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บทคัดย่อ 

ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับของคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความ
พึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการท่องเที่ยวเมืองหน้าด่าน และ (2) ศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุ
ของคุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการท่องเที่ยว
เมืองหน้าด่าน โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยวที่เป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย ซ่ึงมีขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 400 ราย วิเคราะห์โดยใช้สถิติและโมเดล AMOS พบว่า ระดับคุณภาพบริการ ระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับภาพลักษณ์ ระดับความพึงพอใจ ระดับการต าหนิ และระดับความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับสูง การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการต าหนิ แต่มีอิทธิพลทางตรงเชิงลบต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 
ส่วนภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 
รวมทั้งความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม และการต าหนิมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม นอกจากนั้นแล้วคุณภาพบริการยังมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการ
ต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม โดยมีภาพลักษณ์ของธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง การวิจัยในครั้งนี้มีจุดค้นพบที่
โดดเด่นคือ ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวเมืองหน้าด่านควรสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจหรือความพึงพอใจให้
เกิดขึ้นก่อน จึงจะสามารถสร้างความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการท่องเที่ยวเมืองหน้าด่านขึ้นได้ ดังนั้นประโยชน์ของ
การวิจัยในครั้งนี้คือ ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวเมืองหน้าด่านสามารถน าไปปรับปรุงคุณภาพบริการ เพื่อให้เกิด
ภาพลักษณ์ของธุรกิจที่ดีขึ้นก่อน ซ่ึงจะน าไปสู่ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวให้มากย่ิงขึ้น 

 
ค ำส ำคัญ: อิทธิพลเชิงสาเหตุ ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม การท่องเที่ยวเมืองหน้าด่าน 
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Abstract 

The research aimed to assess service quality, company image, satisfaction, complaint, as well as the 
behavioral intention in the frontier tourism in Thailand, and 2) to investigate the casual influence of service quality, 
company Image, satisfaction, complaint, and the behavioral intention in the frontier tourism in Thailand. The 
samples of the study were totally 400 Chiang Rai Rajabhat University students by statistics and AMOS model. The 
findings revealed that the levels of service quality, student’s opinions on company Image, satisfaction, complaint, as 
well as behavioral intention were generally high. Path analysis of relationship and results of hypothesis testing 
indicated that the service quality influenced positively on the company image, the satisfaction, and the complaint, 
but negatively on the behavioral intention. Regarding the company image, it influenced positively on satisfaction, 
complaint, and behavioral intention. Moreover, satisfaction influenced positively on complaint and behavioral 
intention. Besides, complaint directly, positively influenced on complaint and behavioral intention. In addition, 
service quality influenced positively on complaint and behavioral intention by the company image is the 
intermediate variables. The distinguished finding showed that a frontier tourism’s entrepreneur should initially create 
the business image or satisfaction, so that the behavioral intention for the frontier tourism can be definitely created. 
Therefore, benefit of this research clearly presented that the frontier tourism’s entrepreneur can take this useful 
information to improve the service quality in order to achieve a better image for the business. This can highly 
increase the behavioral intention for a tourist. 

 
Keywords: The cause influence, behavioral intention, frontier tourism 

 
1. บทน า 

ประเทศไทยเป็นหนึ่งในหลายๆ ประเทศที่ให้

ความส าคัญกับการท่องเที่ยว เนื่องจากว่าเป็นธุรกิจที่

สามารถสร้างคน สร้างงาน และสร้างรายได้ให้กับ

ประชาชนภายในประเทศเป็นจ านวนมาก  โดยเฉพาะ

การท่องเที่ยวเมืองหน้าด่านในประเทศไทย ในปี พ.ศ. 

2552-2556 มีอัตราการเพิ่มขึ้นทั้ งรายได้จากการ

ท่องเที่ยวและจ านวนนักท่องเที่ยวจ านวนมาก  

ส าหรับจังหวัดเชียงราย เป็นเมืองหน้าด่านที่มี

ความส าคัญที่สุดในจังหวัดเชียงราย เนื่องจากเป็น

สถานที่ท่องเที่ยวที่นักท่องเที่ยวเข้ามาท่องเที่ยว จ านวน

ประมาณ 850,000 คนต่อปี สามารถสร้างคน สร้างงาน 

และสร้างรายได้ให้กับประชาชนในจังหวัดประมาณ 

500 ล้านบาทต่อวัน ท าให้เกิดปัญหาการแข่งขันกัน

อย่างรุนแรง และลดคุณภาพการให้บริการ ดังนั้นเพื่อ

เป็นการยกระดับคุณภาพของธุรกิจการท่องเที่ยวเมือง

หน้าด่านในประเทศไทยให้ยั่งยืน ควรตระหนักและให้

ความส าคัญกับการพัฒนามาตรฐานคุณภาพการ

ให้บริการให้ได้ระดับมาตรฐานการให้บริการสากล 

โดยเฉพาะในยุคของการแข่งขันเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของนักท่องเที่ยวในด้านคุณภาพบริการ รวมทั้ง
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การสร้างภาพลักษณ์ของการท่องเที่ยวให้นักท่องเที่ยว 

โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวที่เป็นนักศึกษามหาวิทยาลัย 

ราชภัฏเชียงราย เนื่องจากว่านักท่องเที่ยวกลุ่มนี้เป็น

กลุ่มที่มีพฤติกรรมที่ชอบการท่องเที่ยว โดยเฉพาะเมือง

หน้าด่านอ าเภอแม่สายที่สามารถเดินทางได้อย่าง

สะดวก และนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้มีการตัดสินใจใช้จ่ายที่

ไม่สลับซับซ้อนให้ เกิดความพึงพอใจ จะน ามาซ่ึง

ความส าเร็จของธุรกิจจากความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพ

บริการ ซ่ึงการแสดงออกถึงความพึงพอใจดังกล่าวจะ

ส่งผลให้นักท่องเที่ยวเกิดความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม

ในการใช้บริการ ดังจะเห็นได้ว่าพฤติกรรมและการรับรู้ 

ได้แก่ คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ และความ

พึงพอใจ  เป็นปัจจั ยที่ สนับสนุนความตั้ ง ใจ เ ชิ ง

พฤติกรรมของลกูค้า ถ้าลูกค้าไม่ชอบก็จะเกิดการต าหนิ 

ถ้าการต าหนินั้นไม่ได้รับความสนใจหรือได้รับการ

แก้ไขลูกค้าก็จะเลิกใช้บริการนั้นไปเลยและจะไม่

กลับมาใช้บริการนั้นอีก แต่ถ้าหากว่าการต าหนินั้น

ได้รับความสนใจหรือได้รับการแก้ไขทันท่วงทีที่ลูกค้า

ต้องการ ก็ท าให้จากการที่ลูกค้าต าหนิก็อาจจะกลายมา

เป็นความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม โดยยินดีและเต็มใจที่

จะใช้บริการ แนะน าบุคคลอื่นให้มาใช้บริการ และการ

กลับมาใช้บริการการท่องเที่ยวนั้นอีก  

จากความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา

ดังกล่าว ผู้ วิจัยจึงสนใจที่จะท าการวิจัยอิทธิพลเชิง

สาเหตุของตัวแปรที่มีต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม

ในการท่อง เที่ ยว เมืองหน้ าด่ านในประเทศไทย 

กรณีศึกษา : อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย เพื่อน า

ผลการวิจัยไปปรับปรุงคุณภาพบริการ  เพื่อให้เกิด

ภาพลักษณ์ของธุรกิจที่ดี ซ่ึงจะน าไปสู่ความตั้งใจในเชิง

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวให้มากยิ่งขึ้นต่อไป โดยมี

ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ คุณภาพบริการ (Parasuraman, 

et al., 1988) ภาพลักษณ์ของธุรกิจ (GrÖnroos, 1984) 

ความพึงพอใจ (Oliver, 1997) การต าหนิ (Cao, and 

Chen, 2011) และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

(Parasuraman, et al., 1988) จากทฤษฎีดังกล่าวสามารถ

ก าหนดกรอบแนวความคิด และสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 

 

                                                                     

                                    

                                                                      

                                                                                
                                             
                                                                       

 

    

 

รูปที่ 1 กรอบแนวความคิด และสมมติฐานการวิจัย  

 

จากภาพดังกล่าวมีสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 

  : คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ 

 : คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความพึงพอใจ 

 : ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ 

 : ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อการต าหน ิ

Company 
Image 

SERVQUAL 

Tourists 
Complaint 

Tourists 
Behavioral 
Intention 

Tourists 
Satisfaction  
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 : ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

 : การต าหนิมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

 : คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการต าหน ิ

 : คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

 : ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อการต าหน ิ

 : ภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤตกิรรม 
 
2. วัตถุประสงค์ 

2.1 เพื่อศึกษาระดับของคุณภาพบริการ 

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ  และ

ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการท่องเที่ยวเมืองหน้าด่าน  

2.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลเชิงสาเหตุของคุณภาพ

บริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ 

และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการท่องเที่ยวเมือง

หน้าด่าน 

 

3. ระเบียบวิธีการวิจัย 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ

เชียงรายที่ท่องเที่ยวเมืองหน้าด่าน  

กลุ่มตัวอย่าง คือ การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัย

ได้ก าหนดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น 

(probability sampling) โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบ

หลายขั้นตอน (Multi-stages) โดย 

1. จากนักท่องเที่ยวที่เป็นนักศึกษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย สุ่มตัวอย่างแบบง่าย 

(Simple Random Sampling: SRS) โดยวิธีการจับสลาก

ได้คณะวิทยาการจัดการ  

2. จากนั้นสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  

(convenience sampling) จากนักศึกษาคณะวิทยาการ

จัดการ ที่เข้ามาท่องเที่ยวเมืองหน้าด่าน เป็นครั้งที่ 2 ขึ้นไป 

การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ราย 

 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม โดยแบ่ง

ออกเป็น 6 ตอนคือ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

ตอนที่ 2 การประเมินระดับคุณภาพบริการ 

ตอนที่ 3 การประเมินระดับความคิดเห็น

เกี่ยวกับภาพลักษณ์ 

ตอนที่ 4 การประเมินระดับความพึงพอใจ  

ตอนที่ 5 การประเมินระดับการต าหนิ 

ตอนที่  6 การประเมินระดับความตั้ งใจ        

ในเชิงพฤติกรรม  

 

3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
โดยใช้ผู้ช่วยนักวิจัยที่ได้รับการฝึกอบรมมา

เป็นอย่างดี ใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบสะดวก จาก

นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงรายที่ท่องเที่ยวเมือง

หน้าด่าน ตามที่ผู้วิจัยได้ก าหนดไว้ จ านวน 400 ราย  
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยพัฒนากรอบแนวคิดส าหรับการวิจัยใน

รูปโมเดล AMOS แบบมีตัวแปรแฝง (latent variables) 

เนื่องจากว่าสามารถอธิบายถึงอิทธิพลเชิงสาเหตุของ

คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ 

การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการ

ท่องเที่ยวเมืองหน้าด่านได้อย่างเหมาะสม ดังภาพ

ต่อไปนี้  

รูปที่ 2 โมเดลอิทธิพลเชิงสาเหตุของคณุภาพบริการภาพลักษณ์

ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม 

 

4. ผลการวิจัยและข้อวิจารณ์ 
4.1 ผลการวิจัย 
               ผู้วิจัยน าเสนอตามวัตถุประสงค์การวิจัยของ
กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวที่เป็นนกัศึกษามหาวิทยาลัย
ราชภัฏเชียงราย ดังนี ้

1. ระดับคุณภาพบริการ พบว่า โดยภาพรวม 

อยู่ในระดับสูง ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความเช่ือมั่น

ไว้วางใจได้ และความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า 

รองลงมาคือ การรับประกัน 

ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของ

ธุรกิจ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดับสูง ด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ คุณภาพของกระบวนการให้บริการ 

รองลงมาคือ คุณภาพจากผลของบริการ 

ระดับความพึงพอใจ พบว่า โดยภาพรวม อยู่

ในระดับสูง ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การเลือกมา

ท่องเที่ยวสถานที่แห่งนี้ เป็นการเลือกที่ เหมาะสม 

รองลงมาคือ ความพึงพอใจโดยภาพรวมในการ

ท่องเที่ยวในครั้งนี้ 

ระดับการต าหนิ พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดับสูง ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ เมื่อพบปัญหา

นักท่องเที่ยวจะต าหนิพนักงานที่ให้บริการทั้งต่อหน้า

และลับหลัง รองลงมาคือ เมื่อพบปัญหานักท่องเที่ยวจะ

พูดต่อเกี่ยวกับปัญหานั้นๆ กับนักท่องเที่ยวรายอื่น 

ระดับความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม พบว่า โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับสูง ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การ

กลับมาใช้บริการอีก รองลงมาคือ แนะน าบุคคลอื่นให้

มาใช้บริการ 

2. การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ และ

การทดสอบสมมติฐาน โดยวิเคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุ 

ดังภาพและตารางต่อไปนี้  
 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่  3 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์การทดสอบ

สมมติฐาน อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม ระหว่างตัวแปร

แฝงต่างๆ 

 

Y=.73*** 

 ß=.54*** 

 Y=.67*** 

 ß=.82*** 

 

 
 

 
 

 

Tourists  
Satisfaction 

Company 
Image 

 

 

SERVQUAL 

 

Tourists  
Behavioral 
Intention 

 

Tourists 
Complaint 
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ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมระหว่างตัวแปรแฝง 
ตัวแปรผล 

 

ตัวแปรสาเหตุ 

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความพึงพอใจ การต าหนิ ความตั้งใจในเชิง

พฤติกรรม 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

คุณภาพบริการ .732 - .732 .669 .105 .774 .100 .508 .608 -.381 .979 .599 

ภาพลักษณ์ 

ของธุรกิจ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
.143 

 
- 

 
.143 

 
.543 

 
.020 

 
.564 

 
.820 

 
.128 

 
.948 

ความพึงพอใจ - - - - - - .142 - .142 .389 .018 .407 

การต าหนิ - - - - - - - - - .128 - .128 

ความตั้งใจในเชิง

พฤติกรรม 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 

จากภาพและตารางดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า 

คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์

ของธุรกิจ ความพึงพอใจ และการต าหนิ แต่มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงลบต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ

นักท่องเที่ยว ส่วนภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ การต าหนิ และความ

ตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว รวมทั้งความ

พึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการต าหนิ และ

ความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว และการ

ต าหนิมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความตั้งใจในเชิง

พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว แต่อย่างไรก็ตามคุณภาพ

บริการยังมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความพึงพอใจ  การ

ต าหนิ  และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ

นักท่องเที่ยว ส่วนภาพลักษณ์ของธุรกิจยังมีอิทธิพล

ทางอ้อมต่อการต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม

ของนักท่องเที่ยว และความพึงพอใจยังมีอิทธิพล

ทางอ้ อมต่ อคว ามตั้ ง ใ จ ใน เ ชิ งพฤติ ก รรมของ

นักท่องเที่ยว นอกจากนั้นแล้วคุณภาพบริการยังมี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการต าหนิ และความตั้งใจ

ในเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว โดยมีภาพลักษณ์

ของธุรกิจเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคล้องของ

โมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ระหว่างโมเดลที่สร้างตาม

สมมติฐาน และโมเดลที่ปรับใหม่ ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ระหว่างโมเดลที่สร้างตามสมมตฐิาน  
และโมเดลที่ปรับใหม่  
 
ที่ Test statistics โมเดล 

ตามสมมตฐิาน 
โมเดลที่ปรับใหม่ ค่ามาตรฐาน ความ

สอดคล้องของ
โมเดล 

ตามสมมตฐิาน 

ความสอดคล้อง
ของโมเดลที่ปรับ

ใหม่ 

1. chi-square (2) 281.5 240 - - - 
2. df 265 242 - - - 
3. p-value .000 .524 มากกว่า .05 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
4. 2/df 1.817 .992 น้อยกว่า 2.00 สอดคล้อง สอดคล้อง 
5. GFI .911 .955 มากกว่า .90 สอดคล้อง สอดคล้อง 
6. AGFI .891 .939 มากกว่า .09 สอดคล้อง สอดคล้อง 
7. CFI .898 1.000 มากกว่า .95 ไม่สอดคล้อง สอดคล้อง 
8. RMR .036 .025 น้อยกว่า .08 สอดคล้อง สอดคล้อง 
9. RMSEA .045 .000 น้อยกว่า .08 สอดคล้อง สอดคล้อง 
  

จากตารางดังกล่าว พบว่า โมเดลที่สร้างตาม
สมมติฐาน มีค่า chi-square (2) เท่ากับ 281.5 ค่า df  
เท่ากับ 265 และทุกค่ามีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์  ยกเ ว้นค่ า  p-value และ  CFI ไม่มีความ
สอดคล้องกับข้อมลูเชิงประจักษ์ และเมื่อปรับโมเดล 
ใหม่ค่า chi-square (2) และค่า df ลดลง และทุกค่ามี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

ผลการทดสอบสมมติฐานจากโมเดลที่ปรับ
แล้ว ตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
H1 คุณภาพบริการการท่องเที่ยว            

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยว 

สอดคล้อง 

H2 คุณภาพบริการการท่องเที่ยว            
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ      
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 

สอดคล้อง 

ตารางที่ 3 (ต่อ)  
 สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
H3 ภาพลักษณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยว  

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ     
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 

ไม่สอดคล้อง 

H4 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว       
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ        
การต าหนิของนักท่องเที่ยว 

ไม่สอดคล้อง 

H5 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว       

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ      

ความตั้งใจในเชิงพฤตกิรรม         

ของนักท่องเที่ยว 

ไม่สอดคล้อง 

H6 การต าหนิของนักท่องเที่ยว              

มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจ                    

ในเชงิพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว 

ไม่สอดคล้อง 

H7 คุณภาพบริการการท่องเที่ยว            

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ         

การต าหนิของนักท่องเที่ยว 

ไม่สอดคล้อง 
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ตารางที่ 3 (ต่อ)  
 สมมติฐาน ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
H8 คุณภาพบริการการท่องเที่ยว            

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ     

ความตั้งใจในเชิงพฤตกิรรม         

ของนักท่องเที่ยว 

ไม่สอดคล้อง 

H9 ภาพลักษณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยว  
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ        
การต าหนิของนักท่องเที่ยว 

สอดคล้อง 

H10 ภาพลักษณ์ของธุรกิจการท่องเที่ยว   

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ     

ความตั้งใจในเชิงพฤตกิรรม         

ของนักท่องเที่ยว 

สอดคล้อง 

 
จ า ก ต า ร า ง ดั ง ก ล่ า ว แ ส ด ง ใ ห้ เ ห็ น ว่ า 

ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวควรให้ความส าคัญ
กับคุณภาพบริการ เนื่องจากว่าคุณภาพบริการมีอิทธิพล
ต่อการสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจและการสร้างความ
พึงพอใจให้นักท่องเที่ยว และภาพลักษณ์ของธุรกิจที่ดี
จะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยว แต่ถ้าหากว่าภาพลักษณ์ของธุรกิจไม่ดีก็
จะท าให้นักท่องเที่ยวต าหนิธุรกิจได้ 

ดังนั้นจากผลการวิจัยผู้ประกอบการธุรกิจการ
ท่องเที่ยวเมืองหน้าด่านควรสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ
หรือความพึงพอใจให้ เกิดขึ้นก่อน  โดยการสร้าง
เงื่อนไขในการให้บริการง่ายต่อการใช้บริการ รวมทั้ง
เทคโนโลยีที่ ให้บริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการของนักท่องเที่ยวได้ จึงจะสามารถสร้างความ
ตั้งใจในเชิงพฤติกรรมในการท่องเที่ยวเมืองหน้าด่าน
ขึ้นได้ 

 
 

4.2 ข้อวิจารณ์ 
1. การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยที่เน้นกลุ่ม

ตัวอย่างนักท่องเที่ยวที่เป็นนักศึกษา และขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างจ านวนน้อย เพื่อหาค าตอบเบื้องต้นใน
การศึกษาเท่านั้น ในการวิจัยครั้งต่อไปควรจะใช้กลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นนักท่องเที่ยวที่มีความหลากหลายและ
ควรใช้กลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่ขึ้น 

2. จากผลการวิจัยภาพลักษณ์ของธุรกิจไม่มี
อิทธิทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และความพึง
พอใจไม่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการต าหนิและ
ความตั้ ง ใ จ ใน เ ชิ งพฤติ กรรมนั้ น  แสดง ว่ า เมื่ อ
นักท่องเที่ยวมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อธุรกิจก็ไม่จ าเป็นต้อง
เกิดความพึงพอใจซ้ าอีก และเมื่อมีความพึงพอใจแล้วก็
ไม่มีข้อต าหนิและความตั้งใจในเชิงพฤติกรรมนั้นอีก  
หมายความว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจก็เพียงพอ
แล้วนั่นเอง 

 
5. การอภิปรายผล 

5.1 จากการศึกษา พบว่า ระดับคุณภาพ
บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับสูง ระดับคุณภาพ
บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ 
และความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า ซ่ึงไม่
สอดคล้องกับ Shirshendu et al., (2010) พบว่า คุณภาพ
บริการของ Hybrid services มี 9 มิติ ได้แก่ การบริการ
ลูกค้า ความสามารถของทีมงาน ความมีช่ือเสียง ราคา 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความง่ายในการสมัคร
เข้าเป็นสมาชิก ความปลอดภัยของเทคโนโลยีและ
คุณภาพของข้อมูลข่าวสาร ความสะดวกของการใช้
เทคโนโลยี และความง่ายในการใช้เทคโนโลยีและ
ความน่าเช่ือถือ เนื่องจากว่าผู้วิจัยได้ศึกษาในภาพรวม
ของธุรกิจการท่องเที่ยว ซ่ึงไม่ได้ศึกษาในเชิงลึกและ
เจาะจงธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง รวมทั้งประเด็นที่ศึกษา
แตกต่างกัน 
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5.2 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อภาพลักษณ์ของธุรกิจ ความ
พึงพอใจ และการต าหนิ ซ่ึงสอดคล้องกับ Cao and 
Chen (2011) พบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจสูงสุด ในขณะเดียวกันยังมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการต าหนิของ
ลูกค้า และสอดคล้องกับ Liu and Jang (2009) พบว่า 
คุณภาพอาหาร ความน่า เ ช่ือถือของบริการ การ
ตอบสนองบริการ ความเอาใจใส่ บรรยากาศภายในร้าน 
การตกแต่งภายในร้าน และราคา ส่งผลทางตรงให้
ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการที่
ลูกค้าได้รับ รวมทั้งสอดคล้องกับ Sivabrovornvatana et 
al., (2005) พบว่า การจัดการข้อมูลข่าวสารและ
เทคโนโลยี และคุณภาพระบบการจัดการมีความส าคัญ
ต่อคุณภาพบริการ ตลอดจนสอดคล้องกับ Park et al., 
(2004) พบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการที่ได้รับ แต่ไม่สอดคล้องกับ Chen (2008) พบว่า 
คุณภาพบริการไม่มีผลทางตรงต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า แต่มีความสัมพันธ์ทางอ้อมต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า โดยผ่านคุณค่าบริการของสายการบิน เนื่องจากว่า
โมเดลในการวิจัยมีทั้งเหมือนและแตกต่างกัน จึงท าให้
ผลการวิจัยมีทั้งสอดคล้องและไม่สอดคล้อง 

 
5.3 จากการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ของ

ธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจ การ
ต าหนิ และความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม ซ่ึงสอดคล้อง
กับ Cao and Chen (2011) พบว่า ภาพลักษณ์ของธุรกิจ
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
และภาพลักษณ์ของธุรกิจมีอิทธิพลทางตรงต่อการ
ต าหนิและความจงรักภักดี เนื่องจากว่าภาพลักษณ์ของ
ธุรกิจมีความส าคัญในการสร้างความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวในสถานการณ์จริง 

5.4 จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการต าหนิ และความตั้งใจ
ในเชิงพฤติกรรม และการต าหนิมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความตั้งใจในเชิงพฤติกรรม ซ่ึงสอดคล้องกับ 
Cao and Chen (2011) พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามี
อิทธิพลทางตรงต่อการต าหนิ  และไม่สอดคล้อง
เกี่ยวกับความพึงพอใจไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความ
จงรักภักดีแต่มีอิทธิพลทางอ้อม และการต าหนิมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภักดี เนื่องจากว่า
ความพึงพอใจมีผลต่อการต าหนิและความตั้งใจในเชิง
พฤติกรรมของลูกค้า และเมื่อธุรกิจมีคุณภาพแล้วก็จะ
ไม่มีข้อต าหนิจากนักท่องเที่ยวนั่นเอง 
 
6. บทสรุป 

ผู้ประกอบการธุรกิจการท่องเที่ยวสามารถน า
ผลของการวิจัยไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ
การท่องเที่ยวให้ดีขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยว โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวที่เป็นนักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย และนักศึกษาสถาบัน
อื่นๆ รวมทั้งนักท่องเที่ยวกลุ่มอื่นๆ และบุคคลอื่นๆ ที่
คาดว่าจะเป็นนักท่องเที่ยวในอนาคตด้วย เนื่องจากว่า
คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการสร้างภาพลักษณ์ของ
ธุรกิจและช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่นักท่องเที่ยว 
และภาพลักษณ์ที่ดีจะช่วยให้นักท่องเที่ยวเกิดความ
ตั้งใจในเชิงพฤติกรรมมากย่ิงขึ้น แต่ถ้าภาพลักษณ์ไม่ดี
ก็จะท าให้นักท่องเที่ยวต าหนิธุรกิจได้  

 
7. กิตติกรรมประกาศ           
               งานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จไปด้วยดี  ผู้ วิจัยต้อง
ขอขอบคุณ ดร. ธีระ เตชะมณีสถิตย์ ผู้เช่ียวชาญตรวจ
เครื่องมือการวิจัย อาจารย์ผู้สอนทุกๆ ท่าน รวมทั้ง
ขอขอบคุณผู้ที่เกี่ยวข้องที่ช่วยเหลือให้ค าแนะน าและให้
ค าปรึกษาด้วยดีมาโดยตลอด ผู้วิจัยจึงขอขอบคุณมา  
ณ โอกาสนี้ด้วย                                                                                                                         
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