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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต์ 2) ศึกษา
ระดบัความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์และ 3) ศึกษาคุณภาพการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียว กรณีศึกษาดินขาวอพาร์ต กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทาง
มาพกัดินขาว อพาร์ตเมนต์ จ านวน 400 ตวัอย่าง สถิติท่ีใช้คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดินขาว อพาร์ตเมนต ์
อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ห้องพกัสะอาดและมีบรรยากาศท่ีสงบ รองลงมา คือ พนักงานสุภาพ มีมารยาท และมีระดับความ
จงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ฉันจะแนะน าโรงแรมน้ีแก่คนอ่ืน) รองลงมาคือ 
ฉันจะไม่ไปพกัท่ีโรงแรมอ่ืน ( X = 3.88) นอกจากน้ียงัพบว่า คุณภาพการบริการ สามารถร่วมกนัพยากรณ์
ความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส  ไดร้้อย
ละ 23.2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงสามารถเขียนสมการได ้ดงัน้ี  
 ความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์ =  2.186+ .460X1 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ท่ามกลางจ านวนห้องพกัจากโรงแรมต่างๆ ท่ีเพิ่มจ านวนมากขึ้น อาจเรียกไดว้่า นกัท่องเท่ียวมีตวัเลือก
ท่ีมากขึ้น ท าให้สามารถเปรียบเทียบท่ีพกัแต่ละแห่งไดอ้ย่างชดัเจน ดงันั้น โรงแรมหลายแห่ง จึงเลือกท่ีจะ
ให้บริการเสริมนอกเหนือจากห้องพกัทัว่ไปเพื่อเป็นการสร้างความแตกต่างจากท่ีพกัทัว่ไป เช่น ให้บริการ
รับ-ส่งจากสนามบิน บริการซักรีด บริการอินเทอร์เน็ต สปา ฟิตเนส ห้องอาหาร  หลากหลายสไตล์ มีการ
บริการเล้ียงเด็ก เป็นตน้ อีกทั้งโรงแรมเป็นธุรกิจการใหบ้ริการท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัต่อมาตรฐานคุณภาพของ
การบริการ โดยเฉพาะโรงแรมหรูๆ ท่ีมีมาตรฐานสากล (โรงแรมระดบัห้าดาว) ในการให้บริการ อนัจะมี
ส่วนช่วยเสริมสร้างคุณค่าใหก้บัตราสินคา้เกิดจากความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยความพึง
พอใจเกิดไดจ้ากการไดรั้บความประทบัใจจากการได้รับบริการท่ีตรงหรือเหนือความคาดหวงัไว ้(มาลินี 
สนธิมูล และอิทธิกร ข าเดช, 2557) ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว และโรงแรม นอกจากแหล่งท่องเท่ียวซ่ึงเป็น
ผลิตภณัฑ์หลกัแลว้ ส่ิงท่ียงัสามารถเป็นจุดขายหรือส่ิงดึงดูดใจอีกอย่างหน่ึงได้ ก็คือ “การบริการ” ของ
บุคคลากรทั้งหลายท่ีตอ้งสัมผสักบันกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวหรือเขา้พกัในโรงแรมโดยตรง ไม่อาจปฏิเสธไดว้่า
ความสุภาพของพนักงานขบัรถทวัร์ ความเอาใจใส่ของมคัคุเทศก์ ความรอบคอบของพนักงานตอ้นรับใน
โรงแรม และความใส่ใจของพนกังานท าความสะอาดในโรงแรมไม่ใช่ส่ิงส าคญั ดว้ยเหตุน้ีคุณภาพบริการ
จะตอ้งมีประสิทธิภาพและไดรั้บการพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ (ค านวล ชูมณี, 2554)  
 เม่ือใดก็ตามท่ีเอ่ยถึง "จงัหวดันราธิวาส" น้อยคนนักท่ีจะมีโอกาสเดินทางไปท าความรู้จกัหน่ึงใน
จงัหวดัปลายดา้มขวานของไทยแห่งน้ี ดว้ยปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีอาจเขา้มาเป็นอุปสรรค จึงท าให้หลายคนไม่รู้ว่า
นราธิวาสมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมีความหลากหลาย  มากล้นด้วยเสน่ห์ ทั้ งธรรมชาติ วิถีชีวิต ประเพณี 
วฒันธรรม และผูค้นท่ีพร้อมเปิดตอ้นรับนกัท่องเท่ียวอยูทุ่กเม่ือ การเดินทางสู่จงัหวดันราธิวาส นกัท่องเท่ียว
สามารถเดินทางได้หลากหลายวิธี ทั้ งรถไฟ รถทัวร์ แต่ส าหรับใครท่ีชอบความรวดเร็วและอยาก
ประหยดัเวลา แนะน าใหเ้ลือกเดินทางดว้ยเคร่ืองบิน โดยจากสนามบินมีรถโดยสารใหบ้ริการไปส่งยงัอ าเภอ
หลกั ๆ หลายแห่งทีเดียว ดว้ยเหตุน้ีผูศึ้กษาจึงมีความสนใจคุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ทเมนท์ ซ่ึง
เป็นอพาร์ทเมนท์ท่ีตั้งอยู่ใจกลางของเมืองนราธิวาส มีห้องพกัไวร้องรับผูม้าเยือนจงัหวดันราธิวาสอย่าง
เพียงพอ มีส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างครบครันไวร้องรับนกัท่องเท่ียวท่ีจะมาพกั ซ่ึงผลจากการศึกษาในคร้ัง
น้ีสามารถน ามาปรับใชก้บัการใหบ้ริการของดินขาว อพาร์ทเมนทต์่อการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพต่อไป 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต ์ 
 2.  เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์  
 3.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียว  กรณีศึกษา                             
ดินขาว อพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส 
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ค าถามงานวิจัย  
 H1a คุณภาพการบริการมีผลต่อความจงรักภกัดี 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

คุณภาพการบริการ (Service Quality)   ความจงรักภกัดี ( Loyalty) 

 

                    
 Reliability)

              
 Responsiveness)

                Assurance)

               Empathy)

               (Tangible)

                Loyalty)   
                         

 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
คุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต์ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของนักท่องเท่ียวต่อการใช้

บริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส 
 

ขอบเขตของการวิจัย  
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา 
  การวิจัยคร้ังน้ีมุ่งเน้นเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียว 
กรณีศึกษาดินขาวอพาร์ตเมนต ์ซ่ึงตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 
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  ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ยการบริการรูปธรรม 
(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ตวัแปรตาม คือความจงรักภกัดี (Loyalty)  
  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้  
 2. ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเดินทางมาพกัดินขาว อพาร์ตเมนต ์ 
 3. ขอบเขตด้านพื้นท่ี  

พื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ดินขาวอพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส 
 4. ขอบเขตด้านเวลา  
  ในระหวา่งเดือนกนัยายน – ธนัวาคม 2563 โดยมีแผนท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล 1 สัปดาห์ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 Kotler & Keller (2016) กล่าวถึงคุณภาพบริการไวว้่า เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ 
ซ่ึงสินคา้หรือบริการนั้นๆ มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูบ้ริโภค และสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพสินคา้หรือบริการให้ตรง
กบัความตอ้งการหรือเป้าหมายของผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด ส่วน Wirtz & Lovelock (2018) กล่าวถึงคุณภาพ
บริการไวว้่า คุณภาพบริการมีความส าคญัต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าในอนาคต ซ่ึงผูใ้ห้บริการท่ีมีการให้ 
บริการท่ีมีคุณภาพจะมีอิทธิพลต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก หากผูรั้บบริการยงัคงไดรั้บบริการท่ีไม่เป็นท่ีพึง
พอใจ อาจจะส่งผลต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการ และมีความเส่ียงท่ีผูรั้บบริการจะไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีก 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) กล่าวถึง เกณฑ์การวดัคุณภาพบริการไว ้5 ด้าน ดังน้ี 1) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บริการ 4) การให้
ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และ 5) การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
 

แนวคิดเกีย่วกบัความจงรักภักดี 
 Aaker (2004) กล่าวถึง ความภกัดีต่อตราสินคา้ว่า มีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ ถา้หากพบวา่ผูบ้ริโภคมี
การซ้ือผลิตภณัฑห์รือสินคา้เพียงมองภาพลกัษณ์ภายนอก แสดงว่าผูบ้ริโภคไม่ไดค้  านึงถึงตราสินคา้มากนกั 
ถา้หากวา่ผูบ้ริโภคซ้ือผลิตภณัฑเ์พราะมองเห็นคุณค่าของตราสินคา้ ทั้งสัญลกัษณ์ และค าขวญัของตราสินคา้ 
แต่ไม่ไดม้องลึกถึงประโยชน์ท่ีแทจ้ริงของสินคา้มากนัก ซ่ึงคุณค่าของตราสินคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค และส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีความภกัดีต่อตราสินคา้เป็นการวดัความผกูพนัท่ีผูบ้ริโภค
มีต่อผลิตภณัฑ์ Schiffman and Kanuk (2010) ได้กล่าวถึง ความภกัดีต่อตราสินค้า คือ เป็นความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีความพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการอย่างสม ่าเสมอ และได้มีการซ้ือสินคา้หรือบริการเดิม ๆ 
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อยา่งต่อเน่ือง โดยไม่เปล่ียนใจไปใชผ้ลิตภณัฑต์ราสินคา้อ่ืนๆ สรุปไดว้า่ ความภกัดีของ คือ เป็นความรู้สึกท่ี
บ่งบอกถึงความมุ่งมัน่อย่างแทจ้ริงของผูบ้ริโภคท่ีจะมีการซ้ือซ ้ า และมีการซ้ือสินคา้และบริการท่ีตนเองช่ืน
ชอบอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต แมว้า่สถานการณ์จะมีการเปล่ียนแปลงไป และถึงแมว้า่จะใชค้วามพยายามทาง
การตลาดก็ไม่มีผลท าใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนแปลงไปใชสิ้นคา้ตราอ่ืน ๆ (Oliver, 1999) 
 Aaker (1991) ได้กล่าวถึงแนวคิดการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ ไว ้2 ประการ คือ 1) การวดัเชิง
พฤติกรรม เป็นวิธีวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยเฉพาะพฤติกรรมท่ีเกิดเป็นกิจวตัร คือ พิจารณารูปแบบการ
ซ้ืออย่างจริงจงั โดยอาจใช้วิธีวดัอตัราการซ้ือซ ้ า 2) การวดัเชิงทศันคติ เป็นการวดัความภกัดีต่อตราสินค้า
ทางดา้นอารมณ์ และความรู้สึก โดยผูบ้ริโภคอาจจะแสดงออกถึงความพึงพอใจท่ีมีอารมณ์และความรู้สึกเขา้
มาเก่ียวขอ้ง เพื่อใชป้ระกอบการวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ 
 
งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ
จงรักภกัดี ดงัการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 สุรีรัตน์  ดวงสุวรรณ (2555) ศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในเขต
อ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการวิจยั พบว่า คุณภาพบริการของโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในเขตอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ศนัสนีย ์ สีพิมขดั (2556) ศึกษาความพึง
พอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติ ระดับ 4-5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากทั้ง 5 ด้าน ดังน้ี ความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ คือ พนักงานผ่านการอบรมและมีความรู้เป็นอย่างดี 
ความกระตือรือร้นและการตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ คือ ความสามารถของพนักงานในการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ และความรับรู้-เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ คือ การรับฟังค าต าหนิดว้ยความตั้งใจ ฐาปกรณ์ 
ว่องสวสัด์ิ (2558) ศึกษาคุณภาพบริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการศูนยป์ฏิบติัการโรงแรมเทาทอง  
มหาวิทยาลยับูรพา ผลการศึกษา พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับสูง  
และระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับสูง ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ คือ 
สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของโรงแรมมีความสวยงาม เหมาะส าหรับการพักผ่อน ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ คือ พนกังานของโรงแรมพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการในทนัที และ
พนกังานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการสามารถให้บริการอย่างทัว่ถึง อยู่ในระดบัสูง 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ คือ พนักงานให้บริการอย่างมีมารยาท สุภาพ อ่อนโยน และให้บริการ พร้อมทั้งมี
รอยยิ้ม อยู่ในระดบัสูง LI BO (2559) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 
ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการของโรงแรม
ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ณัฏฐพงษ์ ฉายแสงประทีป (2561) 
ศึกษาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัหนองคาย ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญั
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คุณภาพบริการท่ีพกัแรมในจงัหวดัหนองคายโดยภาพรวม และรายดา้นอยู่ในระดบัมาก ปิยะพร  จนัทบุตร 
(2562) ศึกษาปัจจัยทางการตลาดและความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจ โรงแรมระดับ 3 ดาว ของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา : เปรียบเทียบระหว่างนักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาว
เอเชีย ผลการศึกษา พบว่า มีความพึงพอใจดา้นลกัษณะห้องพกั ห้องพกัสะอาด ชุดเคร่ืองนอนสะอาด อยู่ใน
ระดับมาก และตรีภตั บุญทม (2563) ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีต่อ
โรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติในเขตเมืองพทัยา จงัหวดชลบุรี ผลการศึกษา 
พบว่า 1) ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อโรงแรมระดบั 3 ดาวอยู่ในระดบัมาก 2) 
ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของผูเ้ขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว แตกต่างกนั อย่างมีนัยทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จ าแนกตามปัจจยั ดา้นอายุ ดา้นรายได ้ดา้นระดบัการศึกษาและดา้นอาชีพ  3) ปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของโรงแรมระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดา้นกระบวนการจอง และดา้นความปลอดภยั 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีท าการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ นักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาพกัท่ีดินขาว อพาร์ตเมนต์ อ าเภอ

เมือง จงัหวดันราธิวาส  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดจ้ากการค านวณหาขนาดตวัอยา่งของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมา

พกัดินขาว อพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส  โดยค านวณจากสูตรของ Taro  Yamane (1967 )ท่ี
ระดับความเช่ือมั่น 95% และความคลาดเคล่ือน  5 ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 345 ตัวอย่าง เพื่อป้องกัน
แบบสอบถามท่ีเกิดความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม ผูวิ้จยัจึงท าการเก็บตวัอย่างเพิ่มอีก 55 ตวัอย่าง 
รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไวท้ั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) 
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย แบ่งเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่   
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ซ่ึงเป็นค าถามแบบ

เลือกตอบ (Check List) จ านวน 7 ขอ้   
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามวัดคุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต์  โดยใช้แนวทางของ 

Yongdong Shi, Catherine Prentice, and Wei He (2014) ซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
(Rating Scale)  

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ โดยใช้
แนวทางของ Yongdong Shi, Catherine Prentice, and Wei He (2014) ซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า 5 ระดบั คือ 1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ และ 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
 1. ศึกษาหลกัการแนวคิด ทฤษฎี นิยามค าศพัท ์จากเอกสารวิชาการต่างๆ และขอ้มูลท่ีเผยแพร่ผ่าน
ทางส่ืออินเทอร์เน็ต ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ และความจงรักภกัดีของการใช้บริการของโรงแรม 
หรือท่ีพกัต่างๆ ในแต่ละพื้นท่ี เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2. ด าเนินการสร้างแบบสอบถามและเสนออาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง 
แลว้น าขอ้เสนอแนะต่างๆ มาแกไ้ขปรับปรุงใหเ้หมาะสม หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้กบักลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบาค ซ่ึงแบบสอบถามวดัคุณภาพการบริการ ไดค้่า α-Coefficient เท่ากบั .925 ส่วนแบบสอบถาม
วดัความจงรักภกัดี ไดค้่า α-Coefficient เท่ากบั .849 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือตามหลกัสถิติ 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  ผูว้ิจยัติดต่อประสานงานกบัเจา้ของกิจการหรือผูจ้ดัการดินขาวอพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดั
นราธิวาส เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงคแ์ละขอความร่วมมือเพื่ออ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2.  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 
400 คน ซ่ึงจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในเวลาท าการ โดยแบ่งเป็น 2 ช่วงเวลา 09.00 –12.00 น. และ 15.00 
– 18.00 น. โดยใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 1 สัปดาห์ พร้อมทั้งรอรับแบบสอบถามคืนดว้ยตนเอง 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
 1. ค่าความถี่ และค่าร้อยละ ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2.  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้วิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการ  และระดับความ
จงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์  
 3. การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อวิเคราะห์คุณภาพการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียว กรณีศึกษาดินขาว อพาร์ตเมนต ์ 
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ผลการวิจัย 
 

 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.75  มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
48.75 โดยมีสถานภาพแต่งงาน คิดเป็นร้อยละ 58.00 ซ่ึงส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
73.75 มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ คิดเป็นร้อยละ  45.00 โดยมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 62.00 และส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่จงัหวดัสงขลา คิดเป็นร้อยละ 21.00 
และและจงัหวดัปัตตานี คิดเป็นร้อยละ 21.00 
 2. คุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต ์อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส ดงัตาราง 1 
ตาราง 1 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดินขาว อพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส(n=400) 

คุณภาพการบริการ X  S.D. แปลผล 
1.  ห้องพกัสะอาดและมีบรรยากาศท่ีสงบ  3.86 0.74 มาก 
2.  พนกังานสุภาพ มีมารยาท   3.77 0.89 มาก 
3.  โรงแรมท่ีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอกและภายใน              3.72 0.78 มาก 
4. พนกังานให้บริการอยา่งเป็นมิตร    3.71 0.85 มาก 
5. พนกังานแจง้เวลาcheck in และ check out ชดัเจน        3.71 0.90 มาก 
6. พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ      3.69 0.84 มาก 
7. พนกังานมีความน่าเช่ือถือ  3.66 0.84 มาก 
8. พนกังานพร้อมให้บริการอยา่งรวดเร็ว   3.66 0.88 มาก 
9. พนกังานรับฟังความช่วยเหลือเป็นพิเศษ 3.66 0.94 มาก 
10. โรงแรมมีมาตรฐานท่ีดี   3.65 0.84 มาก 
11. พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ 3.64 0.88 มาก 
12. พนกังานพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ  3.63 0.88 มาก 
13. พนกังานไดรั้บการอบรมมา    3.57 0.93 มาก 
14. โรงแรมรับฟังขอ้ร้องเรียนอยา่งสมควร  3.55 0.89 มาก 
15. จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการให้บริการ   3.54 0.97 มาก 

โดยรวม 3.67 0.87 มาก 
 

 จากตาราง 1 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความคิดต่อคุณภาพการบริการของดินขาว อพาร์ตเมนต์ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.67) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทั้งหมด ไดแ้ก่ 
1.ห้องพกัสะอาดและมีบรรยากาศท่ีสงบ ( X = 3.86) 2.พนักงานสุภาพ มีมารยาท       ( X = 3.77) 3.โรงแรมท่ี
การตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอกและภายใน ( X = 3.72) ตามล าดบั 
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 3. ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์ดงัตาราง 2 
 

ตาราง 2 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความจงรักภักดีต่อการใช้บริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส(n=400) 

ความภกัดี X  S.D. แปลผล 
1. ฉนัจะแนะน าโรงแรมน้ีแก่คนอ่ืน 3.96 0.80 มาก 
2. ฉนัจะไม่ไปพกัท่ีโรงแรมอื่น   3.88 0.82 มาก 
3. ถึงโรงแรมจะขึ้นราคา ฉนัก็จะมาพกัท่ีน่ี  3.85 0.86 มาก 
4. ฉนัจะกลบัมาพกัท่ีน่ีอีกคร้ัง 3.80 0.85 มาก 

โดยรวม 3.87 0.83 มาก 
  

 จากตาราง 2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดับความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.87) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทั้งหมด ไดแ้ก่ 1. ฉันจะ
แนะน าโรงแรมน้ีแก่คนอ่ืน ( X = 3.96) 2. ฉันจะไม่ไปพกัท่ีโรงแรมอ่ืน ( X = 3.88) 3. ถึงโรงแรมจะขึ้น ราคา 
ฉนัก็จะมาพกัท่ีน่ี ( X = 3.85) 4. ฉนัจะกลบัมาพกัท่ีน่ีอีกคร้ัง ( X = 3.80) ตามล าดบั 
 

 4. คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการดินขาว      
อพาร์ตเมนต ์ดงัตาราง 3 
 

ตาราง 3 
การวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ (n=400) 

ปัจจยัพยากรณ์ B S. E. β t Sig. 
ค่าคงท่ี 2.186 .156  13.968 .000 
คุณภาพการบริการ .460 .042 .482 10.966 .000** 
R = .482,  R2 = .232,  R2

adj = .230,   F =120.244,  Sig = .000 
หมายเหตุ  **p < .01 (ตวัเลขท่ีเห็นคือค่า B ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ) 

 

จากตาราง 3 พบวา่ คุณภาพการบริการ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อ
การใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์ไดร้้อยละ 23.2 (R2 = .232) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงสามารถ
เขียนสมการได ้ดงัน้ี 

ความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการดินขาวอพาร์ตเมนต ์ =  2.186+ .460X1 
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อภิปรายผล 
 

 1. ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
  กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดินขาว อพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง 
จงัหวดันราธิวาส โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
  พิจารณาเป็นรายขอ้ ไดแ้ก่  
  1) หอ้งพกัสะอาดและมีบรรยากาศท่ีสงบ กลุ่มตวัอยา่ง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
อยู่ในระดบัมาก กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะมีคุณภาพ
บริการดา้นหอ้งพกั การมีหอ้งพกัท่ีสะอาด ชุดเคร่ืองนอนมีความสะอาด 
  2) พนักงานสุภาพ มีมารยาท กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่ใน
ระดบัมาก กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะ พนักงาน
ใหบ้ริการอยา่งมีมารยาท สุภาพ อ่อนโยน และใหบ้ริการ พร้อมทั้งมีรอยยิม้ 
  3) โรงแรมท่ีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอกและภายใน กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของโรงแรมมีความสวยงาม 
เหมาะส าหรับการพกัผอ่น อยูใ่นระดบัสูง  
  4) พนกังานใหบ้ริการอยา่งเป็นมิตร กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเองกบัผูม้าใชบ้ริการ  
  5) พนักงานแจ้งเวลา check in และ check out ชัดเจน กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะ โรงแรมมีความรวดเร็ว ถูกตอ้งในการ Check in/Check out  
  6) พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะพนกังานของโรงแรมพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการในทนัที  
  7) พนักงานมีความน่าเช่ือถือ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่ใน
ระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะความสามารถของพนกังานในการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  
  8) พนกังานพร้อมให้บริการอย่างรวดเร็ว กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะพนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้ง 
  9) พนักงานรับฟังความช่วยเหลือเป็นพิเศษ กลุ่มตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะ พนกังานมี ความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้  
  10) โรงแรมมีมาตรฐานท่ีดี กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบั
มาก ทั้งน้ีเพราะคุณภาพบริการมีความทนัสมยัของเทคโนโลยีต่าง ๆ ของโรงแรม เช่น ระบบการจองหอ้งพกั 
โทรศพัท ์ต่างประเทศ website ของโรงแรม ระบบเครดิตการ์ด  
  11) พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการเสมอ กลุ่มตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะความรวดเร็วของพนกังานในการให้ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา   
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  12) พนกังานพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการ อยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีเพราะ ระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อปัญหาของผูรั้บบริการได ้ 
  13) พนักงานได้รับการอบรมมา กลุ่มตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยู่ใน
ระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะ พนกังานผา่นการอบรมและมีความรู้เป็นอยา่งดี  
  14) โรงแรมรับฟังขอ้ร้องเรียนอย่างสมควร กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการ อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะทางโรงแรมมีการรับฟังค าต าหนิดว้ยความตั้งใจ  
  15) จ านวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการ อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใช้บริการสามารถ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง  
 2. ระดับความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จังหวัด
นราธิวาส 
  กลุ่มตวัอย่าง มีระดับความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จงัหวดั
นราธิวาส โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
  พิจารณาเป็นรายขอ้ ไดแ้ก่  
  จะแนะน าโรงแรมน้ีแก่คนอ่ืน ต่อไปจะแนะน าบุคคลอ่ืน หรือญาติพี่นอ้ง เพื่อนร่วมงานให้มาใช้
บริการอีกในอนาคต 
  จะไม่ไปพกัท่ีโรงแรมอ่ืน ทั้งน้ีจะใชก้ารบริการของโรงแรมน้ีต่อไปเร่ือยๆ โดยไม่ใชบ้ริการของ
โรงแรมอ่ืน 
  ถึงโรงแรมจะขึ้นราคา ก็จะมาพกัท่ีน่ี ทั้งน้ีจะยงัคงมาใชบ้ริการโรงแรมน้ีอีก ถึงแมร้าคาจะสูงขึ้นก็
ตาม 
  จะกลับมาพกัท่ีน่ีอีกคร้ัง ทั้ งน้ีจะเม่ือไหร่ท่ีมาจังหวดัน้ีจะยงัคงมาพกัท่ีโรงแรมเดิมอีกอย่าง
แน่นอน 
 3. คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการดินขาวอพาร์ตเมนต์ 
อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
  คุณภาพการบริการ สามารถร่วมกันพยากรณ์ความจงรักภกัดีของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการ      
ดินขาวอพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จงัหวดันราธิวาส  ไดร้้อยละ 23.2 (R2 = .232) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 ทั้งน้ีเพราะโรงแรมท่ีสามารถใหบ้ริการให้ผูท่ี้เขา้มาพกัโรงแรมไดด้ว้ยการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี มี
ระบบการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ยอ่มส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อผูท่ี้ตอ้งการมาพกัโรงแรมไดเ้สมอ 
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ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดินขาวอพาร์ตเมนต์ อ าเภอเมือง จังหวัดนราธิวาส 
 ควรมีการปรับเพิ่มจ านวนพนักงานให้มีปริมาณเพียงพอส าหรับการบริการ ทางโรงแรมจ าเป็น
จะตอ้งมีการเปิดรับฟังขอ้เสนอแนะของผูม้าใช้บริการ เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้เป็นเลิศ  ควรมีการจดั
ฝึกอบรมหลกัการบริการให้กบัพนกังานบา้ง เพื่อปรับปรุงการให้บริการให้ผูรั้บบริการได้รับความพึงพอใจ
และกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกในอนาคต 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีคาดว่าจะมีผลต่อการตดัสินใจมาใช้บริการดินขาว อพาร์ตเมนต์  
เช่น ปัจจยัดา้นการตลาด ปัจจยัดา้นความคาดหวงั ปัจจยัดา้นทศันคติ เป็นตน้ 
 2. ควรเปล่ียนวิธีเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามเป็นการสอบถามเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์
เชิงลึก เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลและความคิดเห็นท่ีสามารถน าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
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