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อิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตัวแปรที่มีอิทธิพลมากที่สุด คือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย
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ถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.209 และ 0.206 ตามล าดบั 
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The aims of this research are as follows: (1) to study the influence of the service quality 

and the loyalty of guests staying at three-star hotels in the Bangkok metropolitan area; (2) to study 
the influence of the image of the hotel and the loyalty of guests staying at three-star hotels in 
Bangkok metropolitan area; and (3) to study the loyalty levels of guests staying at three-star hotels in 
the Bangkok metropolitan area. The samples included 385 guests with a minimum one-night stay at 
three-star hotels in the Bangkok metropolitan area. A questionnaire with a reliability of 0.8 was used 
as the instrument for data collection. The statistics for data analysis included frequency, percentage, 
mean, SD, and multiple regression analysis. The findings were revealed as follows: (1) two factors of 
service quality, i.e., tangibility, empathy, and they significantly affected the overall loyalty of guests 
staying at three-star hotels in the Bangkok metropolitan area (p < 0.05). The variable with the largest 
effect was empathy with a standardized regression coefficient of 0.484, followed by tangibility with 
standardized regression coefficient of 0.252; (2) the three factors of hotel image, i.e., attraction, 
facilities, and accessibility, and they significantly affected the overall loyalty of guests staying at 
three-star hotels in the Bangkok metropolitan area (p < 0.05). The variable with the largest effect was 
facilities with a standardized regression coefficient of 0.309, followed by accessibility and attraction 
and a standardized regression coefficient of 0.209 and 0.206, respectively. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ภูมิหลัง 
ปัจจุบนัสถานการณก์ารแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควิด-19 เรื่องของคณุภาพการใหบ้ริการ 

,ภาพลกัษณข์องโรงแรมและความภกัดีของแขกที่เขา้พกัถือว่าเป็นประเด็นส าคญัที่ตอ้งหาแนวทาง
ในการส่งเสริมภาพลกัษณข์องโรงแรมใหก้ลบัมามีแนวโนม้ที่ดีอีกครัง้ เพื่อที่จะตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของแขกที่เขา้พกัและเพื่อช่วยผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมใหส้ามารถด าเนินกิจการต่อไปได ้
และเป็นการส่งเสริมการสรา้งอาชีพใหก้บัคนในแหล่งท่องเที่ยว ท าใหเ้กิดการหมนุเวียนของเงินสด
กบัผูใ้หบ้ริการในทุกชนชัน้ของสงัคม และท าใหม้ีความเจริญกบัทอ้งถิ่น อนัก่อใหเ้กิดการขยายตัว
ของสังคมขนาดใหญ่ เมื่อมีจ านวนนักท่องเที่ยวมากขึน้ จะท าให้มีความตอ้งการของที่พักเพิ่ม
สงูขึน้ มีผลใหบ้ริการดา้นที่พักประเภทโรงแรมเติบโตอย่างต่อเนื่อง (ตรีภัต บุญทม, อนุรกัษ์ เรือง
รอบ, & บญุเกียรติ วิสิทธิกาศ, 2563) ซึ่งสิ่งที่ส  าคญัต่อธุรกิจโรงแรม คือ คณุภาพของการใหบ้รกิาร 
ของโรงแรม จึงต้องให้ความส าคัญต่อมาตรฐานการให้บริการซึ่งมีส่วนช่วยสรา้งคุณค่าให้กับ
ภาพลกัษณข์องโรงแรมจากความพึงพอใจของผูร้บับริการ โดยความพึงพอใจมีสิ่งที่ส่งผลจากการ
ไดร้บัความประทบัใจเมื่อไดร้บับริการที่ตรงตามความคาดหวังหรือนอกเหนือจากความคาดหวังที่
ไดต้ัง้เอาไว ้นอกจากนีปั้จจยัที่มาจากภายนอกเป็นอีกปัจจยัที่ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถควบคมุได ้แต่
จะส่งผลกระทบต่อการใชบ้ริการของโรงแรมโดยจะท าใหร้ะดบัความพึงพอใจแต่ละบุคคลมีความ
แตกต่างกนั (รศัมี ทองศรีเทพ, 2561) 

นอกจากนีภ้าพลกัษณ์ของโรงแรม สามารถสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ยังส่งผลต่อ
ความภักดีของผู้รบับริการโรงแรม เพื่อให้นักท่องเที่ยวเกิดความภักดี โดยต้องหาสิ่งดึงดูดใจ
นกัท่องเที่ยว เช่นในเรื่องของการจดัโปรโมชั่นที่พกั บรรยากาศของโรงแรม สิ่งอ านวยความสะดวก
ที่จอดรถ เป็นต้น อีกทั้งความสามารถในการเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว โดยที่ผู ้ใช้บริการสามารถ
เดินทางไปสถานที่ท่องเที่ยวไดอ้ย่างสะดวกมีการใหข้อ้มลูในเรื่องของแหล่งท่องเที่ยวใหก้บัผูท้ี่มา
ใชบ้ริการ ส่งผลใหเ้กิดความตอ้งการที่จะกลบัมาใชบ้ริการและท าใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ า้
อีกอย่างต่อเนื่อง (พิมพ์ใจ ลิ่มวัฒนา , อรจันทร์ ศิริโชติ , & นิจกานต์ หนูอุไร, 2563) การที่
อตุสาหกรรมการใหบ้ริการจะประสบความส าเร็จไดน้ัน้ ไม่ใช่เรื่องง่ายส าหรบัผูป้ระกอบการที่พัก
โรงแรมขนาดใหญ่ที่จะวางแผนก าหนดกลยุทธ์การตลาดดา้นต่าง ๆ เพื่อใหน้ักท่องเที่ยวที่มาใช้
บริการโรงแรมกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมซ า้อีกครัง้ การเกิดความความภกัดีของผูร้บับริการ จึงเป็น
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กลยุทธ์และการบริหาร โดยการน าพฤติกรรมต่างๆของผูร้บับริการมาพิจารณา  ไดแ้ก่ พฤติกรรม
การบอกต่อ ความตั้งใจเขา้ใชบ้ริการและ ความไม่อ่อนไหวต่อราคาช่วงเวลาที่ผูบ้ริโภคเลือกรบั
บรกิารท่ีเปลี่ยนแปลง (พิมพใ์จ ลิ่มวฒันา et al., 2563)  

จากที่ได้กล่าวมาข้างต้นทั้งหมด ท าให้ผู ้วิจัยเห็นความส าคัญและให้ความสนใจที่จะ
ท าการศึกษาอิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่ส่งผลต่อความภักดี
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรม
จึงเป็น เหตุผลส าคัญที่ผูว้ิจัยตอ้งการศึกษา เพราะหากแขกที่เขา้พักเกิดความภักดีจะช่วยสรา้ง
รายไดใ้หก้บัธุรกิจโรงแรงแรมอย่างมากมาย โดยแขกที่เขา้พกัจะเกิดการบอกต่อในการมาใชบ้รกิาร
ช่วยใหโ้รงแรมประหยดัค่าใชจ้่ายในการท าสื่อโฆษณาประชาสมัพนัธแ์ละท าใหเ้กิดความตัง้ใจที่จะ
เขา้ใชบ้ริการอีกครัง้ และเรื่องของความไม่อ่อนไหวต่อราคา การที่ผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการที่ผูใ้ห้
บริการขึน้ราคาและผู้บริโภคยอมจ่ายมากกว่าที่ อ่ืนจึงให้เป็นการได้เปรียบกว่าคู่แข่งขันทาง
การตลาด ทั้งนี ้ยังเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจของโรงแรมให้กลับมาด าเนินธุรกิจได้อย่างมั่ นคง 
พนักงานทุกคนจะมีรายไดไ้ม่ตอ้งประสบปัญหาในเรื่องของการเงินในช่วงวิกฤตโควิด -19 อีกทั้ง
ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการ ที่ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการรูจ้ักและเขา้ใจ
ลกูคา้ เพื่อใหไ้ดท้ราบเก่ียวกับอิทธิพลของคณุภาพการรใหบ้ริการกับความภักดีของแขกที่เขา้พัก
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่ และในเรื่องของภาพลักษณ์ของโรงแรม สิ่งดึงดูดใจ สิ่ง
อ านวยความสะดวก และความสามารถในการเขา้ถึง กบัความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถน าผลที่ไดม้าใชป้ระโยชนใ์นการบริหารจัดการโรงแรมระดับสามดาว
น ามาปรบัใชเ้ป็นกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้แขกที่เขา้พักเกิดความความภักดีต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครต่อไปในอนาคต 

 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการกับความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม

โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์ของโรงแรมกับความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม

โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. เพื่ อศึกษาระดับของความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ความส าคัญของงานวิจัย 

1. เป็นฐานข้อมูลส าหรบังานวิจัยที่มีความเก่ียววขอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีที่ เก่ียวกับ
คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณข์องโรงแรม และความภกัดีของแขกที่เขา้พกัส าหรบัการศึกษา
ในอตุสาหกรรมธุรกิจโรงแรมต่อไปในอนาคต 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน าผลการวิจัยที่ไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุง
คณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่มีประสิทธิภาพสงูสดุ และสรา้งประสบการณ ์
ที่ดีในการเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. พนักงานหรือผู้ที่มีส่งที่เก่ียวข้องในอุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรม สามารถเข้าถึงความ
คิดเห็นพฤติกรรมและความต้องการที่แทจ้ริงของแขกที่เข้าพัก โดยขอ้มูลต่าง ๆ เหล่านีอ้าจจะ
สามารถน าไปช่วยในการวางแผนกลยุทธ์ทางดา้นการตลาด เพื่อสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขัน
กบัคู่แข่งในอตุสาหกรรมเดียวกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจยัเรื่อง “อิทธิพลของคณุภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” ครัง้นี ้เป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ  ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเก็บข้อมูลผ่าน
แบบสอบถามออนไลน ์ 

ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวิจยัครัง้นี ้คือ แขกที่เคยใชบ้รกิารโรงแรมระดบัสามดาวใน

เขตกรุงเทพมหานคร อย่างนอ้ย 1 คืน ซึ่งไม่ทราบจ านวนของประชากรที่แน่นอน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
จากการส ารวจแขกที่เคยเขา้ใชบ้ริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพฯ ซึ่งไม่

ทราบจ านวนของประชากรที่แน่นอนจึงใช้การค านวณตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ 
Cochran, 1977 ที่ระดบัความเชื่อมั่นประมาณรอ้ยละ 95 ความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างที่
ระดบัรอ้ยละ 5 ไดก้ลุม่ตวัอย่างจ านวน 385 คน 
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ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 คณุภาพการบรกิาร 
1.1.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1.1.2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้
1.1.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ 
1.1.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
1.1.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

1.2 ภาพลกัษณข์องโรงแรม 
1.2.1 สิ่งดงึดดูใจ 
1.2.2 สิ่งอ านวยความสะดวก 
1.2.3 ความสามารถในการเขา้ถึง 

2. ตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของผูร้บับรกิาร  
2.1 พฤติกรรมการบอกต่อ 
2.2 ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร 
2.3 ความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
โรงแรม หมายถึง โรงแรมระดับสามดาว (3 Star Hotel) มีจ านวนห้องพัก 300 - 600 

หอ้ง เป็นสถานที่ที่ใหบ้รกิารดา้นทีพกัแบบชั่วคราว มีสิ่งที่คอยมอบความสะดวกสบายต่าง ๆใหแ้ก้
นกัท่องเที่ยวหรือผูท้ี่ตอ้งการที่พกัแบบชั่วคราว  

แขกที่เข้าพัก  หมายถึง นักท่องเที่ยวที่มารับบริการโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร  

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของ
ผูร้บับริการ โดยวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นมาตรวัดของคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดงักลา่วนีม้ีชื่อเรียกว่า “SERVQUAL” ทัง้หมด 5 ดา้นคือ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ การบริการที่มีความเป็นรูปธรรมที่สามารถจบัตอ้งได ้
และเห็นภาพไดช้ัดเจน เช่น ความสะอาด, บรรยากาศในหอ้งพักที่มีความผ่อนคลายบรรยากาศ
โดยรอบบริเวณสถานที่พักมีความปลอดภัย มีความพรอ้มในการใชง้าน Wi-Fi และสิ่งที่คอยมอบ
ความสะดวกสบายที่จ  าเป็น 
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2. ความเชื่อถือไวว้างใจได ้คือ ความสามารถในการบริการบุคลากรของโรงแรมที่มีความ
ถูกตอ้งแม่นย า และมีความสม ่าเสมอ สามารถท าใหผู้ร้บับริการเชื่อถือและไวว้างใจในการเขา้รบั
บรกิาร  

3. การตอบสนองต่อลกูคา้ คือ ความเพรียบพรอ้มและการใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ ซึ่ง
ผูร้บับรกิารจะไดร้บัการตอบสนองตรงตามความตอ้งการไดอ้ย่างทนัท่วงที  

4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ คือ ทางโรงแรมมีการรบัประกันหากเกิดกรณีของหาย มี
ระบบการดแูลความปลอดภยัแก่ผูเ้ขา้รบับรกิาร มีมาตรฐาน มีการรบัประกนัในเรื่องของที่พกั 

5. การรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พนักงานใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้
แต่ละคนเท่าเทียมกนัมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะไดอ้ย่างชดัเจน  

ภาพลักษณข์องโรงแรม หมายถึง สิ่งที่นกัท่องเที่ยวสามารถรบัรูไ้ดด้ว้ยการจบัตอ้งและ
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีดว้ยกนั 3 องคป์ระกอบ คือ 

1. สิ่งดึงดูดใจ คือ ความสะอาดของห้องพัก มีสภาพแวดล้อมที่ ดี บรรยากาศถ่ายเท 
บรเิวณโดยรอบมีความสะอาด มีกิจกรรมในการรองรบันกัท่องเที่ยวที่หลากหลาย พนกังานตอ้นรบั
ของโรงแรมมีมนษุยสมัพนัธ ์ 

2. สิ่งอ านวยความสะดวก คือ สิ่งที่ช่วยนักท่องเที่ยวให้มีคสวามสะดวกในการเข้าใช้
บรกิารโรงแรมมากขึน้ เช่นที่จอดรถเพียงพอ มีรถรบัสง่จากลานจอดรถไปยงัที่พกัเป็นตน้ 

3. ความสามารถในการเข้าถึง คือ บริการการค้นหาข้อมูลเก่ียวกับการท่องเที่ยวและ
สถานที่ท่องเที่ยวละแวกใกลเ้คียงกับโรงแรม  และมีการคน้หาขอ้มูลดา้นราคาจากหลาย ๆ เช่น 
การเดินทาง บรกิารขนสง่ หรือระบบสาธารณปูโภคต่าง ๆ เป็นตน้  

ความจงรักภักดี หมายถึง การที่ลูกคา้มีความรูส้ึกผูกพัน และเชื่อมั่นกับการใหบ้ริการ
ซึ่งปัจจยัที่ใชว้ดัความจงรกัภกัดีดงันี ้

1. พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง มีการไปบอกต่อคนอ่ืนใหก้ลบัมาพักที่โรงแรมเดิมอีก
ครัง้ เชิญชวนใหผู้อ่ื้นมาเขา้พักที่โรงแรมที่เดียวกนั ซึ่งมักจะเกิดจากน าประสบการณก์ารเขา้พักที่
โรงแรม ไปบอกต่อกบัคนในครอบครวัและกลุม่เพื่อน 

2. ความตัง้ใจซือ้ หมายถึง หากมีโอกาสจะเลือกใหใ้ชบ้ริการโรงแรมขนาดใหญ่ ระดบัสาม
ดาว (3 Star Hotel) จะเลือกใหใ้ชบ้รกิารโรงแรม เป็นตวัเลือกแรก  

3. ความไม่อ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การเลือกโรงแรม ที่มีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
ของห้องพักและบริการกับราคาทั้งหมดที่จ่ายไป โดยมีความยินดียอมจ่ายในราคาที่สูง และ
เปรียบเทียบราคาโรงแรม ก่อนเขา้พกัที่พกัก่อนเสมอ  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาครัง้นีอิ้ทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของโรงแรมไดถู้ก

ก าหนดให้เป็นตัวแปรอิสระและความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครเป็นตวัแปรตาม จากวตัถปุระสงคข์า้งตน้สามารถสรุปกรอบแนวคิดดงันี ้
 
     ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)         ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในกาวิจยั  

สมมุติฐานในการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1-1 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรม

ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 1-2 ภาพลกัษณข์องโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรม

ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คณุภาพการบรกิาร  

1.1.1 ลกัษณะทางกายภาพ 

1.1.2 ความเชื่อถือและไวว้างใจได ้

1.1.3 ความรวดเรว็ 

1.1.4 การรบัประกนั 

1.1.5 การดแูลเอาใจใสล่กูคา้ 

 

ความภกัดีของผูร้บับริการ  
2.2.1 พฤติกรรมการบอกต่อ 

2.2.2 ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร 

2.2.3 ความไม่อ่อนไหวต่อราคา ภาพลกัษณข์องโรงแรม  

1.2.1 สิ่งดงึดดูใจนกัท่องเที่ยว  

1.2.2 สิ่งอ านวยความสะดวก  

1.2.3 ความสามารถในการเขา้ถึง  
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บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่

สง่ผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” ครัง้นี ้ผูว้ิจยัได้
ท าการศกึษาเก่ียวกบัเอกสารและงานวิจยัต่างๆที่เก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณข์องโรงแรม 
2.3 แนวคดิ และทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 
2.4 ขอ้มลูเก่ียวกบัโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
2.5 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
การให้บริการของหน่วยงานในต่างๆ ลักษณะการท างานจ าเป็นต้องมีการติดต่อหรือ

ประสานงานกับบุคคลที่เขา้รบับริการโดยตรง เพื่อใหผู้เ้ขา้รบับริการไดร้บัความสะดวก รวดเร็ว มี
แนวคิดการใหบ้รกิารของนกัวิชาการ โดยยกตวัอย่างพอสงัเขป ดงันี ้

ตรีภัต บุญทม et al. (2563) กล่าวถึง คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การให้ตอบสนอง
ตามความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ลักษณะการท างานที่หน่วยงานต่างๆ จะตอ้ง
สามารถตอบสนองตามความคาดหวงัของบุคคลส่วนใหญ่ ไม่ใช่เป็นการจดัการใหก้บักลุ่มใดกลุ่ม
หนึ่ง มิฉะนัน้จะไม่เกิดประโยชนส์ูงสุดในการบริการแลว้ยังไม่คุม้ค่ากับการด าเนินงานนัน้ ๆ  การ
ใหบ้รกิารตอ้งมีการด าเนินงานอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ ตามความพอใจของผูเ้ขา้รบับรกิารดว้ย
ความเสมอภาค ซึ่งค่าใชจ้่ายต่างๆ ที่ตอ้งใชใ้นการด าเนินงาน จะตอ้งไม่มากกว่าผลประโยชนท์ี่จะ
ไดร้บั นอกจากนีส้ิ่งที่จัดใหแ้ก่ผูเ้ขา้รบับริการเพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ จะตอ้งปฏิบัติไดง้่าย
สะดวก สบาย สิน้เปลืองทรพัยากรไม่มากนัก และไม่เป็นการสรา้งความยุ่งยากใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้รบั
บรกิารมากจนเกินไป 

ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ (2560) ให้ความหมายว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การ
ปฏิบติังานที่เก่ียวขอ้งกบัผูเ้ขา้รบับรกิาร เป็นการใหผู้เ้ขา้รบับริการไดใ้ชป้ระโยชนใ์นสิ่งที่ใหบ้ริการ
ดว้ยวิธีการหลากหลาย ท าใหผู้เ้ขา้รบับริการไดร้บัความช่วยเหลือตามความตอ้งการ ซึ่งจัดไดว้่า
เป็นการใหบ้ริการดว้ยกันทั้งหมด การจัดสิ่งที่อ  านวยต่อความสะดวกสบาย การตอบสนองตาม
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ความตอ้งการของผูท้ี่เขา้ใชบ้ริการเป็นอีกหนึ่งของการใหบ้ริการ ดังนั้นการใหบ้ริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลากหลายวิธี  

ระชานนท ์ทวีผล and ธีระวัฒน ์จันทรท์ึก (2560) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การ
บริการบุลคลที่ดีและมีประสิทธิภาพตอ้งอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ที่สามารถท าใหผู้เ้ขา้รบับริการพึง
พอใจ ซึ่งสามารถท าได้ในทุกช่วงเวลาของการติดต่อโดยเป็นการไดร้บับริการจากเจา้หนา้ที่ในทุก
ระดบัชัน้องคก์ร รวมไปถึงระดบัผูบ้ริหาร ดงันัน้การบรกิารที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยใหผู้ท้ี่เขา้รบัการ
ติดต่อเกิดความเชื่อถือ ศรทัธา และสรา้งภาพลกัษณ์ซึ่งจะส่งผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส
หนา้ต่อไป 

ดงันัน้จึงสรุปไดว้่า การใหบ้รกิารที่ดีควรเป็นการใหบ้รกิารแบบครบถว้นสมบูรณ์ตามความ
ตอ้งการของผูร้บับริการ เป็นการพฒันารูปแบบของการใหบ้ริการ และวิธีคิดในมุมมองต่างๆ ของ
โรงแรมโดยมีเป้าหมายที่จะให้ผู ้เข้ารับบริการได้ประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างครบครัน การ
ใหบ้ริการมีความสะดวกและรวดเร็ว มุ่งเนน้ที่จะใหบ้รกิารในรูปแบบการสง่เสรมิ และสรา้งทศันคติ
ที่ดีระหว่างผูใ้หบ้ริการและผู้เขา้รบับริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการที่มีความถูกตอ้ง จนเกิดเป็น
คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผูร้บับริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไดใ้น
อนาคต 

2.1.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
ระชานนท์ ทวีผล and ธีระวัฒน์ จันทรท์ึก (2560) ได้อธิบายแนวคิดของคุณภาพการ

บริการที่มีตวัชีว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิารไวว้่าวิธีการใหบ้ริการ เป็นสิ่งที่ธุรกิจการรบัรู ้คือ ความรูส้ึก
พึงพอใจจากผูเ้ขา้รบับริการที่มีต่อสิ่งที่ไดร้บั ดังนั้น เพื่อใหผู้ ้เขา้รบับริการไดร้บัรูถ้ึงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ธุรกิจต่างๆ สามารถพิจารณาตัวชีว้ัดคุณภาพการใหบ้ริการซึ่ง Parasuraman (1985, 
อา้งถึงใน ระชานนท ์ทวีผล & ธีระวฒัน ์จนัทรท์กึ, 2560)ไดส้รุปไวด้งันี ้

1. ความสามารถ (Competence) เป็นทักษะและความรู้จากผู้ให้บริการ ซึ่ง
สามารถใชส้ิ่งเหลา่นัน้ในการด าเนินการดา้นการบรกิาร 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการที่ถูกตอ้ง และ
เป็นที่น่าเชื่อถือ หรือไดร้บัการไวใ้จของผูร้บับรกิาร 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเพรอ้มที่จะให้บริการเพื่อเป็นการ
ตอบสนองผูร้บับรกิารไดต้รง เวลาหรือภายในเวลาที่ผูร้บับรกิารตอ้งการ 

4. ความเข้าถึงได้ (Accessibility) ผู้เข้ารับบริการสามารถที่จะติดต่อกับผู้ให้
บรกิารไดส้ะดวก 
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5. ความเขา้ใจผูร้บับริการ (Understanding) ผูท้ี่ส่งมอบการบริการตอ้งมีความ
เขา้ใจความตอ้งการของ ผูเ้ขา้รบัการบรกิาร และพรอ้มที่จะเสนอตอบความตอ้งการ 

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ผูใ้หบ้ริการตอ้งรบัฟังถึงปัญหาของผู้ที่
เขา้รบับรกิารและมีความสามารถท่ีจะชีแ้จงรายละเอียดต่างๆ ใหเ้กิดความกระจ่างได ้หรือสามารถ
กล่าวไดว้่าผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความเขา้ใจการสื่อสารของผูร้บับริการเพื่อจะมีความเขา้ใจที่ตรงกัน
และเกิดความพงึพอใจที่จะใชบ้รกิาร 

7. ความไวว้างใจ (Creditability) คือ ผู้ให้บริการควรที่จะมอบการบริการด้วย
ความซื่อสตัย ์ไม่ปิดบงัและตอ้งโปรง่ใสตรวจสอบได ้

8. ความปลอดภยั (Security) คือ การใหบ้ริการที่มีความปลอดภยัต่อผูร้บับริการ
ในทกุๆ ดา้น อาทิเช่นดา้นกายภาพ ดา้นการเงิน เป็นตน้ 

9. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) คือ มารยาทที่ดี อ่อนน้อมถ่อมตน พูดจา
ไพเราะ เป็นมิตร และความเอาใจใสด่แูลอย่างดีในขณะที่ใหบ้รกิาร 

10. การจับต้องได้ (Tangibility) รวมไปถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการ
ใหบ้รกิารดา้นบคุลิกภาพและการแสดงออกของผูใ้หบ้รกิารสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

การพฒันาขัน้ตอนการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการที่ส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกิดความ
พึงพอใจ โดยในปี ค.ศ. 1998 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998, อ้างถึงใน ธณษ์วรรณ 
รา่งใหญ่, 2560) ไดส้รา้งเครื่องมือชดุคณุภาพของการใหบ้รกิารจ าแนกออกเป็น 5 ดา้น ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ การใหบ้ริการที่สามารถ
สมัผัสจับตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพที่สามารถมองเห็นภาพไดช้ัดเจน เช่น สถานที่ เครื่องมือ 
อุปกรณ์ต่าง ๆ วัสดุและบุคคลในการติดต่อสื่อสารกับผู้เขา้รบับริการ พนักงานมีความตัง้ใจที่จะ
ใหบ้รกิารอย่างเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2. ความเชื่อมั่นไวว้างใจได้ (Reliability) คือการให้บริการที่ตอ้งตรงตามสิ่งท า
การน าเสนอไว้แก่ผู ้เข้ารบับริการ งานบริการที่มอบให้แก่ผู ้เข้ารับบริการ ต้องมีความถูกต้อง
เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ที่สามารถสรา้งความเชื่อถือและความไวว้างใจจากผูร้บับริการ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) คือ พนักงานมีหน้าที่ให้บริการด้วย
ความเต็มใจและมีความพรอ้มที่จะช่วยเหลือแกผู่เ้ขา้รบับริการโดยทนัที เพื่อใหผู้เ้ขา้รบับรกิารไดร้บั
บรกิารท่ีสะดวกและรวดเรว็ตรงตามความตอ้งการ 
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4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ (Assurance) การบรกิารจากพนกังานที่มีความรู ้
ความสามารถทักษะในการท างานตอบสองความตอ้งการของผู้เขา้รบับริการและมีมนุษยส์มัพนัธ์
สามารถท าใหผู้เ้ขา้รบับรกิารเกิดความเชื่อถือและสรา้งความมั่นใจว่าผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารที่ดี  

5. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) คือ ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่ผู ้
เขา้รบับรกิารใหต้รงตามความตอ้งการของแต่ละบคุคล 

และนอกจากนี ้โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ  
โดยวดัจากเครื่องมือวดัคุณภาพบริการ เพื่อใชเ้ป็นมาตรวดัคณุภาพของการใหบ้ริการดังกล่าวนีม้ี
ชื่อเรียกว่า “SERVQUAL” ทัง้หมด 5 ดา้นคือ 

1. ลกัษณะทางกายภาพ คือการใหบ้ริการที่สามารถสมัผสัจบัตอ้งได้ มีลกัษณะ
ทางกายภาพที่สามารถมองเห็นภาพไดช้ัดเจน ไดแ้ก่ สถานที่ เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ วัสดุ และ
บคุคลในการติดต่อสื่อสารกบัผูเ้ขา้รบับริการ พนกังานมีความตัง้ใจที่จะใหบ้ริการอย่างเห็นภาพได้
ชดัเจน 

2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ คือ การให้บริการที่ต้องตรงตามสิ่งท าการ
น าเสนอไวแ้ก่ผูเ้ขา้รบับริการ งานบริการที่มอบใหแ้ก่ผู ้เขา้รบับริการ ตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม 
และมีความสม ่าเสมอ ที่สามารถสรา้งความเชื่อถือและความไวว้างใจจากผูร้บับรกิาร 

3. ความรวดเร็ว คือ พนักงานมีหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจและมีความ
พรอ้มที่จะช่วยเหลือแก่ผูเ้ขา้รบับริการโดยทันที เพื่อใหผู้เ้ขา้รบับริการไดร้บับริการที่สะดวกและ
รวดเรว็ตรงตามความตอ้งการ 

4. การรบัประกัน เป็นความสามารถในการสรา้งความเชื่อมั่นในการใหบ้ริการที่
เกิดขึน้กับผูเ้ขา้รบับริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู ้ความสามารถ ทักษะต่างๆในการท างาน ที่
สามารถตอบสนองไดต้ามความต้องการของผู้เขา้รบับริการ ด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาท ท าใหผู้เ้ขา้รบับรกิารเกิดความเชื่อถือและสรา้งความมั่นใจว่าผูร้บับริการไดร้บับรกิารท่ีดี 

5. การดูแลเอาใจใส่ผูร้บับริการ พนกังานที่ใหบ้ริการผูร้บับริการมีความเอาใจใส่
และใหค้วามสนใจแก่ผูร้บับรกิารผูม้าใชบ้รกิาร 

ดงันัน้จึงสามารถสรุปไดว้่าแนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพของการใหบ้รกิาร มีตวัชีว้ดัว่าใน
ขัน้ตอนของการใหบ้ริการ สิ่งที่ธุรกิจการรบัรูคื้อความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีต่อการบริการที่
ไดร้บั ดังนั้นเพื่อใหผู้ ้เขา้รบับริการไดร้บัรูถ้ึงคุณภาพของการใหบ้ริการ ธุรกิจต่างๆ สามารถที่จะ
พิจารณาตวัชีว้ดัคุณภาพของการบริการ เพื่อสรา้งความพึงพอใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการอย่างสูงสุด 
ผูว้ิจยัจึงไดศ้ึกษา คุณภาพการใหบ้ริการ ที่ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการ
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บรกิาร ความเชื่อมั่นไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กั
และเข้าใจลูกค้า มาปรับใช้เป็นตัวแปรอิสระในการศึกษาเรื่องของอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้รกิารและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่สง่ผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1.3 การรับรู้ทีม่ีต่อคุณภาพบริการ 
ผู้เข้ารบับริการได้รบัการบริการที่ตรงตามความต้องการที่เฉพาะเจาะจงและผู้เข้ารับ

บริการจะประเมินผลของการใหบ้รกิารดว้ยการประเมินจากสิ่งที่รบัรูไ้ด ้ว่าจะตรงความตอ้งการคือ
สิ่งที่ถูกฝังลึกอยู่ในจิตใตเ้ป็นผลที่เกิดจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล เมื่อ
บคุคลต่างๆ มีความตอ้งการ จะท าใหบุ้คคลเหล่านัน้มีแรงจูงใจที่จะท าใหไ้ดร้บัการตอบสนองตาม
ความต้องการนั้นๆ จากการศึกษาพบว่า มีประเด็นที่น่าสนใจเก่ียวกับการรบัรูข้องผูบ้ริโภคต่อ
โรงแรม และบรกิารดงัต่อไปนี ้(ตรีภตั บญุทม et al., 2563) 

1. การรบัรูข้องผูเ้ขา้รบับรกิารต่อโรงแรม และการบรกิาร ในสถานการณต่์างๆ จะ
มีความผันแปรที่แตกต่างกันออกไป เช่น การรบัรูต่้อการใหค้ าปรึกษาเก่ียวกับการขอคืนภาษีจะ
แตกต่างจากการรบัรูต่้อการขอค าปรกึษา นอกจากนัน้การรบัรูต่้อผูใ้หบ้ริการในแต่ละราย ถึงแมว้่า
จะอยู่ในอตุสาหกรรมเดียวกันก็ยังคงมีความแตกต่างกนั เช่น ผู้เขา้รบับริการจะรบัรูว้่าไม่มีบริการ
เก่ียวกบัอาหารในระหว่างการเดินทางภายในประเทศ แต่จะตอ้งมีการใหบ้ริการอาหารในระหว่าง
การเดินทางของเที่ยวบินต่างประเทศ เป็นตน้ 

2. การรบัรูข้องผูเ้ขา้รบับริการจะมีความปรวนแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกนั 
เช่น กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูส้งูอายุ กลุ่มพนกังานที่ท างานในโรงงาน
กบักลุม่พนกังานที่ท างานในส านกังาน เป็นตน้  

3. การรบัรูข้องผู้เขา้รบับริการต่อการใหบ้ริการ จะเป็นสิ่งที่เกิดจากอิทธิพลของ
ประสบการณ์ที่ได้รบัจากผู้ให้บริการ ต่าง ๆ ซึ่งมีการแข่งขันกันเกิดขั้นในอุตสาหกรรมรูปแบบ
เหมือนกันหรืออตุสาหกรรมที่สอดคลอ้งกัน ในกรณีที่ผูเ้ขา้รบับริการไม่เคยมีประสบการณ ์ในการ
ใชบ้รกิารมาก่อน ผูเ้ขา้รบับริการจะท าการเปรียบเทียบจากสิ่งที่สามารถรบัรูไ้ดก้่อนการตดัสินใจซือ้ 
(Pre-purchase Expectation) ซึ่งจะเกิดจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา 
หรือการน าเสนอของพนกังานขายในขณะที่  
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ธณษว์รรณ รา่งใหญ่ (2560) ไดก้ลา่วว่าปัจจยัที่ก าหนดความหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
1. ลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้มการรบัรู ้และการ

แสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดและความตอ้งการของแต่ละบุคคลนัน้แตกต่างกนั 
2. ขึน้อยู่กบัความยุ่งยากของลกัษณะงาน และประสบการณท์ี่ผ่านมา บ่งบอกได้

ว่าหากเคยประสบความส าเร็จในงานครัง้นัน้มาก่อนก็จะก าหนด ระดับการรบัรูใ้นการท างานครัง้
ต่อไปสงูขึน้และ ใกลเ้คียงสภาพเป็นจริงมากขึน้แต่ในทางตรงกนัขา้มกนั จะก าหนดการรบัรูล้งมา
เพื่อปอ้งกนัไม่ใหเ้กิดความรูส้กึลม้เหลวจากระดบัการรบัรูท้ี่ตัง้ไวส้งูกว่าความสามารถที่เกิดขึน้จรงิ 

3. ขึน้อยู่กับความเป็นไปได้ การรับรูเ้ป็นความรูส้ึกนึกคิด และการประมาณ
การณข์องบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งอาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได ้มีการประเมินค่าโดยใช้
เกณฑ์มาตรฐานของตนเองเป็นเครื่องมือที่ใชว้ัด ของแต่ละบุคคลซึ่งการประเมินค่าของแต่ละ
บคุคล ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกนัอาจแตกต่างกนั ขึน้อยู่กบัประสบการณ์และความสนใจในการ
ใหค้ณุค่าของสิ่งนัน้ๆ ของแต่ละบุคคล โดย Gronroos (1990, อา้งถึงใน โศภิษฐา เต็มรตัน,์ 2561) 
ไดก้ลา่วว่า การรบัรูข้องคณุภาพการใหบ้รกิารประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ คือ  

1. ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลที่ไดร้บั โดยที่คณุภาพดา้นเทคนิคเป็นการมอง
เก่ียวกับผูท้ี่ส่งมอบการบริการจะใชเ้ทคนิคอะไรที่จะท าใหผู้ร้บับริการที่เขา้มารบัการบริการเกิด
ความพึงพอใจตรงตามความตอ้งการพืน้ฐาน การรบัรูคุ้ณภาพการบริการที่ดีเกิดขึน้เมื่อการรบัรู ้
ของผูร้บับริการตรงกับการรบัรูท้ี่ไดจ้ากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถา้การรบัรูข้องผูร้บับริการต่อการ
บริการหรือโรงแรม หรือบริการนัน้สูงโดยที่การรบัรูต่้อคุณภาพจะไดร้บัจะมีอิทธิพลต่อการสื่อสาร
ทางตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณอ์งคก์ร และความตอ้งการของผูร้บับรกิารเอง  

2. ลักษณะตามหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ จะพิจารณาจากผู้
ใหบ้ริการว่าจะท าสิ่งใดที่ใหก้ารบริการที่ดีเท่ากบั การรบัรูจ้ากประสบการณข์องผูร้บับริการที่ผ่าน
มาอีกทั้ง Gronroos (1990, อ้างถึงใน โศภิษฐา เต็มรัตน์, 2561)ได้แบ่งเงื่อนไขของการรับรู ้
คณุภาพของการใหบ้รกิารท่ีดีของผูร้บับริการอออกเป็น 6 ประการ ดงันี ้

1. ความเป็นมืออาชีพ และมีทักษะในการใหบ้ริการ ผูเ้ขา้รบับริการจะรบัรูไ้ดถ้ึง
คณุภาพของการใหบ้รกิารท่ีดี เมื่อผูใ้หบ้รกิารมีความรู ้และมีทกัษะในการแกปั้ญหาอย่างมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมเป็นความรูส้ึก ของผู้เขา้รบับริการที่มีต่อผูใ้ห้บริการ
พิจารณาเก่ียวกบั ความเอาใจใสใ่นการแกปั้ญหาดว้ยความเต็มใจโดยทนัที 
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3. การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น ผู้เขา้รบับริการจะพิจารณาสิ่งต่างๆ 
ซึ่งประกอบไปด้วย สถานที่ ชั่วโมงการท างาน พนักงานและระบบของการท างานที่ง่ายต่อการ
เขา้ถึง รวมถึงมีการเตรียมความพรอ้มในการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้รบับรกิาร 

4. ความไวว้างใจและความซื่อสัตยข์องผู้ส่งมอบการบริการผู้รบับริการจะรูว้่า
เมื่อใดก็ตามที่มีการตกลงที่จะใชบ้ริการ สามารถที่จะไวใ้จผูส้่งมอบการบริการได ้โดยพนกังานจะ
ท าตามเงื่อนไขที่ตกลงไวซ้ึ่งถือว่าเป็นสิ่งที่ผูร้บับรกิารใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ผู ้ร ับบริการมีความรูส้ึก ต่อบางอย่างที่มีความ
ผิดปกติ หรือไม่เป็นไปตามการรบัรูผู้ใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามการรบัรู ้ของผูร้บับริการ
อย่างทนัที่ 

6. ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ผู้ร ับบริการมักเชื่อว่าการให้บริการของผู้
ใหบ้รกิารสามารถ เชื่อถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคณุค่าของมลูค่าที่จ่ายไป ดงัภาพประกอบ 2.1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2  การรบัรูค้ณุภาพโดยรวม 

ที่มา: Gronroos (1990, อา้งถึงใน โศภิษฐา เต็มรตัน,์ 2561) 

ดังนั้นจึงสรุปไดว้่า การรบัรูท้ี่มีต่อคุณภาพบริการคือ ลักษณะความแตกต่างของแต่ละ
บุคคลและสภาพแวดลอ้มการรบัรู ้และการแสดงออกจึงแตกต่างกัน เพราะความคิดและความ
ต้องการของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกัน ขึน้อยู่กับความยากง่ายของงานและประสบการณ์ 
ที่ผ่าน ขึน้อยู่กบัความเป็นไปไดก้ารรบัรูเ้ป็นความรูส้กึนึกคิด และการประมาณการณข์องบคุคลต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งสิ่งนัน้อาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมมีการประเมินค่าโดยใชเ้กณฑม์าตรฐาน
ของตนเองเป็นเครื่องวัดของแต่ละบุคคล ซึ่งการประเมินค่าของแต่ละบุคคลต่อสิ่งที่ชนิดเดียวกัน

คุณภาพทีห่วัง การรับรู้คุณภาพโดยรวม คุณภาพทีรั่บรู้จาก

ประสบการณ์ 

ภาพลักษณข์อง

องค์กร 

ปัจจัยทีค่าดหวังจาก
คุณภาพ 

- การสื่อสารการตลาด 

- ภาพลกัษณข์ององคก์ร 

- ภาพลกัษณข์องลกูคา้ 

การบอกปากต่อปาก

ใช้เทคนิคอะไรให้เกิดคุณภาพ ท าอย่างไรให้เกิดคุณภาพ 
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อาจมีความแตกต่างกัน ในการรบัรูถ้ึงการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผูร้บับริการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณข์องโรงแรม 

2.2.1 ความหมายของภาพลักษณข์องโรงแรม  
ในการศกึษาเก่ียวกบัภาพลกัษณ ์มีนกัวิชาหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไวด้งันี ้
พิมพใ์จ ลิ่มวฒันา et al. (2563) ค าว่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพลกัษณ์ (Image) เป็น

ค าที่ใชใ้นการบ่งบอกถึงภาพลกัษณจ์นบคุคลทั่วไปสามารถรบัรูแ้ละเขา้ใจร่วมกนัไดเ้ป็นอย่างดี  
ตรีภตั บุญทม et al. (2563) กล่าวว่า “ภาพลกัษณ”์ หมายถึง ภาพของสถาบนั หน่วยงาน 

บริษัทหา้งรา้นหรือบุคคล ที่เกิดความรูส้ึกขึน้ในจิตใจของ ว่าดี ไม่ดี ชอบ ไม่ชอบ เชื่อถือ ไม่เชื่อถือ 
เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ฯลฯ ถ้าความคิดเห็นของบุคคลส่วนใหญ่เป็นอย่างไรภาพลักษณ์ของ
หน่วยงานนั้นๆ ก็จะเป็นแบบนั้น ความน่านิยมชมชอบสรา้งได้จากภาพลักษณ์ที่ ดี และ การ
ด าเนินงานลม้เหลวเกิดจากภาพลกัษณท์ี่ไม่ดี 

มะลิวรรณ ช่องงาม (2559) ให้ความหมายของ ภาพลักษณ์  หมายถึง การสร้าง
ภาพลักษณ์จึงมีความจ าเป็นต้องใช้เครื่องมือในการสื่อสาร ส าหรับการประชาสัมพันธ์ เพื่อ
ถ่ายทอดเอกลักษณ์ พฤติกรรม บุคลากรและการด าเนินงานผ่านสื่อประเภทต่าง ๆ ไปยังกลุ่ม
ผูบ้ริโภค หรือกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะก่อให้เกิดการรบัรู ้เชื่อถือ 
ยอมรบั Image หรือ ภาพลกัษณว์่ามีที่มาที่ไปที่ส  าคญัของค าต่าง ๆ ดงัต่อไปนี ้

I = Institution หมายถึง ภาพลกัษณส์ามารถเกิดไดจ้ากการสรา้งความน่าเชื่อถือ 
องค์กรที่เป็นสถาบันจะตอ้งมีอาคารขนาดใหญ่ และมีเพลงสถาบัน มีโครงสรา้งการจัดการที่มี
ความเป็นปึกแผ่น 

M = Management หมายถึง คณะผูบ้ริหารตอ้งมีความเฉลียวฉลาด มีคุณงาม
ความดีและมีผลงานที่สามารถยอมรบัไดจ้ากบุคคลทั่วไป จะเห็นว่าองคก์รระดับโลกเราจะคิดถึง
คนที่เป็นเบอรห์นึ่ง หรือ เบอรส์อง ได ้สิ่งที่ท าไดดี้ก็เป็นเพราะว่าผูบ้ริหารทุกท่านมีประสบการณ ์
และ ภาพลกัษณเ์ป็นที่รูจ้กัและเป็นที่ยอมรบั  

A = Action หมายถึง หรือการกระท าต่อประชาชนหรือผูบ้รโิภค จากสิ่งที่โฆษณา
ว่าดีที่สดุของโทรศพัทม์ือถือยอดเยี่ยมในการบริการครอบคลมุทกุพืน้ที่โดยทั่วในกรณีนีผู้บ้ริโภคถือ
มากกว่าคนขายของอาจจะโฆษณาเกินจริง อาจจะไม่ดีจริงตามค าโฆษณาของผูผ้ลิต ถือว่าเป็น
การหลอกลวงโดยสินเชิง ฉะนั้นการกระท าของเจา้ของสินคา้มักจะกลบัมาท าลายตัวเอง เพราะ
ลกูคา้จะไม่เชื่อถือ 
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G = Goodness คือ คุณงามความดี นั่นคือ การที่ผู ้ประกอบการหรือองค์กร
แสดงความเป็นสมาชิกที่ดีของสังคม ซึ่ง เป็นผู้ประกอบการหรือองค์กรที่มีความรบัผิดชอบต่อ
สังคม (Corporate Social Responsibility) อาทิเช่น มีความซื่อสัตย์ในการด าเนินธุรกิจอย่าง
ตรงไปตรงมา มีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้หรือท าประโยชน์ ใหแ้ก่สงัคมในดา้นต่าง ๆ 
เป็นตน้ สิ่งเหลา่นีส้ามารถสะทอ้นภาพลกัษณท์ี่ดีของผูป้ระกอบการหรือองคก์รไดใ้นระยะยาว 

E = Employee คือ บุคคลที่จะสามารถส่งเสริมความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ
ใหก้ับผูเ้ขา้รบับริการไดโ้ดยการสรา้งภาพลักษณ์ การสรา้งความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้เข้ารบับริการ
กลุ่มเป้าหมายและสังคม บุคคลเหล่านีเ้ปรียบเหมือนกระบอกเสียง ในการกระจายชื่อเสียงและ
ภาพลกัษณ ์แต่ในทางกลบักัน ถา้ขาดการสื่อสารที่ดี ขาดความเขา้ใจที่ตรงกัน หากมีการสื่อสาร
ภาพลกัษณผ์่านสื่อบคุคลประเภทนีจ้ะกลบักลายเป็นภาพลกัษณใ์นดา้นลบ และถา้ภาพลกัษณใ์น
ดา้นลบถกูเผยแพรโ่ดยบคุลากรขององคก์รจะเป็นสิ่งที่ทกุคนเชื่อถือมากที่สดุ 

ดงันัน้จึงสามารถสรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ เป็นมุมมองของแต่ละบุคคล เป็นความรูส้ึกที่เกิด
จากการได้รบั สัมผัส หรือรบัรูต่้อองค์กร สถาบัน หน่วยงาน บริษัท กลุ่ม ชุมชนต่าง ๆ อาจเป็น
ความตัง้ใจหรือไม่ไดต้ัง้ใจน าเสนอใหส้าธารณะชนรบัรู ้ภาพที่ปรากฏหากเป็นภาพลกัษณท์ี่ดีก็จะ
ท าใหบุ้คคลต่างๆ เกิดความประทับใจน่าเชื่อถือ แต่หากเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีก็จะท าใหไ้ม่เกิด
ความประทบัใจ ไม่น่าเชื่อถือ ต่อองคก์ร หรือหน่วยงานนัน้ ๆ  

2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณข์องโรงแรม 
ก่อนที่ผูเ้ขา้รบับริการจะไดร้บัประสบการณ์จากสิ่งต่างๆนัน้ ผูเ้ขา้รบับริการจะตอ้งมีการ

รบัรูเ้ก่ียวกบัสถานที่นัน้ ๆ ก่อน ซึ่งการรบัรูส้ามารถรบัรูไ้ดจ้ากหลากหลายแหล่งที่มา เช่นการศึกษา
คน้ควา้จากหนงัสือหรือเอกสาร จากสื่อโฆษณา และจากอินเทอรเ์น็ต เป็นตน้ ทัง้นีภ้าพลกัษณก์าร
ท่องเที่ยวเกิดขึน้ได้ 2 ทาง คือ 1) ภาพลักษณ์ที่เกิดจากแหล่งขอ้มูลที่ผู ้เข้ารบับริการไดท้ าการ
คน้หาดว้ยตนเอง เช่น ประสบการณ์โดยตรง การแนะน าของเพื่อนหรือคนรูจ้ัก เป็นตน้ และ 2) 
ภาพลกัษณ์ที่เกิดขึน้จากการโฆษณาประชาสมัพันธ์ เช่น สื่อวิทยุโทรทัศนน์ิตยสาร ป้ายโฆษณา 
และอินเทอรเ์น็ต เป็นตน้ นอกจากนีอ้าจไดร้บัขอ้มูลจากตัวแทนบริษัททัวร ์(ตรีภัต บุญทม et al., 
2563) จากการศึกษาพบว่าภาพลกัษณ์ของธุรกิจท่องเที่ยวมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการท่องเที่ยว 
โดยท าใหผู้ท้ี่มาเที่ยวสามารถจดจ าและมีความคาดหวังที่จะไดร้บัประสบการณ์จากสิ่งต่าง ๆ ที่
ไดร้บัจากสถานที่ที่ตนเองไดไ้ปท่องเที่ยว ซึ่งภาพลกัษณ์ที่ดีย่อมส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวมีความพึง
พอใจ (รศัมี ทองศรีเทพ, 2561)  
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พิมพ์ใจ ลิ่มวัฒนา et al. (2563) ระบุไว้ว่า ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวมี
ความส าคัญต่อความยั่งยืนของแหล่งท่องเที่ยวนั้นๆ ซึ่งหน่วยงานต่างๆที่มีหน้าที่ดูแลแหล่ง
ท่องเที่ยวมีการจัดรูปแบบของการบริหารงานที่ ดี ซึ่งเป็นการความน่าเชื่อถือ การจดจ า และ
ภาพลกัษณท์ี่ดีใหแ้ก่ผูเ้ขา้รบับรกิารในแหลง่ท่องเที่ยวนัน้ ๆ และมีผลกระทบต่อความประทบัใจที่มี
ต่อสถานที่นัน้ๆ รวมถึงการรบัรู ้อาทิเช่น ภาพลกัษณข์องสถานที่ท่องเที่ยว สิ่งแวดลอ้ม ที่พกั เป็น
ตน้ โดยภาพลกัษณจ์ะมีอิทธิพลในการตดัสินใจการเลือกใชบ้รกิารในสถานที่ต่าง ๆ ผูเ้ขา้รบับริการ
จะเลือกเดินทางไปยงัแหล่งท่องเที่ยว ที่มีภาพพจนท์ี่ดี เช่น สถานที่นัน้มีชื่อเสียง มีความงดงาม มี
ความสะอาด และการรักษาความปลอดภัย เป็นต้น เพราะฉนั้นแหล่งท่องเที่ยวจึงมีความ
จ าเป็นตอ้งบรหิารจดัการในดา้นของภาพลกัษณเ์พราะเป็นสิ่งส าคญัที่สง่ผลต่อการตดัสินใจในการ
เดินทาง 

มะลิวรรณ ช่องงาม (2559) ทัง้นีจ้ากการศึกษาภาพลกัษณก์ารท่องเที่ยวของประเทศไทย 
พบว่า นักท่องเที่ยวมีมุมมองในดา้นของภาพลกัษณ์ที่เหมือนกัน นั่นก็คือ ประเทศไทยมีสถานที่
ท่องเที่ยวต่างๆ ที่มีความโดดเด่นในดา้นของวัฒนธรรม ผูค้นเป็นมิตรต่อบุคคลรอบขา้ง และมี
อาหารที่หลากหลาย รวมถึงค่าใชจ้่ายในการการท่องเที่ยวภายในประเทศที่ไม่แพง และมีสถานที่ที่
น่าสนใจมากมาย  

ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ (2560) กล่าวว่า ปัจจยัในดา้นของภาพลกัษณท์ี่ส่งผลการท่องเที่ยว
จ าแนกออกเป็น 8 ดา้น ดงันี ้

1. ดา้นประสบการณ์ คือ คุณภาพของสิ่งที่ไดร้บัในเรื่องของความสะดวกสบาย 
ความรูส้ึกที่ปลอดภัยในชีวิตและทรพัย์สิน ราคาที่เหมาะสม มีแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่
สามารถสรา้งความพงึพอใจ และไดร้บัความสนกุสนานในการเที่ยว 

2. ด้านสิ่ งดึงดูดใจ คือ วัฒนธรรมหรือสิ่ งต่างๆที่ รวมไปถึงธรรมชาติที่ มี
เอกลกัษณเ์ฉพาะตวั มีความเป็นมาของสถานที่ท่องเที่ยวนัน้ๆ การจดจ าชื่อสถานที่ท่องเที่ยว และ
แหลง่ท่องเที่ยวทางธรรมชาติที่มีความงดงามทรงคณุค่า 

3. ดา้นราคาและสภาพแวดลอ้ม คือ ราคาที่พกัที่มีความเหมาะสม สภาพอากาศ
ในแหล่งท่องเที่ยวที่ไม่มีมลพิษ สถานที่มีความสะอาด และการจัดสถานที่ ให้เหมาะสมกับ
ธรรมชาติโดยรอบอย่างเป็นระเบียบสวยงาม 

4. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่พกัแรม รา้นอาหาร เป็นตน้  
5. ดา้นความน่าต่ืนเตน้และการผจญภัย หมายถึง สถานที่ที่สามารถคน้พบและ

ท าสิ่งที่ต่ืนเตน้แบบการท่องเที่ยวเชิงผจญภยัไดเ้ช่น การเดินป่า ไต่เขา เป็นตน้ 
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6. ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งท่องเที่ยว หมายถึง ความหลากหลายของ
สถานที่ท่องเที่ยวทางธรรมชาติ การศึกษาเรียนรูธ้รรมชาติและคน้พบวฒันธรรมและวิถีชีวิตใหม่ๆ 
จากการเดินทางมาท่องเที่ยว 

7. ดา้นสังคม หมายถึง สิ่งที่บ่งบอกถึงความเป็นอยู่ในแหล่งท่องเที่ยว มีความ
สนใจและวิถีชีวิตที่คลา้ยกนั มีน า้ใจ และมีอธัยาศยัไมตรีที่ดี 

8. ดา้นชื่อเสียง หมายถึง ความหลากหลายของแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติและ
น าประสบการณก์ารท่องเที่ยวนัน้ ๆ เลา่สูเ่พื่อนหรือบคุคลอื่นรบัฟัง 

ดงันัน้จึงสามารถสรุไดว้่า แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณข์องโรงแรม ภาพลกัษณ ์
ของโรงแรม มีองคป์ระกอบที่หลากหลายทัง้ที่จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้มีดว้ยกนั 3 องคป์ระกอบ
คือ สิ่งดึงดดูใจนกัท่องเที่ยว ทัง้ที่เกิดขึน้เองตามธรรมชาติ และสิ่งที่มนษุยส์รา้งขึน้ สิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น ที่พกัแรม รา้นอาหาร เป็นตน้ และความสามารถในการเขา้ถึงแหลง่ท่องเที่ยว เช่น การ
เดินทาง บริการขนส่ง หรือระบบสาธารณูปโภคต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาก าหนดเป็นตัวแปรใน
การศกึษาเรื่อง การศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณข์องโรงแรม
กบัความภกัดีของผูร้บับรกิารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี 

2.3.1 ความหมายของความจงรักภักดี 
การศึกษาเก่ียวกับความหมายของความภักดี พบว่า มีนักวิชาการ ไดใ้หค้วามหมายไว้

ดงันี ้ 
มะลิวรรณ ช่องงาม (2559) ไดก้ล่าวว่า ความภกัดี หมายถึง ขอ้ผูกพันเชิงลึกหรือทศันคติ

ของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะให้การสนับสนุนในการเลือกใช้บริการอย่างต่อเนื่อง อีกทั้งยังรวมถึง
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในการที่ไดแ้นะน าหรือการบอกต่อถึงสิ่งดี ๆ ที่ผูใ้ช้บรกิารไดร้บัการบริการ
นัน้ ๆ อีกดว้ย 

ตรีภัต บุญทม et al. (2563) ได้กล่าวว่า ความภักดี หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่าง
ทศันคติและพฤติกรรมที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งส่งผลต่อระดบัความชอบของแต่ละบุคคล และส่งผล
ในทิศทางที่ดีกับตราผลิตภัณฑ์ (Brand) เป็นความรูส้ึกผูกพันของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ มีการ
แสดงออกในรูปของการซือ้ซ  า้ ซึ่งเมื่อเกิดความภกัดีจะมีความถ่ีในการซือ้ซ  า้สงู เรียกว่า ความภกัดี 
(customer loyalty) ลกูคา้จะมีการยึดถือที่จะซือ้ซ  า้สินคา้หรือบริการที่ตนชอบต่อไปอนาคต แมว้่า
คู่แข่งจะพยายามใชก้ารตลาดจงูใจใหเ้ปลี่ยนไปใชผ้ลิตภณัฑอ่ื์นก็ตาม และมีการแนะน าผลิตภณัฑ์
หรือธุรกิจใหแ้ก่ผูบ้รโิภครายอ่ืนไดรู้จ้กัอีกดว้ย 
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ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ (2560) ไดก้ล่าววว่า ความภักดี หมายถึง ความมุ่งมั่นอย่างแทจ้ริง
ของลกูคา้ที่จะมีการซือ้ซ  า้ หรืออดุหนุนสินคา้และบรกิารที่ตนเองชื่นชอบอย่างสม ่าเสมอในอนาคต 
แมว้่าจะมีการเปลี่ยนแปลงสถานการณแ์ละความพยายามทางการตลาดแลว้ก็ตาม แต่จะไม่มีผล
ใหล้กูคา้เหลานัน้เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปซือ้สินคา้หรือบรกิารตรายี่หอ้อ่ืน ๆ  

พิมพ์ใจ ลิ่มวัฒนา et al. (2563) ได้กล่าวว่า ความภักดี  หมายถึง ความยึดมั่ น 
และความเต็มใจกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารท่ียงัคงใชบ้รกิารสินคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ ซึ่งจะน าไปสูค่วามสมัพนัธ์
ในระยะยาวได้ ซึ่งปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความภักดีเกิดจากองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ ด้าน
พฤติกรรม (Behavior) และ ดา้นทศันคติ (Attitude) 

ณัฐนนท ์ขวัญทอง (2560) ไดก้ล่าวว่า ความภักดี มีความส าคัญต่อการท าธุรกิจบริการ 
เกิดจากทัศนคติที่ของลูกคา้ ที่มีต่อการสินคา้หรือบริการนั้น ๆ เนื่องจากลูกคา้ที่มีความภักดีจะ
ยินดี และเต็มใจที่จะจ่ายเงินเพื่อรบับริการ และความมีตัง้ใจที่จะอุปถัมภ ์(Patronage Intention) 
หรือ ใชบ้ริการต่อไป แมว้่าราคาจะสงูกว่าผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน แต่ลกูคา้ก็ยงัคงยอมรบัต่อราคา และ
ยินดีเต็มใจที่จะจ่าย (Price Tolerance) นอกจากนั้น ยังมีพฤติกรรมลูกคา้ที่เป็นตัวช่วยในการ
สนบัสนนุบรกิารดว้ยการบอกต่อในแง่มมุที่ดีของบริการไปสูผู่อ่ื้นอีกดว้ย    

จากการศึกษาความหมายเก่ียวกบัความภกัดี สามารถสรุปไดว้่า ความภกัดีเกิดจากความ
สมัพันธภาพระหว่างทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรม (Behavior) ที่ลูกคา้มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่ง
จะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่มีต่อสินคา้หรือบริการ ท าใหเ้กิดการเลือกใชส้ินคา้หรือบริการ
นัน้ๆ ซ า้ ถึงแมว้่าผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน ๆ จะมีสิ่งที่ดงึดดูที่น่าสนใจมากกว่าก็ตาม  

2.3.2 ปัจจัยทีส่่งผลต่อระดับความภักดีของลูกค้า 
การศกึษาเก่ียวกบัปัจจยัที่สง่ผลต่อความภกัดี พบว่า มีนกัวิชาการ ไดอ้ธิบายไวด้งันี ้
ณัฐนนท ์ขวัญทอง (2560)  ไดก้ล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี เกิดจากความตัง้ใจ

หรือความกระตือรือรน้ที่จะกลบัมาซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการอีกครัง้ ซึ่งเกิดจาก 2 ปัจจยัดงันี ้
1. พฤติกรรม (Behavior) คือ การกระท าที่บคุลอื่นสามารถสงัเกตเห็นและวดัได ้
2. ทัศนคติ (Attitude) คือ การกระท าที่ เกิดขึ ้นภายในตัวบุคคล ที่มีผลต่อ

ความรูส้กึ ทศันคติ ความเชื่อ การรบัรู ้เป็นตน้ 
พิมพใ์จ ลิ่มวฒันา et al. (2563) ไดก้ล่าวว่า ความจงรกัภกัดีของลูกคา้ เกิดจากความพึง

พอใจของลูกคา้ในคุณภาพของสินคา้และการใหบ้ริการ ที่ส่งผลท าใหผู้บ้ริโภคกลับมาซือ้สินคา้ 
และใชบ้รกิารซ า้ ซึ่งมีองคป์ระกอบหลกั 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
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1. ด้านพฤติกรรม (Behavior) คือ การกระท าของบุคคลที่ เก่ียวข้องกับการ
ตดัสินใจเลือกซือ้สินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

2. ดา้นทัศนคติ (Attitude) คือ ความรูส้ึกที่มีต่อการใชบ้ริการนัน้ ๆ ซึ่งท าใหรู้ส้ึก
เกิดความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้ ๆ และท าใหอ้ยากกลบัไปใชบ้รกิารซ า้อีกในอนาคต 

ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ (2560) ได้กล่าวว่า ความภักดีความยึดมั่นและความเต็มใจกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการที่ยงัคงใชบ้ริการ และโดยส่วนใหญ่จะเกิดจากครัง้แรกในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ ซึ่ง
จะน าไปสู่ความสมัพนัธใ์นระยะยาวได ้โดยปัจจยัที่สง่ผลใหเ้กิดความภกัดีเกิดจากองคป์ระกอบ 2 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม (Behavior) และ ดา้นทศันคติ (Attitude) สามารถอธิบายไดด้งันี ้ 

1. ดา้นพฤติกรรม (Behavior) หมายถึง พฤติกรรมหรือการกระท าที่ผูร้บับริการ
ยงัคงใชส้ินคา้หรือบริการนัน้ ๆ ต่อไป ซึ่งพิจารณาไดจ้าก การใชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง การแนะน า
แก่คนใกลช้ิด การบอกเลา่ประสบการณห์ลงัการไดใ้ชใ้หแ้ก่บคุคลใกลช้ิดไดร้บัรู ้เป็นตน้ 

2. ดา้นทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ทัศนคติที่ผูร้บับริการมีต่อการใหส้ินคา้หรือ
บริการนัน้ ๆ หลงัจากไดใ้ชแ้ลว้ ซึ่งพิจารณาไดจ้าก มีความคิดและนึกถึงเมื่อตอ้งการใชส้ินคา้หรือ
บรกิารนัน้ ๆ เป็นอนัดบัแรก ความคิดที่จะไม่เปลี่ยนไปใชบ้รกิารสินคา้หรือบรกิารอ่ืน ๆ แมจ้ะมีการ
บอกเล่าว่าดีกว่า ความมั่นใจว่าเป็นสินคา้หรือบริการที่ดีที่สดุที่ไดใ้ช ้มีความพึงพอใจที่จะใชส้ินคา้
หรือบรกิารนัน้ ๆ ในครัง้ต่อไป 

โสรจัจะราช เถระพันธ์ (2561) ไดก้ล่าวว่า ความจงรกัภักดี (Customer loyalty) เป็นขอ้
ผกูมดัเชิงลกึที่ก่อใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ในสินคา้หรือบรกิารในอนาคต ถึงแมว้่าจะมีอิทธิพลจากภายนอก
มากระทบ ที่จะส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของลูกค้าก็ตาม โดยสามารถแบ่งได ้4 
ระดบั คือ  

1. ความจงรกัภักดีดา้นความคิดและความรูส้ึก (Cognitive loyalty) ซึ่งเกิดจาก
พฤติกรรมและความรูส้กึที่เกิดหลงัจากไดใ้ชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ แลว้ 

2. ความจงรักภักดีด้านความรู้สึกที่ เก่ียวพันกับพฤติกรรมของลูกค้าภายใต้
ความรูส้กึเชิงบวก (Affective loyalty) ที่มีต่อสินคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ  

3. ความตอ้งใจที่จะซือ้หรือใชส้ินคา้และบรกิารนัน้ ๆ ซ า้อีกในอนาคต (Cognitive 
loyalty)  

4. ความจงรกัภกัดีที่มั่นคง (Action loyalty) รวมถึงการกระท าที่จะท าทุกวิถีทาง 
เพื่อใหไ้ดใ้ชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ ต่อไป   
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และ มะลิวรรณ ช่องงาม (2559) ยังไดก้ล่าวไวว้่า ปัจจยัที่ส่งผลใหเ้กิดความภกัดีเกิดจาก
องคป์ระกอบ 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม (Behavior) และ ดา้นทศันคติ (Attitude) และลกัษณะ
ของลกูคา้ที่มีความภักดี มี 2 รูปแบบ คือ ความภกัดีทางอารมณ ์(Emotional Loyalty) และความ
ภกัดีทางพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) โดยความภกัดีทางอารมณข์องลกูคา้จะช่วยสรา้งความ
ผูกพนัทางอารมณ ์(Affective Commitment) เกิดเป็นสมัพันธภาพกบัธุรกิจอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีผล
โดยตรงต่อความภกัดีทางพฤติกรรม ดงันี ้

1. ผลิตภัณฑ์และธุรกิจในทิศทางที่ดี ผูร้บับริการจะเต็มใจแนะน าใหก้ับบุคคล
ใกลช้ิด เพื่อน ญาติพี่นอ้ง หรือผูท้ี่มาขอค าแนะน าใหรู้จ้กัและไปใชบ้รกิาร 

2. ตัง้ใจที่จะใหก้ารสนับสนุนการบริการอย่างต่อเนื่อง โดยไม่เกิดความหวั่นไหว 
สามารถวดัไดจ้ากระดบัของความผกูพนักบัพนกังานที่ใหบ้ริการ ระดบัความผกูพนัทางอารมณก์บั
ธุรกิจ และความปรารถนาที่จะรกัษาความสมัพนัธก์บัธุรกิจต่อไป 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การที่ผูบ้รโิภคไม่มีปัญหาในการที่ผูใ้หบ้ริการ
ขึน้ราคาและผูบ้รโิภคยอมจ่ายมากกว่า ที่อ่ืนหากการบริการนัน้ สามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ไดม้ีความเชื่อมั่นในคุณค่าของสินคา้และบริการเสมอ ถึงแมจ้ะมีความพยายามในการดึงดูดจาก
ธุรกิจอื่น และไม่อ่อนไหวต่อราคาแมจ้ะมีธุรกิจอ่ืนขายในราคาที่ต  ่ากว่าก็ตาม 

4. การซือ้ซ  า้อย่างสม ่าเสมอ และเมื่อตอ้งการใชบ้รกิารก็จะนึกถึงเป็นที่แรกเสมอ 
ตลอดจนมีเหตผุลในการใชบ้รกิารมากขึน้ ทัง้ปรมิาณการซือ้และความถ่ีในการซือ้ 

5. ความตัง้ใจซือ้ หมายถึง เป็นการเลือกการบริการนัน้ ๆ เป็นตวัเลือกแรก ซึ่งสิ่ง
นีส้ามารถสะทอ้นนิสยั เก่ียวกบัการเปลี่ยนการบริการได้ ซือ้สินคา้หรือบริการอ่ืน ๆ ของธุรกิจดว้ย 
เนื่องจากเชื่อมั่นในคุณภาพและความเต็มใจที่จะสนับสนุนธุรกิจ ส่งผลใหต้ัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์
อ่ืนของธุรกิจไดง้่ายขึน้ 

6. กระท าในสิ่งที่เอือ้ประโยชนแ์ก่ธุรกิจ เช่น แสดงตัวเป็นเสมือนพันธมิตรของ
ธุรกิจ ดว้ยการใหข้อ้มลูที่เป็นประโยชนแ์ก่ธุรกิจหรือชกัชวนลกูคา้จากคู่แข่งใหม้าทดลองใชบ้ริการ
เป็นตน้ 

7. พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง การกล่าวถึงสิ่งที่ดีเก่ียวกับผูใ้หบ้ริการ การ
แนะน าการบริการและกระตุน้ ให้บุคลลอ่ืนเกิดความสนใจและใชก้ารบริการนั้น สามารถน ามา
วิเคราะหค์วามภกัดีของผูบ้รโิภคที่มีต่อผูใ้หบ้รกิาร 

จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี สามารถสรุปไดว้่า ความภักดี มีผลมาจาก
ปัจจัยหลัก 2 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านพฤติกรรม (Behavior) คือ การกระท าที่บุคลอ่ืนสามารถ
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สงัเกตเห็นและวดัได ้และ (2) ดา้นทศันคติ (Attitude) คือ การกระท าที่เกิดขึน้ภายในตวับุคคล ที่มี
ผลต่อความรูส้กึ ทศันคติ ความเชื่อ การรบัรู ้เป็นตน้ ซึ่งจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ที่มีต่อ
สินคา้และบริการที่ไดร้บัไปแลว้ ท าใหลู้กคา้มีความต้องการที่จะใชส้ินคา้และบริการนั้น ๆ อย่าง
ต่อเนื่อง 

ดังนั้นจึงสามารถสรุปไดว้่า ความจงรกัภักดีเป็นการที่ผูเ้ขา้รบับริการมีความรูส้ึกผูกพัน 
และเชื่อมั่นเก่ียวกบัการใหบ้รกิารหรือผลิตภณัฑอ์ย่างเหนียวแน่น ส่งผลมาจากชื่อเสียงขององคก์ร 
หรือตราผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ ท าใหไ้มเ่กิดความคิดที่จะหนัเหไปทดลองเขา้ใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑ ์อ่ืน 
ๆ ปัจจัย ที่ใช้วัดความภักดี ประกอบด้วย พฤติกรรมการบอกต่อ การพูดถึงสิ่งที่ ดีเก่ียวกับผู้
ใหบ้รกิาร การบริการแนะน าและกระตุน้ใหค้นอ่ืนเกิดความสนใจและใชก้ารบรกิารนัน้ ซึ่งสามารถ
น ามาวิเคราะหค์วามภกัดีของผูร้บับรกิารที่มีต่อผูใ้หบ้รกิาร ความตัง้ใจซือ้ เป็นการเลือกที่จะรบัการ
บริการนัน้ ๆ เป็นตัวเลือกแรก เป็นสิ่งที่สะทอ้นถึงอุปนิสัย เก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได ้และ
ความไม่อ่อนไหวต่อราคา การที่ผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการที่ผูใ้หบ้ริการขึน้ราคาและผูบ้ริโภคยอม
จ่ายมากกว่า ที่อ่ืนหากการบรกิารนัน้ สามารถตอบสนองความพงึพอใจได ้ที่ผูว้ิจยัสนใจที่จะศึกษา
ถึง ความภกัดีของผูร้บับรกิารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
2.4 ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจุบันประเทศไทยให้ความส าคัญเก่ียวกับอุตสาหกรรมประเภทการบริการ เพราะ
อตุสาหกรรมประเภทการบริการสามารถสรา้งรายไดต่้อประเทศเป็นอย่างมาก และยังเป็นตัวช่วย
ผลกัดนัเศรษฐกิจของประเทศใหม้ีแนวโนม้ที่เป็นไปในทศิทางที่ดี แต่การที่จะประสบความส าเร็จ
ในด้านอตุสาหกรรมการบริการได้นั้นไม่ใช้เรื่องงานส าหรับผู้ประกอบการที่พักโรงแรม ที่จะ
วางแผนก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดดา้นต่าง ๆ เพื่อใหน้ักท่องเที่ยวที่มาใชบ้ริการโรงแรมหวน
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมซ า้อีกครัง้ (พิมพใ์จ ลิ่มวฒันา et al., 2563) 

 “โรงแรม” คือ สถานที่ที่จดัตัง้ขึน้ มีวตัถุประสงคใ์นเชิงของธุรกิจ ใหบ้ริการเก่ียวกบัที่พัก
ในรูปแบบชั่วคราวหรือคา้งคืนส าหรบันักเดินทาง หรือบุคคล โดยมีค่าตอบแทน ซึ่งจะไม่รวมถึง 
สถานที่ที่จัดตัง้ขึน้เพื่อใหบ้ริการที่พักชั่วคราว ที่ด  าเนินการโดยส่วนราชการ รฐัวิสาหกิจ องคก์าร
มหาชน หน่วยงานอ่ืนของรฐั เพื่อการกุศล หรือเพื่อการศึกษาทัง้นี ้ ไม่มีการหาผลก าไรหรือรายได ้
และสถานที่ที่มีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้ริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนขึน้ไปเท่านัน้ 
นอกจากนั้นโรงแรมยังมีบริการหลายรูปแบบแก่ผูม้าพัก ขึน้อยู่ระดับของการใหบ้ริการ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น อาหารและเครื่องด่ืม สถานที่จัดประชุม จัดเลีย้ง  สระว่ายน า้ สถานที่ 



  22 

ออกก าลงักาย น าเที่ยว และสถานที่จ  าหน่ายของที่ระลึก เป็นตน้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการที่มี
ความหลากหลายของการท่องเที่ยว และการสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผูบ้ริหารโรงแรมจึง
มีความพยายามที่จะก าหนดประเภทที่พักแรมใหต้รงกับกลุ่มเป้าหมายทางการตลาด โดยส่วน
ใหญ่การแบ่งประเภทสถานที่พักแรมตามประเภท ที่แตกต่างกันตามขนาด สภานที่ตัง้ ราคาค่า
หอ้งพกั และระดบัมาตรฐาน ดงันี ้(โศภิษฐา เต็มรตัน,์ 2561) 

1. ขนาด จะพิจารณาจากจ านวนหอ้ง หรือจ านวนเตียง ไดแ้ก่ 
1.1 โรงแรมขนาดเล็ก มีจ านวนหอ้งพกัไม่เกิน 150 หอ้ง  
1.2 โรงแรมขนาดกลาง มีจ านวนหอ้งพกั 151 - 299 หอ้ง  
1.3 โรงแรมขนาดใหญ่ มีจ านวนหอ้งพกั 300 - 600 หอ้ง  
1.4 โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจ านวนหอ้งพกัมากกว่า 600 หอ้ง 

2. สถานที่ตัง้ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ประเภท คือ 
2.1 โรงแรมในเมือง (Center City Hotel/Downtown Hotel) คือ โรงแรมที่ตั้งอยู่

ใน ตวัเมือง ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นนกัธุรกิจ และนกัท่องเที่ยวตามสถานที่ส  าคญั ๆ โดยที่ลกูค้าจะ
ไดร้บัความสะดวกในการติดต่อธุรกิจต่าง ๆ ในเมือง และในส่วนของลูกคา้ที่เป็นนักท่องเที่ยวจะ
สามารถซือ้สินคา้ใรหา้งสรรพสินคา้หรือรา้นสะดวกซือ้ต่าง ๆ ในตวัเมืองได ้

2.2 โรงแรมชานเมือง (Suburban Hotel) คือ โรงแรมที่ตั้งอยู่ตามชานเมือง ไม่
ห่างไกลตัวเมืองมากนัก มีการคมนาคมขนส่งที่สามารถติดต่อกับตัวเมืองไดอ้ย่างสะดวก ลูกคา้
หรือนกัท่องเที่ยวสามารถเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจหรือท่องเที่ยวตามสถานที่ส  าคญัต่าง ๆ ได ้

2.3 โรงแรมที่พักตากอากาศ (Resort Hotel) คือ โรงแรมที่พักตากอากาศ ปกติ
จะ ตั้งอยู่ใกลก้ับแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติ เช่น ทะเล น า้ตก ภูเขา หรือเกาะ รวมทั้งแหล่ง
ท่องเที่ยวท่ีเป็นธรรมชาติอ่ืน ๆ เหมาะส าหรบันกัท่องเที่ยวท่ีตอ้งการพกัผ่อนในช่วงวนัหยดุพกัผ่อน 

2.4 โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotel) คือ โรงแรมที่ตัง้อยู่ตามถนนสายหลกั 
หรือรมิทางหลวงเป็นโรงแรมที่มีสิ่งอ  านวยความสะดวกไม่มากนกั มีขนาดเล็ก ราคาไม่แพง เพราะ
ลกูคา้จะใชใ้นพกัระยะเวลาไม่นาน เนื่องจากเป็นทางผ่านที่จะตอ้งเดินทางไปที่จุดหมายปลายทาง
อ่ืนต่อไป 

2.5 โรงแรมอากาศยาน (Airport Hotel) คือ โรงแรมที่ตั้งอยู่ใกลท้่าอากาศยาน
หรือ สนามบิน เหมาะส าหรบัลกูคา้ หรือผูโ้ดยสารของสายการบินต่าง ๆ ที่เดินทางผ่าน และมีเวลา
ไม่มาก โดยกลุม่เปา้หมาย จะรวมถึงพนกังานของสายการบิน (Airline Crew) ต่าง ๆ ดว้ย 
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3. ราคาค่าหอ้งพกั ขึน้อยู่กบัช่วงเวลา สถานที่ตัง้ ความเพียบพรอ้มของสิ่งอ านวยสะดวก 
และการบรกิารท่ีครบครนั สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงันี ้

3.1 โรงแรมราคาประหยัด (Economy Price) คือ โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ราคา
หอ้งพัก และค่าบริการไม่แพง มีสิ่งอ านวยความสะดวกไม่มาก ซึ่งจะตั้งอยู่ทั่วไปทัง้ในเมือง ชาน
เมือง และที่อ่ืน ๆ เหมาะส าหรบัลกูคา้ที่มีก าลงัซือ้นอ้ย 

3.2 โรงแรมราคาปานกลาง (Mid-Price) คือ โรงแรมที่มีค่าห้องพัก ค่าบริการ 
ต่าง ๆ อยู่ในระดับสูงกว่าโรงแรมราคาประหยัด นอกจากนั้นสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการ  
ต่าง ๆ โดยรวมจะมีมาตรฐานที่ดีกว่า ซึ่งเหมาะส าหรบัลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยว หรือนักธุรกิจ
รวมทัง้ลกูคา้ทั่วไป 

3.3 โรงแรมราคาสูง (Top Price) คือ โรงแรมที่มีค่าห้องพัก ค่าบริการสูง โดย
สว่นมากจะเป็นโรงแรมที่มีขนาดใหญ่ และมีชื่อเสียงและสิ่งอ านวยความสะดวกครบครนั 

4. ระดับมาตรฐาน และใช้สัญลักษณ์รูปดาวในการแสดงระดับมาตรฐานกิจการ เช่น 
เดียวกับระบบในประเทศอังกฤษ ซึ่งหน่วยงานที่ดูแลระดบัมาตรฐาน คือ สมาคมโรงแรมไทยโดย
สามารถแบ่งระดบัมาตรฐานได ้5 ประเภท คือ 

4.1 โรงแรมหนึ่งดาว (1 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก มีสิ่งที่
สามารถอ านวยต่อความสะดวกสบาย และในการใช้ร่วมกัน มีเฟอรน์ิเจอร ์มีห้องน า้ มีบริการ
อาหารและเครื่องดื่มส าหรบัแขกผูม้าพกัอาศยั โดยมีบรรยากาศเป็นกนัเอง 

4.2 โรงแรมระดับสองดาว (2 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี
หอ้งพักมีระดับมาตรฐานที่สูงกว่าระดับหนึ่งดาว ห้องพักมีบริเวณกวา้งขึน้ มีหอ้งน า้ในบริเวณ
หอ้งพกั อาหารมีครบครนั แต่จะไม่บรกิารอาหารและเครื่องดื่มส าหรบัลกูคา้ภายนอก 

4.3 โรงแรมระดับสามดาว (3 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไวอ้ย่างดี 
หอ้งพกักวา้งขึน้ มีสิ่งที่คอยอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ มากขึน้ มีหอ้งน า้ที่มีอ่างอาบน า้ และ
มีบรกิารอาหารและเครื่องดื่มส าหรบับคุลภายนอก 

4.4 โรงแรมระดบัสี่ดาว (4 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็น 
พิเศษ มาตรฐานสงูในดา้นการบรกิารและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารที่มากกว่า 1 จดุ 

4.5 โรงแรมระดับห้าดาว (5 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภท
หรูหรา มีมาตรฐานที่เป็นระดับสากลทั้งดา้นหอ้งพัก หอ้งอาหาร การบริการและสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 
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  ดว้ยโรงแรมแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน ในเรื่องของขนาด สถานที่ตัง้ ราคาค่า
หอ้งพกั และระดบัมาตรฐาน จึงท าใหม้ีผูท้ี่เขา้มารบับรกิารต่างกนั บางโรงแรมมีผูม้าใชบ้รกิารเป็น
จ านวนมากและบางโรงแรมอาจมีผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนนอ้ย การสรา้งความประทับใจใหแ้ก่
ลูกค้าเกิดเป็นหัวใจส าคัญที่ควรค านึงถึงมากที่สุด หากโรงแรมมีภาพลักษณ์และคุณภาพการ
บริการที่ดี เพื่อใหเ้กิดความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการ ลูกคา้ย่อมปรารถนาที่จะกลบัมาใชบ้ริการ
ซ า้อีกครัง้ รวมถึงการรกัษากลุ่มลูกคา้เดิมใหค้งอยู่ เนื่องจากธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
คาดว่าธุรกิจยงัมีโอกาสในการท าก าไรไดดี้ต่อเนื่องโดยอตัราเขา้พกัเฉลี่ยยงัอยู่ในระดบัค่อนขา้งสงู 
คิดเป็นรอ้ยละ 75-80% ทัง้นี ้ผูป้ระกอบการรายใหญ่ทัง้เครือโรงแรมไทยและต่างชาติ ยงัขยายการ
ลงทุนในโรงแรมทุกระดับอย่างต่อเนื่อง เพื่อรองรบันักท่องเที่ยวจากจ านวนห้องพักที่ยังเพิ่มขึน้ 
ผนวกกับการเขา้มาแข่งขันแย่งตลาด ท าใหก้ารแข่งขันในธุรกิจมีแนวโน้มรุนแรงมากขึน้ซึ่งส่วน
ใหญ่เป็นของผูป้ระกอบการ SMEs ประกอบกับกลุ่มลูกคา้มักเพียงเดินทางมาเพื่อติดต่อธุรกิจ 
หรือพกัเพื่อผ่านไปท่องเที่ยวหรือท าธุระในจงัหวดัอ่ืน ท าใหร้ะยะเวลาเขา้พักสัน้ มีการใชจ้่ายหรือ
การใชบ้รกิารในโรงแรมค่อนขา้งนอ้ย ผูว้ิจยัจึงสนใจเลือกศึกษาโรงแรมขนาดใหญ่ ระดบัสามดาว 
(3 Star Hotel) โรงแรมที่ตกแต่งดีหอ้งพกักวา้งขึน้และมีสิ่งที่คอยอ านวยความสะดวกสต่าง ๆ มาก
ขึน้ ส่วนใหญ่จะมีหอ้งน า้ในตัว มีอ่างอาบน า้ มีบริการดา้นอาหารครบเครื่องขึน้ไป แต่อาจไม่เปิด
จ าหน่ายใหแ้ก่บุคคลที่มาจากภายนอกส าหรบัมือ้เที่ยงและในวันสุดสปัดาห์ โรงแรมที่ตัง้ขึน้เพื่อ
บริการนักท่องเที่ยวและผู้เดินทางในเรื่องของที่พัก อาหาร และบริการอ่ืน  ๆ ที่เก่ียวข้องโดยจะ
มุ่งเนน้เรื่องความสะดวกสบายมากขึน้ หลายที่มีบริการหอ้งอาหาร บารภ์ายในสถานที่ และส่วน
ใหญ่จะมีบริการยกกระเป๋าให้ด้วยโดยทั่ วไปห้องพักจะมีพื ้นที่กว้างขวาง มีที่นั่ งพักผ่อน
สะดวกสบาย มีสิ่งอ านวยความสะดวกระดับปานกลาง อาทิหอ้งพักขนาดไม่นอ้ยกว่า 18 ตาราง
เมตร เตียงนอนมีขนาดใหญ่ไดม้าตรฐานและใชเ้ครื่องนอนคณุภาพดีที่หวัเตียงมีไฟส่องสว่างและ
มีเครื่องเขียนใหด้ว้ย มีตูเ้สือ้ผา้ มีหอ้งน า้กวา้งขวางในหอ้งน า้มีทัง้ฝักบวัและอ่างอาบน า้มีระบบ
รอ้นน า้ และน า้เย็น สบู่หมวกอาบน า้  แกว้น า้  ผา้เช็ดตัว และผา้เช็ดหนา้ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่เสือ้ผา้
ส าหรบัสง่ใหแ้ม่บา้นซกัรีด ถุงใสผ่า้อนามยั บรเิวณเคานเ์ตอรม์ีพืน้ที่มากขึน้มีโทรทศันข์นาด 14 นิว้
ขึน้ไปพรอ้มรีโมทคอนโทรล และมีบริการอ่ืน ๆ เช่น บรกิารเสิรฟ์อาหารในหอ้งพกั (Room Service) 
มีหอ้งอาหารขนาดเล็ก (Coffee Shop) มีหอ้งประชุมและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกที่จ  าเป็น 
เช่น บางแห่งมีศนูยธ์ุรกิจ (Business Center) ใหด้ว้ย บางแห่งมีหอ้งน า้สาธารณะในชัน้ล่างสดุ ไว้
บรกิารแขกทั่วไปและบางแห่งมีหอ้งส าหรบัคนพิการใหด้ว้ย เพื่อสรา้งความประทบัใจแก่ลกูคา้เป็น
สิ่งส าคญัที่สดุประการหนึ่ง คณุภาพการบริการขึน้อยู่กบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่ไดร้บัหรือเกิดขึน้
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จริง ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑท์่องเที่ยว ที่ส่งผลต่อความภักดีของผูร้บับริการคือความภักดีต่อการ
บริการนั้น ความคาดหวังที่ตนเองมีต่อการให้บริการ ส่วนด้านภาพลักษณ์ เป็นการรบัรูข้อง
ผูบ้ริโภคที่ไดร้บับริการ และดา้นความจงรกัภักดี คือความภักดีต่อการบริการนัน้ เป็นสิ่งที่เกิดขึน้
จากพฤติกรรม ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการและ ความอ่อนไหวต่อราคา
ช่วงเวลาที่ผูบ้รโิภคเลือกรบับริการที่เปลี่ยนแปลง ที่โรงแรมตอ้งมีการพฒันาอย่างต่อเนื่อง เพื่อการ
บรหิารงานของธุรกิจโรงแรมที่ยั่งยืนต่อไป 

 
2.5 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

มะลิวรรณ ช่องงาม (2559) ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ความจงรกัภักดีของผูร้บับริการที่มีต่อ
โรงแรมอมารีดอนเมือง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความจงรกัภกัดีของผูร้บับรกิารที่มีต่อโรงแรมอมา
รีดอนเมือง กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ นกัท่องเที่ยวชาวไทย จ านวน 381 ราย เครื่องมือ
ที่ใชใ้นการท าการวิจยัคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ขอ้มลูคือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพียรส์นั  

ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 36-45 ปี  
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ ขา้ราชการ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท  
2) ระดับความคิดเห็นของผูร้บับริการที่มีต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมอมารีดอนเมือง  ในภาพรวม
ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีระดับเห็นดว้ยมาก เมื่อพิจารณาเป็นด้านพบว่า ดา้นที่ผูร้บับริการให้
ความส าคัญอันดับ 1 คือ ดา้นคุณภาพหอ้งพัก รองลงมาดา้นบุคลากร และ ดา้นการบริกการ 3) 
ระดับความคิดเห็นของผูร้บับริการที่มีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมอมารีดอนเมือง ในภาพรวม
ความจงรกัภักดีของผู้รบับริการกลับมาใช้บริการซ า้ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่
ผูร้บับริการมีความจงรกัภกัดีมากที่สุด คือ ดา้นความสมัพันธร์ะยะยาว รองลงมา คือ ดา้นการใช้
บริการซ า้ และจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยอมรบัสมมติฐาน ภาพลักษณ์โดยรวมของ
โรงแรม มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดี ของผูร้บับรกิารท่ีมีต่อโรงแรมอมารีดอนเมือง 

ตรีภัต บุญทม et al. (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
ภาพลกัษณแ์ละความจงรกัภกัดีต่อโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ
ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดับภาพลักษณ์และ
ความจงรกัภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติที่เขา้พักในโรงแรมในระดับ 3 ดาว ใน
เขตเมืองพัทยา จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบระดับภาพลกัษณแ์ละความจงรกัภักดีของผูเ้ขา้
พักของนักท่องเที่ยวชาวไทย และชาวต่างชาติที่เขา้พักโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตเมืองพัทยา 
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จงัหวดัชลบุรีโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 3)เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของปัจจัยดา้นคณุภาพ
การบริการโรงแรมที่มีผลต่อภาพลักษณ์และความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติต่อโรงแรมในระดับ  3 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา ไดแ้ก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติที่เขา้พักในโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
พื ้นที่พัทยา จังหวัดชลบุรี จ านวน 400 คน เครื่องมือวิจัยเป็นแบบสอบถาม สถิติ  ที่ใชในการ
วิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที และการทดสอบความ
แปรปรวน และการวิเคราะหเ์สน้ถดถอยพหคุณู 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับภาพลกัษณแ์ละความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวต่อโรงแรม
ระดบั 3 ดาว อยู่ในระดบัมาก 2) ระดบัภาพลกัษณแ์ละความจงรกัภกัดีของผูเ้ขา้พกัโรงแรมระดับ 
3 ดาว แตกต่างกัน อย่างมีนัยทางสถิติที่ระดบั 0.05 จ าแนกตามปัจจัยดา้นอายุ ดา้นรายได ้ดา้น
ระดบัการศึกษา และดา้นอาชีพ และ 3) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณแ์ละ
ความจงรกัภกัดีของโรงแรมระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นการตอบสนอง ดา้นสิ่งแวดลอ้ม 
ดา้นกระบวนการจอง และดา้นความปลอดภยั 

ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่  (2560) ได้ท าการศึกษาเรื่อง รูปแบบความจงรักภักดีของ
ผูร้บับริการธุรกิจโรงแรม ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ศึกษา
คณุภาพการบริการที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูร้บับริการธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 2) ศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการธุรกิจ  โรงแรมใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3) ศึกษาความพึงพอใจของผูร้บับริการที่มีผลต่อความจงรกัภกัดี
ของผูร้บับริการธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 4) ศึกษาการบริหารประสบการณ์
ผู้ร ับบริการที่มีผลต่อความ จงรักภักดีของผู้รับบริการธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 5) ศึกษาการบริหารประสบการณ์ ผูร้บับริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการ
ธุรกิจโรงแรม ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 6) ศึกษาการบริหารความสมัพนัธก์บัผูร้บับริการ
ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ ผู้รบับริการธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  7) 
ศึกษาการบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการที่มีผลต่อ  ความพึงพอใจของผู้รบับริการธุรกิจ
โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ 8) น าเสนอโมเดลของรูปแบบความ จงรกัภกัดีของ
ผู้รบับริการธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจัยครัง้นี ้เป็นวิธีการวิจัยเชิง
ปริมาณและเชิงคุณภาพโดยกลุ่มตัวอย่างคือผูร้บับริการผูใ้ชบ้ริการ  โรงแรมในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลที่มีจ านวนหอ้งพกั 300 หอ้งขึน้ไป ทัง้นกัธุรกิจและนกัท่องเที่ยว ทัง้ชาวไทยและชาว
ต่างประเทศที่เขา้มาพักคา้งคืนและผูท้ี่ใชบ้ริการต่าง ๆ ของโรงแรม มีขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ใน
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การวิจัยเชิงปริมาณครัง้นี ้550 ตัวอย่าง ใชส้ถิติในการวิเคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดว้ย ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต การแจกแจงความถ่ี ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและใช้
สถิติอา้งอิง ไดแ้ก่ ค่าสหสมัพันธ์ ค่าตรวจสอบความสมัพันธข์อง Kaiser Meyer-Olkin Measure 
of Sampling Adequacy ค่าตรวจสอบความสัมพันธ์ของ Bartlett’s Test of Sphericity และการ
วิเคราะหส์มการโครงสรา้ง 

ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพของการใหบ้ริการมีความสมัพันธท์างออ้มต่อความภักดีของ
ผูร้บับริการโดย สง่ผ่านความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (ตวัแปรคั่นกลาง) คณุภาพของการใหบ้รกิาร
มีความสัมพันธ์ทางตรงในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์รวมในทิศทางบวกต่อความภักดีของผู้รับบริการ การบริหาร
ประสบการณ์ผู้ร ับบริการมีความสัมพันธ์  ทางตรงในทิศทางบวกต่อความจงรักภักดี ของ
ผูร้บับริการ การบริหารประสบการณ์ผูร้บับริการมีความสมัพันธ ์ทางตรงในทิศทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผูร้บับริการ การบริหาร ความสัมพันธ์กับผูร้บับริการมีความสมัพันธ์ทางตรง ในทิศ
ทางบวกต่อความภักดีของผูร้บับริการ การบริหาร ความสัมพันธ์กับผูร้บับริการมีความสัมพันธ์
ทางตรงใน ทิศทางบวกต่อความพึงพอใจของผูร้บับริการ และสุดทา้ยจากผลการศึกษาดา้นของ
โมเดลของรูปแบบความจงรกั ภกัดีของผูร้บับริการธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
ปัจจยัที่ส่งผลใหผู้ร้บับริการของธุรกิจโรงแรม ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีหอ้งพัก 300 
ห้อง ขึน้ไป มีความจงรกัภักดีต่อโรงแรม ได้แก่ คุณภาพการ  บริการ การบริหารประสบการณ์
ผูร้บับริการ และการบริหาร ความสมัพนัธก์บัผูร้บับริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั เชิงคณุภาพ
ที่กลุม่ตวัอย่างใหก้ารสมัภาษณ ์

ระชานนท ์ทวีผล and ธีระวัฒน ์จันทรท์ึก (2560) ไดท้ าการศึกษาเรื่อง การใหบ้ริการ
แบบมืออาชีพของโรงแรมประเภทบูติค ในเขตอ าเภอชะอ า จงัหวัดเพชรบุรี และเขตอ าเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) รูปแบบคุณภาพของการใหบ้ริการทัง้ 5 ดา้น 
และ (2) ปัญหาและอุปสรรคของผู้ให้บริการโรงแรมประเภทบูติค ในเขตอ าเภอชะอ า จังหวัด
เพชรบุรี และเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใชว้ิธีวิทยา
การศึกษาปรากฏการณ ์ซึ่งเก็บรวบรวมขอ้มลูโดย การสมัภาษณเ์ชิงลกึจากผูใ้หข้อ้มลูหลกัที่เป็นผู้
ประกอบโรงแรมประเภทบติูค จ านวน 10 คน  

ผลการศึกษาพบว่า (1) ดา้นความเชื่อถือ (Reliability) เป็นการใหค้วามส าคัญกับการ
ออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขาย  ที่แสดงรายละเอียดเก่ียวกับเงื่อนไขในการ
ให้บริการที่ชัดเจน (2) ด้านการการนัตี (Assurance) เป็นการยืนยันมาตรฐานการบริการที่ได้
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รบัมาจากหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งจากภาครฐับาลและเอกชน (3) ดา้นสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) 
เป็นการน าเสนอลกัษณะสภาพแวดลอ้มทางกายภาพสามารถเชื่อมโยงกับอัตลกัษณข์องทอ้งถิ่น
ให้ เกิดความน่าสนใจ เช่น อาคาร สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น (4) ด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) เป็นความสามารถในการใชท้กัษะดา้นปัญญาและอารมณ ์เพื่อสรา้งปฏิสมัพนัธท์ี่ดีกบั
ผูใ้ชบ้ริการ (5) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นการออกแบบมาตรฐานการใหบ้ริการ
ที่มีระยะเวลาเป็นควบคมุการปฏิบติังานของผูใ้หบ้รกิาร ส าหรบัปัญหาและอปุสรรคของผูป้ระกอบ
โรงแรมประเภทบูติค ไดแ้ก่ การวางต าแหน่งทางการตลาด การจัดสรรก าลังบุคลากร การเลือก
ท าเลที่ตัง้ การก าหนดรูปแบบการบริหารจดัการ และการปอ้งกนัการก่อการรา้ย 

โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ในโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการที่ส่งผลใหผู้ร้บับริการกลบัมา ใชบ้ริการซ า้ในโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  เป็นแบบสอบถามผู้ใชบ้ริการโรงแรม
ระดบั 5 ดาว จ านวน 400 คน และการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลูหลกั คือ ระดบัหวัหนา้/รองหวัหนา้ฝ่าย
การตลาดหรือฝ่ายหอ้งพกัของโรงแรม จ านวน 5 คน วิเคราะห ์ขอ้มลูโดยการหาค่าความถ่ี รอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหเ์นือ้หา 

จากผลการวิเคราะหพ์บว่า ในภาพรวมของปัจจัยดา้นคณุภาพการบริการทัง้ 5 ดา้น คือ 
ความเป็นรูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การ
ตอบสนอง ต่อผู้รบับริการ (Responsiveness) การให้ความมั่นใจแก่ผู้รบับริการ (Assurance) 
และ การเขา้ใจผูร้บับริการ (Empathy) มีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สดุ การเปรียบเทียบระหว่างระดบัการรบัรู ้และระดบัประสบการณท์ี่ไดร้บัจรงิ ผู้รบับรกิารทัง้ชาว
ไทยและชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโรงแรม มีผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มลูหลกั คือ ปัจจยัคณุภาพบริการทัง้ 5 ดา้น มี
ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารของโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

พิมพใ์จ ลิ่มวัฒนา et al. (2563) ไดท้ าการศึกษาเรื่อง การรบัรูภ้าพลกัษณแ์ละคณุภาพ
การบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดี ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ใน
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีวัตถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาการรบัรูภ้าพลกัษณ์ที่ส่งผลต่อ
ความจงรกัภกัดีของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา และ 2) เพื่อศึกษาการรบัรูค้ณุ ภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของนกัท่องเที่ยว
ชาวไทยที่ใชบ้ริการโรงแรมระดับ 3 ดาว อ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา โดยการสุ่มตวัอย่างจาก
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นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้ริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ านวน 
400 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที่  ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน  
โดยการวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู  

ผลการวิจัยพบว่า 1) การรบัรูภ้าพลักษณ์ ดา้นสถานที่ ดา้นความ  ปลอดภัย และดา้น
ความรบัผิดชอบต่อสงัคม ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
โดยภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) การรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรม ดา้นความมั่นใจ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความ
จงรกัภักดีในการใชบ้ริการ โรงแรมระดับ 3 ดาวโดยภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ขณะที่ดา้นความน่าเชื่อถือไม่ส่งผล ต่อความจงรกัภกัดีของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาว โดยภาพรวม 

รศัมี ทองศรีเทพ (2561) ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยภาพลกัษณ์ดา้นการท่องเที่ยวที่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจกลับมาท่องเที่ยวซ า้ของ นักท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาองคป์ระกอบเชิงส ารวจภาพลกัษณ์ การท่องเที่ยว
ของอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 2) เพื่อศึกษาความตั้งใจของนักท่องเที่ยวชาว  มาเลเซียที่
กลับมาท่องเที่ยวซ ้า อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 3) เพื่อศึกษาอ านาจพยากรณ์ปัจจัย 
ภาพลกัษณ์ดา้นการท่องเที่ยว อ าเภอหาดใหญ่จังหวัดสงขลา ที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจกลบัมา  
ท่องเที่ยวซ า้ของนักท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้กระท าโดยการสุ่ม  
ตัวอย่างจากนักท่องเที่ยวชาวมาเลเซียที่ เข้ามาท่องเที่ยวในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  
ตามสถานที่ท่องเที่ยวต่าง ๆ จ านวน 400 คน โดยสอบถามถึงภาพลักษณ์ดา้นการท่องเที่ยวที่มี
อิทธิพลต่อความ ตั้งใจกลับมาท่องเที่ยวซ า้ของนักท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย ในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา น าขอ้มูลที่ไดม้าวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: 
EFA) จากนัน้น ามาวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณเพื่ออ านาจพยากรณ์ปัจจัยภาพลกัษณ์ดา้นการ
ท่องเที่ยวอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลับมาท่องเที่ยวซ า้ของ
นกัท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย 

ผลการวิจยัพบว่า 1) ดา้นเครือข่ายสมัพนัธ์ ทางสงัคม เช่น เหตผุลทางธุรกิจ เยี่ยมเพื่อน/
ญาติ กีฬาและสนัทนาการ และการเขา้รว่มประชมุ นิทรรศการ สมัมนา 2) ดา้นความผ่อนคลายใน
การท่องเที่ยว เช่น การพักผ่อนและผ่อนคลาย การชอปปิง สปา และความสะดวกในการเขา้ถึง
ขอ้มลู และ 3) ดา้นความสขุ ความคุม้ค่าเงิน และเวลา เช่น ค่าใชจ้่ายในการเดินทาง ความใกลใ้น
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การเดินทาง และความน่าสนใจดา้นวฒันธรรมและประวติัศาสตร ์โดยมีค่าความแปรปรวนของชุด
ขอ้มลูแต่ละดา้นเท่ากบัรอ้ยละ 47.23, 14.91 และ 10.10 ตามล าดบั และจากการวิเคราะหก์ารทด
ถอยพหุคูณเพื่อพยากรณ์ภาพลักษณ์ด้านการท่องเที่ยว อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่มี
อิทธิพลต่อความตัง้ใจกลับมาท่องเที่ยวซ า้ของนักท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย พบว่า ดา้นความผ่อน
คลายในการท่องเที่ยว และดา้นความสขุใจ ความคุม้ค่า และเวลา สามารถพยากรณภ์าพลกัษณ์
ดา้นการท่องเที่ยว ที่มีอิทธิพลต่อการกลบัมาท่องเที่ยวซ า้ของนกัท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย ไดอ้ย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ .001 โดยสามารถพยากรณอิ์ทธิพลต่อความตัง้ใจกลบัมาท่องเที่ยวซ า้ รอ้ย
ละ 51.80 (R2 = .518) โดยปัจจัยทุกตัวมีอ านาจพยากรณ์ในทิศ  ทางบวก ยกเว้นปัจจัยด้าน
เครือข่ายสัมพันธ์ทางสังคมมีอ านาจพยากรณ์ในทิศทางลบ เนื่องจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ที่
เดินทางมาเพื่อขา้ร่วมประชุม นิทรรศการ สัมมนา อยากจะเลือกสถานที่ใหม่ ๆ  ในการเขา้ร่วม
ประชมุ นิทรรศการ และสมัมนา จึงเป็นสาเหตใุหส้ง่ผลในทิศทางตรงกนัขา้ม 

อารยา บุญปลกู (2563) ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คณุภาพบริการ คณุภาพหอ้งพัก ชื่อเสียง
และความคุม้ค่าดา้นราคา ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความภกัดีต่อโรงแรมของผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คณุภาพบรกิาร คณุภาพหอ้งพกั ชื่อเสียง และความ
คุม้ค่าดา้นราคาของโรงแรม ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ 2) 
คณุภาพบริการ คณุภาพหอ้งพกั ชื่อเสียง ความคุม้ค่าดา้นราคาและความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร การศึกษานี ้ใช้แบบสอบถามแบบมี
โครงสรา้งที่ผ่านการทดสอบความตรงเชิงเนือ้หาและความเที่ยง โดยมีค่าอัลฟ่าของครอนบาค
เท่ากับ 0.715 ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ที่เคยใช้บริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร และใชส้ถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะหข์อ้มลู และใชก้ารวิเคราะหก์ารถดถอย
พหคุณูที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ในการทดสอบสมมติฐาน  

ผลการศึกษาพบว่า ความคุม้ดา้นราคา และดา้นคณุภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจต่อโรงแรม และความคุม้ดา้นราคา ความพึงพอใจ และคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีต่อโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ส่วนคณุภาพหอ้งพักและชื่อเสียงของโรงแรมไม่มีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีต่อโรงแรม 

ปรวีร ์คีรี (2562) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การรับรูแ้ละความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของผูเ้ขา้รบับริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสขุุมวิท กรุงเทพฯ มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อ
ท าการศกึษาปัจจยัในดา้นราคา และ ดา้นการรบัรูท้ี่มีอิทธิต่อการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ผูเ้ขา้รบับรกิารโรงแรมราคาประหยดัในเขตสขุุมวิท กรุงเทพฯ 2) เพื่อศกึษาการรบัรูใ้นคณุภาพการ
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ให้บริการที่ส่งมีอิทธิความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้เข้ารับบริการโรงแรมราคา
ประหยัดในเขตสุขุมวิท กรุงเทพฯ และ 3) เพื่อศึกษาระดบัการรบัรูแ้ละความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของผู้เข้ารับบริการโรงแรมราคาประหยัดในเขตสุขุมวิท กรุงเทพ ฯ โดยใช้
แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บรวมรวมขอ้มลู จากนกัท่องเที่ยวในกรุงเทพฯ จ านวน 400 คน  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่จะเป็นเพศชาย มีอายุ 20 - 39 ปี 
สถานภาพโสด และมีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
และมีวตัถปุระสงคใ์นการเดินทางเพื่อพกัผ่อน ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั
การรบัรูแ้ละความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมราคาประหยัดในเขต
สุขุมวิท กรุงเทพฯ อยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นราคา และปัจจัย
การรบัรู ้สง่ผลต่อการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้ริการของผูเ้ขา้รบับริการโรงแรมราคาประหยดัในเขต
สขุุมวิท กรุงเทพฯ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 นอกจากนีย้งัพบว่า การรบัรูใ้นคุณภาพการ
บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการใหบ้ริการของผูเ้ขา้รบับริการโรงแรมราคาประหยัด
ในเขตสขุมุวิท กรุงเทพฯ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ณัฐนนท์ ขวัญทอง (2560) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล 
กระบวนการ และคณุภาพการใหบ้รกิาร ท่ีมีผลต่อความจงรกัภกัดีผูเ้ขา้พกัโรงแรมระดบั 5 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคข์องการศึกษาดังนี ้(1) เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัย
คณุสมบติัส่วนบคุคล ที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูเ้ขา้พกัโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
(2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูเ้ขา้พกั
โรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ที่มีผลต่อความความจงรกัภกัดีของผูเ้ขา้พกัโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตัวอย่างที่ เป็นผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ และสถิติที่ใช้ในการวิจัยคือ เชิงพรรณนาและเชิง
อนมุาน สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที และสถิติทดสอบหาความ แตกต่างค่าเอฟ  

ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างของปัจจัยดา้นคุณสมบติัส่วนบุคคลเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ความถ่ีในการใช้บริการโรงแรม 5 ดาวมีผล
ความจงรกัภักดีของผูเ้ขา้พักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
อิทธิพลของปัจจัยดา้นการกระบวนการใหบ้ริการแบบแนวบนลงล่าง และแบบแนวนอนมีผลต่อ
ความจงรกัภักดีของผูเ้ขา้พกัโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว่าปัจจยัดา้นคณุภาพ
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การใหบ้ริการมีผลต่อความจงรกัภักดีของผูเ้ขา้พักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

อนิรุทธิ์ ผ่องแผว้, ชนินทร ์วิชุลลตา, สขุจิตต ์ณ นคร, and ศรญัญา ประทุมเพ็ชร (2563)  
ไดท้ าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการโรงแรมหา้ดาวในกรุงเทพมหานคร  
มีวตัถปุระสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิารโรงแรม 5 ดาวในเขต 
กรุงเทพมหานคร และ 2) เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเขา้ใช้
บริการโรงแรม 5 ดาวใน เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้น
การศึกษาครัง้นี ้คือกลุ่มผูร้บับริการที่เขา้มาใชบ้ริการ โรงแรมหา้ดาวในกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน ใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงปริมาณมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือ การวิเคราะหข์อ้มลูใชค่้ารอ้ย
ละ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหค์วามแปรปรวน  

ผลการวิจัยพบว่า การตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวในเขต กรุงเทพมหานคร 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นสิ่งที่สามารถจบัตอ้งได้ อยู่ในระดบั
มากที่สดุ รองลงมา ดา้นความเอาใจใส่ อยู่ในระดบัมาก ดา้นการรบัประกนั อยู่ในระดบัมาก ดา้น
ความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ อยู่ในระดับม าก ผลการ
เปรียบเทียบดา้นปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อ
เดือน แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิารโรงแรมหา้ดาวใน กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ชลวรินทร ์แป้นสุวรรณ์ (2561) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ลักษณะทางกายภาพ ความ
ไวว้างใจ คณุภาพการใหบ้รกิาร คณุค่าที่รบัรู ้และความพงึพอใจ สง่ผลต่อ การกลบัมาใชบ้รกิารซ า้
และการบอกต่อของผู้รับบริการที่รับประทานอาหารบุฟเฟ่ต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึน้  ไป ใน
กรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อส ารวจความคิดเห็นต่อลกัษณะทางกายภาพ  ความ
ไวว้างใจ คุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าที่รบัรู ้ความพึงพอใจ การกลับมาใชบ้ริการซ า้ และการ  
บอกต่อของของผู้รับบริการที่ รับประทานอาหารบุฟ เฟ่ต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อวิเคราะหอิ์ทธิพลจากลกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ คณุภาพการ
ใหบ้ริการ คุณค่าที่รบัรู ้ที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ และการบอกต่อ
ของของผูร้บับรกิารท่ีรบัประทาน อาหารบฟุเฟ่ตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไป ในกรุงเทพมหานคร  

ผลการศึกษาพบว่า 1) การศึกษาการลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจของ
ผูร้บับรกิารที่รบัประทานอาหารบฟุเฟ่ต ์โรงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไป ในกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบั
มากที่สุด คุณภาพการใหบ้ริการ คณุค่าที่ รบัรู ้ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการ
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ซ า้ และการบอกต่อของของผูร้บับริการที่รบัประทานอาหารบุฟเฟ่ตโ์รงแรมระดับ 4 ดาวขึน้ไป ใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมาก และ 2) ความไวว้างใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รบัรู ้
ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการ กลับมาใช้บริการซ า้ และการบอกต่อของของผู้รบับริการที่
รบัประทานอาหารบฟุเฟ่ตโ์รงแรมระดบั 4 ดาว ขึน้ไป 

กิตติยา ขวัญใจ (2560) ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ ที่มีผลต่อ
ความภักดีในการจองห้องพักโรงแรมทางออนไลน์ ของผู้รับบริการในกรุงเทพมหานคร มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจและ ความไว ้วางใจต่อระบบการจองหอ้งพกัทางออนไลนท์ี่
มีผลต่อความภักดีในการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนข์องผูร้บับริการในกรุงเทพมหานคร โดย
ใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซึ่งเก็บข้อมูลจากประชากรที่ เป็นผู้ที่อาศัยอยู่ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร และเคยใชบ้ริการโรงแรมโดยการจองหอ้งพักโรงแรมแบบออนไลนเ์พื่อสามารถ
น าไปใชป้ระโยชนใ์นดา้นการรบัรู ้ถึงความตอ้งการ ในความภักดีในการจองหอ้งพักโรงแรมทาง
ออนไลนข์องผูร้บับรกิารในกรุงเทพมหานคร เป็นเคร่ืองมือในการศกึษา  

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มีอายุ 20-29 ปี 
ระดบัการศกึษา สว่นใหญ่ศกึษาระดบัปริญญาตรี อาชีพหลกัเป็นนกัเรียน/นกัศกึษา รายไดส้ว่นตวั
เฉลี่ยต่อเดือน มีรายได ้35,001-45,000 บาท ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมาผูต้อบแบบสอบถามจอง
หอ้งพักโรงแรมทางออนไลน์ ผ่านเว็บไซต์/โมบายแอพ โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการจองหอ้งพักผ่าน 
Booking รองลงมาคือ Agoda ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมาผูต้อบแบบสอบถามจองหอ้งพักโรงแรม
ผ่านเว็บไซต์ Agoda มากที่สุด 1) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ (e-Satisfaction) ในการจอง
ห้องพักโรงแรมทางออนไลน์ ของผู้รับบริการในกรุงเทพมหานครในด้านความสะดวก 
(Convenience) ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือดา้นการจองฯ ทางออนไลน ์ท าใหท้่านไดร้บัความ
สะดวกสบายในการเขา้ถึงขอ้มลูโรงแรมและหอ้งพกัซึ่ง รองลงมาคือ มีกระบวนการที่เขา้ใจไดง้่าย 
ในดา้นประโยชน ์(Benefits) ปัจจยัที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุคือ การจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนท์ าให้
ไดร้บัโปรโมชั่น/ มีรายการสมนาคุณพิเศษ รองลงมาคือประหยัดเวลา ในดา้นความเพลิดเพลิน 
(Enjoyment) ปัจจยัที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุคือดา้นกล่าวไดว้่าการไดร้บัรูข้อ้มูลต่าง ๆ อาทิภาพหอ้งพัก
บรกิารต่าง ๆ สถานที่ ในการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนเ์ป็นความบนัเทิง รูปแบบหนึ่งส าหรบั
ท่าน รองลงมาคือสรา้งความเพลิดเพลิน 2) ปัจจัยที่มีผลต่อความไวว้างใจ (e-Trust) ในการจอง
ห้องพักโรงแรมทางออนไลน์ ของผู้รับบริการในกรุงเทพมหานครมากที่สุด คือในด้านความ
ปลอดภัย (Security) ปัจจยัที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือเชื่อว่าการจองฯ ทางออนไลน ์มีความปลอดภัย 
ในภาพรวมของการท าธุรกรรม รองลงมาคือเชื่อว่าในระบบ การจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนไ์ม่
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มีผูใ้ดเขา้ถึงขอ้มูลส่วนที่เป็นความลบัของท่านได ้ในดา้นกระบวนการที่ชัดเจน (Clear Process) 
ปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือการจองห้องพักโรงแรมทางออนไลน์มีระบบให้ติดต่อติดตามได ้
รองลงมาคือกระบวนการจองหอ้งพักโรงแรมทางออนไลนม์ีความ ชัดเจน ในดา้นดา้นระบบการ
ช าระเงินที่เชื่อถือได ้(Reliable Payment System) ปัจจยัที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือดา้นระบบการช าระ
เงินในการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนม์ีความเชื่อถือได ้ไม่ว่าจะช าระเงินเป็นสกลุเงินใดก็ตาม 
รองลงมาคือ ระบบการช าระเงินในการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนไ์ม่เคยเกิดปัญหาเลย และ 
3) ปัจจยัที่มีผลต่อความภกัดี (e-Loyalty) ในการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลน ์ของผูร้บับริการ
ในกรุงเทพมหานครปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ปัจจัยดา้นเมื่อจะจองหอ้งพักโรงแรมครัง้ต่อไป 
การจองหอ้งพักโรงแรมทางออนไลน ์จะเป็นทางเลือกแรกของท่าน รองลงมาคือปัจจยั เมื่อไดย้ิน
เรื่องทางลบเก่ียวกับการจองหอ้งพักโรงแรมทางออนไลน ์ท่านเชื่อว่าปัญหาน่าจะมาจากตัวผูใ้ช้
เองเป็นหลกั รองลงมาคือปัจจัยดา้นท่านจะแนะน าใหค้นใกลต้วัจองหอ้งพักโรงแรมทางออนไลน์
มากขึน้ รองลงมาคือเมื่อมีโอกาส ท่านจะสื่อสารประสบการณท์างบวกเก่ียวกับ การจองหอ้งพัก
โรงแรมทางออนไลนใ์หค้นใกลต้ัวทราบ รองลงมาคือท่านจะยังคงเลือกจองหอ้งพักโรงแรมทาง
ออนไลนแ์มว้่าจะพบว่าช่องทาง การจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนอ่ื์นๆ จดักิจกรรมสมนาคณุที่
น่าสนใจตามล าดบั ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจ และความไวว้างใจมีผลต่อผลต่อความภกัดีใน
การจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลนข์องผูร้บับริการในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
ปัจจยัทัง้หมดมีอิทธิพลต่อการพยากรณอ์ยู่ที่ 57.0% และส่วนที่เหลืออีก 43.0 % เกิดจากอิทธิพล
ของตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาศึกษา อีกทัง้ผลการทดสอบโมเดลสมการโครงสรา้งที่พฒันาขึน้เพื่อ
วิเคราะหก์ารถดถอยที่แสดงอิทธิพลของความพึงพอใจและความไวว้างใจต่อความภกัดีในการจอง
หอ้งพักโรงแรมทางออนไลนข์องผูร้บับริการในกรุงเทพมหานคร มีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิง
ประจักษ์และสามารถสรุปสมมติฐานย่อยได้ด้วยว่า ความพึงพอใจกับความภักดีในการจอง
หอ้งพักโรงแรมทางออนไลน์ของผูร้บับริการในกรุงเทพมหานคร มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ้ความไวว้างใจกับความภักดีในการจองห้องพักโรงแรมทางออนไลนข์องผู้รบับริการใน
กรุงเทพมหานคร มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่

ส่งผลต่อความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซึ่งมีรายละเอียดเก่ียวกบัระเบียบวิธีการวิจัย
ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 
กลุ่มประชากรที่ใชใ้นการศึกษาวิจยัครัง้นี ้คือ แขกที่เคยใชบ้ริการในโรงแรมระดบัสามดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างนอ้ย 1 คืน ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
จากการส ารวจแขกที่เคยใชบ้ริการในโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่

ทราบจ านวนของประชากรที่แน่นอน จึงใชก้ารค านวณตามสูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ 
Cochran, 1977 ที่ระดบัความเชื่อมั่นประมาณรอ้ยละ 95 ความคลาดเคลื่อนของการสุม่ตวัอย่างที่
ระดบัรอ้ยละ 5 ไดก้ลุม่ตวัอย่างจ านวน 385 คน สตูรที่ใช ้คือ 
 

  n = {
𝑍

2

4𝑒2} 

 
เมื่อ n = ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
  Z = ระดบัความเชื่อมั่นก าหนดที่ 95 % 
  e = ค่าความผิดพลาดที่ยอมรบัไดโ้ดยก าหนดที่ ±5% 
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ดงันัน้ ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง คือ 
 

แทนค่า = {
1.962

4(0.05)2} 

 
  = 384.16 คน ~ 385 คน 
 
ในการท าวิจยัครัง้นี ้ผูท้  าวิจยัใชก้ลุม่ตวัอย่างจ านวน 385 คน  
 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือขั้นที ่1  
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ใช้แบบสอบถามที่ผู ้วิจัยสรา้งขึน้ โดยการศึกษาจากแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เครื่องมือแบ่งออกเป็น 4 สว่น คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ

เลือกตอบ จ านวน 6 ขอ้ คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ 
ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการ มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัดประเมินค่า 

(Rating Scale) ประกอบดว้ย 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
2. ความเชื่อถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลกูคา้ 
4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 

ส่วนที่ 3 ภาพลักษณ์ของโรงแรม มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัดประเมินค่า 
(Rating Scale) ประกอบดว้ย 3 ดา้น จ านวน 10 ขอ้ 

1. สิ่งดงึดดูใจนกัท่องเที่ยว 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก 
3. การคน้หาขอ้มลู 

ส่วนที่ 4 ความภกัดีของผูร้บับริการ มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวดัประเมินค่า 
(Rating Scale) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น จ านวน 9 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร 
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3. ความไม่อ่อนไหวต่อราคา  
แบบสอบถามส่วนที่ 2, 3 และ 4 จะประเมินค าตอบเป็น 5 ระดับ อา้งถึงใน บุญชม ศรี

สะอาด (2560) คือ 
เห็นดว้ยมากที่สดุ ใหค่้าน า้หนกั 5 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก  ใหค่้าน า้หนกั 4 คะแนน 
เห็นดว้ยปานกลาง ใหค่้าน า้หนกั 3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย  ใหค่้าน า้หนกั 2 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ ใหค่้าน า้หนกั 1 คะแนน 

 
การแปลผลคะแนนแปลผลโดยถือตามเกณฑค์ะแนนเฉลี่ยโดยใชส้ตูรอนัตรภาคชัน้ 
 

5

5−1
 =  0.80 

 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง อยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง อยู่ในระดบันอ้ย 
ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง อยู่ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง อยู่ในระดบัมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 

 
วิธีการหาคุณภาพเคร่ืองมือชิน้ที ่1 
แบบสอบถามฉบบันี ้ผูว้ิจยัไดส้รา้งขึน้เอง มีขัน้ตอนในการสรา้ง ดงันี ้
1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เก่ียวข้องในเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการ

ใหบ้รกิารและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่สง่ผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร ก าหนดกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย และใช้เป็นแนวทางในการสรา้ง
แบบสอบถาม 

2. สรา้งแบบสอบถาม และตรวจสอบเนือ้หาของแบบสอบถามว่า ครอบคลมุวตัถปุระสงค ์ 
3. น าแบบสอบถามเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบขอ้มูลดา้นเนือ้หาว่าสอดคลอ้ง

กบัหัวขอ้วิจยัและวัตถุประสงค ์ตลอดจนกรอบแนวคิดที่ก าหนดหรือไม่ จากนัน้ น ามาค านวณหา
ค่าโดยวิธี (Item Objective Congruence Index: IOC) เพื่อท าการตรวจสอบความถูกต้องด้าน
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เนือ้หา ความชัดเจนของขอ้ค าถามและประเด็นค าถาม โดยสามารถวัดสิ่งที่ผูว้ิจยัตอ้งการไดต้าม
วตัถปุระสงค ์เมื่อน ามาใชจ้รงิซึ่งมีเกณฑก์ารประเมิน ดงันี ้

1) +1 หมายถึง แน่ใจ ว่าค าถามนัน้สอดคลอ้งกับวัตถุประสงคข์องการการวิจัย
ในเรื่องดงักลา่วที่ตอ้งการศกึษาวิจยั 

2) 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ ว่าค าถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการการวิจัย
ในเรื่องดงักลา่วที่ตอ้งการศกึษาวิจยั 

3) -1 หมายถึง ค าถามนัน้ไม่สอดคลอ้งกบัวัตถุประสงคข์องการการวิจัยในเรื่อง
ดงักล่าวที่ตอ้งการศกึษาวิจยั ซึ่งจากการน าแบบสอบถามไปทดสอบความเที่ยงตรง พบว่า ค าถาม
ทกุขอ้ไดค่้าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบั 0.8 แสดงว่า สามารถน าไปใชง้านได ้ 

4. น าแบบสอบถามที่ไดไ้ปทดลองใช ้(Try–out) กบั นกัท่องเที่ยวที่เคยใชบ้ริการโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 30 ชุด เพื่อหาคณุภาพเครื่องมือ โดยการหาค่าความเที่ยงหรือความ
เชื่ อ ถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิท ธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ให้ได้ค่า 
ความเที่ยงหรือความเชื่อถืออยู่ระหว่าง 0<α<1 ซึ่งแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นมากกว่า 0.80 
(กลัยา วานิชยบ์ญัญา, 2560) ซึ่งถือว่าแบบสอบถามนีม้ีความเชื่อถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มลูไดจ้รงิ 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างใชว้ิธีเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) คือ อิทธิพล
ของคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ส่งผลต่อความภักดีของแขกที่เข้าพัก
โรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นวิธีการที่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง้่ายและ
ประหยดัค่าใชจ้่าย โดยการสรา้งแบบสอบถามดว้ย Google Form และท าการแจกแบบสอบถาม
ผ่ านช่องทางแอปพลิ เคชัน  line ให้แก่ แขกที่ เคย เข้าพัก โรงแรม ระดับสามดาวใน เขต
กรุงเทพมหานคร จนครบจ านวนตวัอย่างแต่ละกลุ่มงานที่ค  านวณได ้และเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ต าราที่เก่ียวขอ้งกบัการท าการวิจยับทความวิทยานิพนธแ์ละเอกสารต่าง ๆ   

 
การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 

1. การจดักระท าขอ้มลู 
การศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจัยไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการจัดกระท าขอ้มูลและการวิเคราะห์

ขอ้มลู โดยด าเนินการ ดงันี ้
1) แบบสอบถาม ใหถ้กูตอ้งสมบรูณท์กุฉบบั 
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2) น าแบบสอบถามลงรหสัตามแบบการลงรหสั (Coding form) 
3) น าแบบสอบถามที่ลงรหสัแลว้ใหค้ะแนนแต่ละขอ้ ซึ่งก าหนดเกณฑไ์ว ้5 ระดบั

ดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2560) 
เห็นดว้ยมากที่สดุ ใหค่้าน า้หนกั 5 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก ใหค่้าน า้หนกั 4 คะแนน 
เห็นดว้ยปานกลาง ใหค่้าน า้หนกั 3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย ใหค่้าน า้หนกั 2 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ ใหค่้าน า้หนกั 1 คะแนน 

4) ผู้ศึกษาจะน าแบบสอบถามที่ลงคะแนนเรียบรอ้ยแล้วไปประมวลผลและ
วิเคราะหข์อ้มลู แลว้มาเทียบเกณฑค่์าเฉลี่ยไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงันี ้

ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง อยู่ในระดบัมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง อยู่ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง อยู่ในระดบันอ้ย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง อยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

2. การวิเคราะหข์อ้มลู 
เรื่อง อิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่ส่งผลต่อความภกัดี

ของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีวิธีวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติใน
การวิเคราะห ์ดงันี ้

1) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติที่ใช้ในเชิง
พรรณนา เพื่อบรรยายเก่ียวกบัขอ้มลูทั่วไป ปัจจยัสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นคณุภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นภาพลักษณ์ของโรงแรม และด้านความภักดีของผูร้บับริการ ของกลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแจกแจงและน าเสนอในรูปแบบความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2) สถิติที่ใชห้าคณุภาพของแบบสอบถามหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดย
ใชวิ้ธีหาค่าสมัประสิทธิ์อลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach's alpha Coefficiency) เพื่อใหไ้ดค่้าความ
เที่ยงหรือความเชื่อถือ 

3) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะห์การ
ทดสอบสมมติฐานการวิจยัที่ 1 และ 2 ดงันี ้ 
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สมมติฐานที่ 1-1 คณุภาพการใหบ้รกิารมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือ การวิเคราะหค์วาม
ถดถอยเชิงพหคุณู (Mutiple Regression Analysis)  

สมมติฐานที่ 1-2 ภาพลกัษณข์องโรงแรมมีผลต่อกบัความภกัดีของมีอิทธิพล
ต่อโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือ การวิเคราะหค์วาม
ถดถอยเชิงพหคุณู (Mutiple Regression Analysis)  

3. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
สถิติที่ใชใ้นการวิจยัมีดงันี ้

1. การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถิติพืน้ฐาน ไดแ้ก่ 
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด,2560) 

 

𝑝 =
𝐹

𝑁
× 100 

 
เมื่อ P  แทน  ค่ารอ้ยละ 
                 F แทน  ความถ่ีที่ตอ้งการแปลงใหเ้ป็นค่ารอ้ยละ 
  N แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด 
ค่ารอ้ยละจะแสดงความหมายของค่าและสามารถน าค่าที่ไดไ้ปเปรียบเทียบกนัได ้
 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ใชส้ตูรดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2560) 
 

    x̅ = 
∑ 𝑥

𝑛
 

 

เมื่อ  x̅ แทน  ค่าเฉลี่ย 

  ∑ x แทน  ผลรวมของคะแบบทัง้หมดในกลุม่ 
    n แทน  จ านวนของคะแนนในกลุม่ 

1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) เป็นการวัดการกระจาย 
เขียนแทนดว้ย S.D. หรือ S ใชส้ตูรดงันี ้(บญุชม ศรีสะอาด, 2560) 
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   S.D.      =  
√𝑛 ∑ x2  −(∑ x)2  

n(n−1)
 

 
เมื่อ S.D. แทนค่า สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง  

  ∑ x2 แทนค่า สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  n แทนค่า ผลรวม 
 
2. สถิติที่ใชห้าคุณภาพของแบบสอบถามหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีหา

ค่าสัมประสิ ท ธิ์ อัล ฟ่ าของครอนบัค  (Cronbach's alpha Coefficiency) โดยใช้สูต รดั งนี ้ 
(ชลวรนิทร ์แปน้สวุรรณ,์ 2561) 

   𝑎 = 
𝑛

𝑛−1
 [1 −

∑ 𝑠2
𝑖

 𝑠1
2  ] 

 

 เมื่อ 𝑎 แทนค่า สมัประสิทธิ์ความเชื่อมั่น 
  n  แทนค่า จ านวนขอ้ 

  𝑠𝑖
2  แทนค่า คะแนนความแปรปรวนแต่ละขอ้ 

  𝑠𝑡
2   แทนค่า คะแนนความแปรปรวนทัง้ฉบบั 

 
3. สถิติการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

จากสมการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X)  

ของประชากร แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวแปรอิสระ (α + β1X1+ β2X2 +...+ βkXk) สามารถ จะ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงของค่าตัวแปรตามได้ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลง เรียกว่า  

ค่าความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error : ε) การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณจะเป็นการ 

พยากรณ์หาค่าสัมประสิทธิ์ α และ β1 จากค่าสถิติ a และ b ที่ได้จากการค านวณโดยกลุ่ม 
ตัวอย่าง ซึ่งหลักการวิเคราะห ์คือ ค่าสัมประสิทธิ์ท่ีค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสมัประสิทธิ์ท่ีท าให ้
สมการดังกล่าว มีค่าความคลาดเคลื่อนก าลังสองรวมกันน้อยที่สุด (Ordinary Least Square : 
OLS) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552) 

 
สมการถดถอยเชิงพหคูณูของประชากร  

Y = α + β1X1+ β2X2 + ... + βkXk + ε  
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สมการถดถอยเชิงพหคูณูของกลุม่ตวัอย่าง  

Y = α + b1X1+ b2X2 + … + bkXk  
 
โดยที่ X คือ ตวัแปรอิสระ  

Y คือ ตวัแปรตาม  
k คือ จ านวนตวัแปรอิสระ  

เมื่อ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เมื่อใหต้วัแปร 
อิสระทัง้หมดมีค่าเท่ากบัศนูย ์ 

สว่น β และ b เป็นสมัประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของตวั 
แปรอิสระแต่ละตวั ซึ่งหมายถึง อตัราการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เมื่อตวัแปรอิสระนัน้ 
เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงที่ 

 
โดยท่ีค่าสมัประสิทธิ์ a และ b สามารถค านวณได ้จากสตูร ดงันี ้

 
a = Y - b1X1- b2X2 - ... - bkXk  

bi = 
∑ 𝑋𝑖𝑌𝑖 − ∑ 𝑋𝑖 ∑ 𝑌𝑖

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2− (∑ 𝑋𝑖)2   

 
การวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคูณู มีเงื่อนไขที่ส  าคญั ดงันี ้
1. ความผิดพลาด (Error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และ มีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ  
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเท่ากนั  
3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั  
4. ตวัแปรอิสระที่นา มาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกนั 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมที่

ส่งผลต่อความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างแขกที่เคยเขา้พักโรงแรม
ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครอย่างนอ้ย 1 คืน จ านวน 385 คน ตามวตัถปุระสงคข์องการ
วิจยั โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละตวัแปรต่างๆ ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี  ้
 
สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการวิเคราะหข์อ้มลูและแปลผลของความหมายจากการ
วิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดท้ าการก าหนดสญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูไว ้ดงันี  ้

n  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

X̅  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.  แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
F  แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
df  แทน  ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of square) 
r  แทน  ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์
R2  แทน  ค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ ์
Adjusted R2 แทน ค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณท่ี์ปรบัแกแ้ลว้ 
B  แทน ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอยของตวัพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Beta  แทน ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอยของตวัพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 
Sig.   แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ 
H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติ การแปลความหมาย และน าเสนอออกมาใน

รูปแบบของตารางและบรรยายขอ้มูลออกมาเป็นขอ้มูลเชิงพรรณนาและอนุมานตามความมุ่ง
หมายของการท าวิจยั โดยผูว้ิจยัไดท้ าการน าเสนอออกมาเป็น 5 สว่น ดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้วยสถิติเชิง
พรรณนา (Description Statistics) ซึ่งประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน และ อาชีพ  

ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลของคุณภาพการใหบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูของภาพลกัษณข์องโรงแรมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลของความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที ่5 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน (Inferential Statistics) 
 
การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้วยสถิติ
เชิงพรรณนา (Description Statistics) ซึ่งประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน และ อาชีพ โดยการหาความถ่ี และค่ารอ้ยละ จากการแจกแบบสอบถามที่สมบรูณ ์
ดงัตาราง  1 

ตาราง 1แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูสว่นบคุคล จ านวน 385 คน 

ข้อมูลส่วนบุคคล  จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 เพศ   
 ชาย 152 39.48 
 หญิง 233 60.52 
รวม  385 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล  จ านวน (คน) ร้อยละ 
2 อายุ    
 21 - 30 ปี 123 31.95 
 31 - 40 ปี 208 54.02 
 41 - 50 ปี 44 11.43 
 51 – 60 ปี 4 1.04 
 61 ปีขึน้ไป 6 1.56 
รวม  385 100.00 
3 สถานภาพสมรส   
 โสด 248 64.41 

 สมรส 123 31.95 
 หย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ 14 3.64 
รวม  385 100.00 
4 ระดับการศึกษา   
 อนปุรญิญา / ปวส. 44 11.43 

 ปรญิญาตรี 265 68.83 
 ปรญิญาโท 66 17.14 
 สงูกว่าปรญิญาโทขึน้ไป 10 2.60 
รวม  385 100.00 
5 รายได้ต่อเดือน   
 15,000 – 21,999 บาท 121 31.43 

 22,000 – 28,999 บาท 78 20.26 
 29,000 – 35,999 บาท 71 18.44 
 36,000 – 42,999 บาท 31 8.05 
 43,000 บาทขึน้ไป 84 21.82 
รวม  385 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล  จ านวน (คน) ร้อยละ 
6 อาชีพ   
 พนกังานรฐัวิสาหกิจ / รบัราชการ 64 16.62 

 พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง 241 62.60 
 ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย 49 12.73 
 นิสิต / นกัศกึษา 31 8.05 
รวม  385 100 

 
จากตาราง 1 การวิเคราะหค่์าสถิติพืน้ฐานขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดต่้อเดือน และ อาชีพ ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 
คน สามารถอธิบายเป็นรายปัจจยัไดด้งันี ้  

ดา้นเพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 233 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
60.52 สว่นเพศชาย จ านวน 152 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.48 

ดา้นอายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 31 - 40 ปี จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
54.02 รองลงมา ได้แก่ อายุ 21 - 30 ปี จ านวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.95 อายุ 41 - 50 ปี 
จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.43 อายุ 61 ปีขึน้ไป จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.56 และอาย ุ
51 – 60 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.04 ตามล าดบั 

ดา้นสถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพโสด จ านวน 248 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 64.41 รองลงมา ได้แก่ สถานภาพสมรส จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 31.95 และ
สถานภาพหย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ จ านวน 14 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.64 ตามล าดบั 

ดา้นระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
265 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.83 รองลงมา ไดแ้ก่ การศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 66 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 17.14 การศึกษาระดับอนุปริญญา / ปวส. จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.43 และ
การศึกษาระดับ สูงกว่าปรญิญาโทขึน้ไป จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.60 ตามล าดบั 

ดา้นรายไดต่้อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 15,000 – 21,999 
บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.43 รองลงมา ไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน 43,000 บาทขึน้ไป 
จ านวน 84 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.82 รายไดต่้อเดือน 22,000 – 28,999 บาท จ านวน 78 คน คิดเป็น
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รอ้ยละ 20.26 รายไดต่้อเดือน 29,000 – 35,999 บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.44 และรายได้
ต่อเดือน 36,000 – 42,999 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.05 ตามล าดบั 

ดา้นอาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / รบัจา้ง 
จ านวน 241 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.60 รองลงมา ได้แก่ ประกอบอาชีพพนักงานรฐัวิสาหกิจ / รบั
ราชการ จ านวน 64 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.62 ธุรกิจส่วนตัว / คา้ขาย จ านวน 49 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 12.73 และนิสิต / นกัศกึษา จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.05 ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลของคุณภาพการใหบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ

สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะหข์อ้มลูของคณุภาพการใหบ้ริการของแขกที่เขา้พกั ประกอบดว้ย ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้
ความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แสดงผลขอ้มลูดงัตาราง 2 - ตาราง 7 

ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับคุณภาพการให้บริการ 

X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4.16 0.533 มาก 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ 4.07 0.481 มาก 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 4.18 0.543 มาก 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 4.07 0.515 มาก 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 4.02 0.592 มาก 

รวม 4.10 0.452 มาก 

 
จากตาราง 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ค่าเฉลี่ย 4.16 และ S.D. 0.511 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีการรบัรูอ้ยู่ในระดับ
มาก โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ค่าเฉลี่ย 4.18 และ S.D. 0.543 
รองลงมา ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉลี่ย 4.16 และ S.D. 0.533 ด้านความ
เชื่อถือไวว้างใจได ้ค่าเฉลี่ย 4.07 และ S.D. 0.481 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ค่าเฉลี่ย 4.07 
และ S.D. 0.515 และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ค่าเฉลี่ย 4.02 และ S.D. 0.592 ตามล าดบั 
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ตาราง 3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. ความสะอาดโดยรอบของโรงแรม 4.26 0.623 มากที่สดุ 
2. ความสะอาดบรเิวณหอ้งพกั 4.35 0.656 มากที่สดุ 
3. การแต่งกายของพนกังานมีเครื่องแบบ
เรียบรอ้ย และเหมาะสม 

4.05 0.643 มาก 

4. สิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครนั 4.11 0.747 มาก 
5. มีมมุส าหรบัที่พกัผ่อน แบ่งออกเป็น
สดัสว่นไม่มีความวุ่นวาย 

4.02 0.712 มาก 

รวม 4.16 0.533 มาก 

 
จากตาราง 3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.16 และ S.D. 0.533 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความสะอาดบริเวณหอ้งพัก ค่าเฉลี่ย 4.35 และ S.D. 0.656 จดัว่ามีการรบั
รูอ้ยู่ในระดบัมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสุด คือ มีมมุส าหรบัที่พักผ่อน แบ่งออกเป็นสดัส่วน
ไม่มีความวุ่นวาย ค่าเฉลี่ย 4.02 และ S.D. 0.712 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการดา้นความ
เชื่อถือไวว้างใจได ้

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. การใหข้อ้มลูของพนกังานที่ถกูตอ้งและ
ชดัเจน 

3.88 0.863 มาก 

2. ทางโรงแรมรบัพิจารณาถึงขอ้รอ้งเรียน 
และพรอ้มที่จะแกไ้ขปรบัปรุงในทนัที 

3.74 0.877 มาก 
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ตาราง 4 (ต่อ)  

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
3. โรงแรมสามารถจดัหอ้งพกัไดต้รงตาม
ความตอ้งการ 

4.24 0.621 มากที่สดุ 

4. พนกังานมีความเอาใจใสใ่นการ
ใหบ้รกิาร 
ทกุคนอย่างเท่าเทียม 

4.21 0.656 มากที่สดุ 

5. โรงแรมมีระบบการจองหอ้งพกัที่
น่าเชื่อถือ และมีความถูกตอ้ง 

4.30 0.632 มากที่สดุ 

รวม 4.07 0.481 มาก 

 
จากตาราง 4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือ

ไวว้างใจได ้โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.07 และ S.D. 0.481 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีระบบการจองหอ้งพักที่น่าเชื่อถือ และมีความถูกตอ้ง ค่าเฉลี่ย 
4.30 และ S.D. 0.632 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ทาง
โรงแรมรบัพิจารณาถึงขอ้รอ้งเรียน และพรอ้มที่จะแก้ไขปรบัปรุงในทันที ค่าเฉลี่ย 3.74 และ S.D. 
0.877 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูคุ้ณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. โรงแรมมีกระบวนการในการส ารอง
หอ้งพกั และ Check Out ที่รวดเรว็ 

4.10 0.741 มาก 

2. พนกังานใหบ้รกิารท่ีถกูตอ้งตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ดว้ยความรวดเรว็ 

4.11 0.638 มาก 
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ตาราง 5 (ต่อ)  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
3. พนกังานมีความพรอ้มที่จะใหค้วาม
ช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจที่จะใหบ้รกิาร 

4.26 0.611 มากที่สดุ 

4. โรงแรมมีวิธีการช าระเงินหลากหลายวิธี 
อาทิ เงินสดบตัรเครดิต โอนเงินผ่าน
ธนาคารโอนเงินผ่านอินเทอรเ์น็ต ที่รวดเร็ว 

4.24 0.665 มากที่สดุ 

รวม 4.18 0.543 มาก 

 
จากตาราง 5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อ

ลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.18 และ S.D. 0.543 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีความพรอ้มที่จะใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจที่จะใหบ้ริการ 
ค่าเฉลี่ย 4.26 และ S.D. 0.611 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด 
คือ โรงแรมมีกระบวนการในการส ารองหอ้งพกั และ Check Out ที่รวดเรว็ ค่าเฉลี่ย 4.10 และ S.D. 
0.741 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรบัรู ้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้
ความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. พนกังานของโรงแรมมีความรูเ้ก่ียวกบั
บรกิารและสามารถใหข้อ้มลูท่านไดอ้ย่าง
ถกูตอ้ง 

4.16 0.612 มาก 

2. โรงแรมมีระบบการใหบ้รกิารที่เป็นไป
ตามมาตรฐาน ถกูตอ้งน่าเชื่อถือ 

4.23 0.626 มากที่สดุ 
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ตาราง 6 (ต่อ)  
 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
3. โรงแรมมีระบบการรกัษาความปลอดภยั
ที่ดีและไดร้บัมาตรฐาน 

4.30 0.715 มากที่สดุ 

4. โรงแรมมีอปุกรณท์ี่มีประสิทธิภาพและ
พรอ้มใชง้าน เมื่อเกิดเหตฉุกุเฉิน 

3.78 0.905 มาก 

5. เมื่อเกิดปัญหา สามารถติดต่อพนกังาน
และแกไ้ขปัญหาไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 

3.86 0.944 มาก 

รวม 4.07 0.515 มาก 

 
จากตาราง 6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการด้านการให้ความ

เชื่อมั่นต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.07 และ S.D. 0.515 เมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีระบบการรกัษาความปลอดภัยที่ดีและไดร้บัมาตรฐาน 
ค่าเฉลี่ย 4.30 และ S.D. 0.715 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด 
คือ โรงแรมมีอุปกรณ์ที่มีประสิทธิภาพและพรอ้มใชง้าน เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน  ค่าเฉลี่ย 3.78 และ 
S.D. 0.905 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้ัก
และเขา้ใจลกูคา้ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. พนกังานดแูลเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร
ลกูคา้ดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

4.14 0.676 มาก 

2. พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการ
เฉพาะของท่านไดอ้ย่างชดัเจน 

3.97 0.690 มาก 
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ตาราง 7 (ต่อ)  
 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
3. พนกังานมีมนษุยสมัพนัธท์ี่ดี ยิม้แยม้
แจ่มใส และกลา่วทกัทายดว้ยความเป็น
มิตร 

4.28 0.694 มากที่สดุ 

4. พนกังานสามารถจดจ าชื่อและขอ้มลู
ส าคญัของผูเ้ขา้พกัไดเ้ป็นอย่างดี 

3.60 0.899 มาก 

5. พนกังานยินดีที่จะรบัฟังความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะดว้ยความเต็มใจ 

4.14 0.699 มาก 

รวม 4.02 0.592 มาก 

 
จากตาราง 7 พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ

ลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.02 และ S.D. 0.592 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส และกล่าวทักทายดว้ยความเป็น
มิตร ค่าเฉลี่ย 4.28 และ S.D. 0.694 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ย
สดุ คือ พนกังานสามารถจดจ าชื่อและขอ้มูลส าคัญของผูเ้ขา้พักไดเ้ป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ย 3.60 และ 
S.D. 0.899 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูของภาพลกัษณข์องโรงแรมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดับ

สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะหข์อ้มูลของภาพลกัษณข์องโรงแรมของแขกที่เขา้พัก ประกอบดว้ย ดา้นสิ่ง

ดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านความสามารถในการเขา้ถึง แสดงผลข้อมูลดัง
ตาราง 8 - ตาราง 11 
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ตาราง 8 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณข์องโรงแรมโดยรวม 

ภาพลักษณข์องโรงแรม 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นสิ่งดงึดดูใจ 3.96 0.667 มาก 
ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 4.00 0.640 มาก 
ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง 4.11 0.597 มาก 

รวม 4.03 0.585 มาก 

 
จากตาราง 8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรูภ้าพลกัษณข์องโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ค่าเฉลี่ย 4.03 และ S.D. 0.585 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีการรบัรูอ้ยู่ในระดับ
มาก โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง ค่าเฉลี่ย 4.11 และ S.D. 
0.597 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 4.00 และ S.D. 0.640 และดา้นสิ่ง
ดงึดดูใจ ค่าเฉลี่ย 3.96 และ S.D. 0.667 ตามล าดบั 

ตาราง 9 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณข์องโรงแรม ดา้นสิ่งดึงดดู
ใจ 

ด้านส่ิงดึงดูดใจ 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1.โรงแรมมีทศันียภาพที่ดี รม่รื่นอากาศ
ถ่ายเท สะอาด เรียบรอ้ย 

4.23 0.714 มากที่สดุ 

2.โรงแรมมีกิจกรรมในการรองรบั
นกัท่องเที่ยวที่หลากหลาย 

3.85 0.800 มาก 

3. โรงแรมมีแหลง่ท่องเที่ยวที่สง่เสรมิการมี 
สว่นรว่มในสงัคม และชมุชน 

3.82 0.807 มาก 

รวม 3.96 0.667 มาก 
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จากตาราง 9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรู ้ภาพลักษณ์ของโรงแรม ดา้นสิ่งดึงดดูใจ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.96 และ S.D. 0.667 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีทัศนียภาพที่ดี ร่มรื่น อากาศถ่ายเท สะอาด เรียบรอ้ย ค่าเฉลี่ย 4.23 
และ S.D. 0.714 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ โรงแรมมี
แหลง่ท่องเที่ยวท่ีสง่เสรมิการมีสว่นรว่มในสงัคม และชุมชน ค่าเฉลี่ย 3.82 และ S.D. 0.807 จดัว่ามี
การรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรบัรูภ้าพลักษณ์ของโรงแรม ดา้นสิ่ง
อ านวยความสะดวก 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. โรงแรมมีระบบ Wi-Fi ที่มีความเรว็สงูใน
การใหบ้รกิารอย่างมีประสิทธิภาพ 

3.92 0.859 มาก 

2. โรงแรมมีพืน้ที่นั่งพกัคอยหรือสว่นบรกิาร
อเนกประสงคท์ี่อยู่ในสภาพที่ดี 

4.09 0.715 มาก 

3. โรงแรมมีบรกิารใหข้อ้มลูเก่ียวกบัสถานที่
น่าสนใจรอบๆ ที่พกั และสามารถแนะน า
เสน้ทาง 

4.01 0.723 มาก 

รวม 4.00 0.640 มาก 

 
จากตาราง 10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรู ้ภาพลักษณ์ของโรงแรม ดา้นสิ่งอ านวย

ความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.00 และ S.D. 0.640 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า 
ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีพืน้ที่นั่งพักคอยหรือส่วนบริการอเนกประสงคท์ี่อยู่ในสภาพที่ดี 
ค่าเฉลี่ย 4.09 และ S.D. 0.715 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมาก ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ 
โรงแรมมีระบบ Wi-Fi ที่มีความเร็วสูงในการใหบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย 3.92 และ 
S.D. 0.859 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 
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ตาราง 11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูภ้าพลักษณ์ของโรงแรม ด้าน
ความสามารถในการเขา้ถึง 

ด้านความสามารถในการเข้าถึง 
ระดับการรับรู้ 

X̅ S.D. แปลผล 
1. โรงแรมมีปา้ยชื่อ หรือสญัลกัษณข์องที่
พกัแสดงอย่างชดัเจน ไม่ช ารุด พรอ้มไฟสอ่ง
สว่างในเวลากลางคืน 

4.19 0.696 มาก 

2. โรงแรมมีที่จอดรถเพียงพอ ในการรองรบั
ลกูคา้ 

4.22 0.762 มากที่สดุ 

3. โรงแรมมีบรกิารรถรบัสง่ ในการเขา้ที่พกั 3.83 0.850 มาก 
4. ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มลูของโรงแรมได้
โดยง่าย 

4.19 0.712 มาก 

รวม 4.11 0.597 มาก 

 
จากตาราง  11 พบว่า  กลุ ่มต ัวอย ่างม ีการรบั รู ้ภ าพล ักษณ ์ของโรงแรม  ด้าน

ความสามารถในการเขา้ถึง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.11 และ S.D. 0.597 เมื่อพิจารณา
รายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีที่จอดรถเพียงพอ ในการรองรบัลูกคา้ ค่าเฉลี่ย 
4.22 และ S.D. 0.762 จัดว่ามีการรบั รู อ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี ่ยนอ้ยสดุ คือ 
โรงแรมมีบริการรถรบัส่ง ในการเข้าที่พักค่าเฉลี่ย 3.83 และ S.D. 0.850 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ใน
ระดบัมาก 

 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มูลของความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะหข์อ้มูลความภักดีของแขกที่เขา้พัก ประกอบดว้ย ดา้นพฤติกรรมการบอก

ดา้นความตั้งใจเขา้ใชบ้ริการ และดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา แสดงผลขอ้มูลดังตาราง 12 - 
ตาราง 15 
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ตาราง 12 ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความภกัดีของผูร้บับรกิารโดยรวม 

ความภักดีของผู้รับบริการ 
ระดับความภักดี 

X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 3.85 0.699 มาก 
ดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการ 4.01 0.669 มาก 
ดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา 3.84 0.652 มาก 

รวม 3.88 0.623 มาก 

 
จากตาราง 12 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความภักดี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 3.88 

และ S.D. 0.623 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีความภักดีอยู่ในระดับมาก โดยดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ดา้นความตั้งใจเขา้ใชบ้ริการ ค่าเฉลี่ย 4.01 และ S.D. 0.669 รองลงมา ไดแ้ก่ 
ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ค่าเฉลี่ย 3.85 และ S.D. 0.669 และด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
ค่าเฉลี่ย 3.84 และ S.D. 0.652 ตามล าดบั 

ตาราง 13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความภักดีของผูร้บับริการ ดา้นพฤติกรรม
การบอกต่อ 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
ระดับความภักดี 

X̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านยินดีที่จะบอกต่อผูอ่ื้นใหเ้ขา้พกั
โรงแรมนี ้

4.05 0.781 มาก 

2. ท่านจะรีวิวดว้ยขอ้ความเพื่อเชิญชวน
ผูอ่ื้น 

3.68 0.887 มาก 

3. ท่านจะโพสรูปโรงแรมเพื่อเชิญชวนผูอ่ื้น 3.63 0.898 มาก 
4. หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าใหค้นอ่ืน มา
ใชบ้รกิารโรงแรมใหผู้อ่ื้นรูจ้กั 

4.05 0.731 มาก 

รวม 3.85 0.699 มาก 
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จากตาราง 13 พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.85 และ S.D. 0.699 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าใหค้นอ่ืน มาใชบ้ริการโรงแรมใหผู้อ่ื้นรูจ้ัก  ค่าเฉลี่ย 4.05 และ S.D. 
0.731 จัดว่ามีความภักดีอยู่ในระดับมาก ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ ท่านจะโพสรูปโรงแรม
เพื่อเชิญชวนผูอ่ื้น ค่าเฉลี่ย 3.63 และ S.D. 0.898 จดัว่ามีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 14 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความภักดีของผูร้บับริการ ดา้นความตัง้ใจ
เขา้ใชบ้รกิาร 

ด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการ 
ระดับความภักดี 

X̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านคิดว่าในอนาคตอนัใกล ้ท่านจะ
กลบัมาเขา้ใชบ้รกิารโรงแรม 

4.01 0.789 มาก 

2. ท่านจะไม่ลงัเลที่จะกลบัมาใชบ้รกิารของ
ทางโรงแรมเมื่อมีโอกาส 

4.00 0.667 มาก 

รวม 4.01 0.669 มาก 

 
จากตาราง 14 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.01 และ S.D. 0.669 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ท่านคิดว่าในอนาคตอันใกล ้ท่านจะกลบัมาเขา้ใชบ้ริการโรงแรม ค่าเฉลี่ย 4.01 และ S.D. 0.789 
จัดว่ามีความภักดีอยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ท่านจะไม่ลังเลที่จะกลับมาใชบ้ริการของทาง
โรงแรมเมื่อมีโอกาส ค่าเฉลี่ย 4.00 และ S.D. 0.667 จดัว่ามีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 

ตาราง 15 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความภักดีของผูร้บับริการ ดา้นความไม่
อ่อนไหวต่อราคา 

ด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
ระดับความภักดี 

X̅ S.D. แปลผล 
1. หากโรงแรมมีการปรบัราคาเพิ่มขึน้ ท่าน
จะยงัคงเลือกใชบ้รกิารกบัทางโรงแรม
เหมือนเดิม 

3.56 0.855 มาก 
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ตาราง 15 (ต่อ)  

ด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
ระดับความภักดี 

X̅ S.D. แปลผล 
2. หากเปรียบเทียบแลว้โรงแรมนีร้าคา
เท่ากบัโรงแรมอื่น ท่านก็ยงัคงเลือกใช้
บรกิารโรงแรมนี ้

3.95 0.699 มาก 

3. หากเปรียบเทียบแลว้โรงแรมนีร้าคาสงู
กว่าโรงแรมอ่ืนเล็กนอ้ย ท่านก็ยงัคงเลือกใช้
บรกิารโรงแรมเดิม 

4.02 0.748 มาก 

รวม 3.84 0.652 มาก 

 
จากตาราง 15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความความภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.84 และ S.D. 0.652 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อที่ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ หากเปรียบเทียบแลว้โรงแรมนีร้าคาสูงกว่าโรงแรมอ่ืนเล็กน้อย ท่านก็ยังคง
เลือกใชบ้ริการโรงแรมเดิม ค่าเฉลี่ย 4.02 และ S.D. 0.748 จัดว่ามีความภักดีอยู่ในระดับมาก ส่วน
ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ หากโรงแรมมีการปรบัราคาเพิ่มขึน้ ท่านจะยังคงเลือกใชบ้ริการกับทาง
โรงแรมเหมือนเดิม ค่าเฉลี่ย 3.56 และ S.D. 0.855 จัดว่ามีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 

 
ส่วนที ่5 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน (Inferential Statistics) 
สมมติฐานที่ 1-1 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรม

ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานย่อยที่  1-1.1 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน

พฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พัก
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
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ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พัก
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก าหนดให ้
Y1 = ความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  
X2 = ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  
X5 = ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตาราง 16 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกับความภักดีดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 81.911 5 16.382 58.775* 0.000 
Residual 105.638 379 0.279   

Total 187.549 384    

 
จากตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบั

ความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถจะท านายตวัแปรตาม
ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเส้นได้ ดัง
รายละเอียดในการทดสอบต่อไป 
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ตาราง 17 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกั
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการ 

ความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 0.651 0.254  2.561* 0.011   
ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (X1) 

0.370 0.087 0.282 4.277* 0.000 0.342 2.926 

ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจได(้X2) 

-0.057 0.098 -0.039 -0.584 0.560 0.330 3.034 

ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ (X3) 

-0.100 0.094 -0.078 -1.071 0.285 0.280 3.566 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น
ต่อลกูคา้ (X4) 

-0.061 0.091 -0.045 -0.677 0.499 0.333 3.007 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ (X5) 

0.637 0.077 0.540 8.236* 0.000 0.346 2.892 

R = 0.661         Adjusted R2 = 0.429 
R2 = 0.437       SEE = 0.528 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 17 พบว่า ตัวแปรคุณภาพการให้บริการที่มี อิทธิพลต่อความภักดีด้าน

พฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งทั้ง 2 ตัวแปรนี ้
สามารถท านายความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 43.7 (ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์: R2 = 0.437)  โดยผู้วิจัยน าค่า
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สัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนน
มาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y1 = 0.651 + 0.370 (X1) + 0.637 (X5) 

จากสมการคะแนนดิบ สรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าใหค้วามภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.370 หน่วย ในท านองเดียวกนักบัคณุภาพการใหบ้ริการดา้น
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าใหค้วามภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่
เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.637 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.282 (X1) + 0.540 (X5) 
จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ 

มีอิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta = 0.540) รองลงมา คือ คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (beta = 0.282) 

 
สมมติฐานย่อยที่ 1-1.2 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน

ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พัก
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก าหนดให ้
Y2 = ความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร 
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X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  
X2 = ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  
X5 = ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตาราง 18 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกับความภักดีดา้น
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 64.711 5 12.942 45.723* 0.000 
Residual 107.279 379 0.283   

Total 171.990 384    

 
จากตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบั

ความภักดีด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวใน เขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถจะท านาย
ตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้
ได ้ดงัรายละเอียดในการทดสอบต่อไป 
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ตาราง 19 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกับความภักดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการ 

ความภักดีด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 0.615 0.256  2.401* 0.017   
ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (X1) 

0.322 0.087 0.257 3.698* 0.000 0.342 2.926 

ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจได(้X2) 

-0.062 0.098 -0.045 -0.634 0.527 0.330 3.034 

ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ (X3) 

0.146 0.094 0.118 1.543 0.124 0.280 3.566 

ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4) 

0.143 0.091 0.110 1.561 0.119 0.333 3.007 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ (X5) 

0.277 0.078 0.245 3.551* 0.000 0.346 2.892 

R = 0.613         Adjusted R2 = 0.386 
R2 = 0.376       SEE = 0.532 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 19 พบว่า ตัวแปรคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความ

ตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งทั้ง 2 ตัวแปรนี ้ 
สามารถท านายความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 37.6 (ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์: R2 = 0.376) โดยผู้วิจัยน าค่า
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สัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนน
มาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y2 = 0.615 + 0.322 (X1) + 0.277 (X5) 

จากสมการคะแนนดิบ สรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีดา้นความตั้งใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.322 หน่วย ในท านองเดียวกนักบัคณุภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการ
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.277 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.257 (X1) + 0.245 (X5) 
จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานครสูงสดุ (beta = 0.257) รองลงมา คือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ (beta = 0.245) 

 
สมมติฐานย่อยที่ 1-1.3 คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน

ความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกั
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก าหนดให ้
Y3 = ความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
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X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  
X2 = ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  
X5 = ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกับความภักดีดา้น
ความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 62.237 5 12.447 46.661* 0.000 
Residual 101.103 379 0.267   

Total 163.340 384    

 
จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบั

ความภักดีด้านความไม่ อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถจะท านาย
ตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้
ได ้ดงัรายละเอียดในการทดสอบต่อไป 
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ตาราง 21 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการ 

ความภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 0.930 0.249  3.739* 0.000   
ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (X1) 

0.178 0.085 0.145 2.101* 0.036 0.342 2.926 

ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจได(้X2) 

-0.007 0.095 -0.005 -0.069 0.945 0.330 3.034 

ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ (X3) 

0.138 0.092 0.115 1.510 0.132 0.280 3.566 

ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4) 

-0.090 0.089 -0.071 -1.016 0.311 0.333 3.007 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ (X5) 

0.494 0.076 0.448 6.526* 0.000 0.346 2.892 

R = 0.617         Adjusted R2 = 0.373 
R2 = 0.381       SEE = 0.516 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 21 พบว่า ตวัแปรคณุภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความไม่

อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งทัง้ 2 ตวัแปรนีส้ามารถ
ท านายความภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 38.1 (ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์: R2 = 0.381) โดยผู้วิจัยน าค่า
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สัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนน
มาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y3 = 0.930 + 0.178 (X1) + 0.494 (X5) 

จากสมการคะแนนดิบ สรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.178 หน่วย ในท านองเดียวกนักบัคณุภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าใหค้วามภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.494 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.145 (X1) + 0.448 (X5) 
จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้มี

อิทธิพลต่อความภักดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta = 0.448) รองลงมา คือ คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (beta = 0.145) 

 
สมมติฐานย่อยที่ 1-1.4 คณุภาพการใหบ้รกิาร มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวม

ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบด้วย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก าหนดให ้
Y4 = ความภกัดีโดยรวม 
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X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  
X2 = ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้
X3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  
X4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  
X5 = ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตาราง 22 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความภักดีโดยรวม
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 69.869 5 13.974 66.849* 0.000 
Residual 79.224 379 0.209   

Total 149.093 384    

 
จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบั

ความภักดี โดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า Sig 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า มีตัวแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถจะท านายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ได ้ดงัรายละเอียดในการทดสอบ
ต่อไป 
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ตาราง 23 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการกบัความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการ 

ความภักดีโดยรวม 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 0.736 0.220 

 
3.343* 0.001 

  

ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (X1) 

0.295 0.075 0.252 3.942* 0.000 0.342 2.926 

ดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจได(้X2) 

-0.041 0.084 -0.032 -0.490 0.625 0.330 3.034 

ดา้นการตอบสนองต่อ
ลกูคา้ (X3) 

0.034 0.081 0.030 0.418 0.676 0.280 3.566 

ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4) 

-0.026 0.079 -0.021 -0.326 0.744 0.333 3.007 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ (X5) 

0.509 0.067 0.484 7.602* 0.000 0.346 2.892 

R = 0.685         Adjusted R2 = 0.462 
R2 = 0.469       SEE = 0.457 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 23 พบว่า ตัวแปรคณุภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความโดยรวมของแขกที่

เขา้พกัโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และ
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งทัง้ 2 ตัวแปรนี ้สามารถท านายความภักดีโดยรวมของ
แขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 46.9 (ค่าสัมประสิทธิ์การ
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พยากรณ์: R2 = 0.469) โดยผู้วิจัยน าค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการ
พยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y4 = 0.736 + 0.295 (X1) + 0.509 (X5) 

จากสมการคะแนนดิบ สรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีโดยรวมของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.295 หน่วย ในท านองเดียวกันกับคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้ัก
และเขา้ใจลกูคา้ เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าใหค้วามภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.509 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.252 (X1) + 0.484 (X5) 
จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้มี

อิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสูงสุด 
(beta = 0.484) รองลงมา คือ คุณภาพการใหบ้ริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (beta = 
0.252) 

สมมติฐานที่ 1-2 ภาพลกัษณข์องโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรม
ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานย่อยที่  1-2.1 ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ภาพลกัษณ์ของโรงแรม ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งดึงดูดใจ ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ภาพลกัษณ์ของโรงแรม ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งดึงดูดใจ ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของ
แขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก าหนดให ้
Y1 = ความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
X6 = ดา้นสิ่งดงึดดูใจ 
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X7 = ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
X8= ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง 

ตาราง 24 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรมกับความภักดีดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 80.755 3 26.918 96.033* 0.000 
Residual 106.795 381 0.280   
Total 187.549 384    

 
จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรม

กับความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถจะท านาย
ตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้
ได ้ดงัรายละเอียดในการทดสอบต่อไป 

 

 

 

 

 

 



  72 

ตาราง 25 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรมกับความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณข์อง
โรงแรม 

ความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 0.754 0.191  3.945* 0.000   
ดา้นสิ่งดงึดดูใจ 
(X6) 

0.282 0.067 0.269 4.242* 0.000 0.371 2.698 

ดา้นสิ่งอ านวย
ความสะดวก (X7) 

0.309 0.088 0.283 3.494* 0.001 0.228 4.391 

ดา้นความสามารถ
ในการเขา้ถึง (X8) 

0.180 0.087 0.154 2.065* 0.040 0.268 3.732 

  R = 0.656          Adjusted R2 = 0.426   
  R2 = 0.431        SEE = 0.529   

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 25 พบว่า ตัวแปรภาพลักษณ์ของโรงแรมที่มี อิทธิพลต่อความภักดีด้าน

พฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นสิ่ง
ดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านความสามารถในการเข้าถึง  เป็นการปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งทัง้ 
3 ตวัแปรนี ้สามารถท านายความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 43.1 (ค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ:์ R2 = 0.431) โดยผูว้ิจัย
น าค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และ
คะแนนมาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y1 = 0.754 + 0.282 (X6) + 0.309 (X7) + 0.180 (X8) 
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จากสมการคะแนนดิบ สรุปไดว้่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านสิ่งดึงดูดใจเพิ่มขึน้หนึ่ง
หน่วย จะท าใหค้วามภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.282 หน่วย ในท านองเดียวกนักบัภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เข้าพัก
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.309 หน่วย รวมถึงภาพลกัษณข์องโรงแรม
ดา้นความสามารถในการเขา้ถึงเพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.180 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.269 (X6) + 0.283 (X7) + 0.154 (X8) 
จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกมี

อิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครสูงสุด (beta = 0.283) รองลงมา คือ ภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านสิ่งดึงดูดใจ 
(beta = 0.269) และภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านความสามารถในการเข้าถึง (beta = 0.154) 
ตามล าดบั 

สมมติฐานย่อยที่ 1-2.2 ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย ด้านสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใช้
บรกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย ดา้นสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความตั้งใจเขา้ใช้
บรกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ก าหนดให ้
Y2 = ความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร 
X6 = ดา้นสิ่งดงึดดูใจ 
X7 = ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
X8= ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง 
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ตาราง 26 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรมกับความภักดีดา้น
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 58.841 3 19.614 66.044* 0.000 
Residual 113.149 381 0.297     
Total 171.990 384       

 
จากตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรม 

กับความภักดีด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถจะท านาย
ตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้
ได ้ดงัรายละเอียดในการทดสอบต่อไป 
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ตาราง 27 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างภาพลกัษณข์องโรงแรมกบัความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณข์อง
โรงแรม 

ความภักดีด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 1.294 0.197  6.576* 0.000   
ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6) 0.128 0.068 0.128 1.868 0.063 0.371 2.698 
ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก (X7) 

0.227 0.091 0.218 2.498* 0.013 0.228 4.391 

ด้านความสามารถใน
การเขา้ถึง (X8) 

0.315 0.090 0.281 3.500* 0.001 0.268 3.732 

R = 0.585         Adjusted R2 = 0.337 
R2 = 0.342       SEE = 0.545 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 27 พบว่า ตัวแปรภาพลกัษณ์ของโรงแรมที่มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความ

ตั้งใจเขา้ใช้บริการของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งทัง้ 2 ตวัแปรนี ้สามารถ
ท านายความภักดีด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 34.2 (ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์: R2 = 0.342) โดยผู้วิจัยน าค่า
สัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนน
มาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y3 = 1.294 + 0.227 (X7) + 0.315 (X8) 
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จากสมการคะแนนดิบ สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.227 หน่วย ในท านองเดียวกนักบัภาพลกัษณข์องโรงแรม
ดา้นความสามารถในการเขา้ถึงเพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าใหค้วามภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร
ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.315 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.218 (X7) + 0.281 (X8) 
จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นความสามารถในการ

เขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานครสูงสุด (beta = 0.281) รองลงมา คือ ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งอ านวย
ความสะดวก(beta = 0.218) 

 
สมมติฐานย่อยที่ 1-2.3 ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภักดีดา้น

ความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 : ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย ด้านสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหว
ต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย ดา้นสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อ
ราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ก าหนดให ้

Y3 = ความภกัดีดา้นความสามารถในการเขา้ถึง 
X6 = ดา้นสิ่งดงึดดูใจ 
X7 = ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
X8= ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง 

 



  77 

ตาราง 28 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรมกับความภักดีดา้น
ความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 58.521 3 19.507 70.905* 0.000 
Residual 104.819 381 0.275     
Total 163.340 384       

 
จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรม

กับความภักดีด้านความไม่ อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถจะท านาย
ตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้
ได ้ดงัรายละเอียดในการทดสอบต่อไป 

ตาราง 29 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรมกับความภักดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่
เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณข์อง
โรงแรม 

ความภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 1.189 0.189  6.276* 0.000   
ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6) 0.115 0.066 0.117 1.737 0.083 0.371 2.698 
ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก (X7) 

0.338 0.088 0.332 3.862* 0.000 0.228 4.391 

ด้านความสามารถใน
การเขา้ถึง (X8) 

0.205 0.087 0.188 2.371* 0.018 0.268 3.732 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

ภาพลักษณข์อง
โรงแรม 

ความภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
R = 0.599        Adjusted R2 = 0.353 
R2 = 0.358       SEE = 0.525 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 29 พบว่า ตัวแปรภาพลกัษณ์ของโรงแรมที่มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความ

ไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นสิ่ง
อ านวยความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งทัง้ 2 ตวัแปรนี ้สามารถ
ท านายความภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 35.8 (ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์: R2 = 0.358) โดยผู้วิจัยน าค่า
สัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ และคะแนน
มาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y3 = 1.189 + 0.338 (X7) + 0.205 (X8) 

จากสมการคะแนนดิบ สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.338 หน่วย ในท านองเดียวกนักบัภาพลกัษณข์องโรงแรม
ดา้นความสามารถในการเขา้ถึงเพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อ
ราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.205 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.332 (X7) + 0.188 (X8) 
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จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกมี
อิทธิพลต่อความภักดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta = 0.332) รองลงมา คือ ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นความสามารถใน
การเขา้ถึง (beta = 0.188) 

 
สมมติฐานย่อยที ่1-2.4 ภาพลกัษณข์องโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวม

ของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 : ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย ด้านสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย ดา้นสิ่งดึงดูดใจ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พัก
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ก าหนดให ้

Y4 = ความภกัดีโดยรวม 
X6 = ดา้นสิ่งดงึดดูใจ 
X7 = ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
X8= ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง 
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ตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลักษณ์ของโรงแรมกับความภักดี
โดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 67.651 3 22.550 105.495* 0.000 
Residual 81.442 381 0.214     
Total 149.093 384       

 
จากตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณระหว่างภาพลกัษณ์ของโรงแรม

กับความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า 
Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดังนัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า มีตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถจะท านายตัวแปรตามได้อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเสน้ได ้ดังรายละเอียดใน
การทดสอบต่อไป 

ตาราง 31 ผลการวิ เคราะห์ถดถอยเชิ งพหุคูณ ด้วยวิ ธี  Enter (Enter Multiple Regression 
Analysis)ระหว่างภาพลกัษณข์องโรงแรมกบัความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณข์อง
โรงแรม 

ความภักดีโดยรวม 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
(Constant) 1.019 0.167  6.104* 0.000   
ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6) 0.192 0.058 0.206 3.305* 0.001 0.371 2.698 
ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก (X7) 

0.301 0.077 0.309 3.893* 0.000 0.228 4.391 

ด้านความสามารถใน
การเขา้ถึง (X8) 

0.219 0.076 0.209 2.864* 0.004 0.268 3.732 
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ตาราง 31 (ต่อ) 

ภาพลักษณข์อง
โรงแรม 

ความภักดีโดยรวม 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
R = 0.674         Adjusted R2 = 0.449 
R2 = 0.454       SEE = 0.462 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 31 พบว่า ตวัแปรภาพลกัษณข์องโรงแรมที่มีอิทธิพลต่อความโดยรวมของแขก

ที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งดึงดดูใจ ดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านความสามารถในการเขา้ถึง เป็นการปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งทั้ง 3 ตัวแปรนี ้สามารถท านาย
ความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 45.4 (ค่า
สัมประสิทธิ์การพยากรณ์: R2 = 0.454) โดยผู้วิจัยน าค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลมา
เขียนเป็นสมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐานได ้ดงันี ้

สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ 
Y4 = 1.019 + 0.192 (X6) + 0.301 (X7) + 0.219 (X8) 

จากสมการคะแนนดิบ สรุปไดว้่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งดึงดูดใจ เพิ่มขึน้หนึ่ง
หน่วย จะท าให้ความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพิ่มขึน้ 0.192 หน่วย  ในท านองเดียวกันกับภาพลกัษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก
เพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย จะท าให้ความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.301 หน่วย รวมถึงดา้นความสามารถในการเขา้ถึงเพิ่มขึน้หนึ่งหน่วย 
จะท าใหค้วามภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 
0.219 หน่วย 

 
สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.206 (X6) + 0.309 (X7) + 0.209 (X8) 
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จากสมการคะแนนมาตรฐาน พบว่า ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสงูสุด 
(beta = 0.309) รองลงมา คือ ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นความสามารถในการเขา้ถึง  (beta = 
0.209) และภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งดงึดดูใจ (beta = 0.206) ตามล าดบั 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 32 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1-1 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรม
ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานย่อยที่ 1-1.1 คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1)  
- ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได(้X2)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3)  
- ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4)  
- ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5)  

สมมติฐานย่อยที่ 1-1.2 คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1)  
- ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได(้X2)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3)  
- ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4)  
- ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5) 

 
 
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ตาราง 32 (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานย่อยที่ 1-1.3 คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1)  
- ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได(้X2)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3)  
- ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4)  
- ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5)  

สมมติฐานย่อยที่ 1-1.4 คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X1)  
- ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได(้X2)  
- ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3)  
- ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4)  
- ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X5)  

สมมติฐานที่ 1-2 ภาพลกัษณข์องโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่
เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานย่อยที่ 1-2.1 ภาพลกัษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อความ
ภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6)  
- ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก (X7)  
- ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง (X8)  
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ตาราง 32 (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานย่อยที่ 1-2.2 ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิารของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6)  
- ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก (X7)  
- ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง (X8)  
สมมติฐานย่อยที่ 1-2.3 ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อ

ความภักดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6)  
- ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก (X7)  
- ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง (X8)  

สมมติฐานย่อยที่ 1-2.4 ภาพลกัษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

- ดา้นสิ่งดงึดดูใจ (X6)  
- ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก (X7)  
- ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง (X8)  

หมายเหตุ  ตัวแปรมีอิทธิพลต่อความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 ตัวแปรไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาครัง้นีมุ้่งศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของ

โรงแรมที่ส่งผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” โดย
ในบทนีผู้ว้ิจยัน ามาสรุปอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะดงันี ้
 
สังเขปการวิจัย 

ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการกับความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม

โรงแรมระดบั สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์ของโรงแรมกบัความภกัดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม

โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
3. เพื่อศึกษาระดับของความภักดีของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับ สาม ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ความส าคัญของงานวิจัย 
1. เป็นฐานขอ้มูลส าหรบังานวิจัยที่มีความเก่ียววขอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับ

คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณข์องโรงแรม และความภักดีของแขกที่เขา้พกัส าหรบัการศึกษา
ในอตุสาหกรรมธุรกิจโรงแรมต่อไปในอนาคต 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากผลการวิจัยใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่มีประสิทธิภาพสูงสุด และสรา้ง
ประสบการณ์  ที่ ดี ในการเข้าใช้บริการของแขกที่ เข้าพัก โรงแรมระดับ สามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. พนักงานหรือผูท้ี่มีส่งที่เก่ียวขอ้งในอุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรม สามารถเขา้ถึงความ
คิดเห็นพฤติกรรมและความตอ้งการที่แทจ้ริงของแขกที่เขา้พัก โดยขอ้มูลต่าง ๆ เหล่านีอ้าจจะ
สามารถน าไปช่วยในการวางแผนกลยุทธท์างดา้นการตลาด เพื่อสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขัน
กบัคู่แข่งในอตุสาหกรรมเดียวกนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. คณุภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาว

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. ภาพลกัษณข์องโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาว

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 
จากการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมที่

สง่ผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” สรุปผลไดด้งันี ้
 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้วย
สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) โดยการหาความถ่ี และค่าร้อยละ  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง จ านวน 233 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
60.52 อายุ 31 - 40 ปี จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 54.02 สถานภาพโสด จ านวน 248 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 64.41 มีการศึกษาระดบัปรญิญาตรี จ านวน 265 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.83 มีรายไดต่้อ
เดือน 15,000 – 21,999 บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.43 และประกอบอาชีพพนกังาน
บรษิัทเอกชน / รบัจา้ง จ านวน 241 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.60  

 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลของคุณภาพการให้บริการของแขกที่เข้าพัก

โรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Description 
Statistics) โดยการหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

กลุม่ตวัอย่างมีการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 4.16 และ 
S.D. 0.511 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมาก โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ย
สงูสดุ คือ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ค่าเฉลี่ย 4.18 และ S.D. 0.543 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉลี่ย 4.16 และ S.D. 0.533 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ค่าเฉลี่ย 
4.07 และ S.D. 0.481 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ค่าเฉลี่ย 4.07 และ S.D. 0.515 และดา้น
การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ค่าเฉลี่ย 4.02 และ S.D. 0.592 ตามล าดบั 
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เมื่อพิจารณารายขอ้ของแต่ละดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ และค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ ดงันี ้
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี ่ยสูงสุด คือ ความสะอาด

บริเวณห้องพัก ค่าเฉลี่ย 4.35 และ S.D. 0.656 จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยนอ้ยสุด คือ มีมุมส าหรบัที่พักผ่อน แบ่งออกเป็นสดัส่วนไม่มีความวุ่นวาย ค่าเฉลี่ย 4.02 
และ S.D. 0.712 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสดุ คือ โรงแรมมีระบบการจอง
หอ้งพกัที่น่าเชื่อถือ และมีความถูกตอ้ง ค่าเฉลี่ย 4.30 และ S.D. 0.632 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบั
มากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ ทางโรงแรมรบัพิจารณาถึงขอ้รอ้งเรียน และพรอ้มที่จะ
แกไ้ขปรบัปรุงในทนัที ค่าเฉลี่ย 3.74 และ S.D. 0.877 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ พนกังานมีความพรอ้มที่
จะใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจที่จะใหบ้ริการ ค่าเฉลี่ย 4.26 และ S.D. 0.611 จัดว่ามีการ
รบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ โรงแรมมีกระบวนการในการส ารอง
หอ้งพกั และ Check Out ที่รวดเรว็ ค่าเฉลี่ย 4.10 และ S.D. 0.741 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ โรงแรมมีระบบการ
รกัษาความปลอดภยัที่ดีและไดร้บัมาตรฐาน ค่าเฉลี่ย 4.30 และ S.D. 0.715 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ใน
ระดบัมากที่สดุ ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ โรงแรมมีอปุกรณท์ี่มีประสิทธิภาพและพรอ้มใชง้าน 
เมื่อเกิดเหตฉุกุเฉิน ค่าเฉลี่ย 3.78 และ S.D. 0.905 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ  พนักงานมีมนุษย
สมัพันธ์ที่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส และกล่าวทักทายดว้ยความเป็นมิตร ค่าเฉลี่ย 4.28 และ S.D. 0.694 
จัดว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ พนักงานสามารถจดจ าชื่อ
และขอ้มลูส าคญัของผูเ้ขา้พกัไดเ้ป็นอย่างดี ค่าเฉลี่ย 3.60 และ S.D. 0.899 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ใน
ระดบัมาก 

 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะหข์้อมูลของภาพลักษณ์ของโรงแรมของแขกที่เข้าพัก

โรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Description 
Statistics) โดยการหาค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

กลุ่มตัวอย่างมีการรบัรูภ้าพลกัษณ์ของโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.03 
และ S.D. 0.585 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านมีการรบัรูอ้ยู่ในระดับมาก โดยด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ดา้นความสามารถในการเขา้ถึง ค่าเฉลี่ย 4.11 และ S.D. 0.597 รองลงมา 
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ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 4.00 และ S.D. 0.640 และดา้นสิ่งดึงดูดใจ ค่าเฉลี่ย 
3.96 และ S.D. 0.667 ตามล าดบั 

เมื่อพิจารณารายขอ้ของแต่ละดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ และค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ ดงันี ้
ด้านสิ่งดึงดูดใจ ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ โรงแรมมีทศันียภาพที่ดี ร่มรื่น อากาศถ่ายเท 

สะอาด เรียบรอ้ย ค่าเฉลี่ย 4.23 และ S.D. 0.714 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมากที่สดุ ส่วนขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ โรงแรมมีแหล่งท่องเที่ยวที่ส่งเสริมการมีส่วนร่วมในสงัคม และชุมชน ค่าเฉลี่ย 
3.82 และ S.D. 0.807 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ โรงแรมมีพืน้ที่นั่งพกัคอย
หรือส่วนบริการอเนกประสงคท์ี่อยู่ในสภาพที่ดี ค่าเฉลี่ย 4.09 และ S.D. 0.715 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่
ในระดบัมาก ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ โรงแรมมีระบบ Wi-Fi ที่มีความเร็วสงูในการใหบ้รกิาร
อย่างมีประสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย 3.92 และ S.D. 0.859 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

ด้านความสามารถในการเข้าถึง พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีที่จอดรถ
เพียงพอ ในการรองรบัลกูคา้ ค่าเฉลี่ย 4.22 และ S.D. 0.762 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมากที่สดุ 
ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ โรงแรมมีบริการรถรบัส่ง ในการเขา้ที่พัก ค่าเฉลี่ย 3.83 และ S.D. 
0.850 จดัว่ามีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 

 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะหข์้อมูลของความภักดีของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับ

สามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) โดยการ
หาค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

กลุ่มตัวอย่างมีความภักดี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.88 และ S.D. 0.623 เมื่อ
พิจารณารายดา้น พบว่า ทุกดา้นมีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ ดา้น
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการ ค่าเฉลี่ย 4.01 และ S.D. 0.669 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมการบอก
ต่อ ค่าเฉลี่ย 3.85 และ S.D. 0.669 และดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา ค่าเฉลี่ย 3.84 และ S.D. 0.652 
ตามล าดบั 

เมื่อพิจารณารายขอ้ของแต่ละดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ และค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ ดงันี ้
ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ หากมีโอกาส ท่านจะ

แนะน าให้คนอ่ืน มาใช้บริการโรงแรมให้ผูอ่ื้นรูจ้ัก  ค่าเฉลี่ย 4.05 และ S.D. 0.731 จัดว่ามีความ
ภักดีอยู่ในระดับมาก ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ ท่านจะโพสรูปโรงแรมเพื่อเชิญชวนผู้อ่ืน 
ค่าเฉลี่ย 3.63 และ S.D. 0.898 จดัว่ามีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 
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ด้านความตั้งใจเข้าใช้บริการ พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านคิดว่าในอนาคตอนั
ใกล ้ท่านจะกลบัมาเขา้ใชบ้ริการโรงแรม ค่าเฉลี่ย 4.01 และ S.D. 0.789 จดัว่ามีความภักดีอยู่ใน
ระดบัมาก รองลงมา คือ ท่านจะไม่ลงัเลที่จะกลบัมาใชบ้รกิารของทางโรงแรมเมื่อมีโอกาส ค่าเฉลี่ย 
4.00 และ S.D. 0.667 จดัว่ามีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 

ด้านความไม่อ่อนไหวต่อราคา พบว่า ขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ หากเปรียบเทียบแลว้
โรงแรมนีร้าคาสงูกว่าโรงแรมอ่ืนเล็กนอ้ย ท่านก็ยงัคงเลือกใชบ้ริการโรงแรมเดิม ค่าเฉลี่ย 4.02 และ 
S.D. 0.748 จัดว่ามีความภักดีอยู่ในระดับมาก ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือ หากโรงแรมมีการ
ปรบัราคาเพิ่มขึน้ ท่านจะยังคงเลือกใชบ้ริการกับทางโรงแรมเหมือนเดิม  ค่าเฉลี่ย 3.56 และ 
S.D. 0.855 จัดว่ามีความภกัดีอยู่ในระดบัมาก 

 
ส่วนที ่5 การวิเคราะหข์้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน (Inferential Statistics) 

สมมติฐานที่ 1-1 คณุภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของแขกที่เขา้พัก
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษา พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้
พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
สามารถร่วมท านายความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 43.7 ซึ่งคุณภาพการให้บริการด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า มี
อิทธิพลต่อความภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta = 0.540) รองลงมา คือ คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร (beta = 0.282) 

คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร และดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถรว่มท านายความ
ภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้
รอ้ยละ 37.6 ซึ่งคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้น
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสงูสุด (beta 
= 0.257) รองลงมา คือ คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (beta = 0.245) 
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คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร และดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถรว่มท านายความ
ภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้
รอ้ยละ 38.1 ซึ่งคุณภาพการให้บริการด้านการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้ามีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน
ความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta 
= 0.448) รองลงมา คือ คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (beta = 0.145) 

คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร และดา้นการรูจ้กัและ
เข้าใจลูกค้า มี อิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถร่วมท านายความภักดี
โดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 46.9 ซึ่งคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรม
ระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสูงสุด (beta = 0.484) รองลงมา คือ คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (beta = 0.252) 

สมมติฐานที่ 1-2 ภาพลักษณ์ของโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภักดีของแขกที่เขา้
พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งดึงดูดใจ ดา้นสิ่งอ านวย
ความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอก
ต่อของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 โดยสามารถร่วมท านายความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับ
สามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้รอ้ยละ 43.1 ซึ่งภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกมีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานครสูงสุด (beta = 0.283) รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งดึงดูดใจ 
(beta = 0.269) และภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านความสามารถในการเข้าถึง  (beta = 0.154) 
ตามล าดบั 

ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก และดา้นความสามารถใน
การเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความตั้งใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถรว่มท านายความ
ภกัดีดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้
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รอ้ยละ 34.2 ซึ่งภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีดา้น
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสงูสุด (beta 
= 0.281) รองลงมา คือ ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก (beta = 0.218) 

ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก และดา้นความสามารถใน
การเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภักดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสาม
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถรว่มท านายความ
ภกัดีดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้
รอ้ยละ 35.8 ซึ่งภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีอิทธิพลต่อความภักดีด้าน
ความไม่อ่อนไหวต่อราคาของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta 
= 0.332) รองลงมา คือ ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นความสามารถในการเขา้ถึง (beta = 0.188) 

ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งดึงดดูใจ ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก และดา้น
ความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถร่วมท านายความภักดี
โดยรวมของแขกที่ เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 45.4 ซึ่ง
ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกั
โรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานครสงูสดุ (beta = 0.309) รองลงมา คือ ภาพลกัษณข์อง
โรงแรมดา้นความสามารถในการเขา้ถึง (beta = 0.209) และภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งดึงดูด
ใจ (beta = 0.206) ตามล าดบั 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคณุภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณข์องโรงแรมที่
ส่งผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุป
ประเด็นส าคญัและน ามาอภิปรายผลได ้ดงันี ้

1. จากผลการทดสอบสมมติฐานคณุภาพการใหบ้รกิารมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขกที่
เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มี 2 ปัจจัย ที่มีอิทธิพลต่อความภักดี
โดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 โดยมีรายละเอียดแต่ละตวัแปร ดงันี ้

1.1 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 อธิบายได้ว่า ถ้าโรงแรมระดับสามดาวมีการท าความสะอาดบริเวณห้องพัก 
รวมถึงโดยรอบของโรงแรมอย่างสม ่าเสมอ และมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ไวบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร
อย่างชัดเจน ก็จะช่วยใหผู้ร้บับริการมีความภักดีต่อโรงแรมนัน้ ๆ ยิ่งขึน้ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
โศภิษฐา เต็มรตัน ์(2561) กล่าวถึงคณุภาพการใหบ้ริการของธุรกิจดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ 
งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถจบัตอ้งไดม้ีลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็นสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ วัสดุ และบุคคลในการ
ติดต่อสื่อสารกับผูร้บับริการ ช่วยใหผู้ร้บับริการรบัรูว้่าพนักงานมีความตัง้ใจใหบ้ริการเห็นภาพได้
ชดัเจน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพใ์จ ลิ่มวฒันา et al. (2563) ศกึษา การรบัรูภ้าพลกัษณแ์ละ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดี ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้ริการโรงแรม
ระดับ 3 ดาว ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรม สง่ผลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิาร โรงแรมระดบั 3 ดาว โดยภาพรวม อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

1.2 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวม
ของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 อธิบายไดว้่า พนกังานของโรงแรมมีนุษยสมัพันธท์ี่ดี กล่าวทักทายผูร้บับริการดว้ยความเป็น
มิตร ก็จะท าใหผู้ร้บับริการรูส้ึกถึงความเป็นกลัยาณมิตรที่ดีต่อกนั ท าใหม้ีความผูกพนัและภกัดีต่อ
โรงแรมนัน้เนื่องจากมีพนกังานที่ใหบ้ริการที่ดี สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml 
& Berry (1998, อา้งถึงใน ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ , 2560) กล่าวว่า การรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า เป็น
ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้บับริการแต่ละ
คน สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ พิมพ์ใจ ลิ่มวัฒนา et al. (2563) ศึกษา การรบัรูภ้าพลักษณ์และ
คณุภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดี ของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 3 
ดาว ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบริการด้านความเอาใจใส ่
ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ  โรงแรมระดับ 3 ดาวโดยภาพรวม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

อย่างไรก็ตาม พบว่า มี 3 ปัจจยัที่ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้
พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีโดยรวมของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  อธิบายได้ว่า ใน
สถานการณ์ปัจจุบันยุค New Normal แขกที่เขา้พักย่อมเขา้ใจไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมมีจ านวน
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ลดลง และพนักงานที่ใหบ้ริการมีจ านวนลดลงกว่าเดิมเช่นกัน ซึ่งท าใหแ้ขกที่เขา้พักรูส้ึกถึงความ
เป็นส่วนตวัมากขึน้ โดยไม่จ าเป็นตอ้งพึ่งพาพนกังานของโรงแรม หรือตอ้งการความช่วยเหลือจาก
โรงแรมในดา้นต่างๆ ก็สามารถใชช้ีวิตในโรงแรมไดอ้ย่างสบายใจ ฉะนัน้ คณุภาพการใหบ้ริการจาก
โรงแรมไม่ต้องมีองค์ประกอบที่สมบูรณ์ ซึ่งแขกที่เข้าพักก็มีความเป็นไปได้ที่จะความภักดีต่อ
โรงแรมนัน้ๆ อย่างยาวนาน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพใ์จ ลิ่มวฒันา et al. (2563) ศึกษา การ
รบัรูภ้าพลกัษณ์และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดี ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้
บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือไม่สง่ผล ต่อความจงรกัภกัดีของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 
3 ดาว โดยภาพรวม แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพใ์จ ลิ่มวัฒนา et al. (2563) พบว่า การ
รบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมั่นใจ ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีใน
การใชบ้รกิาร โรงแรมระดบั 3 ดาวโดยภาพรวม 

2. จากผลการทดสอบสมมติฐานภาพลกัษณข์องโรงแรมมีอิทธิพลต่อความภกัดีของแขก
ที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มี 3 ปัจจยั ที่มีอิทธิพลต่อความภกัดี
โดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 โดยมีรายละเอียดแต่ละตวัแปร ดงันี ้

2.1 ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งดึงดูดใจ มีอิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของ
แขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
อธิบายไดว้่า เมื่อโรงแรมมีพืน้ที่ที่มีทัศนียภาพที่สวยงาม ทัง้ภายในและภายนอก เขา้มาพักแลว้
รูส้กึถึงการพกัผ่อนอย่างแทจ้รงิ ก็สง่ผลใหแ้ขกที่เขา้พกัโรงแรมมีความภกัดีต่อโรงแรมในการกลบัมา
ใช้บริการซ ้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ โกมล ดุมลักษณ์, กฤษณา ปลั่ งเจริญศรี, วิเชียร ศรี
พระจันทร ์และบัณฑิต ผังนิรนัดร ์(2558) ศึกษา บุพปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีต่อจุดหมาย
ปลายทางการท่องเที่ยวของนกัท่องเที่ยวจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ภาพลกัษณข์องแหลง่ท่องเที่ยวส่งผล
ต่อความจงรกัภกัดีต่อจดุหมายปลายทาง 

2.2 ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความภักดี
โดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 อธิบายได้ว่า แขกที่เขา้พักโรงแรมจะมีการใชบ้ริการซ า้อันเนื่องมาจากโรงแรมมีสิ่ง
อ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูท้ี่เขา้พกั อาทิ มีพืน้ที่นั่งพกัคอยหรือส่วนบรกิารอเนกประสงค์ มีบรกิาร
ใหข้อ้มลูเก่ียวกับสถานที่น่าสนใจรอบๆ ที่พกั ระบบ Wi-Fi ที่มีความเร็วสงูในการใหบ้ริการ ซึ่งเป็น
สิ่งที่ต้องมีในโรงแรมทุกแห่ง สอดคล้องกับงานวิจัยของรศัมี ทองศรีเทพ (2561) ศึกษา ปัจจัย
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ภาพลกัษณด์า้นการท่องเที่ยวที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจกลบัมาท่องเที่ยวซ า้ของ  นกัท่องเที่ยวชาว
มาเลเซีย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า ภาพลกัษณด์า้นการท่องเที่ยว อ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ดา้นความผ่อนคลายในการท่องเที่ยว เช่น การพักผ่อนและผ่อนคลาย การชอปปิง 
สปา และความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลับมาท่องเที่ยวซ า้ของ
นกัท่องเที่ยวชาวมาเลเซีย  

2.3 ภาพลักษณ์ของโรงแรมด้านความสามารถในการเขา้ถึง มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 อธิบายไดว้่า แขกที่เขา้พักสามารถเขา้ถึงขอ้มลูของโรงแรมไดโ้ดยง่าย อีกทัง้มีที่
จอดรถไวบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ รวมถึงมีบรกิารรถรบัส่ง ในการเขา้ที่พกั ก็ท าใหโ้รงแรม
นัน้มีภาพลกัษณะที่ดียิ่งขึน้ สง่ผลใหแ้ขกที่เขา้พกัเกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ในอนาคต สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่ (2560) กล่าวว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณท์ี่มีผลการท่องเที่ยว 
เช่น ความสามารถในการเขา้ถึงแหล่งท่องเที่ยว กล่าวคือ ความหลากหลายของสถานที่ท่องเที่ยว
ทางธรรมชาติ การศึกษาเรียนรูธ้รรมชาติและคน้พบวัฒนธรรมและวิถีชีวิตใหม่ๆ จากการเดินทาง
มาท่องเที่ยว ฉะนัน้ เมื่อสถานที่มีภาพลกัษณส์ะทอ้นในแง่ดี ก็จะสง่ผลใหผู้บ้รโิภคกลบัไปใชบ้รกิาร
สถานที่นั้นซ า้ๆ สอดคล้องกับแนวคิดของ พิมพ์ใจ ลิ่มวัฒนา et al. (2563) ได้กล่าวว่า ความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ เกิดจากความพึงพอใจของลูกคา้ในคุณภาพของสินคา้และการใหบ้ริการ ที่
สง่ผลท าใหผู้บ้รโิภคกลบัมาซือ้สินคา้ และใชบ้รกิารซ า้ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

จากการศึกษาครัง้นีมุ้่งศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์
ของโรงแรมที่ส่งผลต่อความภกัดีของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” 
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันา ดงันี ้

1. จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  โดย
ประเด็นในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสุด คือ มีมุมส าหรบัที่พักผ่อน แบ่ง
ออกเป็นสัดส่วนไม่มีความวุ่นวาย ดังนั้น โรงแรมควรพิจารณาจัดสรรพื ้นที่ และแบ่งออกเป็น
สัดส่วนให้เป็นมุมที่เหมาะแก่การพักผ่อนส าหรบัแขกที่เขา้พัก ซึ่งจะท าให้แขกที่เขา้พักรบัรูถ้ึง
คณุภาพการบริการในดา้นนีย้ิ่งขึน้ จะท าใหม้ีความภกัดีต่อโรงแรมนัน้เพิ่มขึน้ และเกิดการกลบัมา
ใชบ้รกิารเขา้พกัสถานที่นัน้ในครัง้ต่อๆ ไป 
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2. จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยประเด็นใน
ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ พนักงานสามารถจดจ าชื่อและขอ้มลูส าคญัของผู้
เขา้พักไดเ้ป็นอย่างดี ดังนั้น โรงแรมควรพิจารณาจัดการอบรมพนักงานในเรื่องการพัฒนาทักษะ
ความคิด ความจ า เพื่อน าไปสู่การจดจ าชื่อและขอ้มลูส าคญัของผูเ้ขา้พกัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

3. จากผลการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นสิ่งดึงดูดใจ มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยประเด็นในดา้นสิ่ง
ดึงดูดใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ โรงแรมมีทัศนียภาพที่ดี ร่มรื่น อากาศถ่ายเท สะอาด เรียบรอ้ย 
ดงันัน้ โรงแรมควรพิจารณาปรบัภูมิทัศนภ์ายในบริเวณโรงแรมอย่างสม ่าเสมอใหม้ีทัศนียภาพที่ 
ดูสบายตา ช่วยสรา้งบรรยากาศรม่รื่น ผ่อนคลายใหแ้ก่แขกที่เขา้พกัได ้

4. จากผลการศึกษา พบว่า ภาพลกัษณข์องโรงแรมดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก มีอิทธิพล
ต่อความภกัดีโดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยประเด็นใน
ดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสุด คือ โรงแรมมีระบบ Wi-Fi ที่มีความเร็วสูงในการ
ใหบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ โรงแรมควรพิจารณาจัดระบบ Wi-Fi ที่มีความเร็วสูงในการ
ใหบ้ริการภายในโรงแรม โดยอาจแบ่งโซนพืน้ที่ในการใหบ้รกิารที่มีการใช ้username และรหสัผ่าน 
แตกต่างกนัตามแต่ละพืน้ที่ หรือแบ่งตามชัน้ที่พกั เพื่อป้องกนัการใชน้อกพืน้ที่ซึ่งจะได้ระบบ Wi-Fi 
ที่มีความเรว็ลดลง 

5. จากผลการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมดา้นความสามารถในการเขา้ถึง มี
อิทธิพลต่อความภักดีโดยรวมของแขกที่เขา้พักโรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ประเด็นในดา้นความสามารถในการเขา้ถึงที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยสดุ คือ โรงแรมมีบริการรถรบัส่ง ในการ
เข้าที่พัก ดังนั้น โรงแรมควรพิจารณาจัดท าแผนที่ในการเชื่อมโยงกับรถสาธารณะ หรือพื ้นที่ที่
ส  าคญัในการรบั-สง่ แขกเขา้ที่พกัแบบไม่เสียค่าใชจ้่าย และหากอยู่นอกเหนือพืน้ที่ในการใหบ้รกิาร 
ก็ควรจะมีการระบุขอบเขตพืน้ที่ที่สามารถใหบ้ริการ และค่าใชจ้่ายเพิ่มเติมใหแ้ก่แขกที่เขา้พักได้
รบัรู ้

6. จากผลการศึกษา พบว่า ความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม โดยประเด็นในด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าใหค้นอ่ืน มาใชบ้ริการ
โรงแรมใหผู้อ่ื้นรูจ้ัก ดังนั้น โรงแรมควรพิจารณาจัดท า Gift Voucher บัตรก านัลแก่แขกที่เขา้พัก 
เมื่อแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการแห่งนี ้ในโอกาสครัง้ต่อไป ซึ่งอาจเป็นการลงทะเบียนการ
แนะน าแขกที่จะเขา้พกัจรงิใหแ้ก่โรงแรมไดร้บัทราบ 
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7. จากผลการศึกษา พบว่า ความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม โดยประเด็นในด้าน
ความตัง้ใจเขา้ใชบ้ริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านคิดว่าในอนาคตอันใกล ้ท่านจะกลบัมาเขา้ใช้
บริการโรงแรม ดังนั้น โรงแรมควรพิจารณาจัดกิจกรรมเชื ้อเชิญแขกที่ เข้าพักแล้ว ให้มีความ
ตอ้งการกลบัเขา้ใชบ้รกิารซ า้ โดยอาจใหส้ว่นลดในการใชบ้รกิารในครัง้ต่อๆ ไป เป็นกรณีพิเศษ 

8. จากผลการศึกษา พบว่า ความภักดีของแขกที่เขา้พักโรงแรม โดยประเด็นในด้าน
ความไม่อ่อนไหวต่อราคาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ หากเปรียบเทียบแลว้โรงแรมนีร้าคาสงูกว่าโรงแรม
อ่ืนเล็กน้อย ท่านก็ยังคงเลือกใช้บริการโรงแรมเดิม ดังนั้น โรงแรมควรพิจารณาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารแก่แขกที่เขา้พกั รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวก และสิ่งดงึดดูใจต่างๆ ใหเ้ป็นมาตรฐานใน
การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง  

 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

ในการวิจยัครัง้ต่อไป ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้
1. ควรมีการสมัภาษณ์เชิงลึกในหัวขอ้วิจัยเรื่องเดิมกับกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผูร้บับริการ 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่ครอบคลมุและชดัเจนยิ่งขึน้ 
2. ควรศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ เพิ่มเติม ที่อาจส่งผลต่อความภักดีของแขกที่เข้าพักโรงแรม

ระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น บรรยากาศหรือสภาพแวดลอ้มนอกพืน้ที่โรงแรม 
3. ควรมีการศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลักษณ์ของโรงแรม

ระดับสามดาวในเขตพืน้ที่ใดพืน้ที่หนึ่งของกรุงเทพมหานคร  เพื่อเป็นการส ารวจมาตรฐานการ
ใหบ้ริการและน ามาปรบัปรุงมาตรฐานของโรงแรมในเขตพืน้ที่บริเวนนัน้ของกรุงเทพมหานคร ใหม้ี
มาตรฐานการบรกิารในลกัษณะเดียวกนั 
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แบบสอบในการวิจัย 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บรกิารและภาพลักษณข์องโรงแรมทีส่่งผล

ต่อความภักดีของแขกทีเ่ข้าพกัโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
แบบสอบถามนีจ้ดัท าขึน้เพื่อเก็บขอ้มลูทางการวิจยัและการศึกษา เพื่อศึกษาถึง อิทธิพล

ของคุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ส่งผลต่อความภักดีของแขกที่เข้าพัก
โรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อประโยชนใ์นการน าขอ้มูล ดังกล่าวมาวิเคราะหใ์นเชิงสถิติ
ต่อไป และผูจ้ดัท าขอขอบพระคณุทกุท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถามนี ้ 

ค าชีแ้จง  แบบสอบถามนีแ้บ่งเป็น 4 สว่น ดงันี ้
สว่นที่ 1 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นที่ 2 คณุภาพการใหบ้รกิาร 
สว่นที่ 3 ภาพลกัษณข์องโรงแรม 

สว่นที่ 4 ความภกัดีของผูร้บับรกิาร 
   
ส่วนที ่1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หน้าข้อความทีต่รงกับสภาพความจริงของท่าน 

 
1. เพศ 

(    ) 1. ชาย    (    ) 2. หญิง  
2. อายุ  

(    ) 1. 21 - 30 ปี   (    ) 2. 31 - 40 ปี   
(    ) 3. 41 - 50 ปี   (    ) 4. 51 – 60 ปี 
(    ) 5. 61 ปีขึน้ไป 

3. สถานภาพสมรส 
(    ) 1. โสด    (    ) 2. สมรส 
(    ) 3. หย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่  
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4. ระดับการศึกษา 

(    ) 1. อนปุรญิญา/ปวส.  (    ) 2. ปรญิญาตร ี
(    ) 3. ปรญิญาโท   (    ) 4. สงูกว่าปรญิญาโทขึน้ไป  

5. รายได้ต่อเดือน 
(    ) 1. 15,000 – 21,999 บาท  (    ) 2. 22,000 – 28,999 บาท  
(    ) 3. 29,000 – 35,999 บาท  (    ) 4. 36,000 – 42,999 บาท 
(    ) 5. 43,000 บาทขึน้ไป 

6. อาชีพ 
(    ) 1. พนกังานรฐัวิสาหกิจ / รบัราชการ  
(    ) 2. พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง  
(    ) 3. ธุรกิจสว่นตวั / คา้ขาย   
(    ) 4. นิสิต / นกัศกึษา 
 

ส่วนที ่2  คุณภาพการให้บริการ 
ค าชีแ้จง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หน้าข้อความทีต่รงกับสภาพความจริงของท่าน 

 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็  
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ      
1. ความสะอาดโดยรอบของโรงแรม      

2. ความสะอาดบรเิวณหอ้งพกั      

3. การแต่งกายของพนกังานมีเครื่องแบบเรียบรอ้ย และ
เหมาะสม 

     

4. สิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครนั      

5. มีมมุส าหรบัที่พกัผ่อน แบ่งออกเป็นสดัส่วนไม่มีความ
วุ่นวาย 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็  
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้      
6. การใหข้อ้มลูของพนกังานที่ถกูตอ้งและชดัเจน      

7. ทางโรงแรมรบัพิจารณาถึงขอ้รอ้งเรียน และพรอ้มที่จะ
แกไ้ขปรบัปรุงในทนัที 

     

8. โรงแรมสามารถจดัหอ้งพกัไดต้รงตามความตอ้งการ      

9. พนกังานมีความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิารทกุคนอย่าง
เท่าเทียม 

     

10. โรงแรมมีระบบการจองหอ้งพกัที่น่าเชื่อถือ และมี
ความถูกตอ้ง 

     

การตอบสนองต่อลูกค้า      
11. โรงแรมมีกระบวนการในการส ารองหอ้งพกั และ 
Check Out ที่รวดเร็ว 

     

12. พนกังานใหบ้รกิารที่ถูกตอ้งตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ดว้ยความรวดเร็ว 

     

13. พนกังานมีความพรอ้มที่จะใหค้วามช่วยเหลือดว้ย
ความเต็มใจที่จะใหบ้ริการ 

     

14. โรงแรมมีวิธีการช าระเงินหลากหลายวิธี อาทิ เงินสด
บตัรเครดิต โอนเงินผ่านธนาคารโอนเงินผ่านอินเทอรเ์น็ต 
ที่รวดเร็ว 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็  
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า      
16. พนกังานของโรงแรมมีความรูเ้ก่ียวกบับรกิารและ
สามารถใหข้อ้มลูท่านไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

     

17. โรงแรมมีระบบการใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
ถกูตอ้งน่าเชื่อถือ 

     

18. โรงแรมมีระบบการรกัษาความปลอดภยัที่ดีและไดร้บั
มาตรฐาน 

     

19. โรงแรมมีอปุกรณท์ี่มีประสิทธิภาพและพรอ้มใชง้าน 
เมื่อเกิดเหตฉุกุเฉิน 

     

20. เมื่อเกิดปัญหา สามารถติดต่อพนกังานและแกไ้ข
ปัญหาไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 

     

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า      
21. พนกังานดแูลเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ย
ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 

     

22. พนกังานมีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่าน
ไดอ้ย่างชดัเจน 

     

23. พนกังานมีมนษุยสมัพนัธท์ี่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส และ
กลา่วทกัทายดว้ยความเป็นมิตร 

     

24. พนกังานสามารถจดจ าชื่อและขอ้มลูส าคญัของผูเ้ขา้
พกัไดเ้ป็นอย่างดี 

     

25. พนกังานยินดีที่จะรบัฟังความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะดว้ยความเต็มใจ 
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ส่วนที ่3  ภาพลักษณข์องโรงแรม 
ค าชีแ้จง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หน้าข้อความทีต่รงกับสภาพความจริงของท่าน 

ภาพลักษณข์องโรงแรม 

ระดับความคิดเหน็  
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ส่ิงดึงดูดใจ      
1.โรงแรมมีทศันียภาพที่ดี รม่รื่นอากาศถ่ายเท สะอาด 
เรียบรอ้ย 

     

2.โรงแรมมีกิจกรรมในการรองรบันกัท่องเที่ยวท่ี
หลากหลาย 

      

3. โรงแรมมีแหลง่ท่องเที่ยวที่สง่เสรมิการมีสว่นรว่มใน
สงัคม และชมุชน 

     

ส่ิงอ านวยความสะดวก      
4.โรงแรมมีระบบ Wi-Fi ที่มีความเรว็สงูในการใหบ้ริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

5. โรงแรมมีพืน้ที่นั่งพกัคอยหรือสว่นบรกิารอเนกประสงค์
ที่อยู่ในสภาพที่ดี 

     

6. โรงแรมมีบรกิารใหข้อ้มลูเก่ียวกบัสถานที่น่าสนใจรอบๆ 
ที่พกั และสามารถแนะน าเสน้ทาง 

     

ความสามารถในการเข้าถึง      
7. โรงแรมมีปา้ยชื่อ หรือสญัลกัษณข์องที่พกัแสดงอย่าง
ชดัเจน ไม่ช ารุด พรอ้มไฟสอ่งสว่างในเวลากลางคืน 

     

8. โรงแรมมีที่จอดรถเพียงพอ ในการรองรบัลกูคา้      

9. โรงแรมมีบรกิารรถรบัสง่ ในการเขา้ที่พกั      

10. ท่านสามารถเขา้ถึงขอ้มลูโรงแรมไดอ้ย่างง่าย      



 
 

ส่วนที ่4 ความภักดีของผู้รับบริการ 
ค าชีแ้จง โปรดกรอกเคร่ืองหมาย  ในช่อง (    ) หน้าข้อความทีต่รงกับสภาพความจริงของท่าน 

 
ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 

ความภักดีของผู้รับบริการ 

ระดับความคิดเหน็  
มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

พฤติกรรมการบอกต่อ      
1. ท่านยินดีที่จะบอกต่อผูอ่ื้นใหเ้ขา้พกัโรงแรมนี ้      

2. ท่านจะรีวิวดว้ยขอ้ความเพื่อเชิญชวนผูอ่ื้น      

3. ท่านจะโพสรูปโรงแรมเพื่อเชิญชวนผูอ่ื้น      

4. หากมีโอกาส ท่านจะแนะน าใหค้นอ่ืน มาใชบ้ริการ
โรงแรมใหผู้อ่ื้นรูจ้กั 

     

ความตั้งใจเข้าใช้บริการ      
5. ท่านคิดว่าในอนาคตอนัใกล ้ท่านจะกลบัมาเขา้ใช้
บรกิารโรงแรม 

     

6. ท่านจะไม่ลงัเลที่จะกลบัมาใชบ้รกิารของทางโรงแรม
เมื่อมีโอกาส 

     

ความไมอ่่อนไหวต่อราคา      
7. หากโรงแรมมีการปรบัราคาเพิ่มขึน้ ท่านจะยงัคง
เลือกใชบ้ริการกบัทางโรงแรมเหมือนเดิม 

     

8. หากเปรียบเทียบแลว้โรงแรมนีร้าคาเท่ากบัโรงแรมอ่ืน 
ท่านก็ยงัคงเลือกใชบ้รกิารโรงแรมนี ้

     

9. หากเปรียบเทียบแลว้โรงแรมนีร้าคาสงูกว่าโรงแรมอ่ืน
เล็กนอ้ย ท่านก็ยงัคงเลือกใชบ้รกิารโรงแรมเดิม 

     



 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวเสาวภาคย ์ศรีเปารยะ 
วัน เดือน ปี เกิด 20 สิงหาคม 2530 
สถานทีเ่กิด นครศรีธรรมราช 
วุฒกิารศึกษา ปรญิญาตรี สาขาวิชาเทคโนโลยีวิศวกรรมแม่พิมพแ์ละเครื่องมือ จาก

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรพระจอมเกลา้พระนครเหนือ 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 10/410 ซอยเพชรเกษม 110 แขวงหนองคา้งพล ูเขตหนองแขม จงัหวดั

กรุงเทพมหานคร   
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