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คุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักใน 
อำเภอเบตง จังหวัดยะลา 
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บทคัดย่อ  

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่
พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา และ 2) เพื่อศึกษาโมเดลสมการเชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผล
ต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา เก็บข้อมูลจากผู้ที่เคยมาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง 
จังหวัดยะลา จำนวน 264 ตัวอย่าง ด้วยแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการเลือกแบบตามสะดวกหรือสมัครใจ วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้สถิติพื้นฐานและการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ภาพรวมค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีอยู่ในระดับมาก และ 
2) โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตขุองคุณภาพการบริการและความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พัก 
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยคุณภาพการบริการและความพึงพอใจส่งผลทางบวกต่อความความภักดีของผู้มา
ใช้บริการที่พัก ซึ่งปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลสูงสุดต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พัก 
 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความภักดีของลูกค้า ที่พักในอำเภอเบตง  
 

Abstract  
 This study aimed to investigate the service quality and satisfaction affecting customer Loyalty to 

accommodation in Betong district, Yala province, and to investigate the causal relationship model of 
service quality and satisfaction affecting customer Loyalty to accommodation in Betong district, Yala 
province. The data collection included 270 cases of people who had used accommodation services in 
Betong district, Yala province. The questionnaire was used as a research instrument to collect data, and 
convenience sampling was used in this study. The fundamental statistics and causal relationship model 
were used in data analyses. The findings showed that the average of service quality, satisfaction, and 
customer loyalty was at a high level. The causal relationship model of service quality and satisfaction 
affecting customer Loyalty to accommodation correlated with the empirical data, service quality, and 
satisfaction had a positive influence on customer loyalty.  Moreover, the factor complying with the 
service quality was the most influential on customer loyalty.  
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1. บทนำ  
1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของงานวิจัย  

อำเภอเบตง จังหวัดยะลา เป็นพื้นที่ชายแดนที่อยู่
ใต้สุดของประเทศไทยติดกับประเทศมาเลเซีย ด้วยภูมิ
ประเทศส่วนใหญ่เป็นภูเขาสูงจึงทำให้มีอากาศดีและมี
หมอกตลอดปี มีความเคลื่อนไหวทางธุรกิจการค้าสูง       
มีวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี ภาษาและชาติพันธุท์ี่
หลากหลาย อีกท้ังเป็นเมืองที่มีธรรมชาติที่สวยงามจึงทำให้
มีนักท่องเที่ยวทั้งในประเทศและประเทศเพื่อนบ้านมา
ท่องเที่ยวเป็นจำนวนมาก โดยนักท่องเที่ยวที่เข้ามานั้นมี
วัตถุประสงค์เพื่อมารับประทานอาหารประจำถิ่นพักผ่อน 
เที่ยวชมสถานท่ีท่องเที่ยวต่างๆ และเพื่อการประชุมสัมมนา 
(สำนักงานพัฒนาชุมชนอำเภอเบตง จังหวัดยะลา, ม.ป.ป.) 
อำเภอเบตงมีสถานที่ท่องเที่ยวที่น่าสนใจหลายแห่ง อาทิ 
สกายวอร์คทะเลหมอกอัยเยอร์เวง โครงการไม้ดอกเมือง
หนาวเบตง วัดกวนอิม ปิยะมิตรต้นไม้พันปี อุโมงค์เบตง
มงคลฤทธิ์  และเบตงน้ำพุร้อน เป็นต้น (TripAdvisor, 
ม.ป.ป.) ในปี พ.ศ. 2564 มีจำนวนนักท่องเที่ยว 170,745 
คน โดยปี พ.ศ. 2563 มีจำนวน 131,099 คน เพิ่มขึ้นร้อย
ละ 30.24 สำหรับรายได้จากนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า 
ในปี พ.ศ. 2564 มีรายได้จำนวน 445.37 ล้านบาท ส่วนปี 
พ.ศ. 2563 มีรายได้จำนวน 169.85 ล้านบาท เพิ่ มขึ้น 
162.21 ล้านบาท โดยมีนักท่องเที่ยวเข้ าพักในโรงแรม      
รีสอร์ท และ โฮมสเตย์ในพื้นที่ มีจำนวน 141,638 คน ในปี 
พ.ศ. 2564 และจำนวน 130,985 คน สำหรับปี  พ .ศ. 
2563 เพิ่มขึ้น ร้อยละ 8.13 (งามตา สือเชื้อวงศ์, 2565) 

ธุรกิจที่พักและโรงแรมได้รับผลกระทบอย่างหนัก
อันเนื่องจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 ดังนั้น 
ผู้ประกอบการจึงต้องปรับตัวเพื่อรักษาระดับรายได้ รวมถึง
มองหาโอกาสทางธุรกิจใหม่  ๆ  ที่ เกี่ ยวเนื่ องกับการ
ท่องเที่ยว ตลอดจนการปรับรูปแบบการบริการให้มีความ
ยืดหยุ่นมากขึ้น เพราะการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าคือปัจจัยแห่งความสำเร็จของธุรกิจที่พักและโรงแรม 
โดยการสร้างประสบการณ์และความประทับใจตลอดการ
เข้ามาพัก เริ่มตั้งแต่ช่องทางการจอง การติดต่อสื่อสาร 
รูปแบบของห้องพกั สิ่งอำนวยความสะดวกพนักงานบริการ 
ความปลอดภัย รวมถึงการบริการอื่น ๆ เช่น สปา การ
บริการอาหาร เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นส่วนสำคัญในการ
สร้างความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty)  

ที่ผ่านมีงานวิจัยหลายชิน้ท่ีศึกษาเกี่ยวกับคณุภาพ
การบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของ

ลูกค้า ซึ่งอาจจะมีความแตกต่างของพื้นที่และกลุ่มตัวอย่าง
ที่ทำการศึกษา อย่างเช่นงานวิจัยของ Febrianti et al., 
(2021) ที่พบว่า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจเป็น
สิ่งสำคัญที่สุดที่สามารถเพิ่มความภักดีของนักท่องเที่ยวได้ 
แน่นอนว่าส่งผลทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำ สร้าง
รายได้ เพิ่ มขึ้น  Afthanorhan, Foziah, Rusli & Khalid 
(2019) อธิบ าย เพิ่ ม เติ ม ว่ า  คุณ ภาพการบริก ารมี
ความสำคัญมากในการรักษาลูกค้าไว้เป็นเวลานาน สำหรับ
ธุรกิจโรงแรมนั้นคุณภาพการบริการที่สูงจะทำให้ลูกค้าพึง
พอใจ สอดคล้องกับ Gonçalves & Sampaio (2012) ที่
กล่าวว่า ระดับความพึงพอใจที่สูงขึ้นจะส่งผลให้ลูกค้ามี
ความภักดีมากขึ้น  

จากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึ งสนใจที่จะศึกษา
เกี่ยวกับคุณภาพการการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัด
ยะลา เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้
มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้มาพัก 
รวมถึงเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างความภักดีต่อที่พัก    
ทำให้เกิดความต้องการเลือกใช้บริการซ้ำและต่อเนื่อง 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึง

พอใจ และความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักใน
อำเภอเบตง จังหวัดยะลา 

1.2.2 เพื่อศึกษาโมเดลสมการเชิงสาเหตุของ
คุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ ส่งผลต่อความ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัด
ยะลา 

1.3  ขอบเขตของการวิจัย  
1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา คือ ตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา ประกอบด้วยตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจ ส่วนตัวแปรตามคือ ความภักดี
ของลูกค้า 

1.3.2 ขอบเขตด้านพื้นที่  คือ ธุรกิจที่ พักใน
อำเภอเบตง จังหวัดยะลา 

1.3.3 ขอบเขตด้านประชากร คือ นักท่องเที่ยว
ที่เคยมาใช้บริการที่พักอำเภอเบตง จังหวัดยะลา 

1.3.4 ขอบ เขตด้ าน ระยะ เวลา  คื อ  เดื อ น
พฤศจิกายน 2564 ถึง เดือนเมษายน 2565 
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1.4  กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

(ท่ีมา: ผู้วิจัย) 
 

จากภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย เกิดจาก
การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้ วิจัยจึง
กำหนดตัวแปรแฝงไว้ 3 ตัวแปร คือ คุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจและความความภักดีของลูกค้าต่อที่พัก โดย
คุณภาพการบริการ สามารถวัดจากตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว
แปร ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (TAN) ความ
น่าเช่ือถือของบริการ (REL) การตอบสนองความต้องการ 
(RES) การให้ความมั่นใจ (ASS) และการเอาใจใส่การเข้าถึง
จิ ต ใจคุณ ภาพการให้ บ ริก าร  (EMP) (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1988) ในขณะที่ความพึงพอใจต่อการ
บริการ วัดจากตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่ ผลิตภัณฑ์
และบริการ  (PAS) พนั กงาน  (PP) และราคา  (PRC) 
(Goeltom, kristiana, Juliana, Bernato & Pramono, 
2020; Tefera & Govender, 2003)  ส่วนความภักดีของ
ลูกค้าต่อที่พัก สามารถวัดจากตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัวแปร
ประกอบด้วย การบอกต่อ (WM) ความตั้งใจใช้บริการ 
(INT) และความอ่อนไหวในราคา (PRS) (El-Adly, 2019; 
Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996)  
 
2. แนวคิดทฤษฎี 

ก า รท บ ท วน วร ร ณ ก ร รม ค รั้ งนี้ น ำ เส น อ
รายละเอียดเกี่ยวกับตัวแปรแฝง (Latent Variables) ที่
เป็นปัจจัยเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกค้าที่มีต่อที่พักใน
อำเภอเบตง การวัดตัวแปรแฝงเหล่านั้นผ่านตัวแปรสังเกต
ได้ (Observed Variables) ของนักวิชาการและนักวิจัย
ต่ างๆ  พร้อมกับกำหนดสมมติ ฐานการวิจัย  โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

 

2.1 คุณภาพการบริการ 
Hamari, Hanner & Koivisto (2017) กล่าวว่า 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ เกิดจากความต้องการ
และความคาดหวังของนักท่องเที่ยวหรือลูกค้าหรือผู้บริโภค
ที่ ได้ รั บ ห ลั งจ ากการ ใช้บ ริ ก ารแล้ ว  ขณ ะ เดี ย วกั น 
Parasuraman et al. (1988) ระบุว่า ความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการนั้น มีการพัฒนามาจากการดูแลเอาใจ
ใส่ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และการตอบสนองตามความตอ้งการ
ของนักท่องเที่ยว ที่สามารถส่งผลกระทบต่อกระบวนการ
การกลับมาใช้บริการซ้ำ ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการคือความพยายามในการตอบสนอง
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้าให้มากที่สุด โดยมี
องค์ประกอบด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ รูปแบบการ
ให้บริการ และบุคคล ที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ 
โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ลูกค้ากลับมาใช้หรือซื้อซ้ำ การศึกษา
นี้อาศัยแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ที่ระบุว่า
คุณภาพการบริการสามารถวัดได้จาก 5 มิติ คือ (1) ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (3) 
การตอบสนองต่อลูกค้าที่รวดเร็ว (4) การประกันคุณภาพ
หรือการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และ (5) การเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นรายบุคคล ที่ผ่านมามีการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการของโรงแรมหรือที่พักมาแล้วในหลายๆ มิติ 
อย่ างการศึ กษาของ Azhar, Prayogi & Sari (2018) 
ทำการศึกษาเกี่ยวกับบทบาทของส่วนประสมทางการตลาด
และคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจและความภักดี
ขอ งนั กท่ อ งเที่ ย วที่ เก าะซาโมซี ร์  (Samosir island) 
ประเทศอินโดนีเซีย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า มีค่า t-value อยู่
ที่ 3.78 และ 3.23 ตามลำดับ โดยผลการวิเคราะห์ตัวแปร
ต้ อ งได้ ค่ า  t-value≥1 .96  จึ งจะยอมรับ สมมติ ฐาน 
เช่นเดียวกันกับการศึกษาของ Gultom, Purnama & Arif 
(2021) ที่ศึกษาแบบจำลองโครงสร้างความภักดีของลูกค้า
ที่โรงแรมสตาร์ในเมืองเมดาน ประเทศอินโดนีเซีย  โดย
กำหนด เง่ือน ไขผลการวิ เค ราะห์ ตั วแปรต้ องได้ ค่ า                         
t-value≥1.96 จึงจะยอมรับสมมติฐานเช่นกัน พบว่า  
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า ที่ ค่า t-value 
เท่ากับ 7.87 และ 3.86 ตามลำดับ และยังพบว่าคุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความภักดีของ
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ลูกค้าผ่านความพึงพอใจ ที่ค่า t-value เท่ากับ 4.51 ดังนั้น
ผู้วิจัยยจึงพัฒนาสมมติฐานงานวิจัยนีไ้ว้ 3 ข้อ คือ 

H1: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอ  เบตง 
จังหวัดยะลา 

H2: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชงิบวก
ต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง 
จังหวัดยะลา และ 

H3: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิง
บวกต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบ
ตง จังหวัดยะลา ผ่านความพึงพอใจ  

2.2 ความพึงพอใจของลูกค้า 
Kotler, Armstrong, Saunders & Wong 

(1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง
พ อ เป็ น ระดั บความ รู้ สึ ก ขอ งบุ คคลที่ เกิ ด จากการ
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าที่ได้รับจากสินค้าหรือ
บริการกับความคาดหวังของแต่ละบุคคลก่อนที่จะใช้หรือ
ได้รับสินค้าและบริการนั้น ในขณะที่ Kim et al. (2008 
อ้ า ง ใน  ศั ก ดิ์ ด า  ศิ ริ ภั ท ร โส ภ ณ  แล ะป ารย์ ทิ พ ย์                          
ธนาภิคุปตานนท์  (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค มักจะนํามาใช้สํารวจผู้บริโภคหรือลูกค้าของธุรกิจ
อยู่เป็นประจํา เนื่องจากการรู้จักลูกค้าเป็นสิ่งจําเป็นใน
กระบวนการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพสําหรับองค์กร
ทุกแห่งที่ต้องการความสําเร็จเหนือคู่แข่งขัน รวมถึงการ
เจริญเติบโตและการพัฒนาทางธุรกิจ โดยทั่วไปความพึง
พอใจด้านบริการของผู้บริโภคจะหมายถึง ความรู้สึกของ
ผู้บริโภคภายหลังจากการได้เข้ารับบริการว่ามีความชอบ
หรือไม่ชอบในบริการที่ ได้รับ  มากน้อยเพียงใด ส่วน 
Goeltom et al. (2020) มองว่า การวัดความพึงพอใจของ
ลูกค้าสามารถวัดได้ 3 มิติ คือ ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 
ความพึงพอใจด้านราคา และความพึงพอใจด้านการบริการ 
ในขณะเดีวกัน Tefera & Govender (2003) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้ามี 3 ลักษณะคือ ความพึงพอใจต่อ
ผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจต่อพนักงาน และความพงึพอใจใน
ภาพรวม สำหรับการศึกษาน้ีได้ระบุตัวแปรสังเกตได้สำหรับ
วัดปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้าไว้ 3 ตัวแปรคือ 
ความพึงพอใจต่อการผลิตภัณฑ์และบริการ ความพึงพอใจ
ต่อพนักงาน และความพึงพอใจต่อราคา ในส่วนการศึกษา
ของ Myo, Khalifa & Aye (2019) ที่ศึกษาคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่ส่งผลต่อความภักดี
ของลูกค้าในอุตสาหกรรมการบริการของประเทศเมียนมาร์ 

พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
ค วาม ภั ก ดี ข อ งลู ก ค้ า  ค่ า  t-value เท่ ากั บ  9 .42 8 
(p<0.001) เช่นเดียวกันกับการศึกษาของ Febrianti et al. 
(2021) ที่พบว่า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจเป็น
สิ่งสำคัญที่สุดที่สามารถเพิ่มความภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยได้
จึงพัฒนาสมมติฐาน ไว้ดังน้ี 

H4: ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง 
จังหวัดยะลา 

2.3 ความภักดีของลูกค้า 
Caruana (2002) กล่ าวว่ า  ความภั กดี เป็ น

ความสามารถของผู้ให้บริการที่สามารถผูกมัดให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกยินดีที่จะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการและ
เลือกใช้เป็นอันดับแรก โดยมีผลมากจากความพึงพอใจใน
สินค้าและบริการ ในขณะที่ Hawkins,  Mothersbaugh 
& Best (2013) กล่าวว่า ความภักดีหมายความว่า ลูกค้ามี
ความประสงค์ที่ ใช้สินค้าหรือบริการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอ เป็นเพราะเกิดจากความพึงพอใจที่มีต่อสินค้า
และบริการ จึงทำให้เกิดการใช้สินค้าและบริการซ้ำอีก จน
เกิดความภักดีในสินค้าและบริการที่ส่งผลดีกับองค์กร 
นอกจากนี้ความภักดีเป็นความรู้สึกลึกซึ้งในการผูกมัดให้
ผู้ใช้สินค้าซื้อซ้ำในตราสินค้าเดิมแม้ว่าจะได้รับผลกระทบ
ทางการตลาดก็ตาม 

อาศัยแนวคิดของ Zeithaml et al. (1996) อ้าง
ใน ศิมาภรณ์  สิทธิชัย และ สิญาธร ขุนอ่อน (2558) ที่
ศึกษาการวัดระดับความภักดีในด้านบริการโดยใช้เกณฑ์
จากการวัดความตั้ งใจของผู้ รับบริก าร (Behavioral 
Intentions) ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงพฤติกรรม ทัศนคติและ
กระบวนการคิดของผู้เข้ารับบริการ แนวคิดนี้สามารถ
นำไปใช้พิจารณาวัดระดับความภักดีของลูกค้าต่อธุรกิจ
โรงแรมซึ่งปัจจัยการวัดความภักดีของผู้รับบริการควร
ประกอบไปด้วย 4 มิติ ได้แก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความ
ตั้งใจใช้บริการ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤติกรรมการ
ร้องเรียน สำหรับการศึกษาของ El-Adly (2019) ได้
กำหนดปัจจัยในการวัดความภักดีของลูกค้าที่มาพัก ใน
โรงแรมไว้ 2 มิติ คือ พฤติกรรมการบอกต่อกับความตั้งใจ
ใช้บริการ สำหรับการศึกษานี้ได้กำหนดตัวแปรสังเกตได้
เพื่อใช้วัดความภักดีของลูกค้าที่มาใช้บริการที่พักไว้                     
3 ตัวแปร ได้แก่ ประกอบกด้วย การบอกต่อ ความตั้งใจใช้
บริการ และความอ่อนไหวต่อราคา  
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3. วิธีดำเนินการวิจัย  
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ป ระ ช าก รที่ ใ ช้ ใน ก ารศึ ก ษ านี้  คื อ 
นักท่องเที่ยวที่ เคยมาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง ที่มี
จำนวนทั้งสิ้น 130,985 คน (ปี พ.ศ. 2563)  

3.1.2 การกำหนดจำนวนตัวอย่างของการ
วิ เค ร าะห์ โม เดล สม การ โค รงส ร้ า ง  เพื่ อป ระมาณ
ค่ าพารามิ เตอร์ด้ วยวิ ธี  Maximum Likelihood ตาม
ข้อเสนอของ Hair, Black, Babin & Anderson (2010) 
กล่าวว่า การวิเคราะห์สถิติประเภทสมการโครงสร้างควร
กำหนดตัวอย่างประมาณ 10-20 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ 
การศึกษาครั้งนี้มีตัวแปรสังเกตได้ทั้งสิ้นจำนวน 11 ตัวแปร 
(11x20=220) ได้ทั้งสิ้น เท่ากับ 220 คน แต่ผู้วิจัยเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถามมาได้จำนวน 264 ตัวอย่าง เก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบเลือกตามสะดวกหรือสมัครใจ  

3.2 เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถาม 

ประกอบด้วย 4 ส่วน คือ  
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

มีข้อคำถามจำนวน 5 ข้อ เป็นแบบเลือกตอบเพียงข้อเดียว 
ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการ มีข้อคําถามจํานวน 

15 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าตามแบบมาตราวัด 
(Likert scale) 5 ระดับ  

ส่วนที่  3 ความพึงพอใจต่อการบริการ มีข้อ
คําถามจํานวน 9 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าตาม
แบบมาตราวัด (Likert scale) 5 ระดับ 

ส่วนที่  4 ความภักดีของลูกค้า  มีข้อคํ าถาม
จํานวน 9 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าตามแบบ
มาตราวัด (Likert scale) 5 ระดับ 

ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
แบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 

3.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
3.3.1 หลังจากที่ ได้ทบทวนวรรณกรรมและ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยดำเนินการร่างแบบสอบถามแล้ว
เสนอผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความ
เที่ ยงตรงเชิงเนื้ อหา (Validity) แล้วหาค่าดัชนีความ
ส อ ด ค ล้ อ งข อ ง เนื้ อ ห า  ( Index of item objective 
congruence: IOC) คัดเลือกข้อคำถามที่มี ดัชนีความ
สอดคล้องระหว่าง 0.60-1.00 ส่วนข้อคำถามที่ผู้เชี่ยวชาญ
เสนอแนะให้มีการแก้ไขเพื่อความสอดคล้องระหว่างข้อ
คำถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยที่ต้องการศึกษา 

3.3.2 นำแบบสอบถามที่แก้ไขแล้วไปทดลองใช้ 
(Try out) กับประชากรที่ ไม่ ใช่กลุ่ มตั วอย่ างจำนวน                  
30  ตั วอย่ า ง  แล้ วทดสอบ เพื่ อห าค่ าค วาม เช่ื อมั่ น 
(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้ “ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค” (Cronbach’s alpha coefficient) 
โดยข้อคำถามที่มีค่า α ตั้งแต่ .70 ขึ้นไป ถือว่าข้อคำถามมี
ความน่าเช่ือมั่น (ลัดดาวัลย์ เพชรโรจน์ และ อัจฉรา ชำนิ
ประศาสน์, 2545) ผลการทดสอบ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาคของข้อคำถามที่ได้อยู่ระหว่าง 0.705 
ถึง 0.813 จำนวน 33 ข้อ  

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
3.4.1 การศึกษานี้ เก็บ รวบรวมข้อมู ลด้ วย

แบบสอบถามจำนวน 1 ฉบับจากนักท่องเที่ยวที่เคยมาพัก
ในที่พักอำเภอเบตงจำนวน 264 ราย และมีคําถามคัดกรอง
ผู้ตอบแบบสอบถามเบื้องต้น ได้แก่ ท่านเคยมาใช้บริการที่
พักในอำเภอเบตงหรือไม่  

3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติพรรณนาเพื่อ
หาค่าการแจกแจงความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สำหรับสถิติอ้างอิงนั้นใช้การวิเคราะห์
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์
เส้นทางอทิธิพล โดยใช้โปรแกรมสำเรจ็รูปทางสถิติ เพือ่การ
วิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 
 
4. สรุปผลการวิจัย 

4.1 ผลการวิ เคราะห์ ข้ อมู ลทั่ ว ไปของ ผู้ สอบ
แบบสอบถาม  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจำนวน 264 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.27 ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.55 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.39 มีอาชีพเป็นนักเรียนหรือ
นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29.55 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่ำกว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 48.86 

4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้
มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา 

ด้านคุณภาพการบริการ วัดจากตัวแปรสังเกตได้ 
5 ตัวแปร ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
น่าเช่ือถือของบริการ การตอบสนองความต้องการ การให้
ความมั่นใจ และ การเอาใจใส่การเข้าถึงจิตใจคุณภาพการ
ให้บริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการในระดับ



วารสารวิทยาการจดัการปริทัศน์ ปีท่ี 24 ฉบับท่ี 2 (พฤษภาคม-สิงหาคม 2565) | 130 

 

มากทั้ง 5 ตัวแปร มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.31 ถึง 4.41 และ
มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ในช่วง .46 ถึง .65 และเมื่อ
พิจารณาในส่วนของค่าความเบ้และค่าความโด่งทั้ง 5 ตัว
แปร พบว่า มีค่ากำลังสองของความเบ้ และความโด่งน้อย
กว่า 6 โดยความเบ้กำลังสอง อยู่ในช่วง -0.74 ถึง -1.57 
และค่าความโด่งกำลังสองอยู่ในช่วง 0.43 ถึง 3.26 แสดง
ว่าตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 5 ตัวแปรมีลักษณะการแจกแจง
ใกล้เคียงกับโค้งปกติ (Glass & Hopkins, 1996) จึงมีความ
เหมาะสมที่จะนำไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไป 

ความพึงพอใจต่อการบริการ วัดจากตัวแปร
สังเกตได้ 3 ตัวแปร ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และบริการ พนักงาน
และราคา พบว่า ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต่อการบริการ
อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ตัวแปร มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.38 
ถึง 4.42 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ในช่วง 0.45 
ถึง 0.50 และเมื่อพิจารณาในส่วนของค่าความเบ้และค่า
ความโด่งทั้ง 3 ตัวแปร พบว่า มีค่ากำลังสองของความเบ้
และความโด่งน้อยกว่า 6 โดยความเบ้กำลังสองอยู่ในช่วง -
0.81 ถึง -1.01 และค่าความโด่งกำลังสองอยู่ในช่วง 0.89 
ถึง 1.53 แสดงว่าตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 3 ตัวแปรมีลักษณะ
การแจกแจงใกล้ เคียงกับโค้งปกติ (Glass & Hopkins, 
1996) จึงมีความเหมาะสมที่จะนำไปใช้ในการวิเคราะห์
องค์ประกอบต่อไป 

ความภักดีของลูกค้าต่อที่พัก สามารถวัดจากตัว
แปรสังเกตได้ 3 ตัวแปรประกอบด้วย การบอกต่อ ความ
ตั้งใจใช้บริการ และความอ่อนไหวต่อราคา  พบว่า ค่าเฉลี่ย
ของความพึงพอใจต่อการบริการอยู่ในระดับมากทั้ง 3 ตัว
แปร มีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.31 ถึง 4.38 และมีค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ ในช่วง 0.45 ถึง 0.52 และเมื่อ
พิจารณาในส่วนของค่าความเบ้และค่าความโด่งทั้ง 3 ตัว
แปร พบว่า มีค่ากำลังสองของความเบ้และความโด่งน้อย
กว่า 6 โดยความเบ้กำลังสองอยู่ในช่วง -0.68 ถึง -1.01 
และค่าความโด่งกำลังสองอยู่ในช่วง 0.47 ถึง 2.28 แสดง
ว่าตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 3 ตัวแปรมีลักษณะการแจกแจง
ใกล้เคียงกับโค้งปกติ (Glass & Hopkins, 1996) จึงมีความ
เหมาะสมที่จะนำไปใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไป 

4.3 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง

คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้มา
ใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ 11 ตัวแปรดว้ยสถิติ
สหสัมพันธ์เพียร์สัน พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

สังเกตได้้ ทั้ง 11 ตัว อยู่ในช่วง 0.28 ถึง 0.80 ตัวแปรมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางบวก มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ทุกตัวแปร ดังนั้นจึงถือว่าตัวแปรสังเกตได้ทั้ง 11 ตัว
แปรไม่มีความสัมพันธ์ เนื่องจากค่าสัมบูรณ์ของสหสัมพันธ์
มีค่าไม่เกิน 0.8 (อุทัยวรรณ สายพัฒนะ และฉัตรสิริ ปิยะ
พิมลสิทธ์ิ, 2547) รายละเอียดดังตารางที ่1 

 
ตารางที่ 1 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สันของตัวแปร
สังเกตได ้

 
ตัวแปรทุกตัวมีนัยสำคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
4.4 ผลการตรวจสอบโมเดลการวัด (Measurement 

model) ของตัวแปรแฝงในโมเดลโมเดลความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่
ส่งผลต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พัก ใน
อำเภอเบตง จังหวัดยะลา 

การตรวจสอบโมเดลการของตัวแปรแฝงในโมเดล 
ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis : CFA) ความกลมกลืนของโมเดลใน
ภาพรวม (Overall Model Fit Measure) พบว่า ค่าไค-
สแควร์ (Chi-Square) เท่ากับ 16.801 ที่องศาอิสระ (df) 
เท่ากับ 16 CMIN/df เท่ากับ 1.050  ค่า p เท่ากับ .399 
ค่า GFI เท่ ากับ  .988 ค่า AGFI เท่ ากับ  .951 ค่า NFI 
เท่ ากับ .989  ค่า RMR เท่ ากับ  .014 และค่า RMSEA 
เท่ากับ .008 จึงสรุปได้ว่าโมเดลการวัดของตัวแปรแฝงใน
โมเดลโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความความภักดีของผู้
มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา มีความ
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (พูลพงศ์ สุขสว่าง, 2557) 

4.5 ผลการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัด
ยะลา 
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ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความความภักดีของผู้มาใช้
บริการที่พัก ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของโมเดล คือ ค่า
ไค-สแควร์ (Chi-Square) เท่ากับ 17.017 ที่องศาอิสระ 
(df) เท่ากับ 16 CMIN/df เท่ากับ 1.064  ค่า p เท่ากับ 
.385 ค่า GFI เท่ากับ .988 ค่า AGFI เท่ากับ .952 ค่า NFI 
เท่ ากับ  .989 ค่า RMR เท่ ากับ  .016 และค่า RMSEA 
เท่ากับ .007 รายละเอียดดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของของคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความความภักดีของผู้
มาใช้บริการที่พัก 

 
มีนัยสำคญัทางสถิติทีร่ะดับ .01 
 

จึงสรุปได้ว่าโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ผลิตภัณฑ์ทางการเงินของ
สหกรณ์อิสลามที่พัฒนาขึ้นสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โดยมีรายละเอียด ดังนี ้ 

1. คุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อ
การบริการ สามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พัก ได้ร้อยละ 96.1 

2. คุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อ
การบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้มาใช้
บริการที่พัก อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

3. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักสูงสุด ตามด้วยความพึง
พอใจ 

4.6 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ด้วยการ
วิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของของคุณภาพ
การบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความความภักดี
ของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย  ด้วยการ
วิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของของคุณภาพ
การบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความความภักดี
ของผู้มาใช้บริการที่พัก รายละเอียดดงัตารางที่ 3 
 
 

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐานสามารถอธิบาย
แบ่งตามสมมติฐานที่ 1 ถึง สมมติฐานท่ี 4 ดังนี้ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่  1 คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้มา
ใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ 0.01 (P<.001) โดยมีค่าความสัมพันธ์
เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path Coefficient) 
เท่ ากับ  .611 ซึ่ งตรงกับสมมติฐานที่ตั้ งไว้  จึ งยอมรับ
สมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่  2 คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของผู้มาใช้
บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ 0.01 (P<.001) โดยมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกให้
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path Coefficient) เท่ากับ .471 
ซึ่งตรงกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่  3 คุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อความภักดีของผู้มาใช้
บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลาผ่านความพึงพอใจ 
อย่ างมี นั ยส ำคัญ ท างสถิติ  0.01 (P<.001) โดยมี ค่ า
ความสัมพันธ์เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path 
Coefficient) เท่ากับ 1.107 ซึ่งตรงกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
จึงยอมรับสมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่  4 ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความความภักดีของผู้มาใช้
บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัดยะลา อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ .01 (P<.001) โดยมีค่าความสัมพันธ์เป็นบวกให้
ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path Coefficient) เท่ากับ .496 
ซึ่งตรงกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐาน 

 
5. อภิปรายผล  

ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลที่
พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ กล่าวคือ 
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มีดัชนีความสอดคล้องผ่านเกณฑ์ที่กำหนด มีค่าพารา 
มิเตอร์แต่ละเส้นแตกต่างจากศูนย์ และมีขนาดและทิศทาง
สอดคล้องกับทฤษฎีที่กำหนด (พูลพงศ์ สุขสว่าง, 2557) 
จากผลการวิจัยมีประเด็นสำคัญที่จะอภิปรายผล ดังนี ้

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง 
จังหวัดยะลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ทั้งนี้
เนื่องจาก ผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่มองว่า พนักงานได้ให้การ
ดูแล ช่วยเหลือและเอาใจใส่ รวมถึงให้คำแนะนำต่างๆ ที่
เป็นประโยชน์โดยไม่เลือกปฏิบัติ  ยังรวมถึงพฤติกรรมของ
พนักงานที่ทำให้เกิดความไว้วางใจและที่พักมีระบบรักษา
ความปลอดภัยที่ดี ด้วยเหตุผลที่ได้กล่าวมาข้างต้นส่งผลทำ
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการที่พัก สอดคล้อง
กับแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ที่ได้กล่าวว่า 
ความเข้าใจและการรับรู้ถึ งความต้องการของลูกค้ า 
(Empathy) นั้นพนักงานควรคำนึงถึงจิตใจและความ
แตกต่างของลูกค้าตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นสำคัญ 
ควรเข้าใจความต้องการของลูกค้าและให้บริการตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า รวมทั้งพนักงานต้องสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้าโดยแสดงออกถึงความสุภาพอ่อนน้อม 
และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี ในขณะที่ความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการนั้น มีการพัฒนามาจากการ
ดูแลเอาใจใส่ ความไว้เนื้อเช่ือใจ และการตอบสนองตาม
ความต้องการของลูกค้ าที่ สามารถส่ งผลกระทบต่อ
กระบวนการการกลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต ผลการวิจัย
นี้ได้รับการยืนยันจากงานวิจัยที่ผ่านมาหลายๆ ฉบับที่
พบว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า (Mohamad, Ab Yazid, Khatibi & Azam, 2017; 
Qoura & Khalifa, 2016; Rahmah, Kara, Bakry & Muin, 
2021; Rasyid, Dani, Andriani, 2017; Söderlund & 
Collander, 2015) โดยคุณภาพการบริการระดับที่สูงได้รับ
การพิสูจน์แล้วว่าสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าใน
การใช้ผลิตภัณ ฑ์ และบริ ก ารของโรงแรมอยู่ เสมอ 
(Mokhtar, Mus & Sjahruddin, 2019) ในทางตรงกันข้าม 
หากการบริการไม่เป็นที่น่าพอใจ ลูกค้าอาจจะย้ายไปใช้
บริการอื่นที่ดีกว่า จึงทำให้ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
องค์กรลดลง (Zeithaml et al., 1988) 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัด
ยะลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 ทั้งนี้เป็นเพราะที่พัก
มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกที่ เพียงพอและทันสมัย 

พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นได้อย่างดี 
การให้บริการที่รวดเร็ว ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ 
พนักงานให้คำแนะนำและให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี 
ด้วยเหตุผลข้างต้นส่งผลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้าทำ
ให้เกิดความตั้งใจจะมาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตงในครั้ง
ต่อไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ Azhar et al., (2018); 
Febrianti et al., (2 021 ) ; Goeltom et al., (2020 ) ; 
Mohamad et al., (2017); Myo et al., (2019); Tefera 
& Govender, (2003); อิสริยาภรณ์ อัศเวศน์ และ ระบิล 
พ้ นภั ย , (2565); ประจักร์  โกษาวั ง , (2019) ที่ พบว่ า 
คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้า 
หากมีการจัดเตรียมคุณภาพการบริการที่ดีจะช่วยกระตุ้น
ทำให้ความภักดีของลูกค้าเพิ่มขึ้น (Gultom et al., 2021) 
แม้ว่าผลการวิจัยส่วนใหญ่ พบว่า คุณภาพการบริการกับ
ความภักดีมีความสัมพันธ์เชิงบวก  แต่ผลการวิจัยของ 
Lemy, Goh & Ferry (2019) กลับพบว่าคุณภาพการ
บริการไม่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้า ทั้งนี้เป็น
เพราะธุรกิจที่พักและโรงแรมเป็นธุรกิจที่ลอกเลียนแบบได้
ง่าย มีการแข่งขันที่สูง เพราะต่างฝ่ายต่างนำเสนอการ
บริการ รวมถึงสิ่งอำนวยความสะดวกที่คล้ายคลึงกัน ทำให้
ลูกค้ามีตัวเลือกในการใช้บริการที่เพ่ิมขึ้น 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัด
ยะลาผ่านความพึงพอใจ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 
ทั้งนี้เป็นเพราะผู้มาใช้บริการมองว่าคุณภาพการบริการมี
ความสำคัญในระดับมาก เป็นปัจจัยผลักดันทำให้เกิดความ
พึงพอใจ ซึ่งส่งผลทำให้เกิดการบอกต่อถึงความประทับใจ
ในบริการแก่คนรู้จักและเพื่อนๆ แม้ว่าในช่วงเทศกาลหรือ
วันหยุดราคาที่พักมีการปรับขึ้น แต่ผู้มาพักยังเต็มใจที่จ่าย
ในราคาดังกล่าว สอดคล้องกับงานวิจัยของ Myo et al., 
(2019) ที่ยืนยันสมมติฐานว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อโรงแรมในประเทศพม่าผ่าน
ความพึงพอใจ ทั้งนี้หากได้ทำการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการให้ดีขึ้นส่งผลทำให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า
เพิ่มขึ้นและยังส่งผลทำใหเกิดความภักดีเพิ่มขึ้นเช่นกัน 
รวมถึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman et al., 
(1988) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์
ทั้งหมดของลูกค้าที่สามารถที่จะประเมินได้ ซึ่งจะทําให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดี ในขณะที่ 
Keshavarz & Jamshidi (2018) พ บ ว่ า  คุณ ภ าพก าร
บริการไม่ได้ส่งผลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้า แต่จะ
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ส่งผ่านความพึงพอใจของลูกค้า  (Hasby, Irawanto & 
Hussein, 2018) 

ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
ความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักในอำเภอเบตง จังหวัด
ยะลา อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .01 ทั้งนี้เนื่องจากผู้มาใช้
บริการมีความประทับใจและพึงพอใจในความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อยและความปลอดภัยของสถานที่  รวมถึง
การให้บริการของพนักงานมีความกระตือรือร้น สุภาพและ
เรียบร้อย ให้ข้อมูลที่ครบถ้วน ชัดเจนตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า ส่งผลทำให้เกิดการบอกต่อ หรือแนะนำ
ให้คนที่รู้จักและคนอื่นๆ มาพักในอำเภอเบตง สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Ganguli & Roy, 2011 ที่พบว่า ความ
ภักดีของลูกค้าเป็นพฤติกรรมที่ เกี่ ยวข้องกับบริกา ร 
ผู้บริโภคมีความภักดี เพราะผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจและ
ต้องการสร้างความสัมพันธ์กับองค์กรต่อไปในอนาคต 
รวมทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยหลายๆช้ิน (Saleem & Raja, 
2 0 1 4 ; Rahma et al. , 2 0 1 5 ; Alber, 2 0 1 7 ; 
Mutmainnah, 2017; Mohamad et al., 2017; Azhar 
et al., 2018 & Susanti, 2018) ที่สรุปไว้ว่า ความพึง
พอใจมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า  
 
6. ข้อเสนอแนะ 

6.1 ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช้  
6.1.1 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้าน

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกสูงสุดต่อความภักดี
ของผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้ประกอบการที่พักและโรงแรม
ควรนำแนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) ที่ระบุ
ว่าคุณภาพการบริการสามารถวัดได้จาก 5 มิติ คือ (1) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
(3) การตอบสนองต่อลูกค้าที่รวดเร็ว (4) การประกัน
คุณภาพหรือการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า และ (5) การเอา
ใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล มาประยุกต์ใช้เพื่อให้ทราบถึง
ระดับคุณภาพการบริการของตนเอง นำไปสู่การพัฒนาหรือ
ปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น เพื่อเป้าหมายในการสร้างความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ 

6.1.2 ธุรกิจที่ พั กและโรงแรม  สามารถนำ
ผลการวิจัยเพื่อวางแผนทางการตลาด การกำหนดกลยุทธ์
กาตลาด ร่วมถึงการพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดีขึ้น 
โดยเฉพาะการพัฒนาศักยภาพของพนักงานบริการ 
สภาพแวดล้อมของที่พัก และรูปแบบของการบริการให้มี
คุณภาพเพิ่มขึ้น เพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ

มากที่สุด นำไปสู่ความภักดีของลูกค้าและสามารถแข่งขัน
กับคู่แข่งที่มีอยู่ได้ 

6.1.3 การนำรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าในธุรกิจที่พัก ไปใช้เพื่อให้บรรลุผลนั้น ควร
ปรับให้สอดคล้องกับบริบทของแต่ละพื้นที ่

6.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
6.2.1 เพื่อให้เกิดความเข้าใจในคุณภาพการ

บริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้าที่แตกต่าง
การในแต่ประเภทของที่พัก ดังนั้นควรศึกษาเฉพาะประเภท
ใดประเภทหนึ่งเป็นการเฉพาะ เช่น โรงแรม รีสอร์ท และ
โฮมสเตย์ เป็นต้น 

6.2.2 ควรทำวิจัยเชิงปริมาณควบคู่ไปกับการทำ
วิจัยเชิงคุณภาพโดยเพิ่มวิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและ
การสังเกตเพื่อช่วยให้เกิดความความเข้าใจและได้ข้อมูลใน
เชิงลึก  

6.2.3 ควรศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่มีผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าต่อที่พัก เช่น  ปัจจัยด้านช่ือเสียง และ
ภาพลักษณ์  เป็นต้น  เพื่ อให้ ผลการการวิจัยมีความ
หลากหลายและมีมุมมองกว้างขึ้นจากเดิม 
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