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บทคัดยnอ

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคr เพ่ือศึกษา คุณภาพบริการ คุณคnาการรับรูo ความไวoวางใจ ความจงรัก
ภักดีของนักทnองเที่ยวในธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท การเปรียบเทียบความจงรักภักดีของนักทnองเที่ยวใน
ธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอรrท จาํแนกตามสญัชาต ิความสมัพนัธrระหวnางคณุภาพบรกิาร คณุคnาการรบัรูo ความ
ไวoวางใจกับความจงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรrธานี เก็บขoอมูลโดยใชoแบบสอบถามจากนักทnองเท่ียวท่ีใชoบริการธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอรrท ใน
อาํเภอเกาะสมยุ จังหวดัสรุาษฏรrธาน ีจาํนวน 402 คน โดยคnาสถติิทีใ่ชoในการวเิคราะหrขoอมูล ไดoแกn ความถี่ 
รoอยละ คnาเฉลี่ย สnวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และวิเคราะหrการถดถอยเชิงพหุคูณ 

 ผลการวจิยั พบวnา นกัทnองเทีย่วมคีวามคดิเห็นตnอคณุภาพการบรกิารธรุกจิทีพ่กัประเภทรีสอรrท ใน
ภาพรวมอยูnในระดับเห็นดoวย โดยดoานการเขoาใจการรับรูoความตoองการของผูoรับบริการ มีคnาเฉลี่ยมากที่สุด  

นักทnองเท่ียวมีความคิดเห็นตnอคุณคnาการรับรูoหลังจากเขoารับการบริการจากธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท ใน
ภาพรวมอยูnในระดับเห็นดoวย โดยดoานอุปกรณrเคร่ืองใชoและส่ิงอํานวยความสะดวกทุกๆอยnางท่ีลูกคoาที่ไดo
รบัจากสถานท่ีใหoบรกิารแหnงทีคุ่oมคnาเงินทีจ่nายไป มคีnาเฉล่ียมากท่ีสดุ นกัทnองเท่ียวมีความคิดเห็นตnอความ
ไวoวางใจในบรกิารจากธรุกิจท่ีพกัประเภทรสีอรrท ในภาพรวมอยูnในระดบัเหน็ดoวย โดยดoานรสีอรrทแหnงนีเ้ป}น
สถานท่ีใหoบริการท่ีสามารถเป}นที่มั่นใจหรือเชื่อถือไดo มีคnาเฉล่ียมากท่ีสุด นักทnองเท่ียวมีความคิดเห็นตnอ
ความจงรักภักดีในการใชoบริการจากธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท ในภาพรวมอยูnในระดับเห็นดoวย โดยดoาน
การซ้ือซํ้า มีคnาเฉล่ียมากท่ีสุด 
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 นักทnองเที่ยวที่มีสัญชาติตnางกันมีความคิดเห็นตnอความจงรักภักดีในธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท 

อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรrธานีตnางกัน อยnางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ คุณภาพบริการ 
ความไวoวางใจ และ คณุคnาการรับรูoมคีวามสมัพนัธrกับความจงรกัภกัดขีองนกัทnองเทีย่วทีม่าใชoบรกิารธรุกิจ
ท่ีพกัประเภทรีสอรrท อยnางมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดับ 0.05 และมีสมัประสิทธ์ิของการพยากรณr ความจงรัก
ภักดีไดo 75.6 % (R2  = 0.756) สามารถทํานายความจงรักภักดีของนักทnองเที่ยวในธุรกิจที่พักประเภท
รีสอรrทไดoจากสมการการถดถอย ดังน้ี
 สมการทํานายในรูปคะแนนดิบ
  =  0.181 + 0.362 คุณภาพบริการ + 0.413 ความไวoวางใจ + 0.177คุณคnาการรับรูo
 สมการทํานายในรูปคะแนนมาตรฐาน
 Z’

y
 = 0.382Zคุณภาพบริการ + 0.423Zความไวoวางใจ + 0.194Zคุณคnาการรับรูo

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, คุณคnาการรับรูo, ความไวoวางใจ,ความจงรักภักดี

Abstract

 This research aims to study service quality, awareness value, reliance and loyalty of tourists 

to a resort business in Koh Samui, Surat Thani. The comparison of the loyalty of tourists in a 

resort business was divided into nationality. Data about the relationship between service quality, 

awareness value, reliance and loyalty of tourists in resort businesses at Koh Samui, Surat Thani 

was collected by questionnaire that was answered by 402 tourists who received the services of a 

resort business at Koh Samui, Surat Thani. Statistical analysis used frequency, percentage, mean, 

standard deviation and multiple regression analysis.  The research found that tourists rated the 

service quality of a resort business at an agree level and rated awareness of customer

requirements as the highest. Tourists rated the awareness value after receiving overview services 

of a resort business at an agree level. They rated a worthiness of equipment and facilities of resort 

as the highest mean. Tourist rated reliance of resort businesses as an agree level and rated

reliance towards their resort as the highest. Tourists rated overview loyalty towards a resort 

business at an agree level and rated return as the highest mean. Tourists with different 

nationalities had significantly different opinions towards loyalty of tourists at 0.05 level. Service 

quality, reliance and awareness value significantly related loyalty of tourists in Resort at 0.05 

level and had coefficient of prediction of loyalty at 75.6% (R2 = 0.756). Tourist’s loyalty towards 

resort businesses can be calculated by multiple regression analysis as follows: 

 Raw scoreprediction

  =  0.181 + 0.362 service quality + 0.413 reliance + 0.177 awareness value 

 Standard score prediction

 Z’
y
 = 0.382Z 

service quality
 + 0.423Z 

reliance
 + 0.194Z 

awareness value

Keywords: service quality, awareness value, reliance, loyalty
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บทนํา

 ในธรุกจิทีพ่กั คณุภาพการใหoบริการจัดเป}น
หัวใจสําคัญของความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจ 
ดังนั้นคุณภาพการใหoบริการถือว nาเป }นอาวุธ
สําคัญในการสรoางความไดoเปรียบในการแขnงขัน 

(Competitive Advantage) เพราะนอกจากจะชnวย
สรoางภาพลักษณrที่ดี และทําใหoลูกคoายินดีที่จะจnาย
มากข้ึนเพื่อแลกกับบริการที่เหนือกวnา แลoวยังเป}น
สิ่งหนึ่งที่ทําใหoลูกคoาเกิดความภักดีตnอธุรกิจที่พัก
เพราะความภักดีเป}นสิ่งที่กnอใหoเกิดการซ้ือซํ้าและ
อาจทําใหoเกิดการซื้อเพิ่มมากขึ้น (บุญหลิบ พานิช
ชาติ และคณะ, 2556: 176) 

 ธุรกิจ ท่ีพักในอําเภอเกาะสมุยจังหวัด
สุราษฏรrธานีประสบป{ญหาซบเซา อันเนื่องมาจาก
ภาวะป{ญหาดoานเศรษฐกิจและภาวะป{ญหาดoาน
การเมืองท่ีไมnเสถียร สnงผลใหoธุรกิจท่ีพักมีความ 

สามารถในการทํากําไรไดoนoอยเป}นผลกระทบตnอ
ดoานเศรษฐกิจภายในตัวจังหวัด การทnองเท่ียว ยิ่ง
กวnานัน้ความตoองการในการใชoบริการธุรกิจท่ีพกัใน
อาํเภอเกาะสมุยจังหวัดสรุาษฏรrธานไีมnไดoมเีพยีงแตn
นักทnองเที่ยวเทnานั้นแตnยังมีกลุnมบุคคลอ่ืน ๆ เชnน 

นักธรุกจิทีเ่ดนิทางมาทําธรุกจิ คนทาํงานท่ีตoองออก
พ้ืนท่ี บุคคลท่ัวไปท่ีสัญจรไปมาเป}นตoน สาเหตุที่
ทําใหoมีลูกคoาพักในธุรกิจที่พักจังหวัดสุราษฏรrธานี
นoอยอาจเนือ่งมาจาก การบรกิารทีย่งัไมnมมีาตรฐาน
ที่แนnนอน ยังไมnสามารถสรoางความประทับใจแกn
ลกูคoา และยงัไมnตรงตามเปjาหมาย มผีลตอบรบัจาก
ลกูคoาในทางลบ ป{จจัยดoานราคาท่ียังไมnสมัพันธrกบั
การบรกิาร การสรoางความจงรกัภกัดแีกnธรุกิจยงัไมn
บรรลุผล เป}นตoน (กรมการทnองเที่ยว, 2556) ซึ่ง
ธุรกจิท่ีพักในจังหวัดสุราษฎรrธานทีีไ่ดoรบัมาตรฐาน
ตามเกณฑrมาตรฐานโรงแรมและรีสอรrท จากการ
ประกาศของกรมการทnองเทีย่วปe 2557 พบวnา ธรุกจิ
ท่ีไดoรับมาตรฐานตามเกณฑrมาตรฐานโรงแรมและ
รีสอรrท เป}นประเภทรีสอรrททั้งหมด ซ่ึงมีระดับ 5 

ดาว 9 แหnง ระดับ 4 ดาว 13 แหnง และ 3 ดาว 7 

แหnง รวม 29 แหnง (กรมการทnอง เที่ยว, 2558)

 จากขoอมูลขoางตoน จงึเหน็ไดoวnาการใหoบรกิาร
ของโรงแรมมีความสําคัญตnอนักทnองเที่ยว และ
เนื่องจากอําเภอเกาะสมุยจังหวัดสุราษฏรrธานีมี
จํานวนนักทnองเที่ยวเขoามาเที่ยวในจังหวัดเป}น
จาํนวนมากและเป}นจงัหวดัท่ีมสีถานท่ีพกัและแหลnง
ทnองเท่ียวที่สําคัญของภาคใตoและของประเทศไทย
ดoวยเหตุนี้ผู oวิจัยจึงทําการศึกษาเกี่ยวกับความ
สัมพันธr ระหวnาง คุณภาพบริการ คุณคnาการรับรูo 
ความไวoวางใจกับความจงรักภกัดขีองนักทnองเท่ียว
ในธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท อําเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรrธานี เพื่อเป}นแนวทางสูnการพัฒนา 
ปรบัปรงุคณุภาพและเป}นกลยุทธrสาํหรบัรองรับและ
ตอบสนองความตoองการของลูกคoา 

วัตถุประสงคrการวิจัย

 1. เพือ่ศกึษา คณุภาพบรกิาร คณุคnาการรบั
รูo ความไวoวางใจ ความจงรักภักดีของนักทnองเที่ยว
ในธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท อําเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรrธานี
 2. เพ่ือศึกษาการเปรียบเทียบความจงรัก
ภกัดขีองนักทnองเท่ียวในธุรกจิทีพ่กัประเภท รสีอรrท 

อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรrธานี จําแนกตาม
สัญชาติ
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ r  ระหว nาง 
คุณภาพบริการ คุณคnาการรับรูo ความไวoวางใจกับ
ความจงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พัก
ประเภท รีสอร rท อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรrธานี

วิธีการศึกษา

 กลุnมตัวอยnางที่ใชoในการวิจัย ไดoแกn นักทnอง
เที่ยวที่ใชoบริการธุรกิจที่พักในอําเภอ เกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฏรrธานี 402 ราย ในการวิจัยครั้งนี้
ผูoวจัิยใชoวธิกีารสุnมตัวอยnางโดยใชoวธิกีารสุnมตัวอยnาง
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แบบมีระบบ (Simple Systematic Sampling) จาก
จํานวนนักทnองเที่ยวทุกๆ 6 ราย จะไดoรับการสุnม
เป}นกลุnมตัวอยnาง 1 ราย โดยกําหนดสัดสnวนของ
กลุnมตัวอยnางท่ีจะจัดเก็บขoอมูลจากแตnละกลุnมแบnง
ตามสดัสnวนเทnาๆ กนัจากธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอรrท 

ระดับ 3 ดาว ตามเกณฑrมาตรฐานรีสอรrท จากการ
ประกาศของกรมการทnองเท่ียวปe 2557 ในอําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฏรrธาน ี
 การวิจัยครั้งน้ีใชo แบบสอบถามเป}นเครื่อง
มือในการเก็บรวบรวมขoอมูล โดยแบnงออกเป}น 5 

สnวน ดังน้ี
 สnวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับป{จจัยสnวน
บุคคล ลักษณะเป}นแบบเลือกตอบ
 สnวนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการ 
ลักษณะเป}นแบบวัดแบบมาตราสnวน 5 ระดับตาม
เกณฑrของ Likert Scale 

 สnวนที ่3 แบบสอบถามคณุคnาทีร่บัรูo ลกัษณะ
เป}นแบบวดัแบบมาตราสnวน 5 ระดบัตามเกณฑrของ 
Likert Scale 

 สnวนท่ี 4 แบบสอบถามความไวoวางใจ 
ลักษณะเป}นแบบวัดแบบมาตราสnวน 5 ระดับตาม
เกณฑrของ Likert Scale 

 สnวนที่ 5 แบบสอบถามความจงรักภักดี 
ลักษณะเป}นแบบวัดแบบมาตราสnวน 5 ระดับตาม
เกณฑrของ Likert Scale 

 มาตรวัดแบบ Likert’s Scale โดยยึดหลัก 

เกณฑrการใหoคะแนนดังน้ี (บญุชม ศรสีะอาด, 2554: 

100)

 เห็นดoวยอยnางยิ่ง  ใหo 5 คะแนน
 เห็นดoวย  ใหo 4 คะแนน
 เฉยๆ    ใหoคะแนน 3 คะแนน
 ไมnเห็นดoวย   ใหo 2 คะแนน
 ไมnเห็นดoวยอยnางยิ่ง  ใหo 1 คะแนน
 การแปลความหมายของคะแนน เพื่อ
กาํหนดระดับความสําคญั โดยมีคnาเฉลีย่ในการแปล
ผลดังน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2554: 103)

 4.51 – 5.00 คะแนน หมายถึง มีความคิด
เห็นอยูnในระดับเห็นดoวยอยnางย่ิง
 3.51 – 4.50 คะแนน หมายถึง มีความคิด
เห็นอยูnในระดับเห็นดoวย
 2.51 – 3.50 คะแนน หมายถึง มีความคิด
เห็นอยูnในระดับเฉยๆ
 1.51 – 2.50 คะแนน หมายถึง มีความคิด
เห็นอยูnในระดับไมnเห็นดoวย  

 1.00 – 1.50 คะแนน หมายถึง มีความคิด
เห็นอยูnในระดับไมnเห็นดoวยอยnางยิ่ง
 สถิติที่ใชoในการวิเคราะหrขoอมูล ไดoแกn
 1. การวิเคราะหrป{จจยัสnวนบคุคลของผูoตอบ
แบบสอบถาม  โดยวิ เคราะห rหาค n าความ ถ่ี
(Frequency) และคnารoอยละ (Percentage)

 2. การวิเคราะหrคณุภาพบริการ คณุคnาการ
รับรูo ความไวoวางใจกับความจงรักภักดีของนักทnอง
เทีย่วในธุรกจิทีพ่กัประเภทรีสอรrท อาํเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรrธานี โดยวิเคราะหrหาคnาเฉล่ีย
(Mean) สnวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

 3. การวเิคราะหrการเปรยีบเทยีบความจงรัก
ภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พักประเภท  

รีสอรrท อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรrธานี 

จําแนกตามสัญชาติ โดยวิเคราะหrหาคnา t-test 

 4. การวิเคราะหrความสัมพันธrระหวnาง 
คุณภาพบริการ คุณคnาการรับรูo ความไวoวางใจกับ
ความจงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจท่ีพัก
ประเภทรีสอร rท  อํา เภอเกาะสมุย  จั งหวัด
สุราษฎรrธานีโดยวิเคราะหrการถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis)

ผลการศึกษา

 1. ขoอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
นักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรrธานีพบวnา นักทnองเที่ยว
มีความคิดเห็นตnอคุณภาพการบริการธุรกิจท่ีพัก
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ประเภทรีสอรrท ในภาพรวมอยูnในระดับเห็นดoวย 

เมือ่พิจารณาเป}นรายดoาน พบวnา มคีวามคิดเห็นตnอ
คุณภาพการบริการทุกดoานอยูnในระดับเห็นดoวย 

โดย ดoานการเขoาใจการรับรูoความตoองการของผูoรับ
บรกิาร มคีnาเฉลีย่มากท่ีสดุ รองลงมา ดoานความเป}น
รูปธรรมของบรกิาร ดoานการใหoความมัน่ใจ ดoานการ
ตอบสนองความตoองการ และดoานความนnาเช่ือถือ 

ตามลําดับ (ดังแสดงในตารางที่1)

 2.  ขoอมลูเกีย่วกบัคณุคnาการรบัรูoของนกัทnอง
เท่ียวในธรุกจิทีพ่กัประเภท รสีอรrทอาํเภอเกาะ สมยุ 

จงัหวดัสรุาษฎรrธานพีบวnา นกัทnองเท่ียวมคีวามคดิ
เห็นตnอคุณคnาการรับรูoหลังจากเขoารับการบริการ
จากธุรกิจที่พักประเภท รีสอรrท ในภาพรวมอยูnใน
ระดับเห็นดoวย เมื่อพิจารณาเป}นรายขoอ พบวnา นัก
ทnองเที่ยวมีความคิดเห็นตnอคุณคnาการรับรูo อยูnใน
ระดับเห็นดoวยทุกขoอ โดยเรียงตามคnาเฉล่ียจากมาก
ไปหานoอย 3 อนัดบัแรก ไดoแกn อปุกรณrเคร่ืองใชoและ
สิ่งอํานวยความสะดวกทุกๆอยnางที่ลูกคoาที่ไดoรับ
จากสถานที่ใหoบริการแหnงที่คุoมคnาเงินท่ีจnายไป รอง
ลงมา การบริการของรีสอรrทนี้ดีเหนือความคาด
หมาย และทําเลที่ตั้งสะดวกไมnเสียเวลาเดินทาง 
ตามลาํดบั สnวนขoอท่ีมคีnาเฉลีย่นoอยทีส่ดุ คอื ขัน้ตอน
การใหoบริการกnอใหoเกิดความสะดวกสบาย (ดัง
แสดงในตารางที่ 2)

 3. ขoอมลูเก่ียวกับความไวoวางใจของนกัทnอง
เทีย่วในธรุกจิท่ีพักประเภทรสีอรrทอาํเภอเกาะสมยุ 

จงัหวดัสรุาษฎรrธานพีบวnา นักทnองเท่ียวมคีวามคดิ
เห็นตnอความไวoวางใจในบริการจากธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอรrท ในภาพรวมอยูnในระดับเห็นดoวย 

เมื่อพิจารณาเป}นรายขoอ พบวnา นักทnองเที่ยวมี
ความคดิเหน็ตnอความไวoวางใจ อยูnในระดบัเหน็ดoวย
ทุกขoอ โดยเรียงตามคnาเฉล่ียจากมากไปหานoอย 3 

อันดับแรก ไดoแกn รีสอรrทแหnงนี้เป}นสถานที่ใหo
บริการที่สามารถเป}นที่ม่ันใจหรือเชื่อถือไดo รองลง
มา พนักงานที่ใหoบริการของรีสอรrทแหnงนี้ไมnเพิก
เฉยในการแกoป{ญหาตnางๆ แกnลูกคoาที่เกิดขึ้น และ
พนักงานที่ใหoบริการของ รีสอรrทแหnงนี้ใหoบริการ

อยnางตรงไปตรงมา ตามลําดับ สnวนขoอที่มีคnาเฉลี่ย
นoอยท่ีสุด คอืพนกังานท่ีใหoบรกิารของรีสอรrทแหnงนี้
มีศักยภาพในการปฏิบัติงานสูง(ดังแสดงในตาราง
ที่ 3)

 4. ขoอมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของนัก
ทnองเท่ียวในธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอรrท อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรrธานีพบวnา นักทnองเที่ยว
มีความคิดเห็นตnอความจงรักภักดีในการใชoบริการ
จากธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท ในภาพรวมอยูnใน
ระดบัเหน็ดoวย เมือ่พจิารณาเป}นรายดoาน พบวnา นกั
ทnองเท่ียวมีความคิดเห็นตnอความจงรักภักดีในการ
ใชoบริการอยูnในระดับเห็นดoวยทุกขoอ โดยเรียงตาม
คnาเฉล่ียจากมากไปหานoอย 3 อันดับแรก ไดoแกn  
ดoานการซ้ือซํ้า รองลงมา ดoานความพึงพอใจของ
ลูกคoา และ ดoานการบอกตnอกบับคุคลอ่ืนตามลําดบั
(ดังแสดงในตารางที่ 4)

 5. ขoอมูลเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความ
จงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พักประเภท 

รีสอรrท อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรrธานี 

จาํแนกตามสญัชาต ิพบวnา นกัทnองเทีย่วท่ีมสีญัชาติ
ตnางกันมีความคิดเห็นตnอความจงรักภักดีในธุรกิจ
ที่พักประเภทรีสอรrท อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรrธานีตnางกัน อยnางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยนักทnองเที่ยวชาวไทยมีคnาเฉลี่ย
ความคิดเห็นที่มีตnอความจงรักภักดีในธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอรrท มากกวnานักทnองเที่ยวชาวตnาง
ประเทศ ทุกดoาน (ดังแสดงในตารางที่ 5)

 6. ขoอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธr ระหวnาง 
คุณภาพบริการ คุณคnาการรับรูo ความไวoวางใจกับ
ความจงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอร rท  อํา เภอเกาะสมุย  จั งหวัด
สรุาษฎรrธาน ีพบวnา คณุภาพบรกิาร ความไวoวางใจ 
และ คุณคnาการรับรูoมีความสัมพันธrกับความจงรัก
ภักดีของนักทnองเที่ยวที่มาใชoบริการธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอรrท อยnางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และมีสัมประสิทธิ์ของการพยากรณr ความ
จงรกัภักดไีดo 75.6 % (R2 = 0.756) สามารถทาํนาย
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ความจงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอรrทไดoจากสมการการถดถอย ดังนี้
 สมการทํานายในรูปคะแนนดิบ
  =  0.181 + 0.362 คุณภาพบริการ + 

0.413 ความไวoวางใจ + 0.177คุณคnาการรับรูo

 สมการทํานายในรูปคะแนนมาตรฐาน
 Z’

y
 = 0.382Zคุณภาพบริการ + 0.423Zความไวoวางใจ + 

0.194Zคุณคnาการรับรูo

ตารางท่ี 1 คnาเฉล่ียและสnวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักทnองเท่ียวท่ีมตีnอคณุภาพการบริการ
ธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอรrท

คุณภาพการบริการ S.D. ระดับความคิด
เห็น

ดoานการเขoาใจการรับรูoความตoองการของผูoรับบริการ 4.10 0.65 เห็นดoวย
ดoานความเป}นรูปธรรมของบริการ   3.86 0.74 เห็นดoวย
ดoานการใหoความมั่นใจ 3.81 0.80 เห็นดoวย
ดoานการตอบสนองความตoองการ   3.78 0.82 เห็นดoวย
ดoานความนnาเชื่อถือ 3.77 0.77 เห็นดoวย

รวม 3.86 0.61 เห็นดoวย

ตารางท่ี 2  คnาเฉล่ียและสnวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักทnองเท่ียวท่ีมตีnอคณุคnาการรับรูoตnอ
ธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท 

คุณคnาที่รับรูo S.D.
ระดับ

ความคิด
เห็น

1.อุปกรณrเครื่องใชoและส่ิงอํานวยความสะดวกทุกๆอยnางที่ลูกคoาที่ไดo
รับจากสถานที่ใหoบริการแหnงที่คุoมคnาเงินที่จnายไป

4.07 0.77 เห็นดoวย

2.การบริการของรีสอรrทนี้ ดีเหนือความคาดหมาย 4.03 0.80 เห็นดoวย
3.ทําเลท่ีตั้งสะดวกไมnเสียเวลาเดินทาง 4.03 0.79 เห็นดoวย
4.รีสอรrทคิดคnาบริการแกnลูกคoาที่มาพักในระดับที่ลูกคoายอมรับไดo 3.99 0.77 เห็นดoวย
5.การซ้ือบริการที่พักแรมในคร้ังนี้เป}นการตัดสินใจที่ดีและถูกตoอง 3.98 0.81 เห็นดoวย
6.ประโยชนrท่ีไดoรบัจากการใหoบรกิารของรสีอรrทคุoมคnากบัเงนิท่ีจnายไป 3.96 0.69 เห็นดoวย
7.การรอรับบริการไมnกnอใหoเกิดการเสียเวลา 3.95 0.78 เห็นดoวย
8.ขั้นตอนการใหoบริการกnอใหoเกิดความสะดวกสบาย 3.91 0.86 เห็นดoวย

รวม 3.99 0.63 เห็นดoวย
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ตารางท่ี 3 คnาเฉล่ียและสnวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเหน็ของนักทnองเท่ียวทีม่ตีnอความไวoวางใจตnอ
ธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท 

ความไวoวางใจ S.D. ระดับ
ความคิดเห็น

1.รีสอรrทแหnงนี้เป}นสถานท่ีใหoบริการท่ีสามารถเป}นที่ม่ันใจหรือเช่ือ
ถือไดo                                   

4.02 0.80 เห็นดoวย

2.พนกังานท่ีใหoบรกิารของรีสอรrทแหnงนีไ้มnเพกิเฉยในการแกoป{ญหา
ตnางๆแกnลูกคoาที่เกิดขึ้น

4.02 0.72 เห็นดoวย

3.พนักงานที่ใหoบริการของรีสอรrทแหnงนี้ใหoบริการอยnางตรงไปตรง
มา

4.01 0.69 เห็นดoวย

4.รีสอรrทแหnงนี้เป}นสถานที่ใหoบริการอยnางตรงไปตรงมา 3.96 0.78 เห็นดoวย
4.พนกังานท่ีใหoบรกิารของรีสอรrทแหnงน้ีสามารถเป}นทีม่ัน่ใจหรือเช่ือ
ถือไดo

3.94 0.81 เห็นดoวย

6.พนกังานทีใ่หoบรกิารของรสีอรrทแหnงนีม้คีวามซือ่สตัยrและสามารถ
ปฏิบัติตามสัญญาที่ รีสอรrทใหoไวoไดoอยnางดียิ่ง

3.92 0.78 เห็นดoวย

7.รีสอรrทแหnงนี้เป}นสถานท่ีใหoบริการท่ีซื่อสัตยrและปฏิบัติตามท่ีไดo
สัญญาไวoอยnางเครnงครัด

3.90 0.73 เห็นดoวย

8.รีสอรrทแหnงน้ีเป}นสถานท่ีใหoบริการมีประสิทธิภาพสูง 3.90 0.77 เห็นดoวย
9.รีสอรrทแหnงน้ีเป}นสถานที่ใหoบริการที่ไมnเพิกเฉยในการแกoป{ญหา
ตnางๆแกnลูกคoา

3.91 0.79 เห็นดoวย

10.พนักงานที่ใหoบริการของรีสอรrทแหnงน้ีมีศักยภาพในการปฏิบัติ
งานสูง

3.88 0.80 เห็นดoวย

รวม 4.02 0.80 เห็นดoวย

ตารางท่ี 4 คnาเฉลี่ยและสnวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักทnองเที่ยวที่มีตnอความจงรักภักดี
ในการใชoบริการจากธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท 

ความจงรักภักดี S.D. ระดับความภักดี

ดoานการใชoบริการซํ้า 3.97 0.59 มาก
ดoานความพึงพอใจของลูกคoา 3.94 0.61 มาก
ดoานการบอกตnอกับบุคคลอื่น 3.84 0.73 มาก

รวม 3.92 0.58 มาก
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ตารางท่ี 5 การทดสอบความแตกตnางของความคิดเห็นทีม่ตีnอความจงรักภักด ีในธุรกิจท่ีพกัประเภทรีสอรrท
จําแนกตามสัญชาติของนักทnองเที่ยว

ความจงรักภักดี
สัญชาติ

t Pชาวไทย ชาวตnางชาติ
S.D. S.D.

ดoานการซ้ือซํ้า 4.36 0.45 3.59 0.44 17.219 0.000*

ดoานความพึงพอใจของลูกคoา 4.35 0.49 3.54 0.43 17.784 0.000*

ดoานการบอกตnอกับบุคคลอื่น 4.40 0.48 3.29 0.47 23.403 0.000*

รวม 4.37 0.39 3.47 0.34 24.466 0.000*
* P < 0.05

อภิปรายผล

 ขoอมูลเกี่ยวกับคุณคnาการรับรูoของนักทnอง
เท่ียวในธุรกจิทีพ่กัประเภท รสีอรrทอาํเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรrธานี พบวnา นักทnอง เที่ยวมีความ
คดิเหน็ตnอคณุคnาการรบัรูoหลังจากเขoารบัการบรกิาร
จากธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท ในภาพรวมอยูnใน
ระดับเห็นดoวย เมื่อพิจารณาเป}นรายขoอ พบวnา นัก
ทnองเที่ยวมีความคิดเห็นตnอคุณคnาการรับรูo อยูnใน
ระดับเห็นดoวยทุกขoอ โดยเรียงตามคnาเฉล่ียจากมาก
ไปหานoอย 3 อนัดบัแรก ไดoแกn อปุกรณrเคร่ืองใชoและ
สิ่งอํานวยความสะดวกทุกๆ อยnางที่ลูกคoาที่ไดoรับ
จากสถานที่ใหoบริการแหnงที่คุoมคnาเงินท่ีจnายไป รอง
ลงมา การบริการของรีสอรrทน้ีดีเหนือความคาด
หมาย และทําเลที่ตั้งสะดวกไมnเสียเวลาเดินทาง 
ตามลาํดบั สnวนขoอทีม่คีnาเฉลีย่นoอยทีส่ดุ คอื ขัน้ตอน
การให oบริการก nอให o เ กิดความสะดวกสบาย 

สอดคลoองกับ Zeithaml. (1988) กลnาววnา ผลกระ
ทบตnอคณุคnาการบริการทีร่บัรูo (Perceived Service 

Value) คอื ความต้ังใจซ้ือและพฤติกรรม คณุคnาการ
รับรูoเกิดจากการสํารวจโดยใหoลูกคoาประเมินโดย
รวมตnออรรถประโยชนrของสนิคoาและบรกิารบนพืน้
ฐานของการรับรูoระหวnางส่ิงที่ไดoใหoกับสิ่งที่ไดoรับ 

ลูกคoาจะมีสติระลึกไดoวnาการใหoกับการรับ (Give-

versus-get) จะเกิดเป}นคุณคnาแหnงการรับรูoสnวน
คุณคnาการบริการมีความแตกตnางกันระหวnาง
ประโยชนr โดยการเปรยีบเทยีบผลประโยชนrท่ีไดoรบั
จากการใชoและตoนทุนท้ังในรูปตัวเงินและไมnใชnตัว
เงิน
 ขoอมูลเก่ียวกับความไวoวางใจของนักทnอง 
เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอรrทอาํเภอเกาะสมยุ 

จังหวดัสุราษฎรrธานพีบวnา นกัทnองเทีย่วมคีวามคดิ
เห็นตnอความไวoวางใจในบริการจากธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอรrท ในภาพรวมอยูnในระดับเห็นดoวย 

เมื่อพิจารณาเป}นรายขoอ พบวnา นักทnองเที่ยวมี
ความคดิเหน็ตnอความไวoวางใจ อยูnในระดบัเหน็ดoวย
ทุกขoอ โดยเรียงตามคnาเฉลี่ยจากมากไปหานoอย 3 

อันดับแรก ไดoแกn รีสอรrทแหnงนี้เป}นสถานท่ีใหo
บริการที่สามารถเป}นที่ม่ันใจหรือเชื่อถือไดo รองลง
มา พนักงานท่ีใหoบริการของรีสอรrทแหnงนี้ไมnเพิก
เฉยในการแกoป{ญหาตnางๆแกnลูกคoาที่เกิดขึ้น และ
พนักงานที่ใหoบริการของรีสอรrทแหnงนี้ใหoบริการ
อยnางตรงไปตรงมา ตามลําดับ สnวนขoอที่มีคnาเฉลี่ย
นoอยท่ีสดุ คอืพนกังานท่ีใหoบรกิารของรีสอรrทแหnงนี้
มศีกัยภาพในการปฏบัิตงิานสงู สอดคลoองกบั Mor-

gan and Shelby (1994) กลnาววnา ความไวoวางใจ
ของผูoบริโภคสามารถประเมินไดoจากความเช่ือมั่น
ของลูกคoา ซึ่งผูoใหoบริการแตnละรายจะไดoรับความ
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เชื่อมั่นจากลูกค oาแตกตnางกันและจะเกิดการ
ประเมินไดoเมื่อลูกคoาไดoรับการบริการแลoวจะมีการ
เปรียบเทียบกับสัญญาท่ีผู oใหoบริการกําหนดไวo 
ความไวoวางใจมคีวามสาํคญัอยnางยิง่ในการกาํหนด
ลักษณะขoอผูกมัดเพ่ือแสดงสัมพันธภาพระหวnาง
ลูกคoาและองคrกร 
 ขoอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของนักทnอง
เท่ียวในธุรกจิทีพ่กัประเภทรีสอรrท อาํเภอเกาะสมุย 

จงัหวดัสรุาษฎรrธานพีบวnา นกัทnองเท่ียวมคีวามคดิ
เห็นตnอความจงรักภักดีในการใชoบริการจากธุรกิจ
ที่พักประเภทรีสอรrท  ในภาพรวมอยูnในระดับเห็น
ดoวย เม่ือพจิารณาเป}นรายดoาน พบวnา นักทnองเทีย่ว
มีความคิดเห็นตnอความจงรักภักดีในการใชoบริการ
อยูnในระดับเห็นดoวยทุกขoอ โดยเรียงตามคnาเฉล่ีย
จากมากไปหานoอย 3 อันดับแรก ไดoแกn  ดoานการ
ซ้ือซ้ํา รองลงมา ดoานความพึงพอใจของลูกคoา และ 
ดoานการบอกตnอกับบุคคลอื่นตามลําดับ สอดคลoอง
กับ Shiang SooCheong and Clark. (2005 : 466) 

กลnาววnา พฤติกรรมการซื้อซ้ํา ที่เกิดจากทัศนคติที่
ด ีและกระบวนการประเมนิในดoานตnางๆ ความจงรกั
ภักดีของลูกคoาจะถูกสรoางขึ้นผnานความเช่ือใน
คุณภาพการใหoบริการท่ีมีผลกระทบตnอความพึง
พอใจ และกระบวนการรับรู o และสอดคลoองกับ 

Assael. (1995) กลnาววnา ความจงรกัภกัดใีนตราสนิ
คoาทีเ่กดิจากทศันคตทิีด่ตีnอตราสนิคoาของลกูคoานัน้ 

จะสnงผลใหoลูกคoาซื้อสินคoาตราสินคoานั้นอีกหลาย
คร้ัง เน่ืองจากลูกคoาไดoเกดิการเรียนรูoเกีย่วกบัสินคoา
ตราสินคoานั้น ซึ่งไดoสนองความตoองการและทําใหo
ลูกคoารูoสึกพึงพอใจ
 ขoอมูลเกี่ยวกับความสัมพันธr ระหวnาง 
คุณภาพบริการ คุณคnาการรับรูo ความไวoวางใจกับ
ความจงรักภักดีของนักทnองเท่ียวในธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอร rท  อํา เภอเกาะสมุย  จั งหวัด
สรุาษฎรrธาน ีพบวnา คณุภาพบรกิาร ความไวoวางใจ 
และ คุณคnาการรับรูoมีความสัมพันธrกับความจงรัก
ภักดีของนักทnองเที่ยวที่มาใชoบริการธุรกิจที่พัก
ประเภทรีสอรrท อยnางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และมีสัมประสิทธิ์ของการพยากรณr ความ
จงรักภักดีไดo 75.6 % (R2 = 0.756) สอดคลoอง
กับBourdeau (2005) พบวnา ความจงรักภักดีเชิง
ทศันคตไิดoรบัผลกระทบมาจากคณุภาพการบรกิาร 
คุณคnาที่รับรู o ความไวoวางใจ เป}นตัวผลักดัน 

นอกจากน้ัน ยังพบวnาความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ
ยังไดoรับอิทธิพลมาจากคุณภาพการบริการ คุณคnา
ที่รับรูo และความไวoวางใจ 
 ขoอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยคร้ังนีแ้บnงออก
เป}น 2 สnวน คอื ขoอเสนอแนะจากผลการวิจยัและขoอ
เสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตnอไป โดยมีราย
ละเอียดดังนี้
 1. ขoอเสนอแนะจากผลการวิจัย
  1.1  คุณภาพการบริการดoานความเป}น
รูปธรรมของ ธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอร rทควร
ปรับปรุงใหoพนักงานของรีสอรrทแตnงกายไดoเหมาะ
สมสะอาดเรียบรoอย และจัดพิมพrวัสดุส่ิงพิมพrเกี่ยว
กับการใหoบริการ เชnน แผnนพับของ รีสอรrท มีรูป
ลักษณrสวยงามนnาหยิบอnาน
  1.2 คุณภาพการบริการดoานความนnา
เชื่อถือ ธุรกิจที่พักประเภทรีสอรrท ควรแสดงความ
เอาใสnใจอยnางจรงิใจทีจ่ะชnวยแกoป{ญหาใหoลกูคoา รวม
ทั้งสามารถปฏิบัติตามที่ไดoใหoสัญญาไวoเม่ือลูกคoา
ที่มาพักในรีสอรrทมีป{ญหา และสามารถแจoงระยะ
เวลาดําเนินการดําเนินในการใหoเสร็จไดo
  1.3 คุณภาพการบริการดoานการตอบ
สนองความตoองการธุรกิจท่ีพักประเภท รีสอรrท จะ
ตoองสามารถแจoงแกnลูกคoาไดoทันทีวnาการใหoบริการ
บางอยnางจะมขีึน้ไดoเม่ือใด และพรoอมทีจ่ะใหoบรกิาร
แกnลูกคoาในทันที หรือเมื่อการรoองขอ
  1.4 คุณภาพการบริการดoานการใหo
ความม่ันใจ ธรุกิจทีพ่กัประเภทรีสอรrทควรใหoบรกิาร
ดoวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตnอลูกคoาอยnางสม่ําเสมอ 

การพูดการแสดงออกของพนักงานของรีสอรrทจะ
ตoองสรoางความมั่นใจใหoลูกคoาไดo รวมทั้งแสดงคnา
บริการประเภทตnางๆ ไวoอยnางชัดเจนและคิดคnา
บริการตามความเป}นจริงที่ไดoชี้แจงไวo
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 2. ขoอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตnอไป
  2.1 รปูแบบความสําเร็จและกลยุทธrการ
จัดการของธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอรrทเพ่ือรองรับ
การทnองเที่ยวอยnางยั่งยืนของอําเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎรrธานี หรือในพ้ืนที่ทnองเที่ยวภาคใตo
อื่นๆ

  2.2 รูปแบบการจัดการธุ รกิจ ท่ีพัก
ประเภทรีสอรrทของอําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรrธานี

เอกสารอoางอิง

กรมการทnองเท่ียว กระทรวงการทnองเท่ียวและกีฬา.  (2556). สถานการณrนักทnองเที่ยว(ออนไลนr). สืบคoน
จาก http://www.tourism.go.th. [2 ธันวาคม 2557 ] .

กรมการทnองเทีย่ว กระทรวงการทnองเทีย่วและกฬีา. (2558). สถติินกัทnองเทีย่ว(ออนไลนr). สบืคoนจาก http://

www.tourism.go.th. [2 มกราคม 2558 ].

กรมการทnองเท่ียว กระทรวงการทnองเท่ียวและกีฬา. (2558). มาตรฐานโรงแรมและรีสอรrต ปe 2557 

(ออนไลนr). สืบคoนจาก http://www.tourism.go.th. [2 มกราคม 2558 ]

บุญชม ศรีสะอาด. (2554). การวิจัยเบื้องตoน. กรุงเทพฯ : สุวีริยาสาสrน.

บุญหลิบ พานิชชาติ และคณะ. (2556). ความรูoเบื้องตoนเกี่ยวกับการทnองเที่ยว. กรุงเทพมหานคร: สํานัก
พิมพrมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.

Assael. (1995). Consumer Behavior and Marketing Action. Ohio: South-. Western College Publish-

ing.

Bourdeau, L. (2005). A new examination of service loyalty: Identification of the antecedents and 

outcomes of additional loyalty framework. Dissertation, Ph.D. (Business Administration). 

Florida, Florida  University. Photocopied.

Morgan, R. M., and Shelby D. H. (1994). The commitment-trust theory of relationship marketing. 

Journal of Marketing. (58), 20-38.

Shiang, SooCheong and Clark. (2005). Service Quality Gap Analysis toward Customer Loyalty : 

Practical Guidelines for Casino Hotels. Journal of Marketing Hospitality Management. 

(24), 465 - 472.

Zeithaml. (1988). Consumer perceptions of price, quality and value: A means-end model and 

synthesis of evidence. Journal of Marketing. (52), 2-16.


