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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  (1) เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดร็อค เมือง

พัทยา จังหวัดชลบุรี  (2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบป�จจัยส่วนบุคคลกับความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม

ฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี การดำเนินการวิจัยประชากรคือ ผู้เข้าใช้บริการโรงแรมฮาร์ดร็อค 

เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี และมีกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 ตัวอย่าง ใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม

ผ่านระบบออนไลน์ แล้ววิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน

เบี ่ยงเบนมาตรฐาน  และสถิต ิอ ้างอิงใช้ว ิธ ีการทดสอบไคสแควร์  ผลการวิจัยพบว่า ผ ู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป�นเพศหญิง คิดเป�นร้อยละ 69.80  อายุระหว่าง 21 – 29 ป� คิดเป�นร้อยละ 

64.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป�นร้อยละ 69.00  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 

20,000 บาท คิดเป�นร้อยละ 47.00 ผลการวิจัยระดับความคิดเห็นของผู ้เข้าใช้บริการโรงแรม

ฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ด้านความจงรักภักดี เมื่อพิจารณาเป�นรายด้านพบว่า โดยรวมมี

ค่าคะแนนเฉลี่ยในระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 เมื่อพิจารณารายข้อ

จะพบว่าทุกข้อมีความเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านการให้คำมั่นสัญญา ด้านความไว้วางใจ  

ด้านการสื่อสาร ด้านการแก้ไขป�ญหา และด้านความตั้งใ ตามลำดับ ผลการวิจัยศึกษาเปรียบเทียบ

ป�จจัยส่วนบุคคลกับความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ป�จจัยส่วน

บุคคลโดยรวมความเห็นต่อความจงรักภักดีโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

 

คำสำคัญ: ความจงรักภักดีของลูกค้า 
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2อาจารย์ท่ีปรึกษาค้นคว้าอิสระ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามคำแหง  
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Abstract  

The purposes of this independent study were (1 to study customer loyalty of 

Hard Rock Hotel Pattaya, Chonburi Province (2) to compare personal factors with 

customer loyalty of Hard Rock Hotel Pattaya, Chonburi Province. The population 

research is Guest of the Hard Rock Hotel Pattaya, Chonburi The sample group of 400 

samples was collected by online questionnaire data collection. The data were 

analyzed using descriptive statistics such as percentage, mean and standard deviation. 

And the reference statistics used chi-square test method. The research results were 

found that Most of the respondents were female. Representing 69.80 percent, aged 

between 21 - 29 years, representing 64.50 percent having a bachelor's degree 69.00 

percent and average monthly income 10,000 - 20,000 baht or 47.00 percent. Research 

Findings, opinion level of the Hard Rock Hotel users in Pattaya, Chonburi Province. 

Loyalty When considered individually, it was found that Overall, they had the highest 

score on the opinion level, mean 4.49. When considering each item, it was found that 

all items had the highest opinion, ie, promise. Trust Communication Problem solving 

And the location, respectively. The results of the study were to compare personal 

factors and loyalty of customers at Hard Rock Hotel Pattaya, Chonburi Province. Overall 

personal factors, opinions on fidelity as a whole do not differ. 
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บทนำ 

 ป�จจุบันธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยยังคงมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องภาพรวมการแข่งขันของ

ผู้ประกอบการเป�นไปอย่างดุเดือดทั้งการแข่งขันในเซ็กเมนต์โรงแรมระดับสามดาวลงมา เพื่อแย่งชิง

ฐานนักท่องเที่ยวระดับกลางที่มีจำนวนมากรวมถึงการแข่งขันในเซ็กเมนต์โรงแรมระดับสี่คาวขึ้นไป

มูลค่าตลาดธุรกิจโรงแรมที่ขยายตัวอย่างต่อเนื่องในระยะที่ผ่านมาดึงดูดให้ผู้ประกอบการรายใหม่

ยังคงเข้าสู่ตลาดสอดคล้องกับสถิติจำนวนโรงแรม และห้องพักท่ีเพ่ิมสูงข้ึนอย่างต่อเนื่องอีกท้ังตัวกลาง

ที่เป�นแพลตฟอร์มการแบ่งป�นที่พักอย่าง Airbnb รุกขยายเครือข่ายเจ้าของท่ีพักยิ่งส่งผลให้จำนวน

ห้องพักที่เป�นทางเลือกในการใช้บริการสำหรับนักท่องเที่ยวเพิ่มสูงขึ้นสะท้อนถึงการแข่งขันระหว่าง

ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมท่ีน่าจะมีแนวโน้มรุนแรงยิ่งข้ึน   

 อย่างไรก็ดีจากการแข่งขันที่รุนแรงระหว่างผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมซึ่งเป�นผลมาจากการ

เพิ่มขึ้นของจำนวนโรงแรม และห้องพักรวมถึงทางเลือกในการใช้บริการที่พักประเภทอื่น ๆ บน

แพลตฟอร์มการแบ่งป�นที่พักส่งผลให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดกลาง และขนาดเล็กต้องปรับ

กลยุทธ์ เพ่ือรับมือต่อการแข่งขันดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจะต้องมีกลยุทธ์ หรือเครื่องมือทาง

การตลาดในการบริหารการจัดการธุรกิจที่มุ่งเน้นการตลาดด้านการบริการ  ดร. ภาณุ ลิมมานนท์ 

(2554, หน้า 22 ความสามารถของบริษัท ในการจัดการกับกระบวนการอย่างมีประสิทธิภาพจะทำให้

เกิดมาตรฐานของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพื ่อให้เกิดประสบการณ์ที ่เหนือความคาดหวังการ

ปฏิสัมพันธ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างลูกค้าและพนักงานหรือจะเป�นปฏิสัมพันธ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างพนักงานกับซัพ

พลายเออร์ ปฏิสัมพันธ์กับหน่วยงานอื่นทุกปฏิสัมพันธ์ของบริษัท ที่ขยายใหญ่ขึ้นจะมีความก้าวหน้า

และสำคัญมากขึ้น โดยความภักดีจะสามารถวัดได้แตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับว่าความภักดีนั้นจะอยู่ ณ 

จุดใดในกระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในขั้นตอนแรกซึ่งเป�นขั้นตอนการหาลูกค้าการวัด

ความภักดีจะมีความเก่ียวข้องกับการติดต่อเช่นส่วนแบ่งกำไรจากสินค้าในข้ันตอนท่ีสองซ่ึงเป�นข้ันตอน

ของการเหนี่ยวรั้งลูกค้าการวัดความภักดีจะเปลี่ยนไปเป�นการใช้การมุ่งเน้นความสัมพันธ์เช่นดัชนีบ่งชี้

ความพึงพอใจของลูกค้าการวัดความสามารถในการสร้างผลกำไรเปลี่ยนไปเป�นการเน้นท่ีส่วนแบ่งของ

กระเป๋าเงิน (Share of Wallet) ซ่ึงก็คือสัดส่วนของแนวโน้มการใช้จ่ายของลูกค้านั่นเอง 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหว่างป�จจัยส่วนบุคคลที่กับความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม

ฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 
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ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา: 

ผู้วิจัยทำการศึกษาจากแนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องทฤษฎคีวามจงรักภักดี 

2. ขอบเขตด้านประชากร: 

ผู้เข้าใช้บริการโรงแรมฮาร์ดร็อคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จำนวน 400 คน 

3. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี: โรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา: เดือนตุลาคม ถึง เดือนธันวาคม พ.ศ. 2563 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 

2. ทราบถึงการเปรียบเทียบระหว่างป�จจัยส่วนบุคคลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม

ฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 

3. สามารถนำผลจากการศึกษาเป�นแนวทางในการกำหนดกลยุทธ์ การวางแผน การจัดการ เพ่ือ

พัฒนาการความจงรักภักดีของลูกค้ากับโรงแรมในอนาคต 

กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 ดร. ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, (2553 หน้า 142 ความจงรักภักดีของลูกค้าเป�นผลสะท้อนถึง

ความพอใจอย่างท่ีสุดของลูกค้าซ่ึงมักเกิดข้ึนเม่ือลูกค้าได้รับความพอใจอย่างต่อเนื่อง ความพอใจเพียง

ครั้งหรือสองครั้งอาจจะยังไม่ได้นำไปสู่ความจงรักภักดีได้ 

 

 

ป�จจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 

1. ความไว้วางใจ 

2. ความตั้งใจ 

3. การให้คำม่ันสัญญา 

4. การสื่อสาร 

5. การแก้ไขป�ญหา 
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 ณัฐพัชร ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, หน้า 27 ความจงรักภักดีของลูกค้า  (Customer Loyalty) 

คือ ทัศนคติของลูกค้าที่มีความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการที่นำไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาวเป�น

การเหนี่ยวรั้งลูกค้าไว้กับองค์กรความภักดีของลูกค้ามิใช่เพียงพฤติกรรมการซื้อซ้ำเท่านั้นหาก แต่

ครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิดและความสัมพันธ์ในระยะยาวด้วยการที่ลูกค้าซื้อสินค้า

และบริการซ้ำ ๆ โดยการวัดความภักดีของลูกค้านั้น แบ่งออกเป�น 3 มุมมอง ได้แก่ การวัดด้าน

พฤติกรรม การวัดด้านทัศนคติ และการวัดแบบผสม 

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ศิมาภรณ์ สิทธิชัย และสิญาธร ขุนอ่อน (2558) งานวิจัย การวัด

ความภักดีของลูกค้าสำหรับธุรกิจโรงแรม ขยายความเก่ียวกับองค์ประกอบการวัดความภักดีของลูกค้า 

ในธุรกิจโรงแรมว่า ประกอบด้วย ความตั้งใจ การซื้อซ้ำ การบอกต่อ การเปลี่ยนแปลงจากต้นทุนที่จะ

เกิดขึ ้น และการร้องเรียน งานวิจัยของ Tulin Durukan Ibrahim Bozaci (2554 , The Role of 

Individual Characteristics on Customer Loyalty จากการประเมินผลการวิจัยพบว่า (1ป�จจัย

ส่วนบุคคลบางอย่างมีผลบวกและมีนัยสำคัญความสัมพันธ์กับความภักดีของลูกค้า ด้วยเหตุนี้แนวคิด

หลักของการศึกษาตามลักษณะบุคลิกภาพจึงมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า เช่น 

ลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของลูกค้าในแง่ของ เพศ หรือ อายุ ที่แตกต่างกัน การสร้าง และการ

รักษากิจกรรมที่ส่งผลต่อความภักดีก็จะแตกต่างกัน (2ความภักดีทางอารมณ์ลูกค้า ร้อยละ 89.46 

ยอมรับว่ามีความหวังที่จะได้รับสิ่งที่ดีขึ้นจากประสบการณ์การซื้อครั้งก่อนและความพึงพอใจครั้ง

สุดท้าย ช่องโหว่ที่เกิดขึ้นในป�จจัยความภักดีทางอารมณ์นี้อยู่ที่ความไม่พอใจในความสามารถในการ

ให้บริการท่ีมีคุณภาพระดับความชอบของลูกค้าการมีส่วนร่วม และการชักจูง 

วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยในครั ้งนี ้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  โดยมีรายละเอียด 3 

ข้ันตอนดังนี้ 

 ขั ้นตอนที่ 1 การศึกษาองค์ประกอบของความจงรักภักดีของลูกค้าจากการศึกษาค้นคว้า

รายละเอียดต่างๆจากตำราเอกสารวารสารบทความวิชาการงานวิจัยรวมถึงข้อมูลจากเว็บไซต์ โดยใช้

การสังเคราะห์จากทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพื่อนำมาสรุปกรอบแนวคิดในการศึกษา และ

จัดทำแบบสอบถามให้มีความสัมพันธ์กับกรอบแนวความคิด 

 ขั้นตอนที่ 2 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือผู้เข้าใช้บริการโรงแรมฮาร์ดร็อคเมืองพัทยา

จังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธีการคำนวณสูตรของ William Gemmell Cochran ซึ ่งกำหนดค่าความ

คลาดเคลื่อนไม่เกิน 5%  และระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จากสูตรคำนวณจานวนกลุ่มตัวอย่างได้ 

384.16 ตัวอย่างจึงจะทำการสุ่มสำรวจจำนวน 400 ชุดตัวอย่าง เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการ

ตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ 
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 ขั ้นตอนที่ 3 การเก็บรวมรวบข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูลการสร้างแบบสอบถามซ่ึง

แบบสอบถามนั้นแบ่งออกเป�น 3 ส่วนดังนี้ 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้า  

  โดยข้อคำถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้านั้นเป�นคำถามแบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) 5 ระดับมีความหมายดังนี้ 5 หมายถึงเห็นด้วยมากที่สุด, 4 หมายถึงเห็นด้วยมาก 3 

หมายถึงเห็นด้วยปานกลาง, 2 หมายถึงเห็นด้วยน้อย และ 1 หมายถึงเห็นด้วยน้อยท่ีสุด 

 ผลการวัดค่าความเที่ยงตรง (Validity)  และคำนวณค่า IOC  หรือค่าความสอดคล้องของ  

แต่ละข้อของแบบสอบถามจากผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 ท่านมีค่าความสอดคล้องเท่ากับ 0.97  และผล

การทดสอบหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าครอนบาช (Cronbach's 

Alpha Coefficient) ผลท่ีได้มีค่า .971 ถือว่ามีความเหมาะสมในการนำไปใช้ 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล: การเก็บรวบรวมในการศึกษาครั้งนี้ทางผู้วิจัยได้ทาการรวบรวมข้อมูล 

2 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป�นข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่างจานวน 400 ชุดข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) จากการศึกษาค้นคว้าการรวบรวม

ข้อมูลจากเอกสาร โดยรวบรวมข้อมูลจากตำราเอกสารวารสารบทความวิชาการงานวิจัยรวมถึง

เว็บไซต์ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือนำมาสร้างเครื่องมือวิจัย 

 การวิเคราะห์ข้อมูล: ผู ้วิจัยนำข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์ โดยใช้

โปรแกรมสถิติสาเร็จรูป โดยการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าร้อยละ และสถิติที่ใช้ประกอบด้วยค่าเฉลี่ยเลข

คณิต (Mean) ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One way Analysis of Variance)  

ผลการวิจัย 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉลี่ยและเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรักภักดีของลูกค้า 

สรุปภาพรวม 

ด้านความจงรักภักดี 

ค่าเฉล่ีย 

(�̅�𝑥) 

ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

ระดับความ

คิดเห็น 

1. ด้านความไว้วางใจ 4.59 0.470 มากท่ีสุด 

2. ด้านการให้คำม่ันสัญญา 4.60 0.452 มากท่ีสุด 

3. ด้านความพึงพอใจ 4.33 0.629 มากท่ีสุด 

4. ด้านการสื่อสาร 4.47 0.574 มากท่ีสุด 

5. ด้านการแก้ไขป�ญหา 4.47 0.606 มากท่ีสุด 

ผลรวม 4.49 0.483 มากท่ีสุด 
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 จากตารางที่  1 พบว่าภาพรวมด้านความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี มีภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยรวม 4.49 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม 

0.483 เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่าทุกข้อมีความเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านการให้คำม่ัน

สัญญา มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  4.60 รองลงมา คือ ด้านความไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 4.59 ด้านการสื่อสาร มี

ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.47 ด้านการแก้ไขป�ญหา มีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.47 และด้านความพึงพอใจ มีค่าเฉลี่ย 4.33 

ตามลำดับ 

ตารางท่ี 2 แสดงป�จจัยส่วนบุคคลท่ีต่างกันมีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดี 

 
 

 จากตารางที่ 2 ป�จจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดรอ็ค 

เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีท่ีแตกต่างกัน พบว่า  

 เพศแตกต่างกันมีความเห็นต่อความจงรักภักดีโดยรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน

พบว่าแตกต่างกัน 1 ด้าน คือ ด้านความตั้งใจ และไม่แตกต่างกัน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ 

ด้านการให้คำม่ันสัญญา ด้านการสื่อสาร และด้านการแก้ป�ญหา จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย  

 อายุที่ต่างกันมีความเห็นต่อความจงรักภักดีโดยรวมแตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า

แตกต่างกัน 3 ด้าน คือ ด้านความตั้งใจ ด้านการสื่อสาร และด้านการแก้ป�ญหา และไม่แตกต่างกัน 2 

ด้าน ได้แก่ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้คำม่ันสัญญา จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

 ระดับการศึกษาที่ต่างกันมีความเห็นต่อความจงรักภักดีโดยรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณา

รายด้านพบว่าไม่แตกต่างกันเลยทั้ง 5 ด้าน คือ ความไว้วางใจ ด้านการให้คำมั่นสัญญา ด้านความ

ตั้งใจ ด้านการสื่อสาร และด้านการแก้ป�ญหา จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 
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 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกันมีความเห็นต่อความจงรักภักดีโดยรวมไม่แตกต่างกัน เม่ือ

พิจารณารายด้านพบว่าแตกต่างกัน 1 ด้าน คือ ด้านความไว้วางใจ และไม่แตกต่างกัน 4 ด้าน ได้แก่ 

ด้านการให้คำมั่นสัญญา ด้านความตั้งใจ ด้านการสื่อสาร และด้านการแก้ป�ญหา จึงปฏิเสธสมมติฐาน

การวิจัย 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 พบว่าความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา 

จังหวัดชลบุรี ค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของสุภา

ภรณ์ พรหม�ษี (2551 ธุรกิจบริการ ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวไทย พบว่านักท่องเที่ยวมีความ

จงรักภักดีในองค์กรธุรกิจนำเท่ียวด้านการสื่อสาร (บอกต่อ และด้านความตั้งใจซ้ือ  

 ผลการวิจัยวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ป�จจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า

โรงแรมฮาร์ดร็อค เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีท่ีแตกต่างกัน สรุปได้ว่า ป�จจัยส่วนบุคคลที่ต่างกันมี

ความเห็นต่อความจงรักภักดีโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านเพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างเพียง 1 ด้าน 

คือด้านอายุ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Tulin Durukan Ibrahim Bozaci (2554 , The Role of 

Individual Characteristics on Customer Loyalty พบว่าป�จจัยส่วนบุคคลบางอย่างมีผลบวกและ

มีนัยสำคัญต่อความจงรักภักดีของลูกค้า เช่น ลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของลูกค้าในแง่ของ 

เพศ หรือ อายุ ท่ีแตกต่างกัน การสร้าง และการรักษษกิจกรรมท่ีส่งผลต่อความภักดีก็จะแตกต่างกัน 

ข้อเสนอแนะผลการวิจัย 

1. เพื่อเป�นแนวทางในวางแผน หรือปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์กับองค์กรท่ี

เก่ียวข้องในอนาคต 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

1. เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้เก็บข้อมูลในช่วงสถานการณ์โควิด 19 ในการศึกษาครั้งต่อไปควร

ศึกษาในสถานการณ์คืนสู่สภาพปกติจะทำให้ได้ข้อมูลท่ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน 

2. การศึกษาครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณซึ่งเป�นการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการใช้

แบบสอบถามในการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติม โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 

โดยอาจใช้การสัมภาษณ์การสังเกต หรือการสนทนากลุ่ม ข้อมูลที่ได้จะเป�นข้อมูลเชิงลึก ซ่ึง

จะทำให้ได้ข้อมูลท่ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน 
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