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บทคัดยอ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเท่ียวที่มีตอความ

ประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเท่ียวชาวยุโรปท่ีมา
เที่ยวในจังหวัดเชียงราย จํานวน 400 ชุด เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ

ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับ
บริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการเขาใจรูจักลูกคา มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึง
พอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเช่ือถือไววางใจไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทอง
เที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ขณะเดียวกันความพึงพอใจ
ของนักทองเที่ยวมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เชนกัน ดังนั้นธุรกิจนําเที่ยวที่มุงใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการสามารถสราง
ความพึงพอใจและความประทับใจใหกับนักทองเที่ยวและผลการวิจัยครั้งนี้สามารถนําไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจนําเที่ยวอันนําไปสูความเปนเลิศในการบริการและเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน
ของธุรกิจนําเที่ยวตอไป

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความประทับใจ ธุรกิจนําเที่ยว นักทองเท่ียวชาวยุโรป
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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
ปจจุบันสภาพแวดลอมการแขงขันทางธุรกิจคอนขางรุนแรงและมีความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว 

หลายธุรกิจจําเปนตองปรับตัวโดยพยายามบริหารจัดการธุรกิจใหอยู รอดและสอดรับกับเหตุการณตางๆ 
ที่ เปล่ียนแปลง อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมหน่ึงที่มีความเติบโตอยางรวดเร็ว และ
เปนอุตสาหกรรมที่ได รับผลกระทบจากสภาพแวดลอมทางการแขงขัน อีกทั้งยังเปนอุตสาหกรรมท่ี
รัฐบาลไดกําหนดใหเป นยุทธศาสตรของประเทศ เนื่องจากเปนอุตสาหกรรมท่ีสรางรายไดและการ
จางงานภายในประเทศจํานวนท่ีมากในแตละป จึงถือไดวาเปนอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทตอการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศ  และนํ าความเจ ริญเติบโตไปสู ภูมิภาคต  างๆ  ได แก   การปรับปรุงและ
พัฒนาแหลงทองเท่ียว การสรางส่ิงสาธารณูปโภค การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อรองรับ
กลุ มนักท องเที่ยวทั้ งชาวไทยและชาวต างประเทศ เพื่อสร างความพึงพอใจ และความประทับใจ
ในการเดินทางมาทองเที่ยวในเขตพ้ืนที่ตาง ๆ (ประภาพร พนมไพร และคณะ, 2550 : 3) 
 ธุรกิจนําเที่ยวเปนธุรกิจการบริการประเภทหนึ่งที่มีความเติบโต และมีความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศ เปนธุรกิจการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ ที่มา
ทองเที่ยวในประเทศไทย ตลอดจนอํานวยความสะดวกใหแกกลุมนักทองเท่ียวในพื้นที่ที่มีความประสงคเดินทาง
ไปทองเที่ยวยังที่ตาง ๆ ทั้งภายในและนอกประเทศ สิ่งสําคัญของการพัฒนาคือตองหาแนวทางและการบริหาร
จัดการคุณภาพการบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองกับความตองการของนักทองเท่ียว เพ่ือสรางความพึง
พอใจ สรางความประทับใจตอการรับบริการนั้น และกลับมารับบริการอีกครั้ง

อยางไรก็ตาม การพัฒนาการบริหารจัดการการทองเท่ียวในเขตพ้ืนที่อยางย่ังยืนนั้น คุณภาพการบริการ
ถือเปนเคร่ืองมือสําคัญทําใหธุรกิจทองเที่ยวเจริญเติบโตอยางยั่งยืน ดังที่ปราณี เอี่ยมละออภักดี (2548 : 
41) กลาววา อุตสาหกรรมการบริการตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการ ใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม
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ของตลาดซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงและการแขงขันที่สูง คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความคาดหวังของลูกคาที่ธุรกิจจะตองตอบสนองใหได (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547 : 14) อันทําใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจและมีความประทับใจยึดครองใจลูกคาได ดังนั้นธุรกิจบริการตองใหความสําคัญแก
ลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทันทวงทีเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งนี้ ปจจัย
ที่กําหนดคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 5 ประการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tan-
gibles), ความเชื่อมั่นไววางใจ (Reliability), ศักยภาพการตอบสนองลูกคา (Responsiveness), การ
ใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance), และการเขาใจและรู จักลูกคา (Empathy) (Parasuraman และ 
คณะ, 1988 : 23) เมื่อธุรกิจการบริการใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการที่ดี ยอมสามารถสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน อีกทั้งสามารถปรับปรุงและสนับสนุนคุณภาพในการบริการไดอยางย่ังยืน (Siv-
abrobornvatana และ คณะ, 2005 : 413) เชนกัน เนื่องจากธุรกิจการบริการตองมุงใหความสําคัญ และ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเปนกลยุทธหนึ่งที่สําคัญสามารถสราง
ความแตกตางในธุรกิจ และรักษาระดับการบริการไดเหนือกวาคูแขงขัน (ปราณี เอ่ียมละออภักดี, 2548 
: 44) สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู รับบริการอันทําใหผู รับบริการมีความ
พึงพอใจ ในกรณีนี้ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอการบริการของธุรกิจ 
อันทําใหลูกคาเต็มใจ  กลับมาใชบริการอีก และรูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไป ดังนั้น เมื่อลูกคาไดรับความพึงพอใจ
จากการรับบริการจะทําใหเกิดความประทับใจอยางซาบซ้ึง มีความเช่ือมั่นไววางใจรวมท้ังมีการบอกตอลูกคา
รายอื่นมาใชบริการอยางตอเน่ือง (รัศมี สุขประเสริฐ และคณะ, 2551 : 187-188)

จังหวัดเชียงรายตั้งอยูภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย และเปนจังหวัดที่มีศักยภาพดานการทองเท่ียว
ในระดับสูง มีแหลงทองเที่ยวหลากหลาย ไดแก แหลงทองเท่ียวเชิงผจญภัย เชิงวัฒนธรรมเชิงประวัติศาสตร เชิง
เกษตร เชิงอนุรักษ และ เชิงสุขภาพ ขณะเดียวกันสถิติจํานวนนักทองเท่ียวที่เขามาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงราย 
ประจําป 2553 มีนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ จํานวน 165,424 คน นักทองเที่ยวชาวยุโรป จํานวน 93,414 
คน จากขอมูลสถิติพบวานักทองเท่ียวชาวยุโรปอยูในอันดับ 1 ที่เดินทางเขามาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงรายมาก
ที่สุด (กรมการทองเที่ยว, 2553 : ออนไลน) เห็นไดวาจังหวัดเชียงรายมีอุตสาหกรรมการทองเท่ียวคอนขางเจริญ
เติบโตและสงผลใหธุรกิจที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวนั้นมีความเติบโตเชนกัน

ดังน้ัน งานวิจัยครั้งนี้จึงศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวในจังหวัดเชียงราย 
ที่มีตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปท่ีมาทองเท่ียวท่ีจังหวัดเชียงราย โดยผลการวิจัยจะเปนองค
ความรูที่มีประโยชนตอหนวยงานที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยว เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการ
การทองเท่ียวอยางยั่งยืน ในสภาพแวดลอมทางการแขงขันที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วอันจะสงผลใหเศรษฐกิจ
ของจังหวัดเชียงราย และประเทศ มีความเติบโตยิ่งข้ึน โดยกรอบแนวคิดของการวิจัยครั้งนี้ สามารถนําเสนอดัง
รูปภาพที่ 1 ดังนี้
วัตถุประสงคการวิจัย

1. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

2. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจของนักทองเท่ียว
ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

3. เพื่อศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัด
เชียงราย



วารสารการบริการและการทองเที่ยวไทย  ปที่ 8 ฉบับที่ 1 (มกราคม-มิถุนายน 2556)

11

สมมติฐานการวิจัย
1. คุณภาพการบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงราย 

ดังนี้
 ก) คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว

ชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงราย
 ข) คุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ค) คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ง) คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงราย
 จ) คุณภาพการบริการดานการเขาใจและรูจักลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทอง

เที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
2. คุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัด

เชียงราย ดังนี้
 ก) คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ข) คุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไววางใจมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ค) คุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผู รับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 ง) คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย
 จ) คุณภาพการบริการดานการเข าใจและรู จักลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

รูปภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

คุณภาพการบริการ
• ความเปนรูปธรรมของการบริการ
• ความเช่ือมั่นไววางใจ
• ศักยภาพการตอบสนองลูกคา
• การใหความมั่นใจแกลูกคา
• การเขาใจและรูจักลูกคา

สมมติฐาน 1 (ก) - (จ)

สมมติฐาน 2 (ก) - (จ)

สมมติฐาน 3

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ความประทับใจของนักทองเที่ยว
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3. ความพึงพอใจมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย 
วิธีดําเนินการวิจัย

ประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรที่ใชในการวิจัย คือนักทองเที่ยวชาวยุโรปท่ีมาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงราย จํานวน  93,414 ราย 

(กรมการทองเที่ยว, 2553: ออนไลน)
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือนักทองเท่ียวชาวยุโรปท่ีมาทองเท่ียวในจังหวัดเชียงราย จํานวน 400 ราย 

กําหนดขนาดตัวอยางจากกลุมประชากรดวยวิธีการเปดตารางสําเร็จรูปของ Yamane (Yamane, 1970 : 886) 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% คาความคลาดเคล่ือน ±5 และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถาม ซึ่งพัฒนาขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของกับคุณภาพ

การบริการ โดยแบบสอบถาม แบงออกเปน 5 สวน ไดแก สวนที่ 1 คือขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวน
ที่ 2 คือการวัดระดับคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยว ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อ
ถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคา สวนท่ี 3 
เปนการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ เกี่ยวกับความคาดหวังจากการรับบริการ ความเต็มใจในการรับบริการ 
ความอบอุนใจ และความรูสึกคุมคากับเงินที่จายไปเม่ือเทียบกับการบริการที่ไดรับ สวนที่ 4 เปนการวัดความ
ประทับใจของผูรับบริการ เกี่ยวกับความซาบซึ้งใจในการรับบริการ ความเชื่อมั่นไววางใจ รวมทั้งการบอกตอ
ลูกคารายอื่นมาใชบริการอยางตอเนื่อง เปนตน และสวนท่ี 5 คือขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยว

ผูวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด และไดรับกลับคืนทั้งหมด คิดเปน
อัตราตอบกลับรอยละ 100 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
งานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการนําไปทดลองใช (Try-Out) กับกลุมนักทอง

เทีย่ว ชาวตางประเทศที่ไมใชกลุมตัวอยางเพื่อหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) 
ของแบบสอบถาม การตรวจสอบคาความเช่ือมั่นใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตาม
วิธีของ Cronbach คาความเชื่อมั่นอยูระหวาง 0.80-0.96 ซึ่งมีคามากกวา 0.7 สําหรับการตรวจสอบคาความ
เท่ียงตรงใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มีคานํ้าหนักคะแนน (Factor Loading) อยูระหวาง 
0.73-0.90 ซึ่งมีคามากกวา 0.40 สอดคลองตามขอเสนอแนะของ Nunnally และ Berstein (1994) ดังนั้น
แบบสอบถามถามน้ีจึงมีความนาเชื่อถือและมีความเท่ียงตรงเปนท่ียอมรับสําหรับในการเก็บรวบรวมขอมูลจริง
ได

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
การวิจัยครั้งนี้ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร SPSS โดยสถิติที่ใชใน

การวิจัยคร้ังนี้ ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ สําหรับ
ทดสอบผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป
ในจังหวัดเชียงราย สามารถเขียนสมการไดดังนี้
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 STF = β01 + β1TGB + β2RLB + β3RPS + β4ASR + β5EMP + 
 IPS  = β02 + β6TGB + β7RLB + β8RPS + β9ASR + β0EMP +  
 STF = β03 + β11STF + 
โดยกําหนดให TGB=ความเปนรูปธรรมของการบริการ, RLB=คือความเชื่อถือไววางใจได, RPS=การ

ตอบสนองตอผูรับบริการ, ASR=การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ, EMP=การเขาใจรูจักลูกคา, STF=ความพึงพอ
ใจของนักทองเที่ยว, IPS=ความประทับใจของนักทองเท่ียว,  =ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 

ตารางที่ 1 การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความประทับใจ
ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

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*
ความเปนรูปธรรม   - 0.76* 0.69* 0.64* 0.62*
ของการบริการ (TGB)
ความเชื่อถือไววางใจ (RLB)    - 0.67* 0.64* 0.64*
การตอบสนองตอผูรับบริการ     - 0.62* 0.65*
(RPS)
การใหความม่ันใจ      - 0.66*
แกผูรับบริการ (ASR)
การเขาใจรูจักลูกคา (EMP)       -
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย
งานวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยวที่มีตอความประทับใจ

ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย สามารถนําเสนอผลการวิจัย ดังตอไปน้ี

จากตารางที่ 1 การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจและความประทับใจ
ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวาคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจัก
ลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 คาสหสัมพันธ (r) อยูระหวาง 
0.58 – 0.66 และมคีวามสมัพนัธเชงิบวกกับความประทับใจอยางมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 คาสหสัมพนัธ (r) 
อยูระหวาง 0.60 – 0.68 ในสวนของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความประทับใจของนักทองเที่ยว
ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวา ความพึงพอใจมีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
คาสหสัมพันธ (r)= 0.63

งานวิจัยคร้ังนี้ไดทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดวยกัน (Multicollinearity) พบวาคุณภาพ
การบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนองตอ
ผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคามีความสัมพันธกันเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญ
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ตารางท่ี 2 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความ
พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ t
   สัมประสิทธิ์ ความคลาดเคล่ือน  p-value
    การถดถอย มาตรฐาน (SE)
   ( )
ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.17 0.06 2.92  0.01*
(TGB)
ความเช่ือถือไววางใจ (RLB) 0.08 0.06 1.36  0.18
การตอบสนองตอผูรับบริการ (RPS) 0.33 0.05 6.05  0.00*
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 0.14 0.05 2.71  0.01*
(ASR)
การเขาใจรูจักลูกคา (EMP) 0.11 0.05 2.08  0.04*
F=83.83 p=0.00  AdjR2=0.51 คาคงที่ (a)=0.00 Maximum VIF=2.82
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 คาสหสัมพันธ (r) อยูระหวาง 0.62 – 0.76 ซึ่งมีความสัมพันธกันไมเกิน 0.8 สอดคลองกับขอ
เสนอแนะของ Cooper และ Schindler (2006 : 577-578) เสนอแนะวาตัวแปรอิสระไมควรมีความสัมพันธกันเกิน 
0.8 นอกจากนั้นผูวิจัยไดทดสอบความสัมพันธของตัวแปรอิสระดวยกันดวยการหาคา VIF ปรากฏวา คา VIF อยู
ระหวาง 1-2.82 ซึ่งมีคาไมเกิน 10 แสดงวาความสัมพันธของตัวแปรอิสระไมถึงข้ันกอใหเกิดปญหาตัวแปรอิสระ
มีความสัมพันธกันสูง (Hair และคณะ, 2006 : 176) ดังนั้นผลการวิเคราะหจึงเปนไปตามเง่ือนไขของการ
วิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 

x

จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม 
การตอบสนองผูรับริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคา มีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β1=0.17,β3=0.33, β4=0.14,β5=0.11) ดังนั้นผลการ
วิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 (ก) (ค) (ง) และ (จ) สําหรับคุณภาพการบริการดานความเช่ือถือไววางใจไมมีผลก
ระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β2= 0.08) ดังนั้นผลการวิจัยจึงปฏิเสธ
สมมติฐานที่ 1 (ข) กลาวไดวาธุรกิจนําเที่ยวเปนธุรกิจบริการโดยธุรกิจการบริการนั้นจะตองใหบริการอยางมี
คุณภาพซึ่งเปนส่ิงที่ผู รับบริการคาดหวังและมีความพึงพอใจจากการรับบริการ (Parasuraman และคณะ, 
1988 : 15) เชนเดียวกับสุดาพร สุวัฒโนดม (2545 : 19) พบวาความพึงพอใจของผูรับบริการใหความสําคัญ
เกี่ยวกับพนักงานที่มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความซื่อสัตย รวมถึงการเอาใจใสดูแลผูรับบริการไดอยางทั่วถึง 
ดังนั้นองคกรที่ใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ ใหการบริการที่ดีทําใหลูกคาพอใจยอมสามารถรักษาลูกคา
ไวและลูกคานั้นจะกลับมาใชบริการอีก (จิตตนันท เดชะคุปต, 2548 : 7) สําหรับคุณภาพการบริการดานความเช่ือ
ถือและไววางใจไมมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายอาจ เนื่องมาจากความเช่ือ
มั่นไววางใจเปนกระบวนการ ขั้นตอน ภาระหนาที่ของธุรกิจนําเที่ยวจะตองปฏิบัติอยูเปนประจํา เชน การนําเสนอ
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ตารางท่ี 3 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความประทับใจ
ของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

การบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา ถูกตองเหมาะสม ดังนั้นความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรป
จึงใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรม การตอบสนองผูรับบริการ การใหความม่ันใจ
แกผูรับบริการ และการเขาใจรูจักลูกคามากกวา

จากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความ
ประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงรายพบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการมีผลกระทบเชิง
บวกตอความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β6= 0.11, β7=0.21, β8=0.31, β9=0.16) ดังนั้น
ผลการวิจัยจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 (ก) (ข) (ค) และ (ง) สําหรับคุณภาพการบริการดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β10= 0.09) ดังนั้นผลการวิจัย
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 (จ) กลาวไดวาคุณภาพการบริการคือระดับความสามารถในการใหบริการท่ีตอบ
สนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 
(วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539 : 11) โดยผูรับบริการมีความประทับใจและซาบซ้ึงจากการรับบริการรวมท้ังมี
การบอกตอลูกคารายอื่นใหมาใชบริการอยางตอเนื่อง เชนเดียวกับ Girish และ Chris (2012 : 342) กลาววา 
ภาพลักษณของแหลงทองเท่ียว บุคคลผูใหบริการ และสถานท่ีสําหรับการไปทองเท่ียว เปนปจจัยสําคัญ
สําหรับการสรางความพึงพอใจแกนักทองเที่ยวและในที่สุดนักทองเที่ยวจะมีความจงรักภักดี และมีความเต็มใจ
ในการรับบริการ นอกจากนั้นเพ็ญแข แสงแกว และคณะ (2539 : 35) พบวานักทองเท่ียวสวนใหญมีความรูสึก
ประทับใจอยางมากตอศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณี สถานที่พัก ความเปนมิตรไมตรีของคนไทยซึ่งเปนสวนหนึ่ง
ของคุณภาพการบริการที่สงมอบแกผูรับบริการ ขณะที่ He และ Song (2009 :317) กลาววา การรบัรูคุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการทองเที่ยวทั้งดานความพึงพอใจจากการรับบริการและมีความตั้งใจ กลับ
มาใชบริการซ้ําอีก ทั้งนี้ธุรกิจที่ไดสรางคุณภาพการบริการที่ดีแกนักทองเที่ยวทําใหปญหาขอรองเรียนตาง ๆ 

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ t
   สัมประสิทธิ์ ความคลาดเคลื่อน  p-value
    การถดถอย มาตรฐาน (SE)
   (     )
ความเปนรูปธรรมของการบริการ 0.11 0.03 2.05  0.04*
(TGB)
ความเชื่อถือไววางใจ (RLB) 0.21 0.06 3.87  0.00*
การตอบสนองตอผูรับบริการ (RPS) 0.31 0.05 6.02  0.00*
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 0.16 0.05 3.25  0.00*
(ASR)
การเขาใจรูจักลูกคา (EMP) 0.09 0.05 1.73  0.08
F=106.10 p=0.00  AdjR2=0.57 คาคงที่ (a)=0.00 Maximum VIF=2.82
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 

x
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ตารางที่ 4 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของความพึงพอใจที่มีตอความประทับใจของ
นักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย

 ของนักทองเที่ยวลดนอยลง ผลท่ีตามมานักทองเที่ยวเกิดความจงรักภักดี และมีการแนะนําบอกตอแกลูกคา
รายอื่นตอไป Gonzalez และคณะ (2007 : 153) ในสวนของคุณภาพการบริการดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเที่ยวอาจเนื่องมาจากธุรกิจนําเที่ยวไมสามารถสรางความ
ประทับใจแกผูรับบริการไดโดยตรงจําเปนตองสรางความพึงพอใจใหแกลูกคากอนเพ่ือการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาตรงตามความคาดหวังของลูกคาไดเปนอยางดี

จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของผลกระทบของความพึงพอใจท่ีมีตอ
ความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป ในจังหวัดเชียงรายพบวา ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรป 
มีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (β11= 0.63) ดังนั้นผลการวิจัย
จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 กลาวไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอการบริการของธุรกิจ
นําเท่ียว ไดแกความรูสึกเต็มใจใชบริการ มีความรูสึกอบอุนใจทุกคร้ังที่รับบริการและมีความรูสึกวาคุมคา     
กับเงินที่จายไป ดังนั้นความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญตอความจงรักภักดีของลูกคาอันทําใหลูกคากลับมา
ใชบริการซ้ําอีกบอยคร้ัง (Bodet, 2008 : 156; Gonzalez และคณะ, 2007 : 153) ธุรกิจนําเท่ียวเปนธุรกิจ
การบริการเกี่ยวของกับการจัดนําเท่ียว การใหบริการหรือการอํานวยความสะดวกเก่ียวกับการเดินทาง 
ที่พัก อาหารและเครื่องดื่ม ทัศนาจร หรือการบริการอื่น ๆ  ที่เก่ียวของแกนักทองเท่ียว (ราณี  อิสิชัยกุล, 2550 : 12)
จึงจําเปนตองแสวงหาสิ่งที่ดีที่สุดใหกับลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตรงตามตองการและ
ทันทวงที อันนําไปสูการยอมรับมีความพึงพอใจและเกิดความประทับใจจากการรับบริการนั้น ๆ รวมทั้ง
มีการบอกตอลูกคารายอ่ืนใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น

สรุปผลและขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต
สรุปผลการวิจัย
ผลการวิจัยครั้งนี้สรุปไดวา ผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวาคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนอง
ตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการเขาใจรูจักลูกคา มีผลกระทบเชิงบวกตอความ
พึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานความเช่ือถือไววางใจไมมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับ
ผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีตอความประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวา

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 คาคงที่ (a)=0.00 Maximum VIF=1.00
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

x
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คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียว
ชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับดานการเขาใจรูจักลูกคาไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
ประทับใจของนักทองเที่ยวชาวยุโรปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในสวนของผลกระทบของความ
พึงพอใจท่ีมีตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงราย พบวาความพึงพอใจของนักทอง
เที่ยวมีผลกระทบเชิงบวกตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายอยางมีนัยสําคัญทาง
สถติิที่ระดับ 0.05 เชนกัน ผลการวิจัยคร้ังนี้จึงกลาวไดวาธุรกิจนําเท่ียวมุงใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ
สามารถสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหกับนักทองเที่ยว ดังน้ันผลการวิจัยคร้ังน้ีสามารถนําไปเปน
แนวทางเพ่ือการปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจนําเท่ียวใหมีคุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศดวยการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาตรงตามคาดหวัง และทันทวงที อีกทั้งสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคาไดอยางซาบซึ้ง
และเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงานของธุรกิจนําเที่ยวอีกดวย

 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต
การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีตอความประทับใจของนักทองเท่ียวชาว

ยุโรปในจังหวัดเชียงราย ดังนั้นผูบริหารของธุรกิจนําเที่ยวควรใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการเพ่ือสราง
ความพึงพอใจและความประทับใจแกนักทองเที่ยวชาวยุโรปในจังหวัดเชียงรายเพื่อความเปนเลิศในการบริการ
และประสิทธิภาพของการดําเนินงานของธุรกิจ ทั้งนี้ งานวิจัยในอนาคตควรมีการศึกษาถึงคุณภาพการบริการ
ของธรุกิจบริการอ่ืน ๆ เชน ธุรกิจโรงแรม เปนตน เพื่อนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปประยุกตใชในการดําเนินงาน
ของธุรกิจการบริการใหมีศักยภาพทางการแขงขันเพิ่มขึ้น และงานวิจัยครั้งตอไปควรศึกษากลุมนักทองเท่ียวชาว
เอเชียในจังหวัดเชียงรายเนื่องจากชาวเอเชียเปนกลุมนักทองเที่ยวที่เขามาทองเที่ยวในจังหวัดเชียงรายมากเชน
กัน นอกจากนั้นงานวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคของการพัฒนาคุณภาพการบริการที่จะ
เปนสาเหตุใหศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจนําเท่ียวลดนอยลงอันนําไปสูการแกไขปญหาไดอยางถูกตองตรง
ประเด็น และควรมีการศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการบริการของธุรกิจนําเที่ยว เชน 
ความตองการของลูกคา หรือความสามารถของพนักงาน เปนตน เพื่อนํามาเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการอันนําไปสูความเปนเลิศในการใหบริการของธุรกิจนําเที่ยวตอไป
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