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บทคัดย่อ 
	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวในเขตพัฒนา 
การท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มน้ำ�โขงเพื่อพัฒนาชุมชนอย่างยั่งยืน เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง  
โดยเป็นนักท่องเที่ยวที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปี ขึ้นไป ที่ได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  
ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.98 เมื่อตรวจสอบความความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่าดัชนีชี้วัดความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล
สมการโครงสร้าง ได้แก่ ค่า χ2 = 25.156, df= 18, χ2 /df= 1.398, P-value= 0.121, RMSEA= 0.032, CFI= 0.999, AGFI= 
0.963 ซึ่งแปลผลได้ว่า ค่าทั้งหมดผ่านเกณฑ์ตามค่าดัชนีชี้วัดความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดล และค่า R2 = 97.00 ตัวแปร
ทุกตัวสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิผลได้ร้อยละ 97.00 จากผลการวิจัย ผู้ประกอบการการท่องเที่ยว 
ในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มแม่น้ำ�โขงต้องรักษาระดับคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของท้องถิ่น  
โดยการเอาใจใส่นักท่องเที่ยวอย่างเท่าเทียมกัน รวมทั้งพัฒนาระดับการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยว 
และให้ความมั่นใจว่า นักท่องเที่ยวได้รับบริการที่ดีที่สุด มากไปกว่านั้นผู้ประกอบการจะต้องนำ�เสนอภาพลักษณ์ของการท่องเที่ยว 
ให้โดดเด่นเพื่อสร้างความประทับใจแก่นักท่องเที่ยว ส่งผลให้เกิดการกลับมาท่องเที่ยวซ้ำ� แนะนำ�บอกต่อ ซึ่งจะนำ�ไปสู่การ
ท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนในชุมชนต่อไป

คำ�สำ�คัญ:  คุณภาพการบริการ  ความภักดีของนักท่องเที่ยว  เขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มน้ำ�โขง
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Abstract
	 This research aims to study the influence of service quality on tourist loyalty in the Mekong 
River Basin Tourism Development Zone. This is quantitative research using a sample size of 400 tourists 
who were chosen by random sampling from tourists aged 18 and above. A questionnaire was used to 
collect the data. It was found that the service quality significantly affected tourist loyalty statistically, 
with a path coefficient of 0.98. When checking for consistency with empirical data, the index values 
for the consistency of the structural equation model were: χ2= 25.156, df= 18, χ22/df= 1.398, P-value= 
0.121, RMSEA= 0.032, CFI= 0.999, AGFI= 0.963, indicating that all values passed the criteria of the model 
consistency index. In addition, R2 = 97.00, which means that all variables can collectively explain the 
variance of effectiveness at 97.00%. Findings of this study can give insights for tourism entrepreneurs in 
Mekong River Basin Tourism Development Zone. They must maintain the level of service quality in line 
with the image of the locality by taking good care of all tourists fairly and improving the level of service 
to meet the tourists’ needs and ensure that they receive the best service. In addition, entrepreneurs 
have to present a distinctive tourism image in order to impress tourists. This results in travelers returning 
to the place again and recommending it to others by word of mouth which leads to sustainable tourism 
for the community in the future.

Keywords: Service Quality; Tourist Loyalty; Mekong Basin Tourism Development Zone

บทนำ� 
	 อตุสาหกรรมการท่องเท่ียวเปน็อตุสาหกรรมในภาคบริการ 

ที่ช่วยขับเคลื่อนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

โดยเป็นอุตสาหกรรมที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาตาม

สภาวการณโ์ลกและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค (Nunthasiriphon, 

2017) จากการประเมินสถานการณ์และแนวโน้มของ

อุตสาหกรรมการทอ่งเทีย่วทัง้ในตลาดโลกและในประเทศ พบวา่ 

อตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่วเปน็อตุสาหกรรมทีม่ขีนาดใหญแ่ละ

ขยายตวัอยา่งรวดเรว็ และมแีนวโนม้เตบิโตอย่างตอ่เนือ่ง โดย

มีปัจจัยขับเคลื่อนมาจากเศรษฐกิจโลกที่พัฒนาข้ึน ซึ่งส่งผล 

ตอ่การพฒันาศกัยภาพในการทอ่งเทีย่ว (Office of the National 

Economics and Social Development Council, 2018) 

กอปรกับการเติบโตของสายการบินต้นทุนตํ่าที่ช่วยลด 

ค่าใช้จ่ายในการเดินทางและเพิ่มการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว 

ทำ�ให้มีจำ�นวนนักท่องเที่ยวทั่วโลกเพิ่มสูงขึ้น อีกทั้งการปรับ

ใช้เทคโนโลยีในการท่องเท่ียว เน่ืองจากการเติบโตอย่างก้าว

กระโดดของการใช้เทคโนโลยีในชีวิตประจำ�วันและสื่อสังคม

ออนไลน์ การพัฒนาการท่องเท่ียวในอนาคต ตอ้งใหค้วามสำ�คญั

กบัการพฒันาเทคโนโลย ีทัง้ในดา้นการเป็นแหลง่ข้อมลูสำ�คญั

และการเป็นเคร่ืองมืออำ�นวยความสะดวกเพื่อการท่องเที่ยว 

แต่เมื่อเกิดการระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 

(Lunkam, 2019) ได้สร้างความเสียหายไปยังหลายภาคส่วน 

ทัง้ด้านสาธารณสขุ สงัคม และเศรษฐกจิ (Opasanon, 2020) 

รวมทั้งธุรกิจบริการที่ส่งผลกระทบโดยตรงตลอดโซ่อุปทาน 

ทำ�ให้รัฐบาลในหลายประเทศทั่วโลกออกมาตรการปิดเมือง 

(Lockdown) เพื่อควบคุมการเดินทางระหว่างประเทศ 

	 ธุรกิจบริการและการท่องเที่ยวมีโครงสร้างที่ซับซ้อน  

ทั้งอุปสงค์ของนักท่องเที่ยว สินค้าการท่องเที่ยว รวมถึง

ผู้ประกอบการในธุรกิจการท่องเที่ยว (Zhang, Song, & 

Huang, 2009; Song, 2012; Szpilko, 2017) ซึ่งการแข่งขัน

ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวขึ้นอยู่กับความสามารถในการ

พัฒนาสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองกับความ

ต้องการของนักท่องเที่ยว มากไปกว่าน้ันนอกจากต้องการ

ความพึงพอใจด้านประสบการณ์การท่องเที่ยวแล้ว สิ่งที่ต้อง

คำ�นึงถึงด้วย คือ ด้านเวลาและเงินที่ต้องจ่ายไปในระหว่าง 

การท่องเที่ยว รวมทั้งความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

ทำ�ให้นักท่องเทีย่วให้ความสำ�คัญกับคุณภาพการบรกิารมากข้ึน 

(Ibrahim et al., 2015) ผู้ประกอบการต้องมีกลยุทธ์ในการ

ปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารใหอ้ยูร่อดในการแขง่ขนัทีม่คีวาม

รุนแรงขึ้นโดยเฉพาะในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวท่ีให้ความ

สำ�คญัในการใหบ้รกิารอยา่งมคีณุภาพ โดยองคป์ระกอบตา่ง ๆ  

ของโซอ่ปุทานการทอ่งเทีย่ว ไดแ้ก ่การบรกิารนำ�เทีย่ว การขนสง่ 

ธุรกิจท่ีพัก การจำ�หน่ายสินค้าท่ีระลึก และผลิตภัณฑ์

การท่องเที่ยว (Zhang, Song, & Huang, 2009) ซึ่งเป็น 
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กระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งกบัความรว่มมอืทางธรุกิจตัง้แตแ่หลง่

ของวัตถุดิบหรืออุตสาหกรรมต้นนํ้า จนถึงการส่งมอบสินค้า

และบริการ หรืออุตสาหกรรมปลายนํ้า ต้องทำ�ให้การไหล

ขององค์ประกอบโซ่อุปทานการท่องเที่ยวดำ�เนินไปได้ด้วยดี 

(Mananda, & Dewi, 2019) เพือ่ทำ�ให้นกัทอ่งเทีย่วมแีนวโนม้ 

กลับมาเที่ยวซํ้า การบอกเล่าประสบการณ์ที่น่าประทับใจ 

และแนะนำ�ผู้อื่นมาท่องเที่ยว (Dayour, & Adongo, 2015; 

Santharen, Kumar, Krishnaswamy, Ranjanthran, & 

Annamalai, 2018) รวมทั้งเกิดความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด

จากการเดินทางท่องเที่ยวในหนึ่งเส้นทาง 

	 แนวโนม้การเปลีย่นแปลงขนาดใหญข่องโลก (Global 

Megatrend) และพฤติกรรมการท่องเที่ยวที่เปลี่ยนแปลง 

ดังกล่าว รัฐบาลได้ให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาเชิงกลุ่มพื้นที่ 

ที่มีศักยภาพด้านการท่องเที่ยวเพื่อการพัฒนากลุ่มพื้นที่ใน

ประเทศ (Office of the National Economics and Social 

Development Council, 2018) ซ่ึงอยู่บนพื้นฐานของ

ศักยภาพ ความโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์ของกลุ่ม และความ

ต้องการของชุมชน (Department of Tourism, 2017) โดย

ใช้แนวคิดคลัสเตอร์ (Cluster) (The National Tourism 

Policy Committee, 2021) เป็นกรอบในการกำ�หนดทศิทาง

และเปา้หมายรว่มกนั การพฒันาเมอืงทอ่งเทีย่วหลกัและเมอืง

ท่องเที่ยวรอง การเชื่อมโยงเส้นทางการท่องเที่ยวภายในเขต

และการสร้างความร่วมมือในการผลิตสินค้า รวมทั้งส่งเสริม

กิจกรรม การแลกเปลี่ยนข้อมูล องค์ความรู้ และทรัพยากร

ระหว่างกัน (Parliamentary Budget Office, 2021) เพื่อ

ประโยชนใ์นการรกัษา ฟืน้ฟแูหลง่ทอ่งเทีย่ว หรอืการบรหิารและ

พฒันาการทอ่งเทีย่วให้สอดคลอ้งกบัแผนพฒันาการทอ่งเทีย่ว 

แห่งชาติ (Buranawimonwan, & Sukpet, 2018) ให้ความ

สำ�คัญกับการมสีว่นรว่มของภาครฐั ภาคเอกชน ชมุชน สถาบนั

การศึกษา และนักวิชาการในพื้นที่ (The National Tourism 

Policy Committee, 2021) ทั้งนี้ในปี พ.ศ. 2559 รัฐบาลได้

กำ�หนดเขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่น้ําโขง ประกอบดว้ย 

เลย หนองคาย บงึกาฬ นครพนม และมกุดาหาร (The Secretariat 

of the Cabinet, 2016) ซึ่งศักยภาพการท่องเที่ยว 

ในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มแม่นํ้าโขงมีความ 

หลากหลาย ทัง้ทางธรรมชาต ิประวตัศิาสตร ์วฒันธรรมประเพณ ี

ท้องถิ่น และสิ่งปลูกสร้างทันสมัย มีความโดดเด่นและมี 

อัตลักษณ์เฉพาะ ประกอบกับศักยภาพและบริบทเชิงพื้นที่ที่

แตกตา่งกนัทำ�ใหก้ระบวนการพฒันาการทอ่งเท่ียวภายในเขต

พัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มแม่นํ้าโขง ขาดความเข้มแข็งที่

เปน็ระบบและต่อเนื่อง (Tonpradoo, 2018) อาทิ โครงสร้าง

พืน้ฐานการเดนิทางไมเ่อือ้อำ�นวย บคุลากรดา้นการทอ่งเทีย่วที่

ตอ้งมคีวามสามารถทางภาษาตา่งประเทศยงัไมเ่พยีงพอ ขอ้มลู

เกีย่วกับแหลง่ทอ่งเทีย่วและสถานประกอบการมจีำ�กัด รวมทัง้

ตำ�แหน่งเชิงยุทธศาสตร์และการตลาดของแต่ละกลุ่มจังหวัด 

ไม่ชัดเจน มากไปกว่านั้นการขยายตัวของการท่องเที่ยวไทย 

ในช่วงทศวรรษทีผ่า่นมา เปน็การขยายตวัแบบไมส่มดลุและไม่มี

การเปลีย่นแปลงโครงสร้างของการกระจายการทอ่งเทีย่วเกดิขึน้ 

นกัท่องเท่ียวสว่นใหญน่ยิมเดนิทางไปยงัแหล่งทอ่งเทีย่วหลักใน

ภาคตะวนัออก ภาคใต้ และภาคเหนอือนัเปน็ทีรู่จ้กัในระดบัโลก 

ซึ่งก่อให้เกิดความเหล่ือมลํ้าทางเศรษฐกิจในแนวขนาน โดย

กรงุเทพมหานคร จงัหวัดชลบรุ ีและจงัหวัดภูเกต็มรีายไดจ้าก

การท่องเที่ยวมากกว่า 100,000 ล้านบาทต่อปี (Ministry of 

Tourism and Sports, 2022) ซ่ึงมากกว่าภาคตะวันออก

เฉียงเหนือรวมกัน 20 จังหวัด ปัญหาและความต้องการด้าน

การท่องเที่ยวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มแม่นํ้าโขง

มีปัญหาลักษณะเดียวกันกับหลายจังหวัดในภาคตะวันออก

เฉียงเหนือ (Lower Northeastern Province Cluster1, 

2018) มคีวามดงึดดูความสนใจจากนกัทอ่งเทีย่ว (Attention 

of Tourists) โดยเฉพาะชาวต่างประเทศได้น้อยกว่าจังหวัด

ในภาคเหนือ จังหวัดชายทะเลภาคใต้ และภาคตะวันออก 

ประกอบกบัลกัษณะภมูปิระเทศทีแ่หง้แลง้จงึไมเ่ปน็ท่ีนยิมนกั 

ถงึแม้ว่าแหลง่ทอ่งเทีย่วของกลุม่จงัหวดัจะมคีวามหลากหลาย

ของธรรมชาติและวัฒนธรรม 

	 ดงันัน้จงึมคีวามจาํเปน็ทีเ่ขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติ 

ลุ่มแม่นํ้าโขงจะต้องพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อรองรับ

จำ�นวนนักทอ่งเทีย่ว หากมกีารพฒันาพืน้ทีอ่ยา่งตอ่เนือ่ง เปน็

ระบบและสอดคลอ้งกบัการพฒันาอยา่งยัง่ยนืแลว้ จะเปน็การ

ส่งเสริมการท่องเท่ียวให้เป็นไปอย่างเหมาะสมกับสภาพและ

ศักยภาพของพื้นที่ได้อย่างแท้จริง อีกทั้งยังช่วยเพิ่มขีดความ

สามารถในการแข่งขันโดยรวม เพื่อเป็นการสร้างสรรค์คุณค่า 

(Value Creation) การเพ่ิมนักท่องเที่ยวคุณภาพในเขต

พื้นที่ การพัฒนากิจกรรมสำ�หรับการท่องเที่ยวโดยชุมชนเชิง

สร้างสรรค์ ยกระดบัการทอ่งเทีย่วจากทีมุ่่งสูจุ่ดหมายปลายทาง 

(Tourism Destination) เป็นการเชื่อมโยงการท่องเที่ยวกับ

จังหวัดอ่ืน ๆ และการส่งเสริมและสนับสนุนการมีส่วนร่วม 

(Participation) ความร่วมมือ (Co-operation) ของภาครัฐ 

ภาคเอกชน และภาคชมุชนในการพฒันาโครงสรา้งการบรหิาร

การพัฒนาการท่องเที่ยวแบบบูรณาการทั้งเชิงพื้นที่และเชิง

ภารกิจ จึงมีความจําเป็นที่ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว

ในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง จะต้องเพิ่ม

ศกัยภาพด้านการทอ่งเทีย่วเพือ่รองรบักับจำ�นวนนกัท่องเท่ียว
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

ทีเ่พิม่มากข้ึน (Lomthaisong, Wiroonrat, & Methiyothin, 

2017) และการเข้าถงึแหลง่ท่องเท่ียวของกลุม่จังหวัด (Lower 

Northeastern Province Cluster 1, 2018) ซึง่เปน็สว่นหนึง่

ของการจัดการการท่องเทีย่วแบบยัง่ยนืใหเ้ป็นการทอ่งเทีย่วท่ี

มุ่งเน้นให้เกิดความสมดุลระหว่างองค์ประกอบที่สำ�คัญทั้ง 3 

ดา้น คอื เศรษฐกจิ สังคม และสิง่แวดลอ้ม (Laongpliu, 2019)

	 จากเหตผุลขา้งตน้ผูว้จัิยจึงมีแนวคิดในการศึกษาเก่ียวกบั 

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวที่
เดินทางมาท่องเที่ยวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้า
โขง โดยความภกัดขีองนกัทอ่งเทีย่วเปน็ปจัจยัสำ�คญัทีน่ำ�มาซึง่
รายได้ หากสามารถสร้างงานบริการให้มีคุณภาพและทำ�ให้ 
นักท่องเท่ียวมีความภักดีต่อแหล่งท่องเท่ียวในเขตพัฒนา 
การทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่นํา้โขง ทีเ่ป็นจดุเชือ่มตอ่ไปยงัจงัหวัดอ่ืน 
และประเทศเพ่ือนบ้าน ซึ่งจะทำ�ให้ประชาชนในประเทศมี
อาชีพและมีรายได้เพิ่มขึ้น เศรษฐกิจของชุมชนขยายตัวดีขึ้น 
จากเหตผุลดงักล่าวจะเหน็ไดว้า่ ผลการวจัิยทีไ่ดจ้ะเปน็ขอ้มลู

สำ�คญัในการพัฒนาแหลง่ทอ่งเท่ียวในเขตพฒันาการทอ่งเทีย่ว

วิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขงเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจฐานรากอย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 เพือ่ศกึษาอทิธพิลคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลตอ่ความ

ภักดีของนักท่องเท่ียวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่ม 

นํ้าโขงเพื่อพัฒนาชุมชนอย่างยั่งยืน

ทบทวนวรรณกรรม
คุณภาพการบริการ

	 Puri, & Singh (2020) กลา่ววา่ คณุภาพการบรกิารเป็น

ความแตกตา่งของการรบัรู้และความคาดหวงัของลกูคา้ รวมท้ัง 

Herington, & Weaven (2009) ไดใ้ห้ความหมายของคณุภาพ

การบรกิารวา่ เปน็ความแตกตา่งระหวา่งความคาดหวงัและผลของ

การบรกิาร โดยเสนอวา่ คณุภาพการบรกิารเปน็ความคาดหวัง 

ของลูกค้าก่อนการตัดสินใจซ้ือ การรับรู้ถึงกระบวนการทาง

คณุภาพและการรบัรูค้ณุภาพผลผลติ คณุภาพการบรกิารเปน็

หวัใจสำ�คญัของธรุกจิบรกิาร และยงัเป็นประสบการณต์รงเกีย่ว

กบัแบรนดท์ีผู่บ้รโิภคได้รบั การพัฒนาคณุภาพการบรกิารไมว่า่ 

ในดา้นใดกต็ามจะชว่ยใหล้กูคา้รูส้กึพงึพอใจมากข้ึน มากไปกว่านัน้ 

Xie (2011) อธิบายเพิ่มเติมว่า คุณภาพการบริการที่ลูกค้า

รับรู้มีบทบาทสำ�คัญในความสำ�เร็จของการจัดการท่องเที่ยว 

ซึง่ทำ�หนา้ท่ีเปน็ปจัจยักำ�หนดความพงึพอใจของผูม้าเยอืน และ

การกลบัมาเทีย่วซํา้ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) 

อธิบายว่า คุณภาพการบริการเป็นระดับของความคาดหวัง 

และการรับรูไ้ดจ้รงิของผูรั้บบริการ นอกจากนีย้งัอธิบายเพิม่เติมวา่ 

คุณภาพการบริการเป็นช่องว่างระหว่างปัจจัยความคาดหวัง

และการรับรู้ได้จริงของผู้รับบริการ หากมีข้อผิดพลาดในการ

ให้บริการน้อยกว่า และความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง 

และการไดรั้บบริการของลูกค้านอ้ย จะส่งผลตอ่การเพ่ิมความ

พึงพอใจของลูกค้าได้ ต่อมานักวิจัยชุดเดิม (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988) นำ�เสนอโมเดล SERVQUAL 

เพื่อวัดคุณภาพการบริการและหลังจากนั้นในปี ค.ศ. 1990 

นักวิจัยชุดเดิมได้พัฒนาปรับปรุงข้ันตอนเกี่ยวกับเคร่ืองมือ 

SERVQUAL (Service Quality) โดยได้กำ�หนดปัจจัยในการ

ประเมินคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือของการบริการ 

(Reliability) ความสามารถในการตอบสนองของผู้รับบริการ 

(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และการ

เอาใจใส่ (Empathy)

	 จากการทบทวนงานวจิยัในอดตียงัพบการประยกุตใ์ช้ 
SERVQUAL ในธุรกิจบริการอ่ืน ๆ เช่น ธุรกิจบริการลูกค้า  
(Akroush, Dawood, & Affara, 2015) ธรุกจิโรงแรม (Ali et al., 
2021) รวมไปถึงธรุกจิบรกิารการขนสง่ จากแนวคดิและทฤษฎี
คณุภาพการบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งพบความสอดคลอ้งของการศกึษา 
SERVQUAL กับธุรกิจขนส่งสินค้า และโลจิสติกส์ Limbourg 
et al., (2016) ได้ใช้ SERVQUAL ในการศึกษาคุณภาพ 
บริการโลจิสติกส์: กรณีศึกษาเมืองดานัง ระดับของคุณภาพ 
บริการโลจิสติกส์มี 5 มิติ เช่นกัน ผลการวิจัย พบว่า ระดับ
ของคณุภาพบรกิารโลจสิตกิส ์เปน็กระบวนการทีก่ารรบัรูข้อง
ลูกค้า เริ่มต้นตั้งแต่การส่งคำ�สั่งซื้อไปจนถึงได้รับการบริการ
จนแล้วเสร็จ และอาจเน้นความแตกต่างเพื่อความได้เปรียบ
ในการแข่งขันโดยปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน มากไป
กว่านั้น Kilibarda, Nikolicic, & Andrejic (2016) ได้ศึกษา
คุณภาพการบริการด้านโลจสิติกส์ท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจและ
ความจงรักภักดีของลูกค้า จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการ
บรกิารสง่ผลทางตรงเชงิบวกตอ่ความพงึพอใจ และความภกัดี
ของลูกค้า รวมทั้ง Dosen, Skare, Cerfalvi, Bencekovic, 
& Komarac (2020) ได้ศึกษา เร่ือง การประเมินคุณภาพ
การบรกิารโรงพยาบาลของรฐัโดยใช้ SERVQUAL โดยเหน็วา่  
การวัดคุณภาพการบริการเป็นแนวทางที่สำ�คัญสำ�หรับการ

พัฒนาระบบบริการในธุรกิจบริการสุขภาพ

ความภักดีของนักท่องเที่ยว

	 Chen, & Chen (2010) ได้ให้ความหมายของความ

ภกัดขีองนักท่องเท่ียวว่า เป็นสิง่ท่ีประสบความสำ�เรจ็โดยการ

ให้ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่เหนือกว่าความคาดหวัง

ของนกัทอ่งเทีย่วโดยใหป้ระสบการณท์ีไ่มเ่หมอืนใครและถอืวา่ 

เปน็ขอ้ผกูพนักบันกัทอ่งเทีย่วในการประเมินความคิดเห็นของ
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ตนเอง มากไปกว่านั้น Cossio-Silva, Revilla-Camacho, & 

Vega-Vázquez (2018) ไดก้ลา่ววา่ ความจงรกัภกัดขีองเสน้ทาง 

การท่องเทีย่วเปน็องคป์ระกอบสำ�คญัในกลยทุธท์างการตลาด

ที่เป็นตัวทำ�นายที่ดีที่สุดสำ�หรับพฤติกรรมหลังการเยี่ยมชม 

ความภกัดีในการทอ่งเทีย่ว (Meleddu, Paci, & Pulina, 2015; 

Moore, Rodger, & Taplin, 2017) มีความสำ�คัญในธุรกิจ 

บรกิารทางด้านวิชาการและวิชาชพี เนือ่งจากนกัทอ่งเทีย่วทีม่ี 

ความภกัดีจะแสดงพฤตกิรรมตอ่การทอ่งเทีย่ว เชน่ การเดนิทาง 

มาท่องเที่ยวซ้ํา การเยือนแหล่งท่องเที่ยวที่มีสภาพแวดล้อม

คลา้ยกนั เพ่ิมอปุสงค์ในการท่องเทีย่ว และสนบัสนนุผลิตภณัฑ์

การท่องเที่ยว นอกจากนี้ยังมีปัจจัยที่สนับสนุนเพิ่มเติม อาทิ 

ความพงึพอใจของนกัทอ่งเทีย่ว (Sanjaya, Wijaya, & Yulasmi, 

2019) การเล่าประสบการณ์ประทับใจ (Han, 2020) และ 

แหล่งท่องเที่ยว (Cong, 2016) อาจนำ�ไปสู่ความภักดีของ 

นักท่องเที่ยวด้วย การกำ�หนดองค์ประกอบในด้านความภักดี

ของนักท่องเที่ยวท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยได้ตัวชี้วัดมาเป็น

ตัวแปรวัดระดับความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่เดินทางมา

ท่องเท่ียวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง ได้แก่ 

1) ด้านการท่องเที่ยวซํ้า (Chen, & Rahman, 2018; Han, 

2020) 2) ด้านการแนะนำ�ผู้อืน่ (Pathomsirikul, 2015; Kock, 

Josiassen, & Assaf, 2016; Whang, Yong, & Ko, 2016) 

3) ดา้นความคุม้ค่ามากกวา่ความคาดหวงั (Jayaraman, Lin, 

Guat, & Ong, 2010) 4) ด้านการเล่าประสบการณ์ประทับใจ 

(Han, 2020) และ 5) ด้านความพึงพอใจในการท่องเที่ยว 

(Prayag, & Ryan, 2012; Maghsoodi Tilaki, Hedayati 

Marzbali, Abdullah, & Bahauddin, 2016; Sanjaya, 

Wijaya, & Yulasmi, 2019; Tinakhat, 2020)

เขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง

	 เขตพัฒนาการท่องเท่ียววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขงเป็นหน่ึงใน 

15 เขตพัฒนาการท่องเที่ยวของประเทศไทยที่จัดตั้งขึ้นเพื่อ

เปน็แนวทางหนึง่ในการพัฒนาการทอ่งเทีย่วไทยทีไ่ดร้ะบไุวใ้น

ยทุธศาสตรก์ารพฒันาการทอ่งเทีย่วไทย มเีป้าประสงคเ์พ่ือให้

เกดิการสร้างรายได้และกระจายรายได้โดยคำ�นึงถงึความสมดลุ

และยัง่ยนื ประกอบดว้ย 5 จงัหวดั ไดแ้ก ่เลย หนองคาย บึงกาฬ 

นครพนม และมุกดาหาร ซึ่งอยู่บริเวณภาคตะวันออกเฉียง

เหนอืตอนบน สามารถเชือ่มโยงกบัแหลง่ทอ่งเทีย่วทีส่ำ�คญัของ

สาธารณรฐัประชาธปิไตยประชาชนลาว สาธารณรฐัสงัคมนยิม

เวยีดนามตอนกลาง และสาธารณรัฐประชาชนจนีตอนใต ้ดา้น

ทิศตะวันตกของเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มน้ําโขงยัง

สามารถเชือ่มโยงไปยงักลุ่มจงัหวดัเขตมรดกโลกดา้นวฒันธรรม 

และทิศใต้สามารถเชื่อมโยงไปยังเขตพัฒนาการท่องเท่ียว 

อีสานใต้ ความโดดเด่นเชิงทรัพยากรการท่องเท่ียวและ

ศักยภาพในการรองรับและให้บริการการท่องเที่ยวของเขต

พัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง พบว่า มีทรัพยากรการ

ท่องเที่ยวที่มีลักษณะร่วมทางวัฒนธรรมและมีความโดดเด่น 

ของทรพัยากรทางธรรมชาตปิระกอบดว้ย 1) แหลง่ทอ่งเทีย่วทาง

ธรรมชาต ิอาท ิทวิทศันร์มิแมน่ํา้โขง อทุยานแหง่ชาตภิกูระดึง 

หินสามวาฬ ภูลังกา อุทยานแห่งชาติภูสระดอกบัว เป็นต้น  

2) แหล่งท่องเที่ยวทางวัฒนธรรม/ศาสนา อาทิ วัดผาตากเสื้อ 

ถํ้านาคา ถํ้านาคี ศาลปู่อือลือนาคราช วัดรอยพระพุทธบาท 

ภมูโนรมย ์เปน็ตน้ และ 3) งานประเพณทีีส่ำ�คญั อาท ิประเพณี

บุญหลวงและการละเล่นผีตาโขน เทศกาลบั้งไฟพญานาค 

ประเพณีแข่งเรือยาวไทย-ลาว ประเพณีไหลเรือไฟ ประเพณี

ฮีตสิบสอง ครองสิบสี่ เป็นต้น

วิธีการวิจัย 
	 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย

ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและ

ใช้สถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะห์และ

สรุปผลการวิจัย

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยที่

เดนิทางมาทอ่งเทีย่วในแหลง่ทอ่งเทีย่วเขตพฒันาการท่องเทีย่ว 

วิถีชีวิตลุ่มน้ําโขง ขนาดของกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน 

เกณฑ์ที่กำ�หนดของขนาดกลุ่มตัวอย่างได้จาก 20 เท่า ของ

ตัวแปรสังเกตได้ (Schumacher, & Lomax, 2010) คือ 10 

ตัวแปร ทำ�ให้ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 200 คน (10 x 20) 

เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง ซึ่งถือ

ได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขกำ�หนด คือ ไม่น้อยกว่า 200 

ตัวอย่าง โดยเป็นนักท่องเที่ยวที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปี ขึ้นไป 

ที่ได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ได้

แบบสอบถามทีม่คีวามสมบูรณแ์ละสามารถใช้ในการวเิคราะห์

ผลจำ�นวน 400 ชุด

2. เครื่องมือและคุณภาพเครื่องมือ

	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ 

แบบสอบถาม ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมและ

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยกำ�หนดเฉพาะคำ�ถามหลกัทีเ่กีย่วขอ้ง

กบัคณุภาพการบรกิาร มตีวัแปรชีว้ดั 5 ดา้น ไดแ้ก ่ความเป็นรปู

ธรรมของบรกิาร ความนา่เชือ่ถอืของบรกิาร ความสามารถใน

ตอบสนองของผูรั้บบรกิาร การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ 

และความภักดีของนักท่องเที่ยว มีตัวแปรชี้วัด 5 ด้าน ได้แก่ 
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การกลับมาเที่ยวซํ้า การแนะนำ�ผู้อ่ืน ความคุ้มค่ามากกว่า 

ความคาดหวัง การเล่าประสบการณ์ความประทับใจ และ

ความพึงพอใจโดยรวม แบบสอบถามแบ่งออกเป็นข้อมูล

ทั่วไป 7 ข้อ ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการ จำ�นวน 

26 ข้อ และปัจจัยความภักดีของนักท่องเที่ยวจำ�นวน 22 ข้อ 

โดยลักษณะเป็นแบบสอบถาม แบบ Likert Scale การให้

นํ้าหนักคะแนนแบ่งเป็น 5 ลำ�ดับคะแนน โดยระดับการวัด

ข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) (Research and 

Development Institute, 2019) นอกจากนี้ตรวจสอบ

ความตรง (Validity) ใช้วิธีตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา

แบบ Content Validity for Scale ผลการตรวจสอบความ

ตรงรายข้อ โดยทุกข้อมีค่ามากกว่า 0.72 และเมื่อประเมิน

ความตรงทั้งชุดโดยเฉล่ียเท่ากับ 0.94 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.8 

แสดงว่า แบบสอบถามมีความตรงเชิงเนื้อหาท่ีดี นอกจากน้ี

ทดสอบความเที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนำ�

แบบสอบถามที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย

ที่เกี่ยวข้องไปทดลอง (Try-out) จำ�นวน 30 คน ที่ไม่ใช่กลุ่ม

ตัวอย่าง โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคที่ใช้วัด

ความเที่ยงของเครื่องมือ โดยค่า Cronbach’s Alpha มีค่า

เท่ากับ 0.93 และข้อคำ�ถามมีค่าอำ�นาจจำ�แนกอยู่ระหว่าง 

0.47 ถึง 0.77 ข้อคำ�ถามทั้งหมดใช้มาตรวัด 5 มาตราส่วน 

(1 =ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด ถึง 5= ระดับความคิดเห็น

มากที่สุด) การเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนพฤศจิกายน 

พ.ศ. 2564 – เดือนมีนาคม พ.ศ. 2565 ในแหล่งท่องเที่ยว

เขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง

3. สถิติที่ใช้ในการวิจัย
	 ผูวิ้จยันำ�มาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน
การวจิยั ไดแ้ก ่การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชก้ารวเิคราะหส์มการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ด้วย
โปรแกรมวเิคราะหท์างสถติ ิในการวเิคราะห์สมมตฐิานการวิจัย 
มีรายละเอียดดังนี้
	 1. วิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามด้วยการหาค่า
ความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหาของแบบสอบถาม (Content Validity) 
โดยการหาค่าอำ�นาจจำ�แนกและค่าความเชื่อมั่นของปัจจัย
คุณภาพการบริการและความภักดีของนักท่องเที่ยว
	 2. ตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล โดย
การพิจารณาจากค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง 
(Kurtosis) ของปัจจัยคุณภาพการบริการและความภักดีของ
นักท่องเที่ยว
	 3. วเิคราะหส์หสมัพนัธ์ของเพยีรส์นั ของตวัแปรทัง้หมด
ในโมเดลสมการโครงสร้างเพื่อให้ได้เมทริกซ์ความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ โดยกำ�หนดตัวแปรดังนี้ SQU คือ 
คุณภาพการบริการในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้า
โขงเป็นตัวแปรแฝง และ TLT คือ ความภักดีของนักท่องเที่ยว
เป็นตัวแปรแฝง 
	 4. วเิคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) เปน็การวเิคราะห์
ระหว่างตัวแปรแฝง (Latent Variable) คุณภาพการบริการ 
และความภักดีของนักท่องเท่ียว ตรวจสอบความสอดคล้อง
ของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักท่อง
เทีย่วทีเ่ดนิทางทอ่งเทีย่วเขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่นํา้
โขง โดยค่าสถิติที่เกี่ยวขอ้งในการประเมินความสอดคลอ้งกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ (ตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 ค่าสถิติที่เกี่ยวข้องในการประเมินความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Suksawang, 2014) 
 

สถิติที่เกี่ยวข้อง สัญลักษณ ์ เกณฑ์สอดคล้องกบัข้อมูลเชิงประจักษ ์
ค่าสถิติทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) χ 2 >.05 
Relative Chi – square CMIN/df < 2.00 
Good of Fit Index GFI > .95 
Comparative Fit CFI > .95 
Normal Fit Index NFI > .95 
Standardized Root Mean Square Residual Standardized RMR <.05 
Root Mean Square Error of Approximation RMSEA <.05 
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	 ตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติของข้อมลู โดยการ 

พิจารณาจากค่าความเบ้ (Skewness) และค่าความโด่ง 

(Kurtosis) ของปจัจยัคณุภาพการบรกิาร พบวา่ มคีา่ความเบ้

ระหว่าง (-0.688) ถึง (0.319) แสดงว่า ข้อมูลของข้อคำ�ถาม

ทุกข้อ มีลักษณะเบ้ซ้าย ส่วนค่าความโด่ง มีค่าอยู่ระหว่าง 

(-1.476) ถึง (-0.703) และความภักดีของนักท่องเที่ยว มีค่า

ความเบ้ระหว่าง (-0.776) ถึง (0.069) แสดงว่า ข้อมูลของ

ข้อคำ�ถามทุกข้อ มีลักษณะเบ้ซ้าย ส่วนค่าความโด่ง มีค่าอยู่

ระหว่าง (-1.476) ถึง (-0.439) เมื่อพิจารณาค่าความเบ้และ

ค่าความโด่งอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ ท้ังนี้เนื่องจาก พบว่า  

ทกุขอ้คำ�ถามมคีา่อยูร่ะหวา่ง -3 ถึง +3 จงึสรปุไดว้า่ ขอ้มูลมีการ 

แจกแจงแบบปกติ
	 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 

คณุภาพการบรกิารและความภกัดขีองนักทอ่งเทีย่ว (ตารางที ่2) 

แสดงใหเ้หน็วา่ ความสัมพันธข์องตัวแปรแตล่ะคู่มคีวามสมัพนัธ์

ในทศิทางบวก สามารถวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้งตอ่ไปได้

ผลการวิจัย 
	 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาอิทธิพล
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว 
ในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขงเพื่อพัฒนาชุมชน
อย่างยั่งยืน
	 ผลการวจิยัเกีย่วกบัอทิธิพลของคณุภาพการบรกิาร
ที่มีต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวที่เดินทางท่องเที่ยวในเขต
พัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง เพ่ือสร้างเศรษฐกิจ
ฐานรากอย่างยั่งยืนเป็น ดังนี้
	 ค่าอำ�นาจจำ�แนกและค่าความเชื่อมั่นของมาตรวัด 
ตวัแปรปัจจัยคุณภาพบริการและความภักดีของนักท่องเทีย่ว
ผา่นเกณฑท์ีย่อมรบัไดท้กุขอ้ โดยปจัจยัคณุภาพการบรกิารของ
ข้อคำ�ถามทัง้ 26 ขอ้ และหาคา่ความเชือ่มัน่ของตวัแปรสังเกต
ไดท้ัง้ 5 ตวัแปร มีค่าระหวา่ง 0.586 – 0.861 คา่ Cronbach’s 
Alpha เท่ากับ 0.954 และค่าอำ�นาจจำ�แนกปัจจัยความภักดี
ของนกัทอ่งเทีย่วของขอ้คำ�ถามทัง้ 22 ขอ้ และหาคา่ความเชือ่
มั่นของตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 5 ตัวแปร มีค่าระหว่าง 0.665 – 
0.931 ค่า Cronbach’s Alpha เท่ากับ 0.960

ตารางที่ 2 สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความภักดีของนักท่องเที่ยว 
 

 OAS EMP ASS ITR WTR PCV TVE RES REL TAN 
OAS 1          
EMP .315 1         
ASS .344 .332 1        
ITR .324 .312 .347 1       

WTR .342 .315 .350 .349 1      
PCV .316 .299 .337 .337 .350 1     
TVE .358 .329 .377 .368 .373 .384 1    
RES .279 .266 .304 .299 .303 .294 .317 1   
REL .284 .271 .304 .291 .301 .291 .321 .284 1  
TAN .316 .291 .337 .332 .340 .330 .358 .288 .273 1 

 
เท่ากับ 25.156 df = 18.0 Sig. = 0.121 > .05 และ CMIN/

df. เท่ากับ 1.398 < 2.0

	 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (รูปที่ 1 

และตารางที่ 3) โดยวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมทางสถิติ ได้ค่า

ดัชนีตรวจสอบความสอดคล้อง พบว่า ค่า Chi – Square 
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มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามเงื่อนไข

ในระดบัการยอมรบัทางสถติ ิทกุตวัแปรนัน้มคีวามสอดคลอ้ง

เปน็ไปตามเกณฑก์ารกำ�หนดคา่ซึง่แสดงวา่ โมเดลในการวดันี้

มีความเที่ยงตรง (Validity) หรือ OK Fit Confirm สรุปผล

ทดสอบอิทธิพลได้ (ตารางที่ 4)

 
 

รูปที่ 1 แบบจําลองสมการเชิงโครงสร้างคณุภาพการบริการที่มีต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว 
 

ตารางที่ 3 ค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของสมการเชิงโครงสร้างแบบจําลองคุณภาพการบริการที่มีต่อความภักดีของ 
      นักท่องเที่ยว 

ดัชนี เกณฑ์วัด ผลลัพธ์ ผลสรุป 
Chi –Square = 25.156   df. = 18.0 
Sig. > 0.05 0.121 ตรงเกณฑ์ 
CMIN/df. < 2.0 1.398 ตรงเกณฑ์ 
AGFI > 0.95 0.963 ตรงเกณฑ์ 
CFI > 0.95 0.999 ตรงเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.003 ตรงเกณฑ์ 
RMSEA            < 0.05 0.032 ตรงเกณฑ์ 

 
	 ผลการวิเคราะห์จากการปรับโมเดล พบว่า ดัชนีมี

ความสอดคล้องและค่าสถิติผ่านเกณฑ์สอดคล้องกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ (Suksawang, 2014) ชี้ให้เห็นว่า สมการเชิง

โครงสร้างคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของนัก

ท่องเที่ยวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง 

ตารางท่ี 4 ผลวิเคราะห์ค่าสถิติน้้าหนักตัวชี้วัดสมการเชิงโครงสร้างคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว   
            

ตัวแปร λ  SE. t-value R2            AVE CR. 
คุณภาพการบริการ (SQU)     0.959 0.989 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (TAN) 0.92 - - 85.0%   
ความน่าเชื่อถือของบริการ (REL) 0.82 0.04 21.554* 67.0%   
ความสามารถในตอบสนองของผู้รับบริการ (RES) 0.90 0.03 30.379* 80.0%   
การให้ความมั่นใจ (ASS) 0.92 0.03 32.885* 85.0%   
การเอาใจใส่ (EMP) 0.91 0.03 29.242* 82.0%   
ความภักดีของนักท่องเที่ยว (TLT)     0.963 0.991 
การกลับมาเที่ยวซ้้า (ITR) 0.94 - - 87.0%   
การแนะน้าผู้อื่น (WTR) 0.93 0.03 35.392* 87.0%   
ความคุ้มค่ามากกว่าความคาดหวัง (PCV) 0.92 0.03 34.732* 85.0%   
การเล่าประสบการณ์ความประทับใจ (TVE) 0.90 0.03 31.907* 85.0%   
ความพึงพอใจโดยรวม (OAS) 0.85 0.04 26.420* 72.0%   

* อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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	 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตินํ้าหนักตัวช้ีวัดสมการเชิง

โครงสร้างคุณภาพการบริการทีส่ง่ผลตอ่ความภกัดขีองนกัท่องเท่ียว 

อยา่งมนียัสำ�คัญทางสถิตทิีร่ะดบั .05 ประกอบ ดว้ย 2 ตวัแปรแฝง 

ได้แก่ ตัวแปร คุณภาพการบริการ (SQU) มีจำ�นวน 5 ตัวแปร

สังเกตได้ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (TAN) ความน่า

เชื่อถือของบริการ (REL) ความสามารถในการตอบสนอง 

ของผู้รับบริการ (RES) การให้ความมั่นใจ (ASS) และการ

เอาใจใส่ (EMP) และ ตัวแปร ความภักดีของนักท่องเที่ยว 

(TLT) มีจำ�นวน 5 ตัวแปรสังเกตได้ คือ การกลับมาเที่ยวซํ้า 

(ITR) การแนะนำ�ผู้อื่น (WTR) ความคุ้มค่ามากกว่าความคาด

หวัง (PCV) การเล่าประสบการณ์ความประทับใจ (TVE) และ 

ความพงึพอใจโดยรวม (OAS) รวมทัง้หมด 10 ตวัแปรสงัเกตได ้

ผลการวิเคราะห์ พบว่า มีนํ้าหนักค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 

0.82– 0.94 มีค่าความคลาดเคล่ือนระหว่าง 0.03 – 0.04 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงพหุยกกําลังสองรายข้อระหว่าง 

67.0% - 87.0% ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนถูกสกัดได้ (AVE) 

ระหวา่ง 0.959 – 0.963 และมีคา่ความเทีย่งรวม (CR) ระหวา่ง 

0.989 – 0.991 ซึง่แสดงให้เห็น ว่า ตวัแปรสังเกตไดแ้ละตวัแปร

แฝงคณุภาพการบรกิารและความภกัดขีองนกัทอ่งเทีย่วทกุตวั

มีความเที่ยงตรงเชิงจำ�แนกสูงที่บ่งบอกถึงความเป็นเอกภาพ 

ตัวแปรแฝงซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ สามารถนำ�เข้าโมเดลแบบ

จำ�ลองสมการเชิงโครงสร้างองค์ประกอบคุณภาพการบริการ

ที่ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว อย่างมีนัยสำ�คัญทาง

สถิติที่ระดับ .05

	 ผลการวเิคราะหท์ดสอบสมการเชงิโครงสรา้งคณุภาพ

การบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวในเขต 

พัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง ตัวแปรประกอบด้วย 

คุณภาพการบริการ (SQU) และความภักดีของนักท่องเที่ยว 

(TLT) ผลทดสอบมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยเท่ากับ 0.98  

คา่ความคลาดเคลือ่นเทา่กบั 0.031 มีคา่ t.- value เท่ากับ 33.961 

และ ค่า Sig. = .000 < .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์

เชิงพหุยกกําลังสองร้อยละ 97.0%    

	 ดังนั้นจึงสรุปสมการเชิงโครงสร้างคุณภาพการ

บรกิารทีส่่งผลตอ่ความภกัดขีองนกัท่องเท่ียวในเขตพฒันาการ

ทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่นํา้โขงไดว้า่ คณุภาพการบรกิารมอิีทธพิล 

เชิงบวกต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวโดยมีอิทธิพลต่อการ

เปลี่ยนได้ร้อยละ 97.0 อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05

อภิปรายผลการวิจัย 
	 ผลการวจิยัจากการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง 

แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวที่เดินทางท่องเที่ยวในเขต

พฒันาการท่องเทีย่ววิถีชวิีตลุม่น้ําโขง องค์ประกอบคณุภาพการ

บรกิาร ปจัจยัทีส่ำ�คญัทีส่ดุ คอื ความเป็นธรรมของบรกิารและ

การให้ความมั่นใจ รองลงมา คือ การเอาใจใส่ ความสามารถ 

ในการตอบสนองของผู้รับบริการ และความน่าเชื่อถือของ

บริการ ตามลำ�ดับ ด้านความภักดีของนักท่องเที่ยวที่เดินทาง 

มาท่องเที่ยวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง 

ปัจจัยที่สำ�คัญที่สุด คือ การกลับมาเที่ยวซํ้า รองลงมา คือ 

การแนะนำ�ผู้อื่น ความคุ้มค่ามากกว่าความคาดหวัง การเล่า

ประสบการณป์ระทบัใจ และความพงึพอใจโดยรวม ตามลำ�ดบั 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pathomsirikul (2015) พบว่า 

คณุภาพบรกิารของกจิกรรมสนบัสนนุการทอ่งเทีย่วมอีทิธพิล 

ทางตรงต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว การจะกลับมาเที่ยว

ซํ้าไม่ได้เกิดจากความพึงพอใจต่อแหล่งท่องเท่ียวอย่างเดียว 

แต่ตัดสินใจกลับมาเที่ยวซํ้าเกิดจากการรับรู้คุณภาพของ

กจิกรรมสนบัสนนุการท่องเทีย่ว มากไปกวา่นัน้ผลการตรวจสอบ 

ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นไปในทิศทาง

เดียวกันกับ Tongkaw, Saethow, & Sahunan (2020) ที่

ได้ตรวจสอบความสอดคล้ององค์ประกอบที่ส่งผลต่อความ

ภักดีของนักท่องเที่ยว พบว่า มีความสอดคล้องกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ และสอดคล้องกับผลวิจัยของ Dumluck, 

Plangcharoensri, Sriprachan, & Pungnirund (2015) 

แสดงให้เห็นว่า การที่จะทำ�ให้นักท่องเที่ยวเกิดความภักดี

ต่อการท่องเที่ยวในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขง  

ผูม้สีว่นได้สว่นเสยีจะต้องพัฒนาในเรือ่งคณุภาพการบรกิารในเขต 

พฒันาการทอ่งเท่ียววถิชีวีติลุม่นํา้โขง โดยใชเ้ครือ่งมอืวดัคุณภาพ

การบริการ (SERVQUAL) ประเมินคุณภาพบริการ 5 ด้าน 

ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่า

เช่ือถือของการบริการ (Reliability) ความสามารถในตอบ

สนองของผู้รบับริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ  

(Assurance) และการเอาใจใส ่(Empathy) เน่ืองจากในปจัจบัุน

ตารางท่ี 5 ผลวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว 
 

ตัวแปร (เส้นทาง) λ  SE. t-value Sig. R2 
ความภักดีของนักท่องเที่ยว (TLT) <-- คุณภาพการบริการ (SQU)  0.98 0.031 33.961 0.000* 97.0% 

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ล้วนแล้วแต่ให้ความสำ�คัญกับ

คุณภาพการบริการเป็นอย่างย่ิง กล่าวคือ เมื่อนักท่องเท่ียว

เดนิทางมาท่องเท่ียวแลว้ หากไดร้บัการบรกิารทีด่ ีตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุด รวดเร็วและเมื่อเกิด

ปัญหาก็สามารถแกไ้ขปญัหาเหลา่นัน้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ ย่อมสง่ผล 

ต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวโดยตรง ก่อให้เกิดความ

ประทบัใจ และความมัน่ใจท่ีนกัท่องเท่ียวจะเดนิทางมาเทีย่วซ้ํา 

ไมเ่พยีงแตค่วามมัน่ใจกับแหลง่ทอ่งเทีย่ว ยงักอ่ใหเ้กดิความเชือ่มัน่ 

กบัธรุกจิทีเ่กีย่วขอ้งกบัการท่องเท่ียวและพรอ้มจะแนะนำ�บอก

ต่อกับผู้ที่สนใจ ซ่ึงถือเป็นการสร้างฐานลูกค้าให้เพิ่มมากข้ึน

ส่งผลต่อการเติบโตของการท่องเท่ียวในเขตวิถีชีวิตลุ่มน้ําโขง 

ตอ่ไป การพฒันาคณุภาพการบรกิารดงักลา่วจะสามารถทำ�ให้

นักท่องเที่ยวมีความภักดีต่อเขตพัฒนาการท่องเท่ียววิถีชีวิต 

ลุม่นํา้โขง โดยความภกัดขีองนกัทอ่งเทีย่วเปน็เปา้หมายเชงิกลยทุธ ์

สำ�หรับธุรกิจ เนื่องจากจะช่วยให้ธุรกิจในอุตสาหกรรม 

การท่องเท่ียวมรีายได ้เปน็ปจัจยัทีส่ำ�คญัของธรุกิจการทอ่งเทีย่ว 

(Sittichai, & Khunon, 2015) สามารถลดตน้ทนุดา้นการตลาด 

การทอ่งเทีย่ว ผลการวจิยันีย้งัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Tam-

mubua, & Surapto (2021) พบวา่ คณุภาพการบริการสง่ผล

ตอ่ความภักดขีองนกัทอ่งเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวชายแดน

ตะวันออก ประเทศอินโดนีเซีย และสอดคล้องกับ Gontur, 

Gadi, & Bagobiri (2022) และ Alauddin, Ahsan, Mowla, 

Islam, & Hossain (2019) ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการ

ส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว จากข้อความดังกล่าว 

แสดงใหเ้หน็วา่ คณุภาพการบรกิารมีความสำ�คญัตอ่อตุสาหกรรม

การบริการส่งผลให้เกิดความภักดีต่อการท่องเที่ยว เพื่อสร้าง

เศรษฐกจิฐานรากในเขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่นํา้โขง

อย่างยั่งยืน

สรุป
	 องค์ประกอบคุณภาพการบริการ ในด้านความเป็น

ธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ด้านความ

สามารถในการตอบสนองของผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

และด้านการเอาใจใส่ มีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อความภักดี

ของนักท่องเที่ยว อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย

มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.98 โดยเขตพัฒนาการท่องเที่ยว 

วถิชีวีติลุม่นํา้โขงเปน็เมอืงทอ่งเทีย่วทีน่กัทอ่งเทีย่วตอ้งมคีวาม

ประสงค์ที่จะเดินทางมาท่องเที่ยวอย่างแท้จริงเนื่องจากไม่ใช่

เมืองผ่าน ทั้งนี้เขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มน้ําโขงมี
แหล่งท่องเที่ยวหลากหลาย ทั้งแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 
เช่น นํ้าตก ชมทะเลหมอก ภูเขา โขดหินและหาดทรายใน 

แมน่ํา้โขง และแหลง่ทอ่งเทีย่วทีม่นษุยส์รา้งขึน้ เปน็ตน้ มแีหล่ง
ท่องเที่ยวที่เชื่อมโยงกับมิติความเชื่อเรื่องพญานาค ทำ�ให้เขต
พัฒนาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่น้ําโขงมชีือ่เสยีง จนเปน็เมอืงที่
นกัท่องเท่ียวรูจ้กัมากขึน้ อยา่งไรกต็ามนกัทอ่งเทีย่วทีเ่ขา้มาใน
ส่วนใหญ่นัน้จะเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวตามกระแสนยิม 
ตามแหลง่ท่องเท่ียวท่ีมนษุย์สรา้งขึน้ ไมใ่ชน่กัท่องเท่ียวคณุภาพ
ทีจ่ะสมัผสักบัธรรมชาตแิละวฒันธรรม ทีเ่ปน็จดุเดน่สำ�คญัของ
เขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่น้ําโขง โดยสิง่ทีผู่ป้ระกอบการ 
ในเขตพัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขงต้องการ คือ กลุ่ม
นกัทอ่งเทีย่วคณุภาพทีท่่องเทีย่วดว้ยจติอนรุกัษ์ชอบทอ่งเท่ียว 
เชงิธรรมชาต ิมรีะยะเวลาในการพำ�นกันานขึน้ มกีำ�ลงัซือ้ทีส่งู 
พรอ้มทีจ่ะจา่ยกบัสนิคา้ทีม่คีณุภาพ คุม้คา่แกร่าคาซึง่ผูป้ระกอบ
การและชุมชนต้องพร้อมในการสร้างสินค้าและบริการที่มี
คุณภาพในเวลาเดียวกัน

ข้อเสนอแนะ
	 การนำ�ผลวจิยัของงานวจิยั เรือ่ง คณุภาพการบริการ
ที่มีต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยว 
ในเขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่นํา้โขงมาประยกุตใ์ช ้เพือ่
เปน็การสนบัสนนุนโยบายของรฐับาลดา้นการฟืน้ฟูเศรษฐกจิ
ภาคบริการและการท่องเท่ียวให้มีการบริการที่มีคุณภาพได้
มาตรฐาน สอดคลอ้งกับหลกัการพฒันาการทอ่งเทีย่วอยา่งยัง่ยนื 
จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามลำ�ดับอิทธิพลและน้ําหนัก 
องคป์ระกอบ สิง่ทีค่วรรกัษาระดบัคณุภาพ และสง่เสรมิการพฒันา 
ได้แก่ 
	 1. การเอาใจใสนั่กทอ่งเทีย่ว เปน็ตัวแปรทีมี่อิทธพิล
ต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวในเขต 
พัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มน้ําโขงมากที่สุด ดังนั้น  
ผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียวตอ้งใหค้วามสำ�คัญในการรกัษา
ระดบัคณุภาพการบรกิาร ไดแ้ก ่การแนะนำ�แหลง่ทอ่งเทีย่วในเขต 
พัฒนาการท่องเที่ยววิถีชีวิตลุ่มน้ําโขงได้อย่างถูกต้องและ
ชัดเจน การเอาใจใส่นักท่องเท่ียวอย่างเท่าเทียมกัน รวมทั้ง
สามารถให้การดูแลเอาใจใส่นักท่องเที่ยวตามความต้องการ
ที่แตกต่างของนักท่องเที่ยวแต่ละคน
	 2. การใหค้วามมัน่ใจตอ่นกัทอ่งเทีย่วผูป้ระกอบการ
ในเขตพฒันาการทอ่งเทีย่ววถิชีวีติลุม่นํา้โขงต้องแสดงถงึทักษะ
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความ
ต้องการของนักท่องเที่ยวด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยา 
มารยาททีด่ ีใชก้ารตดิตอ่สือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วาม
มั่นใจว่า ผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 
	 3. ภาพลกัษณข์องการทอ่งเทีย่ว โดยการอนรัุกษธ์รรมชาต ิ
และวัฒนธรรมของแหล่งท่องเที่ยวเขตพัฒนาการท่องเที่ยว 
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วถิชีวีติลุม่น้ําโขงใหโ้ดดเดน่ รวมท้ังปรบัปรงุแหลง่ทอ่งเทีย่วให้
พรอ้มตอ้นรบันกัท่องเท่ียวตลอดเวลา สรา้งสรรคกิ์จกรรมการ
ทอ่งเทีย่วใหห้ลากหลาย เพิม่การนำ�เสนอและประชาสมัพนัธ์
แหล่งท่องเที่ยว รวมทั้งประเพณีต่าง ๆ  ในเขตพัฒนาการท่อง
เที่ยววิถีชีวิตลุ่มนํ้าโขงให้โดดเด่น
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