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บทคดัย่อ 
 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าของผู้ใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั 2.เพื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารเรอืนผู้การรสีอร์ท จงัหวดัตรงัที่แตกต่างกันตามปจัจยัส่วนบุคคลที่
แตกต่างกัน 3.เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพในการบรกิารที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผู้การรสีอรท์  จงัหวดัตรัง ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลจาก
กลุ่ม ตวัอย่างจ านวน 400 คน วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนาและทดสอบสมมตฐิานดว้ย
สถติ T-test  F-test, One-way ANOVA, LSD และสมการถดถอยพหุคณู   
 ผลการศกึษาพบว่า 1. คุณภาพการให้บรกิารและความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของ
ผู้ใช้บรกิารเรอืนผู้การรสีอร์ท จงัหวดัตรงั ในภาพรวมอยู่ในระดบัด ี2. ความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารเรอืนผู้การรสีอร์ท จงัหวดัตรงัที่แตกต่างกันตามปจัจยัส่วนบุคคลที่
แตกต่างกนัได้แก่ ด้านเพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานะภาพ ภูมลิ าเนา ระดบัการศึกษา  3.
คุณภาพการให้บรกิารมอีิทธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารเรอืนผู้การรี
สอรท์ จงัหวดัตรงั 
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ABSTRACT 
  
 The purpose of the Educational objectives, quality of service and intention to 
reuse service of resort house users, Trang Province 1.To study the quality of service 
and the intention of re-use of services by resort residential users in Trang Province 2.To 
compare the intention of using the service repeaters of different resort operators in 
Trang Province according to different personal factors 3.To study the influence of 
service quality on the intention to reuse services of resort residential users, Trang 
Province used a questionnaire to collect data from 400 samples, analyze the data with 
descriptive statistics and test hypotheses with T-test F-test, One-way ANOVA, LSD and 
multivariate regression equations. 
 The study found that 1. The service quality and the intention to use the services 
of resort operators in Trang Province are at a good level 2. The intention of re-use of 
services by resort operators in Trang Province varies according to different personal 
factors including gender, age, income, image status, birth status and education level   
3.The quality of service has influenced the intention to reuse the service of resort house 
users in Trang Province. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 จงัหวดัตรงัเป็นหน่ึงจงัหวดัในประเทศทีม่สีถานทีท่่องเทีย่ว และวฒันธรรมทีห่ลากหลาย
ดงึดูดใจให้ ชาวไทยและชาวต่างชาตมิาเยีย่มชม ท าให้การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งที่มี
ความส าคญัต่อ เศรษฐกจิของประทศ โดยเฉพาะธุรกจิที่พกัรสีอรท์ถอื เป็นองค์ประกอบหลกั
ของอุตสาหกรรมท่องเทีย่วทีม่บีทบาทส าคญัอย่างยิง่กบัการท่องเทีย่วในประเทศไทย  
 หวัใจส าคญัของธุรกจิรสีอรท์กค็อื คุณภาพการ ใหบ้รกิาร หรอืการสรา้งภาพลกัษณ์ โดย
สิง่ที่นักท่องเที่ยวทุกคนต่างมคีาดหวงัจากรสีอรท์ที่ไม่ต่างกนั ทัง้ทางด้านของความรู้สกึ ด้าน
การรบัรู ้คอืการได้รบัความสะดวกสบาย  การต้อนรบัที่อบอุ่น และการบรกิารต่างๆ ที่ตรงกบั
ความคาดหวงั จากการส ารวจขอ้มูลพบว่าพนักงานยงัขาดทกัษะในการบรกิารด้านการแสดง
พฤตกิรรมทัง้สหีน้า ท่าทางในการต้อนรบัส่งผลให้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความไม่ประทบัใจ รวมไปถงึ 
พนักงานยงัมคีวามล่าช้าในการปฏิบตัิงานและขาดความดูแลเอาใจใส่ผู้ที่มาใช้บรกิารท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารไมส่ามารถเขา้ถงึการบรกิารของเรอืนผูก้ารรสีอรท์ไดอ้ยา่งเตม็ที่  



ในปจัจบุนัธุรกจิรสีอรท์อยูใ่นภาวะทีม่กีารแขง่ขนัทางธุรกจิสงู เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิาร  
มทีางเลอืกในการเลอืกใช้บรกิารหลากหลาย จากการส ารวจข้อมูลท าให้ทราบได้ว่า ผู้ที่เขา้ใช้
บรกิารส่วนใหญ่เป็นผูใ้ช้บรกิารรายใหม่เกอืบทัง้หมด ถงึเป็นคนรูจ้กักไ็ม่กลบัมาใชบ้รกิารของรี
สอรท์อกี นอกจากนี้ทางดา้นการรบัรูข้องสื่อโซเชยีลมเีดยี เช่น เพจเรอืนผูก้ารรสีอรท์ กไ็ม่มกีาร
รีวิวของผู้ใช้บริการ หรือมีเพียงน้อย แม้ว่ ารีสอร์ทได้พยายามหาวิธีการต่างๆในการที่จะ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิาร เช่น การจดักิจกรรมให้รางวลัแก่ผู้ที่มาให้ข้อมูลรวีวิ  
รวมไปถึงการพฒันาในรูปแบบของการบรกิารอย่างเป็นระบบ เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารกลบัมาใช้
บรกิารซ ้า แต่ดเูหมอืนจะไมค่่อยเกดิผลสมัฤทธิอ์ยา่งทีต่อ้งการ 

จากสถานการณ์ปญัหาที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วจิยัจงึสนใจที่จะศึกษา เรื่องคุณภาพการ
บรกิารที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารรสีอรท์  เพื่อศกึษาคุณภาพการ
ให้บรกิารและความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้า ช่วยให้ธุรกจิสามารถวางแผน และก าหนดทศิทาง
ในการใหบ้รกิาร เพื่อเพิม่จ านวนของการพกัซ ้าของลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1.เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บรกิารและความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิาร
เรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั 

2.เพื่อเปรยีบเทียบความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารเรอืนผู้การรสีอร์ท 
จงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่างกนัตามปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั 

3.เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพในการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า
ของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์  จงัหวดัตรงั 

 
สมมติุฐานการวิจยั 

1.ปจัจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัของผู้ใช้บรกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั มผีลต่อ
ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าทีแ่ตกต่างกนั 

2.คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผู้
การรสีอรท์ จงัหวดัตรงั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

การศกึษาครัง้นี้ใช้แนวคดิทฤษฎ ีParasuraman, et al., (1988) เรื่องคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร และใชแ้นวคดิทฤษฎ ี(Taylor and Baker,1994; Kim et al., 2013) เรื่องความตัง้ใจ
ในการใช้บรกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร มตีวัแปรต้น ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร คอื ปจัจยัส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ อาชพี สถานภาพ รายได้ต่อเดอืน ภูมลิ าเนา การศกึษา และคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารประกอบดว้ย 5 ดา้นคอื ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้การ



ตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็ การประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ การเอาใจใส่ 
ส่วนตวัแปรตามนัน้จะเป็นในเรือ่งของความตัง้ใจในการใหบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร  

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั ที่
ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน โดยด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในระหว่างวนัที ่10 สงิหาคม 2566 -
30 สงิหาคม 2566  
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ผูว้จิยัไดก้ าหนดตวัแปรในการศกึษาดงันี้ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย ปจัจยัส่วนบุคคล และ
คุณภาพการบรกิาร ตามแนวคดิของทฤษฎ ีParasuraman, et al., (1988) ขณะทีต่วัแปรตาม 
คอื ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า ดงัแสดงในแผนภาพที ่1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ปจัจยัสว่นบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.อาชพี 
4.สถานภาพ 
5.รายไดต่้อเดอืน 
6.ภูมลิ าเนา 
7.การศกึษา 

 

    
 
 ความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร      คุณภาพในการใหบ้รกิาร 

ทฤษฎ ีParasuraman, et al., (1988)   
1.ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  
2.ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 
3. การตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็  
4.การประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 
 5. การเอาใจใส ่



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

คณุภาพการให้บริการ 
คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นสิง่ทีส่ าคญัส าหรบังานใหบ้รกิารต่าง ๆ ซึง่ปจัจบุนัต่างกใ็ห้

ความส าคญัเป็นอยา่งมากทัง้ในภาครฐั ภาคธุรกจิ และภาคเอกชน เกีย่วกบัความหมายของ
คุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ ไดม้ ีนกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถงึคุณภาพการใหบ้รกิารว่า เป็น
สิง่ทีจ่ะคุม้ครองสทิธขิองผูร้บับรกิารใหไ้ดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด ซึง่เป็นการบรกิารทีถู่กตอ้งตามหลกั
วชิาชพี รวดเรว็ ค่าใชจ้า่ยเหมาะสม และผูร้บับรกิาร พงึพอใจมากทีสุ่ด ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้ง
ตระหนกัถงึความจ าเป็นและความส าคญัของการบรกิารทีม่คีุณภาพ โดยการจดัระบบการบรหิาร
จดัการทัง้ทรพัยากรบุคคลและสิง่เอือ้อ านวยในการใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ มกีารพฒันาคุณภาพ
อยา่งต่อเนื่องเพื่อเพิม่มาตรฐานบรกิารใหส้งูขึน้ ทัง้นี้ เพื่อคงไวซ้ึง่บรกิารทีม่คีุณภาพ และยัง่ยนื 
ดัง่ทฤษฎ ีParasuraman, et al., (1988) กล่าวว่า ปจัจยัพืน้ฐานทีผู่บ้รโิภคใชป้ระเมนิหรอืลง
ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารม ี5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
ความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้การตอบสนองลกูคา้ การสรา้งความมัน่ใจแก่ลกูคา้ และความใส่
ใจลกูคา้ 

 
ความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการ 

เทลเลอร ์และเบเกอร ์(Taylor and Baker, 1994) กล่าวถงึการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าเป็น
ทศันคต ิ ของลูกคา้ทีเ่กดิจากประสบการณ์ในการใชบ้รกิารแลว้เกดิ ความพงึพอใจทีไ่ดร้บัการ
เอาใจใส่จากผู้ให้บรกิาร รวมถงึ ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่มต่ีอการให้บรกิาร และส่งผลให้ 
ทศันคตเิป็นไปในทางบวกซึง่จะส่งผลใหล้กูคา้กลบัมาใช ้บรกิารอกีครัง้ในอนาคต  

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

รุ่ งหิร ัณย์นภัส  อินรอด (2558)  คุณภาพการบริการของศูนย์บริการการกีฬา 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์ศูนยร์งัสติ จงัหวดัปทุมธานี การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์1) เพื่อ
ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของศูนยบ์รกิาร การกฬีา มหาวทิยาลยัธรรมศาสตรศ์ูนยร์งัสติ 2) 
เพื่อเปรยีบเทยีบระดบัคุณภาพการบรกิารของ ศูนยบ์รกิารการกฬีามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์
ศูนย ์ผลการวเิคราะหร์ะดบัคุณภาพการบรกิารของศูนยบ์รกิาร มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์ศูนย์
รงัสติ ให้ระดบัคุณภาพการบรกิาร ในภาพรวม อยู่ในระดบัสูง เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า 
ระดบัคุณภาพการบรกิารอยูใ่นระดบัสงูทุกดา้น  

กนกวรรณ แซ่อิว้ (2559) ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสต่์อความ
ตัง้ใจก ลบมัาใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ช้บรกิารศูนยบ์รกิารรถยนต์ครบวงจร โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อ
ศกึษาคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสข์องศูนยบ์รกิารรถยนต์ครบวงจรความตัง้ใจกลบัใช้
บรกิารซ ้าของผู้ใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารรถยนต์ครบวงจร รวมถงึศกึษาผลกระทบของคุณภาพการ



บรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์ต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้า ผลการศกึษาพบว่า ระดบัคุณภาพ
การบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสข์องศูนยบ์รกิารรถยนต์ ครบวงจร โดยภาพรวมและรายดา้น อยู่ใน
ระดบัมากโดยดา้นที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ดา้นความเป็นส่วนตวั มคี่าเฉลี่ย รองลงมาได้แก่ ดา้น
ความมปีระสทิธภิาพ ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นการบรรลุเป้าหมาย ตามล าดบั และ
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า ผ่านการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์ ของศูนยบ์รกิารรถยนต์ครบ
วงจรเดมิ พบว่า โดยภาพรวมและรายขอ้ อยู่ในระดบัมาก ส่วนการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบปจัจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่อายุทีแ่ตกต่างกนัท า ใหร้ะดบัความตัง้ใจกลบัมาใช้ บรกิารซ ้า ผ่านการบรกิาร
ทางอเิลก็ทรอนิกสข์องศูนย ์บรกิารรถยนตค์รบวงจรแตกต่างกนั 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

 ประชากรทีใ่ชส้ าหรบัการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั 
ที่ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตร Yamane(1973) ณ ระดบั
ความเชื่อมัน่ 95% จะต้องเกบ็ตวัอย่างจากผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร 400ชุด จ านวน 20 วนัใน และแบ่งการ
เกบ็ออกเป็น 2 ช่วง คอื  ช่วงที ่1 เกบ็ช่วงวนัจนัทร-์วนัศุกร ์วนัละ 15 คน เนื่องจากในวนัธรรมดา
ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการไม่หลากหลาย ช่วงที่ 2 เก็บช่วงวันเสาร์-อาทิตย์ วันละ 40 คน 
เนื่องจากเป็นวนัหยุดสุดสปัดาห ์วนันักขตัฤกษ์ หรอืวนัหยุดช่วงพเิศษต่าง ๆ จะมผีู้ใชบ้รกิารเขา้
มาใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ มากกว่าวนัจนัทร-์ ศุกร ์ 

เครือ่งมอืทีใ่ชก้ารรวบรวมขอ้มลูส าหรบัการวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถามโดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงันี้ 

ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร โดยม ี5 ดา้น คอื (1) ดา้น

ความเป็นรปูธรรม (2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ (3) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็ 
(4) ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ (5) ดา้นการเอาใจใส่   
 ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร  

การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัท าการวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ดงันี้ 1) ขอ้มลู
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถีแ่ละรอ้ยละ 2) ขอ้มลูเกีย่วกบัทศันคตทิี ่
ส่งผลต่อการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโดยหาค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน แลว้ทดสอบ
สมมตฐิานขอ้ที ่1 โดยใชส้ถติ ิt-test , F-test และ LSD และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 โดยใชก้าร
วเิคราะหส์มการถดถอย พหุคณู 

 
 
 



ผลการวิจยั 
 

จากการศกึษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คน (รอ้ยละ 75.80)อายุ 
20-30 ปี (รอ้ยละ 46.80) ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ (รอ้ยละ 43.30) สถานภาพ
โสด (รอ้ยละ 61.70) มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 –25,000 บาท (รอ้ยละ 34.30) ภูมลิ าเนา
ภาคใต ้(รอ้ยละ 91.00) ระดบัการศกึษา ปรญิญาตร ีจ านวน 354 คน (รอ้ยละ 88.50)  
คณุภาพการบริการ และความตัง้ใจใช้บริการซ า้ 
ตารางท่ี 1 คุณภาพการบรกิารของเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั 

คณุภาพการบริการ   ̅ S.D. แปลผล 
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  3.93 0.56 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 4.00 0.65 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
การตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็  
การประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ 
5.การเอาใจใส่ 

4.12 
4.30 
4.06 

0.55 
0.52 
0.22 

คุณภาพบรกิารทีด่ ี
คุณภาพบรกิารทีด่มีาก 
คุณภาพบรกิารทีด่ ี

โดยรวม 4.09 0.47 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
 

จากตารางที่ 1 พบว่าคุณภาพการบรกิารของเรอืนผู้การรสีอรท์ จงัหวดัตรงั รวมอยู่ใน
ระดบัทีด่ ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.09 และมคี่าเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.47 เมื่อพจิารณาราย
ด้าน ซึ่งด้านการประกนัคุณภาพหรอืการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้ามคี่ามากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.30 และมคี่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 ล าดบัถดัมาคอื ดา้นการตอบสนอง
ต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 และมคี่าส่วนเบีย่งมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 ดา้นการเอา
ใจใส่ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 และมคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.22 ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.00 และมคี่าส่วนเบีย่งมาตรฐาน เท่ากบั 0.65 และดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิารมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 และมคี่าส่วนเบีย่งมาตรฐาน เท่ากบั 0.56 ตามล าดบั  
ตารางท่ี 2 ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร เรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั 
ความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้      ̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอร์
ทซ ้าอย่างแน่นอน 

3.72 1.14 ความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าในระดบั มาก 

2.ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอร์
ทอกีครัง้ในอนาคตอนัใกล ้

3.65 1.22 
 

ความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าในระดบั มาก 

3.ท่านจะใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์อยา่ง
ต่อเนื่องสม ่าเสมอ 

3.62 1.23 ความตัง้ใจในการใช้
บรกิารซ ้าในระดบั มาก 

โดยรวม 3.67 1.17 ความตัง้ใจในการใช้
บริการซ า้ในระดบัมาก 



จากตารางที ่2 ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร เรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดั
ตรงัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 และมคี่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ  
1.17 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่าท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ซ ้าอย่างแน่นอน มคี่า
มากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 และมคี่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.14 ล าดบัถดัมา
คอื ท่านจะกลบัมาใช้บรกิารเรอืนผู้การรสีอรท์อกีครัง้ในอนาคตอนัใกล้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65  
และมคี่าส่วนเบีย่งมาตรฐาน เท่ากบั 1.22 และ.ท่านจะใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์อย่างต่อเนื่อง
สม ่าเสมอมคี่าน้อยที่สุดมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.62 และมคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.23 
ตามล าดบั    
 
ผลทดสอบจากสมมติฐาน 
  จากการวเิคราะหข์อม้ลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานจากการน าขอ้มลูของผูต้อแบบสอบถาม
ทัง้หมดจ านวน 400 คน ได้ผลสรุปและวเิคราะห์ตามสมมติฐานพบว่าจาสมมตฐิานที่ตัง้ไว้
ทัง้หมดจ านวน 2 ขอ้ ต่อไปนี้ 

สมมติฐาน ข้อท่ี 1  พบว่าปจัจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั ไม่ว่าจะเป็นเพศ  อาย ุ 
อาชพี รายได้ สถานภาพ ภูมลิ าเนา ระดบัการศกึษาส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้า
ของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ทีแ่ตกต่างกนั 

 
 

ตารางท่ี 3 สมัประสทิธิก์ารถดถอย ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสทิธก์ารถดถอย
และค่าสถติทิีใ่ชใ้นการเปรยีบเทยีบค่าวกิฤต 
ตวัพยากรณ์ B Beta t Sig. 
ค่าคงที ่ 1.945  3.878 .000* 
ดา้นความเป็นรปูธรรม    -.285 -.136 -2.077 .038* 

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้    -.008 -.005 -.063 .950 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็     -.250 -.117 -1.605 .109 

ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่    1.194 .531 6.430 .000* 

ดา้นการเอาใจใส่    -.301 -.142 -2.119 .035* 
*P < 0.05        
 

สมมติุฐาน ข้อท่ี2 พบว่าคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า
ของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ ทัง้ 5 ดา้น ม ี3 ดา้น ทีม่คี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความ
ว่าคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่
ต่อลกูคา้และดา้นการเอาใจใส่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้าร
รสีอรท์ จงัหวดัตรงั  



อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์  จงัหวดัตรงั ดงันี้ 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ อยู่ในช่วง20–30 ปี ซึง่ถอืไดว้่าเป็นกลุ่มของวยั
ท างานโดยประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/อาชีพอิสระมากที่สุดและรองลงมาคือข้าราชการ /
พนักงานรฐัวสิาหกจิ/พนักงานราชการอนัเนื่องมาจากเป็นกลุ่มคนวยัท างานที่มเีวลาเดนิทาง
เพื่อมาท าการท่องเทีย่วหรอืเพื่อพกัผ่อนก่อนวนัปฏบิตังิานจรงิซึง่คุณภาพการบรกิารของเรอืน
ผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั จงึเป็นทางเลอืกหนึ่งทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า 

2. ผลจากการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารของเรอืนผู้การรีสอรท์ จงัหวดัตรงั 
คุณภาพการบรกิารด ีทัง้ 5 ดา้น โดยเกดิจากการทีผู่ใ้ชบ้รกิารรบัรูแ้ละประเมนิคุณภาพจากการ
ใช้บรกิารเรอืนผู้การรสีอร์ท จงัหวดัตรงั สอดคล้องกบัทฤษฎีของพาราซูรามาน และคณะ
(Parasuraman et al., 1985) ทีไ่ดกล้่าวถงึ คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้นดงันี้ 

1. ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ (Assurance)  
ด้านการประกนัคุณภาพหรอืการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า ผู้ใช้บรกิารประเมนิว่า เป็น 

ดา้นทีม่คีุณภาพการบรกิารดมีาก เนื่องจากผูร้บับรกิารได้รบั ประสบการณ์ทีด่ใีนการใชบ้รกิาร
อยู่ระดบัที่ดมีากกว่าระดบัความคาดหวงั ส่งผลให้ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวาม  พงึพอใจใน
คุณภาพการให้บรกิารเป็นอย่างมาก และมโีอกาสสูงที่จะกลบัมาใช้บรกิารซ ้าในเรอืนผู้การรี
สอร์ท  จงัหวดัตรงั ซึ่งสอดคล้องกบัผลการวจิยั ของ Schmenner (1995) ได้กล่าวไว้ว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิารไดม้าจากการรบัรูท้ี่ไดร้บัจรงิลบด้วยความคาดหวงัทีค่าดว่าจะไดร้บัจาก
บรกิารนัน้ หากการรบัรูใ้นบรกิารที่ไดร้บัมน้ีอยกว่าความ คาดหวงั ก็จะท าให้ผู้รบับรกิารมอง
คุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ตดิลบ หรอืรบัรูว้่าการบรกิารนัน้ไม่ม ี คุณภาพเท่าทีค่วร ตรงกนัขา้ม 
หากผูร้บับรกิารรบัรูว้่าบรกิารทีไ่ดร้บัจรงินัน้มากกว่าสิง่ทีเ่ขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้รกิาร ก็
จะเป็นบวก หรอืมคีุณภาพในการบรกิารนัน่เอง  

2.ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็ (Responsiveness)   
ผู้ใช้บรกิารประเมนิว่าคุณภาพการบรกิาร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าที่รวดเรว็ ได้ดี

เป็นดบัสอง โดยพจิารณาจากความสามารถของผู้ให้บรกิารในการส่งมอบการบรกิารได้ตาม
ระยะเวลาการให้บรกิารในแต่ละขัน้ตอนเป็นไปอย่างรวดเรว็ ถูกต้อง เหมาะสมไม่นานเกนิไป 
และไววา้งใจได ้ทัง้เรื่องพนักงานผูใ้หบ้รกิารทีม่จี านวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร ท าใหส้ามารถ
ส่งมอบการบรกิารไดอ้ย่างทัว่ถงึ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจิยั ของสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) 
ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นทศันคตทิีผู่ร้บับรกิารสะสม ขอ้มลูความคาดหวงัไวว้่าจะ
ได้รบัจากบรกิาร โดยเมื่อพจิารณาในส่วนของการตอบสนองต่อ ผูร้บับรกิาร คอืลกัษณะของ
ความยนิดทีี่จะช่วยเหลอืผู้รบับรกิารและพรอ้มที่จะให้บรกิารได้ในทนัทซีึ่ง  หากอยู่ในระดบัที่
ยอมรบัไดผู้ร้บับรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิาร และตดัสนิใจทีจ่ะใชบ้รกิารต่อไป 



3. ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)  
แม้ว่าผู้ใช้บรกิารจะมคีวามคดิเหน็ว่าคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัคุณภาพ

การบรกิารที่ดแีต่ด้านการเอาใจใส่ของการบรกิารก็ส่งต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าดงันัน้
พนกังานจงึใหค้วามดแูลผูเ้ขา้ใชบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอสามารถจดจ าผูใ้ชบ้รกิารได ้และพนักงาน
รบัฟงัปญัหาหรอืขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั ของภาวณิี ทองแยม้ (2560)กล่าวไวว้่า คุณภาพการ
บรกิาร คอื การจดัการบรกิารใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร คุณภาพการ
บรกิารถือว่าเป็นการตอบสนองความคาดหวังหรอืความต้องการของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอการ
บริการซึ่งคุณภาพการบริการที่ดีท าให้ลูกค้ามี ความภักดี และคุณภาพการบริการมี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัความส าเรจ็ของธุรกจิ 

4. ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability)  
ผูใ้ช้บรกิารประเมนิว่าคุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจไดอ้ยู่ในระดบัดี

เป็นอันดับที่สี่โดยพิจารณาจากความสามารถการให้บริการของเรือนผู้การรีสอร์ทในการ
ปฏบิตังิานโดยมรีะบบการจองหอ้งพกัทีส่ามารถตดิตามได้ผูเ้ขา้พกัสามารถมัน่ใจในระบบการ
จองรสีอรท์มรีะบบป้องกนัและแจง้เตอืนเมื่อเกดิเหตุการณ์ฉุกเฉิน และระบบการรบัช าระเงนิยงั
มคีวามถูกต้องแม่นย าซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความเชื่อถือและเกิดความไว้วางใจในการ
บรกิาร 

5. ดา้นความเป็นรปูธรรม (Tangibles) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารเป็นด้านที่ผู้ใช้บรกิารประเมนิว่าเป็นด้านที่มี

คุณภาพบรกิารที่ด ีซึ่งคาดว่าเนื่องมาจากลกัษณะทางกายภาพของเรอืนผู้การรสีอรท์ โดยสื่อ
ออกมาใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดส้งัเกตเหน็ไดอ้ย่างชดัเจนหรอืเขา้ถงึสมัผสัไดง้่าย ถงึแมว้่าคุณภาพการ
บรกิารด้านความเป็นรูปธรรมจะอยู่ในอนัดบัที่ห้าก็ตามเรอืนผู้การรสีอร์ทมสีถานที่กว้างขวาง
เพยีงพอต่อผูใ้ช้บรกิารมป้ีายหรอืสญัลกัษณ์ต่างๆของที่พกัแสดงให้เหน็อย่างชดัเจนนอกจากน้ี
พนักงานที่ให้บรกิารมกีารแต่งกายที่เรยีบร้อยสะอาดสะอ้านและพนักงานที่ให้บรกิารมคีวาม
สุภาพอ่อนโยนยิม้แยม้แจ่มใสซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของคอทเลอร ์(Kotler, 2000) กล่าวว่า 
การใหบ้รกิาร คอื การกระท าทีห่น่วยงานใดหน่วยงาน หนึ่งหรอืบุคคลใดบุคคลคนหนึ่งน าเสนอ
ต่อหน่วยงานอกีแห่งหนึ่งหรอืบุคคลอกีคนหน่ึง ซึง่เป็นสิง่ทีไ่ม่ สามารถสมัผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้
เกดิความเป็นเจา้ของในสิง่ใด สนิค้าและการบรกิารอาจเกี่ยวขอ้ง หรอือาจไม่เกี่ยวขอ้งกบัการ
ผลติภณัฑ ์แต่เป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจทีต่อบสนอง ต่อความต้องการของ
ลกูคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรปุลกัษณะงานบรกิารทีส่ าคญั 
 3. คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผู้
การรสีอรท์ จงัหวดัตรงั ม ี3 ดา้น คอื ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกค้า
จะส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผูใ้ช้บรกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงัเพิม่ขึน้
อท ดา้นความเป็นรปูธรรม และ ดา้นการเอาใจใส่ จะส่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของ



ผู้ใช้บรกิารเรอืนผู้การรีสอร์ท จงัหวัดตรงั ลดลง โดยคุณภาพการบรกิาร ด้านการประกัน
คุณภาพหรอืการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิาร เรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั สูงทีสุ่ด รองลงมาคอืดา้นการเอาใจใส่ และดา้นความ
เป็นรปูธรรมส่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั
น้อยทีสุ่ด 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 

จากการศกึษาวจิยัเรือ่งคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์  จงัหวดัตรงั ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 

1. จากการวจิยัฉบบันี้ เรอืนผู้การรสีอร์ท จงัหวดัตรงั ควรมรีะบบเกี่ยวกบัการจดัการ
ฝึกอบรม ทกัษะต่างๆ แก่พนกังานใหเ้พิม่มากขึน้ เพื่อทีจ่ะใหก้ารปฏบิตัต่ิอผูใ้ชบ้รกิารเป็นไปใน
ทศิทาง เดยีวกนั และเพื่อการสื่อสารทีส่รา้งความเขา้ใจตรงกนั ซึง่ผูบ้รหิารควรจะต้องส่งเสรมิ
และสนบัสนุน อยา่งจรงิจงั 

2. เรอืนผูก้ารรสีอรท์ จงัหวดัตรงั ควรเปิดโอกาสใหแ้ก่พนักงานระดบัปฏบิตักิาร มสีทิธิ
มเีสยีงในการ แสดงความคดิเหน็ และมุ่งเน้นให้พนักงานมคีวามมัน่ใจที่จะเผชญิกบัปญัหาที่
จะต้องเกดิการแก้ไข เบือ้งต้น ก่อนทีจ่ะถงึระดบัทีสู่งกว่าตน เพื่อใหม้าตรฐานของคุณภาพการ
บรกิารยงัคงไปในทศิทางทีด่ ีส าหรบัการดแูล และบรกิารของเรอืนผูก้ารรสีอรท์ 

3. ทางเรอืนผูก้ารรสีอรท์จงัหวดัควรใหบุ้คลากรตระหนักในคุณค่าและความส าคญัของ
กจิกรรมต่างๆที่ทางโรงแรมจะจดัขึน้ซึง่เป็นการสรา้งหนึ่งในความประทบัใจใหแ้ก่ผูต้ ัง้ใจเขา้มา
ใชบ้รกิารเรอืนผูก้ารรสีอรท์ 

4. พนักงานที่ใหบ้รกิารของเรอืนผูก้ารรสีอรท์จงัหวดัตรงัควรมกีารใหบ้รกิารดว้ยความ
สม ่าเสมอ และเต็มใจในการให้บรกิาร เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความพงึพอใจและส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าในครัง้ถดัไป 
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