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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพัก                                    
ในจังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการและความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัด
ร้อยเอ็ดจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และเพื่อทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อ
ความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่ใช้บริการ
ธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด จำนวน 350 คน การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
ว ิ เคราะห์ข ้อม ูล ได ้แก ่  สถ ิต ิ เช ิงพรรณนา, t-test, F-test, Pearson Correlation Coefficient และ 
Regression Coefficients)  
 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการแตกต่างกัน ปัจจัยส่วนบุคคล อายุ รายได้ และระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดแตกต่างกัน คุณภาพ
การบริการมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดในระดับปานกลางและมี
ทิศทางเดียวกัน คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความภักดีมากที่สุด คือ ด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านสิ่งที่
สัมผัสได้ ตามลำดับ 
 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ  ความภักดีของลูกค้า  ธุรกิจหอพัก 
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Abstract 
 This research aimed to study the effects of service quality provided to consumers 
utilizing the dormitory businesses available within the Roi Et Province. It also examined the 
effects that service has on developing loyalty and return rentals. In short, the aim was to 
compare service quality and customer loyalty by utilizing personal factors to test the 
relationship and show how both can affect business success. A sample population of 350 
dormitory customers within the Roi Et Province was used with data being collected via 
questionnaire. Statistics used in the data analysis were descriptive statistics, t-test, F-test, 
Pearson Correlation Coefficient and Regression coefficient. 
 The results revealed that participants view of what quality meant to them, varied 
significantly depending on their, gender, age, income, occupation, and educational level. A 
personal factor, age, income, and different educational had different opinions on the loyalty 
of dormitory customers in Roi Et Province. Therefore, loyalty views of the dormitory business 
customers in Roi Et is different. However, Service Quality is moderately correlated with the 
loyalty of dormitory business customers in Roi Et Province. Service quality does influence 
the loyalty of dormitory business customers in Roi Et Province. The factor that influenced 
the most loyalty was the aspect of meeting the needs of the service user. The aspect of 
caring for service recipients Service reliability and the concrete aspect of the service, 
respectively. 
 
Keywords: Service Quality,  Customer Loyalty,  Dormitory Business 
 
 
บทนำ 
 ธุรกิจหอพักหรืออะพาร์ตเม้นท์ให้เช่าค้างคืนเป็นช่องทางหนึ่งที่สร้างกำไรให้กับเจ้าของธุรกิจ 
เนื่องจากในปัจจุบันธุรกิจหอพักมีการแข่งขันที่สูงขึ้นรวมทั้งผู้ประกอบการต้องเผชิญกับการระบาดของ โรค
ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ทำให้ธุรกิจหอพักในหลายพื้นที่ได้รับผลกระทบ ในช่วงปี พ.ศ. 2563 -2564 
จำนวนผู้เข้าพักลดลงอย่างเห็นได้ชัด ด้วยเหตุนี้เองเจ้าของธุรกิจจึงต้องปรับกลยุทธ์ให้ธุรกิจสามารถอยู่ได้ 
ด้วยการบริการที่โดดเด่นตรงกับความต้องการของลูกค้า จังหวัดร้อยเอ็ดมีจำนวนหอพักที่ได้รับอนุญาตจัดตั้ง
หอพักในเขตเมืองร้อยเอ็ดทั้งสิ้น จำนวน 65 หอพัก โดยแบ่งเป็นหอพักชาย 19 แห่ง หอพักหญิง 44 แห่ง 
ห้องพักทั้งสิ้น 642 ห้องพัก และผู้เช่าหอพักทั้งสิ้น จำนวน 1,564 คน (เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด, 2562) 
 คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการส่งมอบความประทับใจ ความไว้วางใจ
ให้แก่ลูกค้าเพื่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีแก่ลูกค้าและเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ำอีกอย่าง
ต่อเนื่องจนสามารถสร้างฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ในระยะยาวและก่อให้เกิดความภักดีต่อธุรกิจ ธุรกิจ
หอพักก็เป็นอีกธุรกิจหนึ ่งที่ต้องคำนึงถึงคุณภาพการบริการ นำมาซึ ่งความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
Parasuraman Berry and Zeithaml. (1988) ได้พัฒนาเครื ่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการที่
เรียกว่า SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเชื ่อถือ (Reliability)                                        
การตอบสนอง (Responsive) การประกัน (Assurance) และ การเอาใจใส่ (Empathy)  
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 ความภักดี (Loyalty) เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการให้ความสำคัญและต้องการให้เกิดขึ้นกับธุรกิจของตน
ไม่ว่าจะเป็นความภักดีของบุคลากร พนักงานลูกค้า หรือผู ้ใช้บริการ ซึ ่งในทางธุรกิจนอกเหนือจา ก
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าแล้ว การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าก็ถือเป็น
ส่วนสำคัญที่นำมาซึ่งความภักดีของลูกค้าต่อธุรกิจอีกทางหนึ่ง สำหรับความภักดีของผู้บริโภค (Customer 
Loyalty) ถือเป็นปัจจัยสำคัญที ่ม ีองค์ประกอบ 2 ลักษณะ คือ ความภักดีด้า นทัศนคติ (Attitudinal 
Loyalty) คือ เกิดความรู้สึกที่ดีต่อตราสินค้า และความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) คือ 
ลูกค้าเชื่อมั่นต่อตราสินค้าและเกิดพฤติกรรมซื้อซ้ำ (Johnson, Herrmann and Huber, 2006) 
 ปัจจุบันธุรกิจที่พักได้รับผลกระทบจากสถานการณ์โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ส่งผลต่อการ
แข่งขันกันระหว่างผู ้ประกอบการธุรกิจหอพักด้วยกันเองเพื ่อที ่จะแย่งส่วนแบ่งทางการตลาดซึ่งเป็น
กลุ่มเป้าหมายเดียวกัน โดยจำนวนผู้เข้าพักช่วงสถานการณ์โควิดมีจำนวนผู้เข้าพักประมาณ 500 คน คิดเป็น
ร้อยละ 31.96 ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจหอพักจึงจำเป็นต้องพัฒนาคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้าซึ่งคุณภาพการบริการมีความจำเป็นอย่างยิ่งในการพัฒนาและปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักซึ่งจะส่งผลต่อความอยู่รอดและ
การเติบโตต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด 
 2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการและความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด
จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และระดับการศึกษา 
 3. เพื่อทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจ
หอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด 
 
สมมุติฐานการวิจัย 
 1. ลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ ยวกับ
คุณภาพการบริการและความภักดีแตกต่างกัน 
 2. คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด 
 3. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
            ตัวแปรต้น (Independent Variables)                          ตัวแปรตาม (Dependent 
Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 คุณภาพการบริการของธุรกิจหอพัก 
 Zeithaml, Berry and Parasuraman. (1988) กล่าวว ่า คุณภาพการบริการ คือ การดำเนิน
กิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการในการประเมินคุณภาพบริการ โดยทำการ
เปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับระหว่างการบริการที่คาดหวังกับการบริการที่ได้ รับจริง ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้
คาดหวัง ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ ทำให้ลูกค้าเกิดความพอใจและกลับมาใช้
บร ิการซ ้ำอ ีก James, Calderon and Cook. (2017) กล ่าวว ่า ค ุณภาพการบร ิการ ค ือ การทำให้
นักท่องเที่ยวหรือนักเดินทาง ลูกค้าหรือผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ ความสุขได้กับสิ่งที่คาดหวังไว้ที่ได้ใช้
บริการด้วยความเต็มใจจากผู้ให้บริการ Felix, (2017) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นรูปแบบของทัศนคติที่
เกี ่ยวข้องกับการบริการ ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและผลการปฏิบัติงานของการ
ให้บริการ ลูกค้ามักใช้เกณฑ์บางอย่างในการประเมินคุณภาพของการให้บริการด้วยการตรวจสอบความ
น่าเชื่อถือ    
 Parasuraman, Berry and. Zeithaml. (1990) กล่าวว่า การวัดคุณภาพการบริการด้วยแนวคิด 
SERVQUAL จากองค์ประกอบคุณภาพการบริการ ได้แก่  สิ ่งที ่สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเชื ่อถือ 
(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การประกัน (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) 
 จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ คุณภาพการบริการเป็นสิ่งสำคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ เพื่อให้เกิดความ

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ       2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา  4. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

5. อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการของหอพัก 
ในจังหวัดร้อยเอ็ด 

1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)  
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)  
3. การตอบสนอง (Responsive)  
4. การประกัน (Assurance)  
5. การเอาใจใส่ (Empathy) 

ความภักดีของลกูค้าธุรกิจหอพัก 

ในจังหวัดร้อยเอ็ด 

1. ด้านเจตคติ (Attitudinal Loyalty) 
2. ด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
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ได้เปรียบทางการแข่งขัน  การนำเสนอคุณภาพการบริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของกลุ่มเป้าหมาย
ทำให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุดจนเกิดเป็นความประทับใจ และกลายเป็นความจงรักภักดี การวัดคุณภาพ
การจากองค์ประกอบของคุณภาพ ได้แก่ สิ ่งที ่ส ัมผัสได้ (Tangibles) ความเชื ่อถือและไว้วางใจได้ 
(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การประกัน (Assurance) และ การเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
รายบุคคล (Empathy)  
 ความภักดีของลูกค้า คือ การแสดงออกความตั้งใจในการซื้อซ้ำ พฤติกรรมการซื้อซ้ำ และการยินดี
แนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ แต่ความภักดีต่อการบริการนั้นจะเกิดขึน้ไม่ได้หากไม่เกิดการบริการ Lam et al. 
(2004) กล่าวว่า สิ่งที่แนบมาโดยรวมของผู้ซื้อหรือความมุ่งมั่นอย่างลึกซึ้งต่อสินค้าหรือบริการในขณะที่ 
Severt et al. (2007) กล่าวว่า ลูกค้าประจำซื้อสินค้าหรือบริการยินดีที่จะแนะนำผู้ให้บริการและมีการพูด
จากปากต่อปากและคำพูดในเชิงบวก สิ่งนี ้อาจดำเนินการผ่านกระบวนการทางการตลาดแบบบอกต่อ 
Zeithaml & Bitner (2000) กล่าวว่า การที่ผู้โดยสารเลือกที่จะภักดีต่อสายการบินต้นทุนต่ำมีสาเหตุมาจาก
การชักจูงใจของความมุ่งมั ่น และค่าใช้จ่ายที่ดีที ่สุดของความตั้งใจซื้อ Jacoby, Chestnut and Fisher 
(1978) กล่าวว่า ความภักดีนั้นไม่ใช่เป็นเพียงการแสดงพฤติกรรมการซื้อและไม่ใช่การวัดในระยะสั้นเท่านั้น 
แต่ความภักดียังต้องมีการวัดในมิติอื่นอีกและจะต้องวัดในระยะยาวด้วย ดังนั้นแนวคิดผ่านความภักดีมีการ
ขยายขอบเขตของความหมายออกไป โดยสามารถแบ่งเป็น 2 มิติ คือ มิติด้านพฤติกรรม (Behavioral)                                     
และมิติด้านทัศนคติ (Attitudinal) จากความหมายที ่ได้กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว ่า ความภักดี คือ                                             
การแสดงออกถึงความพึงพอใจและทัศนคติในทางบวกของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการมีต่อตราผลิตภัณฑ์หนึ่ง                                                  
ซึ่งอาจจะแสดงออกมาในรูปแบบของความตั้งใจซื้อซ้ำ พฤติกรรมการซื้อซ้ำ และการแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้
บริการก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างลูกค้าหรือผู้รับบริการกับธุรกิจหอพัก 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ธัญลักษณ์ รสรื่น และกฤษฎา มูฮัมหมัด (2563) ได้ทำการวิจัยเรื ่อง ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเช่าหอพักของผู้บริโภคในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง                                       
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
สถานภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกเช่าหอพักของผู้บริโภคในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง
แตกต่างกัน 
  ชัชวาล เวศย์วรุตม์ (2553) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกพักอาศัยของ
ผู้บริโภคในอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และ
รายได้ครอบครัวเฉลี่ยต่อเดือนมีผลทำให้การตัดสินใจการเลือกพักอาศัยแตกต่างกัน 
 สุนีย์ เจษฎาวรางกูล และฐิตินันท์ วารีวนิช(2553) ได้ทำการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตีดสิน
ใจซื้อบ้านทาวน์เฮ้าส์ในโครงการบริษัทวังทองกรุ๊ป จำกัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้าน
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื้อบ้านทาวน์เฮ้าส์ในโครงการบริษัทวังทองกรุ๊ป 
จำกัด (มหาชน) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เทียนชัย งามนา และธรรมวิมล สุขเสริม (2560) ได้ทำการวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการหอพักเอกชน: กรณีศึกษาเขตพื้นที่เทศบาลตำบลเมืองศรีไค อำเภอวารินชำราบ 
จังหวัดอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการมิติด้านความเป็นรูปธรรมมีความสัมพันธ์กับความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ มิติด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 อัมพล ชูสนุก, และคณะ (2559) ได้ทำการวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าที่
รับรู้ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย
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สิรวิชญ์ ปิ่นคำ  นุชศรา นันโท  ดวงดาว ภูครองจิตร 

พบว่า คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ                                   
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Lai and Ching (2011) การที่พนักงานของคลินิกเสริมความงามให้ความ
สนใจและเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลทำให้เข้าใจในปัญหา และความต้องการ
ของผู้บริการแต่ละบุคคล ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ เข้ามารับบริการจากคลินิก
เสริมความงามอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้การมีระบบรับข้อร้องเรียนและ ในมิติการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็น
รายบุคคลเพิ่มมากข้ึน จึงส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้ใช้บริการเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย  
 พชร เกษโกศล และจิตต์โสภณ มีระเกต (2561) ได้ทำการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ โรงแรมรีสอร์ ท ในเขต
พื้นที่ตำบลหมูสี อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทในเขตพื้นที่ตำบลหมูสี อำเภอปากช่อง จังหวัด
นครราชสีมา โดยคุณภาพการบริการสามารถนำไปทำนายความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าของธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดจำนวน 1,564 คน 
(เทศบาลเมืองร้อยเอ็ด, 2562) เนื่องจากประชากรมีจำนวนแน่นอน (Finite Population) จึงใช้สูตรคำนวณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie & Morgan (1970) กำหนดขนาดความเชื่อมั่นที่ 95% ความคลาดเคลื่อน
เท่ากับ 0.05 จึงได้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจำนวน 310 คน เพื่อให้ง่ายต่อการประมวลผลข้อมูล นักวิจัยจึง
กำหนดกลุ ่มตัวอย่างเป็น 350 คน และใช้วิธีการสุ ่มตัวอย่ างแบบง่าย (Simple Random Sampling)                                         
ตามขนาดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
        ผู ้ว ิจัยได้พัฒนาเครื ่องมือเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย คือ แบบสอบถาม จากบทความวิจัย 
บทความวิชาการ เอกสารต่าง ๆ ที่เก่ียวกับคุณภาพการบริการ ความภักดีของลูกค้า และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ประกอบด้วย 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการ
หอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด ตอนที่ 3 ความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด  
 3. ขั้นตอนการทำวิจัยและการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทำการเก็บข้อมูลปฐม
ภูมิ (Primary Source Data) ได้แก่ ข้อมูลที่ได้รับจากการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างในเขตพื้นที่วิจัย
ตามที่ได้กำหนดไว้ในขอบเขตการวิจัยโดยใช้แบบสอบถาม สำหรับข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Source 
Data) ได้แก่ การศึกษาจากหนังสือ เอกสารรายงานการวิจัย ข้อมูลออนไลน์ เพื่อนำมาเป็นข้อมูลพื้นฐานใน
การวิจัย 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
        การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาลงรหัส
ข้อมูล กรอกข้อมูลลงระบบคอมพิวเตอร์ นำมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปเพื ่อแจกแจงความถี่                                                  
หาค่าเฉลี่ย ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน นำเสนอผลวิจัย เขียนรายงานสรุปผลให้
ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
        สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ค่าร้อยละ, ค่าเฉลี่ย, และส่วนเบี่ยงเบน การหา
ค่าความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา-Coefficient) ตามวิธีของของครอล
บาค (Cronbach. 1963) ได้เท่ากับ 0.964 อยู่ในระดับความเชื่อมั่นสูง สำหรับสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistic) ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้การทดสอบค่า (t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
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ค่าเฉลี่ยของประชากรสองกลุ่มและใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance: ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างมากกว่า 2 กลุ่ม และในกรณีที่มีความแตกต่างอย่างมี
นัยสำคัญจะทดสอบความแตกต่าง เป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธีการ Scheffe และ LSD), 
Pearson Correlation Coefficient เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร และ Regression coefficient 
และวิเคราะห์หาปัจจัยที่เป็นตัวพยากรณ์ในการทำนายการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 ข้อมูลเชิงปริมาณ 
 การศึกษาคุณภาพการบริการทีม่ีผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด จำนวน 
350 ชุด วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ ผลการวิจัยมีดังนี้ 
 
1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ รายได้ อาชีพ และระดับการศึกษา จากการเก็บข้อมูลจาก
แบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง จำนวน 308 คน (ร้อยละ 88.00) มีอายุ
ระหว่าง 18–22 ปี จำนวน 145 คน (ร้อยละ 41.4) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 3,001–7,000 บาท จำนวน 124 
คน (ร้อยละ 35.40) ประกอบอาชีพรับราชการ จำนวน 199 (ร้อยละ 56.90) มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. จำนวน 90 คน (ร้อยละ 25.70) 
 
2. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด 
 

คุณภาพการบริการ X  S.D แปลผล ลำดับ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3.98 0.538 มาก 1 
การประกัน (Assurance) 3.96 0.611 มาก 2 
การเอาใจใส่ (Empathy) 3.96 0.656 มาก 2 
สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 3.96 0.600 มาก 2 
การตอบสนอง (Responsive) 3.83 0.718 มาก 3 

รวม 3.95 0.537 มาก  
  
 จากตาราง พบว่า คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.95) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญ ความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.98) 
รองลงมาคือ ด้านการประกัน ด้านการเอาใจใส่ สิ่งที่สัมผัสได้ อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.96) และน้อยสุด 
ด้านการตอบสนอง อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.83) 
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3. ผลการวิเคราะห์ความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวดัร้อยเอ็ด 
 

ความภักดีของลูกค้า X  S.D แปลผล ลำดับ 
ด้านพฤติกรรม 3.94 0.566 มาก 1 
ด้านเจตคต ิ 3.89 0.620 มาก 2 

รวม 3.92 0.504 มาก  
 จากตาราง พบว่า ความภักดีของลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.92) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญ ด้านพฤติกรรมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.94) 
รองลงมา คือ ด้านเจตคติอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.89)  
 
4. ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดที่มีปัจจัยส่วนบุคคล 
แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความภักดีแตกต่างกัน 
    4.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 
 

ตัวแปรอิสระ สถิติที่ใชใ้นการทดสอบ
สมมติฐาน 

ค่านัยสำคัญ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ t-test 0.047** ยอมรับ 
อายุ F-test 0.001** ยอมรับ 
รายได้ F-test 0.024* ยอมรับ 
อาชีพ F-test 0.046* ยอมรับ 
ระดับการศึกษา F-test 0.028* ยอมรับ 

*มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05,  **มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  
 จากตาราง พบว่า ลูกค้าที่มีเพศที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน
ในด้านการตอบสนอง และด้านสิ่งที่สัมผัสได้แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเพศชาย
ให้ความสำคัญเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง และด้านสิ่งที่สัมผัสได้มากกว่าเพศหญิง ลูกค้า
ที่มีอายุที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับคุณภาพการบริการแตกต่างกันในด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ประกัน ด้านการเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01                                      
โดยลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 18-22 ปีให้ความสำคัญมากกว่าลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 23-27 ปี ลูกค้าที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันให้ความสำคัญในด้านความน่าเชื ่อถือ ด้านการเอาใจใส่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าที่มีรายได้ต่ำกว่า 3 ,000 บาทมีความคิดเห็นมากกว่าลูกค้าธุรกิจ
หอพักที่มีรายได้ระหว่าง 7,001-11,000 บาท ลูกค้าที่มีอาชีพที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับคุณภาพการ
บริการ ด้านการประกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าที่ประกอบอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจให้ความสำคัญมากกว่าลูกค้าที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ลูกค้าที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกันให้ความสำคัญกับคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้ามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ให้ความสำคัญมากกว่าลูกค้า
ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
     4.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานลูกค้าธุรกิจหอพักในจงัหวัดร้อยเอ็ดที่มีปัจจัยส่วนบุคคล
แตกต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีแตกต่างกัน 
 

ตัวแปรอิสระ สถิติที่ใชใ้นการ
ทดสอบสมมตฐิาน 

ค่านัยสำคัญ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ t-test 0.601 ปฏิเสธ 
อายุ F-test 0.028* ยอมรับ 
รายได้ F-test 0.022* ยอมรับ 
อาชีพ F-test 0.271 ปฏิเสธ 
ระดับการศึกษา F-test 0.004** ยอมรับ 

  
 จากตาราง พบว่า ลูกค้าที่มีเพศที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับความภักดีที่ไม่แตกต่างกัน ลูกค้าที่
มีอายุที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับความภักดีในด้านเจตคติแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 18–22 ปี ให้ความสำคัญกับความภักดีมิติด้านเจตคติมากกว่าลูกค้าที่มีอายุ
ระหว่าง 23–27 ปี ลูกค้าที่มีรายได้ที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับความภักดีในมิติด้านพฤติกรรมแตกต่างกนั 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ำกว่า 3,000 บาท ให้ความสำคัญ
มากกว่าลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 7,001–1,1000 บาท ลูกค้าที่มีอาชีพที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับ
ความภักดีไม่แตกต่างกัน ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันให้ความสำคัญกับความภักดีในมิติด้านเจต
คติ และมิติด้านพฤติกรรมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกค้าที่มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนต้นให้ความสำคัญมากกว่าลูกค้าที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  
 
5. ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจ
หอพัก 
 5.1 การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจ
หอพัก 
 

ตัวแปร Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 
ความ
ภักดี 

Q1 Pearson Correlation 1 0.695** 0.626** 0.526** 0.562** 0.534** 
 Sig (2-tailed)  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 N  350 350 350 350 350 
Q2 Pearson Correlation 0.695** 1 0.791** 0.701** 0.683** 0.605** 
 Sig (2-tailed) 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 
 N 350  350 350 350 350 
Q3 Pearson Correlation 0.626** 0.791** 1 0.759** 0.710** 0.628** 
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ตัวแปร Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 
ความ
ภักดี 

 Sig (2-tailed) 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 
 N 350 350 350 350 350 350 
Q4 Pearson Correlation 0.526** 0.701** 0.759** 1 0.654** 0.628** 
 Sig (2-tailed) 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 
 N 350 350 350 350 350 350 
Q5 Pearson Correlation 0.562** 0.683** 0.710** 0.654** 1 0.582** 
 Sig (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 
 N 350 350 350 350 350 350 
L Pearson Correlation 0.534** 0.605** 0.628** 0.628** 0.582** 1 
 Sig (2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  
 N 350 350 350 350 350 350 

 
 จากตาราง พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัด
ร้อยเอ็ดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ ( Q1)                                    
มีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน ( r = 0.534)                                                
ด้านการประกัน (Q2) มีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในระดับปานกลางและมีทิศทาง
เดียวกัน (r = 0.605) ด้านการเอาใจใส่ (Q3) มีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในระดับ
ปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน (r = 0.628) ด้านการตอบสนอง (Q4) มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ลูกค้าธุรกิจหอพักในระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน ( r = 0.605) มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ลูกค้าธุรกิจหอพักในระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน ( r = 0.628) และด้านสิ ่งที ่สัมผัสได้ (Q5)                                              
มีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน (r = 0.582) 
 
 5.2 การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้า 
 

คุณภาพการบริการ B Std. 
Error 

ß t Sig. 

Constant 1.380 0.157  8.817 0.000 
ด้านการสนอง 0.205 0.43 0.292 4.768 0.000 
ด้านความน่าเชื่อถือ 0.165 0.48 0.176 3.468 0.001 
ด้านสิง่ที่สัมผัสได ้ 0.139 0.48 0.166 2.868 0.004 
ด้านการเอาใจใส่ 0.137 0.53 0.178 2.573 0.011 

R R2 Adjust R2 SE(est.) F Sig 
0.697 0.486 0.480 0.363 81.499 0.000 

  
 จากตาราง พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัด
ร้อยเอ็ด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณอยู่ในระดับปานกลาง
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โดยพิจารณาจากค่า R = 0.697 มีอำนาจพยากรณ์ร้อยละ 48 โดยพิจารณาจากค่า R2 = 0.486 และมีความ
คลาดเคลื่อน SEE = 0.363 คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด
มากที่สุด คือ ด้านการตอบสนอง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (ß = 0.292) 
รองลงมาคือ ด้านการเอาใจใส่ ค่าสัมประสิทธิ ์การถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (ß = 0.178)                                         
ด้านความน่าเชื่อถือ ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (ß = 0.176) และด้านสิ่งที่สัมผัส
ได้ ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (ß = 0.166) เมื ่อพิจารณาทั้ง 4 ด้าน พบว่า 
อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ด้านการตอบสนอง 
ด้านการเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ เพิ่มขึ้น 1 หน่วยคาดว่าจะมีความภักดีเพิ่มขึ้น 
0.292, 0.176, 0.166 และ 0.178 ตามลำดับ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัด
ร้อยเอ็ด สามารถอภิปรายผลตามข้อค้นพบได้ดังนี้ 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ และระดับการศึกษาที่แตก                                     
ต่างกัน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อการตัดสินใจเลือกห้องพักของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธัญลักษณ์ รสรื่น และกฤษฎา มูฮัมหมัด (2563) ทำการวิจัยเรื่อง 
ปัจจัยส่วนส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเช่าหอพักของผู้บริโภคในเขตนิคม
อุตสาหกรรมลาดกระบัง ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกเช่าหอพักของผู้บริโภคในเขตนิคม
อุตสาหกรรมลาดกระบังแตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัชวาล เวศย์วรุตม์  (2553) ทำการวิจัย
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกพักอาศัยของผู้บริโภคในอำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัย
พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได้ครอบครัวเฉลี่ยต่อเดือนมีผลทำให้การ
ตัดสินใจการเลือกพักอาศัยแตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน  พบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดแตกต่างกัน โดยลูกค้าที่มีเพศและ
อาชีพที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุนีย์ เจษฎาวรางกูล (2553) ทำการ
วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตีดสินใจซื้อบ้านทาวน์เฮาส์ในโครงการบริษัทวังทองกรุ๊ป จำกัด (มหาชน) 
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื้อบ้าน
ทาวน์เฮาส์ในโครงการบริษัทวังทองกรุ๊ป จำกัด (มหาชน) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นตา เตชะบุญมาส และคณะ (2562) ทำการวิจัยเร่ือง ปัจจัยด้านข้อมูลสถานภาพ
ทั่วไปของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกันสัมพันธ์กับความภักดีของ ผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ไทยในจังหวัดสมุทรสงคราม แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่ที่ 0.05 ในส่วนปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการกับปัจจัยความภักดีของผู ้ใช้บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า                                                
มีความสัมพันธ์กันทุกด้านและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน และในส่วนปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่
สัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ไทยในจังหวัดสมุทรสงคราม พบว่า มีความสัมพันธ์กันทุกด้าน
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
 3. ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด 
พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์ระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกันทุกด้าน กล่าวคือ เมื่อคุณภาพการ
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สิรวิชญ์ ปิ่นคำ  นุชศรา นันโท  ดวงดาว ภูครองจิตร 

บริการเพิ่มขึ้นทำให้ความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดเพิ่มขึ้นด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิัย
ของ เทียนชัย งามนา และธรรมวิมล สุขเสริม (2560) ได้ทำการวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการหอพักเอกชน: กรณีศึกษาเขตพื้นที่เทศบาลตำบลเมืองศรีไค อำเภอวารินชำราบ จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการมิติด้านความเป็นรูปธรรมมีความสัมพันธ์กั บความภักดี
ของผู้ใช้บริการ มิติด้านความน่าเชื่อถือ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของจักรพันธ์ กิตตินรรัตน์ และ จุฑาทิพย์ พหลภาคย (2562) ทำการวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการกับ
การสร้างความภักดีของลูกค้า: องค์ประกอบในบริบทของธุรกิจการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศ
ไทย ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการและความภักดีมีความสัมพันธ์มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน
อย่างมีนัยสำคัญ อันเป็นประโยชน์ต่อการนำไปประยุกต์ใช้ในการกำหนดกลยุทธ์ทางด้านการจัดการ                                                 
และการตลาดของบริการในอุตสาหกรรมการให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศไทยต่อไป 
 4. อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ดไปใน
ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
เพิ่มขึ้น 1 หน่วยคาดว่าจะมีความภักดีเพิ่มขึ้น 0.292, 0.176, 0.166 และ 0.178 ตามลำดับ ส่วนด้านการ
ประกันไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัดร้อยเอ็ด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ                                                       
อัมพล ชูสนุก และคณะ (2559) ได้ทำการวิจัยเรื ่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อคุณค่าที่รับรู้                                       
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการคลินิกเสริมความงามในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิัย
พบว่า คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ และ
สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Lai and Ching (2011) การที่พนักงานของคลินิกเสริมความงามให้ความสนใจ
และเอาใจใส่ในการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลทำให้เข้าใจในปัญหา และความต้องการของผู้
บริการแต่ละบุคคล ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ เข้ามารับบริการจากคลินิกเสริม
ความงามอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้การมีระบบรับข้อร้องเรียนและ ในมิติการเอาใจใส่ผู ้ใช้บริการเป็น
รายบุคคลเพิ่มมากขึ้น จึงส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ พชร เกษโกศล และจิตต์โสภณ มีระเกต (2561) ได้ทำการวิจัยเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ โรงแรมรีสอร์ท ในเขต
พื้นที่ตำบลหมูสี อำเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทในเขตพื้นที่ตำบลหมูสี อำเภอปากช่อง จังหวัด
นครราชสีมา โดยคุณภาพการบริการสามารถนำไปทำนายความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 การวิจัยคร้ังนี้ พบว่า คุณภาพการบริการ คือ เครื่องมือที่สำคัญสำหรับธุรกิจการบริการ เพื่อนำมา
เป็นองค์ประกอบของการให้บริการลูกค้าเป้าหมายที่มีความสัมพันธ์ทางบวกและมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
ภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในจังหวัด อย่างไรก็ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการธุรกิจหอพักควรให้
ความสำคัญกับ สถานการณ์ที่ไม่ปกติ เช่น โรคอุบัติเกิดใหม่ โควิด 19 เป็นต้นที่ส่งผลต่อจำนวนผู้เข้าพักที่มี
จำนวนน้อยลง การมีมาตรฐานความปลอดภัยเพื่อรองรับสถานการณ์ที่ไม่คาดคิดถือว่าเป็นเรื่องที่จำเป็น 
อาจจะมีการสร้างการมีส่วนร่วมของสมาชิกในหอพักในการทำกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อก่อให้เกิดความสัมพันธ์
และประสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้าซี่งจะส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจหอพักในการกลับมาใช้บริการอีกหรือ
มีการแนะนำบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการต่อไป 
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ปีที่ 14 ฉบับที ่1 (มกราคม-มิถุนายน 2566) 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 1. ธุรกิจหอพักควรให้ความสำคัญด้านความน่าเชื่อถือ เช่น ความปลอดภัยของหอพัก การแก้ไข
สถานการณ์โควิด 19 การบริการด้วยความเต็มใจ การจัดบุคลากรดูแลการให้บริการที่เพียงพอ 
   2. ธุรกิจหอพักควรให้ความสำคัญด้านการประกัน เช่น ระบบรักษาความปลอดภัยตลอด 24 
ชั่วโมง มีการชี้แจงกฎระเบียบข้อบังคับ การติดตั้งกล้องวงจรปิด และความสะอาดเรียบร้อยอยู่เสมอ 
   3. ธุรกิจหอพักควรให้ความสำคัญด้านการเอาใจใส่ เช่น พร้อมและเต็มใจในการให้บริการ                                           
มีพนักงานให้บริการที่เพียงพอและมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
                 4. ธุรกิจหอพักควรให้ความสำคัญด้านสิ่งที่สัมผัสได้ เช่น สภาพแวดล้อมของหอพัก ธุรกิจหอพัก
ควรสร้าง หอพักอยู่ในสภาพแวดล้อมที่เงียบสงบ เหมาะแก่การพักผ่อน โปร่ง มีอากาศ ถ่ายเทสะดวก                                      
จัดสภาพแวดล้อมให้น่าอยู่มากขึ้น เช่น มีต้นไม้ ดอกไม้ สวน ม้านั่ง เพื่ออํานวยความสะดวก และสร้าง
บรรยากาศของที่พักอาศัยให้ร่มร่ืน  
 5. ธุรกิจหอพักควรให้ความสำคัญความภักดีของลูกค้า เช่น การมีส่วนร่วมในการดูแลประสานงาน
กับผู้ให้บริการหอพัก การดูแลห้องพักและการให้บริการดุจเสมือนบ้านเสมอและลูกค้าทุ กคนปฏิบัติตาม
กฎระเบียบของห้องพักเป็นอย่างดี 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาค้นคว้าต่อไป 
 1. ควรมีการขยายประชากรและกลุ่มตัวอย่างไปยังจังหวัดอื่น ๆ เพิ่มเติม  
 2. ควรศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้องกับความสัมพันธ์และอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าเพิ่ม  
 3. ควรศึกษาธุรกิจบริการอ่ืน ๆ เพื่อเป็นประโยชน์ในการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัยต่อไป 
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