการนั้น
อีก (Zeithaml, et al., 1996 : 33-36, Zeithaml, 2000 : 67, Cao and Chen, 2011 
: 73)  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยได้ก าหนดข้อ
สมมติฐาน และกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 

ข้อสมมติฐาน 
1. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ CIMA  
2. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TSAT 
3. CIMA มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TSAT    
4. TSAT มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อ TCOM 
5. TSAT มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI       
6. TCOM มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI 
7. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อ TCOM  

 
 

8. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI 
9. CIMA มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อ TCOM   
10. CIMA มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI 
 
 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 ข้อสมมตฐิาน และกรอบแนวความคิดการวจิัย 
 

เครื่องมือและวิธีการ  
รูปแบบการวิจัย 
การศึกษาวิจยัในครั้งนี้เป็นการวจิัยเชิงปริมาณ (quantitative research) 

โดยใช้แบบสอบถาม โดยท าการวิจัยเชงิประจักษ์ (empirical research)  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวิจัยในครั้งนี้คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาท่องเที่ยวใน

จังหวัดเชียงราย ผู้วิจัยได้ก าหนดเลือกตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (multi-stage 
sampling) จากนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยท่องเท่ียวเป็นครั้งที่ 2 ขึ้นไป ตามแนวคดิ
ทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมที่จะต้องมีการกระท าซ้ า (reaction) 

CIMA 

SERVQUAL 

TCOM 

TSAT 

TBI 
H1 

H8 

H10 

H7 

H2 

H4 

H5 

H6 

H9 

H3 
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ทฤษฎีการต าหนิ 
การต าหนิ (TCOM) เป็นความไม่พึงพอใจของลูกค้า โดยที่ลูกค้าหันไปใช้

บริการกับผู้ให้บริการรายอื่นๆ  ส่ือสารปากต่อปากในทางลบ และร้องเรียนต่อผู้ที่
รับผิดชอบที่เกี่ยวก้อง (Zeithaml, 1996 : 34) ผลของการต าหนิ ประกอบด้วย  
2 ประการ ได้แก่ การเปล่ียนผู้ให้บริการ (switch) และการตอบสนองภายนอกหรือ
ภายใน (external or internal response) ซึ่งถ้าหากว่าการต าหนินั้นได้รับการแก้ไข
ทันท่วงทีท่ีผู้ใช้บริการต้องการ ก็จะกลายเป็นความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

ทฤษฎีความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 
ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม (TBI) ความตั้งใจที่จะพยายามท าพฤติกรรม

นั้น ซึ่งเป็นปัจจัยการจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม เป็นตัวบ่งชี้ว่าบุคคลได้ทุ่มเท
ความพยายามท่ีจะกระท าพฤติกรรมนั้น (Ajzen, 1991 : 181) โดยความยินดีและ
เต็มใจที่จะใช้บริการ แนะน าบุคคลอื่นให้มาใช้บริการ และการกลับมาใช้บริการนั้น
อีก (Zeithaml, et al., 1996 : 33-36, Zeithaml, 2000 : 67, Cao and Chen, 2011 
: 73)  

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยได้ก าหนดข้อ
สมมติฐาน และกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 

ข้อสมมติฐาน 
1. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ CIMA  
2. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TSAT 
3. CIMA มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TSAT    
4. TSAT มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อ TCOM 
5. TSAT มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI       
6. TCOM มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI 
7. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อ TCOM  

 
 

8. SERVQUAL มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI 
9. CIMA มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อ TCOM   
10. CIMA มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ TBI 
 
 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 ข้อสมมตฐิาน และกรอบแนวความคิดการวจิัย 
 

เครื่องมือและวิธีการ  
รูปแบบการวิจัย 
การศึกษาวิจยัในครั้งนี้เป็นการวจิัยเชิงปริมาณ (quantitative research) 

โดยใช้แบบสอบถาม โดยท าการวิจัยเชงิประจักษ์ (empirical research)  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวิจัยในครั้งนี้คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาท่องเที่ยวใน

จังหวัดเชียงราย ผู้วิจัยได้ก าหนดเลือกตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (multi-stage 
sampling) จากนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยท่องเท่ียวเป็นครั้งที่ 2 ขึ้นไป ตามแนวคดิ
ทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมที่จะต้องมีการกระท าซ้ า (reaction) 

CIMA 

SERVQUAL 

TCOM 

TSAT 

TBI 
H1 

H8 

H10 

H7 

H2 

H4 

H5 

H6 

H9 

H3 
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(Oliver, 1999 : 34) คือ (1) ผู้วิจัยจะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้วิธีอย่าง
ง่ าย  (simple random sampling) โดยการจั บสลาก  ได้ จ านวน  6 อ า เภอ                
จากทั้งหมด 18 อ าเภอในจังหวัดเชียงราย (2) แต่ละอ าเภอ ผู้วิจัยด าเนินการเก็บ
ข้อมูลโดยใช้วิธีแบบโควต้า (quota sampling) อ าเภอละ 250 ราย รวมทั้งหมด 
1,500 ราย (แผนพัฒนาจังหวัดเชียงราย 2557-2560, 2558 : 2 อ้างอิงจาก ที่ท า
การปกครองจังหวัดเชียงราย) และ(3) เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้ผู้ช่วยนักวิจัยที่
ได้รับการฝึกอบรมในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครั้งนี้เป็นอย่างดี จ านวน 25 คน โดย
ออกเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสะดวก (convenience sampling) จากนักท่องเที่ยวที่
เข้ามาท่องเที่ยวในแต่ละอ าเภอ ทั้ง 6 อ าเภอๆ ละ 250 ราย จนครบจ านวนที่
ก าหนดไว้ 1,500 ราย จึงท าให้มอีัตราการตอบกลับเท่ากับ 100 % 

เครื่องมือรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยในครั้งนี้ใช้เครื่องมือรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม ใช้สอบถาม

นักท่อง เที่ ยวชาวไทย โดยแบ่งออกเป็น  2 ตอนคือ  ตอนที่  1 ข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ และข้อมูลท่ัวไปของนักท่องเที่ยว และตอนที่ 2 การประเมินระดับ
คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจใน
เชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว  

รูปแบบของข้อค าถาม 
        ตอนที่ 1 ด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยว จ านวน 
5 ข้อ โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบ  

ตอนที่  2 การประเมินระดับคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ      
ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว โดยข้อ
ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (rating scale) 7 ระดับ (Churchill, 1982 : 
495) ได้แก่ น้อยที่สุด น้อย ค่อนข้างน้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก มาก และมาก
ที่สุด 

 
 

ส าหรับการประเมินระดับการต าหนิของนักท่องเที่ยว ข้อค าถามที่ใช้นี้เปน็
ข้อค าถามที่เป็นเชิงลบ เมื่อด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยท าการย้อนกลับ 
(convert) ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การทดสอบเครื่องมือ 
        การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  ได้ด าเนินการใน 2 ลักษณะคือ      
(1) การหาความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ซึ่งได้ผลการหาความตรงเชิง
เนื้อหาต่ าสุด .75 สูงสุด 1.00 และ(2) การตรวจสอบความเชื่อถือได้ (reliability) 
โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) ที่มีค่าใน
ระดับ  .70 ขึ้นไป (Nunnally, 1978 : 245) ในการตรวจสอบความเชื่อถือได้              
(n = 30) ผลจากการทดสอบได้ค่า .987  

การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป

โดยน าเสนอข้อมูลแบบเชิงพรรณนา (descriptive) และได้ด าเนินการพัฒนากรอบ
แนวคิดส าหรับการวิจัยในรูปโมเดล AMOS แบบมีตัวแปรแฝง (latent variables) 
(DeVellis, 1991 : 12) 

สูตรสถิติที่ใช้ในการวิจัย  
การวิจัยในครั้งนี้ใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา  (descriptive 

statistics) และการวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสร้าง  (Structural 
Equation Model : SEM) เพื่อตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อ  
 
ผลวิจัย 

1. การวิจัยครั้งนี้ มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์  และ
ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัด
เชียงราย ดังแสดงตารางที่ 1 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ

กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย

นงนุช  กันธะชัย,  ธีระ  เตชะมณีสถิตย์
วารสารวิทยาการจัดการ
ปีที่ 32 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2558
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(Oliver, 1999 : 34) คือ (1) ผู้วิจัยจะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้วิธีอย่าง
ง่ าย  (simple random sampling) โดยการจั บสลาก  ได้ จ านวน  6 อ า เภอ                
จากทั้งหมด 18 อ าเภอในจังหวัดเชียงราย (2) แต่ละอ าเภอ ผู้วิจัยด าเนินการเก็บ
ข้อมูลโดยใช้วิธีแบบโควต้า (quota sampling) อ าเภอละ 250 ราย รวมท้ังหมด 
1,500 ราย (แผนพัฒนาจังหวัดเชียงราย 2557-2560, 2558 : 2 อ้างอิงจาก ที่ท า
การปกครองจังหวัดเชียงราย) และ(3) เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้ผู้ช่วยนักวิจัยที่
ได้รับการฝึกอบรมในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครั้งนี้เป็นอย่างดี จ านวน 25 คน โดย
ออกเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสะดวก (convenience sampling) จากนักท่องเที่ยวที่
เข้ามาท่องเที่ยวในแต่ละอ าเภอ ทั้ง 6 อ าเภอๆ ละ 250 ราย จนครบจ านวนที่
ก าหนดไว้ 1,500 ราย จึงท าให้มอีัตราการตอบกลับเท่ากับ 100 % 

เครื่องมือรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยในครั้งนี้ใช้เครื่องมือรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม ใช้สอบถาม

นักท่อง เที่ ยวชาวไทย โดยแบ่งออกเป็น  2 ตอนคือ  ตอนที่  1 ข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ และข้อมูลท่ัวไปของนักท่องเที่ยว และตอนที่ 2 การประเมินระดับ
คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจใน
เชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว  

รูปแบบของข้อค าถาม 
        ตอนที่ 1 ด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยว จ านวน 
5 ข้อ โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบ  

ตอนที่  2 การประเมินระดับคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ      
ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว โดยข้อ
ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (rating scale) 7 ระดับ (Churchill, 1982 : 
495) ได้แก่ น้อยที่สุด น้อย ค่อนข้างน้อย ปานกลาง ค่อนข้างมาก มาก และมาก
ที่สุด 

 
 

ส าหรับการประเมินระดับการต าหนิของนักท่องเที่ยว ข้อค าถามที่ใช้นี้เปน็
ข้อค าถามที่เป็นเชิงลบ เมื่อด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยท าการย้อนกลับ 
(convert) ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การทดสอบเครื่องมือ 
        การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  ได้ด าเนินการใน 2 ลักษณะคือ      
(1) การหาความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) ซึ่งได้ผลการหาความตรงเชิง
เนื้อหาต่ าสุด .75 สูงสุด 1.00 และ(2) การตรวจสอบความเชื่อถือได้ (reliability) 
โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) ที่มีค่าใน
ระดับ  .70 ขึ้นไป (Nunnally, 1978 : 245) ในการตรวจสอบความเชื่อถือได้              
(n = 30) ผลจากการทดสอบได้ค่า .987  

การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป

โดยน าเสนอข้อมูลแบบเชิงพรรณนา (descriptive) และได้ด าเนินการพัฒนากรอบ
แนวคิดส าหรับการวิจัยในรูปโมเดล AMOS แบบมีตัวแปรแฝง (latent variables) 
(DeVellis, 1991 : 12) 

สูตรสถิติที่ใช้ในการวิจัย  
การวิจัยในครั้งนี้ใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา  (descriptive 

statistics) และการวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสร้าง  (Structural 
Equation Model : SEM) เพื่อตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อ  
 
ผลวิจัย 

1. การวิจัยครั้งนี้ มีผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์  และ
ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัด
เชียงราย ดังแสดงตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 รายละเอียดสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และ
ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัด
เชียงราย ของผู้ตอบแบบสอบถาม                                                            (n=1,500)                                                                                      

ด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไป ความถ่ี (คน) ร้อยละ (%) 
เพศ   

 1. ชาย 662 44.10 
 2. หญิง 838 55.90 

รวม 1,500 100.00 
อายุ   

 1. ต่ ากว่า 20 ปี 99 6.60 
 2. 20 - 30 ปี 661 44.10 
 3. 31 - 40 ปี 544 36.30 
 4. 41 - 50 ปี 98 6.50 
 5. 51 - 60 ปี 98 6.50 
 6. มากกว่า 60 ปี - - 

รวม 1,500 100.00 
อาชีพ   

 1. ข้าราชการ 286 19.10 
 2. ลูกจ้างบริษัท 762 50.80 
 3. พ่อค้า แม่ค้า 82 5.50 
 4. ธุรกิจส่วนตัว 196 13.10 
 5. รับจ้างทั่วไป 148 9.90 
 6. อื่นๆ 26 1.70 

รวม 1,500 100.00 
ระดับการศึกษา 
1. ประถมศึกษา 

 
- 

 
- 

2. มัธยมศึกษา หรือเทียบเท่า 515 34.30 
3. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 886 59.10 
4. ปริญญาโท 99 6.60 
5. ปริญญาเอก - - 

รวม 1,500 100.00 

 
 

ตารางที่ 1 รายละเอียดสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และ
ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัด
เชียงราย ของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ)                                             (n=1,500)                                                                                      

ด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลท่ัวไป ความถ่ี (คน) ร้อยละ (%) 
รายไดต้่อเดือน   
1. ต่ ากว่า 10,000 บาท 302 20.10 
2. 10,000 - 20,000 บาท 572 38.10 
3. 20,001 - 30,000 บาท 478 31.90 
4. 30,001 - 40,000 บาท 148 9.90 
5. 40,001 - 50,000 บาท - - 
6. 50,000 บาทขึ้นไป - - 

รวม 1,500 100.00 
รูปแบบการท่องเท่ียว   
1. รูปแบบการท่องเทีย่วในแหล่งธรรมชาติ   1,500 100.00 
2. รูปแบบการท่องเทีย่วในแหล่งวัฒนธรรม 1,500 100.00 
3. รูปแบบการท่องเทีย่วในความสนใจพเิศษ 1,353 90.20 
4. อ่ืนๆ - - 
รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาต ิ   
1. การท่องเที่ยวเชิงนิเวศ 1,500 100.00 
2. การท่องเที่ยวเชิงธรณีวิทยา 196 13.10 
3. การท่องเที่ยวเชิงเกษตร 1,352 90.10 
4. การท่องเที่ยวเชิงดาราศาสตร ์ 147 9.80 
5. อ่ืนๆ - - 
รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งวัฒนธรรม   
1. การท่องเที่ยวเชิงประวัตศิาสตร ์ 786 52.40 
2. การท่องเที่ยวงานชมวัฒนธรรมและประเพณ ี 1,302 86.80 
3. การท่องเที่ยวชมวิถีชีวิตในชนบท 1,303 86.90 
4. อ่ืนๆ - - 
รูปแบบการท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษ   
1. การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 761 50.70 
2. การท่องเที่ยวเชิงทัศนศกึษาและศาสนา   613 40.90 
3. การท่องเที่ยวเพื่อศึกษากลุ่มชาติพนัธุ์หรือวัฒนธรรมกลุม่น้อย 940 62.70 
4. การท่องเที่ยวเชิงกฬีา 344 22.90 
5. การท่องเที่ยวแบบผจญภัย 100 6.70 
6. การท่องเที่ยวแบบโฮมสเตย์และฟาร์มสเตย ์ 148 9.90 
7. การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล 349 23.30 
8. การท่องเที่ยวเพื่อการประชุม 544 36.30 
9. อ่ืนๆ - - 

 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ

กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย

นงนุช  กันธะชัย,  ธีระ  เตชะมณีสถิตย์
วารสารวิทยาการจัดการ
ปีที่ 32 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2558
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ตารางที่ 1 รายละเอียดสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และ
ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัด
เชียงราย ของผู้ตอบแบบสอบถาม                                                            (n=1,500)                                                                                      

ด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไป ความถ่ี (คน) ร้อยละ (%) 
เพศ   

 1. ชาย 662 44.10 
 2. หญิง 838 55.90 

รวม 1,500 100.00 
อายุ   

 1. ต่ ากว่า 20 ป ี 99 6.60 
 2. 20 - 30 ป ี 661 44.10 
 3. 31 - 40 ป ี 544 36.30 
 4. 41 - 50 ป ี 98 6.50 
 5. 51 - 60 ป ี 98 6.50 
 6. มากกว่า 60 ปี - - 

รวม 1,500 100.00 
อาชีพ   

 1. ข้าราชการ 286 19.10 
 2. ลูกจ้างบริษัท 762 50.80 
 3. พ่อค้า แม่ค้า 82 5.50 
 4. ธุรกิจส่วนตัว 196 13.10 
 5. รับจ้างทั่วไป 148 9.90 
 6. อื่นๆ 26 1.70 

รวม 1,500 100.00 
ระดับการศึกษา 
1. ประถมศึกษา 

 
- 

 
- 

2. มัธยมศึกษา หรือเทียบเท่า 515 34.30 
3. ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 886 59.10 
4. ปริญญาโท 99 6.60 
5. ปริญญาเอก - - 

รวม 1,500 100.00 

 
 

ตารางที่ 1 รายละเอียดสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และ
ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัด
เชียงราย ของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ)                                             (n=1,500)                                                                                      

ด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลท่ัวไป ความถ่ี (คน) ร้อยละ (%) 
รายไดต้่อเดือน   
1. ต่ ากว่า 10,000 บาท 302 20.10 
2. 10,000 - 20,000 บาท 572 38.10 
3. 20,001 - 30,000 บาท 478 31.90 
4. 30,001 - 40,000 บาท 148 9.90 
5. 40,001 - 50,000 บาท - - 
6. 50,000 บาทขึ้นไป - - 

รวม 1,500 100.00 
รูปแบบการท่องเท่ียว   
1. รูปแบบการท่องเทีย่วในแหล่งธรรมชาติ   1,500 100.00 
2. รูปแบบการท่องเทีย่วในแหล่งวัฒนธรรม 1,500 100.00 
3. รูปแบบการท่องเทีย่วในความสนใจพเิศษ 1,353 90.20 
4. อ่ืนๆ - - 
รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาต ิ   
1. การท่องเที่ยวเชิงนิเวศ 1,500 100.00 
2. การท่องเที่ยวเชิงธรณีวิทยา 196 13.10 
3. การท่องเที่ยวเชิงเกษตร 1,352 90.10 
4. การท่องเที่ยวเชิงดาราศาสตร ์ 147 9.80 
5. อ่ืนๆ - - 
รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งวัฒนธรรม   
1. การท่องเที่ยวเชิงประวัตศิาสตร ์ 786 52.40 
2. การท่องเที่ยวงานชมวัฒนธรรมและประเพณ ี 1,302 86.80 
3. การท่องเที่ยวชมวิถีชีวิตในชนบท 1,303 86.90 
4. อ่ืนๆ - - 
รูปแบบการท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษ   
1. การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ 761 50.70 
2. การท่องเที่ยวเชิงทัศนศกึษาและศาสนา   613 40.90 
3. การท่องเที่ยวเพื่อศึกษากลุ่มชาติพนัธุ์หรือวัฒนธรรมกลุม่น้อย 940 62.70 
4. การท่องเที่ยวเชิงกฬีา 344 22.90 
5. การท่องเที่ยวแบบผจญภัย 100 6.70 
6. การท่องเที่ยวแบบโฮมสเตย์และฟาร์มสเตย ์ 148 9.90 
7. การท่องเที่ยวแบบให้รางวัล 349 23.30 
8. การท่องเที่ยวเพื่อการประชุม 544 36.30 
9. อ่ืนๆ - - 
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จากตารางท่ี 1 พบว่า นักท่องเที่ยวที่ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง     
มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีอาชีพเป็นลูกจ้างบริษัท มีระดับการศึกษาปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า มีระดับรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาท รูปแบบการท่องเที่ยว
ส่วนใหญ่ มีรูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งธรรมชาติ และรูปแบบการท่องเที่ยวใน
แหล่งวัฒนธรรม รูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งธรรมชาติ ส่วนใหญ่ เป็นการ
ท่องเที่ยวเชิงนิเวศ รูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรมส่วนใหญ่ เป็นการ
ท่องเที่ยวชมวิถีชีวิตในชนบท และรูปแบบการท่องเที่ยวในความสนใจพิเศษส่วน
ใหญ่ เป็นการท่องเที่ยวเพื่อศึกษากลุ่มชาติพันธุ์หรือวัฒนธรรมกลุ่มน้อย 

2. การวิจัยครั้งนี้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 โดยผลวิเคราะห์ระดับ
คุณภาพบริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ 
ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ ซึ่งด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ     
การปฏิบัติตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ได้ตกลงกันไว้ รองลงมาคือ การให้บริการที่
รวดเร็วและคล่องตัวของผู้ให้บริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า  
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน
ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานให้ความจริงใจและข้อมูลทุกอย่างเกี่ยวกับเงื่อนไข
การให้บริการทุกครั้ง รองลงมาคือ พนักงานให้บริการแก่นักท่องเที่ยวด้วยความ
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ด้านความมั่นใจในการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
พนักงานมีความรู้และความเข้าใจในบริการท่ีน าเสนอแก่นักท่องเที่ยว รองลงมาคือ 
พนักงานมีพฤติกรรมที่น าไปสู่ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว  ด้านความเข้าใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ  พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก         
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ เวลาปฏิบัติงานหยืดหยุ่น

 
 

และปรับเปล่ียนได้ตามความต้องการของนักท่องเที่ยวที่แตกต่างกัน  รองลงมาคือ 
การน าเสนอส่ิงที่เป็นความสนใจเฉพาะด้านแก่นักท่องเที่ยว  และด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานที่ท่องเที่ยวดึงดูดสายตาแก่
นักท่องเที่ยว รองลงมาคือ สถานที่ท่องเที่ยวแต่ละแห่งมีสิ่งอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการอย่างเหมาะสม และสถานที่ท่องเที่ยวมีป้ายบอกทางที่ชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

ผลวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของธุรกิจ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ        
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ คุณภาพ
ทางด้านหน้าที่ รองลงมาคือ คุณภาพทางด้านเทคนิค ซึ่งด้านคุณภาพทางด้าน
หน้าที่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการข้อมูลข่าวสารท่ีต้องการ รองลงมาคือ 
เงื่อนไขในการให้บริการง่ายต่อการใช้บริการ  และด้านคุณภาพทางด้านเทคนิค 
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการมีให้เลือกหลากหลาย รองลงมาคือ การให้บริการมี
ความรวดเร็ว         

ผลวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ พบว่า  โดยภาพรวม อยู่ในระดับ       
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ทักษะในการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ รองลงมาคือ การให้บริการมีความ
เหมาะสมคุ้มค่ากับเงินที่เสียไป ผลวิเคราะห์ระดับการต าหนิ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
การหันไปท่องเที่ยวสถานที่ท่องเที่ยวอื่นเมื่อพบปัญหา รองลงมาคือ การให้ข้อมูล
ข่าวสารทางลบแก่นักท่องเที่ยวรายอื่น และผลวิเคราะห์ระดับความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว พบว่า   โดยภาพรวม  อยู่ในระดับค่อนข้างมาก           

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ
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จากตารางที่ 1 พบว่า นักท่องเที่ยวที่ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง     
มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีอาชีพเป็นลูกจ้างบริษัท มีระดับการศึกษาปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า มีระดับรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาท รูปแบบการท่องเที่ยว
ส่วนใหญ่ มีรูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งธรรมชาติ และรูปแบบการท่องเที่ยวใน
แหล่งวัฒนธรรม รูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งธรรมชาติ ส่วนใหญ่ เป็นการ
ท่องเที่ยวเชิงนิเวศ รูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรมส่วนใหญ่ เป็นการ
ท่องเที่ยวชมวิถีชีวิตในชนบท และรูปแบบการท่องเที่ยวในความสนใจพิเศษส่วน
ใหญ่ เป็นการท่องเที่ยวเพื่อศึกษากลุ่มชาติพันธุ์หรือวัฒนธรรมกลุ่มน้อย 

2. การวิจัยครั้งนี้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 โดยผลวิเคราะห์ระดับ
คุณภาพบริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ 
ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ ซึ่งด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ     
การปฏิบัติตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ได้ตกลงกันไว้ รองลงมาคือ การให้บริการที่
รวดเร็วและคล่องตัวของผู้ให้บริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า  
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน
ที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานให้ความจริงใจและข้อมูลทุกอย่างเกี่ยวกับเงื่อนไข
การให้บริการทุกครั้ง รองลงมาคือ พนักงานให้บริการแก่นักท่องเที่ยวด้วยความ
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ด้านความมั่นใจในการให้บริการ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
พนักงานมีความรู้และความเข้าใจในบริการท่ีน าเสนอแก่นักท่องเที่ยว รองลงมาคือ 
พนักงานมีพฤติกรรมที่น าไปสู่ความมั่นใจแก่นักท่องเที่ยว  ด้านความเข้าใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ  พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก         
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ เวลาปฏิบัติงานหยืดหยุ่น

 
 

และปรับเปล่ียนได้ตามความต้องการของนักท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกัน  รองลงมาคือ 
การน าเสนอส่ิงที่เป็นความสนใจเฉพาะด้านแก่นักท่องเที่ยว  และด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานที่ท่องเที่ยวดึงดูดสายตาแก่
นักท่องเที่ยว รองลงมาคือ สถานที่ท่องเที่ยวแต่ละแห่งมีสิ่งอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการอย่างเหมาะสม และสถานที่ท่องเที่ยวมีป้ายบอกทางที่ชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

ผลวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของธุรกิจ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ        
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ คุณภาพ
ทางด้านหน้าที่ รองลงมาคือ คุณภาพทางด้านเทคนิค ซึ่งด้านคุณภาพทางด้าน
หน้าที่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการข้อมูลข่าวสารท่ีต้องการ รองลงมาคือ 
เงื่อนไขในการให้บริการง่ายต่อการใช้บริการ  และด้านคุณภาพทางด้านเทคนิค 
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการมีให้เลือกหลากหลาย รองลงมาคือ การให้บริการมี
ความรวดเร็ว         

ผลวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ พบว่า  โดยภาพรวม อยู่ในระดับ       
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ทักษะในการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ รองลงมาคือ การให้บริการมีความ
เหมาะสมคุ้มค่ากับเงินที่เสียไป ผลวิเคราะห์ระดับการต าหนิ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
การหันไปท่องเท่ียวสถานที่ท่องเที่ยวอื่นเมื่อพบปัญหา รองลงมาคือ การให้ข้อมูล
ข่าวสารทางลบแก่นักท่องเที่ยวรายอื่น และผลวิเคราะห์ระดับความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว พบว่า   โดยภาพรวม  อยู่ในระดับค่อนข้างมาก           
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การแนะน าบุคคลอื่นให้
มาท่องเที่ยว รองลงมาคือ ความยินดีและเต็มใจที่มาท่องเที่ยว  

3. การวิจัยครั้งนี้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 โดยผลการวิเคราะห์
โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ    
ความพึงพอใจ และการต าหนิ ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวภายในประเทศ พบว่า ความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ มีค่าเท่ากับ 91.324 องศาอิสระเท่ากับ 72 นั่นคือ ค่า
ไค-สแควร์ แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส าคัญ ทั้งนี้ผลการวิเคราะห์ค่าดั ชนีวัด
ความกลมกลืน ค่าไค-สแควร์ สัมพัทธ์ (2 / df) มีค่าเท่ากับ 1.268 ค่าดัชนีความ
กลมกลืน ค่ารากที่สองของค่าเฉล่ียความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ
ค่า (RMSEA) มีค่าเท่ากับ .009 ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์  ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (relative fit 
index) ค่า CFI เท่ากับ .998 และ NFI เท่ากับ .990 ดังนั้น กล่าวได้ว่า โมเดลที่
น ามาตรวจสอบมีความสอดคลองกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ดี ดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (absolute fit index) GFI เท่ากับ .996 และค่าดัชนีวัดความ
กลมกลืน AGFI เท่ากับ .992 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 และค่าดัชนีก าลังสองเฉล่ียของส่วน
ที่เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ .005 ซึ่งเข้าใกล้ศูนย์ มีสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชงิ
ประจักษ์ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์       
ดังแสดงตารางที่ 2 
 
 
 
 

 
 

ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคล้องของโมเดลกับขอ้มูลเชงิ
ประจักษ์ระหว่างโมเดลที่สร้างตามสมมตฐิาน และโมเดลทีป่รับใหม่  
ที ่ Test statistics โมเดล 

ตาม
สมมติฐาน 

โมเดล 
ที่ปรับ
ใหม่ 

ค่า
มาตรฐาน 

ความ
สอดคล้อง  

ของโมเดลตาม
สมมติฐาน 

ความ
สอดคล้อง
ของโมเดล 
ที่ปรับใหม่ 

1. chi-square (2) 1236.976 91.324 - - - 
2.  df 109 72 - - - 
3. p-value .000 .062 > 0.05 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 

4. 2/df 11.348 1.268 ≤ 3.00 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
5. GFI .955 .996 > 0.90 สอดคล้อง สอดคล้อง 

6. AGFI .937 .992 > 0.09 สอดคล้อง สอดคล้อง 

7. CFI .874 .998 ≥ 0.95 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
8. NFI .864 .990 ≥ 0.95 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
9. RMR .019 .005 ≤ 0.08 สอดคล้อง สอดคล้อง 
10. RMSEA .148 .009 < 0.08 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 

 
ผลการวิเคราะห์กรอบแนวความคดิในการศกึษาวิจยั พบว่า องค์ประกอบ

คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ  
และความตั้ งใจในเชิงพฤติกรรม คิดเป็นค่าน้ าหนัก .769, .561, และ .272 
ตามล าดับ และมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .159 
องค์ประกอบภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรม และความพึงพอใจ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .416 และ .004 ตามล าดับ และมี
อิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .008 องค์ประกอบความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม คิดเป็นค่าน้ าหนัก 
.517 และและมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .677 และ

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การแนะน าบุคคลอื่นให้
มาท่องเที่ยว รองลงมาคือ ความยินดีและเต็มใจที่มาท่องเที่ยว  

3. การวิจัยครั้งนี้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 โดยผลการวิเคราะห์
โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ    
ความพึงพอใจ และการต าหนิ ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวภายในประเทศ พบว่า ความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ มีค่าเท่ากับ 91.324 องศาอิสระเท่ากับ 72 นั่นคือ ค่า
ไค-สแควร์ แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส าคัญ ทั้งนี้ผลการวิเคราะห์ค่าดั ชนีวัด
ความกลมกลืน ค่าไค-สแควร์ สัมพัทธ์ (2 / df) มีค่าเท่ากับ 1.268 ค่าดัชนีความ
กลมกลืน ค่ารากที่สองของค่าเฉล่ียความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณ
ค่า (RMSEA) มีค่าเท่ากับ .009 ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์  ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (relative fit 
index) ค่า CFI เท่ากับ .998 และ NFI เท่ากับ .990 ดังนั้น กล่าวได้ว่า โมเดลที่
น ามาตรวจสอบมีความสอดคลองกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ดี ดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (absolute fit index) GFI เท่ากับ .996 และค่าดัชนีวัดความ
กลมกลืน AGFI เท่ากับ .992 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 และค่าดัชนีก าลังสองเฉล่ียของส่วน
ที่เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ .005 ซึ่งเข้าใกล้ศูนย์ มีสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชงิ
ประจักษ์ ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์       
ดังแสดงตารางที่ 2 
 
 
 
 

 
 

ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคล้องของโมเดลกับขอ้มูลเชงิ
ประจักษ์ระหว่างโมเดลที่สร้างตามสมมตฐิาน และโมเดลทีป่รับใหม่  
ที ่ Test statistics โมเดล 

ตาม
สมมติฐาน 

โมเดล 
ที่ปรับ
ใหม่ 

ค่า
มาตรฐาน 

ความ
สอดคล้อง  

ของโมเดลตาม
สมมติฐาน 

ความ
สอดคล้อง
ของโมเดล 
ที่ปรับใหม่ 

1. chi-square (2) 1236.976 91.324 - - - 
2.  df 109 72 - - - 
3. p-value .000 .062 > 0.05 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 

4. 2/df 11.348 1.268 ≤ 3.00 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
5. GFI .955 .996 > 0.90 สอดคล้อง สอดคล้อง 

6. AGFI .937 .992 > 0.09 สอดคล้อง สอดคล้อง 

7. CFI .874 .998 ≥ 0.95 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
8. NFI .864 .990 ≥ 0.95 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
9. RMR .019 .005 ≤ 0.08 สอดคล้อง สอดคล้อง 
10. RMSEA .148 .009 < 0.08 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 

 
ผลการวิเคราะห์กรอบแนวความคดิในการศกึษาวิจยั พบว่า องค์ประกอบ

คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ  
และความตั้ งใจในเชิงพฤติกรรม คิดเป็นค่าน้ าหนัก .769, .561, และ .272 
ตามล าดับ และมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .159 
องค์ประกอบภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรม และความพึงพอใจ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .416 และ .004 ตามล าดับ และมี
อิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .008 องค์ประกอบความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม คิดเป็นค่าน้ าหนัก 
.517 และและมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ คิดเป็นค่าน้ าหนัก .677 และ
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องค์ประกอบการต าหนิมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม คิดเป็นค่า
น้ าหนัก .467 ดังแสดงตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 แสดงค่าสถิติผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรโมเดลเชิง
สาเหตุคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการต าหนิ
ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ 
กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 

ตัวแปรผล CIMA TSAT TCOM TBI 
ตัวแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
SERVQUAL .769 - .769 .561 .003 .564 -.159 -.372 -.531 .272 .856 1.128 
CIMA - - - .004 - .004 -.008 -.003 -.011 .416 .007 .423 
TSAT - - - - - - -.677 - -.677 .517 .316 .833 
TCOM - - - - - - - - - .467 - .467 
TBI - - - - - - - - - - - - 

 
ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า H1 คุณภาพบริการมีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ H2 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความพึงพอใจ H3 ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจ H4 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ H5 ความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม H6 การต าหนิมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม H8 คุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และ H10 ภาพลักษณ์ของธุรกิจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม มีความสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .001 H7 คุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ และ H9 ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ
ต่อการต าหนิ มีความสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
.05 ดังแสดงตารางที่ 4  
 
 

 
 

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐาน Standardized 

estimate 
S.E C.R. ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
H1 SERVQUAL                     CIMA .769 .063 13.365 สอดคล้อง *** 
H2 SERVQUAL                     TSAT .561 .114 6.245 สอดคล้อง *** 
H3 CIMA                     TSAT .004 .093 3.001 สอดคล้อง *** 
H4 TSAT                    TCOM .677 .127 8.861 สอดคล้อง *** 
H5 TSAT                     TBI .517 .118 5.319 สอดคล้อง *** 
H6 TCOM                    TBI .467 .070 4.853 สอดคล้อง *** 
H7 SERVQUAL                    TCOM .159 .151 2.232 สอดคล้อง * 
H8 SERVQUAL                     TBI .272 .101 4.180 สอดคล้อง *** 
H9 CIMA                     TCOM .008 .126 1.961 สอดคล้อง* 
H10 CIMA                     TBI .416 .086 6.790 สอดคล้อง *** 

* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  *** มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .001 
 
สรุป 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลท่ัวไป พบว่า  
นักท่องเที่ยวที่ตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีอาชีพ
เป็นลูกจ้างบริษัท มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีระดับรายได้
ระหว่าง  10,000-20,000 บาท รูปแบบการท่องเที่ยวส่วนใหญ่ มี รูปแบบการ
ท่องเที่ยวในแหล่งธรรมชาติ และรูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรม รูปแบบ
การท่องเที่ยวในแหล่งธรรมชาติส่วนใหญ่เป็นการท่องเที่ยวเชิงนิเวศ รูปแบบการ
ท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรมส่วนใหญ่ เป็นการท่องเที่ยวชมวิถีชีวิตในชนบท และ
รูปแบบการท่องเที่ยวในความสนใจพิเศษส่วนใหญ่เป็นการท่องเที่ยวเพื่อศึกษา
กลุ่มชาติพันธุ์หรือวัฒนธรรมกลุ่มน้อย 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึง
พอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ 
กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย ระดับคุณภาพบริการ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ

กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย

นงนุช  กันธะชัย,  ธีระ  เตชะมณีสถิตย์
วารสารวิทยาการจัดการ
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องค์ประกอบการต าหนิมีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม คิดเป็นค่า
น้ าหนัก .467 ดังแสดงตารางที่ 3 

ตารางที่ 3 แสดงค่าสถิติผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรโมเดลเชิง
สาเหตุคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการต าหนิ
ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ 
กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย 

ตัวแปรผล CIMA TSAT TCOM TBI 
ตัวแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
SERVQUAL .769 - .769 .561 .003 .564 -.159 -.372 -.531 .272 .856 1.128 
CIMA - - - .004 - .004 -.008 -.003 -.011 .416 .007 .423 
TSAT - - - - - - -.677 - -.677 .517 .316 .833 
TCOM - - - - - - - - - .467 - .467 
TBI - - - - - - - - - - - - 

 
ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า H1 คุณภาพบริการมีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ H2 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความพึงพอใจ H3 ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจ H4 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ H5 ความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม H6 การต าหนิมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม H8 คุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และ H10 ภาพลักษณ์ของธุรกิจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม มีความสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .001 H7 คุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ และ H9 ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบ
ต่อการต าหนิ มีความสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
.05 ดังแสดงตารางที่ 4  
 
 

 
 

ตารางที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐาน Standardized 

estimate 
S.E C.R. ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
H1 SERVQUAL                     CIMA .769 .063 13.365 สอดคล้อง *** 
H2 SERVQUAL                     TSAT .561 .114 6.245 สอดคล้อง *** 
H3 CIMA                     TSAT .004 .093 3.001 สอดคล้อง *** 
H4 TSAT                    TCOM .677 .127 8.861 สอดคล้อง *** 
H5 TSAT                     TBI .517 .118 5.319 สอดคล้อง *** 
H6 TCOM                    TBI .467 .070 4.853 สอดคล้อง *** 
H7 SERVQUAL                    TCOM .159 .151 2.232 สอดคล้อง * 
H8 SERVQUAL                     TBI .272 .101 4.180 สอดคล้อง *** 
H9 CIMA                     TCOM .008 .126 1.961 สอดคล้อง* 
H10 CIMA                     TBI .416 .086 6.790 สอดคล้อง *** 

* มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  *** มีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .001 
 
สรุป 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลท่ัวไป พบว่า  
นักท่องเที่ยวท่ีตอบแบบสอบถาม เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีอาชีพ
เป็นลูกจ้างบริษัท มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีระดับรายได้
ระหว่าง  10,000-20,000 บาท รูปแบบการท่องเที่ยวส่วนใหญ่ มี รูปแบบการ
ท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติ และรูปแบบการท่องเที่ยวในแหล่งวัฒนธรรม รูปแบบ
การท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติส่วนใหญ่เป็นการท่องเที่ยวเชิงนิเวศ รูปแบบการ
ท่องเท่ียวในแหล่งวัฒนธรรมส่วนใหญ่ เป็นการท่องเที่ยวชมวิถีชีวิตในชนบท และ
รูปแบบการท่องเที่ยวในความสนใจพิเศษส่วนใหญ่เป็นการท่องเที่ยวเพื่อศึกษา
กลุ่มชาติพันธุ์หรือวัฒนธรรมกลุ่มน้อย 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึง
พอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ 
กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย ระดับคุณภาพบริการ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
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คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
การปฏิบัติตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ได้ตกลงกันไว้ ด้านความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานให้ความจริงใจและข้อมูลทุก
อย่างเกี่ยวกับเงื่อนไขการให้บริการทุกครั้ง ด้านความมั่นใจในการให้บริการ พบว่า 
โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานมีความรู้และความเข้าใจในบริการที่น าเสนอแก่
นักท่องเที่ยว ด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
เวลาปฏิบัติงานหยืดหยุ่นและปรับเปล่ียนได้ตามความต้องการของนักท่องเที่ยวที่
แตกต่างกัน และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานที่
ท่องเที่ยวดึงดูดสายตาแก่นักท่องเท่ียว ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Sivabrovornvatana, et 
al. (2005 : 420-421) พบว่า คุณภาพบริการท่ีลูกค้าคาดหวังที่จะได้รับ ได้แก่ ความ
มีมิตรไมตรีและความสุภาพในขณะที่ส่งมอบการให้บริการ  เนื่องจากว่ากรอบ
แนวความคิดในการศึกษาในประเด็นย่อยๆ แตกต่างกัน 

ผลวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของธุรกิจ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ        
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ คุณภาพ
ทางด้านหน้าที่ ซึ่งด้านคุณภาพทางด้านหน้าที่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่า เฉล่ียสูงสุดคือ                
การให้บริการข้อมูลข่าวสารที่ต้องการ และด้านคุณภาพทางด้านเทคนิค พบว่า 
โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการมีให้เลือกหลากหลาย ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Cao and 

 
 

Chen (2011 : 72-73) พบว่า การพัฒนาฮาร์ดแวร์ของบริษัทและเพิ่มการให้บริการ
จะท าให้ภาพลักษณ์ของธุรกิจขยายมากขึ้น เนื่องจากว่าประเด็นในการศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับภาพลักษณ์ธุรกิจ และธุรกิจบริการท่ีศึกษาแตกต่างกัน 

ผลวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ พบว่า  โดยภาพรวม อยู่ในระดับ       
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ทักษะในการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ ส่วนผลวิเคราะห์ระดับการต าหนิ 
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การหันไปท่องเที่ยวสถานที่ท่องเที่ยวอื่นเมื่อพบปัญหา และผล
วิเคราะห์ระดับความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
การแนะน าบุคคลอื่นให้มาท่องเที่ยว ซึ่งสอดคล้องกับ Hong (2003 : 94-95)  พบวา่ 
นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจกับการให้บริการของงานและมีความชอบในระดับ
ปานกลาง เนื่องจากว่าในการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกัน 

3. ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง พบว่า ความสอดคล้อง 
ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ มีค่าเท่ากับ 91.324 องศา
อิสระเท่ากับ 72 นั่นคือ ค่าไค-สแควร์ แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส าคัญ               
ค่าไค-สแควร์ สัมพัทธ์ (2 / df) มีค่าเท่ากับ 1.268 ค่าดัชนีความกลมกลืน ค่ารากที่
สองของค่าเฉล่ียความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) มีค่า
เท่ากับ .009 ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (relative fit index)      
ค่า CFI เท่ากับ .998 และ NFI เท่ากับ .990 ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมบูรณ์ (absolute fit index) GFI เท่ากับ .996 และค่าดัชนีวัดความกลมกลืน 
AGFI เท่ากับ .992 และค่าดัชนีก าลังสองเฉล่ียของส่วนที่เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ 
.005 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวภายในประเทศ

กรณีศึกษา นักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย
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คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
การปฏิบัติตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ได้ตกลงกันไว้ ด้านความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานให้ความจริงใจและข้อมูลทุก
อย่างเกี่ยวกับเงื่อนไขการให้บริการทุกครั้ง ด้านความมั่นใจในการให้บริการ พบว่า 
โดยภาพรวม อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ พนักงานมีความรู้และความเข้าใจในบริการที่น าเสนอแก่
นักท่องเที่ยว ด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
เวลาปฏิบัติงานหยืดหยุ่นและปรับเปล่ียนได้ตามความต้องการของนักท่องเท่ียวที่
แตกต่างกัน และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานที่
ท่องเที่ยวดึงดูดสายตาแก่นักท่องเท่ียว ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Sivabrovornvatana, et 
al. (2005 : 420-421) พบว่า คุณภาพบริการท่ีลูกค้าคาดหวังที่จะได้รับ ได้แก่ ความ
มีมิตรไมตรีและความสุภาพในขณะที่ส่งมอบการให้บริการ  เนื่องจากว่ากรอบ
แนวความคิดในการศึกษาในประเด็นย่อยๆ แตกต่างกัน 

ผลวิเคราะห์ระดับภาพลักษณ์ของธุรกิจ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ        
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ คุณภาพ
ทางด้านหน้าที่ ซึ่งด้านคุณภาพทางด้านหน้าที่ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่า เฉล่ียสูงสุดคือ                
การให้บริการข้อมูลข่าวสารที่ต้องการ และด้านคุณภาพทางด้านเทคนิค พบว่า 
โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การให้บริการมีให้เลือกหลากหลาย ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Cao and 

 
 

Chen (2011 : 72-73) พบว่า การพัฒนาฮาร์ดแวร์ของบริษัทและเพิ่มการให้บริการ
จะท าให้ภาพลักษณ์ของธุรกิจขยายมากขึ้น เนื่องจากว่าประเด็นในการศึกษาวิจัย
เกี่ยวกับภาพลักษณ์ธุรกิจ และธุรกิจบริการท่ีศึกษาแตกต่างกัน 

ผลวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ พบว่า  โดยภาพรวม อยู่ในระดับ       
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผู้ให้บริการมี
ความรู้ทักษะในการแก้ไขปัญหาอย่างมืออาชีพ ส่วนผลวิเคราะห์ระดับการต าหนิ 
พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การหันไปท่องเที่ยวสถานที่ท่องเที่ยวอื่นเมื่อพบปัญหา และผล
วิเคราะห์ระดับความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว พบว่า โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
การแนะน าบุคคลอื่นให้มาท่องเที่ยว ซึ่งสอดคล้องกับ Hong (2003 : 94-95)  พบวา่ 
นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจกับการให้บริการของงานและมีความชอบในระดับ
ปานกลาง เนื่องจากว่าในการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกัน 

3. ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง พบว่า ความสอดคล้อง 
ระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ มีค่าเท่ากับ 91.324 องศา
อิสระเท่ากับ 72 นั่นคือ ค่าไค-สแควร์ แตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยส าคัญ               
ค่าไค-สแควร์ สัมพัทธ์ (2 / df) มีค่าเท่ากับ 1.268 ค่าดัชนีความกลมกลืน ค่ารากที่
สองของค่าเฉล่ียความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) มีค่า
เท่ากับ .009 ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (relative fit index)      
ค่า CFI เท่ากับ .998 และ NFI เท่ากับ .990 ดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนเชิง
สัมบูรณ์ (absolute fit index) GFI เท่ากับ .996 และค่าดัชนีวัดความกลมกลืน 
AGFI เท่ากับ .992 และค่าดัชนีก าลังสองเฉล่ียของส่วนที่เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ 
.005 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าโมเดลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อความตั้งใจ
ในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว พบว่า คุณภาพบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมี
อิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ ซึ่งสอดคล้องกับ Cronin and Taylor (1992 : 
55) พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ และสอดคล้องกับ Brady 
and Cronin (2001 : 247) พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความ         
พึงพอใจและผลของพฤติกรรม แสดงว่าคุณภาพบริการมีผลต่อความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรมนั่นเอง 

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และ
ความต้ังใจในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ                    
ซึ่งสอดคล้องกับ Cao and Chen (2011 : 72-73) พบว่า ภาพลักษณ์ของธุรกิจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า และภาพลักษณ์ของธุรกิจมี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดี และสอดคล้องกับ Huang, et al. (2014 : 77) 
พบว่า ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อ เนื่องจากว่า
ทัศนคติของผู้ใช้บริการเหมือนกัน จึงท าให้ผลของการศึกษาออกมาสอดคล้องกัน
และความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมี
อิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ นอกจากนั้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงลบต่อการต าหนิ ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจ
ในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงลบต่อการต าหนิ และความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม ซึ่ งสอดคล้องกับ            
Ryu, et al. (2011 : 200) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีความส าคัญในการ
พยากรณ์ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และสอดคล้องกับ Chen (2012 : 159) พบวา่ 
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว 

 
 

อาจเนื่องมาจากรูปแบบของธุรกิจมีความคล้ายคลึงกัน ส าหรับผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า  H1, H2, H3, H4, H5, H6, H8 และ H10 มีความสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .001 ส่วน H7 และ H9 มีความ
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
 จากผลการศึกษาวิจัยดังกล่าว สามารถสร้างเป็นรูปแบบ (pattern) 
องค์ประกอบคุณภาพบริการที่เหมาะสมในการสร้างความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยวภายในประเทศของจังหวัดเชียงรายต่อไป 

ข้อเสนอแนะ 
องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น ามาก าหนดเป็น

รูปแบบองค์ประกอบคุณภาพบริการในการสร้างความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย และน าไป
สร้างเป็นเครื่องมือ (แบบประเมิน) โดยผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวสามารถ
ประยุกต์เพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ ก่อให้เกิดรูปแบบ (pattern) 
องค์ประกอบคุณภาพบริการที่เหมาะสมของธุรกิจท่องเที่ยวแต่ละประเภทหรือแต่
ละแห่ง ทั้งออฟไลน์ (offline) และออนไลน ์(online)  
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เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อความตั้งใจ
ในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว พบว่า คุณภาพบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมี
อิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ ซึ่งสอดคล้องกับ Cronin and Taylor (1992 : 
55) พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อ และสอดคล้องกับ Brady 
and Cronin (2001 : 247) พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความ         
พึงพอใจและผลของพฤติกรรม แสดงว่าคุณภาพบริการมีผลต่อความต้ังใจในเชิง
พฤติกรรมนั่นเอง 

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และ
ความตั้ งใจในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ                    
ซึ่งสอดคล้องกับ Cao and Chen (2011 : 72-73) พบว่า ภาพลักษณ์ของธุรกิจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า และภาพลักษณ์ของธุรกิจมี
อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภักดี และสอดคล้องกับ Huang, et al. (2014 : 77) 
พบว่า ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อ เนื่องจากว่า
ทัศนคติของผู้ใช้บริการเหมือนกัน จึงท าให้ผลของการศึกษาออกมาสอดคล้องกัน
และความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมี
อิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อการต าหนิ นอกจากนั้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางอ้อม
เชิงลบต่อการต าหนิ ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจ
ในเชิงพฤติกรรม และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงลบต่อการต าหนิ และความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม ซึ่ งสอดคล้องกับ            
Ryu, et al. (2011 : 200) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีความส าคัญในการ
พยากรณ์ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และสอดคล้องกับ Chen (2012 : 159) พบวา่ 
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว 

 
 

อาจเน่ืองมาจากรูปแบบของธุรกิจมีความคล้ายคลึงกัน ส าหรับผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า  H1, H2, H3, H4, H5, H6, H8 และ H10 มีความสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .001 ส่วน H7 และ H9 มีความ
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
 จากผลการศึกษาวิจัยดังกล่าว สามารถสร้างเป็นรูปแบบ (pattern) 
องค์ประกอบคุณภาพบริการที่เหมาะสมในการสร้างความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยวภายในประเทศของจังหวัดเชียงรายต่อไป 

ข้อเสนอแนะ 
องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น ามาก าหนดเป็น

รูปแบบองค์ประกอบคุณภาพบริการในการสร้างความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวภายในประเทศ กรณีศึกษานักท่องเที่ยวจังหวัดเชียงราย และน าไป
สร้างเป็นเครื่องมือ (แบบประเมิน) โดยผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวสามารถ
ประยุกต์เพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ ก่อให้เกิดรูปแบบ (pattern) 
องค์ประกอบคุณภาพบริการที่เหมาะสมของธุรกิจท่องเที่ยวแต่ละประเภทหรือแต่
ละแห่ง ทั้งออฟไลน์ (offline) และออนไลน ์(online)  
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บทความวิจัย 

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับการสร้างคุณค่าตราสินค้าสีเขียว 
ของผลิตภัณฑ์เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในประเทศไทย  

ชนิดา  เพชรเยี่ยม1 
เพ็ญศรี  เจริญวานิช2 

บทคดัย่อ 
การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ

คุณค่าตราสินค้าสีเขียวของผลิตภัณฑ์ เครื่องใช้ไฟฟ้าในประเทศไทย  โดย
ท าการศึกษาทั้งหมด 4 ปัจจัย คือ ภาพลักษณ์ตราสินค้า คุณค่าที่รับรู้ ความ
ไว้วางใจ และความภักดี จากความคิดเห็นของผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ในการซื้อ
เครื่องใช้ไฟฟ้าที่มีการติดฉลากสิ่งแวดล้อม จ านวน 1,000 คน ในเขตพื้นทีห่ลักของ
แต่ละภูมิภาคได้แก่ กรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ ขอนแก่น และสงขลา  โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถติเิชงิ
พรรณนา และสถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน  
 จากการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
เครื่องใช้ไฟฟ้าที่มีการติดฉลากส่ิงแวดล้อมว่ามีภาพลักษณ์ตราสินค้าอยู่ในระดับดี 
และมีคุณค่าที่รับรู้ ความไว้วางใจ  ความภักดี รวมถึงคุณค่าตราสินค้าสีเขียว 
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