
Journal of the Association of Researchers   Vol.20 No.2 May - August 2015 81

1นักศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต  สาขาวิชานวัตกรรมการจัดการ  มหาวิยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา
2 อาจารย์ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์
3 อาจารย์ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์
4 อาจารย์ที่ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์

บุพปัจจัยที่ส ่งผลต่อความจงรักภักดีต ่อจุดหมายปลายทาง 
การท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต
Antecedents Affecting on Tourists’ destination loyalty of Phuket Province

โกมล  ดุมลักษณ์1  ดร.กฤษณา  ปลั่งเจริญศรี2   ดร.วิเชียร  ศรีพระจันทร์3  และ ดร.บัณฑิต  ผังนิรันดร์4

บทคัดย่อ
		  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของบุพปัจจัย และความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว
ของนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต และพัฒนาตรวจสอบความกลมกลืนของแบบจ�ำลองเส้นทาง อิทธิพลเชิงสาเหตุของ 
ความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตกับข้อมูลเชิงประจักษ์  กลุ่มตัวอย่างใน
การวิจัย ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต อย่างน้อย 2 ครั้ง จ�ำนวน 
252 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสองขั้นตอน (Two-stage Random Sampling) ด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
เทคนิคการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (Path Analysis) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง 
การท่องเที่ยวของนักท่องเท่ียวจังหวัดภูเก็ตคุณภาพการให้บริการการรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ และภาพลักษณ์ของ
แหล่งท่องเที่ยวปลายทางอยู่ในระดับมากนอกจากนี้การทดสอบสมมติฐาน พบว่า แบบจ�ำลองเส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุ
ของความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของนักท่องเที่ยวที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้น มีความกลมกลืนกับ 
ข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าดัชนีความกลมกลืน ได้แก่ χ2 = 3.09, df = 1, p-value = 0.07874; GFI  
= 1.00;  AGFI = .97;  RMR = .010;  RMSEA = .055  โดย 1) ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวส่งผลต่อการรับรู้คุณค่า 
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง 2) การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดี
ต่อจุดหมายปลายทาง 3) คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง และ       
4). ความพึงพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง

ค�ำส�ำคัญ : บุพปัจจัยความจงรักภักดีต่อแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง  การท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต    

ABSTRACT
		  The objectives of this research were to study a level of antecedents and tourists’ destination 
loyalty of Phuket Province and to develop and inspect the harmony of a model of influence paths of 
causal factors of tourists’ destination loyalty of Phuket Province with empirical data. The samples used 
in the research were Thai and foreign tourists traveling for sightseeing in Phuket Province, at least 
2 times, total 252 tourists by utilizing a two-stage random sampling and conducting data analysis by a 
path analysis technique. From the data analysis, it is found that the tourists’ destination loyalty 
of Phuket Province, service quality, value perception, satisfaction and destination image of tourist 
attraction are in high level. Moreover, from the test hypothesis, it is found that the model of influence 
paths of causal factors of tourists’ destination loyalty of Phuket Province which are developed by 
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the ersearcher is harmonious with the empirical data, considering from harmony index, namely 
χ2 = 3.09, df = 1, p-value = 0.07874; GFI = 1.00; AGFI = .97; RMR = .010; RMSEA = .055 by 1) the 
destination image of tourist attraction affecting value perception, satisfaction and destination loyalty, 
2) the value perception affecting satisfaction and destination loyalty,  3) the quality in service affecting 
satisfaction and destination loyalty and 4). satisfaction affecting destination loyalty.

Keywords: Antecedents, Destination Loyalty, Phuket Province Tourists   

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
		  ประเทศไทยนับได้ว่าแหล่งท่องเท่ียวหลายแห่งท่ีมี 
ชื่อเสียง ดังเช่น จังหวัดภูเก็ต อาจจะไม่จ�ำเป็นต้องอาศัย
การประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมการท่องเที่ยวแล้ว เพราะว่า 
จัดอยู่ในประเภทแหล่งท่องเที่ยวที่มีความหนาแน่นและ 
อิ่มตัว หรือ เป็นแหล่งท่องเท่ียวยอดนิยมอยู่แล้ว มีกลุ่ม
ลูกค้าประจ�ำที่เดินทางเข้ามาตลอดท้ังปี  ซ่ึงในตลาดการ
ท่องเที่ยวที่หนาแน่นและอิ่มตัว ปลายทางของการท่องเที่ยว 
ที่มีการแข่งขัน ควรออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อ 
ส่งเสริมความภักดีและสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับ
ลูกค้า (Baloglu, 2001) จากการทบทวนงานเขียนเรื่อง
ความภักดี แสดงให้เห็นว่าการซื้อซ�้ำ และหรือ การมาเยือน
ซ�้ำ มักเป็นสิ่งที่น่าปรารถนา เพราะเชื่อว่าต้นทุนการตลาด
ที่ใช้ดึงดูดให้ลูกค้ามาซ�้ำนั้น ต�่ำกว่าต้นทุนที่ต้องใช้กับ 
นักท่องเที่ยวที่มาครั้งแรก (Alegre &Juaneda, 2006; 
Oppermann, 2000) ได้มีการบันทึกไว้ว่า การรักษา
ลูกค้าไว้ได้ร้อยละ 5 สามารถท�ำให้ก�ำไรเติบโตร้อยละ  
25-95 ในหลากหลายอุตสาหกรรม ดังนั้นจึงมีผลให้ได้
รับผลก�ำไรเพิ่มขึ้น นอกจากนี้ ลูกค้าที่ภักดีมักจะโฆษณา
ปากต่อปาก (WOM) โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย และ 
ยังเพิ่มศักยภาพของเครือข่ายของนักท่องเท่ียว ท้ังญาติ
และเพื่อน ให้ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ (Shoemaker & 
Lewis, 1999) จะเห็นได้ว่าความภักดีของลูกค้าจะส่งผล
ตอบแทนที่ดีเป็นพิเศษ จึงเป็นส่วนประกอบของกลยุทธ์
พื้นฐานส�ำหรับองค์กรต่างๆ ซึ่งมีการศึกษามากมายเกี่ยวกับ
ความหมายของความภักดีเชิงพฤติกรรมผู้บริโภค ในบริบท
ของการเดินทางและการท่องเที่ยว ยังมีการศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวกันอีกมาก  แต่แทบจะ
ไม่มีการศึกษาเร่ืองความภักดีของนักท่องเที่ยวต่อปลาย
ทางเลย (Baloglu, 2001) ดงันัน้ ถึงเวลาแล้วทีน่กัวิชาการ

และผู้ปฏิบัติ น่าจะศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับความภักดีเพ่ือ
ท�ำให้เข้าใจแนวคิดน้ีมากขึ้น และเข้าใจบทบาทของความ
พึงพอใจที่พัฒนาเป็นความภักดี ผลกระทบจากปัจจัยน�ำ
ของความพึงพอใจที่มีต่อความภักดีของลูกค้าและความ
สัมพันธ์ที่เชื่อมโยงกัน
		  การศึกษาในอดีต (Chi& Qu, 2008) ได้ชี้ให้เห็นว่า 
ภาพลักษณ์ของปลายทางมีอิทธิพลต่อนักเดินทางใน
กระบวนการเลือกปลายทาง การประเมินการเดินทาง 
และจุดมุ่งหมายในอนาคต ภาพลักษณ์ของปลายทางมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และ 
ความตั้งใจที่จะกลับไปยังปลายทางเดิมอีก (Bigne, San-
chez, & Sanchez, 2001; Chi & Qu, 2008) ภาพลักษณ์
เชิงบวกมาจากประสบการณ์เดินทางท่ีดี ซึ่งได้มาจากการ
ประเมนิจดุหมายปลายทาง ความภกัดขีองลกูค้าจะเพิม่ขึน้
ถ้าภาพลักษณ์ของจุดหมายปลายทางมีผลโดยตรงกับ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมผ่านคุณภาพ ทัศนคติ และความ
พงึพอใจ ซ่ึงมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมตามล�ำดบั 
อีกนัยหนึ่งก็คือ ยิ่งภาพลักษณ์ดีเท่าไร ความเป็นไปได้ท่ี 
นักท่องเที่ยวจะกลับมาอีกก็มีมากเท่าน้ัน และการศึกษา
เกี่ยวกับความสัมพันธ์ที่เชื่อมโยงกันของ คุณภาพ ความ 
พึงพอใจ และ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในอุตสาหกรรม
บริการและการท่องเที่ยวเริ่มมีมาสองทศวรรษแล้ว (Beck-
ham & Veldkamp, 1995) นอกจากนี้ทัศนคติยังเชื่อมโยง
กับผลประโยชน์ท่ีได้รับจากราคาที่จ่าย และแตกต่าง 
จากคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ การวิจัยเชิง
ประสบการณ์พบว่าทัศนคติมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมในอนาคตและพฤติกรรมในปัจจุบัน 
ดังนั้น ตัวแปรในการประเมินการบริการ เช่น คุณภาพ 
การบริการ ทัศนคติ และความพึงพอใจ จึงเป็นตัวท�ำนาย
ความภักดีต่อจุดหมายปลายทางที่ดี (Baker & Crom 
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pton, 2000; Bojanic & Rosen, 1994) แม้ว่าความ
พยายามในการวิจยัโดยยดึหลกัทฤษฎ ี ได้พฒันาความเข้าใจ 
แนวความคิดด้านการบริการในบริบทของอุตสาหกรรม
บริการและการท่องเที่ยว ความต้องการในการขัดเกลา
ทฤษฎีและระเบียบวิธีโดยน�ำตัวแปรใหม่และหรือแก้ไข
โครงร่างของแบบจ�ำลองเพื่อเพ่ิมพลังความสามารถใน 
การท�ำนาย (Hsu, Wolfe & Kang, 2004) ตัวอย่างเช่น 
คุณภาพการบริการ ได้รับการตรวจสอบหาความจริงว่าเป็น 
ปัจจัยน�ำของความพึงพอใจของลูกค้าส�ำหรับงานวิจัยและ
ประเมินการบริการส่วนใหญ่ในอุตสาหกรรมบริการและ
การท่องเที่ยว และแนวคิดอื่นซ่ึงได้ทดสอบเพื่อปรับปรุง
ความแม่นย�ำในการท�ำนาย ตัวอย่างเช่น ทัศนคติซึ่งได้รับ
การตรวจสอบและเสนอให้เป็นปัจจัยน�ำตัวท่ีสองของ 
ความพึงพอใจในการศึกษา (Petrick&Sirakaya, 2004)
		  ปัจจุบันนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในจังหวัด 
ภูเก็ตนั้นมีก�ำลังซื้อค่อนข้างสูงมากขึ้น มีประสบการณ์การ
ท่องเที่ยวมากขึ้นและเริ่มเป็นทัวร์คุณภาพเข้าพักโรงแรม 
5 ดาว และจากที่เคยท่องเที่ยวกับบริษัททัวร์ก็เริ่มเดินทาง
ด้วยตัวเองและเดินทางท่องเท่ียวไปท่ัวจังหวัดภูเก็ต 
จุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวก็เริ่มเปลี่ยนไปจากเดิม 
ที่จะนิยมท่องเที่ยวอยู่ที่กรุงเทพฯ พัทยา อยุธยา กาญจนบุร ี
เป็นหลักแต่ ณ ปัจจุบันเชียงใหม่ เชียงราย เกาะสมุย และ
ภูเก็ต ถือว่าเป็นจุดหมายปลายทางที่ก�ำลังเป็นท่ีนิยมใน
สายตานักท่องเที่ยวเป็นอย่างมากและท้ังหมดน้ีจึงเป็น
สาเหตุให้ผู ้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาบุพปัจจัยในการ
สร้างความจงรักภักดีปลายทางของนักท่องเท่ียวจังหวัด 
ภูเก็ต ณ สถานการณ์ปัจจุบันว่าเป็นอย่างไรเพื่อน�ำผลการ
วิจัยที่ได้ไปใช้ประกอบการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้
เหมาะสมกับความต้องการของนักท่องเที่ยวและพัฒนา
ศักยภาพด้านการแข่งขันทางการท่องเที่ยวของจังหวัด
ภูเก็ตในการครอบครอง และรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด
นักท่องเที่ยว (บุญญา โชติเศรษฐพันธุ์, 2555)

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
		  1. เพื่อศึกษาระดับของบุพปัจจัย และความจงรัก
ภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว
จังหวัดภูเก็ต
		  2.	 พัฒนาและตรวจสอบความกลมกลืนของ 
แบบจ�ำลองบุพปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมาย 

ปลายทางการท่องเที่ยวของนักท่องเท่ียวจังหวัดภูเก็ตกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์

ขอบเขตการวิจัย
		  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ นักท่องเที่ยว 
ชาวไทยและชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวใน
จังหวัดภูเก็ต อย่างน้อย 2 ครั้ง ซึ่งจะด�ำเนินการเก็บข้อมูล
ในช่วงเวลาวันที่ 1 ถึง 14 สิงหาคม พ.ศ. 2556 ซ่ึงเป็น
ประชากรที่ไม่ทราบจ�ำนวนที่แน่ชัด เพราะไม่มีหน่วยงาน 
ที่เก็บข้อมูลดังกล่าว		
		  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่  ก�ำหนดขนาด 
ของกลุ่มตัวอย่างให้มีความเหมาะสมเพียงพอที่จะสามารถ
เป็นตัวแทนของประชากรเป้าหมายได้ ได้ด�ำเนินการสุ่ม
กลุ่มตัวอย่างตามขั้นตอนดังต่อไปนี้	
		  ขั้นตอนที่ 1 ด�ำเนินการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ขั้นต�่ำ แต่เนื่องจากข้อจ�ำกัดของจ�ำนวนประชากรที่ชัดเจน 
ประกอบกับการน�ำวิธีการศึกษาการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล 
(Path Analysis) ซึ่งท�ำการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมทาง
สถิติ LISREL จึงได้ก�ำหนดจ�ำนวนขั้นต�่ำของกลุ่มตัวอย่าง
โดยใช้กฎที่ว่า อัตราส่วนระหว่างหน่วยที่ใช้ในการวิจัยและ 
จ�ำนวนพารามิเตอร์ หรือตัวแปร ควรจะเป็น 10 ต่อ 1 
โมเดล การวิเคราะห์ครั้งนี้มีตัวแปรสังเกต (Observation 
Variable) ทั้งสิ้นจ�ำนวน 5 ตัวแปร จึงประมาณขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างขั้นต�่ำตามข้อก�ำหนดนี้ได้เพียง 50 คน ตลอดจน
สอดคล้องกับแนวคิดในการก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างขั้นต�่ำใน
การวิเคราะห์สมการโครงสร้างเชิงเส้น (Hair et al., 1998) 
ที่เสนอว่า กลุ่มตัวอย่างขั้นต�่ำควรอยู่ที่ระหว่าง 150 – 
250 คน จากข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจ�ำนวนขั้นต�่ำของกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บข้อมูลข้างต้น  ผู้วิจัยได้ท�ำการเก็บกลุ่ม 
ตัวอย่างที่ใช้เป็นหน่วยในการเก็บข้อมูล เป็นนักท่องเที่ยว 
จ�ำนวนทิ้งสิ้น  252 คน
		  ขั้นตอนท่ี 2 หลังจากท่ีได้ทราบถึงจ�ำนวนกลุ่ม
ตัวอย่างในการเก็บข้อมูลว่ามีจ�ำนวน 252 คน ผู้วิจัยได้ใช้
วิธีการสุ่มแบบโควต้าเพื่อให้การเก็บข้อมูลเกิดการกระจาย
ตัวของนักท่องเที่ยวจากอ�ำเภอทั้ง 3 อ�ำเภอ ตามจ�ำนวน
อ�ำเภอ ทั้ง 3 แห่ง 
		  ขั้นตอนที่ 3 ด�ำเนินการจัดสรรจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง
ที่ใช้ในการเก็บข้อมูลตามที่ก�ำหนดไว้ ให้สอดคล้องกับ
จ�ำนวนอ�ำเภอเป้าหมาย ทั้ง 3  แห่ง ซึ่งได้จ�ำนวนอ�ำเภอละ 
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84 คนโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (Systematic 
Random Sampling) ในวันจันทร์-วันอาทิตย์ ช่วงเวลา 
14.00 - 20.00 น. ในแต่ละวันใช้ตัวอย่าง จ�ำนวนประมาณ 
18 คน รวมทั้งสิ้น 14 วัน จึงได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 252 
คน ของแต่ละอ�ำเภอเพื่อเป็นการลดความคลาดเคลื่อนของ
การเก็บข้อมูล รายละเอียดดังตาราง 1

ตาราง 1 จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บข้อมูล

	 อ�ำเภอ	 กลุ่มตัวอย่าง (คน)

	 1.อ�ำเภอเมืองภูเก็ต	 84
	 2.อ�ำเภอกะทู้	 84
	 3.อ�ำเภอถลาง	 84
	 รวม	 252

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
		  1.	 ความจงรักภักดีต่อแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง 
เป็นแนวคิดที่อธิบายถึงการมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่มี 
ต่อสินค้าและบริการชนิดต่างๆ โดยไม่ยอมท่ีจะเปลี่ยนไป
ใช้บริการสินค้าอื่น เป็นความผูกพันในระดับลึกถึงระดับ
ทัศนคติ (Chaudhuri& Holbrook, 2001) เป็นความรู้สึก
ทางบวกของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ พร้อมที่จะมอง
ข้ามข้อบกพร่องของสินค้าและบริการ ส�ำหรับความจงรัก
ภักดีในเชิงพฤติกรรมนั้นสามารถที่จะสังเกตเห็นได้อย่าง
ชัดเจนโดยเฉพาะการสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of 
Mouth) Gamble, Stone และWoodcock (1999) 
อธบิายความหมายของ ความจงรกัภกัดขีองลกูค้า ว่าเปรยีบ 
ได้กับ ภาพพจน์ของสัญญาใจที่ไม่มีค�ำถาม (Image of 
Unquestioning Commitment) ซ่ึงเกิดขึ้นจากปัจจัย
หลายสาเหตุ เช่น ความพึงพอใจจากสินค้าและบริการ  
การรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับกับเงินที่ลงทุนไป ภาพลักษณ์ของ
สินค้าและบริการ และคุณภาพของสินค้าและบริการ (Dar-
nell & Johnson, 2001; Oliver, 1999; Chen & Tsai, 
2007: Gallarza & Saura, 2006; Petrick&Sirakaya, 
2004; Bigne, Sanchez & Sanchez, 2001),
		  2.	 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว 
เป็นแนวคิด ที่อธิบายถึงอิทธิพลของภาพลักษณ์แหล่ง 

ท่องเที่ยวที่มีต่อนักท่องเที่ยว Selby และ Morgan (1996) 
ระบวุ่า ความเข้าใจภาพลกัษณ์ทีแ่ตกต่างกันของนกัท่องเทีย่ว 
มีความส�ำคัญยิ่ง เพราะช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่มีคุณค่า 
และกลั่นกรอง ให้เป็นส่วนหนึ่งของการวางแผนการตลาด
การท่องเที่ยว Lee, Yoon และ Lee (2007) อธิบายว่า  
นักการตลาดสามารถใช้ประโยชน์จากภาพลักษณ์ปลายทาง 
เพื่อส่งเสริมความพึงพอใจและสนับสนุนการกลับมาเยือน

ปลายทางอีกครั้ง องค์กรการท่องเที่ยวแห่งชาติ เช่น การ
ท่องเท่ียวแห่งสาธารณรัฐประชาชนจีน (CNTA) ติดตาม
ภาพลักษณ์ที่มีในใจของนักท่องเที่ยวในตลาดโลก ซ่ึงการ
แบ่งส่วนตลาดผ่านการวิเคราะห์เหล่านี้ถูกใช้ในการ
โฆษณา (Jenkins, 1999) ภาพลักษณ์ปลายทางการท่อง
เที่ยวน้ันมีส�ำคัญ เพราะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนัก
ท่องเที่ยว (Chon, 1990)
		  3.	 แนว คิด เกี่ ย วกับ คุณภาพการ ให ้บ ริการ 
เป็นแนวคิดที่อธิบายถึงความเป็นเลิศของการให้บริการ 
ในธุรกิจที่ไม่ได้ผลิตสินค้า ดังเช่น การท่องเที่ยว (สุดาดวง 
เรืองรุจิระ, 2540)  Gronroos (1984) น�ำเสนอแบบจ�ำลอง
คุณภาพการให้บริการ (Service-quality model) อธิบาย
ถึงสาเหตุที่ท�ำให้ การส่งมอบบริการไม่ประสบความส�ำเร็จ 
5 ประการ ดังนี้ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภค 
และการรับรู้การจัดการของผู้บริโภค (Gap between 
Consumer Expectation and Management Percep-
tion) ช่องว่างระหว่างการรับรู้ในการจัดการ และลักษณะ
คุณภาพ (Gap betweenManagement Perception 
and Service-quality  Specifications) ช่องว่างระหว่าง
ลักษณะคุณภาพการให้บริการ และส่งมอบบริการ (Gap 
betweenService-quality Specifications and Service 
Delivery) ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการ และการ
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ตดิต่อส่ือสารภายนอก (Gap between Service Delivery 
and External Communication) และช่องว่างระหว่าง
บริการที่รับรู้ และบริการที่คาดหวัง (Gap between Per-
ceived Service and Expected Service) 
		  4.	 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ เป็นแนวคิดที่
อธิบายถึงลักษณะและผลท่ีเกิดขึ้นจากความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่เกิดขึ้นจากการได้รับบริการ Gotlieb, Grewal และ 
Brown, (1994) อธิบายว่า โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น 
เมื่อมนุษย์สามารถสนองความต้องการได้โดยการลดความ
ตึงเครียดลงและเป็นสิ่งท่ีเกิดข้ึนของคนท่ีตั้งอยู่บนความ
ต้องการพื้นฐาน Tse และ Wilton (1998) ได้อธิบาย
ความพึงพอใจว่า เป็นการตอบรับของลูกค้าต่อการประเมิน
ของความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีก่อนและสิ่ง 
ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์หลังจากการบริโภคหากเกิดความ 
พึงพอใจก็ย่อมที่จะกลับมาใช้บริการซ�้ำ
		  5.	 แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า เป็นแนวคิดที่
อธิบายว่า หากเงินที่ได้จ่ายไปเพื่อซื้อสินค้าและบริการท�ำให ้
ลูกค้ารู้สึกว่าคุ้มค่า สามารถสร้างประโยชน์ให้กับตนเองได้ 
ก็ย ่อมที่จะท�ำให้เกิดคุณค่าในสินค้าและบริการน้ันได้ 
(Marconi, 1998) ซึ่ง Woodruff. (1997) อธิบายว่า 
ผลลูกค้าที่รับรู้ว่าได้รับคุณค่าเมื่อต้องจ่ายเงินออกไปนั้น 

จะมีความรู ้สึกพึงพอใจมากกว่าลูกค้าที่ไม่รับรู ้ว่าได้รับ
คุณค่าเมื่อต้องจ่ายเงินออกไป ดังนั้น คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ 
อาจเป็นในแง่มุมที่ลูกค้าเหมารวม (Bundle) ว่าเป็นคุณค่า
ที่เทียบกับการน�ำเสนอการบริการของคู่แข่งขัน ซึ่งสามารถ
วัดได้จากการให้ลูกค้าประเมินระดับคุณค่าโดยรวมถึงส่ิงที่
ตนได้รับ
		  6.	 กรอบแนวคิดในการวิจัย จากแนวคิดและทฤษฎ ี
ที่เกี่ยวข้องดังกล่าว สามารถน�ำมาก�ำหนดความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรบุพปัจจัยเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีของ 
แหล่งท่องเที่ยว โดยพบว่า ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยว
มีความสัมพันธ์กับ คุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า 
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว 
(Chen & Tsai, 2007: Gallarza&Saura, 2006) คุณภาพ
การให้บริการมีความสัมพันธ์กับการรับรู้คุณค่า ความพึง
พอใจ และความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว (Bigne et 
al., 2001) การรับรู้คุณค่ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
และความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว (Marconi, 1998) 
และความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของ
นักท่องเที่ยว (Chen & Tsai, 2007: Gallarza&Saura, 
2006) สามารถสร้างกรอบแนวคิดในรูปแบบจ�ำลองความ
สัมพันธ์ ดังนี้

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย
		  แบบจ�ำลองเส้นทางอิทธิพลของปัจจัยด้านภาพ-
ลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง คุณภาพการให้บริการ  
การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ต ่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของ 
นักท่องเที่ยว ที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยมีสมมติฐานการวิจัยย่อยดังนี้
		  1.	 ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเท่ียวปลายทาง 
ส่งผลทางตรงต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการ
ท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของนักท่องเที่ยว และส่งผลทางอ้อม
ผ่านคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า และความพึงพอใจ 
		  2. คุณภาพการให้บริการ ส่งผลทางตรงต่อความ
จงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต
ของนักท่องเที่ยว และส่งผลทางอ้อมผ่านการรับรู้คุณค่า 
และความพึงพอใจ  
		  3.	 การรับรู้คุณค่า ส่งผลทางตรงต่อความจงรักภักด ี
ต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของ 
นักท่องเที่ยวและส่งผลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจ
		  4.	 ความพึงพอใจ ส่งผลทางตรงต่อความจงรักภักด ี
ต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของ 
นักท่องเที่ยว

วิธีด�ำเนินการวิจัย
		  ในการวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของ 
บุพปัจจัย และความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการ
ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต และพัฒนาและ
ตรวจสอบความกลมกลืนของแบบจ�ำลองบุพปัจจัยท่ีส่งผล
ต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวของ
นักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตกับข้อมูลเชิงประจักษ์  ซ่ึงเป็น
เทคนิคการวิจัยที่ท�ำการศึกษาถึงรูปแบบของความสัมพันธ์
ของตัวแปรจากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง แล้วจึง
ด�ำเนินการเก็บข้อมูลจริงจากกลุ่มตัวอย่างเพื่อใช้เทคนิค
ทางสถิติตรวจสอบว่า แบบจ�ำลองบุพปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวของ
นักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตท่ีพัฒนามาจากรากฐานทาง
ทฤษฎีนั้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่  
จึงจะวิเคราะห์ถึงการประมาณค่าของอิทธิพลต่างๆ 
ในแบบจ�ำลองสมการโครงสร้างดังกล่าว หลังจากนั้นจึงจะ

ด�ำเนินการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพเพิ่มเติมด้วยการสัมภาษณ ์
เชิงลึกจากบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรง โดยเฉพาะกลุ ่ม 
ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้มาอธิบายรายละเอียดของ
การประมาณค่าทางสถิติเพิ่มเติม จากแนวคิดในกระบวนการ 
วิจัยดังกล่าวนี้ ผู้วิจัยจึงได้ท�ำการก�ำหนดวัตถุประสงค์การ
วิจัย และออกแบบการวิจัยโดยใช้รูปแบบการวิจัยท้ัง 
เชิงปริมาณ และรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได ้
ค�ำตอบที่ชัดเจน  
		  วิธีการวิจัยเริ่มต้นด้วยการน�ำรูปแบบการวิจัยเชิง
ปริมาณเข้ามาใช้ด้วยการสร้างมาตรวัดตัวแปรที่ท�ำการ
ศึกษาจากรากฐานทางทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ประกอบกับข้อมูลเชิงคุณภาพที่ด�ำเนินการเก็บข้อมูลกับ
กลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง 
การท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต เพื่อให้การวัดตัวแปรมีความ
สอดคล้องกับข้อมูลจริงในภาคสนาม โดยใช้มาตรวัดแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตาม
แนวทางของลิเคริทร์ (Likert Scale) ได้ท�ำการตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือด้วยการตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) ตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) หลังจากนั้นได้ท�ำการ
วิเคราะห์หาค่าสถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) 
เพื่อหาระดับของตัวแปรที่ท�ำการศึกษาท�ำการวิเคราะห์
เส ้นทางอิทธิพลของแบบจ�ำลองบุพปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีต ่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว 
จงัหวัดภูเก็ตของนักท่องเท่ียวด้วยโปรแกรม LISREL  
Version 8.72 เมื่อได้ทราบถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
เชิงปริมาณตามวัตถุประสงค์การวิจัยแล้ว จึงได้ด�ำเนิน
การเก็บข ้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก  
(In-depth Interview) เพื่อเป็นการเก็บข้อมูลเกี่ยวกับ 
รายละเอียดปลีกย่อย และรายละเอียดเชิงลึกของประเด็น
ที่ได้ท�ำการศึกษา และรายละเอียดในภาคสนาม (Field 
Study) ของสาเหตุที่ท�ำให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
ที่ได้ท�ำการศึกษา ความส�ำคัญของกระบวนการวิจัยเชิง
คุณภาพจะท�ำให้ทราบถึงรายละเอียดส�ำคัญในเชิงลึกที ่
การวิจัยเชิงปริมาณไม่สามารถตอบค�ำถามการวิจัยได้ 
ตลอดจนน�ำมาเป็นข้อมูลส�ำคัญส�ำหรับการอภิปรายผล 
การวิจัย 
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ผลการวิจัย
		  1. ตัวแปรที่ท�ำการศึกษาในแบบจ�ำลองมีค่าเฉลี่ย
อยู่ระหว่าง 3.77 - 4.07 โดยพบว่า ตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ย 
มากที่สุดได้แก่ การรับรู้คุณค่า (perciv) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.07 รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการ (quail) ความ 
พึงพอใจ (satis) และ ความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลาย
ทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของนักท ่องเท่ียวกับ 
ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.01, 3.93, 3.77 และ 3,77 ตามล�ำดับ รายละเอียด 
ดังตาราง 2

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความหมายของตัวแปรที่ท�ำการศึกษาในแบบจ�ำลอง (n = 252)

	 ตัวแปรสังเกต (Observation Var.)	 	 S.D. 	 แปลผล
	 1.	 ความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว (loyal)	 3.77	 .53	 มาก
	 2.	 ความพึงพอใจ (satis)	 3.93	 .58	 มาก
	 3.	 การรับรู้คุณค่า (perciv)	 4.07	 .55	 มาก
	 4.	 คุณภาพการให้บริการ (quail)	 4.01	 .53	 มาก
	 5.	 ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง (image)	 3.77	 .60	 มาก

9 
 
 วิธีการวิจัยเริ่มตนดวยการนํารูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณเขามาใชดวยการสรางมาตรวัดตัวแปรที่
ทําการศึกษาจากรากฐานทางทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ประกอบกับขอมูลเชิงคุณภาพท่ีดําเนินการเก็บ
ขอมูลกับกลุมนักทองเที่ยวที่มีความจงรักภักดีตอจุดหมายปลายทางการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ต เพ่ือใหการวัดตัว
แปรมีความสอดคลองกับขอมูลจริงในภาคสนาม โดยใชมาตรวัดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating 
Scale) ตามแนวทางของลิเคริทร(Likert Scale) ไดทําการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดวยการตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) 
หลังจากนั้นไดทํ าการวิ เคราะหหาคาสถิ ติพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ อหาระดับของตัวแปรที่
ทําการศึกษาทําการวิเคราะหเสนทางอิทธิพล (Path Analysis) ของแบบจําลองบุพปจจัยท่ีสงผลตอความ
จงรักภักดีตอจุดหมายปลายทางการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของนักทองเท่ียวดวยโปรแกรม LISREL Version 8.72  
เมื่อไดทราบถึงผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณตามวัตถุประสงคการวิจัยแลว จึงไดดําเนินการเก็บขอมูลเชิง
คุณภาพดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อเปนการเก็บขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดปลีกยอย และ
รายละเอียดเชิงลึกของประเด็นท่ีไดทําการศึกษา และรายละเอียดในภาคสนาม (Field Study) ของสาเหตุที่ทําให
เกิดความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ไดทําการศึกษา ความสําคัญของกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพจะทําใหทราบ
ถึงรายละเอียดสําคัญในเชิงลึกท่ีการวิจัยเชิงปริมาณไมสามารถตอบคําถามการวิจัยได ตลอดจนนํามาเปนขอมูล
สําคัญสําหรับการอภิปรายผลการวิจัย  
 
ผลการวิจัย 
 1 ตัวแปรที่ทําการศึกษาในแบบจําลองมีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.77 -  4.07 โดยพบวา ตัวแปรที่มีคาเฉลี่ย
มากท่ีสุดไดแก การรับรูคุณคา (perciv) มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 รองลงมาคือ คุณภาพการใหบริการ(quail) ความพึง
พอใจ (satis)  และ ความจงรักภักดีตอจุดหมายปลายทางการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของนักทองเที่ยวกับ 
ภาพลักษณของแหลงทองเที่ยวปลายทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01, 3.93, 3.77 และ 3,77 ตามลําดับ รายละเอียดดัง
ตาราง 2 
 
ตาราง 2 คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความหมายของตัวแปรที่ทําการศึกษาในแบบจําลอง(n = 252) 

ตัวแปรสังเกต(Observation Var.) X S.D. แปลผล 
1.ความจงรักภกัดีตอจดุหมายปลายทางการทองเที่ยว (loyal) 3.77 .53 มาก 
2.ความพึงพอใจ (satis) 3.93 .58 มาก 
3.การรับรูคุณคา (perciv) 4.07 .55 มาก 
4.คุณภาพการใหบริการ(quail) 4.01 .53 มาก 
5.ภาพลกัษณของแหลงทองเท่ียวปลายทาง(image) 3.77 .60 มาก 

		  2.	 แบบจ�ำลองเส้นทางอิทธิพลท่ีได้พัฒนาและ 
ปรับแก้แล้ว (Adjust Model) มีความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติที่ทดสอบได้ คือ 
χ2 = 3.09, df= 1, p - value = 0.07874; GFI = 1.00;  
AGFI = .97; RMR = .010; SRMR= .015; RMSEA = 
.055; P-Value for Test of Close Fit = .33;  NFI = 
1.00;  IFI = .98; CFI = 1.00; CN = 1476.81  ซึ่งผ่าน
เกณฑ์ตามที่ได้ก�ำหนดไว้ (Joreskog; &Sorbom. 1996: 
121-122) เป็นไปตามสมมุติฐานการวิจัยข้อที่ 2 และ 
เม่ือตรวจสอบการประมาณค่าพารามิเตอร์สัมประสิทธิ์
อิทธิพลของตัวแปรท่ีท�ำการศึกษาในแบบจ�ำลองสมการ
โครงสร้างพบว่า
	 2.1	 ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง 
ส่งผลทางตรงต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการ
ท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของนักท่องเที่ยว ที่ค่าสัมประสิทธิ์
อิทธิพลเท่ากับ .26 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
และส่งผลทางอ้อมผ่าน การรับรู้คุณค่า และความพึงพอใจ
ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ .33 อย่างมีนัยส�ำคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 แต่ไม่ได้ส่งผลทางอ้อมผ่านคุณภาพการให ้
บริการ ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยย่อย ท่ี 1.1 

บางส่วน
	 2.2	 คุณภาพการให้บริการ ไม่ได้ส่งผลทางตรง
ต่อความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว
จังหวัดภูเก็ตของนักท่องเที่ยว แต่ส่งผลทางอ้อมผ่านความ
พึงพอใจ ท่ีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ .02 อย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 แต่ไม่ได้ส่งผลทางอ้อมผ่านการ
รับรู้คุณค่า ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยย่อย ที่ 1.2 
บางส่วน
	 2.3	 การรับรู้คุณค่า ส่งผลทางตรงต่อความ
จงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต

ของนักท่องเท่ียว ท่ีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ .38 
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และส่งผลทางอ้อม
ผ่านความพึงพอใจที่ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ .06 
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เป็นไปตามสมมติฐาน
การวิจัยย่อยที่ 1.3
	 2.4	 ความพึงพอใจ ส่งผลทางตรงต่อความจงรัก 
ภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตของ
นักท่องเที่ยวที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ .19 อย่างมีนัย 
ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 รายละเอียดดังตาราง 3 และ
ภาพ 2
	 2.5	 ความพึงพอใจ การรับรู้คุณค่า คุณภาพ 
การให้บริการ และภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง 
สามารถร่วมกันท�ำนายความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทาง 
การท่องเที่ยว ได้ร้อยละ 50
	 2.6	 การรับรู้คุณค่า คุณภาพการให้บริการและ 
ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง สามารถร่วมกัน
ท�ำนายความพึงพอใจ ได้ร้อยละ 30
	 2.7	 ภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวปลายทาง 
สามารถท�ำนายการรับรู้คุณค่า ได้ร้อยละ 39
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ตาราง 3	 ผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ของสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวม จาก 
			   แบบจ�ำลองเส้นทางอิทธิพล	

	 ตัวแปรอิสระ	

ตัวแปรตาม	  R2	 อิทธิพล

	
ความพึงพอใจ	 การรับรู้คุณค่า	 คุณภาพการ	 ภาพลักษณ์ของ

			   ให้บริการ 	 แหล่งท่องเที่ยว
				    ปลายทาง
	 ความจงรักภักดีต่อ		  ทางตรง	 .19* (5.90)	 .38* (10.57)	 .05 (1.77)	 .26* (7.21)
จุดหมายปลายทางการ		  ทางอ้อม		  .06* (4.55)	 .02* (3.08)	 .33* (11.89)
	 ท่องเที่ยว	 .50	 โดยรวม	 .19* (5.90)	 .44* (12.26)	 .07* (2.53)	 .59* (19.28)
			   ทางตรง		  .29* (7.16)	 .12* (3.61)	 .29* (7.14)
	 ความพึงพอใจ	 .30	 ทางอ้อม				    .18* (6.78)
			   โดยรวม		  .29* (7.16)	 .12* (3.61)	 .48* (14.43)
			   ทางตรง				    .63* (21.18)
	 การรับรู้คุณค่า	 .39	 ทางอ้อม				  
			   โดยรวม				    .63* (21.18)

x2=3.09, df= 1, p-value = 0.07874; GFI = 1.00;  AGFI = .97;  RMR = .010;  SRMR = .015; RMSEA = .055; 
			   P-Value for Test of Close Fit = .33;  NFI = 1.00; IFI= .98; CFI = 1.00; CN = 1476.81 

	 * มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05
	 ค่าในวงเล็บคือ ค่าสถิติทดสอบ t หากมีค่าอยู่ในช่วงระหว่าง -1.96 – 1.96 แสดงว่าค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลมีค่านัย 
	 ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

- - - -   หมายถึง เส้นความสัมพันธ์ที่ตัดออกไป
จากแบบจ�ำลอง

ภาพ 2  แบบจ�ำลองเส้นทางอิทธิพลที่ได้ด�ำเนินการปรับแก้แล้ว  
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อภิปรายผลการวิจัย
		  ผลการวิจัยพบว่า แนวคิดและทฤษฎีท่ีผู ้วิจัยน�ำ 
มาใช้ในการวิจัยสามารถอธิบายถึงปัจจัยเชิงสาเหตุของ
ความจงรักภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียวจังหวัด
ภูเก็ตของนักท่องเที่ยวได้ ถึงแม้ว่าแนวคิดและทฤษฎ ี
ส่วนใหญ่ที่น�ำมาใช้นั้นจะมาจากรากฐานทางฝั่งตะวันตก 
แต่ตัวพฤติกรรมท่ีท�ำการศึกษาก็มาจากฝั ่งตะวันตก 
เช่นเดียวกัน จึงท�ำให้อ�ำนาจในการอธิบายของแนวคิดและ
ทฤษฎี มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในระดับดี 
(มิ่งสรรพ์ ขาวสอาดและคณะ, 2553) ซึ่งจากผลการวิจัย 
ได้ชี้ให้เห็นถึงปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลส�ำคัญท�ำให้เกิดความภักด ี
ของนักท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต ซึ่งพบว่าตัวแปรที่ส่งผล
ทางตรงซ่ึงมีค่าอิทธิพลสูงสุด คือ การรับรู ้คุณค่าของ 
แหล่งท่องเที่ยว ทั้งนี้ เป็นเพราะว่านักท่องเที่ยวเกิดความ
รู้สึกคุ้มค่ากับเงินที่สูญเสียไป ความรู้สึกดังกล่าว ท�ำให ้
นักท่องเท่ียวรับรู ้ถึงก�ำไร หรือการได้มากกว่าที่เสียไป 
ซึ่งโดยธรรมชาติโดยทั่วไปของมนุษย์ หากรู้สึกว่าสูญเสีย
น้อยแล้วได้กลับมาในปริมาณที่มากกว่า ก็ย่อมมีแนวโน้ม 
ที่จะแสดงพฤติกรรมเดิมอีก สอดคล้องกับแนวคิดของ 
Gallarza และ Saura (2006) อธิบายถึงความเป็นไปได้ 
ในประเด็นดังกล่าวว่า ความจงรักภักดีสามารถที่จะเกิดขึ้น 
จากการรับรู้คุณค่าได้ เพราะสิ่งที่นักท่องเที่ยวได้พบเจอ
ระหว่างการท่องเที่ยว สอดคล้องกับความคาดหวังของ
ตนเองในระดับสูง มีผลกระทบต่อจิตใจของนักท่องเท่ียว
เป็นอย่างมาก เช่นเดียวกับ Alegre และ Juaneda (2006)
ที่ได้สรุปผลจากการท�ำวิจัยทางการตลาดพบว่า ความจงรัก
ภักดีของลูกค้าจากการให้บริการว่า เป็นรูปแบบของความ
ประทับใจจากประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมา หากพบว่า 
สิ่งที่พบในอดีตกับปัจจุบันมีช่องว่างหากกันไม่มากนักกับ
การใช้จ่าย แต่ได้รับผลกระทบทางด้านจิตใจสูง ก็สามารถ
ที่จะสร้างความจงรักภักดีให้กับลูกค้าได้
		  หากจะพิจารณาถึงตัวแปรการรับรู้คุณค่าในฐานะ
เป็นตัวแปรเชื่อมต่อ หรือตัวแปรคั่นกลางส�ำคัญที่ท�ำให้เกิด
ความจงรักภักดีแล้ว ก็พบว่า เป็นตัวแปรเช่ือมต่อให้กับ
ภาพลักษณ์ของการท่องเท่ียว โดยท่ีภาพลักษณ์ของการ
ท่องเท่ียวจะส่งผลท�ำให้การรับรู้คุณค่าของนักท่องเท่ียว
เกิดขึ้น เพราะภาพลักษณ์จะเป็นตัวก�ำหนดการตัดสินใจ
ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างดี เพราะการตัดสินใจ 
ท่องเที่ยวปัจจุบันจะข้ึนอยู ่กับการได้รับข้อมูลข่าวสาร 

และประสบการณ์ที่ได้พบเจอ หากพบว่าภาพลักษณ์ของ
ปลายทางการท่องเที่ยวตรงกับความต้องการ ตรงกับที่ได้
รับรู้มา ก็ย่อมที่จะส่งผลส�ำคัญท�ำให้นักท่องเที่ยวเกิดความ
รู้สึกว่า คุ้มค่า ที่ได้ตัดสินใจเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวได้ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Lee, Yoon & Lee (2007) 
ซึ่งเป็นนักวิชาการด้านภาพลักษณ์การตลาด อธิบายว่า 
ภาพลักษณ์การตลาดเป็นการสร้างคุณค่าทางจิตใจให้เกิดขึ้น 
กับกลุ่มลูกค้า หากลูกค้าเกิดความประทับใจต่อภาพลักษณ์
แล้ว ก็จะตัดสินใจในการใช้บริการและสินค้าได้ง่ายข้ึน  
หากตรงกับความต้องการก็จะส่งผลต่อการรับรู้คุณค่า ความ 
คุ้มค่าที่ได้ตัดสินใจได้  สอดคล้องกับแนวคิดของ Gallarza 
และ Saura (2006) ที่อธิบายว่า ภาพลักษณ์ของปลายทาง 
การท่องเที่ยวเป็นการสร้างคุณค่าให้กับนักท่องเท่ียวมีต่อ
สถานที่ท่องเที่ยวก่อนจะเดินทาง หากเดินทางมาแล้วพบ
ว่าตรงกับภาพลักษณ์ที่ได้รับทราบก็จะเกิดความรู้สึกคุ้มค่า 
ที่ได้เดินทางมา ดังนั้น ในผลการวิจัยครั้งนี้จึงเห็นได้อย่าง
ชัดเจนว่า ตัวแปรภาพลักษณ์การท่องเที่ยวส่งผลทั้งทาง
อ้อมต่อความภักดีในระดับที่สูง
		  นอกจากนี้ตัวแปรที่ส่งผลทางตรงในปริมาณที่สูง
ต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว คือ ภาพลักษณ์ของแหล่ง
ท่องเที่ยว เป็นเพราะว่า ภาพลักษณ์จะท�ำให้นักท่องเที่ยว
เกิดความอยาก หรือกระตุ้นการท่องเที่ยวได้ ในหลาย
ประเทศ ก็ล้วนแต่ประสบความส�ำเร็จในการส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวผ่านการสร้างภาพลักษณ์ที่เหมาะสม  สอดคล้อง
กับแนวคิดของ Yoon และ Uysal (2005) ได้พัฒนากรอบ
ความคิด เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจ ความ
พอใจของการเดินทาง และความต่อปลายทางในบริบทของ 
การเดินทางเพื่อลาพักร้อน  ผู้เขียนได้แบ่งแรงจูงใจแบบดึง
และแบบผลักโดยยึดเอาแนวคิดแรงจูงใจของ Yoon และ 
Uysal (2005) เป็นหลัก ผลของการศึกษาระบุว่าแรงจูงใจ
ทั้งสองแบบมีผลต่อความพึงพอใจในการเดินทางซึ่งมี
อิทธิพลต่อความของปลายทาง เช่นเดียวกับผลการวิจัยของ 
Lee และคณะ (2007)  ท�ำการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ทัศนคติ ความพึงพอใจ และการพูดปากต่อปากในบริบท
ของการเดินทางไปยังสถานที่ทางประวัติศาสตร์ ที่ยังไม่มี
การค้นพบมาก่อน (เขตควบคุมทหาร) ผลพบว่า ทัศนคติ
(ตามประโยชน์ ภาพรวม และด้านอารมณ์) มีความสัมพันธ์
ต่อความพึงพอใจของการเดินทาง ซึ่งส่งผลกระทบไปยัง
การพูดปากต่อปาก การศึกษานี้ยืนยันการศึกษาที่มีมาก่อน 
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ซึ่งระบุว่า ความพึงพอใจเป็นโครงสร้างที่ส�ำคัญ เมื่อพิจารณา 
ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติของนักท่องเท่ียวและความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Bigne et al., 2001; Cronin, Brady 
& Hult, 2000) นอกจากนี้ Chen และ Tsai (2007) ได้
ตรวจสอบว่าปัจจัยในการประเมินและภาพลักษณ์ปลายทาง 
เช่น คุณภาพของการเดินทางและความพึงพอใจและมีผล 
กระทบต่อความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว
อย่างไร ผลการศึกษาแสดงว่าภาพลักษณ์ปลายทาง มีผล 
กระทบโดยตรงต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมผ่านคุณภาพ
ของการเดินทางและความพึงพอใจซึ่งมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรมนอกจากน้ีผลการวิจัยยังแสดงให้เห็น
อย่างชัดเจนว่า ภาพลักษณ์การท่องเที่ยวยังส่งผลทางอ้อม
ผ่านตัวแปรส�ำคัญต่างๆ ได้แก่ การรับรู้คุณค่า และความ
พึงพอใจ ทั้งนี้เป็นเพราะว่า ภาพลักษณ์จะคอยกระตุ้น
ความสนใจ สร้างคุณค่าจูงใจ และความพึงพอใจคาดหวัง
เอาไว้ หากได้รับการตอบสนองตามภาพลักษณ์ที่ได้ก�ำหนด
ไว้ก็ย่อมที่จะส่งผลท�ำให้รู้คุณค่า และพอใจต่อการท่องเที่ยว 
ได้ ซึ่งจะเป็นตัวแปรเชื่อมส�ำคัญอันน�ำไปสู่ความภักด ี
ในการท่องเที่ยวได้  การที่ภาพลักษณ์ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
นับได้ว่าเป็นสิ่งส�ำคัญเนื่องจากเป็นความรู้สึกที่ใกล้เคียงกัน 
(Echtner & Ritchie, 1991)  
		  แต่ผลการวิจัยครั้งนี้ก็พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
บางอย่างไม่ได้เป็นไปตามกรอบทางทฤษฎี ซึ่งพบว่า 
คุณภาพการให้บริการไม่ได้ส่งผลทางตรงต่อความภักดี 
ซึ่งข้อมูลเชิงคุณภาพได้อธิบายไว้ว่า การให้บริการมีความ
หลากหลายในเชิงคุณภาพ การที่นักท่องเที่ยวจ�ำเป็นต้อง
เดินทางไปทั่วเมืองภูเก็ต ก็ย่อมที่จะได้รับบริการที่แตกต่าง
กันออกไป อาจจะสร้างความไม่ประทับใจได้ ดังนั้น การที่
นักท่องเท่ียวได้รับแตกต่างกันในแต่ละบริการ จึงท�ำให้
ระดับคุณภาพที่ได้รับ กับความภักดีต่อแหล่งท่องเที่ยวไม่มี
ความสัมพันธ์กัน  แต่ก็ยังพบว่าคุณภาพการให้บริการก็ส่งผล 
ทางอ้อมผ่านตัวแปรความพึงพอใจ ซึ่งอาจอธิบายได้ว่า 
การให้บริการที่มีคุณภาพ ที่ประทับใจ จะสร้างความรู้สึก
พึงพอใจให้กับนักท่องเที่ยวได้ เพราะว่า เป็นความคาดหวัง
ที่ได้รับตามความต้องการ นักท่องเที่ยวเดินทางมาท่องเที่ยว 
ก็เพ่ือที่จะพักผ่อน หากได้รับการบริการที่ดี มีมาตรฐาน 
ตามจ�ำนวนเงินที่เสียไป ก็ย่อมท่ีจะสร้างความพอใจได้ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Bojanic และ Rosen (1994) 
ที่ได้อธิบายว่าการให้บริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ 

หรือความพึงพอใจซึ่งน�ำเสนอเพื่อขายโดยตรง หรือจัดขึ้น
รวมกับการขายสินค้า หากลูกค้าได้รับการตอบสนองความ
ต้องการได้แล้ว ย่อมที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจให ้
กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540) ได้ให้
เหตุผลว่า ความพึงพอใจเป็นความคาดหวังส่วนบุคคลที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ในเรื่องการให้บริการก็เช่นเดียวกัน ลูกค้า
ย่อมมีความคาดหวังก่อนที่จะรับบริการ หากได้รับบริการ 
ที่มีคุณภาพ ย่อมหมายถึงการตอบสนองตามความคาดหวัง 
ก็จะส่งผลท�ำให้เกิดความพึงพอใจขึ้นมาได้ ด้วยเหตุนี ้
จึงท�ำให้ความพึงพอใจเป็นตัวแปรเชื่อมต่อของคุณภาพ 
การให้บริการเพื่อส่งไปยังความภักดีของนักท่องเที่ยวได้
		  นอกจากนี้แล้ว ตัวแปรที่ส่งผลทางตรงต่อความภักด ี
ของนักท่องเที่ยวที่ส�ำคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจ ส่วนหน่ึง
อาจเป็นเพราะว่า ตัวแปรทั้งสองน้ีมีความเก่ียวข้องและ
คล้ายคลึงกันมาก ความพอใจเป็นส่วนประกอบเล็กๆ ของ
ความภักดีของนักท่องเที่ยว เพราะโดยธรรมชาติของมนุษย ์
แล้วในทุกกิจกรรม หากท�ำแล้วสามารถตอบสนองความ
ต้องการได้ ก็ย่อมมแีนวโน้มทีจ่ะแสดงพฤตกิรรมดงักล่าวต่อ 
โดยไม่ถือว่าเป็นความซ�้ำซาก ซึ่งความพึงพอใจในระดับสูง
ต่อปลายทางมีผลต่อความที่เพิ่มขึ้นและการกลับไปอีกครั้ง  
และชื่อเสียงท่ีดีขึ้น และก�ำไรที่เพ่ิมขึ้นอย่างงดงาม และ
การสนับสนุนทางการเมือง (Baker & Crompton, 2000)  
ในงานวิจัยการท่องเที่ยวเชิงสันทนาการต่อปลายทางถูก
น�ำมาวัดเป็นตัวแปรที่ส�ำคัญในการคาดเดาการตัดสินใจ
ของนักท่องเที่ยว โดยทั่วไปการต่อปลายทางระบุไว้สามชนิด 
คือ 1) ความตั้งใจที่จะเดินกลับไปอีก 2) การแนะน�ำให ้
ผู้อื่นได้ทราบและ 3) การพูดปากต่อปาก ความสัมพันธ์ 
ของความพึงพอใจที่มีต่อความปลายทาง ได้ผ่านการวิจัย
ในวงการการท่องเท่ียวและการสันทนาการเป็นอย่างดี  
โดยภาพรวมพบว่าความพึงพอใจมีผลกระทบอย่างมากต่อ
ความของปลายทาง เช่น ความตั้งใจที่จะเยือนหรือกลับไป
อีกครั้งและแนะน�ำให้ผู้อื่นได้ทราบ (Chen & Tsai, 2007)  
การศึกษาส่วนใหญ่พบว่าความพึงพอใจมีบทบาทส�ำคัญใน
การเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของปลายทาง 
กับความต้ังใจที่จะกลับมาเยือนอีกครั้ง (Bigne et al., 
2001) แรงจูงใจและความต่อปลายทาง (Yoon & Uysal, 
2005) ทัศนคติและการแนะผู้อื่น (Lee at al., 2007) 
คุณภาพของการเดินทางโดยรวมและความเต็มใจที่จะ
แนะน�ำ (Chen & Tsai, 2007) คุณภาพและการบริการ
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และความตั้งใจที่จะไปเยือน (Castro, Armario & Ruiz, 
2007) และภาพลกัษณ์ของปลายทางและความต่อปลายทาง 
(Chi & Qu, 2008; Bigne et al. (2001)   

ข้อเสนอแนะในการวิจัย
		  1.	 การส่งเสริมภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวของ
จังหวัดภูเก็ตควรท่ีจะเน้นการสร้างภาพลักษณ์เก่ียวกับ
ความเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่มีภาพลักษณ์ “ทันสมัย” หาก
สามารถเสริมสร้างขึ้นมาได้ก็จะส่งผลส�ำคัญท�ำให้จังหวัด
ภูเก็ตได้รับความน่าสนใจจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
เพิ่มมากขึ้น
		  2.	 การส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของจังหวัด
ภูเก็ตควรที่จะเน้นการบริหารจัดการระบบการขนส่ง 
มวลชนที่ดี ท�ำให้ฉันเดินทางท่องเที่ยวได้อย่างสะดวกหาก
สามารถที่จะพัฒนาได้ จะท�ำให้เกิดการส่งเสริมแหล่ง 
ท่องเที่ยวใหม่เพิ่มมากขึ้น เพราะว่า ยังมีแหล่งท่องเที่ยว 
ที่มีศักยภาพอีกหลายแหล่งในจังหวัดที่ยังไม่ได้ค้นพบ 
เพราะการเดินทางเป็นไปอย่างยากล�ำบาก และยังจะสามารถ 
ท�ำให้นักท่องเที่ยวเพิ่มจ�ำนวนมากขึ้นได้ รวมถึงแก้ไขปัญหา 
การจราจรติดขัด
		  3.	 การรับรู้คุณค่า ควรที่จะเน้นการเสริมสร้างให้
นักท่องเที่ยวเกิดความรู้สึกว่าการท่องเท่ียวจังหวัดภูเก็ต

ครัง้นี ้ คุ้มค่ากบัเงินท่ีต้องเสียไปเพราะจากการส�ำรวจพบว่า
การรับรู้คุณค่าด้านดังกล่าวมีค่าน้อยที่สุด หากสามารถ
สร้างความรู ้สึกดังกล่าวให้เกิดขึ้นกับนักท่องเท่ียวได ้
ก็สามารถที่จะสร้างความผูกพันให้เกิดขึ้นได้ เพราะจากข้อมูล 
เชิงคุณภาพ การให้บริการที่คุ้มค่า ภายใต้ราคาที่ยุติธรรม 
เป็นปัจจัยส�ำคัญหน่ึงที่ท�ำให้นักท่องเที่ยวตัดสินใจเดินทาง
มาจังหวัดภูเก็ต
		  4.	 การเสริมสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับ 
นักท่องเท่ียวทางจังหวัดภูเก็ตควรที่จะเน้นการส่งเสริมให้
สถานบริการแต่ละแห่ง เก็บค่าบริการในราคาที่เป็นธรรม 
เช่น โรงแรม ร้านอาหาร และการเดินทาง หากสามารถ
สร้างความพึงพอใจได้แล้วก็จะท�ำให้นักท่องเที่ยวเกิดความ
ประทับใจจนน�ำไปสู่การเป็นผู้ที่ภักดีกับแหล่งท่องเที่ยวได้
		  5.	 ความภักดีต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว
จังหวัดภูเก็ตของนักท่องเที่ยวควรที่จะเน้นการสร้าง
กิจกรรมที่สามารถสร้างความรู ้สึกทางด้านจิตใจให้กับ 
นักท่องเท่ียว ให้มีความใกล้ชิดกับวิถีการด�ำเนินชีวิต 
วัฒนธรรมให้เพิ่มมากขึ้น เพราะจะเป็นกิจกรรมที่ท�ำให้เกิด 
การเรียนรู้ระหว่างนักท่องเที่ยวกับประชาชน การเข้าใจ 
ซ่ึงกันและกันน้ัน น�ำมาสู่การไว้เน้ือเช่ือใจ เกิดความรู้สึก
เป็นพวกเดียวกัน น�ำไปสู่การตัดสินใจเพื่อที่จะเดินทาง 
ท่องเที่ยวซ�้ำได้
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