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Abstract 
The purpose of this research was to study the relationship among factors affecting tourist complaints in 

tourism sector. This research focused on examining tourist loyalty on the basis of the investigated variables in the 
recent literature in tourism sector. The empirical results of this study identified that factors affecting tourist 
complaints, which included corporate social responsibility, destination image, perceived value, and tourist 
satisfaction on tourist complaints. 
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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวในภาคการ
ท่องเที่ยว โดยมุ่งเน้นตรวจสอบความภักดีของนักท่องเที่ยวบนพื้นฐานของวรรณกรรมล่าสุดในภาคการท่องเที่ยว   ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว ประกอบด้วย ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร  
ภาพลักษณ์การท่องเท่ียว  คุณค่าท่ีได้รับจากการท่องเท่ียว  และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว 
  ค าส าคัญ: การร้องเรียนของนักท่องเที่ยว  ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร ภาพลักษณ์การท่องเที่ยว  คุณค่าที่
ไดร้ับจากการท่องเที่ยว   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว   
 

บทน า 
  การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ทั้งน้ีเพราะ
การท่องเที่ยวน ารายได้จ านวนมากให้กับประเทศ (Page, 2011)  อีกทั้งยังช่วยสร้างงาน สร้างอาชีพอย่างมากมายและ
กว้างขวางเน่ืองจากมีความสัมพันธ์เก่ียวข้องกับแทบทุกภาคธุรกิจด้านการบริการ  (Pearce, Filep, and Ross, 2011)   
รวมถึงกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาค กระตุ้นให้เกิดการลงทุนผลิตสินค้าและบริการต่าง ๆ อันเป็นที่มาซึ่งรายได้
ของชุมชนในท้องถิ่น (Kastarlak and Barber, 2011) และท าให้เกิดการมีส่วนร่วมของนักท่องเที่ยวในการอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อมและทรัพยากรการท่องเที่ยวให้ด ารงอยู่อย่างยั่งยืน  (Morgan, Lugosi, and Ritchie, 2010)  
 
   บทความวิจัย เสนอในการประชุมหาดใหญ่วิชาการ ครั้งที่ 4 วันที่ 10 พฤษภาคม 2556  (539)                    221 
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 การร้องเรียนของนักท่องเที่ยวเป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจที่จะกลับมาท่องเที่ยวซ้ าและการ
แนะน าบอกต่อของนักท่องเที่ยวในอนาคต ซึ่งเป็นที่มาของรายได้ และการด ารงอยู่อย่างยั่งยืนขององค์กรในภาค
การท่องเที่ยว (Robinson and Etherington, 2006) หากแต่ในปัจจุบันพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวมีการเปลี่ยนแปลง
ไปจากเดิมคือ มีความต้องการที่จะได้รับคุณภาพการบริการที่ดีจากการท่องเที่ยวมากขึ้น  (Bowen and Clarke, 
2009) และจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวท าให้มีการศึกษาการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว  (Wang 
et al., 2009)  เน่ืองจากการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวเป็นพฤติกรรมอย่างหน่ึงที่มีอิทธิพลต่อการเข้ามาท่องเที่ยวซ้ า 
และการแนะน าให้ผู้อื่นเข้ามาท่องเที่ยว (Kozak and Decrop, 2009) และการสร้างความประทับใจให้เกิดแก่
นักท่องเที่ยวนับเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานด้านการท่องเที่ยว (Robinson and 
Etherington, 2006) ทั้งน้ีเพราะเม่ือนักท่องเที่ยวมีการร้องเรียนต่ าแสดงให้เห็นถึงความประทับใจที่มีต่อการ
ท่องเที่ยว แสดงว่าแหล่งท่องเที่ยวน้ันมีการให้บริการที่ดี และการให้บริการที่ดีจะน าไปสู่ความเจริญเติบโตและ
ความยั่งยนืต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (Lee et al., 2007; Petrick, 2004) ดังน้ันการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัย
ที่ส่งผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวจึงมีความส าคัญต่อองค์กรผู้ให้บริการทางการท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก  
(Wang et al., 2009)  
 

วัตถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีส่งผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวในภาคการท่องเที่ยว  

 

      วิธีการวิจัย     
 งานวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) โดยใช้ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จาก
การศึกษาค้นคว้าต ารา และบทความวิจัยที่เก่ียวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยผู้วิจัยเลือกในบริบทที่
เก่ียวข้องกับภาคการท่องเที่ยวในปีปัจจุบันหรือย้อนหลังไม่เกิน 10 ปี  โดยเลือกประเด็นเก่ียวกับความหมาย  
ความส าคัญ และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม ด้วยการวิเคราะห์ผลงานวิจัยที่เก่ียวข้องทั้งหมด 
จากน้ันจึงน าข้อมูลมาสังเคราะห์เพื่อหาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่สง่ผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวในภาคการ
ท่องเที่ยว  

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
การร้องเรียนของนักท่องเที่ยว (Tourist Complaints)                

  การร้องเรียนของนักท่องเที่ยว หมายถึง การแสดงออกโดยการบอกกล่าวถึงคุณภาพบริการที่นักท่องเที่ยว
ไม่พึงพอใจ และเหตุผลที่ไม่พึงพอใจต่อผู้มีอ านาจหรือผู้มีส่วนเก่ียวข้อง (Oliver, 2010) ในขณะที่การร้องเรียนของ
นักท่องเที่ยวเกิดจากการรับรู้คุณภาพบริการที่ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้จนเกิดเป็นอารมณ์หรือความรู้สึกที่ไม่พึง
พอใจโดยจะท าการร้องทุกข์ไปยังบุคคลหรือองค์กรที่มีหน้าที่ดูแลและรับผิดชอบแหล่งท่องเที่ยวน้ัน (Lee, Yoon, 
and Lee, 2007) โดยนักท่องเที่ยวแต่ละรายอาจจะมีการร้องเรียนที่เหมือนหรือแตกต่างกันขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่
ได้รับหรือการให้ความส าคัญต่อสิ่งน้ัน  (Barlow and Møller, 2008)  โดยนักท่องเที่ยวสามารถร้องเรียนได้หลาย
ช่องทาง เช่น การร้องเรียนต่อองค์กรผู้ให้บริการ (Wang, Zhang, Gu, and Zhen, 2009)  การร้องเรียนไปยัง
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หน่วยงานที่ก ากับดูแลองค์กรผู้ให้บริการ การร้องเรียนผ่านสื่อมวลชน และการเผยแพร่ข้อมูลด้านลบไปยังเพื่อน
หรือญาต ิ (Lee, Jeon, and Kim, 2011)  
  การร้องเรียนของนักท่องเที่ยวมีจุดมุ่งหมายหลักเพื่อต้องการให้องค์กรผู้ให้บริการชดใช้ความสูญเสียที่
เกิดขึ้น โดยการคืนเงินหรือได้รับบริการใหม่อีกครั้ง รวมถึงต้องการได้รับเกียรติ ศักดิ์ศรี หรือการดูแลเอาใจใส่ ใน
กรณีที่พนักงานผู้ให้บริการพูดจาหยาบคาย  ก้าวร้าว ข่มขู่ หรือแสดงความไม่สนใจ โดยนักท่องเที่ยวรู้สึกว่าควรจะ
ได้รับการบริการที่ดีกว่านี้  (Lovelock and Wirtz, 2011)  ซึ่งการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวเป็นสิ่งที่ดีส าหรับองค์กร
ที่ท าหน้าที่ก ากับดูแลสถานที่ท่องเที่ยว เพื่อท่ีจะได้ทราบถึงจุดอ่อนในคุณภาพบริการขององค์กร และท าให้เกิดการ
พัฒนาปรับปรุงและแก้ไขให้ดียิ่งขึ้น  (Duman and Kozak, 2009) เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่นักท่องเที่ยว 
และจะน าไปสู่ความภักดีต่อแหล่งท่องเที่ยวสืบไป  (Wang, Zhang, Gu, and Zhen, 2009)     
 จากการศึกษาผลงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลทางตรงต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว
ประกอบด้วย ภาพลักษณ์การท่องเที่ยว  (วิวัฒน์  จันทร์ก่ิงทอง, 2555)  และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Su and 
Fan, 2011) อีกทั้งภาพลักษณ์การท่องเที่ยวยังส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยว  ในขณะที่ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่าน
ภาพลักษณ์การท่องเที่ยวและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Liu and Zhou, 2009) ตลอดจนพบว่า คุณค่าที่ได้รับ
จากการท่องเที่ยวส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว  (Wang et al., 
2009)  และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวส่งผลทางตรงต่อข้อร้องเรียนของนักท่องเที่ยว (Lee, Jeon, and Kim, 
2011; Liu and Zhou, 2009) 
 ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร  (Corporate Social Responsibility : CSR) ความรับผิดชอบต่ อ
สังคมขององค์กร หมายถึง บทบาทหน้าที่ที่เป็นพันธะผูกพันขององค์กร        ที่จะต้องก าหนดนโยบายและ
วัตถุประสงค์ต่าง ๆ โดยค านึงถึงสังคมและค่านิยมของสังคม  (Kuo, Wu, and Deng, 2009) ในปัจจุบันการใช้
ทรัพยากรธรรมชาติต่าง ๆ มีปริมาณที่สูงขึ้น จนท าให้เกิดปัญหาต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม เช่น ปัญหาโลกร้อน  
ปัญหามลภาวะที่เป็นพิษ  ปัญหาความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ ซึ่งปัญหาเหล่าน้ีผลักดันให้ผู้คนในสังคมทุกกลุ่ม
เกิดความตระหนักและหันมาสนใจถึงความรับผิดชอบ  ต่อสังคมขององค์กร  (จิรประภา  อัครบวร และประยูร        
อัครบวร, 2552)  ส่งผลให้องค์กรต่าง ๆ เริ่มมีความรับผิดชอบต่อสังคมมากขึ้น  (Shahin and Zairi, 2007) ปัจจุบัน
แนวคิดด้านการบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก กล่าวคือผู้บริโภคมิได้พิจารณาเพียงคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการเท่าน้ัน แต่มองลึกลงไปถึงเบื้องหลังการด าเนินงานขององค์กรน้ันว่าได้ท าประโยชน์เพื่อสังคมอย่างไรบ้าง  
ซึ่งการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรเป็นหน้าที่ของทุกภาคส่วนที่จ าเป็นจะต้องแสดงความรับผิดชอบ
ต่อสังคมผ่านกิจกรรม CSR เพื่อสร้างภาพลักษณ์และความศรัทธาจากประชาชน (Idowu and Louche, 2011)  โดย
ผู้บริโภคจะมีความคาดหวังในบทบาทขององค์กรต่อเรื่อง CSR สูงขึ้น (พิพัฒน์  ยอดพฤติการณ์, 2553)  จึงท าให้
การศึกษาและท าความเข้าใจ CSR เป็นสิ่งส าคัญกับทุกองค์กร  โดยผู้บริหารองค์กรจะต้องก าหนดเป็นนโยบายหลัก
และขับเคลื่อนลงสู่แนวทางปฏิบัติ เพื่อให้โครงการหรือกิจกรรมเพื่อสังคมมีความเป็นรูปธรรมมากขึ้น (Ihlen, 
Bartlet, and May, 2011) เน่ืองจาก CSR เป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อการร้องเรียนของผู้บริโภค  (พิพัฒน์  ยอด
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พฤติการณ์, 2553) จากผลการวิจัยที่ผ่านมา พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรส่งผลทางอ้อมต่อการ
ร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านภาพลักษณ์การท่องเที่ยวและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว  (Liu and Zhou, 2009)     
     ภาพลักษณ์การท่องเที่ยว  (Destination Image)      
ภาพลักษณ์การท่องเที่ยวเป็นความรู้  ความเชื่อ  ความรู้สึก และความเข้าใจโดยรวมของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการ
ท่องเที่ยวในสถานที่น้ันในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านแหล่งท่องเที่ยว  ด้านองค์กรที่ก ากับดูแล  ด้านสินค้าที่ขาย เป็นต้น  
(Echtner and Ritchie, 2003) โดยสถานที่ท่องเที่ยวแต่ละแห่งจะมีลักษณะภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวที่แตกต่าง
กัน (Kim and Richardson, 2003) อีกทั้งนักท่องเที่ยวแต่ละคนจะมีความคิดเห็น มุมมอง ความเชื่อ และความ
ประทับใจต่อการท่องเที่ยวในสถานที่น้ันแตกต่างกัน (สายใจ ทันการ และคณะ, 2550) โดยภาพลักษณ์ทางการ
ท่องเที่ยวอาจเกิดขึ้นได้จากการอ่านหนังสือ  การสนทนา  การได้ยินกิตติศัพท์เล่าลือ  ป้ายโฆษณา  แผ่นพับ  ใบปลิว  
หรือข้อมูลจากตัวแทนจ าหน่ายบริการท่องเที่ยว  (บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา, 2548 )  และเม่ือเกิดเป็นภาพแห่งความ
ประทับใจท่ีมีต่อแหล่งท่องเที่ยว ภาพที่ปรากฏในใจของบุคคลจะเป็นภาพที่ดี (Kotler, Bowen, and Makens, 2003) 
โดยภาพน้ันเกิดจากการสะสมของการรับรู้เรื่องราวต่าง ๆ ที่เก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยวน้ัน หากการรับรู้เรื่องใหม่
ขัดแย้งกับสิ่งที่มีอยู่เดิม ภาพน้ันก็จะเปลี่ยนแปลง แต่ถ้าการรับรู้ใหม่สอดคล้องกับภาพเดิมจะเป็นการตอกย้ าท าให้
เห็นภาพน้ันเด่นชัดขึ้น  (พรทิพย์  พิมลสินธ์ุ, 2551) กลายเป็นภาพที่ฝังใจอยู่ในความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ยากที่จะ
เปล่ียนแปลง  อย่างไรก็ตามภาพลักษณ์ของแหล่งท่องเที่ยวเป็นสิ่งที่สามารถเปลี่ยนแปลงได้ (Kim and Richardson, 
2003) และปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงของภาพลักษณ์การท่องเที่ยว ประกอบด้ว ย การพัฒนา
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ คุณภาพบริการที่ดี รวมถึงการให้ข้อมูลข่าวสารโดยการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่าง 
ๆ เช่น  โทรทัศน์  วิทยุ  ป้ายโฆษณา  นิตยสาร  หนังสือพิมพ์  แผ่นพับ และอินเตอร์เน็ต เป็นต้น  (Prebensen,  2007)  
 ภาพลักษณ์ของการท่องเที่ยวมีความส าคัญต่อการตัดสินใจเข้ามาท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวในปัจจุบันและ
ในอนาคต (Chen and Tsai, 2007) รวมถึงภาพลักษณ์การท่องเที่ยวยังมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความยั่งยืนของแหล่ง
ท่องเที่ยว (Kozak and Decrop, 2009) และภาพลักษณ์การท่องเที่ยวท่ีดีจะมีอิทธิพลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว 
(Swarbrooke and Horner, 2007)จากงานวิจัยที่ผ่านมา พบว่า ภาพลักษณ์การท่องเที่ยวส่งผลทางตรงต่อการร้องเรียน
ของนักท่องเที่ยว  (วิวัฒน์  จันทร์ก่ิงทอง, 2555) และส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยว (Liu and Zhou, 2009; Wang et al., 2009)             

คุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยว  (Perceived Value) คุณค่าที่ได้รับ หมายถึง อรรถประโยชน์ทั้งหมดที่
ผู้บริโภคได้รับจากการบริโภคสินค้าหรือบริการ  (Zeithaml, Bitner, and Gremler, 2009)  โดยผู้บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์ที่ได้รับโดยรวมของคุณค่าทั้งหมดกับต้นทุนของผู้บริโภคที่เสียไป (Lovelock and 
Wirtz, 2011) ซึ่งคุณค่าทั้งหมด หมายถึง คุณค่าที่เป็นผลประโยชน์โดยรวมทั้งหมดที่ลูกค้าคาดหวังจากการใช้สินค้า
และบริการ ไม่ว่าจะเป็นคุณค่าเชิงเศรษฐกิจ  เชิงหน้าที่ และเชิงจิตวิทยา ส่วนต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้าจ่ายไป หมายถึง 
ต้นทุนที่ลูกค้าคาดว่าจะต้องจ่ายเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าและบริการน้ัน ไม่ว่าจะเป็นต้นทุนในการเสาะหาข้อมูลเพื่อท า
การประเมิน  ต้นทุนของการได้มาของสินค้าและบริการ ต้นทุนในการใช้สินค้าหรือบริการ  (Kotler and Keller, 
2011)  ซึ่งผู้บริโภคแต่ละรายจะมีคุณค่าที่ได้รับแตกต่างกันตามชนิดของสินค้าหรือบริการ และในสินค้าและบริการ
ชนิดเดียวกันผู้บริโภคแต่ละรายอาจมีคุณค่าที่ได้รับแตกต่างกัน ความแตกต่างดังกล่าวน าไปสู่การประยุกต์ใช้ในการ
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ประเมินคุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยว เน่ืองจากแหล่งท่องเที่ยวแต่ละแห่งมีสิ่งดึงดูดใจ บริการ และสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่หลากหลายและแตกต่างกัน (Ozturk and Qu, 2008) ดังน้ันคุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยวจึงถูก
ประเมินจากการรับรู้คุณภาพในการใช้บริการออกมาเป็นราคาที่เป็นตัวเงิน และต้นทุนที่ไม่ใช่ตัวเงิน โดยราคาที่เป็น
ตัวเงิน คือ ราคาที่ผู้บริโภคยอมจ่ายเพื่อแลกกับการได้รับบริการการท่องเที่ยว  (Zeithaml, Bitner, and Gremler, 
2009)  ซึ่งอาจเป็นราคาที่เกิดขึ้นจริงจากการใช้จ่ายเพื่อการท่องเที่ยว  หรืออาจเป็นราคาเปรียบเทียบที่ประเมินจาก
ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวในอดีต ส่วนการประเมินต้นทุนที่ไม่ใช่ตัวเงินจะรวมถึงค่าเสียเวลา ค่าใช้จ่ายในการค้นหา 
ภาพลักษณ์ของตราสินค้า และความสะดวกในการเข้าถึง ตลอดจนการใช้บริการกิจกรรมการท่องเที่ยวต่าง ๆ  
(Ozturk and Qu, 2008) การสร้างคุณค่าให้แก่นักท่องเที่ยวจ าเป็นจะต้องท าความเข้าใจและปรับปรุงคุณภาพ
บริการอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อให้นักท่องเที่ยวกลับมาท่องเที่ยวซ้ าในครั้งต่อไป (Lovelock and Wirtz, 2011; 
Reisinger, 2009) อีกทั้งคุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยวยังมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และการร้องเรียนของ
นักท่องเที่ยว   (Kozak and Decrop, 2009; Ryu, Han, and Kim, 2008) 

จากงานวิจัยที่ผ่านมา พบว่า คุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยวส่งผลทางอ้อมต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว
ผ่านความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว  (Lee, Jeon, and Kim, 2011; Liu and Zhou, 2009) 
  ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Tourist Satisfaction)    
 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว เป็นผลจากการเข้าไปใช้บริการจากสถานที่ท่องเที่ยวใดสถานที่หน่ึง ซึ่ง
หากเกิดทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน หากเกิดทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นถึง
สภาพความไม่พึงพอใจ (Noe, Uysal, and Magnini, 2010) โดยนักท่องเที่ยวจะท าการเปรียบเทียบการรับรู้ที่ได้รับ
หลังจากการใช้บริการกับความคาดหวังก่อนใช้บริการน้ัน และถ้าผลที่ได้รับหลังจากการใช้บริการน้อยกว่าความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวจะท าให้นักท่องเที่ยวไม่พึงพอใจ และจะไม่เข้ามาท่องเที่ยวยังสถานที่ท่องเที่ยวแห่งน้ีอีก 
หากการรับรู้ที่ได้รับหลังจากการใช้บริการมากกว่าความคาดหวังไว้ก็จะท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจมาก
จนเกิดเป็นความประทับใจ และท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความรู้สึกอยากกลับมาท่องเที่ยวยังสถานที่ท่องเที่ยวแห่งน้ี
อีกครั้ง รวมถึงการแนะน าบอกต่อในทางบวกต่อผู้อ่ืนด้วย  (Kotler, Bowen, and Makens, 2003) ซึ่งกล่าวได้ว่าความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวมีอิทธิพลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว  (Kozak and Decrop, 2009) 
  จากผลการวิจัยที่ผ่านมาพบว่า ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวส่งผลทางตรงต่อการร้องเรียนของ
นักท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว (Lee, Jeon, and Kim, 2011; Wang et al., 2009)  
    

สรุปและอภิปรายผล 
 การศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวในภาคการท่องเที่ยว พบว่า 
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านภาพลักษณ์การท่องเที่ยว 
ทั้งน้ีเพราะองค์กรที่ก ากับดูแลการท่องเที่ยวทีด่ าเนินกิจกรรม CSR จะท าให้องค์กรน้ันเกิดภาพลักษณ์ที่ดีในมุมมอง
ของนักท่องเที่ยว และเมื่อองค์กรมีภาพลักษณ์ที่ดีก็จะเกิดการร้องเรียนน้อย ในขณะที่ภาพลักษณ์การท่องเที่ยวส่งผล
ทางตรงต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยว และส่งผลทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านความพึงพอใจ 
ทั้งน้ีเพราะภาพลักษณ์การท่องเที่ยวที่ดีย่อมจะท าให้เกิดการร้องเรียนน้อย อีกทั้งท าให้นักท่องเที่ยวเกิดความพึง
พอใจ และส่งผลต่อการไมต่้องการร้องเรียนเรื่องใด ๆ ต่อองค์กรน้ัน ในขณะที่คุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยวส่งผล
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ทางอ้อมต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวผ่านความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ทั้งน้ีเพราะเม่ือนักท่องเที่ยวได้รับ
คุณค่าจากการเข้ามาท่องเที่ยวก็จะเกิดเป็นความพึงพอใจและน าไปสู่การไม่ร้องเรียนต่อองค์กรที่ก ากับดูแลแหล่ง
ท่องเที่ยวน้ัน อีกทั้งพบว่า ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวส่งผลทางตรงต่อการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวทั้งน้ี
เพราะเมื่อนักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจต่อการเข้าไปท่องเที่ยวย่อมไม่ร้องเรียนใด ๆ ต่อองค์กรที่ก ากับดูแลแหล่ง
ท่องเที่ยวน้ัน ดังรูปที ่1 
             

  
รูปที ่1 กรอบแนวคิดการวิจัยเบื้องต้น 

 

ข้อเสนอแนะ 
ผลการศึกษานี้สามารถน าไปทดสอบกับข้อมูลเชิงประจักษ์ในการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อ

การร้องเรียนของนักท่องเที่ยวในสถานที่ท่องเที่ยวของประเทศไทยเพื่อยืนยันผลว่าเป็นไปตามกรอบแนวคิดการ
วิจัยหรือไม่ 
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