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บทคดัย่อ 

การวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารของทีพ่กัแรม
ขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทย กลุ่มตวัอย่างการศกึษา
คอื นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่คยใชบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุง จ านวน 400 คน ใชว้ธิกีาร
สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง และใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืเกบ็รวบรวมขอ้มลู การวเิคราะห์ขอ้มลูตาม
วตัถุประสงค์การวจิยัใช้สถิติเชงิอนุมาน โดยการวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขัน้ตอน 
(Stepwise Multiple Regression Analysis) ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อ
ความภกัดขีองนักท่องเที่ยวชาวไทยอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติมากที่สุดในด้านความน่าเชื่อถือ คอื  
การใหบ้รกิารตรงตามค าสญัญาทีต่กลงกนัไว้ ดา้นการตอบสนองนักท่องเทีย่ว คอื การกระตอืรอืรน้ที่
จะแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว ด้านผู้ให้บริการ คือ การค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของนักท่องเที่ยว  
ด้านการเข้าถึงการบริการ คือ การเข้าใช้บริการที่พักแรมได้โดยไม่ต้องจองล่วงหน้า  ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร คอื การอธบิายรายละเอยีดการเขา้ใชบ้รกิารได้อย่างกระจ่าง ด้านความปลอดภยั คอื 
การไม่อนุญาตให้บุคคลภายนอกเข้ามาค้างคืนในที่พักแรม ด้านองค์ประกอบที่จ ับต้องได้ คือ  
การจดัพื้นทีสู่บบุหรีภ่ายในทีพ่กัแรมอย่างเป็นสดัส่วน ดา้นสภาพแวดลอ้มของทีพ่กัแรม คอื ทีต่ ัง้ของ 
ทีพ่กัแรมสามารถเชือ่มต่อไปยงัสถานทีท่ีน่่าสนใจไดอ้ย่างสะดวก และดา้นบรกิารเสรมิ คอื ความรูส้กึ
คุ้มค่ากบัเงนิที่จ่ายไปของบริการเสรมิ ผู้ให้บริการที่พกัแรมขนาดเล็กในจงัหวดัพทัลุงสามารถน า 
ผลการศึกษาในครัง้นี้ ไปใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์การบริการที่สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของนักท่องเที่ยวได้อย่างตรงจุด พร้อมทัง้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุง
คุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อให้นักท่องเที่ยวได้ร ับการบริการที่เหนือ 
ความคาดหมาย 
Abstract 

This is a quantitative study designed to study the service quality factors influencing Thai 
tourists’ loyalty. The sample in this study were four-hundred Thai tourists who have 
experienced small accommodation services. Purposive Sampling is a method of selecting 
the sample by using questionnaires to collect data. Inferential statistics including Stepwise 
Multiple Regression Analysis is used to test the research’s aim by examining the impacts 
of service quality factors on Thai tourists’ loyalty.  The research findings revealed that the 
most statistically significant service quality factor influencing Thai tourists’ loyalty in the 
aspect of reliability factor is the delivery of services as promised. In terms of  
responsiveness factor, it is the will ingness to promptly resolve problems. Regarding service 
provider factor, it is the consideration of tourists’ best interests. For accessibility factor, it 
is the ability to use accommodation services without prior reservation. In the area of  
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communication factor, it is the clear explanation of service usage details. In terms of 
security factor, it is the prohibition of outsiders staying overnight in the accommodation. 
For tangible factor, it is the provision of designated smoking areas within the  premises. 
Regarding the environment factor, it is the convenience of the location in connecting to 
tourist attractions. Finally, in terms of additional services factor, it is the sense of value for 
money spent on such services. The results of this study can be utilized by small 
accommodation operators in Phatthalung province as a framework for defining service 
strategies that effectively meet the specific demands of tourists. Furthermore, they serve 
as guidelines for enhancing service efficiency and improv ing service quality.  

 
 
 
1.  บทน า (Introduction)  
 คุณภาพการบริการถือเป็นกุญแจในการขบัเคลื่อนธุรกิจที่พักแรมสู่ความส าเร็จและเป็นหัวใจส าคัญในการดึงดูด  
การท่องเทีย่วแบบคา้งคนื ช่วยเพิม่เวลาการอยู่ในพืน้ทีใ่หน้านขึน้ อกีทัง้ยงัเป็นแนวทางการพฒันาการท่องเที่ยวในเมอืงน่าเทีย่ว 
(เมืองรอง) ให้เกิดความยัง่ยืน ตลอดจนเป็นเครื่องมือสร้างความโดดเด่นและความแตกต่างให้แก่การบริการ สร้าง  
ความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัและสรา้งความเชื่อมัน่ให้แก่นักท่องเทีย่วไดใ้นทุกวกิฤตการณ์ (ขวญัฤทยั เดชทองค า, 2563) โดย 
Beech and Chadwick (2006) กล่าวว่า นักท่องเที่ยวไม่ได้ตดัสนิใจไปในสถานที่ใดเพยีงเพราะที่พกัแรม แต่นักท่องเที่ยวอาจ
ตดัสนิใจไม่เดนิทางไปยงัสถานทีน่ัน้เพยีงเพราะทีพ่กัแรมไม่มมีาตรฐาน มชีื่อเสยีงทีไ่ม่ด ีหรอืไม่คุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป  สอดคลอ้ง
กบัศูนยว์จิยัเศรษฐกจิและธุรกจิธนาคารไทยพาณิชย ์(2563) พบว่า นักท่องเทีย่วนิยมเขา้พกัในทีพ่กัแรมขนาดเลก็ทีม่มีาตรฐาน  
มคีุณภาพ มกีารบรกิารทีด่ ีและมคีวามปลอดภยัสงู นอกจากนี้ดเีทคบลอ็ค (2565) ยงัระบุว่า การเลอืกทีพ่กัแรมของนกัท่องเทีย่ว
ในเมอืงรองโดยส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของทีพ่กัแรม ความใกลช้ดิกบัธรรมชาต ิความเป็นส่วนตวั และการใหบ้รกิาร
ของเจา้ของทีพ่กั หากนกัท่องเทีย่วประเมนิแลว้ว่าการบรกิารทีไ่ดร้บัตรงตามความตอ้งการหรอืเกนิความคาดหวงั นกัท่องเทีย่วจะ
ตคีวามหมายของบรกิารในครัง้นัน้ว่ามคีุณภาพ ดงันัน้ การน าเสนอบรกิารทีด่ีจงึเป็นปัจจยัส าคญัที่สามารถสร้างความประทบัใจ
และความพงึพอใจแก่นักท่องเทีย่ว น าไปสู่ความภกัดต่ีอธุรกจิทีพ่กัแรมทีใ่ชบ้รกิาร โดยความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วเป็นสิง่ทีธุ่รกจิ 
ที่พกัแรมรวมถึงธุรกจิอื่น ๆ ต้องการจากนักท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก เนื่องจากเป็นกุญแจส าคญัของธุรกจิทีป่ระสบความส าเรจ็ 
(Özkan et al., 2020) และยงัเป็นเครื่องมอืทีจ่ะน ามาซึง่รายได ้ความมัน่คง การเตบิโตของสว่นแบ่งการตลาด รวมไปถงึท าใหธ้รุกจิ
มคีวามแขง็แกร่งทางดา้นการเงนิ (Kotler et al., 2022) 
 ตลอดระยะเวลาหลายปีที่ผ่านมาธุรกจิทีพ่กัแรมในจงัหวดัพทัลุงมกีารอตัราการเติบโตทัง้ด้านรายได้ อตัราการเขา้พกั 
และจ านวนสถานประกอบการ โดยในปี พ.ศ. 2557 มีรายได้จากธุรกิจที่พักแรม 3.58 ร้อยล้านบาท และ เพิ่มเป็น 6.71  
รอ้ยลา้นบาทในปี พ.ศ. 2562 ส าหรบัจ านวนสถานประกอบการธุรกจิทีพ่กัแรมโดยสว่นใหญ่เป็นการเพิม่ขึน้ของทีพ่กัแรมขนาดเล็ก 
ที่ด าเนินการและบริหารจดัการโดยผู้ประกอบการซึ่งเป็นคนในท้องถิ่น ที่พักแรมขนาดเล็กมีรูปแบบการตกแต่งอย่างอิสระ 
ไม่ตายตัว ท าให้นักท่องเที่ยวมตีวัเลือกหลากหลายรูปแบบ ผู้ประกอบการจะต้องสร้างสรรค์ตกแต่งที่พกัแรมให้แตกต่างและ 
เป็นทีน่่าจดจ าแก่นักท่องเทีย่ว กล่าวคอื มกีารออกแบบเพื่อแสดงออกถงึความเป็นตวัตนทัง้ดา้นศลิปะ วฒันธรรม และความนิยม
ท้องถิ่น เพื่อดงึดูดนักท่องเที่ยวให้เขา้พกั แต่ในขณะเดยีวกนัยงัมขีอ้จ ากดัด้านสิง่อ านวยความสะดวกที่ไม่สามารถตอบสนอง  
ความต้องการของนักท่องเที่ยวได้เทยีบเท่ากบัที่พกัแรมขนาดอื่น ดงันัน้ ที่พกัแรมขนาดเลก็จงึเป็นที่พกัแรมทางเลอืกส าหรบั 
นักเดินทางยุคใหม่ที่แสวงหาประสบการณ์ที่แตกต่าง (ธนบวร สิริคุณากรกุล , 2563; วรดิศ ธนภัทร และวิชิต อู่อ้น, 2562)  
ในปี พ.ศ. 2565 จงัหวดัพทัลุงมจี านวนทีพ่กัแรมทัง้หมด 208 แห่ง จ านวน 3,264 ห้อง เป็นที่พกัแรมขนาดเลก็ 191 แห่ง และ 
มจี านวนหอ้งพกั 2,297 หอ้ง เพิม่จากปี พ.ศ. 2559 จ านวน 92 แห่ง และ 1,218 หอ้ง ตามล าดบั (ศนูยว์จิยัดา้นการตลาดท่องเทีย่ว
, 2565) อตัราการเขา้พกัในปี พ.ศ. 2562 สูงถึงร้อยละ 67.02 แม้ว่าในปี พ.ศ. 2564 ลดลงเหลอืเพยีงร้อยละ 11.90 เนื่องด้วย
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ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโควดิ-19 สภาวะทางเศรษฐกจิ และการแข่งขนัอย่างรุนแรงด้านการท่องเทีย่ว อย่างไรกต็าม  
มกีารขยายตวัเพิม่เป็นรอ้ยละ 56.82 ในปี พ.ศ. 2565 
 แม้ว่าทีผ่่านมาธุรกจิทีพ่กัแรมในจงัหวดัพทัลุงจะมอีตัราการเตบิโตเพิม่มากขึน้ แต่อุปทานของผู้ประกอบการยงัสงูกว่า  
อุปสงคข์องนักท่องเทีย่ว ส่งผลใหจ้งัหวดัพทัลุงประสบปัญหาสภาวะห้องพกัล้นตลาด เนื่องจากการท่องเทีย่วเกอืบครึง่หนึ่งเป็น  
การท่องเที่ยวแบบไปเชา้-เยน็กลบั หรอืเป็นเพยีงเสน้ทางผ่านไปยงัเมอืงหลกัเท่านัน้ สะท้อนผ่านจ านวนวนัท่องเที่ยวเฉลีย่ทีม่ ี
อตัราการเตบิโตน้อยลง โดยปี พ.ศ. 2558 นกัท่องเทีย่วชาวไทยมจี านวนวนัท่องเทีย่วเฉลีย่ 1.96 วนั แต่ปี พ.ศ. 2565 มจี านวนวนั
ลดลงอย่างต่อเนื่องเหลือเพียง 1.81 วนั นักท่องเที่ยวจะนิยมเดินทางไปพกัค้างคืนในจงัหวดัสงขลา จงัหวดัตรงั และจงัหวดั
นครศรธีรรมราช (ตนุยา เพชรสง และคณะ, 2564; ศูนยว์จิยัดา้นการตลาดท่องเทีย่ว, 2565, 2566; ส านักข่าวกรมประชาสมัพนัธ,์ 
2563) หากจงัหวดัพทัลุงสามารถเพิม่จ านวนนักท่องเทีย่วทีพ่กัคา้งคนืภายในจงัหวดัไดท้ัง้กลุ่มทีเ่คยใชบ้รกิารและไม่เคยใชบ้รกิาร
ที่พกัแรมขนาดเลก็ รายได้ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบรกิารของจงัหวดักจ็ะเพิม่มากขึน้เช่นกนั ซึ่งไม่ใช่รายได้ในธุรกจิ 
ทีพ่กัแรมเพยีงเท่านัน้ แต่ยงัเชื่อมโยงไปยงัธุรกจิอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง ทัง้นี้ ยงัก่อใหเ้กดิการจา้งงาน สรา้งอาชพีและสรา้งรายไดใ้หแ้ก่
ประชาชนในทอ้งถิน่เพิม่มากขึน้ น าไปสู่การหมุนเวยีนเมด็เงนิในทอ้งถิน่ เนื่องจากจงัหวดัทีม่จี านวนผูพ้กัคา้งคนืสงูถอืไดว้่าเป็น
จงัหวดัทีป่ระสบความส าเรจ็ดา้นการท่องเทีย่ว เพราะการพกัคา้งคนืก่อใหเ้กดิการใชจ้่ายในพืน้ทีม่ากกว่าการท่องเทีย่วแบบไปเชา้-
เยน็กลบั (ดเีทคบลอ็ค, 2565) ดงันัน้ ผูป้ระกอบการธุรกจิทีพ่กัแรมขนาดเลก็จ าเป็นอย่างยิง่ที่จะตอ้งใหค้วามส าคญัในการสง่มอบ
บริการที่มีคุณภาพ พร้อมทัง้พัฒนาคุณภาพการบริการและเพิ่มศักยภาพในการด าเนินธุรกิจอย่างต่อเนื่อง เพื่อตอบสนอง  
ความต้องการและความคาดหวงัของนักท่องเทีย่วใหไ้ดม้ากทีสุ่ด เนื่องจากคุณภาพการบรกิารมสี่วนช่วยเสรมิสรา้งความไวว้างใจ
ของนักท่องเทีย่วและส่งเสรมิการเตบิโตของธุรกจิในระยะยาว หากคุณภาพการบรกิารไม่ได้รบัการพฒันาหรอืแกไ้ขปรบัปรุงให้  
ดยีิง่ขึน้อาจส่งผลเสยีต่อภาพลกัษณ์ทัง้ในระดบัธุรกจิและระดบัจงัหวดัส่งผลให้จ านวนนักท่องเที่ยวที่มาใชบ้รกิารทีพ่กัแรมและ
นกัท่องเทีย่วภายในจงัหวดัลดลงอกีดว้ย 
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารของทีพ่กัแรมเป็นประเดน็ทีม่ผีูศ้กึษาอยู่แลว้ ไม่ว่าจะเป็น
ศกัยภาพดา้นคุณภาพการบรกิาร คุณภาพการบรกิารต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า และคุณภาพการบรกิารต่อกลยุทธท์างการตลาด  
แต่ยงัขาดการศกึษาที่มุ่งเน้นศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารที่มีอทิธพิลต่อความภักดขีองที่พกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุง  
ซึง่เป็นการศกึษาทีม่คีวามใหม่ในเชงิพืน้ที ่และยงัเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาธรุกจิทีพ่กัแรมในจงัหวดัพทัลุงทีเ่ริม่ขยายตวัเพิม่มาก
ขึน้อย่างเฉพาะเจาะจง ตรงตามความต้องการของนักท่องเทีย่วอย่างแทจ้รงิ ผูว้จิยัจงึเหน็ความส าคญัของการศกึษาในประเดน็นี้ 
เพื่อใหส้อดรบักบัปัญหาดงัทีก่ล่าวขา้งตน้ ตลอดจนการน าผลการศกึษาทีไ่ดจ้ากงานวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการสรา้งความเขา้ใจใน
ปัจจยัคุณภาพบรกิารให้แก่ผู้ประกอบการที่พกัแรมขนาดเลก็ น าไปสู่การวางแผน พฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารให้มี
ประสทิธภิาพ และการก าหนดกลยุทธใ์หส้อดคลอ้งตรงความต้องการของนักท่องเทีย่วอย่างแทจ้รงิ เพื่อใหน้ักท่องเทีย่วพงึพอใจ
สงูสดุจนเกดิเป็นความภกัดใีนรปูแบบต่าง ๆ ทีส่ง่ผลต่อความส าเรจ็ของธุรกจิทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงในอนาคต 
 
2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารของที่พกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงที่มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่ว  
ชาวไทย 
 
3. ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.1 คณุภาพการบริการ 

Mahsyar and Surapati (2020) สรุปความหมายของคุณภาพการบริการว่าหมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ที่ธุรกิจด าเนิน 
การเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ ไม่ว่าจะเป็นการใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ ความสมัพนัธอ์นั
ดรีะหว่างลูกคา้และผูใ้หบ้รกิาร หรอืทกัษะและความสามารถในการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัวสุธดิา นุรติมนต์ (2564)                    
ทีก่ล่าวว่า คุณภาพการบรกิารเป็นระดบัของการบรกิารทีผู่ใ้หบ้รกิารส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ว่าสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการไดด้ี
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เพยีงใด ดงันัน้ ธุรกจิจ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งส่งมอบการบรกิารทีเ่ทยีบเท่ากบัหรอืมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่ อใหลู้กคา้
เกดิความรูส้กึพงึพอใจ น าไปสูก่ารกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า (Kotler et al., 2022) จากการทบทวนวรรณกรรมมนีกัวชิาการหลายท่านให้
ความเห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการขบัเคลื่อนธุรกิจสู่ความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างในในธุรกิจที่พกัแรม 
(Meesala & Paul, 2018; ขวญัฤทยั เดชทองค า, 2563) เน่ืองจากทีพ่กัแรมเป็นสนิคา้ทีไ่ม่สามารถจบัต้องได ้(Intangible Product) 
การตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิารจงึขึน้อยู่กบัความเชื่อมัน่ในด้านการบรกิาร (ขวญัชนก สุวรรณพงศ์ , 2563) ทัง้นี้ คุณภาพบรกิารเป็น 
กลยุทธ์ในการสร้างความโดดเด่นและความแตกต่างใหแ้ก่การบรกิาร และเสรมิสร้างศกัยภาพการบรกิารให้เหนือกว่าคู่แข่งขนั 
(Clemes et al., 2014; ขวญัชนก สวุรรณพงศ,์ 2563) ส าหรบัเกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพการบรกิารในธุรกจิบรกิารมหีลากหลาย 
อาทิ SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) LODGQUAL (Getty & Thompson, 1994) HOLSERV (Mei et al., 1999) และ 
HISTOQUAL (Frochot & Hughes, 2000) อย่างไรกต็าม เกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพการบรกิารแทท้ีจ่รงิแลว้ไม่มเีกณฑก์ าหนด
ทีต่ายตวัแต่ขึน้อยู่กบับรบิทและวตัถุประสงคใ์นการประเมนิ ดงันัน้ เพื่อใหไ้ดเ้กณฑป์ระเมนิคุณภาพการบรกิารทีม่คีวามเหมาะสม
กบับรบิททีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุง ผูว้จิยัจงึสกดัตวัแปรจากการศกึษาก่อนหน้านี้เพื่อคดัเลอืกตวัแปรทีม่คีวามเหมาะสม
ในการประเมนิคุณภาพของทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุง จ านวน 9 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ความน่าเชื่อถอื (Jasinskas et al., 2016; 
Wongprateep, 2022) 2) การตอบสนองนกัท่องเทีย่ว (Ibrahim, 2015; กญัญาพชัรญ ์เบญพาด, 2565) 3) ผูใ้หบ้รกิาร (Padlee et 
al., 2019; สุพตัรา ปราณี, 2561) 4) การเขา้ถึงการบรกิาร (Jasinskas et al., 2016; Wongprateep, 2022) 5) การติดต่อสื่อสาร 
(Parasuraman et al., 1985; ธติมิา บุญธรรม และนงเยาว ์เมอืงดี, 2560) 6) ความปลอดภยั (Malik et al., 2020; Mugambwa et 
al., 2016) 7) องคป์ระกอบทีจ่บัตอ้งได ้(Zijing & Pu, 2020; กญัญาพชัรญ์ เบญพาด, 2565) 8) สภาพแวดลอ้มของทีพ่กัแรม (Lai 
& Hitchcock, 2016; Padlee et al., 2019) และ 9) บรกิารเสรมิ (ศกัดิส์ายนัต์ ใยสามเสน และประทปี พชืทองหลาง, 2563; ศรา
ยุทธ โชคชยัวรรตัน์ และคณะ, 2556) 
 3.2 ความภกัดี 
 ความภกัดขีองลูกคา้เป็นสิง่ส าคญัอย่างยิง่ที่นักการตลาดจะต้องใหค้วามสนใจ เนื่องจากเปรยีบเสมอืน “จอกศกัดิส์ทิธิ”์ 
(Holy Grail) ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่ช่วยให้ธุรกิจสร้างก าไรได้อย่างยัง่ยนื (Srivastava & Rai, 2018) Copeland (1923) ถือเป็นนักวชิาการ
ท่านแรกที่เสนอแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า โดยมีมุมมองในขณะนัน้ว่าเป็นพฤติกรรมที่สะท้อนถึงความต้องการ
เฉพาะเจาะจงของลกูคา้ต่อตราสนิคา้ (Consumer Insistence) ในขณะที ่Agha et al. (2021) บ่งชีว้่า เป็นความมุ่งมัน่อย่างลกึซึง้ในการ
ซือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารซ ้า แมจ้ะมปัีจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มและการตลาดทีอ่าจก่อใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการซือ้ของ
ลูกคา้ ในขณะที ่Vilkaite-Vaitone and Skackauskiene (2020) กล่าวว่า ความภกัดเีป็นทศันคตเิชงิบวกของลูกคา้เกีย่วกบับรกิาร
และคุณลกัษณะของบริการ กล่าวคือ เป็นทศันคติที่ช่วยส่งเสริมความพึงพอใจของลูกค้าในรูปแบบของการซื้อบริการจากผู้
ใหบ้รกิาร นอกจากนี้ยงัเป็นแนวโน้มทีลู่กคา้จะกลายเป็นลูกคา้ประจ า โดยพจิารณาจากประสบการณ์ในอดตีและความคาดหวงัใน
อนาคต ธุรกจิที่ประสบความส าเรจ็ในการจดัการความภกัดขีองลูกคา้จะสามารถดงึดูดลูกคา้ได้ในระยะยาว (Bell & Bell, 2004) 
ความภกัดเีป็นสิง่ส าคญัทีธุ่รกจิประสงคจ์ะไดร้บัจากลูกคา้มากทีสุ่ด เนื่องจากลูกคา้ทีม่คีวามภกัดจีะท าใหเ้กดิความมัน่คงและการ
เตบิโตของส่วนแบ่งการตลาด รวมไปถงึท าใหธุ้รกจิมคีวามแขง็แกร่งทางด้านการเงนิ (Kotler et al., 2022) Özkan et al. (2020) ชีว้่า 
กุญแจส าคญัของธุรกจิทีป่ระสบความส าเรจ็คอื การแสวงหาการรกัษาความภกัดขีองลกูคา้เพื่อสนบัสนุนธุรกจิอย่างมปีระสทิธภิาพ
และความยัง่ยนืของธุรกจิ Aaker (2009) กล่าวว่า ความภกัดขีองลูกคา้มคีวามส าคญัต่อธุรกจิ 4 ประการ ไดแ้ก่ 1) ช่วยลดต้นทุน
ทางการตลาด 2) ช่วยสร้างอ านาจทางการค้า 3) ช่วยดงึดูดลูกค้ารายใหม่ และ 4) ช่วยให้ธุรกจิมเีวลาในการตอบสนองต่อการ
เคลื่อนไหวของคู่แข่ง ปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าคือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
โดยเฉพาะอย่างยิง่ในธุรกจิที่พกัแรม ซึ่งเป็นธุรกจิบรกิารที่ให้ความส าคญักบัคุณภาพการบรกิารอย่างมาก เนื่องจากเป็นหวัใจ
ส าคญัทีช่่วยใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็และมขีดีความสามารถในการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง หากทีพ่กัแรมมคีุณภาพการบรกิารที่ด ี
ลกูคา้กจ็ะมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมนัน้เช่นกนั (อบับ๊าส พาลเีขตต์, 2565) Pong and Yee (2001) กล่าวไวว้่า ความภกัดต่ีอบรกิาร
ของลูกคา้เกดิจากพฤตกิรรม ทศันคตแิละความรู้สกึ สามารถวดัความภกัดไีด ้8 มติ ิดงันี้ 1) พฤตกิรรมการซือ้ซ ้า 2) การบอกต่อ 
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3) ช่วงเวลาของการใชบ้รกิาร 4) ความไม่หวัน่ไหวต่อราคาทีเ่ปลีย่นแปลง 5) ความตัง้ใจซือ้ซ ้า 6) การลดตวัเลอืก และ 7) การเป็น
อนัดบัแรกในใจ 
 3.3 ท่ีพกัแรมขนาดเลก็ 
 ที่พกัแรมขนาดเลก็เกดิขึน้ในยุโรปช่วงที่ชาวโรมนัสร้างระบบถนนเมื่อสองพนัปีก่อน เป็นสถานที่ใหบ้รกิารหอ้งพกัและ
อาจมบีรกิารอาหารและเครื่องดื่มดว้ย มกัตัง้อยู่ในชนบทหรอืตามทางหลวง ส าหรบัประเทศไทยทีพ่กัแรมขนาดเลก็สรา้งอยู่ตาม
สถานทีพ่กัตากอากาศหรอืสรา้งขึน้ตามทางระหว่างเมอืง (วฒันา ทนงคแ์ผง และชวลยี ์ณ ถลาง, 2560) ยงัไม่มกีารก าหนดเกณฑ์
ที่ตายตวัส าหรบัที่พกัแรมขนาดเลก็ แต่ Tekiner (2021) ก าหนดให้ที่พกัแรมขนาดเลก็เป็นที่พกัแรมที่มจี านวนห้องพกัไม่เกิน                 
30 หอ้ง ในขณะทีบุ่ญเลศิ จติตัง้วฒันา (2557) ก าหนดใหท้ีพ่กัแรมขนาดเลก็มจี านวนหอ้งพกัไม่เกนิ 60 หอ้ง และนิศศา ศลิปเสรฐ 
(2564) ก าหนดให้ที่พกัแรมที่มหี้องพกัไม่เกนิ 100 ห้องเป็นที่พกัแรมขนาดเลก็มาก และที่พกัแรมที่มหี้องพกั 100 - 200 ห้อง        
เป็นที่พกัแรมขนาดเล็ก การศึกษาในครัง้นี้  ผู้วิจยัก าหนดให้ที่พกัแรมขนาดเล็กเป็นสถานที่ให้บรกิารห้องพกัไม่เกนิ 30 ห้อง  
จากการส ารวจจ านวนสถานประกอบการทีพ่กัแรมเพื่อการท่องเทีย่วในจงัหวดัพทัลุงโดยการท่องเทีย่วแห่งประเทศในปี พ.ศ. 2565 
พบว่า มจี านวนทีพ่กัแรมขนาดเลก็ 191 แห่ง และมจี านวนหอ้งพกั 2,297 หอ้ง 
 ลกัษณะการด าเนินธุรกจิสว่นใหญ่ คนในพืน้ทีห่รอืทอ้งถิน่ลงทุนและด าเนินการบรหิารเอง ใชเ้งนิในการลงทุนไม่สงูมากนกั 
กฎกระทรวงอุตสาหกรรมของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2545 (ฉบบั 11 กนัยายน 2545) ก าหนดใหท้ีพ่กัแรมขนาดเลก็
มสีนิทรพัยถ์าวรไม่เกนิ 50 ลา้นบาท ดงันัน้ ทีพ่กัแรมขนาดเลก็จงึมอีตัราค่าบรกิารทีไ่ม่สงู และผูใ้หบ้รกิารจะใกลช้ดินักท่องเทีย่ว
มากกว่าทีพ่กัแรมขนาดอื่น ๆ เนื่องจากเจา้ของทีพ่ ักแรมด าเนินการทุกอย่างดว้ยตนเอง (วฒันา ทนงคแ์ผง และชวลยี ์ณ ถลาง, 
2560) ปัจจุบนัทีพ่กัแรมขนาดเลก็มหีลากหลายรูปแบบ ในแต่ละแห่งมกีารออกแบบเพื่อแสดงออกถงึความเป็นตวัตนไม่ว่าจะเป็น
ด้านศลิปะ วฒันธรรม หรอืแม้กระทัง่ความนิยมของท้องถิ่นที่เป็นที่ตัง้ของที่พกัแรม และบางแห่งอาจมกีารสร้างเรื่องราว (Story 
Telling) ใหม้คีวามน่าสนใจ แตกต่างและน่าจดจ า อย่างไรกต็าม ที่พกัแรมขนาดเลก็ยงัมขีอ้จ ากดัดา้นการใหบ้รกิารและสิง่อ านวย
ความสะดวกที่อาจจะไม่สามารถตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวได้ดีเท่ากับที่พักแรมขนาดใหญ่ (โรงเรียนธุรกิ จ
อสงัหารมิทรพัยไ์ทย, 2565) 
 
4. กรอบแนวคิด 
 คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยหนึ่งที่สามารถสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนั ก าไรของธุรกิจ หรือแม้กระทัง่ 
ความภกัดขีองลูกคา้ ซึง่เป็นแนวคดิหลกัในการท าการตลาดของธุรกจิต่าง ๆ (Subrahmanyam, 2017) เนื่องจากโดยพืน้ฐานแลว้
ลกูคา้มกัจะชอบการบรกิารทีม่คีุณภาพ มมีาตรฐาน และมคีุณลกัษณะทีต่รงตามความต้องการ ดงันัน้ คุณภาพการบรกิารจงึเป็น
องคป์ระกอบส าคญัในการโน้มน้าวใหล้กูคา้เลอืกใชส้นิคา้และบรกิารของธุรกจิมากกว่าคู่แขง่ในตลาด ในขณะทีค่วามภกัดขีองลกูคา้
ท าใหธุ้รกจิไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัทีย่ ัง่ยนื มธีุรกจิจ านวนไม่มากทีส่ามารถอยู่รอดได้ โดยไม่ต้องสรา้งฐานลูกคา้ทีม่คีวามภกัด ี
แมว้่าความภกัดจีะมคีวามส าคญัทุกภาคส่วนแต่มีความเหมาะสมอย่างยิง่กบัธุรกจิภาคบรกิาร เนื่องจากธรรมชาตขิองการบรกิาร  
มโีอกาสสงูมากทีจ่ะเปลีย่นลูกคา้ใหเ้ป็นลูกคา้ทีม่คีวามภกัด ี(Setó-Pamies, 2012) ผ่านการน าเสนอบรกิารทีด่แีละมคีุณภาพตรง
ตามความตอ้งการหรอืเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ อย่างไรกต็ามจากการศกึษาของ De Ruyter et al. (1998) พบว่า โดยทัว่ไป
อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่มต่ีอความภกัดจีะแตกต่างกนัไปในแต่ละอุตสาหกรรม และขอ้ค้นพบจากอุตสาหกรรมหนึ่งไม่
สามารถสรุปเป็นภาพรวมไปยงัอุตสาหกรรมอื่น ๆ ได้ ตามที่ Fornell (1992) บ่งชี้ว่า อุตสาหกรรมบรกิารเป็นอุตสาหกรรมทีม่ี
ความยืดหยุ่นของความภกัดี แต่จากการศกึษาจ านวนมากในช่วงที่ผ่านมาสนับสนุนขอ้ค้นพบว่า  ปัจจยัคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวในธุรกิจที่พกัแรม (Ladhari, 2009; Martha & Jordan, 2022; Mohamad et al., 2017; 
Priyo et al., 2019) ในขณะทีก่ารศกึษาของ Giovanis et al. (2015) พบว่า คุณภาพการบรกิารไม่ไดม้อีทิธพิลต่อความภกัดขีอง
ลกูคา้อย่างมนียัส าคญั ดงันัน้ การศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัจงึก าหนดสมมตฐิานการวจิยัเพื่อตรวจสอบอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารและ 
ความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วในบรบิททีพ่กัแรมขนาดเลก็จงัหวดัพทัลุง ดงันี้  
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  ปัจจยัคุณภาพการบรกิารของทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงมอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. วิธีด าเนินการวิจยั 
 การศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) เพื่อหาค าตอบตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั
โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
 5.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คอื นักท่องเทีย่วชาวไทยทีเ่คยใช้บรกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจังหวดัพทัลุง ช่วงเดอืน
มกราคม พ.ศ. 2566 ถงึเดอืนกรกฎาคม พ.ศ. 2566 ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้ ผูว้จิยั จงึใชส้ตูรการค านวณหา
ขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ Cochran (1997) ในการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยก าหนดระดบั 
ค่าความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคลื่อนสูงสุดที่ร้อยละ 5 ได้จ านวน 384.16 ตัวอย่าง อย่างไรก็ตาม เพื่อ 
ความสะดวกในการประเมนิผล และส ารองการผดิพลาดของการตอบแบบสอบถาม ผูว้จิยัใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง 
และใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใชเ้กณฑใ์นการเลอืก ดงันี้ 1) เป็นนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีย่นิดใีห้
ขอ้มูล 2) เป็นผูพ้กัคา้งคนืในจงัหวดัพทัลุงอย่างน้อย 1 คนื ในช่วงเดอืนมกราคม พ.ศ. 2566 ถงึเดอืนกรกฎาคม พ.ศ. 2566 และ 
3) เป็นผูพ้กัคา้งคนืในทีพ่กัแรมประเภทโรงแรม รสีอรต์ เกสต์เฮาส ์บงักะโล อะพารต์เมนต์ และโมเตล็ ทีม่จี านวนหอ้งพกัไม่เกนิ 
30 หอ้ง ตามรายชื่อการส ารวจทีพ่กัแรมเพื่อการท่องเทีย่วของการท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย ทัง้นี้ ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถามออนไลน์ทีก่ระจายผ่าน Facebook Twitter Instagram และ Line จ านวน 100 ชุด และแบบสอบถามทีเ่ป็นกระดาษ 
จ านวน 300 ชุด ซึง่ผูว้จิยัด าเนินการลงพืน้ทีเ่กบ็ขอ้มลูดว้ยตนเองในแหล่งทอ่งเทีย่วทีเ่ป็นจดุหมายปลายทางของนกัท่องเทีย่ว อาท ิ
ตลาดใต้โหนด ทะเลน้อย สวนเดอลอง บ่อน ้ารอ้น-ธารน ้าเยน็เขาชยัสน และน ้าตกไพรวลัย์ โดยอาศยัการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ร่วมดว้ย 
 5.2 เครื่องมอืการวจิยั คอื แบบสอบถาม (Questionnaires) สร้างขึน้ตามกรอบแนวคดิงานวจิยัและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง     
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นขอ้ค าถามแบบใหเ้ลอืกเพยีงค าตอบเดยีว ส่วนที ่2 
ค าถามระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการของที่พกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงที่ส่งผลต่อความภกัดี ของ
นักท่องเทีย่ว ขอ้ค าถามในการวดัผลตวัแปรพฒันามาจากการศกึษาก่อนหน้านี้ ดงันี้ 1) ความน่าเชื่อถอื จ านวน 9 ขอ้ (Priyo et 
al., 2019; Zebrga & Zaveri, 2020) 2) การตอบสนองนักท่องเที่ยว จ านวน 10 ข้อ (Martha & Jordan, 2022; ณัฐภัทร บณัฑติ 
วรากุล และเสาวลกัษณ์ จติต์น้อม, 2565) 3) ผูใ้หบ้รกิาร จ านวน 13 ขอ้ (Zebrga & Zaveri, 2020; ปุญญาพร บุญธรรมมา, 2561) 
4) การเข้าถึงการบริการ จ านวน 10 ข้อ (Mohamad et al., 2017; อารยา บุญปลูก, 2561) 5) การติดต่อสื่อสาร จ านวน 9 ข้อ (นฤภร                    
ชูสุวรรณ, 2565; เสาวภาคย์ ศรเีปารยะ, 2564) 6) ความปลอดภยั จ านวน 13 ขอ้ (Zebrga & Zaveri, 2020; พมิพ์ใจ ลิม่วฒันา, 

ปัจจยัคณุภาพการบริการของ 
ท่ีพกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุง 

1. ความน่าเชื่อถอื  
2. การตอบสนองนกัท่องเทีย่ว 
3. ผูใ้หบ้รกิาร 
4. การเขา้ถงึการบรกิาร  
5. การตดิต่อสือ่สาร  
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8. สภาพแวดลอ้มของทีพ่กัแรม 
9. บรกิารเสรมิ 

ความภกัดีของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อ 
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2562) 7) องค์ประกอบทีจ่บัต้องได้ จ านวน 13 ขอ้ (Alaan, 2016; Padlee et al., 2019) 8) สภาพแวดล้อมของที่พกัแรม จ านวน 
10 ขอ้ (Wangchan & Worapishet, 2019; กฤตยิา ทองค า, 2564) และ 9) บรกิารเสรมิ จ านวน 7 ขอ้ (ชาญวทิย ์นาถเสว;ี 2564; 
นฤภร ชสูวุรรณ, 2565) และสว่นที ่3 ค าถามระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยทีม่ต่ีอทีพ่กัแรมขนาด
เลก็ในจงัหวดัพทัลุง จ านวน 19 ขอ้ เป็นขอ้ค าถามทีพ่ฒันามาจากการศกึษาก่อนหน้านี้ อาท ิChang and Katrichis (2020) และ 
Reem Abu Qurah (2020)  เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบ Likert Scale 5 ระดบั จากระดบัน้อยที่สุดจนถึง
ระดบัมากทีส่ดุ 
 5.3 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ผู้วิจ ัยน าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย 
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจยัในครัง้นี้ให้ผู้ทรงคุณวุฒหิรือผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบและหาค่าดชันี 
ความสอดคล้อง (IOC) เพื่อทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) โดยผลจากการการวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรง 
เชงิเนื้อหาของแบบสอบถามทัง้ฉบบั พบว่า มคี่าเท่ากบั 0.97 สอดคลอ้งกบัปราณี หล าเบญ็สะ (2559) ทีก่ล่าวว่า เกณฑส์ าหรบัใช้
ในการตดัสนิค่าดชันีความสอดคล้องของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ควรมคี่ามากกว่า 0.50 หลงัจากนัน้ ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม 
ที่สร้างขึน้และปรบัปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของผู้ทรงคุณวุฒหิรือผู้เชี่ยวชาญเรียบร้อยแล้วไปทดลองเกบ็ขอ้มูล (Try Out) กบั 
กลุ่มประชากรที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษาจ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability)  
โดยการหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบว่า แบบสอบถามทัง้ฉบบัมค่ีาสมัประสทิธิ ์
แอลฟาของครอนบาคเท่ากบั 0.98 สอดคลอ้งกบัทีศ่ริชิยั กาญจนวาส (2544) กล่าวไวว้่า ตวัแปรของงานวจิยัควรมคี่าสมัประสทิธิ ์
แอลฟาของครอนบคัไม่น้อยกว่า 0.7 
 5.4 การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัน าขอ้มลูทีเ่กบ็รวมรวบไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 ชุด มาประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเรจ็รูปทางสถติ ิSPSS (Statistics Package for Social Sciences) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูล
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าร้อยละ ส าหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรต้นที่มีต่อตัวแปรตามดังวตัถุประสงค ์
การวจิยั คอื เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารของทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่ว
ชาวไทย ใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานดว้ยการวเิคราะหส์มการณ์ถดถอยพหุคูณแบบขัน้ตอน ซึง่เป็นวธิทีีม่คีวามเหมาะสมใน
การพจิารณาคดัเลอืกตวัแปรทีด่ทีีส่ดุ (ประยรูศร ีบุตรแสนคม, 2555) 
 
6. ผลการวิจยั 
 6.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 263 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 65.75 มอีายุอยู่ในช่วง 26 – 43 ปี (Generation Y) จ านวน 219 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.75 ส าเรจ็การศกึษาในระดบั
ปรญิญาตร ีจ านวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.50 ประกอบอาชพีขา้ราชการ /พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
26.50 มรีายไดอ้ยู่ในช่วง 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32 มสีถานภาพโสด จ านวน 203 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 50.75 และมภีูมลิ าเนาในจงัหวดัสงขลา จ านวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26 
 6.2 ผลการวิเคราะหปั์จจยัคณุภาพการบริการของท่ีพกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของนักท่องเท่ียวชาวไทย 
ตารางท่ี 1  
ผลการวเิคราะหผ์ลการวเิคราะหปั์จจยัคุณภาพการบรกิารของทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลงุทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีอง
นกัท่องเทีย่วชาวไทย 

ปัจจยัคณุภาพบริการ B S.E. Beta t P-Value 
ด้านความน่าเช่ือถือ 
ค่าคงที ่ 1.705 .181  9.407*** .000 
1. ความถูกต้องในการเรยีกเก็บค่าบรกิารตรงตามทีร่ะบุไวอ้ย่างชดัเจน และ
โปร่งใส 

.201 .056 .228 3.571*** .000 

2. การใหบ้รกิารตรงตามค าสญัญาหรอืเงือ่นไขทีต่กลงกนัไว้ .201 .054 .232 3.692*** .000 
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ปัจจยัคณุภาพบริการ B S.E. Beta t P-Value 
3. ความน่าเชื่อถอืในการจดัการปัญหา โดยการแสดงความสนใจอย่างจริงใจ 
และแกไ้ขปัญหาอย่างมปีระสทิธภิาพเป็นธรรมต่อผูเ้ขา้พกั 

.134 .048 .154 2.794** .005 

โมลเดล 3 R = .537, R2 = .289, SEE = .505, F = 53.579, Sig of F = .000d 

ด้านการตอบสนองนักท่องเท่ียว 
ค่าคงที ่ 1.507 .182  8.261*** .000 
1. ความพรอ้มใหบ้รกิารตลอดเวลาของผูใ้หบ้รกิาร .198 .053 .222 3.708*** .000 
2. การกระตอืรอืรน้ทีจ่ะแกไ้ขปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิระหว่างการเขา้พกั
อย่างรวดเรว็ 

.213 .051 .233 4.164*** .000 

3. ความยดืหยุ่นในการใหบ้รกิาร .168 .053 .192 3.175** .002 
โมลเดล 3 R = .564, R2 = .318 SEE = .494, F = 61.481, Sig of F = .000d 
ด้านผูใ้ห้บริการ 
ค่าคงที ่ 1.815 .219  8.304*** .000 
1. ผูใ้หบ้รกิารค านึงถงึประโยชน์สงูสุดของนกัท่องเทีย่วเป็นส าคญัทีสุ่ด .355 .050 .387 7.119*** .000 
2. ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรอบรู ้โดยสามารถใหข้อ้มลูนกัท่องเทีย่วไดอ้ย่างถูกตอ้ง
ทัง้ในส่วนของบรกิารในทีพ่กัแรมและพืน้ทีโ่ดยรอบ 

.304 .048 .333 6.376*** .000 

3. ผู้ให้บรกิารมมีนุษยสมัพนัธ์ที่ด ีทัง้การยิ้มแย้ม และทกัทายด้วยความเป็น
มติร 

.140 .059 .125 2.375* .018 

โมลเดล 3 R = .567, R2 = .322, SEE = .493, F = 62.622, Sig of F = .000d 
ด้านการเข้าถึงการบริการ 
ค่าคงที ่ 1.463 .165  8.865*** .000 
1. การเขา้ใชบ้รกิารทีพ่กัแรมไดโ้ดยไมต่อ้งจองล่วงหน้า .249 .045 .304 5.569*** .000 
2. ความสะดวกในการเดนิทางเขา้ถงึสถานทีต่ ัง้ของทีพ่กัแรม .231 .043 .272 5.349*** .000 
3. การตดิต่อสอบถามขอ้มลูกบัทางทีพ่กัแรมผ่านทางโทรศพัทไ์ดต้ลอดเวลา .124 .046 .142 2.680* .008 
โมลเดล 3 R = .617, R2 = .380, SEE = .471, F = 80.981, Sig of F = .000d 
ด้านการติดต่อส่ือสาร 
ค่าคงที ่ 1.496 .169  8.873*** .000 
1. การอธบิายรายละเอยีดและกระบวนการเขา้ใชบ้รกิารได้อย่างกระจ่าง เขา้ใจ 
หมดขอ้สงสยั 

.309 .043 .372 7.165*** .000 

2. การแจง้อตัราค่าบรกิารต่าง ๆ ใหน้กัท่องเทีย่วทราบอย่างชดัเจน .150 .039 .187 3.892*** .000 
3. การยินดีร ับฟังความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของนักท่องเที่ยวด้วย 
ความเตม็ใจ 

.146 .042 .167 3.471*** .001 

โมลเดล 3 R = .609, R2 = .371, SEE = .475, F = 77.733, Sig of F = .000d 
ด้านความปลอดภยั 
ค่าคงที ่ 1.311 .180  7.284*** .000 
1. การไมอ่นุญาตใหบุ้คคลภายนอกเขา้มาคา้งคนืในทีพ่กัแรม .264 .044 .309 5.996*** .000 
2. ระบบกลอ้งวงจรปิดบนัทกึภาพบรเิวณภายในทีพ่กัแรมตลอด 24 ชัว่โมง .154 .044 .182 3.533*** .000 
3. การเกบ็รกัษาความลบัหรอืขอ้มลูนกัท่องเทีย่วไวเ้ป็นอย่างด ี .140 .044 .166 3.167** .002 
4. ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมกบัทีพ่กัแรม .085 .033 .111 2.563* .011 
โมลเดล 4 R = .605, R2 = .366, SEE = .477, F = 57.005, Sig of F = .000e 
ด้านองคป์ระกอบท่ีจบัต้องได้ 
ค่าคงที ่ .891 .187  4.763*** .000 
1. ทีจ่อดรถเพยีงพอต่อจ านวนนกัท่องเทีย่วทีม่าใชบ้รกิาร .189 .053 .201 3.556*** .000 
2. การจดัพืน้สบูบุหรีภ่ายในทีพ่กัแรมอย่างเป็นสดัส่วน .178 .045 .210 3.975*** .000 
3. หอ้งพกัเงยีบสงบไมม่เีสยีงรบกวน .198 .053 .206 3.724*** .000 
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ปัจจยัคณุภาพบริการ B S.E. Beta t P-Value 
4. อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักมีคุณภาพ ทันสมยั และ 
พรอ้มใชง้าน 

.162 .051 .164 3.178* .002 

โมลเดล 4 R = .648, R2 = .420, SEE = .456, F = 71.514, Sig of F = .000e 
ด้านสภาพแวดล้อมของท่ีพกัแรม 
ค่าคงที ่ .391 .168  2.336* .020 
1. อุปกรณ์เครือ่งใชภ้ายในทีพ่กัแรมมกีารน าผลติภณัฑท์อ้งถิน่มาใช้ .123 .039 .155 3.131** .002 
2. ที่ตัง้ของที่พักแรมสามารถเชื่อมต่อยังสถานที่ที่น่าสนใจหรือสถานที่
ท่องเทีย่วทีส่ าคญัไดอ้ย่างสะดวก 

.163 .041 .202 3.984*** .000 

3. บรรยากาศและสภาพแวดลอ้มภายในทีพ่กัแรมเหมาะแก่การพกัผ่อน .211 .052 .178 4.035*** .000 
4. บรรยากาศภายในทีพ่กัแรมใหก้ลิน่อายความเป็นพทัลุง .157 .039 .191 4.031*** .000 
5. การตกแต่งพื้นที่ต่าง ๆ ภายในที่พกัแรม อาทิ บริเวณต้อนรบัส่วนหน้า 
ห้องอาหาร และทางเดนิ มเีอกลกัษณ์เฉพาะท้องถิน่สื่อถงึความเป็นทอ้งถิน่
พทัลุงไดด้ ี

.114 .038 .136 2.989** .003 

5. ทีต่ ัง้ของทีพ่กัแรมสามารถมองเหน็ทวิทศัน์ทีส่วยงามของพทัลุง .094 .040 .115 2.334* .020 
โมลเดล 6 R = .777, R2 = .604, SEE = .378, F = 99.718, Sig of F = .000g 
ด้านบริการเสริม 
ค่าคงที ่ 1.588 .118  13.503*** .000 
1. ภายในทีพ่กัแรมมกีจิกรรมใหน้กัท่องเทีย่วไดเ้ขา้ร่วม .188 .033 .272 5.629*** .000 
2. มกีารน าอาหารทอ้งถิน่มาเป็นส่วนหนึ่งของรายการอาหารเชา้ .153 .030 .220 5.062*** .000 
3. บรกิารเสรมิต่าง ๆ ทีม่คี่าใชจ้่ายเพิม่ใหค้วามรูส้กึคุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป .161 .026 .274 6.148*** .000 
4. มบีรกิารรถเช่า .120 .033 .160 3.681*** .000 
โมลเดล 4 R = .740, R2 = .548, SEE = .402, F = 119.841, Sig of F = .000e 

* มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, ** มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01, *** มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 
ผลการวเิคราะห์สมการถดถอยเชงิพหุคูณ โดยการคดัเลอืกตวัแปรต้นแบบขัน้ตอน (Stepwise) พบว่า ปัจจยัคุณภาพ 

การบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยไดร้อ้ยละ 28.9 เมื่อแยกพจิารณา
ตามตวัแปรย่อย พบว่า การใหบ้รกิารตรงตามค าสญัญาหรอืเงื่อนไขทีต่กลงกนัไว ้มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทย
มากที่สุด รองลงมา คอื ความถูกต้องในการเรยีกเกบ็ค่าบรกิารตรงตามที่ระบุไว้อย่างชดัเจน และโปร่งใส และความน่าเชื่อถือในการ
จดัการปัญหาโดยการแสดงความสนใจอย่างจรงิใจ และแกไ้ขปัญหาอย่างมปีระสทิธภิาพเป็นธรรมต่อผูเ้ขา้พกั ตามล าดบั  อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติิ ในขณะทีปั่จจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองนักท่องเทีย่วสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความภกัดี
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยได้ร้อยละ 31.8 เมื่อแยกพิจารณาตามตัวแปรย่อย พบว่า การกระตือรือร้นที่จะแก้ไขปัญหาหรือ
ข้อผิดพลาดที่เกิดระหว่างการเข้าพกัอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยมากที่สุด รองลงมา คือ  
ความพรอ้มใหบ้รกิารตลอดเวลาของผูใ้หบ้รกิาร และความยดืหยุ่นในการใหบ้รกิาร ตามล าดบั อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ

ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นผูใ้หบ้รกิารสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยไดร้อ้ยละ 
32.2 เมื่อแยกพจิารณาตามตวัแปรย่อย พบว่า ผูใ้หบ้รกิารค านึงถงึประโยชน์สงูสุดของนักท่องเทีย่วเป็นส าคญัทีสุ่ด มอีทิธพิลต่อ
ความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยมากทีสุ่ด รองลงมา คอื ผู้ให้บรกิารมคีวามรอบรูโ้ดยสามารถใหข้อ้มูลนักท่องเทีย่วไดอ้ย่าง
ถูกต้องทัง้ในส่วนของบรกิารในทีพ่กัแรมและพื้นทีโ่ดยรอบ และผู้ให้บรกิารมมีนุษยสมัพนัธท์ี่ด ีทัง้การยิ้มแยม้ และทกัทายดว้ย
ความเป็นมิตร ตามล าดบั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการเขา้ถึงการบริการสามารถอธบิาย 
การเปลี่ยนแปลงความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยได้ร้อยละ 38 เมื่อแยกพจิารณาตามตวัแปรย่อย พบว่า การเขา้ใช้บรกิาร  
ที่พกัแรมได้โดยไม่ต้องจองล่วงหน้า มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเที่ยวชาวไทยมากที่สุด รองลงมา คอื ความสะดวกใน 
การเดินทางเข้าถึงสถานที่ตัง้ของที่พกัแรม และการติดต่อสอบถามข้อมูลกับทางที่พกัแรมผ่านทางโทรศพัท์ได้ตลอดเวลา 
ตามล าดบั อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ



Vol. 15 No. 1 (January - June 2025) 
 
 
 

40 
 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตดิต่อสื่อสารสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยได้
รอ้ยละ 37.1 เมื่อแยกพจิารณาตามตวัแปรย่อย พบว่า การอธบิายรายละเอยีดและกระบวนการเขา้ใชบ้รกิารไดอ้ย่างกระจ่าง เขา้ใจ 
หมดขอ้สงสยั มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทยมากทีสุ่ด รองลงมา คอื การแจง้อตัราค่าบรกิารต่าง ๆ  ใหน้ักท่องเทีย่ว
ทราบอย่างชดัเจน และการยนิดรีบัฟังความคดิเหน็ และขอ้เสนอแนะของนกัท่องเทีย่วดว้ยความเตม็ใจ ตามล าดบั อย่างมนียัส าคญั
ทางสถติ ิส าหรบัปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความปลอดภยัสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทย
ได้ร้อยละ 36.6 เมื่อแยกพิจารณาตามตัวแปรย่อย พบว่า การไม่อนุญาตให้บุคคลภายนอกเขา้มาค้างคืนในที่พกัแรม มีอิทธิพลต่อ 
ความภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยมากที่สุด รองลงมา คือ ระบบกล้องวงจรปิดบนัทึกภาพบริเวณภายในที่พักแรมตลอด                  
24 ชัว่โมง การเก็บรักษาความลับหรือข้อมูลนักท่องเที่ยวไว้ เป็นอย่างดี และความปลอดภัยในการท าธุรกรรมกบัที่พกัแรม 
ตามล าดบั อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านองค์ประกอบที่จบัต้องได้สามารถอธบิายการเปลี่ยนแปลงความภกัดีของนักท่องเที่ยว  
ชาวไทยไดร้อ้ยละ 42 เมื่อแยกพจิารณาตามตวัแปรย่อย พบว่า การจดัพืน้ทีส่บูบุหรีภ่ายในทีพ่กัแรมอย่างเป็นสดัสว่น มอีทิธพิลต่อ
ความภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยมากที่สุด รองลงมาคือ ห้องพกัเงียบสงบไม่มีเสยีงรบกวน ที่จอดรถเพียงพอต่อจ านวน
นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ และอุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในห้องพกัมคีุณภาพ ทนัสมยัและพร้อมใช้งาน ต ามล าดบั  
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ ในขณะที่ปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นสภาพแวดล้อมของทีพ่กัแรมสามารถอธบิายการเปลี่ยนแปลง
ความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทยไดร้อ้ยละ 60.4 เมื่อแยกพจิารณาตามตวัแปรย่อย พบว่า ทีต่ัง้ของทีพ่กัแรมสามารถเชื่อมต่อ
ยงัสถานที่ที่น่าสนใจหรือสถานที่ท่องเที่ยวที่ส าคญัได้อย่างสะดวก มีอิทธิพลต่อความภกัดขีองนักท่องเที่ยวชาวไทยมากที่สุด 
รองลงมาคอื บรรยากาศภายในที่พกัแรมใหก้ลิน่อายความเป็นพทัลุง บรรยากาศและสภาพแวดล้อมภายในทีพ่กัแรมเหมาะแก่  
การพกัผ่อน อุปกรณ์เครื่องใช้ภายในที่พกัแรมมกีารน าผลติภณัฑ์ท้องถิ่นมาใช้ การตกแต่งพื้นที่ต่าง ๆ ภายในที่พกัแรม อาทิ 
บริเวณต้อนรบัส่วนหน้า ห้องอาหารและทางเดิน มีเอกลกัษณ์เฉพาะท้องถิ่นสื่อถึงความเป็นท้องถิ่นพทัลุงได้ดีและที่ตัง้ของ  
ที่พกัแรมสามารถมองเหน็ทวิทศัน์ทีส่วยงามของพทัลุง ตามล าดบั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ และปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้น
บรกิารเสรมิสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทยไดร้อ้ยละ 54.8 เมื่อแยกพจิารณาตามตวัแปรย่อย 
พบว่า บรกิารเสรมิต่าง ๆ ทีม่คี่าใชจ้่ายเพิม่ใหค้วามรูส้กึคุม้ค่ากบัเงนิทีจ่่ายไป  มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่วชาวไทย
มากทีสุ่ด รองลงมาคอื ภายในทีพ่กัแรมมกีจิกรรมใหน้ักท่องเทีย่วไดเ้ขา้ร่วม มกีารน าอาหารทอ้งถิน่มาเป็นส่วนหนึ่งของรายการ
อาหารเชา้ และมบีรกิารรถเช่า ตามล าดบั อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 
7. อภิปรายผลการวิจยั 

ผลการศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารของทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจังหวดัพทัลุงทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่ว
ชาวไทย พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองนักท่องเที่ยว  ด้านผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึง 
การบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความปลอดภัย ด้านองค์ประกอบที่จบัต้องได้ ด้านสภาพแวดล้อมของที่พั กแรม และ 
ดา้นบรกิารเสรมิ มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทยอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิเน่ืองจากคุณภาพการบรกิารทีด่มีกัจะ
สร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและความพร้อมที่จะกลับมาใช้บริการอีกครัง้ ดังนัน้ คุณภาพ 
การบรกิารของที่พกัแรมมผีลต่อความภกัดขีองลูกค้าอย่างมนีัยส าคญัและส่งผลต่อความส าเรจ็ของธุรกจิที่พกัแรมในระยะยาว 
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของอบับ๊าส พาลเีขตต ์(2565) ทีพ่บว่า คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารทีพ่กัในอ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ Tarigan et al. (2019) ทีท่ าการศกึษาโรงแรมเมอืง
บนัดุง ประเทศอินโดนีเซีย และพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวทัง้ทางตรงและทางอ้อม โดย 
ผลการศกึษาสามารถอภปิรายผลเป็นรายดา้นได ้ดงันี้ 
 1. ปัจจยัคณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า นกัท่องเทีย่วชาวไทยจะมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็ใน
จงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เมื่อผู้ใหบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัความน่าเชื่อถอื และนักท่องเทีย่วสมัผสัไดถ้ึงการใหบ้รกิารตรงตาม 
ค าสญัญา หรอืเงื่อนไขทีต่กลงกนัไว ้ไม่ว่าจะเป็นการจดัสรรหอ้งพกัตรงตามความต้องการของนักท่องเทีย่ว หอ้งพกัมคีวามสะอาด
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เรยีบรอ้ย มสีิง่อ านวยความสะดวกครบถ้วน หรอืแมก้ระทัง้บรกิารอื่น ๆ ทีผู่ใ้หบ้รกิารสญัญาจะจดัเตรยีมไวใ้หเ้ป็นพเิศษ  ซึง่เป็น
ปัจจยัพื้นฐานของที่พกัแรมที่สามารถท าให้นักท่องเที่ยวเกดิความพึงพอใจ ประทบัใจในการบรกิารที่ได้รบั ตลอดจนเกดิรู้สกึ
ไวว้างใจทีจ่ะเขา้พกัในครัง้ต่อไปเมื่อเดนิทางมายงัจงัหวดัพทัลุง เนื่องจากผูบ้รกิารใหบ้รกิารตรงตามทีส่ญัญาไว ้ไม่ไดป้ระชาสมัพนัธ์หรอื
สญัญากบันักท่องเทีย่วโดยไม่ค านึงถงึความสามารถในการใหบ้รกิารเพื่อดงึดูดใหน้กัท่องเทีย่วมาพกัแรม ทัง้นี้ ยงัท าใหเ้ชื่อมัน่ได้
ว่าการเขา้พกัในครัง้ถดัไปจะไดร้บัการบรกิารทีด่ตีามทีผู่ใ้หบ้รกิารไดน้ าเสนอไว้ นอกจากนี้ ความน่าเชื่อถอืของความถูกตอ้งในการ 
เรยีกเกบ็ค่าบรกิารตรงตามที่ระบุไว้อย่างชดัเจนและโปร่งใส และความน่าเชื่อถือในการจดัการปัญหาโดยการแสดงความสนใจอย่าง
จรงิใจและแกไ้ขปัญหาอย่างมปีระสทิธภิาพเป็นธรรมต่อนกัท่องเทีย่ว ยงัเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลใหน้กัท่องเทีย่วมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรม
ขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้อกีดว้ย สอดคลอ้งกบั Arun (2023) ทีก่ล่าวว่า การใหบ้รกิารทีม่คีวามน่าเชื่อถอืสามารถสรา้ง
ความเชื่อมัน่ส าหรบัการสรา้งความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้ ส่งเสรมิใหเ้กดิการรวีวิในเชงิบวก และการแนะน าแบบปากต่อปาก 
ซึง่ส่งผลต่อการเพิม่ยอดขายและการขยายธุรกจิของทีพ่กัแรมในระยะยาว และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ Ladhari (2009) 
ทีพ่บว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในดา้นการไดร้บัการจดัสรรหอ้งพกัตามทีส่ญัญาไว ้และการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในดา้นผู้
ให้บรกิารมกีารอธบิายการเรยีกเกบ็เงนิใหน้ักท่องเทีย่วทราบอย่างชดัเจน มผีลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่วไม่ว่าจะเป็นการ    
บอกต่อ การเป็นตวัเลอืกแรกและการยนิดจี่าย 
 2. ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองนักท่องเท่ียว พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยจะมีความภักดีต่อ 
ที่พกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เมื่อผู้ให้บรกิารใหค้วามส าคญักบัการตอบสนองนักท่องเทีย่ว และนักท่องเทีย่ว
สมัผสัไดถ้งึการกระตือรอืร้นทีจ่ะแกไ้ขปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิระหว่างการเขา้พกัอย่างรวดเรว็  ปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาดอาจ
เกดิขึน้ไดเ้สมอในธุรกจิทีพ่กัแรม อาท ิเครื่องปรบัอากาศไม่ท างาน และโทรทศัน์ใชง้านไม่ได ้แต่เมื่อเกดิปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาด
ดงักล่าวแลว้นักท่องเทีย่วย่อมต้องการไดร้บัการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเรว็ การกระตอืรอืรน้แก้ไขปัญหาของผูใ้หบ้รกิารอาจท าให้
นักท่องเที่ยวมทีศันคตวิ่าผูใ้หบ้รกิารใส่ใจและพยายามแกไ้ขปัญหาเพื่อใหน้ักท่องเทีย่วไดร้บัการบรกิารทีด่ีและค านึงถงึความรูส้กึ
ของนักท่องเที่ยวเป็นส าคญั ท าให้นักท่องเที่ยวทีอ่าจไม่พงึพอใจต่อปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาดของที่พกัแรมเปลี่ยนเป็นมคีวามพงึ
พอใจและประทับใจในการให้บริการจนส่งผลให้มแีนวโน้มที่จะบอกต่อแก่บุคคลอื่นมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นเพื่อน คนรู้จ ัก หรือ
ครอบครวั และในที่สุดจะกลายเป็นลูกค้าที่ภกัด ี(ทพิวลัย์ แสงจนัทร์ และยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ , 2564) ในทางกลบักนัหาก 
ผู้ให้บรกิารเมนิเฉยต่อปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาดที่เกดิขึน้ อาจท าให้นักท่องเที่ยวไม่พงึพอใจและเกดิประสบการณ์ไม่ดใีนระหว่าง 
การเขา้พกั สง่ผลใหจ้ดจ าภาพลกัษณ์ของทีพ่กัแรมในทางทีไ่ม่ด ีสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Ullah (2016) ทีพ่บว่า ขอ้รอ้งเรยีนของ
นักท่องเที่ยวควรได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  เพื่อให้นักท่องเที่ยวรู้สึกว่าผู้ให้บริการตอบสนองต่อปัญหานัน้ นอกจากนี้  
นักท่องเที่ยวแต่ละคนมีความต้องการแตกต่างกัน และเป็นเรื่องยากที่ผู้ให้บริการจะสามารถคาดการณ์ความต้องการของ
นกัท่องเทีย่วไดอ้ย่างแม่นย า ดงันัน้ ความพรอ้มในการใหบ้รกิารตลอดเวลาและความยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร อาท ิการเชก็อนิก่อน
เวลา และเชก็เอาตห์ลงัเวลา จงึเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลใหน้กัท่องเทีย่วมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้อกี
ด้วย สอดคล้องกบัอนิวรรตน์ ไชยรา (2562) ที่กล่าวว่า ความพร้อมของการบริการเป็นส่วนที่มีความเป็นรูปธรรมมากที่สุด 
ในองคป์ระกอบของคุณภาพการบรกิารทีส่ามารถท าใหน้กัท่องเทีย่วเกดิความพงึพอใจไดท้นัททีีเ่ริม่รบับรกิาร และยงัสอดคลอ้งกบั
ผลการศกึษาของ Ramzi & Mohamed (2010) ทีพ่บว่า การปรบัเปลีย่นบรกิารใหต้รงกบัความต้องการของนักท่องเทีย่ว ซึง่เป็น 
สิง่ทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึความยดืหยุ่นในการบรกิารเป็นองคป์ระกอบหนึ่งทีม่ผีลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่ว 
 3. ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านผู้ให้บริการ พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยจะมคีวามภกัดต่ีอที่พกัแรมขนาดเลก็ใน
จงัหวดัพทัลุงเพิ่มมากขึ้น เมื่อผู้ให้บริการให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการด้านผู้ให้บริการและนักท่องเที่ยวสมัผัสได้ถึง 
การค านึงถงึประโยชน์สงูสุดของนักท่องเทีย่วเป็นส าคญัที่สุด อาจเพราะเป็นพฤตกิรรมหรอืการแสดงออกอย่างหนึ่งที่บ่งบอกถึง
ความจรงิใจและความใส่ใจต่อนักท่องเทีย่ว ซึง่เป็นสิง่ทีน่ักท่องเทีย่วทุกคนคาดหวงัว่าจะไดร้บัจากผูใ้หบ้รกิารในฐานะเจา้บา้นใน
การตอ้นรบันกัท่องเทีย่ว เน่ืองจากนกัท่องเทีย่วเป็นบุคคลทีไ่ม่มคีวามคุน้เคยกบัทอ้งถิน่พทัลุงจงึตอ้งการไดร้บัการดแูลดว้ยบรกิาร
ทีด่แีละคุม้ค่าทีสุ่ดตามทีน่ักท่องเทีย่วควรจะไดร้บัจากการใชบ้รกิารทีพ่กัแรม ดงันัน้ การค านึงถงึประโยชน์สงูสุดของนักท่องเทีย่ว
เป็นอกีหนึ่งปัจจยัที่ช่วยสร้างประสบการณ์ทีด่แีละสร้างความพงึพอใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ สอดคล้องกบัแนวคดิของ 
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Chen & Chen (2010) ทีก่ล่าวว่า ความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วจะแสดงออกหลงัจากทีไ่ดเ้ดนิทางไปท่องเทีย่วยงัสถานทีน่ัน้แลว้เกดิ
ความประทบัใจผ่านการไดร้บัสนิคา้และบรกิารทีม่คีุณภาพ มคีุณค่าและตอบสนองความตอ้งการได ้ทา้ยทีส่ดุจะสง่ผลต่อพฤตกิรรม
เชงิบวกในอนาคตของนักท่องเที่ยวและน ามาซึง่ความภกัดต่ีอแหล่งท่องเทีย่วนัน้  และยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของ Martha & 
Jordan (2022) ที่พบว่า โรงแรมใส่ใจผลประโยชน์ของนักท่องเที่ยวทุกคนอย่างแ ท้จริงเป็นองค์ประกอบคุณภาพ 
การบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่ว นอกจากนี้ ความรอบรู้ของผู้ใหบ้รกิารที่สามารถใหข้อ้มูลนักท่องเทีย่วได้
อย่างถูกต้องทัง้ในส่วนของบรกิารในทีพ่กัแรมและพืน้ทีโ่ดยรอบ อาท ิแหล่งชอ้ปป้ิง สถานทีท่่องเทีย่ว เทศกาลต่าง ๆ และขอ้มูล
การเดนิทาง และการมมีนุษยสมัพนัธ์ที่ดี ทัง้การยิ้มแย้มและทกัทายด้วยความเป็นมติรของผู้ให้บรกิารยงัเป็นปัจจยัที่ส่งผลให้
นักท่องเที่ยวมคีวามภกัดต่ีอที่พกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เนื่องจากผู้ให้บรกิารเป็นตวัแทนส าคญัทีต่ิดต่อกบั
นักท่องเที่ยวโดยตรง การมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่แีละความรอบรู้ของผูใ้หบ้รกิารจะสามารถสรา้งความประทบัใจแก่นักท่องเทีย่วได้  
สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ Mohamad et al. (2017) ที่พบว่า โรงแรมที่ดีจะค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของนักท่องเที่ยว 
เป็นส าคญั พนักงานของโรงแรมที่ดจีะมอีธัยาศัยไมตรต่ีอลูกค้าอย่างสม ่าเสมอและพนักงานโรงแรมที่ดจีะมคีวามรู้ในการตอบ
ค าถามของนกัท่องเทีย่วเป็นองคป์ระกอบคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่ว 
 4. ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการเข้าถึง พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยจะมีความภักดีต่อที่พกัแรมขนาดเลก็ใน
จงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เมื่อผู้ให้บรกิารให้ความส าคญักบัการเขา้ถงึที่พกัแรม และนักท่องเที่ยวสมัผสัได้ถึง การเขา้ใช้บรกิาร 
ที่พักแรมได้โดยไม่ต้องจองล่วงหน้า เนื่องจากนักท่องเที่ยวที่เดินทางมายังภาคใต้และพักค้างแรมในจังหวัดพัทลุงในช่วง 
เดอืนมกราคม ถึงเดอืนมถุินายน พ.ศ. 2566 โดยส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวในเจเนอเรชัน่ X เจเนอเรชัน่ Y และเจเนอเรชัน่ Z 
(ศูนย์วิจยัด้านการตลาดท่องเที่ยว, 2566) นักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ เน้นท่องเที่ยวเพื่อการพกัผ่อน แม้ส่วนหนึ่งจะท างานระหว่าง
ท่องเทีย่วดว้ย นิยมพกัโรงแรมระดบั 2 - 3 ดาวเป็นหลกัและเขา้พกัแบบไม่จองล่วงหน้า (Walk-in) (กมลมาลย ์แจง้ลอ้ม และปุญญภพ 
ตันติปิฎก, 2565) ดังนัน้ ที่พักแรมที่มีความพร้อมในการรองรับนักท่องเที่ยวแบบไม่ต้องจองล่วงหน้า จึงสามารถสร้าง 
ความภักดีจากนักท่องเที่ยวได้ นอกจากนี้  การติดต่อสอบถามข้อมูลกับทางที่พักแรมผ่านทางโทรศัพท์ได้ตลอดเวลา และ 
ความสะดวกในการเดนิทางเขา้ถงึสถานทีต่ัง้ของทีพ่กัแรมยงัเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลใหน้กัท่องเทีย่วมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็ใน
จงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ สอดคลอ้งกบัแนวคดิของวรรณา ศลิปอาชา (2545) ที่ระบุว่า ส าหรบัภาคการท่องเที่ยวและบรกิารนัน้ 
ความสามารถในการเขา้ถึงมสี่วนในการดงึดูดความสนใจของนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่างมากหากมคีวามสะดวกในการเดินทาง  
แต่ในทางกลบักนัแมว้่าสถานที่นัน้จะมคีวามสวยงามน่าดงึดูดใจนักท่องเทีย่วแต่ขาดความสะดวกในการเขา้ถงึนักท่องเทีย่วจะไม่
เดนิทางไปยงัสถานที่นัน้ และยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของศกัดิส์ายนัต์ ใยสามเสน และประทปี พชืทองหลาง (2563) ทีพ่บว่า 
นักท่องเทีย่วส่วนใหญ่ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมขนาดเลก็ทีม่ปัีจจยัดา้นทีต่ัง้ของโรงแรมใกลส้ถานทีท่่องเทีย่ว การเดนิทาง
สะดวก การตกแต่งห้องพกัที่มคีวามสวยงามมเีอกลักษณ์ ความปลอดภัย ราคา มกีารให้บรกิารที่พงึพอใจและประสบการณ์ที่ 
เคยไดเ้ขา้พกั ทัง้นี้เป็นเพราะนักท่องเทีย่วส่วนใหญ่ต้องการความสะดวกสบายในการเขา้พกัโรงแรม และอยากไดร้บัการบรกิาร
จากโรงแรมทีต่อบสนองความตอ้งการของตนเอง 
 5. ปัจจยัคณุภาพการบริการด้านการติดต่อส่ือสาร พบว่า นกัท่องเทีย่วชาวไทยจะมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็
ในจังหวัดพัทลุงเพิ่มมากขึ้น เมื่อผู้ให้บริการให้ความส าคัญกับการติดต่อสื่อสาร และนักท่องเที่ยวสมัผัสได้ถึง การอธิบาย
รายละเอยีดและกระบวนการเขา้ใชบ้รกิารไดอ้ย่างกระจ่าง เขา้ใจ หมดขอ้สงสยั เพราะการสื่อสารทีช่ดัเจนระหว่างผูใ้หบ้รกิารและ
นักท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่งที่ท าให้นักท่องเที่ยวสามารถเข้าพักแรมได้อย่างราบรื่น  โดยไม่ต้องเผชิญกับความสับสนหรือ 
ความไม่แน่ใจในข้อมูลของที่พกัแรม อาทิ เวลาเปิด - ปิดของสระว่ายน ้า การรับประทานอาหารเช้า หรือการใช้สิ่งอ านวย 
ความสะดวกต่าง ๆ ภายในที่พักแรม โดยสอดคล้องกับ Curatman & Suroso (2022) ที่กล่าวว่า ในบางครัง้การสื่อสารกับ
นักท่องเทีย่วอาจไม่ราบรื่นหรอืตดิขดั ดงันัน้ จ าเป็นอย่างยิง่ทีธุ่รกจิจะตอ้งมกีารสื่อสารทีด่เีพื่อไม่ใหเ้กดิปัญหาและความผดิพลาด
ระหว่างทัง้สองฝ่าย นอกจากน้ี การเพิม่ประสทิธภิาพของการสือ่สารสามารถสรา้งความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วได้ และยงัสอดคลอ้ง
กบัผลการศกึษาของณฐัภทัร บณัฑติวรากุล และเสาวลกัษณ์ จติตน้์อม (2565) ทีพ่บว่า ความสามารถในการสือ่สารแนะน าการเขา้
ใชบ้รกิารสามารถสรา้งความมัน่ใจและความน่าเชื่อถอืใหก้ับผูม้าใชบ้รกิารส่งผลเชงิบวกต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร นอกจากนี้ 
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การแจ้งอตัราค่าบรกิารต่าง ๆ ให้นักท่องเที่ยวทราบอย่างชดัเจนยงัเป็นปัจจยัที่ส่งผลให้นักท่องเที่ยวมคีวามภกัดต่ีอที่พกัแรม 
ขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เน่ืองจากเป็นการแสดงถงึความโปรงใส่ ท าใหน้กัท่องเทีย่วมคีวามเชื่อมัน่ในการตดัสนิใจซือ้
บริการโดยไม่ต้องกงัวลเกี่ยวกบัการโดนเอาเปรียบด้านราคา สอดคล้องกบั Kharouf et al. (2019) ที่กล่าวว่า ที่พกัแรมควร
ก าหนดการสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นหวัใจของกลยุทธ ์เน่ืองจากมสีว่นสนบัสนุนหลายประการต่อการรบัรูถ้งึความน่าเชื่อถอืของ
ทีพ่กัแรมและความภกัดขีองลกูคา้  
 6. ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความปลอดภัย พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยจะมีความภักดีเพิ่มขึ้น เมื่อ 
ผู้ให้บริการให้ความส าคญักบัความปลอดภยัของที่พกัแรม และนักท่องเที่ยวสมัผสัได้ถึงความปลอดภยัโดยการไม่อนุญาตให้
บุคคลภายนอกเขา้มาคา้งคนืในทีพ่กัแรม และระบบกลอ้งวงจรปิดบนัทกึภาพบรเิวณภายในทีพ่กัแรมตลอด 24 ชัว่โมง เนื่องจาก
โดยพืน้ฐานแลว้นักท่องเทีย่วย่อมตอ้งการความปลอดภยัเมื่อพกัผ่อนในทีพ่กัแรม และการเลอืกสถานทีท่่องเทีย่วจะพจิารณาจาก
ความเป็นไปไดท้ีจ่ะไม่เกดิเหตุก่อการรา้ย (Narayan et al., 2008) สอดคลอ้งกบัแนวคดิของฉันทชั วรรณถนอม (2552) ที่พบว่า 
สถานที่พกัแรมจะต้องมคีวามสะอาด สะดวกสบาย ปลอดภยั และมรีาคาเหมาะสมกบัสภาพที่พกัแต่ละประเภท  แม้ว่าภายใน
จงัหวดัพทัลุงไม่มอีาชญากรรมทีเ่กดิขึน้กบันักท่องเทีย่วในระดบัรา้ยแรง แต่โดยทัว่ไปแลว้บุคคลต่าง ๆ ย่อมต้องการความมัน่คง
และความปลอดภยัของชวีติ (Safety and Security Needs) และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของสทุธสินิี ถริะธรรมสรณ์ และฐากรู 
อนุสรณ์พาณิชกุล (2565) ทีพ่บว่า สภาพแวดลอ้มของทีพ่กัแรมมคีวามปลอดภยัสงู เช่น ทางเดนิเขา้-ออก มรีัว้กัน้ มไีฟฟ้าสว่าง 
และมีระบบรกัษาความปลอดภัยอย่างเหมาะสม เช่น กล้องวงจรปิด ระบบป้องกนัอคัคีภัย  เป็นหนึ่งในองค์ประกอบคุณภาพ 
การบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองนักท่องเทีย่วในทีพ่กัประเภทโรงแรมและรสีอรต์ ในเขตอ าเภอเขาคอ้ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
นอกจากนี้ การเกบ็รกัษาความลบัหรอืขอ้มลูนักท่องเทีย่วไวเ้ป็นอย่างดี และความปลอดภยัในการท าธุรกรรมกบัทีพ่กัแรมยงัเป็น
ปัจจยัทีส่่งผลใหน้ักท่องเทีย่วมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เนื่องจากในปัจจุบนัขอ้มลูส่วนบุคคล
เป็นสิง่ทีม่มีูลค่าอย่างมาก มจิฉาชพีในรูปแบบต่าง ๆ อาจน าขอ้มูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวไปใชใ้ห้เกดิความเสยีหาย ท าให้
นกัท่องเทีย่วในยุคปัจจบุนัหวงขอ้มลูสว่นบุคคลและระมดัระวงัเกีย่วกบัการท าธุรกรรมเพิม่มากขึน้ ดงันัน้ ทีพ่กัแรมทีใ่หค้วามส าคญั
เกีย่วกบัความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคลและความปลอดภยัในการท าธุรกรรมจงึไดร้บัความไวว้างใจในการเขา้พกัจนเกดิเป็น
ความภกัดขีองนกัท่องเทีย่ว 
 7. ปัจจยัคณุภาพการบริการด้านองคป์ระกอบท่ีจบัต้องได้ พบว่า นักท่องเทีย่วชาวไทยจะมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรม
ขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เมื่อผู้ให้บรกิารใหค้วามส าคญักบัองค์ประกอบทีจ่บัต้องได้ และนักท่องเที่ยวสมัผสัไดถ้งึ 
การจัดพื้นสูบบุหรี่ภายในที่พักแรมอย่างเป็นสดัส่วน อาจเพราะนักท่องเที่ยวที่เดินทางมายังจังหวัดพัทลุงโดยส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงค์เพื่อการพกัผ่อนหย่อนใจในพื้นที่ที่มีอากาศบริสุทธิใ์กล้ชิดธรรมชาติ ดงันัน้ กลิ่นและควนับุหรี่ภายในที่พกัแรม 
ทีป่ราศจากการควบคุมของผูใ้หบ้รกิารอาจก่อใหเ้กดิประสบการณ์การเขา้พกัแรมทีไ่ม่ดแีก่นกัท่องเทีย่ว เน่ืองจากนกัท่องเทีย่วทีไ่ม่
สูบบุหรี่ได้รับผลกระทบท าให้ได้รับอากาศที่ไม่บริสุทธิ ์และอาจท าให้นักท่องเที่ยวไม่ตัดสินใจมาใช้บริการที่พกัแรมซ ้าอีก 
โดยเฉพาะกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีผู้สูงอายุและเด็กเป็นผู้ร่วมเดินทาง อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาวรรณกรรมก่อนหน้านี้ 
มกีารกล่าวถงึอทิธพิลของปัจจยัคุณภาพการบรกิารในประเดน็การจดัพื้นสูบบุหรี่ภายในทีพ่กัแรมอย่างเป็นสดัส่วนมอีทิธพิลต่อ  
ความภกัดขีองนักท่องเที่ยวค่อนขา้งน้อย แต่การศกึษาของสุทธสินิี ถิระธรรมสรณ์ และฐากูร อนุสรณ์พาณิชกุล (2565) พบว่า  
การจดัแบ่งการให้บรกิารอย่างเป็นสดัส่วน อาท ิการจดัเตรยีมที่จอดรถ สวนพกัผ่อน และห้องอาหาร เป็นหนึ่งในปัจจยัทีท่ าให้
นกัท่องเทีย่วมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรม นอกจากนี้ หอ้งพกัเงยีบสงบไม่มเีสยีงรบกวน อุปกรณ์และสิง่อ านวยความสะดวกในหอ้งพกั
มีคุณภาพ ทันสมัย และพร้อมใช้งาน และที่จอดรถเพียงพอต่อจ านวนนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการยังเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้
นักท่องเที่ยวมคีวามภกัดต่ีอที่พกัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้  เนื่องจากนักท่องเที่ยวที่เดนิทางมาจงัหวดัพทัลุง 
โดยส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถส่วนตัว เพราะสามารถเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก (เกษราวดี ชูแสง , 2564) 
สอดคล้องกบัผลการศกึษาของปุญญาพร บุญธรรมมา (2561) ที่พบว่า โรงแรมได้จดัเตรยีมสถานที่จอดรถเพยีงพอต่อจ านวน
นกัท่องเทีย่วทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารเป็นหนึ่งองคป์ระกอบคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารโรงแรมขนาดกลาง 
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 8. ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านสภาพแวดล้อมของท่ีพกัแรม พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยจะมีความภักดีต่อ 
ที่พักแรมเพิ่มมากขึ้น เมื่อผู้ให้บริการให้ความส าคัญกบัสภาพแวดล้อมของที่พักแรม และนักท่องเที่ยวสมัผัสได้ว่าที่ตัง้ของ 
ทีพ่กัแรมสามารถเชื่อมต่อกบัสถานทีท่ีน่่าสนใจหรอืสถานทีท่่องเทีย่วทีส่ าคญัไดอ้ย่างสะดวก อาจเพราะนักท่องเทีย่วทีเ่ดนิทางมา
จงัหวดัพทัลุงไม่เพยีงแต่จะเขา้พกัแรมหรอืท ากจิกรรมภายในทีพ่กัแรมเพยีงเท่านัน้ แต่นักท่องเทีย่วยงัตอ้งการทีจ่ะเดนิทางไปยงั
แหล่งท่องเทีย่วต่าง ๆ ดว้ย การศกึษาของมาทนิี ขุนศร ีและนารนิี แสงสุข (2563) พบว่า จงัหวดัพทัลุงเป็นจงัหวดัหนึ่งในภาคใต้
ของประเทศไทยทีม่สีถานทีท่่องเทีย่วเชงิธรรมชาติและมวีฒันธรรมทอ้งถิน่แฝงอยู่หลากหลายสถานที ่ดงึดูดใจนักท่องเทีย่วใหม้า
ท่องเที่ยวจงัหวดัพทัลุงเป็นจ านวนมาก สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ Wangchan & Worapishet (2019) ที่พบว่า ที่ตัง้ของ
โรงแรมสง่ผลเชงิบวกต่อความภกัดขีองนกัท่องเทีย่ว หากนกัท่องเทีย่วมคีวามพงึพอใจกบัทีต่ัง้ของโรงแรมกจ็ะมคีวามพงึพอใจกบั
การเขา้พกัดว้ย น าไปสูก่ารเพิม่ความภกัดขีองนักท่องเทีย่ว นอกจากนี้ บรรยากาศภายในทีพ่กัแรมใหก้ลิน่อายความเป็นพทัลุงยงั
เป็นปัจจยัทีส่ง่ผลใหน้กัท่องเทีย่วมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงเพิม่ขึน้ เกดิจากหลาย ๆ องคป์ระกอบรวมกนั 
ไม่ว่าจะเป็นการตกแต่งพื้นทีต่่าง ๆ ภายในที่พกัแรม อาท ิบรเิวณต้อนรบัส่วนหน้า ห้องอาหาร และทางเดิน โดยน าอตัลกัษณ์
ความเป็นพทัลุงมาผสมผสาน การออกแบบลกัษณะของที่พกัแรมที่เหมาะสมกบัวฒันธรรม การเลือกใช้อุปกรณ์หรอืขา้วของ
เครื่องใชท้ีเ่ป็นผลติภณัฑพ์ืน้ถิน่ หรอืแมก้ระทัง่ท าเลทีต่ัง้ทีม่องเหน็วิวทวิทศัน์ทีส่วยงามโดดเด่นของจงัหวดัพทัลุงในรูปแบบ “เขา 
ป่า นา เล” โดยนักท่องเที่ยวทีต่ดัสนิใจเดนิทางมาท่องเที่ยวเมอืงรองต้องการสมัผสัวถิีชวีติของชุมชนอย่างแท้จรงิ เปิดมุมมอง
แปลกใหม่ และสมัผสัวฒันธรรมที่แตกต่างมากขึน้ องค์ประกอบดงักล่าวสามารถท าให้นักท่องเที่ ยวได้สมัผสัถึงวฒันธรรมของ
พัทลุง ทัง้นี้  นักท่องเที่ยวในปัจจุบันต้องการหาประสบการณ์เข้าพักที่แตกต่างจากการเข้าพักโดยทัว่ไป สิ่งส าคัญที่ท าให้
นักท่องเที่ยวตัดสินใจกลับมาให้บริการซ ้าหรือไม่ คือองค์ประกอบเล็ก ๆ น้อยๆ ที่ท าให้ที่พักแรมมีเอกลักษณ์ อาทิ  
กลิน่อายของห้องพกั การตกแต่งภายในทีพ่กั และงานศลิปะภายในที่พกัแรม (สยามรฐัออนไลน์ , 2566) ดงันัน้ สภาพแวดลอ้ม
ภายในทีพ่กัแรมทีม่กีารสือ่สารอตัลกัษ์ของจงัหวดัพทัลุงจงึสามารถสรา้งความภกัดจีากนกัท่องเทีย่วได ้
 9. ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านบริการเสริม พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยจะมคีวามภกัดต่ีอทีพ่กัแรมขนาดเลก็ใน
จงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ เมื่อผูใ้หบ้รกิารใหค้วามส าคญักบับรกิารเสรมิ และนักท่องเทีย่วสมัผสัไดถ้งึความคุม้ค่าของบรกิารเสรมิ 
ทีต่อ้งจ่ายเงนิเพิม่ หากนกัท่องเทีย่วตอ้งจ่ายเงนิค่าบรกิารเพื่อทีจ่ะไดร้บับรกิารเสรมิต่าง ๆ อาท ิกจิกรรมทางการท่องเทีย่วภายใน
ที่พกัแรม และอาหารและเครื่องดื่ม นักท่องเที่ยวย่อมคาดหวงัจะได้รบับรกิารที่มคีวามคุ้มค่ากบัเงินที่จ่ายไป (Narayan et al., 
2008) ทัง้นี้ ภายในทีพ่กัแรมทีม่กีจิกรรมใหน้ักท่องเทีย่วไดเ้ขา้ร่วม อาท ิสานกระจดู ล่องแก่ง ท าอาหาร เล่นน ้า และชมธรรมชาต ิ
เป็นอกีหนึ่งปัจจยัที่ท าให้นักท่องเที่ยวมคีวามภกัดเีพิม่มากขึ้นอีกด้วย อาจเป็นผลมาจากการตัดสนิใจท่องเที่ยวจงัหวดัพทัลุง 
โดยส่วนใหญ่ นักท่องเทีย่วจะเดนิทางกบัครอบครวัเพื่อใชเ้วลาร่วมกนั ดงันัน้ กจิกรรมภายในทีพ่กัแรมจงึเป็นปัจจยัทีช่่วยสรา้ง
ความสัมพันธ์ภายในครอบครัว โดยเฉพาะอย่างยิ่งครอบครัวที่เดินทางร่วมกับเด็ก  พ่อแม่จะตัดสินใจเลือกที่พักแรมและ 
มีความต้องการที่จะพกัซ ้าในที่พกัแรมที่มกีจิกรรมให้ลูกได้เขา้ร่วม สอดคล้องกบัผลการศกึษาของชาญวทิย์ นาถเสวี (2564)  
ทีพ่บว่า ความน่าสนใจของกจิกรรมมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารหอ้งพกัโรงแรมในเครอืทอสกานาวลัเล่เขาใหญ่ในช่วง
ฤดูนอกการท่องเทีย่ว นอกจากนี้ การน าอาหารทอ้งถิน่มาเป็นส่วนหนึ่งของรายการอาหารเชา้ และมบีรกิารรถเช่า ยงัเป็นปัจจยัที่
ส่งผลให้นักท่องเที่ยวมคีวามภกัดต่ีอที่พกัแรมขนาดเล็กในจงัหวดัพทัลุงเพิม่มากขึน้ สอดคล้องกบั Terzieva (2016) ที่ระบุว่า  
ในบางครัง้นกัท่องเทีย่วไม่ไดต้อ้งการบรกิารหอ้งพกัเพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัตอ้งการบรกิารเสรมิอื่น ๆ อกีดว้ย 
 
8. ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 จากผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการของที่พักแรมขนาดเล็กในจังหวัดพัทลุงที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยในข้างต้น ผู้วิจยัเห็นว่าผู้ให้บริการที่พกัแรมขนาดเล็กในจงัหวดัพทัลุงควรให้ความส าคญัและปรบัปรุง
ประสทิธภิาพการบรกิารใหต้รงตามความต้องการของนักท่องเทีย่วอย่างตรงจุด เพื่อให้นักท่องเทีย่วทีเ่ขา้พกัเกดิความพงึพอใจ 
บอกต่อประสบการณ์การเขา้พกัไปยงับุคคลอื่นทัง้ในรปูแบบออนไลน์และออฟไลน์ ตลอดจนเกดิความภกัดต่ีอทีพ่กัแรม ซึง่จะท าให้
ที่พกัแรมมฐีานลูกค้าและมรีายได้จากการด าเนินธุรกจิเพิม่ขึน้  นอกจากนี้หากผู้ให้บรกิารที่พกัแรมขนาดเลก็ใหค้วามส าคญักบั
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คุณภาพการบรกิารทีด่แีละมปีระสทิธภิาพ ยงัสามารถดงึดดูและโน้มน้าวใจใหน้กัท่องเทีย่วทีล่งัเลไม่กลา้ตดัสนิใจพกัแรมในจงัหวดั
พทัลุงเลอืกเขา้พกัในทีพ่กัแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัพทัลุงได ้สง่ผลใหพ้ทัลุงไม่ไดเ้ป็นเพยีงเมอืงทางผ่านอกีต่อไป  

คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอื ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรใหค้วามส าคญัในการใหบ้รกิารตรงตามสญัญา
หรือเงื่อนไขที่ตกลงไว้กบันักท่องเที่ยว ไม่ว่าจะเป็นการจดัเตรียมสิง่อ านวยความสะดวกภายในห้องพกัและภายในที่พกัแรม  
การจดัเตรยีมประเภทของหอ้งพกัใหต้รงตามทีน่ักท่องเทีย่วได้ท าการจอง และการจดัเตรยีมบรกิารเสรมิต่าง ๆ ทีผู่ใ้หบ้รกิารได ้
ตกลงหรอืรบัปากกบันกัท่องเทีย่วไว ้เพื่อสรา้งความประทบัใจและภาพลกัษณ์ทีด่ขีองทีพ่กัแรม  

คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองนกัท่องเทีย่ว ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหา
ทีเ่กดิขึน้ในระหว่างการเขา้พกัโดยควรมคีวามกระตอืรอืรน้ในการแกปั้ญหาอย่างรวดเร็ว แมว้่าในบางครัง้เป็นปัญหาทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ไม่สามารถแกไ้ขได ้ณ ขณะนัน้ แต่ผูใ้หบ้รกิารควรเขา้ไปมปีฏสิมัพนัธก์บันกัท่องเทีย่วอย่างรวดเรว็  

คุณภาพการบรกิารดา้นผูใ้หบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรใหค้วามส าคญักบัการตรวจสอบความพรอ้มของ
ห้องพกัทุกครัง้ก่อนนักท่องเที่ยวเขา้พกั รวมถึงดูแลพื้นที่ต่าง ๆ ภายในที่พกัแรมให้พร้อมบรกิารนักท่องเที่ยวอย่างสม ่าเสมอ 
เนื่องจากเป็นหนึ่งในพฤติกรรมเชงิบวกที่สามารถสะท้อนการค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของนักท่องเที่ยวที่ผู้ให้บรกิารที่พกัแรม 
ขนาดเลก็สามารถแสดงออกใหน้กัท่องเทีย่วรบัรูไ้ด ้ 

คุณภาพการบรกิารด้านการเขา้ถงึบรกิาร ที่พกัแรมถือได้ว่าเป็นธุรกจิบรกิารทีม่กีารด าเนินงานตลอด 24 ชัว่โมง และ 
ในบางกรณีผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถคาดการณ์ความต้องการเขา้พกัของนักท่องเทีย่วได ้ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควร
จดัเตรยีมหอ้งพกัทีว่่างของแต่ละวนัใหพ้รอ้มบรกิารนกัท่องเทีย่วทีต่อ้งการเขา้พกัแบบไม่จองล่วงหน้า (walk-in) อยู่เสมอ  

คุณภาพการบรกิารดา้นการสือ่สาร ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรชีแ้จง้รายละเอยีดและกระบวนการเขา้ใชบ้รกิารต่าง 
ๆ ใหน้ักท่องเทีย่วทราบอย่างชดัเจน ตัง้แต่กระบวนการลงทะเบยีนเขา้พกั อาท ิเวลาเปิด - ปิด ของสระว่ายน ้า เวลารบัประทาน
อาหารเชา้ สถานทีต่ัง้ของสิง่อ านวยความสะดวก และเงื่อนไขหรอืขอ้ตกลงอื่น ๆ ทีน่กัท่องเทีย่วจ าเป็นตอ้งทราบในระหว่างการเขา้
พกั เพื่อไม่ใหเ้กดิปัญหาหรอืความไม่พงึพอใจอนัเนื่องมาจากความไม่ชดัเจนในการสือ่สาร  

คุณภาพการบรกิารดา้นความปลอดภยั ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรก าหนดมาตรการในการจ ากดับุคคลภายนอกที่
เขา้มาภายในที่พกัแรมอย่างชดัเจน อาท ิก าหนดช่วงเวลาที่อนุญาตใหเ้ขา้มาภายในที่พกัแรม และการยนืยนัตวัตนก่อนเขา้มา
ภายในทีพ่กัแรม  

คุณภาพการบริการด้านองค์ประกอบที่จ ับต้องได้ ผู้ให้บริการที่พักแรมขนาดเล็กควรรักษาไว้ซึ่งบรรยากาศและ
สภาพแวดลอ้มทีด่ทีีเ่หมาะกบัการพกัผ่อน โดยหมัน่ดูแล ท าความสะอาด และจดัระเบยีบพืน้ทีต่่าง ๆ ใหส้ะอาดและดเูรยีบรอ้ยอยู่
เสมอ รวมไปถงึจดัสรรพืน้ทีส่บูบุหรีไ่วบ้รกิารนกัท่องเทีย่วอย่างเป็นสดัสว่น  

คุณภาพการบรกิารดา้นสภาพแวดลอ้มของทีพ่กัแรม ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรประยุกต์การตกแต่งพืน้ทีภ่ายใน
ที่พักแรมให้สื่อถึงอัตลักษณ์ของจังหวัดพัทลุง อาทิ การน าอุปกรณ์เครื่องใช้ที่ท ามาจากกระจูดมาประยุกต์ใช้ การตกแต่ ง 
ทีพ่กัแรมดว้ยภาพถ่ายหรอืภาพวาดทีส่ะทอ้นวถิชีวีติคนทอ้งถิน่ และการน าผา้บาตกิมาประยุกตใ์ชเ้ป็นผา้ปโูต๊ะหรอืผา้ม่าน  

คุณภาพการบรกิารดา้นบรกิารเสรมิ ผูใ้หบ้รกิารทีพ่กัแรมขนาดเลก็ควรเพิม่กจิกรรมใหน้กัท่องเทีย่วไดเ้ขา้ร่วม โดยอาศยั
ความร่วมมอืของคนในชุมชนที่มีความเชี่ยวชาญในกจิกรรมต่าง ๆ เขา้มาเป็นผู้ดูแลและด าเนินกจิกรรมดงักล่าว อาท ิการให้
นกัท่องเทีย่วทดลองยกยอ ท าผา้มดัยอ้ม สานกระจดู กวนสาค ูและท ากาละเม 
 

9. ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้ต่อไป 
 ส าหรบัในการวจิยัครัง้ต่อไปเพื่อใหไ้ด้ผลการศกึษาที่มคีวามชดัเจนยิง่ขึน้ ผู้วจิยัเลง็เหน็ว่าควรใชก้ารสมัภาษณ์เชงิลกึ
นักท่องเที่ยวชาวไทยเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลร่วมด้วย เพื่อให้ได้ขอ้มูลเชงิลึกที่สามารถอธบิายปัจจยัคุณภาพ 
การบริการของที่พักแรมขนาดเล็กที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวได้อย่างชดัเจน และเพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพ 
การบรกิารด้านอื่น ๆ อาท ิสิง่อภินันทนาการ ความเหมาะสมของตวัเลอืกและราคา และเทคโนโลยีในการให้บรกิาร ที่มผีลต่อ 
ความภกัดขีองนกัท่องเทีย่วนอกเหนือจากทีก่ล่าวถงึในการศกึษาครัง้นี้ 
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