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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์	เพื่อศึกษา	คุณภาพบริการ	คุณค่าการรับรู้	ความไว้วางใจ	ความจงรัก

ภักดีของนักท่องเท่ียวในธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอร์ท	การเปรียบเทียบความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวใน

ธรุกจิทีพ่กัประเภทรีสอร์ท	จำาแนกตามสญัชาติ	ความสัมพนัธ์ระหว่างคณุภาพบรกิาร	คณุค่าการรบัรู	้ความ

ไว้วางใจกับความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวในธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	 จังหวัด

สุราษฎร์ธานี	 เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 ใน

อำาเภอเกาะสมุย	จงัหวดัสรุาษฏร์ธาน	ีจำานวน	402	คน	โดยค่าสถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู	ได้แก่	ความถี	่

ร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	t-test	และวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ	

	 ผลการวจัิย	พบว่า	นกัท่องเทีย่วมคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการบรกิารธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ท	ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย	โดยด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด		

นักท่องเที่ยวมีความคิดเห็นต่อคุณค่าการรับรู้หลังจากเข้ารับการบริการจากธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย	 โดยด้านอุปกรณ์เครื่องใช้และส่ิงอำานวยความสะดวกทุกๆอย่างท่ีลูกค้าท่ีได้

รับจากสถานที่ใหบ้ริการแห่งที่คุม้ค่าเงนิที่จ่ายไป	มีค่าเฉลีย่มากที่สดุ	นักท่องเทีย่วมีความคดิเหน็ต่อความ

ไว้วางใจในบรกิารจากธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ท	ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเหน็ด้วย	โดยด้านรสีอร์ทแห่งนีเ้ป็น

สถานที่ให้บริการท่ีสามารถเป็นท่ีม่ันใจหรือเชื่อถือได้	 มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด	 นักท่องเที่ยวมีความคิดเห็นต่อ

ความจงรักภักดีในการใช้บริการจากธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย	 โดยด้าน

การซื้อซำ้า	มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด	
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	 นักท่องเที่ยวท่ีมีสัญชาติต่างกันมีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีในธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	

อำาเภอเกาะสมุย	จังหวัดสุราษฎร์ธานีต่างกัน	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	และ	คุณภาพบริการ	

ความไว้วางใจ	และ	คณุค่าการรบัรูม้คีวามสมัพันธ์กบัความจงรกัภกัดขีองนกัท่องเทีย่วทีม่าใช้บรกิารธุรกจิ

ทีพ่กัประเภทรสีอร์ท	อย่างมนัียสำาคญัทางสถติทิีร่ะดบั	0.05	และมสีมัประสทิธิข์องการพยากรณ์	ความจงรกั

ภักดีได้	 75.6	%	 (R2	 	 =	 0.756)	 สามารถทำานายความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พักประเภท

รีสอร์ทได้จากสมการการถดถอย	ดังนี้

	 สมการทำานายในรูปคะแนนดิบ

 	=		0.181	+	0.362	คุณภาพบริการ	+	0.413	ความไว้วางใจ	+	0.177คุณค่าการรับรู้

	 สมการทำานายในรูปคะแนนมาตรฐาน

 Z’
y
 =	0.382Z

คุณภาพบริการ
	+	0.423Z

ความไว้วางใจ
	+	0.194Z

คุณค่าการรับรู้

ค�าส�าคัญ:	 คุณภาพบริการ,	คุณค่าการรับรู้,	ความไว้วางใจ,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
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บทน�า

	 ในธรุกจิทีพ่กั	คณุภาพการให้บรกิารจดัเป็น

หัวใจสำาคัญของความสำาเร็จในการดำาเนินธุรกิจ	 

ดังนั้นคุณภาพการให้บริการถือว ่าเป ็นอาวุธ 

สำาคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน	 

(Competitive	Advantage)	เพราะนอกจากจะช่วย

สร้างภาพลักษณ์ที่ดี	 และทำาให้ลูกค้ายินดีที่จะจ่าย

มากขึ้นเพื่อแลกกับบริการที่เหนือกว่า	 แล้วยังเป็น

สิ่งหนึ่งที่ทำาให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อธุรกิจที่พัก

เพราะความภักดีเป็นสิ่งท่ีก่อให้เกิดการซ้ือซำ้าและ

อาจทำาให้เกิดการซื้อเพิ่มมากขึ้น	(บุญหลิบ	พานิช

ชาติ	และคณะ,	2556:	176)	

	 ธุรกิจที่ พักในอำาเภอเกาะสมุยจังหวัด 

สุราษฏร์ธานีประสบปัญหาซบเซา	อันเนื่องมาจาก

ภาวะปัญหาด้านเศรษฐกิจและภาวะปัญหาด้าน

การเมืองที่ไม่เสถียร	 ส่งผลให้ธุรกิจท่ีพักมีความ	

สามารถในการทำากำาไรได้น้อยเป็นผลกระทบต่อ

ด้านเศรษฐกิจภายในตัวจังหวัด	การท่องเที่ยว	ยิ่ง

กว่านัน้ความต้องการในการใช้บรกิารธุรกจิทีพ่กัใน

อำาเภอเกาะสมุยจังหวดัสรุาษฏร์ธานไีม่ได้มเีพียงแต่

นักท่องเที่ยวเท่าน้ันแต่ยังมีกลุ่มบุคคลอื่น	 ๆ	 เช่น	

นักธรุกจิทีเ่ดนิทางมาทำาธรุกจิ	คนทำางานทีต้่องออก

พื้นที่	 บุคคลทั่วไปที่สัญจรไปมาเป็นต้น	 สาเหตุที่

ทำาให้มีลูกค้าพักในธุรกิจที่พักจังหวัดสุราษฏร์ธานี

น้อยอาจเน่ืองมาจาก	การบรกิารทียั่งไม่มมีาตรฐาน

ที่แน่นอน	 ยังไม่สามารถสร้างความประทับใจแก่

ลกูค้า	และยงัไม่ตรงตามเป้าหมาย	มผีลตอบรบัจาก

ลูกค้าในทางลบ	ปัจจัยด้านราคาที่ยังไม่สัมพันธ์กับ

การบรกิาร	การสร้างความจงรกัภกัดแีก่ธรุกจิยงัไม่

บรรลุผล	 เป็นต้น	 (กรมการท่องเที่ยว,	 2556)	 ซึ่ง

ธรุกจิทีพ่กัในจงัหวดัสุราษฎร์ธานทีีไ่ด้รบัมาตรฐาน

ตามเกณฑ์มาตรฐานโรงแรมและรีสอร์ท	 จากการ

ประกาศของกรมการท่องเทีย่วปี	2557	พบว่า	ธรุกจิ

ที่ได้รับมาตรฐานตามเกณฑ์มาตรฐานโรงแรมและ

รีสอร์ท	 เป็นประเภทรีสอร์ททั้งหมด	 ซึ่งมีระดับ	 5	

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

แห่ง	รวม	29	แห่ง	(กรมการท่อง	เที่ยว,	2558)

	 จากข้อมูลข้างต้น	จงึเหน็ได้ว่าการให้บริการ

ของโรงแรมมีความสำาคัญต่อนักท่องเท่ียว	 และ

เนื่องจากอำาเภอเกาะสมุยจังหวัดสุราษฏร์ธานีมี

จำานวนนักท่องเที่ยวเข้ามาเที่ยวในจังหวัดเป็น

จำานวนมากและเป็นจงัหวดัท่ีมสีถานท่ีพกัและแหล่ง

ท่องเที่ยวที่สำาคัญของภาคใต้และของประเทศไทย

ด้วยเหตุนี้ผู ้วิจัยจึงทำาการศึกษาเกี่ยวกับความ

สัมพันธ์	 ระหว่าง	 คุณภาพบริการ	 คุณค่าการรับรู้	

ความไว้วางใจกบัความจงรกัภกัดขีองนกัท่องเทีย่ว

ในธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	

จังหวัดสุราษฎร์ธานี	เพื่อเป็นแนวทางสู่การพัฒนา	

ปรบัปรงุคุณภาพและเป็นกลยุทธ์สำาหรบัรองรบัและ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า	

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพือ่ศกึษา	คณุภาพบรกิาร	คณุค่าการรบั

รู้	ความไว้วางใจ	ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว

ในธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	

จังหวัดสุราษฎร์ธานี

	 2.	 เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบความจงรัก

ภกัดขีองนกัท่องเทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภท	รสีอร์ท	

อำาเภอเกาะสมุย	จังหวัดสุราษฎร์ธานี	จำาแนกตาม

สัญชาติ

	 3.	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ ์ 	 ระหว ่าง	

คุณภาพบริการ	 คุณค่าการรับรู้	 ความไว้วางใจกับ

ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พัก

ประเภท	 รีสอร ์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	 จังหวัด

สุราษฎร์ธานี

วิธีการศึกษา

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย	ได้แก่	นักท่อง

เที่ยวท่ีใช้บริการธุรกิจที่พักในอำาเภอ	 เกาะสมุย	

จังหวัดสุราษฏร์ธานี	 402	 ราย	 ในการวิจัยครั้งนี้ 

ผูว้จิยัใช้วิธกีารสุม่ตวัอย่างโดยใช้วธิกีารสุม่ตวัอย่าง
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แบบมีระบบ	(Simple	Systematic	Sampling)	จาก

จำานวนนักท่องเท่ียวทุกๆ	 6	 ราย	 จะได้รับการสุ่ม

เป็นกลุ่มตัวอย่าง	 1	 ราย	 โดยกำาหนดสัดส่วนของ

กลุ่มตัวอย่างท่ีจะจัดเก็บข้อมูลจากแต่ละกลุ่มแบ่ง

ตามสดัส่วนเท่าๆ	กนัจากธุรกจิทีพั่กประเภทรสีอร์ท	

ระดับ	3	ดาว	ตามเกณฑ์มาตรฐานรีสอร์ท	จากการ

ประกาศของกรมการท่องเที่ยวปี	 2557	 ในอำาเภอ

เกาะสมุย	จังหวัดสุราษฏร์ธานี 

	 การวิจัยครั้งนี้ใช้	 แบบสอบถามเป็นเครื่อง

มือในการเก็บรวบรวมข้อมูล	 โดยแบ่งออกเป็น	 5	

ส่วน	ดังนี้

	 ส่วนที่	 1	 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยส่วน

บุคคล	ลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ

	 ส่วนที่	 2	 แบบสอบถามคุณภาพบริการ	

ลักษณะเป็นแบบวัดแบบมาตราส่วน	 5	 ระดับตาม

เกณฑ์ของ	Likert	Scale	

	 ส่วนที	่3	แบบสอบถามคณุค่าทีร่บัรู	้ลกัษณะ

เป็นแบบวดัแบบมาตราส่วน	5	ระดบัตามเกณฑ์ของ	

Likert	Scale	

	 ส่วนท่ี	 4	 แบบสอบถามความไว้วางใจ	

ลักษณะเป็นแบบวัดแบบมาตราส่วน	 5	 ระดับตาม

เกณฑ์ของ	Likert	Scale	

	 ส่วนที่	 5	 แบบสอบถามความจงรักภักดี	

ลักษณะเป็นแบบวัดแบบมาตราส่วน	 5	 ระดับตาม

เกณฑ์ของ	Likert	Scale	

	 มาตรวัดแบบ	 Likert’s	 Scale	 โดยยึดหลัก	

เกณฑ์การให้คะแนนดงันี	้(บญุชม	ศรสีะอาด,	2554:	

100)

	 เห็นด้วยอย่างยิ่ง		 ให้	5	คะแนน

	 เห็นด้วย	 	 ให้	4	คะแนน

	 เฉยๆ		 	 	 ให้คะแนน	3	คะแนน

	 ไม่เห็นด้วย		 	 ให้	2	คะแนน

	 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง		 ให้	1	คะแนน

	 การแปลความหมายของคะแนน	 เพ่ือ

กำาหนดระดบัความสำาคญั	โดยมค่ีาเฉลีย่ในการแปล

ผลดังนี้	(บุญชม	ศรีสะอาด,	2554:	103)

	 4.51	–	5.00	คะแนน	หมายถึง	มีความคิด

เห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง

	 3.51	–	4.50	คะแนน	หมายถึง	มีความคิด

เห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย

	 2.51	–	3.50	คะแนน	หมายถึง	มีความคิด

เห็นอยู่ในระดับเฉยๆ

	 1.51	–	2.50	คะแนน	หมายถึง	มีความคิด

เห็นอยู่ในระดับไม่เห็นด้วย		

	 1.00	–	1.50	คะแนน	หมายถึง	มีความคิด

เห็นอยู่ในระดับไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล	ได้แก่

	 1.	 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบ

แบบสอบถาม	 โดยวิ เคราะห ์หาค ่ าความถี ่

(Frequency)	และค่าร้อยละ	(Percentage)

	 2.	 การวเิคราะห์คณุภาพบรกิาร	คณุค่าการ

รับรู้	ความไว้วางใจกับความจงรักภักดีของนักท่อง

เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ท	อำาเภอเกาะสมยุ	

จังหวัดสุราษฎร์ธานี	 โดยวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย

(Mean)	 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 (Standard	 

Deviation)	

	 3.	 การวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบความจงรกั

ภักดีของนักท ่องเที่ยวในธุรกิจที่พักประเภท		

รีสอร์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	 จังหวัดสุราษฎร์ธาน	ี

จำาแนกตามสัญชาติ	โดยวิเคราะห์หาค่า	t-test	

	 4.	 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง	

คุณภาพบริการ	 คุณค่าการรับรู้	 ความไว้วางใจกับ

ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร ์ท	 อำ า เภอเกาะสมุย 	 จั งหวัด

สุราษฎร์ธานีโดยวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ	

(Multiple	Regression	Analysis)

ผลการศึกษา

	 1.	 ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ

นักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 อำาเภอ

เกาะสมุย	จังหวัดสุราษฎร์ธานีพบว่า	นักท่องเที่ยว

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการธุรกิจที่พัก
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ประเภทรีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย	

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	มคีวามคดิเหน็ต่อ

คุณภาพการบริการทุกด้านอยู่ในระดับเห็นด้วย	

โดย	ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับ

บรกิาร	มค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ	รองลงมา	ด้านความเป็น

รปูธรรมของบรกิาร	ด้านการให้ความมัน่ใจ	ด้านการ

ตอบสนองความต้องการ	 และด้านความน่าเช่ือถือ	

ตามลำาดับ	(ดังแสดงในตารางที่1)

	 2.		ข้อมลูเกีย่วกบัคุณค่าการรับรูข้องนกัท่อง

เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภท	รสีอร์ทอำาเภอเกาะ	สมยุ	

จงัหวดัสรุาษฎร์ธานพีบว่า	นกัท่องเทีย่วมคีวามคดิ

เห็นต่อคุณค่าการรับรู้หลังจากเข้ารับการบริการ

จากธุรกิจที่พักประเภท	 รีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับเห็นด้วย	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	นัก

ท่องเที่ยวมีความคิดเห็นต่อคุณค่าการรับรู้	 อยู่ใน

ระดบัเหน็ด้วยทกุข้อ	โดยเรยีงตามค่าเฉล่ียจากมาก

ไปหาน้อย	3	อนัดบัแรก	ได้แก่	อปุกรณ์เครือ่งใช้และ

สิ่งอำานวยความสะดวกทุกๆอย่างท่ีลูกค้าท่ีได้รับ

จากสถานที่ให้บริการแห่งที่คุ้มค่าเงินที่จ่ายไป	รอง

ลงมา	 การบริการของรีสอร์ทนี้ดีเหนือความคาด

หมาย	 และทำาเลท่ีตั้งสะดวกไม่เสียเวลาเดินทาง	

ตามลำาดบั	ส่วนข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุ	คอื	ขัน้ตอน

การให้บริการก่อให้เกิดความสะดวกสบาย	 (ดัง

แสดงในตารางที่	2)

	 3.	 ข้อมลูเกีย่วกบัความไว้วางใจของนกัท่อง

เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ทอำาเภอเกาะสมยุ	

จงัหวดัสรุาษฎร์ธานพีบว่า	นกัท่องเทีย่วมคีวามคดิ

เห็นต่อความไว้วางใจในบริการจากธุรกิจท่ีพัก

ประเภทรีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย	

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	 นักท่องเท่ียวมี

ความคดิเหน็ต่อความไว้วางใจ	อยูใ่นระดบัเห็นด้วย

ทุกข้อ	 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	3	

อันดับแรก	 ได้แก่	 รีสอร์ทแห่งน้ีเป็นสถานท่ีให้

บริการท่ีสามารถเป็นท่ีม่ันใจหรือเชื่อถือได้	 รองลง

มา	 พนักงานที่ให้บริการของรีสอร์ทแห่งน้ีไม่เพิก

เฉยในการแก้ปัญหาต่างๆ	แก่ลูกค้าที่เกิดขึ้น	 และ

พนักงานที่ให้บริการของ	 รีสอร์ทแห่งน้ีให้บริการ

อย่างตรงไปตรงมา	ตามลำาดับ	ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย

น้อยทีส่ดุ	คอืพนกังานท่ีให้บรกิารของรสีอร์ทแห่งนี้

มีศักยภาพในการปฏิบัติงานสูง(ดังแสดงในตาราง

ที่	3)

	 4.	 ข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของนัก

ท่องเท่ียวในธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 อำาเภอ

เกาะสมุย	จังหวัดสุราษฎร์ธานีพบว่า	นักท่องเที่ยว

มีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ

จากธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัเหน็ด้วย	เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	นกั

ท่องเที่ยวมีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีในการ

ใช้บริการอยู่ในระดับเห็นด้วยทุกข้อ	 โดยเรียงตาม

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	 3	 อันดับแรก	 ได้แก่		

ด้านการซื้อซำ้า	 รองลงมา	 ด้านความพึงพอใจของ

ลกูค้า	และ	ด้านการบอกต่อกบับคุคลอืน่ตามลำาดบั

(ดังแสดงในตารางที่	4)

	 5.	 ข้อมูลเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความ

จงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พักประเภท	

รีสอร์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	 จังหวัดสุราษฎร์ธาน	ี

จำาแนกตามสญัชาต	ิพบว่า	นกัท่องเทีย่วทีม่สีญัชาติ

ต่างกันมีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีในธุรกิจ

ท่ีพักประเภทรีสอร์ท	 อำาเภอเกาะสมุย	 จังหวัด

สุราษฎร์ธานีต่างกัน	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่

ระดับ	 0.05	 โดยนักท่องเที่ยวชาวไทยมีค่าเฉลี่ย

ความคิดเห็นที่มีต่อความจงรักภักดีในธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร์ท	 มากกว่านักท่องเที่ยวชาวต่าง

ประเทศ	ทุกด้าน	(ดังแสดงในตารางที่	5)

	 6.	 ข้อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์	 ระหว่าง	

คุณภาพบริการ	 คุณค่าการรับรู้	 ความไว้วางใจกับ

ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร ์ท	 อำ า เภอเกาะสมุย 	 จั งหวัด

สุราษฎร์ธาน	ีพบว่า	คณุภาพบรกิาร	ความไว้วางใจ	

และ	 คุณค่าการรับรู้มีความสัมพันธ์กับความจงรัก

ภักดีของนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร์ท	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติท่ีระดับ	

0.05	 และมีสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์	 ความ

จงรักภกัดไีด้	75.6	%	(R2	=	0.756)	สามารถทำานาย



26 ทักษพร คงคาช่วย, ดร.ธนายุ ภู่วิทยาธร, ผศ.ดร.นิตย์ หทัยวสีวงศ์ สุขศรีความสัมพันธ์ ระหว่าง คุณภาพบริการ คุณค่าการรับรู้...

ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร์ทได้จากสมการการถดถอย	ดังนี้

	 สมการทำานายในรูปคะแนนดิบ

 	 =	 	 0.181	 +	 0.362	 คุณภาพบริการ	 +	

0.413	ความไว้วางใจ	+	0.177คุณค่าการรับรู้

	 สมการทำานายในรูปคะแนนมาตรฐาน

 Z’
y
 =	0.382Z

คุณภาพบริการ
	+	0.423Z

ความไว้วางใจ
	+	

0.194Z
คุณค่าการรับรู้

ตารางที่	1	ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่วทีมี่ต่อคณุภาพการบริการ

ธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท

คุณภาพการบริการ S.D.
ระดับความคิด

เห็น

ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 4.10 0.65 เห็นด้วย

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ			 3.86 0.74 เห็นด้วย

ด้านการให้ความมั่นใจ 3.81 0.80 เห็นด้วย

ด้านการตอบสนองความต้องการ			 3.78 0.82 เห็นด้วย

ด้านความน่าเชื่อถือ 3.77 0.77 เห็นด้วย

รวม 3.86 0.61 เห็นด้วย

ตารางที่	2		ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่วทีม่ต่ีอคณุค่าการรบัรูต่้อ

ธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	

คุณค่าที่รับรู้ S.D.

ระดับ

ความคิด

เห็น

1.อุปกรณ์เครื่องใช้และสิ่งอำานวยความสะดวกทุกๆอย่างที่ลูกค้าที่ได้

รับจากสถานที่ให้บริการแห่งที่คุ้มค่าเงินที่จ่ายไป

4.07 0.77 เห็นด้วย

2.การบริการของรีสอร์ทนี้	ดีเหนือความคาดหมาย 4.03 0.80 เห็นด้วย

3.ทำาเลที่ตั้งสะดวกไม่เสียเวลาเดินทาง 4.03 0.79 เห็นด้วย

4.รีสอร์ทคิดค่าบริการแก่ลูกค้าที่มาพักในระดับที่ลูกค้ายอมรับได้ 3.99 0.77 เห็นด้วย

5.การซื้อบริการที่พักแรมในครั้งนี้เป็นการตัดสินใจที่ดีและถูกต้อง 3.98 0.81 เห็นด้วย

6.ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการให้บรกิารของรสีอร์ทคุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป 3.96 0.69 เห็นด้วย

7.การรอรับบริการไม่ก่อให้เกิดการเสียเวลา 3.95 0.78 เห็นด้วย

8.ขั้นตอนการให้บริการก่อให้เกิดความสะดวกสบาย 3.91 0.86 เห็นด้วย

รวม 3.99 0.63 เห็นด้วย
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ตารางที่	3	ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่วทีม่ต่ีอความไว้วางใจต่อ

ธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	

ความไว้วางใจ S.D. ระดับ

ความคิดเห็น

1.รีสอร์ทแห่งนี้เป็นสถานที่ให้บริการที่สามารถเป็นท่ีม่ันใจหรือเชื่อ

ถือได้																																			

4.02 0.80 เห็นด้วย

2.พนกังานทีใ่ห้บรกิารของรสีอร์ทแห่งนีไ้ม่เพกิเฉยในการแก้ปัญหา

ต่างๆแก่ลูกค้าที่เกิดขึ้น

4.02 0.72 เห็นด้วย

3.พนักงานที่ให้บริการของรีสอร์ทแห่งนี้ให้บริการอย่างตรงไปตรง

มา

4.01 0.69 เห็นด้วย

4.รีสอร์ทแห่งนี้เป็นสถานที่ให้บริการอย่างตรงไปตรงมา 3.96 0.78 เห็นด้วย

4.พนักงานทีใ่ห้บรกิารของรสีอร์ทแห่งนีส้ามารถเป็นทีม่ัน่ใจหรอืเชือ่

ถือได้

3.94 0.81 เห็นด้วย

6.พนกังานทีใ่ห้บรกิารของรสีอร์ทแห่งนีม้คีวามซือ่สตัย์และสามารถ

ปฏิบัติตามสัญญาที่	รีสอร์ทให้ไว้ได้อย่างดียิ่ง

3.92 0.78 เห็นด้วย

7.รีสอร์ทแห่งนี้เป็นสถานที่ให้บริการที่ซื่อสัตย์และปฏิบัติตามท่ีได้

สัญญาไว้อย่างเคร่งครัด

3.90 0.73 เห็นด้วย

8.รีสอร์ทแห่งนี้เป็นสถานที่ให้บริการมีประสิทธิภาพสูง 3.90 0.77 เห็นด้วย

9.รีสอร์ทแห่งนี้เป็นสถานที่ให้บริการที่ไม่เพิกเฉยในการแก้ปัญหา

ต่างๆแก่ลูกค้า

3.91 0.79 เห็นด้วย

10.พนักงานที่ให้บริการของรีสอร์ทแห่งน้ีมีศักยภาพในการปฏิบัติ

งานสูง

3.88 0.80 เห็นด้วย

รวม 4.02 0.80 เห็นด้วย

ตารางที่	4	ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่มีต่อความจงรักภักดี

ในการใช้บริการจากธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	

ความจงรักภักดี S.D. ระดับความภักดี

ด้านการใช้บริการซำ้า 3.97 0.59 มาก

ด้านความพึงพอใจของลูกค้า 3.94 0.61 มาก

ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่น 3.84 0.73 มาก

รวม 3.92 0.58 มาก
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ตารางที่	5	การทดสอบความแตกต่างของความคดิเหน็ทีม่ต่ีอความจงรกัภกัด	ีในธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ท

จำาแนกตามสัญชาติของนักท่องเที่ยว

ความจงรักภักดี

สัญชาติ

t Pชาวไทย ชาวต่างชาติ

S.D. S.D.

ด้านการซื้อซำ้า 4.36 0.45 3.59 0.44 17.219 0.000*

ด้านความพึงพอใจของลูกค้า 4.35 0.49 3.54 0.43 17.784 0.000*

ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่น 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

	 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณค่าการรับรู้ของนักท่อง

เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภท	รสีอร์ทอำาเภอเกาะสมยุ	

จังหวัดสุราษฎร์ธานี	พบว่า	นักท่อง	 เที่ยวมีความ

คดิเหน็ต่อคุณค่าการรบัรูห้ลงัจากเข้ารบัการบรกิาร

จากธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับเห็นด้วย	เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	พบว่า	นัก

ท่องเที่ยวมีความคิดเห็นต่อคุณค่าการรับรู้	 อยู่ใน

ระดบัเหน็ด้วยทกุข้อ	โดยเรยีงตามค่าเฉล่ียจากมาก

ไปหาน้อย	3	อนัดบัแรก	ได้แก่	อปุกรณ์เครือ่งใช้และ

สิ่งอำานวยความสะดวกทุกๆ	 อย่างท่ีลูกค้าท่ีได้รับ

จากสถานที่ให้บริการแห่งที่คุ้มค่าเงินที่จ่ายไป	รอง

ลงมา	 การบริการของรีสอร์ทนี้ดีเหนือความคาด

หมาย	 และทำาเลท่ีตั้งสะดวกไม่เสียเวลาเดินทาง	

ตามลำาดบั	ส่วนข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุ	คอื	ขัน้ตอน

การให ้บริการก ่อให ้ เ กิดความสะดวกสบาย	

สอดคล้องกับ	Zeithaml.	 (1988)	กล่าวว่า	ผลกระ

ทบต่อคณุค่าการบรกิารทีร่บัรู	้(Perceived	Service	

Value)	คอื	ความตัง้ใจซือ้และพฤตกิรรม	คณุค่าการ

รับรู้เกิดจากการสำารวจโดยให้ลูกค้าประเมินโดย

รวมต่ออรรถประโยชน์ของสนิค้าและบรกิารบนพ้ืน

ฐานของการรับรู้ระหว่างสิ่งท่ีได้ให้กับสิ่งท่ีได้รับ	

ลูกค้าจะมีสติระลึกได้ว่าการให้กับการรับ	 (Give-

versus-get)	 จะเกิดเป็นคุณค่าแห่งการรับรู้ส่วน

คุณค่าการบริการมีความแตกต่างกันระหว่าง

ประโยชน์	โดยการเปรยีบเทยีบผลประโยชน์ทีไ่ด้รบั

จากการใช้และต้นทุนทั้งในรูปตัวเงินและไม่ใช่ตัว

เงิน

	 ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของนักท่อง	

เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ทอำาเภอเกาะสมยุ	

จงัหวดัสรุาษฎร์ธานพีบว่า	นกัท่องเทีย่วมคีวามคดิ

เห็นต่อความไว้วางใจในบริการจากธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร์ท	 ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย	

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ	 พบว่า	 นักท่องเที่ยวมี

ความคดิเห็นต่อความไว้วางใจ	อยูใ่นระดบัเหน็ด้วย

ทุกข้อ	 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย	3	

อันดับแรก	 ได้แก่	 รีสอร์ทแห่งนี้เป็นสถานที่ให้

บริการท่ีสามารถเป็นที่มั่นใจหรือเชื่อถือได้	 รองลง

มา	 พนักงานที่ให้บริการของรีสอร์ทแห่งนี้ไม่เพิก

เฉยในการแก้ปัญหาต่างๆแก่ลูกค้าที่เกิดขึ้น	 และ

พนักงานที่ให้บริการของรีสอร์ทแห่งนี้ให้บริการ

อย่างตรงไปตรงมา	ตามลำาดับ	ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย

น้อยทีส่ดุ	คอืพนกังานท่ีให้บรกิารของรสีอร์ทแห่งนี้

มศีกัยภาพในการปฏบิตังิานสงู	สอดคล้องกบั	Mor-

gan	and	Shelby	(1994)	กล่าวว่า	ความไว้วางใจ

ของผู้บริโภคสามารถประเมินได้จากความเชื่อมั่น

ของลูกค้า	 ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละรายจะได้รับความ
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เชื่อมั่นจากลูกค ้าแตกต่างกันและจะเกิดการ

ประเมินได้เมื่อลูกค้าได้รับการบริการแล้วจะมีการ

เปรียบเทียบกับสัญญาที่ผู ้ให้บริการกำาหนดไว้	

ความไว้วางใจมคีวามสำาคญัอย่างยิง่ในการกำาหนด

ลักษณะข้อผูกมัดเพ่ือแสดงสัมพันธภาพระหว่าง

ลูกค้าและองค์กร	

	 ข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของนักท่อง

เทีย่วในธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ท	อำาเภอเกาะสมยุ	

จงัหวดัสรุาษฎร์ธานพีบว่า	นกัท่องเทีย่วมคีวามคดิ

เห็นต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการจากธุรกิจ

ที่พักประเภทรีสอร์ท	 	 ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็น

ด้วย	เมือ่พจิารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	นกัท่องเทีย่ว

มีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ

อยู่ในระดับเห็นด้วยทุกข้อ	 โดยเรียงตามค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย	3	อันดับแรก	ได้แก่		ด้านการ

ซื้อซำ้า	รองลงมา	ด้านความพึงพอใจของลูกค้า	และ	

ด้านการบอกต่อกับบุคคลอื่นตามลำาดับ	สอดคล้อง

กับ	Shiang	SooCheong	and	Clark.	(2005	:	466)	

กล่าวว่า	พฤติกรรมการซื้อซำ้า	ที่เกิดจากทัศนคติที่

ด	ีและกระบวนการประเมนิในด้านต่างๆ	ความจงรกั

ภักดีของลูกค้าจะถูกสร้างขึ้นผ่านความเชื่อใน

คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลกระทบต่อความพึง

พอใจ	 และกระบวนการรับรู ้	 และสอดคล้องกับ	 

Assael.	(1995)	กล่าวว่า	ความจงรกัภกัดใีนตราสนิ

ค้าทีเ่กดิจากทศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิค้าของลกูค้านัน้	

จะส่งผลให้ลูกค้าซื้อสินค้าตราสินค้านั้นอีกหลาย

ครัง้	เนือ่งจากลกูค้าได้เกดิการเรยีนรูเ้ก่ียวกบัสนิค้า

ตราสินค้าน้ัน	 ซ่ึงได้สนองความต้องการและทำาให้

ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ

	 ข ้อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์	 ระหว่าง	

คุณภาพบริการ	 คุณค่าการรับรู้	 ความไว้วางใจกับ

ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พัก

ประเภทรีสอร ์ท	 อำ า เภอเกาะสมุย 	 จังหวัด

สรุาษฎร์ธาน	ีพบว่า	คณุภาพบรกิาร	ความไว้วางใจ	

และ	 คุณค่าการรับรู้มีความสัมพันธ์กับความจงรัก

ภักดีของนักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการธุรกิจท่ีพัก

ประเภทรีสอร์ท	 อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	

0.05	 และมีสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์	 ความ

จงรักภักดีได้	 75.6	%	 (R2	 =	 0.756)	 สอดคล้อง

กับBourdeau	 (2005)	พบว่า	 ความจงรักภักดีเชิง

ทศันคติได้รบัผลกระทบมาจากคณุภาพการบรกิาร	

คุณค่าที่รับรู ้ 	 ความไว้วางใจ	 เป็นตัวผลักดัน	

นอกจากนั้น	 ยังพบว่าความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ

ยังได้รับอิทธิพลมาจากคุณภาพการบริการ	คุณค่า

ที่รับรู้	และความไว้วางใจ	

	 ข้อเสนอแนะในการศกึษาวจิยัครัง้นีแ้บ่งออก

เป็น	2	ส่วน	คอื	ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยัและข้อ

เสนอแนะสำาหรับการวิจัยครั้งต่อไป	 โดยมีราย

ละเอียดดังนี้

	 1.	 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย

	 	 1.1		คุณภาพการบริการด้านความเป็น

รูปธรรมของ	 ธุรกิจท่ีพักประเภทรีสอร ์ทควร

ปรับปรุงให้พนักงานของรีสอร์ทแต่งกายได้เหมาะ

สมสะอาดเรียบร้อย	และจัดพิมพ์วัสดุสิ่งพิมพ์เกี่ยว

กับการให้บริการ	 เช่น	 แผ่นพับของ	 รีสอร์ท	 มีรูป

ลักษณ์สวยงามน่าหยิบอ่าน

	 	 1.2	 คุณภาพการบริการด้านความน่า

เชื่อถือ	ธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ท	ควรแสดงความ

เอาใส่ใจอย่างจริงใจทีจ่ะช่วยแก้ปัญหาให้ลกูค้า	รวม

ท้ังสามารถปฏิบัติตามท่ีได้ให้สัญญาไว้เม่ือลูกค้า

ท่ีมาพักในรีสอร์ทมีปัญหา	 และสามารถแจ้งระยะ

เวลาดำาเนินการดำาเนินในการให้เสร็จได้

	 	 1.3	 คุณภาพการบริการด้านการตอบ

สนองความต้องการธุรกิจที่พักประเภท	รีสอร์ท	จะ

ต้องสามารถแจ้งแก่ลูกค้าได้ทันทีว่าการให้บริการ

บางอย่างจะมขีึน้ได้เมือ่ใด	และพร้อมทีจ่ะให้บรกิาร

แก่ลูกค้าในทันที	หรือเมื่อการร้องขอ

	 	 1.4	 คุณภาพการบริการด้านการให้

ความมัน่ใจ	ธรุกจิทีพ่กัประเภทรสีอร์ทควรให้บรกิาร

ด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีต่อลูกค้าอย่างสมำ่าเสมอ	

การพูดการแสดงออกของพนักงานของรีสอร์ทจะ

ต้องสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าได้	 รวมทั้งแสดงค่า

บริการประเภทต่างๆ	 ไว้อย่างชัดเจนและคิดค่า

บริการตามความเป็นจริงที่ได้ชี้แจงไว้
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	 2.	 ข้อเสนอแนะสำาหรับการวิจัยครั้งต่อไป

	 	 2.1	 รปูแบบความสำาเรจ็และกลยทุธ์การ

จัดการของธุรกิจที่พักประเภทรีสอร์ทเพื่อรองรับ

การท่องเที่ยวอย่างย่ังยืนของอำาเภอเกาะสมุย	

จังหวัดสุราษฎร์ธานี	หรือในพื้นที่ท่องเที่ยวภาคใต้

อื่นๆ

	 	 2.2	 รูปแบบการจัดการธุ รกิจที่พัก

ประเภทรีสอร์ทของอำาเภอเกาะสมุย	 จังหวัด

สุราษฎร์ธานี
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