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บทคัดย่อ  
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ รวมท้ังศึกษา
ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัด
สมุทรสงคราม เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ท่ีเข้ามาพักและใช้บริการ
ร้านอาหาร บริการจัดเล้ียง และการจัดงานประชุม ใช้การสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) จ านวน 428 คน วิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ 
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการใน
การเข้าพักและใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง อยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีด้านความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ พบว่า ความพึงพอใจการใช้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ความสัมพันธ์ของคุณภาพ
การบริการและความพึงพอใจในการเข้าพักและใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้จากท่ีพักและพนักงาน ด้านการตอบสนองของ
พนักงาน และด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีผลต่อ ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ 
แม่กลอง แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, การตัดสินใจเข้าพักและใช้บริการ 
 

ABSTRACT 
 This research aims to study the level of service quality, satisfaction and the 
relationship of service quality and customer satisfaction of The Legend Maeklong, Samut 
Songkhram Province. The sample were the group of 428 tourists who stayed at the Legend 
Maeklong as their destination. The research methodology was a quantitative research in 
which the data was collected from a questionnaire and analysed for percentage, mean, 
standard deviation and the correlation analysis.  
 The research found that the level of opinions of the respondents about the 
service quality of staying and using The Legend Maeklong service was at a high level. While 
in terms of service satisfaction, it was found that the satisfaction of using the service was 
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at the highest level. The relationship between service quality and customer satisfaction 
of the Legend Maeklong Samut Songkhram found that the factor of service quality that 
can be experienced from accommodation and staff employee responsiveness, and the 
aspect of paying attention to customers affecting the satisfaction of customers who 
came to use The Legend Maeklong service was significantly different at the 0.05 level. 
 
Key words: Quality Service, Customers Satisfaction, Decision Making 
 
บทน า   
 จากสถานการณ์โรคระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 หรือ โควิด-19 ซึ่งเป็นสถานการณ์
โรคระบาดดังกล่าวแพร่กระจายอย่างรวดเร็ว และเกิดการติดเช้ือท่ัวโลก ส่งผลกระทบวงกว้างต่อทุก
อุตสาหกรรม เช่น สายการบินหยุดให้บริการ การปิดเมืองและประเทศต่าง ๆ ท่ัวโลก เกิดการเว้น
ระยะห่าง (Social Distancing) รวมไปถึงการปิดร้านค้าและสถานท่ีต่าง ๆ ซึ่งส่งผลกระทบอย่างยิ่งต่อ
ธุรกิจท่องเท่ียว จากสถานการณ์การลดลงอย่างมากของจ านวนนักท่องเท่ียวทั่วโลก ส่งผลกระทบต่อ
การท่องเท่ียวในประเทศไทยและระหว่างประเทศ รวมท้ัง ท าให้พฤติกรรมการท่องเท่ียวของ
นักท่องเท่ียวเปล่ียนไปโดยค านึงถึงความปลอดภัยด้านสุขภาพอนามัยมากขึ้น ท้ังนี้ บริสุทธิ์ แสนค า 
(2564: 160) กล่าวว่า พฤติกรรมนักท่องเท่ียวชาวไทย หลังสถานการณ์โควิด 19 ได้เปล่ียนแปลงไป 3 
รูปแบบ ได้แก่ เดินทางท่องเท่ียวในประเทศเป็นอันดับแรก เดินทางท่องเท่ียวโดยรถยนต์ส่วนตัว และ
เดินทางในสถานท่ีท่องเท่ียว Unseen ผู้คนไม่พลุกพล่านอยู่กับธรรมชาติ 
 จังหวัดสมุทรสงครามเป็นจังหวัดเล็ก ๆ  ท่ีต้ังอยู่บริเวณปากอ่าวไทย อยู่ห่างจากกรุงเทพฯ 
ประมาณ 65 กิโลเมตร ภายในจังหวัดมีแม่น้ าแม่กลองไหลผ่าน ซึ่งเช่ือมต่อมาจากจังหวัดราชบุรีและ
มาออกทะเลท่ีอ่าวไทย เป็นแม่น้ าสายหลัก มีคลองเป็นเครือข่ายเช่ือมโยงถึงกันท าให้สามารถใช้เส้นทาง
คมนาคมทางน้ าติดต่อถึงกันได้ท่ัวท้ังจังหวัด และเป็นจังหวัดท่ีมีแม่น้ าแม่กลองไหลลงสู่ทะเลในอ่าวไทย 
เมื่อน้ าทะเลมาหนุนท าให้น้ าเค็มไหลผ่านขึ้นไปทางตอนบนและไหลปนกับน้ าจืดจากแม่น้ าแม่กลอง 
ท าให้เกิดระบบนิเวศสามน้ า คือ มีท้ังน้ าจืด น้ ากร่อย น้ าเค็ม อยู่ในจังหวัดเดียวกันอย่างสมดุล และ
เป็นแหล่งสุดท้ายของประเทศท่ียังสามารถคงระบบนิเวศดังกล่าวไว้ได้ อีกท้ังล าน้ ายังมีความใสสะอาด 
ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าจังหวัดสมุทรสงครามเป็นเวนิสแหล่งสุดท้ายของประเทศไทย จากสภาพภูมิประเทศ
ดังกล่าว ชาวจังหวัดสมุทรสงครามส่วนใหญ่ จึงมีวิถีชีวิตความเป็นอยู่ท่ีผูกพันกับสายน้ า และยังคงใช้ชีวิต
กลมกลืนอยู่กับธรรมชาติไม่เปล่ียนแปลงไปตามกระแสของยุคโลกาภิวัตน์ ส่ิงเหล่านี้จึงเป็นเสน่ห์ท่ีสร้าง
ความแตกต่างจากจังหวัดอื่น ๆ ในบริเวณใกล้เคียงกับกรุงเทพมหานคร ท าให้มีผู้ให้ความสนใจเข้ามา
ท่องเท่ียว เพื่อศึกษาวัฒนธรรมวิถีชีวิตความเป็นอยู่และการท่องเท่ียวทางน้ า โดยเริ่มจากการท่ีชาวบ้าน
ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเจ้าของสวนจัดบ้านพักของตนให้นักท่องเท่ียวได้เข้ามาพักในลักษณะโฮมสเตย์ ซึ่งเป็น
การท่องเท่ียวท่ีแตกต่างไปจากการท่องเท่ียวในจังหวัดอื่น ๆ (จงกล บุญพิทักษ์ , 2552) ท้ังนี้ 
นักท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวไม่ว่าจะเป็นแบบไปเช้าเย็นกลับ หรือแบบค้างคืน โดยแบบค้างคืนท่ีจังหวัด
สมุทรสงคราม ประชาชนในจังหวัดสมุทรสงครามได้มีการให้บริการท่ีพัก เพื่อให้นักท่องเท่ียวได้สัมผัส
ชีวิตและการท่องเท่ียวของจังหวัดสมุทรสงคราม ซึ่งในปัจจุบันธุรกิจการให้บริการท่ีพักมีการแข่งขันกัน
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มากขึ้น ดังนั้น เรื่องของคุณภาพการให้บริการถือว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวัดถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบจาก
ธุรกิจการให้บริการท่ีพักต่อลูกค้าว่าสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการ
ท่ีมีคุณภาพเป็นการตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าในการใช้บริการ ซึ่งควรให้ความส าคัญ เพื่อให้
มีความได้เปรียบทางการแข่งขันมากขึ้น 
 เดอะ เลจเจนด์ แม่กลอง รีสอร์ทต้ังอยู่ริมแม่น้ าแม่กลอง สะท้อนวิถีชีวิตริมน้ า ผ่านเรื่องราว
ของบ้านตึกซีเมนต์หลังแรกแห่งเมืองแม่กลองของขุนทวีราชทรัพย์ (ผัน โกมลมน) พระคลังข้างท่ีประจ า
เมืองราชบุรีซึ่งรับหน้าท่ีเก็บภาษีเรือท่ีสร้างขึ้นในรัชสมัยรัชกาลท่ี 6 โดยช่างฝีมือชาวจีน ประตูหน้าต่าง
ประดับโค้งลายฉลุงดงามตามสมัยนิยม เป็นอาคารท่ีผสมผสานระหว่างสถาปัตยกรรมไทยและตะวันตก
ซึ่งมีความวิจิตรประณีต ตัวบ้านหันหน้าสู่แม่น้ าแม่กลองอย่างสง่างาม หลังส้ินสุดยุคขุนทวีราชทรัพย์ 
บ้านเก่าหลังนี้ตกเป็นมรดกของตระกูลและปิดร้างไปเนิ่นนาน จนเมื่ออัมพวากลายเป็นสถานท่ีพักผ่อน
ขวัญใจคนกรุงช่วงสุดสัปดาห์ ครอบครัวพลโทษรรค์และคุณประไพ ทวีราชทรัพย์ ต้ังใจท่ีจะปรับปรุงบ้าน
เพื่อใช้พักตากอากาศส าหรับครอบครัวและเครือญาติ แต่พบว่ากลับมีนักท่องเท่ียวเดินทางมาสอบถาม
เข้าพักจึงตัดสินใจเปิดบ้านของปู่ทวดขึ้นมาใหม่เป็นรีสอร์ต เดอะ เลจเจนด์ แม่กลอง ซึ่งพบว่าจ านวน
นักท่องเท่ียวที่สนใจเข้าพัก และร่วมกิจกรรมต่าง ๆ  ของเดอะ เลจเจนด์ แม่กลอง มีจ านวนเพิ่มมากขึ้น
เรื่อย ๆ เนื่องด้วยการบริการท่ีครบวงจร ท้ังบ้านพัก กิจกรรมท่องเท่ียว ร้านอาหาร รวมถึงบริการจัด
เล้ียงงานแต่งงาน และการจัดประชุม 
 จากสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในเข้าพักและใช้บริการ ณ เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง สมุทรสงคราม เพื่อเป็นแนวทางใน
การพัฒนาองค์ความรู้และการด ารงอยู่ของกิจการท่ีพักให้ยั่งยืน รวมทั้งเพิ่มศักยภาพของกิจการท่ีพักให้
เจริญก้าวหน้ายิ่งๆขึ้นไป ซึ่งผู้ประกอบการท่ีประกอบธุรกิจท่องเท่ียวรูปแบบการให้บริการท่ีพักแรม 
สามารถน าข้อมูลไปใช้เพื่อปรับปรุง พัฒนาในด้านต่าง ๆ ตลอดจนการสร้างแรงจูงใจและดึงดูดให้นักท่อง
เดินทางมาท่องเท่ียวให้มากยิ่งขึ้น 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์  
แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการเข้าพักและใช้
บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ขอบเขตด้านประชากร  
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยเป็นผู้
ท่ีเข้ามาพักและใช้บริการร้านอาหาร รวมถึงบริการจัดเล้ียง และการจัดงานประชุมท่ี เดอะ เลจเจนท์ 
แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม จ านวน 428 คน  
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  ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
  พื้นท่ีท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม 
  ขอบเขตด้านเนื้อหา/ประเด็น 
  การวิจัยในครั้งนี้มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการเข้าพัก
และใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม โดยคุณภาพการบริการ มีรายละเอียด
ดังนี้ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการ
เอาใจใส่ 
  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  ระยะเวลาท่ีใช้ในการวิจัย รวมระยะเวลา 12 เดือน 
 
 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นการ
ก าหนดโครงสร้างและเนื้อหาของแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และครอบคลุมเนื้อหาท่ี
ต้องการศึกษา และศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อสร้างแบบสอบถามในการวิจัย โดยข้อ
ค าถามในแบบสอบถามเป็นข้อค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเข้าพักและใช้บริการ ณ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง และความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวต่อคุณภาพ
การบริการและความพึงพอใจต่อ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไข
ตามข้อเสนอแนะของผู้เช่ียวชาญท่ีตรวจสอบเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ไปท าการตรวจสอบความ
เหมาะสมของส านวนภาษาและความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับนิยามตัวแปร ( Index of Item-
Objective Congruence : IOC) เพื่อหาความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) จากผู้เช่ียวชาญจ านวน 
3 คน หลังจากนั้นน าคะแนนของผู้เช่ียวชาญมาหาค่าดัชนีความสอดคล้องฯมีค่า IOC เท่ากับ 0.96 
 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัย ดังนี้ 
  ข้อมูลปฐมภูมิ การเก็บข้อมูลปฐมภูมิมาจากแบบสอบถามกลุ่มผู้ให้ข้อมูลจ านวน 428 คน 
ใช้วิธีการแจกแบบสอบถามโดยมีการขออนุญาตอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ ตามความ โดย
ใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลต้ังแต่วันท่ี 1 มกราคม 2564 ถึง 31 มิถุนายน 2564 
  ข้อมูลทุติยภูมิ การเก็บข้อมูลทุติยภูมิมาจากการค้นคว้า แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยและ
บทความทางวิชาการ ต ารา เอกสาร วารสาร รวมท้ังเว็บไซต์ท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจเพื่อให้เกิดความสมบูรณ์เชิงเนื้อหาให้ครอบคลุมทุกมิติและเช่ือมโยงกับวัตถุประสงค์
ของการวิจัย 
 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  4.1 สถิติพื้นฐาน ได้แก่ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
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  4.2 สถิติท่ีใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ได้แก่ การตรวจสอบความเช่ือมั่น 
ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ ครอนแบ็ค อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ในกลุ่มทดลอง
ตัวอย่างจ านวน 40 คน มีค่าดังนี้ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.749, ด้านความน่าเช่ือถือ มี
ค่าความน่าเช่ือถือ 0.758, ด้านการตอบสนอง มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.747, ด้านการให้ความมั่นใจ มีค่า
ความน่าเช่ือถือ 0.737, ด้านการเอาใจใส่ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.736, และความพึงพอใจในการใช้บริการ 
มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.741 รวมค่าความเช่ือมั่นท้ังฉบับเท่ากับ 0.751 ซึ่งการประเมิน ความเท่ียง
สัมประสิทธิ์ แอลฟาของเครื่องมือท่ีมีค่ามากกว่า 0.7 ถือว่าใช้ได้ 
  4.3 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์วิเคราะห์สหสัมพั นธ์ 
(Correlation Analysis) 
 

ผลการวิจัย  

 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 264 คน (61.68) มีอายุระหว่าง 26-35 ป ี
จ านวน 248 คน (57.94) มีสถานภาพสมรส จ านวน 201 คน (46.96) ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 214 คน (50.00) มีอาชีพเป็นพนักงานหรือ ผู้บริหารในธุรกิจเอกชน 326 คน (76.17) รายได้
เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 40,000-50,000 บาท จ านวน 274 คน (64.02) รู้จัก เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง 
โดยค าแนะน าจากเพื่อน ญาติและคนรู้จัก จ านวน 256 คน (59.81) เลือกใช้ท่ีพักและบริการของ 
เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง เพราะช่ือเสียงของท่ีพัก และเจ้าของกิจการเดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จ านวน
เท่ากัน 265 คน (38.55) 
 
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการในการใช้บริการ ณ 
เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง  
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 𝐱̅ S.D. การแปรผล 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้จากท่ีพักและพนักงาน 4.49 0.559 มาก 
ด้านความน่าเชื่อถือของที่พักและระบบการจอง 4.57 0.485 มากท่ีสุด 
ด้านการตอบสนองของพนักงาน 4.44 0.487 มาก 
ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 4.48 0.492 มาก 
ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า 4.40 0.489 มาก 

 

 จากตารางพบว่า ความคิดเห็นของผู้รับบริการเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการของลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ท้ังนี้มากท่ีสุด คือ ด้านความ
น่าเช่ือถือของท่ีพักและระบบการจอง (x̅ = 4.57) รองลงมาคือ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้จากท่ีพักและ
พนักงาน (x̅ = 4.49)  ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า (x̅ = 4.48) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (x̅ =  
4.44) และ ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า (x̅ =  4.40) ตามล าดับ 
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 ส่วนท่ี 3  ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ ณ เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ x̅ S.D. การแปล
ค่า 

พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ ย้ิมแย้มแจ่มใสและเป็นมิตร 4.67 0.470 มากท่ีสุด 
สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกโรงแรมมีความเป็นธรรมชาติ 
อากาศดี ร่มรื่น 

4.68 0.468 มากท่ีสุด 

บรรยากาศห้องพัก สะอาดเรียบร้อยเปน็ระเบียบและได้มาตรฐาน 4.61 0.489 มากท่ีสุด 
การต้อนรับของโรงแรมและพนักงานสร้างความประทับใจในการใช้
บริการ 

4.56 0.497 มากท่ีสุด 

มีระบบการรักษาความปลอดภัยที่เข้มงวดตลอดเวลา 4.63 0.484 มากท่ีสุด 
ราคาห้องพักมีมาตรฐานและมีความเหมาะสม 4.39 0.488 มาก 
การแต่งกายของพนักงานเรียบร้อย สะอาด สวยงาม 4.60 0.490 มากท่ีสุด 
พนักงานให้บริการด้วยวาจาและกริยาท่ีน่าดึงดูดประทับใจ 4.55 0.498 มากท่ีสุด 
มีกิจกรรมเสริมภายในโรงแรมที่หลากหลายให้เลือกใช้บริการ 4.44 0.497 มาก 

รวม 4.63 0.485 มากที่สุด 
 

 จากตาราง พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัด
สมุทรสงคราม โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการใหค้วามส าคัญ
ในระดับมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ 1) สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอกโรงแรมมีความเป็น
ธรรมชาติ อากาศดี ร่มรื่น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 2) พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.67 และ 3) มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีเข้มงวด
ตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60  ตามล าดับ 
 

 ส่วนท่ี 4 ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการเข้าพักและใช้
บริการ ณ เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า 
 N Correlation Sig. 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้จากท่ีพักและพนักงาน 428 0.116 0.020* 
ด้านความน่าเชื่อถือของที่พักและระบบการจอง 428 -0.041 0.414 
ด้านการตอบสนองของพนักงาน 428 -0.159 0.001* 
ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 428 -0.002 0.969 
ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า 428 0.108 0.030* 

*Sig<0.05 
 จากตาราง พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้จากท่ีพักและพนักงาน มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่่ีระดับ 0.05 และมีความสัมพันธ์ในทางเดียวกัน โดยค่าสัมประสิทธิ์  
ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.166  
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 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองของพนักงาน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และมีความสัมพันธ์ในทางตรงข้ามกัน  โดยค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ  -0.159 
 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 และมีความสัมพันธ์ในทางเดียวกัน โดยค่าสัมประสิทธิ์ ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.108 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นของผู้รับบริการเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
มากท่ีสุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือของท่ีพักและระบบการจอง รองลงมาคือ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้จากท่ีพัก
และพนักงาน ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ด้านการตอบสนองของพนักงาน และ ด้านการเอาใจใส่ต่อ
ลูกค้า ในขณะท่ีด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง ก็พบว่า ความพึงพอใจการ
ใช้บริการของเดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ 1) สภาพแวดล้อมท้ังภายในและภายนอก
โรงแรมมีความเป็นธรรมชาติ อากาศดี ร่มรื่น พนักงานให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็น
มิตร และ 3) มีระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีเข้มงวดตลอดเวลา สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤติยา 
ทองค า (2564) ท่ีได้ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรม 3 - 5 ดาวในภาคใต้ประเทศไทย
ของนักท่องเท่ียวเจเนอเรช่ันวาย พบว่า คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นหนึ่งในปัจจัยท่ีมีผล
ในเชิงบวกกับการกลับมาใช้บริการ รวมถึงยังสอดคล้องกับ กาญจนา ทวินันท์ และ แววมยุรา ค าสุข 
(2558) ท่ีพบว่าปัจจัยท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวสูงสุดคือ การรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า และความเป็น
รูปธรรมของบริการ 
 ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการเข้าพักและใช้บริการ เดอะ 
เลจเจนท์ แม่กลอง จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผัสได้จากท่ีพัก
และพนักงาน ด้านการตอบสนองของพนักงาน และด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีผลต่อ ความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เดอะ เลจเจนท์ แม่กลอง แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังนี้ 
Parasuraman (1988) ได้เสนอแนวคิดด้านคุณภาพการบริการท่ีได้ถูกน ามาใช้อย่างแพร่หลายใน
อุตสาหกรรมต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ และมีงานวิจัยหลายงานวิจัย เช่น งานวิจัยของ นพดล     
ชูเศษ, วิวัฒน์ จันทร์กิ่งทอง, กอแก้ว จันทร์กิ่งทอง และปัญจา ชูช่วย (2561) ท่ีได้น าแนวคิดนี้มาศึกษา 
โดยท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของภาคธุรกิจท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้เข้ารับบริการ 
พบว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การดูแลเอาใจใส่ การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ของผู้เข้ารับบริการ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Jing Wang and Lijuan Cheng (2012) ท่ีได้
ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการรับรู้ของความพึงพอใจของลูกค้าและการเก็บรักษาลูกค้า: 
การวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่าการรับรู้ในคุณภาพของการบริการและผลิตภัณฑ์มีผลต่อความพึงพอใจของ
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ลูกค้าโดยการเอาใจใส่ในเรื่องการบริการเป็นมิติท่ีส าคัญท่ีสุดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ เช่นเดียวกับ 
Kun-Hsi Liao & Ming-Fang Hsieh (2011) ซึ่งศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างบริการท่ีมีคุณภาพ
ภาพลักษณ์ ความภักดีของลูกค้าและความพึงพอใจในอุตสาหกรรมรีสอร์ท พบว่า คุณภาพการให้บริการ
มีผลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านทางความพึงพอใจ ซึ่งความเป็นรูปธรรมของบริการความ
เช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้าเป็นตัว
แปรท่ีเหมาะสมท าให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า 
 การประกอบธุรกิจในยุคปัจจุบันนี้ งานบริการถือเป็นงานท่ีมีการแข่งขันสูงมาก ท้ังในธุรกิจ
ท่ัวไป หรือในธุรกิจบริการโดยตรง เช่น ธุรกิจโรงแรม ร้านอาหาร ผู้ให้บริการควรยึดหลักการบริการด้วย
คุณธรรมและจริยธรรม โดยมิได้มุ่งหวังเพียงรายได้ หรือก าไรเพียงอย่างเดียว เพราะเป้าหมายส าคัญของ
ผู้ให้บริการ คือ สร้างความพึงพอใจและความเช่ือมั่นให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ เพราะลูกค้าเป็นบุคคล
ส าคัญท่ีส่งผลกระทบโดยตรง จะส่งเสริมให้ธุรกิจมีรายได้ สร้างอาชีพให้พนักงานและธุรกิจด ารงอยู่ได้
อย่างมั่นคง สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สวรรยา อินทร์จันทร์ (2560) ท่ีพบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อปัจจัยคุณภาพบริการครบท้ัง 5ด้าน อันได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ท่ีสัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความแน่นอนและด้านความเอาใจใส่ โดยปัจจัยด้านความเอาใจใส่มี ค่า
ความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูงสุด และปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือมีค่าความสัมพันธ์ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับน้อยท่ีสุด อย่างไรก็ดีปัจจัยคุณภาพบริการท้ัง 5 ด้าน มีค่าความสัมพันธ์
และมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ กล่าวได้คือ ถ้าคุณภาพของการบริการท้ัง 5 ด้านเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการก็จะเพิ่มขึน้ตามไปด้วย   
 เดอะ เลจเจนด์ แม่กลอง เป็นรีสอร์ทท่ีพักริมน้ าบรรยากาศดี พร้อมประวัติความเป็นมาท่ี
น่าสนใจ เป็นรีสอร์ทขนาดกะทัดรัดท่ีมีความประณีตและวิจิตร ด้วยสถาปัตยกรรมผสมผสานระหว่างไทย
กับตะวันตก ท่ีมีท้ังความเป็นโมเดิร์นและไทยย้อนยุค ท่ีต้ังเด่นเป็นสง่าอยู่ริมแม่น้ าแม่กลอง ด้วยขนาด
ของพื้นท่ีท่ีไม่กว้างใหญ่นัก อีกท้ังยังมีห้องอาหารบ้านขุนทวีไว้บริการ และยังให้บริการด้านงานแต่งงาน 
ท้ังในส่วนสถานท่ีในการจัดงานแต่งงาน การแห่ขันหมาก ถ่ายพรีเวดด้ิง โดยทีมงานของ เดอะ เลจเจนด์ 
แม่กลองเอง การท่ี เดอะ เลจเจนด์ แม่กลอง ประสบความส าเร็จและได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ 
เนื่องจากหลายองค์ประกอบด้วยกัน ไม่ว่าจะเป็นสถานท่ีต้ังของรีสอร์ท ท่ีสวยงาม บรรยากาศดี มี
เอกลักษณ์ น้ าใสสะอาด น่าเล่น การประชาสัมพันธ์ท่ีเน้นส่ือทางด้านออนไลน์ เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ส่ือ
ต่าง ๆ เป็นท่ีรู้จัก มาถ่ายท า มารีวิว จนเกิดการบอกต่อ และการพัฒนากิจกรรมต่าง ๆ  ในรีสอร์ท เพื่อ
รองรับผู้มาใช้บริการ และท่ีส าคัญให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะความส าเร็จ
ของธุรกิจสามารถวัดได้จากระดับความพึงพอใจของลูกค้าและวัดได้จากคุณภาพการให้บริการ เพื่อ
พัฒนาคุณภาพการบริการให้ดีขึ้นต่อไป  
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ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1 ควรมีการจัดหลักสูตรฝึกอบรมคุณภาพการให้บริการแก่ผู้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
และจัดให้มีการประเมินผลการให้บริการเป็นรายบุคคลอย่างต่อเนื่อง เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการและ
สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการต่อไป 
  ข้อเสนอแนะในการปฏิบัติ 
  1.2 ส่ิงท่ีทางเดอะ เลจเจนท์  แม่กลองต้องมุ่งพัฒนาการให้บริการมากยิ่งขึ้นก็คือ ด้าน
การตอบสนองของพนักงานและด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า แม้ลูกค้าจะให้คะแนนความส าคัญเป็นล าดับ
ท้าย ๆ จากปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ท้ัง 5 ด้าน แต่ปัจจัยท้ัง 2 ด้าน พบว่ามีผลต่อความพึงพอใจและมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกับความพึงพอใจของลูกค้า แสดงว่าหากต้องการให้ลูกค้าพึงพอใจมากขึ้นก็
ต้องพัฒนาการตอบสนองของพนักงานและการเอาใจใส่ในการให้บริการมากขึ้น 
 
 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  2.1 ควรท าการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ เดอะ 
เลจเจนท์ แม่กลอง 
  2.2 ในการศึกษาครั้งต่อไปอาจพิจารณาตัวแปรอิสระเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการเพื่อศึกษาถึงปัจจัยด้านการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  
เดอะ เลจเจนท์  แม่กลอง หรือไม่ อย่างไร 
 
กิตติกรรมประกาศ 

  งานวิจัยเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
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