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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค๑เพื่อตรวจสอบปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา กลุํมตัวอยํางคือนักทํองเที่ยวที่เข๎ามา
ทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา จํานวน 200 คน ซึ่งเลือกมาโดยใช๎การเลือก
ตัวอยํางแบบบังเอิญ  การศึกษานี้เป็นการนําเสนอตัวแบบของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว และ
ตรวจสอบปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว ได๎แกํ ความรับผิดชอบตํอสังคม
ขององค๑กร  ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว และคุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว  การร๎องเรี ยนของ
นักทํองเที่ยว และความภักดีของนักทํองเที่ยว  ผลจากตัวแบบสมการโครงสร๎าง พบวํา ปัจจัยเหตุ
ของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว ได๎แกํ ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร  ภาพลักษณ๑การ
ทํองเที่ยว และคุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว ในขณะที่ปัจจัยผลของความพึงพอใจของ
นักทอํงเที่ยวได๎แกํ การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว และความภักดีของนักทํองเที่ยว 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว, ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร,  ภาพลักษณ๑ 
                  การทํองเที่ยว, คุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว, ข๎อร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว,  
                  ความภักดีของนักทํองเที่ยว,  อุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง 
 
Abstract   
  The purposes of this research were to examine  antecedents and consequences 
of tourist satisfaction in Khao Nam Khang National Park  Songkhla Province. The subjects 
of the study were composed of 200 Thai tourists who visited Khao Nam Khang National 
Park  Songkhla Province by using accidental sampling. This study presents a tourist 
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satisfaction model and explores the antecedents and consequences of tourist 
satisfaction include corporate social responsibility, destination image, perceived value, 
tourist complaints and tourist loyalty. Structural equation modeling results support the 
tourist satisfaction model of corporate social responsibility, destination image, and 
perceived value as antecedents of tourist satisfaction, whereas the consequences of 
tourist satisfaction include tourist complaints and tourist loyalty. 
Keywords: Tourist Satisfaction, Corporate Social Responsibility, Destination Image,  

      Perceived Value, Tourist Complaints, Tourist Loyalty, Khao Nam Khang  
      National Park 

 
บทน า 
  อุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง มีพื้นที่ครอบคลุมท๎องที่อําเภอนาทวี และอําเภอสะเดา จังหวัด
สงขลา มีสภาพเป็นป่าและมีทรัพยากรธรรมชาติที่อุดมสมบูรณ๑ ประกอบด๎วยจุดเดํนที่นําสนใจและ
สวยงาม เชํน น้ําตกจํานวนหลายแหํง ทั้งยังเป็นพื้นที่ประวัติศาสตร๑เป็นฐานที่มั่นของการสู๎รบกับ
โจรจีนคอมมิวนิสต๑ ที่เป็นหลักฐานให๎ศึกษาถึงสถานที่และวัตถุทางประวัติศาสตร๑ของการสู๎รบอัน
ยาวนาน โดยมีเนื้อที่ประมาณ 132,500 ไรํ หรือ 212 ตารางกิโลเมตร ตามตํานานเลําขานกันมาแตํ
โบราณถึงเขาน้ําค๎างวําเป็นยอดเขาสูง มีอากาศหนาวเย็นตลอดปี สมัยโบราณคนที่เคยขึ้นไปบน
ยอดเขาจะพบวํามีน้ําค๎างเป็นเกล็ดอยูํตามยอดหญ๎า  ลักษณะเป็นใยแมงมุม แม๎แตํตอน 
เที่ยงวันยังมีน้ําค๎างประปรายอยูํบนยอดหญ๎า ซึ่งเป็นสภาพที่แปลกและแตกตํางไปจากที่อ่ืนจึง
เรียกขานกันวํา “เขาน้ําค๎าง” ตํอมาได๎จัดต้ังเป็นอุทยานแหํงชาติแหํงที่ 65 ของประเทศไทย มี
วัตถุประสงค๑หลัก 3 ประการคือ เพื่อค๎ุมครองพื้นที่ธรรมชาติ  เพื่อให๎เป็นสถานที่สําหรับการศึกษา
ธรรมชาติ และเพื่อเป็นสถานที่ทํองเที่ยว พักผํอนหยํอนใจ โดยอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎างมีแหลํง
ทํองเที่ยวทางธรรมชาติ เชํน น้ําตกโตนลาด  น้ําตกพรุชิง  น้ําตกโตนสูง  น้ําตกโตนไม๎ปั ก  และ
น้ําตกโตนดาดฟ้า นอกจากนี้ยังมีแหลํงทํองเที่ยวทางประวัติศาสตร๑คือ อุโมงค๑ประวัติศาสตร๑เขา
น้ําค๎าง (อุทยานแหํงชาติ สัตว๑ป่า และพันธุ๑พืช, 2555ก) 
  จากสถิตินักทํองเที่ยวชาวไทยที่เข๎าไปในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา 
ปีงบประมาณ 2555 พบวํามีจํานวนลดลง คิดเป็นร๎อยละ 10.80 โดยเปรียบเทียบกับปีงบประมาณ 
2554 ซึ่งแตกตํางจากการเดินทางเข๎ามาทํองเที่ยวอุทยานแหํงชาติทางบกในภาคใต๎ของ
นักทํองเที่ยวชาวไทยโดยภาพรวมทั้งหมด พบวําปีงบประมาณ 2555 มีจํานวนเพิ่มขึ้น 86 ,970 คน  
คิดเป็นร๎อยละ 8.61 โดยเปรียบเทียบกับปีงบประมาณ 2554 (กรมอุทยานแหํงชาติ สัตว๑ป่า และ
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พันธุ๑พืช,  2555ข)  นายเฉลิมศักด์ิ  วานิชสมบัติ อดีตอธิบดีกรมอุทยานแหํงชาติฯ กลําววํา “จํานวน
นักทํองเที่ยวที่ลดลงจะสํงผลตํอรายได๎อุทยานแหํงชาติ”  (ผู๎จัดการออนไลน๑, 2555) และรายได๎ของ
อุทยานแหํงชาติสํวนหนึ่งจะนํามาเพื่อบํารุงรักษาและพัฒนาอุทยานแหํงชาติ  (กรมอุทยาน
แหํงชาติ สัตว๑ป่า และพันธุ๑พืช, 2555ค)  นอกจากนี้จํานวนนักทํองเที่ยวที่ลดลงยังสํงผลตํอคนใน
ชุมชนที่ประกอบธุรกิจที่เกี่ยวข๎องกับการทํองเที่ยว เชํน ร๎านอาหาร  ร๎านขายสินค๎าพื้นเมือง  ร๎าน
ขายสินค๎าเกษตร เป็นต๎น อีกทั้งยังสํงผลกระทบตํอเกษตรกรที่สํงสินค๎าให๎กับผู๎ประกอบการเหลํานี้
ด๎วย ดังนั้นจึงกลําวได๎วํารายได๎ของคนในชุมชนที่ประกอบธุรกิจที่เกี่ยวข๎องกับการทํองเที่ยวจะผัน
แปรไปกับจํานวนนักทํองเที่ยว  (เนชั่นแชนแนลออนไลน๑, 2555)   
 การลดลงของจํานวนนักทํองเที่ยวเป็นสิ่งที่สะท๎อนถึงการลดลงของความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวที่มีตํอแหลํงทํองเที่ยว  (Robinson & Etherington, 2006)  และผลของความไมํพึง
พอใจของนักทํองเที่ยวแสดงออกโดยการร๎องเรียนองค๑กรหรือหนํวยงานที่เกี่ยวข๎อง  การไมํกลับมา
ทํองเที่ยวซ้ํา  การบอกตํอในทางลบ  ในทางตรงกันข๎ามหากนักทํองเที่ยวมีความพึงพอใจสํงผลให๎
เกิดพฤติกรรมในอนาคต คือ การทํองเที่ยวซ้ํา  การบอกตํอผู๎อ่ืนในทางบวก  การยอมจํายเงินที่
เพิ่มขึ้นเพื่อใช๎บริการ  (Grigoroudis, 2009; Oliver, 2010)  ดังนั้นการสร๎างความพึงพอใจแกํ
นักทํองเที่ยวจึงมีความสําคัญตํอการดํารงอยูํได๎อยํางยั่งยืนขององค๑กรผู๎ให๎บริการ ทั้งนี้เพราะความ
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวกํอให๎ เกิดนักทํองเที่ยวรายใหมํ  ๆ จากการแนะนําปากตํอปาก  
นักทํองเที่ยวที่มาเที่ยวเป็นครั้งแรกยํอมหวนกลับมาทํองเที่ยวอีกครั้ง  ลดคําใช๎จํายในการโฆษณา
และประชาสัมพันธ๑แหลํงทํองเที่ยว  (Swarbrooke & Horner, 2007)  และนําไปสูํรายได๎ที่เพิ่มขึ้น
ในอนาคตแกํองค๑กรที่ให๎บริการทางด๎านการทํองเที่ยว (Wang et al., 2009)   
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข๎องพบวํา ปัจจัยเหตุของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 
ประกอบด๎วย ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร  ( He & Li, 2011)  ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว 
(Kim et al., 2012)  คุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว (Forgas-Coll, 2012)  ในขณะที่ปัจจัยผลของ
ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวประกอบด๎วย การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว (Lee, Jeon & Kim, 
2011) และความภักดีของนักทํองเที่ยว (Wang et al., 2009)  ซึ่งปัจจัยเหลํานี้ล๎วนเป็นปัจจัยสําคัญ
ตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวและสํงผลกระทบตํอการทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติ  เขา
น้ําค๎าง จังหวัดสงขลา ดังนั้นผู๎วิจัยจึงสนใจตรวจสอบปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา 
 
 
วัตถุประสงค์ 
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 เพื่อตรวจสอบปัจจัยเหตุและปัจจัยผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยาน
แหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติ   
เขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลามีขอบเขตดังนี้ 
 1. ขอบเขตด๎านตัวแปร  การวิจัยครั้งนี้มุํ ง ศึกษาในประเด็น  ความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยว ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว  คุณคําที่ได๎รับจาก
การทํองเที่ยว  การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว และความภักดีของนักทํองเที่ยว        
  2. ขอบเขตด๎านพื้นที่   การวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยมุํงศึกษาเฉพาะอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง 
จังหวัดสงขลา 
 3. ขอบเขตด๎านประชากร   การวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยศึกษาเฉพาะนักทํองเที่ยวชาวไทย 
เนื่องจากนักทํองเที่ยวตํางชาติที่เข๎ามาทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา
ปีงบประมาณ 2555 มีสัดสํวนที่น๎อย คิดเป็นร๎อยละ 3 ของจํานวนนักทํองเที่ยวทั้งหมด 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 
  กรอบทฤษฎีที่ใช๎ในการศึกษาคือ ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned 
Behavior : TPB) เป็นทฤษฎีที่เกี่ยวกับการเชื่อมโยงระหวํางทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งพัฒนามา
จากทฤษฎีการกระทําด๎วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action : TRA) ของ Ajzen and 
Fishbein (1980)  โดยนําไปใช๎เพื่อศึกษาความสัมพันธ๑ระหวํางความเชื่อ  ทัศนคติ และความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรม  (Ajzen, 1991) โดยในการศึกษาครั้งนี้เป็นการตรวจสอบปัจจัยเหตุและผล ซึ่งเป็น
ปัจจัยที่ เกี่ยวกับความเชื่อ ทัศนคติ และความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยว โดยปัจจัยแตํละตัวมีความสัมพันธ๑กันดังนี้ 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (Tourist Satisfaction) 
   ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว หมายถึง ทําที ความรู๎สึก หรือเจตคติในทางที่ดีข อง
นักทํองเที่ยวที่มีตํอแหลํงทํองเที่ยว โดยการเปรียบเทียบกันระหวํางการรับรู๎ของนักทํองเที่ยว 
กับความคาดหวังของนักทํองเที่ยวในคุณภาพบริการ 5 ด๎านได๎แกํ  1) ด๎านสิ่งที่สัมผัสได๎  2) ด๎าน
ความนําเชื่อถือ  3) ด๎านการตอบสนอง  4) ด๎านความเชื่อมั่นไว๎วางใจ  และ5) ด๎านการเอาใจใสํ  
(Noe, Uysal, & Magnini, 2010; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009)  หากการรับรู๎คุณภาพ
บริการของนักทํองเที่ยวมากกวําความคาดหวังคุณภาพบริการของนักทํองเที่ยวก็จะทําให๎
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นักทํองเที่ยวเกิดความพึงพอใจมาก และทําให๎นักทํองเที่ยวเกิดความรู๎สึกอยากกลับมาทํองเที่ยวยัง
สถานที่ทํองเที่ยวแหํงนี้อีกครั้ง การแนะนําบอกตํอในทางบวกตํอผู๎อ่ืน และเต็มใจที่จะจํายคําบริการ
ทางการทํองเที่ยวที่เพิ่มขึ้น ในทางตรงกันข๎ามหากการรับรู๎คุณภาพบริการของนักทํองเที่ยว  
น๎อยกวําความคาดหวังคุณภาพบริการของนักทํองเที่ยวก็จะทําให๎นักทํองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ
น๎อยหรือไมํพึงพอใจ และจะไมํเข๎ามาทํองเที่ยวยังสถานที่ทํองเที่ยวแหํงนี้อีก (Grigoroudis, 2009; 
Kotler, Bowen & Makens, 2003; Williams & Uysal, 2003)  กลําวคือคุณภาพบริการของแหลํง
ทํองเที่ยวนับเป็นปัจจัยสําคัญในการวัดความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว  (Akama & Kieti, 2003; 
Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009)  จากผลการวิจัยที่ผํานมา พบวํา ปัจจัยเหตุของความ 
พึงพอใจของนักทํองเที่ยว คือ ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร (Liu, Ji, & Frenglan, 2010)  
ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว และคุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว (Kim, Holland & Han, 2012) 
ขณะที่ปัจจัยผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว คือ การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว และ 
ความภักดีของนักทํองเที่ยว (Wang et al., 2009) 

ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (Corporate Social Responsibility: CSR) 
  แนวคิดความรับผิดชอบตํอสังคมได๎มีวิวัฒนาการในหลายทศวรรษที่ผํานมา ซึ่งเริ่มมี
การศึกษาในชํวงปี ค.ศ. 1930-1940 โดยการอ๎างอิงของ  Barnard (1938)  ซึ่งศึกษาบทบาทหน๎าที่
ของผู๎บริหารขององค๑กรที่มีตํอความรับผิดชอบตํอสังคม  ในการศึกษาครั้งนี้ได๎ให๎ความหมายของ
ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร คือ เป็นหน๎าที่และความรับผิดชอบของอุทยานแหํงชาติทาง
ทะเลในภาคใต๎ของประเทศไทยที่จะต๎องมีสํวนรํวมในการชํวยเหลือสังคมตามกําลังและ
ความสามารถที่จะชํวยได๎ โดยเลือกประเด็นทางสังคมที่เหมาะสมกับภารกิจที่ดําเนินการอยูํ โดย
ผํานกิจกรรมตําง ๆ และดําเนินการเพื่อให๎เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตํอสังคมอยํางแท๎จริง 
ประกอบด๎วย 2 ด๎านได๎แกํ  1) ด๎านสังคมและสิ่งแวดล๎อม และ2) ด๎านผู๎รับบริการ จากผลการศึกษา
ที่ผํานมาพบวํา ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กรเป็นปัจจัยเหตุที่สํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความ
พึงพอใจของผู๎บริโภค  (Liu, Ji, & Frenglan, 2010)  และสํงผลทางอ๎อมตํอความพึงพอใจของ
ผู๎บริโภคโดยผํานภาพลักษณ๑องค๑กร (Liu & Zhou, 2009)   

ภาพลักษณ์การท่องเที่ยว (Destination Image) 
  ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวเป็นภาพที่เกิดขึ้นในใจของนักทํองเที่ยวที่มีตํอการทํองเที่ยวใน
สถานที่ทํองเที่ยวแหํงใดแหํงหนึ่งในด๎านตําง ๆ ประกอบด๎วย 3 ด๎าน ได๎แกํ 1) ด๎านองค๑กร  2) ด๎าน
สินค๎าและบริการ และ 3) ด๎านแหลํงทํองเที่ยว (Echtner & Ritchie, 2003; Kozak & Decrop, 
2009) ซึ่งภาพลักษณ๑เหลํานี้เกิดมาจากประสบการณ๑การทํองเที่ยวของนักทํองเที่ยวโดยตรง หรือได๎
ยินจากคําบอกเลําของผู๎อ่ืน รวมถึงการรับรู๎จากสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ๑ขององค๑กรการทํองเที่ยว 
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(Wang & Pizam, 2011) โดยสถานที่ทํองเที่ยวแตํละแหํงจะมีลักษณะของภาพลักษณ๑ของแหลํง
ทํองเที่ยวที่แตกตํางกัน (Kim & Richardson, 2003) โดยนักทํองเที่ยวแตํละคนอาจจะมีความ
คิดเห็น มุมมอง ความเชื่อ และความประทับใจตํอการทํองเที่ยวในสถานที่นั้นแตกตํางกัน (สายใจ  
ทันการ, สุรชัย  ปิยานุกูล และจงกล  ศิริประภา, 2550) จากผลการวิจัยที่ผํานมาพบวํา ภาพลักษณ๑
การทํองเที่ยวเป็นปัจจัยเหตุที่สํงผลทางตรงทางบวกตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว  (Çoban, 
2012)  และสํงผลทางอ๎อมตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวโดยผํานคุณคําที่ได๎รับจากการ
ทํองเที่ยว (Meng, Liang & Yang, 2011)   

คุณค่าที่ได้รับจากการท่องเที่ยว 
  คุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว เป็นอรรถประโยชน๑ทั้งหมดที่นักทํองเที่ยวได๎รับจากการเข๎า
มาทํองเที่ยวในสถานที่ทํองเที่ยว โดยนักทํองเที่ยวจะเปรียบเทียบระหวํางผลประโยชน๑ที่ได๎รับ
โดยรวมของคุณคําที่ได๎รับทั้งหมดกับต๎นทุนของนักทํองเที่ยวที่เสียไป โดยแสดงออกมาในรูปของ
ความค๎ุมคํา ประกอบด๎วย 3 ด๎าน ได๎แกํ 1) ด๎านความค๎ุมคําเงิน  2) ด๎านค๎ุมคําเวลา และ 3) ด๎าน
ความพยายามที่ค๎ุมคํา  (Chen & Tsai, 2007; Hellier, 2003) ซึ่งคุณคําทั้งหมด หมายถึง คุณคําที่
เป็นผลประโยชน๑โดยรวมทั้งหมดที่ลูกค๎าคาดหวังจากการเข๎ามาทํองเที่ยว ไมํวําจะเป็นคุณคําเชิง
เศรษฐกิจ  เชิงหน๎าที่ และเชิงจิตวิทยา สํวนต๎นทุนทั้งหมดที่นักทํองเที่ยวเสียไป หมายถึง ต๎นทุนที่
นักทํองเที่ยวจะต๎องเสียไปกับการทํองเที่ยวทั้งหมด ประกอบด๎วยต๎นทุนของเงินที่จํายไปทั้งหมดกับ
การทํองเที่ยว  ต๎นทุนของเวลาที่สูญเสียไปกับการทํองเที่ยว และต๎นทุนของความพยายามที่จะเข๎า
มาทํองเที่ยว (Kotler, Bowen & Makens, 2003) จากผลการวิจัยที่ผํานมาพบวํา คุณคําที่ได๎รับ
จากการทํองเที่ยวเป็นปัจจัยเหตุที่สํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 
(Forgas-Coll et al., 2012)   

การร้องเรียนของนักท่องเที่ยว (Tourist  Complaints) 
  การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว หมายถึง การแสดงออกโดยการบอกกลําวถึงคุณภาพบริการ
ในแหลํงทํองเที่ยวที่นักทํองเที่ยวไมํพึงพอใจ ซึ่งประกอบด๎วย 3 ด๎าน ได๎แกํ  ด๎านการร๎องเรียนตํอ
องค๑กรผู๎ให๎บริการ  ด๎านการร๎องเรียนตํอหนํวยงานที่กํากับดูแล  ด๎านการเผยแพรํข๎อมูลด๎านลบไป
ยังเพื่อนหรือญาติ รวมถึงสื่อมวลชน (Lee, Yoon & Lee, 2007; Kozak & Decrop, 2009; Oliver, 
2010)โดยนักทํองเที่ยวแตํละรายอาจจะมีการร๎องเรียนที่เหมือนกันหรือแตกตํางกันขึ้นอยูํกับ
ประสบการณ๑ที่ได๎รับหรือการให๎ความสําคัญตํอสิ่งนั้น  (Barlow & Møller, 2008)  และในการ
ร๎องเรียนของนักทํองเที่ยวมีจุดมุํงหมายหลักเพื่อต๎องการได๎รับเกียรติ ศักด์ิศรี หรือการดูแลเอาใจใสํ 
ในกรณีที่พนักงานผู๎ให๎บริการพูดจาหยาบคาย  ก๎าวร๎าว ขํมขูํ หรือแสดงความไมํสนใจ โดย
นักทํองเที่ยวรู๎สึกวําควรจะได๎รับการบริการที่ดีกวํานี้  (Lovelock & Wirtz, 2011; Kozak & 
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Decrop, 2009)  จากผลการวิจัยที่ผํานมาพบวํา การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยวเป็นปัจจัยผลเชิงลบ
ของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 

ความภักดีของนักท่องเที่ยว  (Tourist Loyalty) 
  ความภักดีของนักทํองเที่ยวเป็นพฤติกรรมความตั้งใจที่เกิดขึ้นในอนาคตหลังจากการได๎เข๎า
ไปทํองเที่ยวและเกิดความประทับใจ โดยการแสดงความภักดีของนักทํองเที่ยว ประกอบด๎วย 3 
ด๎าน ได๎แกํ 1) ด๎านการกลับมาทํองเที่ยวซ้ํา  2) ด๎านการแนะนําและบอกตํอ และ3) ด๎านความเต็ม
ใจที่จะจํายมากขึ้น (Bigné, Mattila, & Andreu, 2008; Chen & Chen, 2010; Hawkins & 
Mothersbaugh, 2010; Robinson & Etherington, 2006)  โดยเริ่มจากการมีทัศนคติทางด๎านบวก
ซึ่งเกิดขึ้นจากการรับรู๎ถึงคุณคําที่ได๎รับจากการเข๎ามาทํองเที่ยว  ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
ของแหลํงทํองเที่ยวและเกิดการสะสมประสบการณ๑มาเป็นระยะเวลาหนึ่งจนเกิดเป็นความ
ประทับใจและผูกพันกับแหลํงทํองเที่ยวนั้น (Robinson & Etherington, 2006) และความภักดีนี้จะ
ยังคงอยูํในความรู๎สึกของนักทํองเที่ยวตลอดไปตราบที่เขาได๎รับความพึงพอใจจากการเข๎ามา
ทํองเที่ยวจากแหลํงทํองเที่ยวแหํงนี้ (Matzler, Bailom, Hinterhuber, Renzl, & Pichler, 2004; 
Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)  จากผลการวิจัยที่ผํานมาพบวํา ความภักดีของนักทํองเที่ยว
เป็นปัจจัยผลเชิงบวกของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
สมมติฐานการวิจัย 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง ผู๎วิจัยได๎กําหนดสมมติฐาน ดังนี้ 
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 สมมติฐานที่ 1 ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กรสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจ
ของนักทํองเที่ยว 
  สมมติฐานที่ 2 ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กรสํงผลทางอ๎อมตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวโดยผํานภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว 
 สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยว 
 สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวสํงผลทางอ๎อมตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
โดยผํานคุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว 
 สมมติฐานที่ 5 คุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยว 
  สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงลบตํอการร๎องเรียนของ
นักทํองเที่ยว 
  สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความภักดีของ
นักทํองเที่ยว 
  สมมติฐานที่ 8 ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผลทางอ๎อมตํอความภักดีของ
นักทํองเที่ยวโดยผํานการร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว 
 
วิธีด าเนินการวิจัย          
 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงความสัมพันธ๑ (Interrelationship Research) การศึกษาครั้งนี้มี
วิธีการดําเนินการวิจัยดังตํอไปนี้   
   1. ประชากรที่ศึกษาครั้งคือ นักทํองเที่ยวชาวไทยที่เข๎ามาทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติ  
เขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา การกําหนดจํานวนประชากรโดยใช๎ข๎อมูลการเข๎ามาทํองเที่ยว อุทยาน
แหํงชาติเขาน้ําค๎างของนักทํองเที่ยวชาวไทย โดยใช๎ข๎อมูลย๎อนหลัง 3 ปี ต้ังแตํปี พ.ศ.2553 – 2555 
และนําจํานวนประชากรทั้ง 3 ปีมารวมกันและหาคําเฉลี่ย ได๎จํานวนประชากรทั้งสิ้น 3,712 คน 
(กรมอุทยานแหํงชาติ สัตว๑ป่า และพันธุ๑พืช, 2555ข)    
 2. การกําหนดขนาดของกลุํมตัวอยํางในการวิจัยนี้ เนื่องจากการวิจัยนี้ใช๎การวิเคราะห๑   
ตัวแปรหลายตัว (Multivariate analysis technique) ด๎วยเทคนิคการประมาณคํา (Estimation 
technique) เพื่อการวิเคราะห๑สมการโครงสร๎างเชิงเส๎น (Structural equation modeling) ด๎วยการ
ประมาณคําด๎วยวิธีไลค๑ลิฮู๎ดสูงสุด (Maximum Likelihood Estimation: MLE)  ซึ่ง Kline (2011) 
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แนะนําวําจํานวนกลุํมตัวอยําง  200 หนํวย ถือวําเป็นจํานวนที่อยูํในระดับมากเพียงพอในการ
วิเคราะห๑สมการโครงสร๎างเชิงเส๎น ดังนั้นผู๎วิจัยจึงกําหนดกลุํมตัวอยําง 200 ตัวอยําง  
  3. การเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถาม  โดยผู๎วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข๎อมูล
รํวมกับผู๎ชํวยวิจัยที่ผํานการชี้แจงในข๎อคําถาม  กระบวนการดําเนินการ และวิธีการเก็บรวบรวม
ข๎อมูลอยํางละเอียดกํอนดําเนินการทุกครั้ง ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลผู๎วิจัยเลือกเฉพาะนักทํองเที่ยว
ชาวไทยที่มีอายุต้ังแตํ 15 ปีขึ้นไปที่ทํองเที่ยวเสร็จแล๎ว โดยถามกลุํมตัวอยํางกํอนการให๎ตอบ
แบบสอบถาม และใช๎การสุํมตัวอยํางแบบบังเอิญ  โดยผู๎วิจัยให๎แบบสอบถามแกํกลุํมตัวอยํางเพื่อ
ตอบเอง หากกลุํมตัวอยํางคนใดมีปัญหาทางด๎านสายตา หรืออํานหนังสือไมํได๎ ผู๎วิจัยจะอํานให๎ฟัง  
    4. การวิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎างปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา ผู๎วิจัยทําการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข๎องกับตัวแปร มาพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย และกําหนดให๎เป็นโมเดลการวิจัยเพื่อ
นําไปตรวจสอบกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑ด๎วยโปรแกรม LISREL for Windows version 8.80 เพื่อ
ตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลการวิจัยกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑ (Model Fit) โดยดัชนีที่ใช๎ในการ
ตรวจสอบความสอดคล๎องกลมกลืนของโมเดลกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑มีดังนี้ (Diamantopoulos and 
Siguaw, 2000; Kline, 2011)   
         4.1 คํารากที่สองของคําเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกําลังสองของการประมาณคํา (Root 
Mean Square Error of Approximation: RMSEA เป็นดัชนีที่บํงบอกถึงความไมํสอดคล๎องของ
แบบจําลองกับเมทริกซ๑ความแปรปรวนรํวมของประชากร โดยคํา RMSEA ที่ดีมากควรมีคําน๎อย
กวํา 0.05 คําระหวําง 0.05-0.08 หมายถึง แบบจําลองคํอนข๎างสอดคล๎องกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑  
ถ๎าคําอยูํระหวําง 0.08-0.10 แสดงวําแบบจําลองสอดคล๎องกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑เพียงเล็กน๎อย 
และคําที่มากกวํา 0.10 แสดงวําแบบจําลองยังไมํสอดคล๎องกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑ 
        4.2 ดัชนีความสอดคล๎องเชิงสัมพัทธ๑ (Relative Fit Index)  ได๎แกํ NNFI (Non-
Normed Fit Index) และ CFI (Comparative Fit Index) ทั้ง 2 ดัชนีนี้เป็นดัชนีที่ใช๎วัดความ
สอดคล๎องเปรียบเทียบ  โดยคํา NNFI และ CFI ที่ดีควรมีคําต้ังแตํ 0.90 ขึ้นไป 
        4.3 ดัชนีวัดความสอดคล๎องในรูปความคลาดเคลื่อน  ที่นิยมใช๎ได๎แกํ (Standardized 
RMR: SRMR) ซึ่งเป็นคําสรุปของคํา Standardized Residual  โดยคํา SRMR ที่ดีควรมีคําน๎อย
กวํา 0.05 
   5. การพิจารณาคําสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรงและทางอ๎อมด๎วยคําสถิติ t โดยคํา
สัมประสิทธิ์ต๎องมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ .01 
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ผลการวิจัย                          
   ผลการวิเคราะห๑ปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติ
เขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา พบวํา RMSEA เทํากับ 0.078    NNFI เทํากับ 0.99  CFI เทํากับ 0.99 
และ SRMR เทํากับ 0.046 คําดัชนีดังกลําวมีความสอดคล๎องกับข๎อมูลเชิงประจักษ๑  และผลการ
ประมาณคําสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง (DE)  และ อิทธิพลทางอ๎อม (IE) ของปัจจัยเหตุและผล
ของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง จังหวัดสงขลา พบวํา ความ
รับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กรสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว มีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทํากับ 0.25 เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ 1 และความ
รับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กรสํงผลทางอ๎อมตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวโดยผําน
ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทํากับ 0.42 ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ 2  ในขณะที่ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอ
ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทํากับ 0.37 
ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ 3  อีกทั้งภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวสํงผลทางอ๎อมตํอความ 
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวโดยผํานคุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทํากับ 0.46 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ 4   ในขณะที่คุณคําที่ได๎รับจาก
การทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทํากับ 0.48  ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัยที่ 5  นอกจากนี้ความ 
พึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงลบตํอการร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทํากับ -0.54 อีกทั้งความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผล
ทางตรงเชิงบวกตํอความภักดีของนักทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สัมประสิทธิ์
อิทธิพลเทํากับ 0.56 นอกจากนี้ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผลทางอ๎อมตํอความภักดีของ
นักทํองเที่ยวโดยผํานการร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สัมประสิทธิ์
อิทธิพลเทํากับ -0.22  ดังภาพที่ 1 และตารางที่ 1 
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**  หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

ภาพท่ี 1  ผลการประมาณคําสัมประสิทธิ์คะแนนมาตรฐานความสัมพันธ๑ของปัจจัยเหตุและผล 
               ของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง  
  
ตารางท่ี 1  ผลการประมาณคําสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง (DE)  อิทธิพลทางอ๎อม (IE) และ 
                  อิทธิพลรวม (TE) ของปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยาน 
                  แหํงชาติเขาน้ําค๎าง  
 

ปัจจัยเหตุและผลของความพงึพอใจของนักท่องเที่ยว DE IE TE 
ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กร          ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 0.25 0.42 0.67 
ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว                          ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว
 0.37 0.46 0.83 
คุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยว                 ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว 0.48 - 0.48 
ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว                  การร๎องเรียนของนกัทอํงเที่ยว       -0.54 - -0.54 
ความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว                  ความภักดีของนักทํองเที่ยว 0.56 -0.22 0.34 

 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 ปัจจัยเหตุและผลของความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง 
ประกอบด๎วย ความรับผิดชอบตํอสังคมขององค๑กรสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยว และสํงผลทางอ๎อมโดยผํานภาพลักษณ๑การทํองเที่ยว ข๎อค๎นพบนี้หมายความวํา การ
ดําเนินงานในกิจกรรม CSR ของอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎างกํอให๎เกิดภาพลักษณ๑ที่ดีในสายตาของ
นักทํองเที่ยว อีกทั้งยังสร๎างความพึงพอใจแกํนักทํองเที่ยว ในขณะที่ภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวสํงผล
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ทางตรงเชิงบวกตํอความพึงพอใจของนักทํองเที่ยว และสํงผลทางอ๎อมโดยผํานคุณคําที่ได๎รับจาก
การทํองเที่ยว  ข๎อค๎นพบนี้หมายความวํา การสร๎างภาพลักษณ๑การทํองเที่ยวที่ดียํอมทําให๎แหลํง
ทํองเที่ยวมีคุณคํามากขึ้นในสายตาของนักทํองเที่ยว รวมถึงทําให๎นักทํองเที่ยวมีความพึงพอใจตํอ
การทํองเที่ยวมากขึ้นด๎วย นอกจากนี้คุณคําที่ได๎รับจากการทํองเที่ยวสํงผลทางตรงตํอความพึง
พอใจของนักทํองเที่ยว ข๎อค๎นพบนี้หมายความวําแหลํงทํองเที่ยวที่มีคุณคําที่ดี เมื่อนักทํองเที่ยวได๎
เข๎าไปสัมผัสยํอมเกิดความพึงพอใจ นอกจากน้ีความพึงพอใจของนักทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงลบ
ตํอการร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว ข๎อค๎นพบนี้หมายความวํา นักทํองเที่ยวที่ไมํมีความพึงพอใจตํอ
การทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง สํงผลให๎นักทํองเที่ยวทําการร๎องเรียนในยังองค๑กร หรือ
หนํวยงานที่รับผิดชอบ รวมถึงการบอกตํอในทางลบแกํบุคคลใกล๎ชิด ในขณะที่ความพึงพอใจของ
นักทํองเที่ยวสํงผลทางตรงเชิงบวกตํอความภักดีของนักทํองเที่ยว และสํงผลทางอ๎อมโดยผําน 
การร๎องเรียนของนักทํองเที่ยว ข๎อค๎นพบนี้หมายความวํา นักทํองเที่ยวที่มีความพึงพอใจตํอ 
การทํองเที่ยวในอุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎างทําให๎เกิดเป็นความประทับใจอยากจะกลับมาทํองเที่ยว
ซ้ําและบอกตํอผู๎อ่ืนในทางบวก รวมถึงไมํมีการร๎องเรียนใด ๆ ตํออุทยานแหํงชาติเขาน้ําค๎าง 
 
ค าขอบคุณ  
  ข๎าพเจ๎าขอขอบพระคุณผู๎บริหารมหาวิทยาลัยหาดใหญํในการสนับสนุนทุนทําวิจัย และ
เขียนบทความวิจัยเพื่อตีพิมพ๑เผยแพรํ ตลอดจนสํงเสริมทางด๎านกระบวนการตําง ๆ เพื่อให๎  
การทําวิจัยและเขียนบทความวิจัยสําเร็จลุลํวงไปได๎ด๎วยดี  สุดท๎ายนี้ขอขอบพระคุณครูบาอาจารย๑  
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