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บทคัดยอ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเท่ียวที่มีตอความ

ประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเท่ียวชาวยุโรปท่ีมา
เที่ยวในจังหวัดเชียงราย จํานวน 400 ชุด เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ

ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับ
บริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการเขาใจรูจักลูกคา มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึง
พอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเช่ือถือไววางใจไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทอง
เที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ขณะเดียวกันความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เชนกัน ดังนั้นธุรกิจนําเที่ยวที่มุงใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการสามารถสราง
ความพึงพอใจและความประทับใจใหกับนักทองเที่ยวและผลการวิจัยครั้งนี้สามารถนําไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจนําเที่ยวอันนําไปสูความเปนเลิศในการบริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน
ของธุรกิจนําเที่ยวตอไป

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความประทับใจ ธุรกิจนําเที่ยว นักทองเท่ียวชาวยุโรป
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statistics used for analyzing data were multiple correlation analysis and multiple regression 
analysis.

The results of the research showed that the service quality in terms of tangibles, respon-
siveness, assurance, and empathy had a positive an effect on tourist satisfaction at a statistical-
ly significant level of 0.05. For the reliability had not a positive an effect on tourist satisfaction 
at the statistically significant level of 0.05. In addition, the service quality concludes tangibles, 
reliability, responsiveness, and assurance had a positive an effect on tourist impression at a 
statistically significant level of 0.05 but the empathy had not a positive an effect on tourist 
impression at the statistically significant level of 0.05. Moreover, the tourist satisfaction had a 
positive an effect on tourist impression at the statistically significant level of 0.05 too.

Therefore, the travel business focused on the service quality that could be increased the 
tourist satisfaction and impression. In addition, the result of this research could be used as 
the guidelines for improvement and development of travel business that generated to service 
excellence and the efficiency travel business were increased. 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Impression, Travel Business, European Tourist

บทนํา
ปจจุบันสภาพแวดลอมการแขงขันทางธุรกิจคอนขางรุนแรงและมีความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 

หลายธุรกิจจําเปนตองปรับตัวโดยพยายามบริหารจัดการธุรกิจใหอยู รอดและสอดรับกับเหตุการณตางๆ 
ที่ เปล่ียนแปลง อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมหน่ึงที่มีความเติบโตอยางรวดเร็ว และ
เปนอุตสาหกรรมที่ได รับผลกระทบจากสภาพแวดลอมทางการแขงขัน อีกทั้งยังเปนอุตสาหกรรมท่ี
รัฐบาลไดกําหนดใหเป นยุทธศาสตรของประเทศ เนื่องจากเปนอุตสาหกรรมท่ีสรางรายไดและการ
จางงานภายในประเทศจํานวนท่ีมากในแตละป จึงถือไดวาเปนอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทตอการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศ  และนํ าความเจ ริญเติบโตไปสู ภูมิภาคต  างๆ  ได แก   การปรับปรุงและ
พัฒนาแหลงทองเท่ียว การสรางส่ิงสาธารณูปโภค การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อรองรับ
กลุ มนักท องเที่ยวทั้ งชาวไทยและชาวต างประเทศ เพื่อสร างความพึงพอใจ และความประทับใจ
ในการเดินทางมาทองเที่ยวในเขตพ้ืนที่ตาง ๆ (ประภาพร พนมไพร และคณะ, 2550 : 3) 
 ธุรกิจนําเที่ยวเปนธุรกิจการบริการประเภทหนึ่งที่มีความเติบโต และมีความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ เปนธุรกิจการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ ที่มา
ทองเที่ยวในประเทศไทย ตลอดจนอํานวยความสะดวกใหแกกลุมนักทองเท่ียวในพื้นที่ที่มีความประสงคเดินทาง
ไปทองเที่ยวยังที่ตาง ๆ ทั้งภายในและนอกประเทศ สิ่งสําคัญของการพัฒนาคือตองหาแนวทางและการบริหาร
จัดการคุณภาพการบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองกับความตองการของนักทองเท่ียว เพ่ือสรางความพึง
พอใจ สรางความประทับใจตอการรับบริการนั้น และกลับมารับบริการอีกครั้ง

อยางไรก็ตาม การพัฒนาการบริหารจัดการการทองเท่ียวในเขตพ้ืนที่อยางย่ังยืนนั้น คุณภาพการบริการ
ถือเปนเคร่ืองมือสําคัญทําใหธุรกิจทองเที่ยวเจริญเติบโตอยางยั่งยืน ดังที่ปราณี เอี่ยมละออภักดี (2548 : 
41) กลาววา อุตสาหกรรมการบริการตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการ ใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม
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ของตลาดซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงและการแขงขันที่สูง คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความคาดหวังของลูกคาที่ธุรกิจจะตองตอบสนองใหได (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547 : 14) อันทําใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจและมีความประทับใจยึดครองใจลูกคาได ดังนั้นธุรกิจบริการตองใหความสําคัญแก
ลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทันทวงทีเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ ปจจัย
ที่กําหนดคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 5 ประการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tan-
gibles), ความเชื่อมั่นไววางใจ (Reliability), ศักยภาพการตอบสนองลูกคา (Responsiveness), การ
ใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance), และการเขาใจและรู จักลูกคา (Empathy) (Parasuraman และ 
คณะ, 1988 : 23) เมื่อธุรกิจการบริการใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการที่ดี ยอมสามารถสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน อีกทั้งสามารถปรับปรุงและสนับสนุนคุณภาพในการบริการไดอยางย่ังยืน (Siv-
abrobornvatana และ คณะ, 2005 : 413) เชนกัน เนื่องจากธุรกิจการบริการตองมุงใหความสําคัญ และ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเปนกลยุทธหนึ่งที่สําคัญสามารถสราง
ความแตกตางในธุรกิจ และรักษาระดับการบริการไดเหนือกวาคูแขงขัน (ปราณี เอ่ียมละออภักดี, 2548 
: 44) สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู รับบริการอันทําใหผู รับบริการมีความ
พึงพอใจ ในกรณีนี้ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอการบริการของธุรกิจ 
อันทําใหลูกคาเต็มใจ  กลับมาใชบริการอีก และรูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไป ดังนั้น เมื่อลูกคาไดรับความพึงพอใจ
จากการรับบริการจะทําใหเกิดความประทับใจอยางซาบซ้ึง มีความเช่ือมั่นไววางใจรวมท้ังมีการบอกตอลูกคา
รายอื่นมาใชบริการอยางตอเน่ือง (รัศมี สุขประเสริฐ และคณะ, 2551 : 187-188)

จังหวัดเชียงรายตั้งอยูภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย และเปนจังหวัดที่มีศักยภาพดานการทองเท่ียว
ในระดับสูง มีแหลงทองเที่ยวหลากหลาย ไดแก แหลงทองเท่ียวเชิงผจญภัย เชิงวัฒนธรรมเชิงประวัติศาสตร เชิง
เกษตร เชิงอนุรักษ และ เชิงสุขภาพ ขณะเดียวกันสถิติจํานวนนักทองเท่ียวที่เขามาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงราย 
ประจําป 2553 มีนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ จํานวน 165,424 คน นักทองเที่ยวชาวยุโรป จํานวน 93,414 
คน จากขอมูลสถิติพบวานักทองเท่ียวชาวยุโรปอยูในอันดับ 1 ที่เดินทางเขามาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงรายมาก
ที่สุด (กรมการทองเที่ยว, 2553 : ออนไลน) เห็นไดวาจังหวัดเชียงรายมีอุตสาหกรรมการทองเท่ียวคอนขางเจริญ
เติบโตและสงผลใหธุรกิจที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวนั้นมีความเติบโตเชนกัน

ดังน้ัน งานวิจัยครั้งนี้จึงศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวในจังหวัดเชียงราย 
ที่มีตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปท่ีมาทองเท่ียวท่ีจังหวัดเชียงราย โดยผลการวิจัยจะเปนองค
ความรูที่มีประโยชนตอหนวยงานที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยว เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการ
การทองเท่ียวอยางยั่งยืน ในสภาพแวดลอมทางการแขงขันที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วอันจะสงผลใหเศรษฐกิจ
ของจังหวัดเชียงราย และประเทศ มีความเติบโตยิ่งข้ึน โดยกรอบแนวคิดของการวิจัยครั้งนี้ สามารถนําเสนอดัง
รูปภาพที่ 1 ดังนี้
วัตถุประสงคการวิจัย

1. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

2. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจของนักทองเท่ียว
ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

3. เพื่อศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัด
เชียงราย
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สมมติฐานการวิจัย
1. คุณภาพการบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงราย 

ดังนี้
 ก) คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว

ชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงราย
 ข) คุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ค) คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ง) คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงราย
 จ) คุณภาพการบริการดานการเขาใจและรูจักลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทอง

เที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
2. คุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัด

เชียงราย ดังนี้
 ก) คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ข) คุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไววางใจมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ค) คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผู รับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ง) คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 จ) คุณภาพการบริการดานการเข าใจและรู จักลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

รูปภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

คุณภาพการบริการ
• ความเปนรูปธรรมของการบริการ
• ความเช่ือมั่นไววางใจ
• ศักยภาพการตอบสนองลูกคา
• การใหความมั่นใจแกลูกคา
• การเขาใจและรูจักลูกคา

สมมติฐาน 1 (ก) - (จ)

สมมติฐาน 2 (ก) - (จ)

สมมติฐาน 3

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ความประทับใจของนักทองเที่ยว
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3. ความพึงพอใจมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย 
วิธีดําเนินการวิจัย

ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรที่ใชในการวิจัย คือนักทองเที่ยวชาวยุโรปท่ีมาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงราย จํานวน  93,414 ราย 

(กรมการทองเที่ยว, 2553: ออนไลน)
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือนักทองเท่ียวชาวยุโรปท่ีมาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงราย จํานวน 400 ราย 

กําหนดขนาดตัวอยางจากกลุมประชากรดวยวิธีการเปดตารางสําเร็จรูปของ Yamane (Yamane, 1970 : 886) 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% คาความคลาดเคล่ือน ±5 และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถาม ซึ่งพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของกับคุณภาพ

การบริการ โดยแบบสอบถาม แบงออกเปน 5 สวน ไดแก สวนที่ 1 คือขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวน
ที่ 2 คือการวัดระดับคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยว ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อ
ถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคา สวนท่ี 3 
เปนการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ เกี่ยวกับความคาดหวังจากการรับบริการ ความเต็มใจในการรับบริการ 
ความอบอุนใจ และความรูสึกคุมคากับเงินที่จายไปเม่ือเทียบกับการบริการที่ไดรับ สวนที่ 4 เปนการวัดความ
ประทับใจของผูรับบริการ เกี่ยวกับความซาบซึ้งใจในการรับบริการ ความเชื่อมั่นไววางใจ รวมทั้งการบอกตอ
ลูกคารายอื่นมาใชบริการอยางตอเนื่อง เปนตน และสวนท่ี 5 คือขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยว

ผูวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด และไดรับกลับคืนทั้งหมด คิดเปน
อัตราตอบกลับรอยละ 100 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
งานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการนําไปทดลองใช (Try-Out) กับกลุมนักทอง

เทีย่ว ชาวตางประเทศที่ไมใชกลุมตัวอยางเพื่อหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) 
ของแบบสอบถาม การตรวจสอบคาความเช่ือมั่นใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตาม
วิธีของ Cronbach คาความเชื่อมั่นอยูระหวาง 0.80-0.96 ซึ่งมีคามากกวา 0.7 สําหรับการตรวจสอบคาความ
เท่ียงตรงใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มีคานํ้าหนักคะแนน (Factor Loading) อยูระหวาง 
0.73-0.90 ซึ่งมีคามากกวา 0.40 สอดคลองตามขอเสนอแนะของ Nunnally และ Berstein (1994) ดังนั้น
แบบสอบถามถามน้ีจึงมีความนาเชื่อถือและมีความเท่ียงตรงเปนท่ียอมรับสําหรับในการเก็บรวบรวมขอมูลจริง
ได

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
การวิจัยครั้งนี้ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร SPSS โดยสถิติที่ใชใน

การวิจัยคร้ังนี้ ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ สําหรับ
ทดสอบผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป
ในจังหวัดเชียงราย สามารถเขียนสมการไดดังนี้
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 STF = β01 + β1TGB + β2RLB + β3RPS + β4ASR + β5EMP + 
 IPS  = β02 + β6TGB + β7RLB + β8RPS + β9ASR + β0EMP +  
 STF = β03 + β11STF + 
โดยกําหนดให TGB=ความเปนรูปธรรมของการบริการ, RLB=คือความเชื่อถือไววางใจได, RPS=การ

ตอบสนองตอผูรับบริการ, ASR=การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ, EMP=การเขาใจรูจักลูกคา, STF=ความพึงพอ
ใจของนักทองเที่ยว, IPS=ความประทับใจของนักทองเท่ียว,  =ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 

ตารางที่ 1 การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความประทับใจ
ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

ตัวแปร STF IPS TGB RLB RPS ASR EMP
ความพึงพอใจ (STF) - 0.63* 0.62* 0.59* 0.66* 0.59* 0.58*
ความประทับใจ (IPS)  - 0.64* 0.66* 0.68* 0.62* 0.60*
ความเปนรูปธรรม   - 0.76* 0.69* 0.64* 0.62*
ของการบริการ (TGB)
ความเชื่อถือไววางใจ (RLB)    - 0.67* 0.64* 0.64*
การตอบสนองตอผูรับบริการ     - 0.62* 0.65*
(RPS)
การใหความม่ันใจ      - 0.66*
แกผูรับบริการ (ASR)
การเขาใจรูจักลูกคา (EMP)       -
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย
งานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย สามารถนําเสนอผลการวิจัย ดังตอไปน้ี

จากตารางที่ 1 การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจและความประทับใจ
ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวาคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจัก
ลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 คาสหสัมพันธ (r) อยูระหวาง 
0.58 – 0.66 และมคีวามสมัพนัธเชงิบวกกับความประทับใจอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 คาสหสัมพนัธ (r) 
อยูระหวาง 0.60 – 0.68 ในสวนของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความประทับใจของนักทองเที่ยว
ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวา ความพึงพอใจมีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
คาสหสัมพันธ (r)= 0.63

งานวิจัยคร้ังนี้ไดทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดวยกัน (Multicollinearity) พบวาคุณภาพ
การบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคามีความสัมพันธกันเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญ
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ตารางท่ี 2 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความ
พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ t
   สัมประสิทธิ์ ความคลาดเคล่ือน  p-value
    การถดถอย มาตรฐาน (SE)
   ( )
ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.17 0.06 2.92  0.01*
(TGB)
ความเช่ือถือไววางใจ (RLB) 0.08 0.06 1.36  0.18
การตอบสนองตอผูรับบริการ (RPS) 0.33 0.05 6.05  0.00*
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 0.14 0.05 2.71  0.01*
(ASR)
การเขาใจรูจักลูกคา (EMP) 0.11 0.05 2.08  0.04*
F=83.83 p=0.00  AdjR2=0.51 คาคงที่ (a)=0.00 Maximum VIF=2.82
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 คาสหสัมพันธ (r) อยูระหวาง 0.62 – 0.76 ซึ่งมีความสัมพันธกันไมเกิน 0.8 สอดคลองกับขอ
เสนอแนะของ Cooper และ Schindler (2006 : 577-578) เสนอแนะวาตัวแปรอิสระไมควรมีความสัมพันธกันเกิน 
0.8 นอกจากนั้นผูวิจัยไดทดสอบความสัมพันธของตัวแปรอิสระดวยกันดวยการหาคา VIF ปรากฏวา คา VIF อยู
ระหวาง 1-2.82 ซึ่งมีคาไมเกิน 10 แสดงวาความสัมพันธของตัวแปรอิสระไมถึงข้ันกอใหเกิดปญหาตัวแปรอิสระ
มีความสัมพันธกันสูง (Hair และคณะ, 2006 : 176) ดังนั้นผลการวิเคราะหจึงเปนไปตามเง่ือนไขของการ
วิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 

x

จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม 
การตอบสนองผูรับริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคา มีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β1=0.17,β3=0.33, β4=0.14,β5=0.11) ดังนั้นผลการ
วิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 (ก) (ค) (ง) และ (จ) สําหรับคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไววางใจไมมีผลก
ระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β2= 0.08) ดังนั้นผลการวิจัยจึงปฏิเสธ
สมมติฐานที่ 1 (ข) กลาวไดวาธุรกิจนําเที่ยวเปนธุรกิจบริการโดยธุรกิจการบริการนั้นจะตองใหบริการอยางมี
คุณภาพซึ่งเปนส่ิงที่ผู รับบริการคาดหวังและมีความพึงพอใจจากการรับบริการ (Parasuraman และคณะ, 
1988 : 15) เชนเดียวกับสุดาพร สุวัฒโนดม (2545 : 19) พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการใหความสําคัญ
เกี่ยวกับพนักงานที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความซื่อสัตย รวมถึงการเอาใจใสดูแลผูรับบริการไดอยางทั่วถึง 
ดังนั้นองคกรที่ใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ ใหการบริการที่ดีทําใหลูกคาพอใจยอมสามารถรักษาลูกคา
ไวและลูกคานั้นจะกลับมาใชบริการอีก (จิตตนันท เดชะคุปต, 2548 : 7) สําหรับคุณภาพการบริการดานความเช่ือ
ถือและไววางใจไมมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายอาจ เนื่องมาจากความเช่ือ
มั่นไววางใจเปนกระบวนการ ขั้นตอน ภาระหนาที่ของธุรกิจนําเที่ยวจะตองปฏิบัติอยูเปนประจํา เชน การนําเสนอ
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ตารางท่ี 3 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความประทับใจ
ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

การบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา ถูกตองเหมาะสม ดังนั้นความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรป
จึงใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม การตอบสนองผูรับบริการ การใหความม่ันใจ
แกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคามากกวา

จากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความ
ประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงรายพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการมีผลกระทบเชิง
บวกตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β6= 0.11, β7=0.21, β8=0.31, β9=0.16) ดังนั้น
ผลการวิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 (ก) (ข) (ค) และ (ง) สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β10= 0.09) ดังนั้นผลการวิจัย
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 (จ) กลาวไดวาคุณภาพการบริการคือระดับความสามารถในการใหบริการท่ีตอบ
สนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539 : 11) โดยผูรับบริการมีความประทับใจและซาบซ้ึงจากการรับบริการรวมท้ังมี
การบอกตอลูกคารายอื่นใหมาใชบริการอยางตอเนื่อง เชนเดียวกับ Girish และ Chris (2012 : 342) กลาววา 
ภาพลักษณของแหลงทองเท่ียว บุคคลผูใหบริการ และสถานท่ีสําหรับการไปทองเท่ียว เปนปจจัยสําคัญ
สําหรับการสรางความพึงพอใจแกนักทองเที่ยวและในที่สุดนักทองเที่ยวจะมีความจงรักภักดี และมีความเต็มใจ
ในการรับบริการ นอกจากนั้นเพ็ญแข แสงแกว และคณะ (2539 : 35) พบวานักทองเท่ียวสวนใหญมีความรูสึก
ประทับใจอยางมากตอศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี สถานที่พัก ความเปนมิตรไมตรีของคนไทยซึ่งเปนสวนหนึ่ง
ของคุณภาพการบริการที่สงมอบแกผูรับบริการ ขณะที่ He และ Song (2009 :317) กลาววา การรบัรูคุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการทองเที่ยวทั้งดานความพึงพอใจจากการรับบริการและมีความตั้งใจ กลับ
มาใชบริการซ้ําอีก ทั้งนี้ธุรกิจที่ไดสรางคุณภาพการบริการที่ดีแกนักทองเที่ยวทําใหปญหาขอรองเรียนตาง ๆ 

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ t
   สัมประสิทธิ์ ความคลาดเคลื่อน  p-value
    การถดถอย มาตรฐาน (SE)
   (     )
ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.11 0.03 2.05  0.04*
(TGB)
ความเชื่อถือไววางใจ (RLB) 0.21 0.06 3.87  0.00*
การตอบสนองตอผูรับบริการ (RPS) 0.31 0.05 6.02  0.00*
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 0.16 0.05 3.25  0.00*
(ASR)
การเขาใจรูจักลูกคา (EMP) 0.09 0.05 1.73  0.08
F=106.10 p=0.00  AdjR2=0.57 คาคงที่ (a)=0.00 Maximum VIF=2.82
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 

x
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ตารางที่ 4 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของความพึงพอใจที่มีตอความประทับใจของ
นักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

 ของนักทองเที่ยวลดนอยลง ผลท่ีตามมานักทองเที่ยวเกิดความจงรักภักดี และมีการแนะนําบอกตอแกลูกคา
รายอื่นตอไป Gonzalez และคณะ (2007 : 153) ในสวนของคุณภาพการบริการดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเที่ยวอาจเนื่องมาจากธุรกิจนําเที่ยวไมสามารถสรางความ
ประทับใจแกผูรับบริการไดโดยตรงจําเปนตองสรางความพึงพอใจใหแกลูกคากอนเพ่ือการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาตรงตามความคาดหวังของลูกคาไดเปนอยางดี

จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของความพึงพอใจท่ีมีตอ
ความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงรายพบวา ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป 
มีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β11= 0.63) ดังนั้นผลการวิจัย
จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 กลาวไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอการบริการของธุรกิจ
นําเท่ียว ไดแกความรูสึกเต็มใจใชบริการ มีความรูสึกอบอุนใจทุกคร้ังที่รับบริการและมีความรูสึกวาคุมคา     
กับเงินที่จายไป ดังนั้นความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญตอความจงรักภักดีของลูกคาอันทําใหลูกคากลับมา
ใชบริการซ้ําอีกบอยคร้ัง (Bodet, 2008 : 156; Gonzalez และคณะ, 2007 : 153) ธุรกิจนําเท่ียวเปนธุรกิจ
การบริการเกี่ยวของกับการจัดนําเท่ียว การใหบริการหรือการอํานวยความสะดวกเก่ียวกับการเดินทาง 
ที่พัก อาหารและเครื่องดื่ม ทัศนาจร หรือการบริการอื่น ๆ  ที่เก่ียวของแกนักทองเท่ียว (ราณี  อิสิชัยกุล, 2550 : 12)
จึงจําเปนตองแสวงหาสิ่งที่ดีที่สุดใหกับลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตรงตามตองการและ
ทันทวงที อันนําไปสูการยอมรับมีความพึงพอใจและเกิดความประทับใจจากการรับบริการนั้น ๆ รวมทั้ง
มีการบอกตอลูกคารายอ่ืนใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น

สรุปผลและขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต
สรุปผลการวิจัย
ผลการวิจัยครั้งนี้สรุปไดวา ผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวาคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการเขาใจรูจักลูกคา มีผลกระทบเชิงบวกตอความ
พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเช่ือถือไววางใจไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับ
ผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวา

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ t
   สัมประสิทธิ์ ความคลาดเคล่ือน  p-value
    การถดถอย มาตรฐาน (SE)
   (     )
ความพึงพอใจ (STF) 0.63 0.04 16.38  0.00*
F=268.16 p=0.00  AdjR2=0.40 คาคงที่ (a)=0.00 Maximum VIF=1.00
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

x
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คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียว
ชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
ประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในสวนของผลกระทบของความ
พึงพอใจท่ีมีตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวาความพึงพอใจของนักทอง
เที่ยวมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายอยางมีนัยสําคัญทาง
สถติิที่ระดับ 0.05 เชนกัน ผลการวิจัยคร้ังนี้จึงกลาวไดวาธุรกิจนําเท่ียวมุงใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ
สามารถสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหกับนักทองเที่ยว ดังน้ันผลการวิจัยคร้ังน้ีสามารถนําไปเปน
แนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจนําเท่ียวใหมีคุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศดวยการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาตรงตามคาดหวัง และทันทวงที อีกทั้งสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคาไดอยางซาบซึ้ง
และเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงานของธุรกิจนําเที่ยวอีกดวย

 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต
การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาว

ยุโรปในจังหวัดเชียงราย ดังนั้นผูบริหารของธุรกิจนําเที่ยวควรใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการเพ่ือสราง
ความพึงพอใจและความประทับใจแกนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายเพื่อความเปนเลิศในการบริการ
และประสิทธิภาพของการดําเนินงานของธุรกิจ ทั้งนี้ งานวิจัยในอนาคตควรมีการศึกษาถึงคุณภาพการบริการ
ของธรุกิจบริการอ่ืน ๆ เชน ธุรกิจโรงแรม เปนตน เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปประยุกตใชในการดําเนินงาน
ของธุรกิจการบริการใหมีศักยภาพทางการแขงขันเพิ่มขึ้น และงานวิจัยครั้งตอไปควรศึกษากลุมนักทองเท่ียวชาว
เอเชียในจังหวัดเชียงรายเนื่องจากชาวเอเชียเปนกลุมนักทองเที่ยวที่เขามาทองเที่ยวในจังหวัดเชียงรายมากเชน
กัน นอกจากนั้นงานวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคของการพัฒนาคุณภาพการบริการที่จะ
เปนสาเหตุใหศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจนําเท่ียวลดนอยลงอันนําไปสูการแกไขปญหาไดอยางถูกตองตรง
ประเด็น และควรมีการศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยว เชน 
ความตองการของลูกคา หรือความสามารถของพนักงาน เปนตน เพื่อนํามาเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการอันนําไปสูความเปนเลิศในการใหบริการของธุรกิจนําเที่ยวตอไป
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