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บทคดัย่อ 

 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาคุณภาพให้บรกิารภาพลกัษณ์และความภกัดี
ของลูกคา้ 2) เปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์และความภกัดจี าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล และ3) ศกึษาคุณภาพ
ใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อภาพลกัษณ์และความภกัดขีองลูกค้า กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารในโรงแรม 
จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวเิคราะห์ข้อมูลเชงิ
ปริมาณด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Analysis) 
 ผลการศกึษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคล อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี และค่าใช้จ่ายในการใช้
บรกิารโรงแรม/คนื มอีทิธพิลต่อทศันคตดิ้านภาพลกัษณ์ของโรงแรมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 2) ปัจจยัสว่นบุคคล อายุ ระดบัการศกึษา และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลใหค้วามภกัดี
ของลูกค้าแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 3) คุณภาพให้บรกิารด้านสิง่ที่จบัต้องได้ 
และดา้นการตอบสนอง ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของโรงแรมในสายตาของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 และคุณภาพใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได ้ดา้นการตอบสนอง และดา้นความเอาใจใส่ ส่งผล
ต่อความภกัดขีองลูกคา้อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ค ำส ำคญั : คุณภาพใหบ้รกิาร, ภาพลกัษณ์, ความภกัด ี
 

Abstract 
 
 This research aimed to (1) study service quality, corporate image, and customer loyalty; 
(2) compare perceptions of image and loyalty based on personal factors; and (3) examine the 
influence of service quality on corporate image and customer loyalty. The sample group consisted 
of 400 individuals who had previously used hotel services. Data were collected using 
questionnaires and analyzed using both descriptive and inferential statistics. 
 The results revealed that: (1) personal factors such as age, education level, occupation, 
and spending per night significantly influenced customer perceptions of hotel image at the 0.05 
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level; (2) age, education level, and occupation also significantly affected customer loyalty at the 
0.05 level; and (3) tangible aspects and responsiveness of service quality significantly influenced 
the hotel's image, while tangibles, responsiveness, and empathy significantly affected customer 
loyalty, all at the 0.05 level. 
 
Keywords: Service Quality, Corporate Image, Customer Loyalty 
 
บทน ำ 
 ธุรกิจโรงแรมเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่มีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจทัง้ในระดบั
ทอ้งถิน่และระดบัประเทศ โดยเฉพาะในประเทศทีก่ารท่องเทีย่วเป็นแหล่งรายไดห้ลกั เช่น ประเทศไทย 
ธุรกจิโรงแรมไม่เพยีงแต่ให้บรกิารที่พกัแก่นักท่องเที่ยว แต่ยงัส่งเสรมิเศรษฐกจิผ่านการสร้า งงาน การ
กระจายรายได้สู่ชุมชน และการดงึดูดนักลงทุนในภาคการท่องเที่ยว (กรมการท่องเที่ยว , 2565) ธุรกจิ
โรงแรมยงัมบีทบาทส าคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัประเทศ โดยนักท่องเที่ยวมกัมองภาพลกัษณ์
ของที่พกัเป็นหนึ่งในปัจจยัที่สะท้อนถึงคุณภาพของจุดหมายปลายทาง (Chen & Tsai, 2007) หาก
โรงแรมสามารถใหบ้รกิารที่มคีุณภาพ สรา้งความพงึพอใจและประสบการณ์ทีด่ใีหก้บันักท่องเทีย่ว กจ็ะ
ช่วยเพิม่โอกาสทีน่ักท่องเทีย่วจะกลบัมาเยีย่มเยอืนอกีครัง้และแนะน าใหผู้อ้ื่นมาเยอืน นอกจากนี้ ธุรกจิ
โรงแรมยงัเป็นตวัขบัเคลื่อนส าคญัในการสนับสนุนการพฒันาการท่องเทีย่วอย่างยัง่ยนื โดยมบีทบาทใน
การลดผลกระทบต่อสิง่แวดล้อม การใช้ทรพัยากรอย่างมปีระสทิธภิาพ และส่งเสรมิการมสี่วนร่วมของ
ชุมชนในพืน้ที ่(World Tourism Organization, 2023) 
 คุณภาพการบรกิารได้รบัความสนใจเพิม่ขึ้นจากนักวชิาการด้านการตลาดบรกิาร คุณภาพการ
บรกิารถูกก าหนดใหเ้ป็นการปรบัใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ในการใหบ้รกิาร (Chakrabarty et al., 
2007) นกัวชิาการกล่าวว่าคุณภาพการบรกิารเป็นผลมาจากการประเมนิคุณภาพโดยรวมของลูกค้าต่อผู้
ให้บริการ โดยเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกค้ากับคุณภาพที่ลูกค้ารบัรู้ประกอบด้วย 5 มิติคือ 
รูปลักษณ์ทางกายภาพที่ จับต้อ งได้ ( Tangible) ความน่า เชื่ อถือ (Reliability) การตอบสนอง
(Responsiveness) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)หรือเรียกว่า
SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมอืทีม่คีวามน่าเชื่อถอืและความถูกต้องส าหรบัสายงานต่างๆ (เช่น ธนาคาร 
บตัรเครดติ โทรศพัท์ทางไกล การซ่อมแซมและการบ ารุงรกัษา) และสามารถน าเครื่องมอื SERVQUAL 
ไปใชก้บัสายงานบรกิารอื่นๆ ได ้(Parasuraman et al., 1988)  
 ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวถือเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยเสริมสร้างความมัน่คงและ
ความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมในระยะยาว เนื่องจากนักท่องเที่ยวที่มคีวามจงรกัภกัดีมกัจะกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าและแนะน าโรงแรมให้กบัผู้อื่น ซึ่งช่วยลดค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่และเพิม่รายได้อย่าง
ต่อเนื่อง ส าหรบัธุรกิจโรงแรม ความจงรกัภกัดีไม่ได้เป็นเพยีงการวดัความพงึพอใจของลูกค้า แต่ยงั
สะท้อนถึงความเชื่อมัน่ในคุณภาพให้บรกิารและภาพลักษณ์ของโรงแรม หากโรงแรมสามารถสร้าง
ความสมัพนัธท์ีด่แีละตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเทีย่วไดอ้ย่างครบถว้น กจ็ะช่วยสรา้งฐานลูกค้า
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ที่แข็งแกร่งและเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัในตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ความ
จงรกัภกัดยีงัส่งผลต่อการสรา้งชื่อเสยีงของโรงแรมในเชงิบวกผ่านการบอกต่อปากต่อปาก และการรวีวิ
ในช่องทางออนไลน์ ซึ่งมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของนักท่องเทีย่วรายใหม่ ท าใหโ้รงแรมสามารถรกัษา
ความนิยมและเพิม่สว่นแบ่งการตลาดในระยะยาว 
 ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ของโรงแรมเป็นปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อคุณภาพให้บรกิารและความภกัดขีอง
ลูกคา้ โรงแรมทีม่ภีาพลกัษณ์ทีด่ชี่วยสรา้งความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจ และประสบการณ์ทีด่แีก่ลูกคา้ ซึง่
น าไปสู่ความตัง้ใจที่จะกลบัมาใช้บรกิารซ ้าและแนะน าให้ผู้อื่น ช่วยเพิม่โอกาสในการแข่งขนัและสร้าง
ความยัง่ยนืใหธุ้รกจิในระยะยาว 
 
วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 
 1. ศกึษาคุณภาพใหบ้รกิารภาพลกัษณ์และความภกัดขีองลูกคา้ในการใชบ้รกิารโรงแรม 
 2. เปรยีบเทยีบภาพลกัษณ์และความภกัดจี าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
 3. ศึกษาคุณภาพให้บริการที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์และความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการ
โรงแรม 
 
สมมติฐำนของกำรวิจยั 
 1. ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลใหม้ทีศันคตดิา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลใหม้คีวามภกัดใีนระดบัทีแ่ตกต่างกนั 
 3. คุณภาพใหบ้รกิารสง่ผลต่อภาพลกัษณ์ 
 4. คุณภาพใหบ้รกิารสง่ผลต่อความภกัด ี
 
ขอบเขตของกำรวิจยั 
 คุณภาพใหบ้รกิารส่งผลต่อภาพลกัษณ์และความภกัดขีองลูกค้า ครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ 
ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การศกึษาวจิยัเรื่องภาพลกัษณ์ของโรงแรมทีม่ผีลคุณภาพใหบ้รกิารต่อความภกัดขีองลูกคา้ครัง้
นี้ ผู้วจิยัได้ท าการศึกษาเกี่ยวกบัเอกสารและงานวจิยัต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบั
ภาพลกัษณ์ของโรงแรม แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพใหบ้รกิาร แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัความ
ภกัด ีและแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร ์
 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารโรงแรม ซึ่งไม่ทราบจ านวนของประชากรทีแ่น่นอนจงึท าการเกบ็ขอ้มูลตวัอย่าง
จ านวน 400 คน โดยใชส้ตูรของ Krejcie & Morgan 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 ด าเนินการวจิยัและเกบ็รวบรวมขอ้มลูตัง้แต่เดอืนกุมภาพนัธ ์ถงึเมษายน พ.ศ. 2568 
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แนวคิด ทฤษฎีและงำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ของโรงแรม 
 ภาพลกัษณ์ของโรงแรม หมายถงึ ความรูส้กึหรอืการรบัรูข้องลูกคา้ที่มตี่อโรงแรม ซึ่งเป็นผลมา
จากประสบการณ์ตรงหรอืทางออ้ม ผ่านการสื่อสารและปฏสิมัพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ โดยก่อนทีลู่กคา้จะ
เข้ารบับริการ พวกเขามกัจะมีการรบัรู้เบื้องต้นเกี่ยวกบัโรงแรมนัน้ผ่านข้อมูลจากแหล่ งต่าง ๆ เช่น 
หนังสอื สื่อโฆษณา อนิเทอร์เน็ต หรอืค าแนะน าจากบุคคลใกล้ชดิ ซึ่งภาพลกัษณ์ที่ดสีามารถส่งผลต่อ
ความพงึพอใจ ความเชื่อมัน่ และความภกัดขีองลูกคา้ พมิพใ์จ ลิม่วฒันา (2563) ไดก้ล่าวว่า ภาพลกัษณ์
คอืสิง่ทีบุ่คคลทัว่ไปสามารถรบัรูแ้ละเขา้ใจร่วมกนัไดช้ดัเจน เป็นสิง่ทีแ่สดงถงึการจดจ าและการรบัรู้ของ
กลุ่มเป้าหมายต่อองคก์รหรอืแบรนด์หนึ่ง ๆ และผูเ้ขา้รบับรกิารจะได้รบัประสบการณ์จากสิง่ต่าง ๆ นัน้ 
ผูเ้ขา้รบับรกิารจะต้องมกีาร รบัรูเ้กี่ยวกบัสถานทีน่ัน้ ๆ ก่อน ซึ่งการรบัรูส้ามารถรบัรูไ้ดจ้ากหลากหลาย
แหล่งทีม่า เช่นการศกึษา คน้ควา้จากหนงัสอืหรอืเอกสาร จากสือ่โฆษณา และจากอนิเทอรเ์น็ต เป็นตน้  
 ภาพลกัษณ์ของโรงแรมเป็นองค์ประกอบส าคญัที่เกดิจากการรบัรู้ของผู้บรโิภคผ่านขอ้มูลและ
ประสบการณ์ ซึ่งสามารถสรา้งความเชื่อมัน่และความภกัดตี่อองคก์ร หากไดร้บัการบรหิารจดัการอย่าง
เหมาะสม,uองคป์ระกอบ 3 องคป์ระกอบ คอื สิง่ดงึดดูใจนกัท่องเทีย่ว ทัง้ทีเ่กดิขึน้เองตามธรรมชาต ิและ
สิง่ทีม่นุษยส์รา้งขึน้ สิง่อ านวยความ สะดวก เช่น โรงแรม รา้นอาหาร เป็นต้น และความสามารถในการ
เขา้ถงึแหล่งท่องเทีย่ว เช่น การ เดนิทาง บรกิารขนสง่ หรอืระบบสาธารณูปโภคต่างๆ ซึง่ผูว้จิยัได้น ามา
ก าหนดเป็นตวัแปรใน การศกึษาเรื่อง การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพใหบ้รกิารและภาพลกัษณ์
ของโรงแรม กบัความภกัดขีองผูร้บับรกิารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภำพให้บริกำร 
 คุณภาพการให้บรกิาร เป็นแนวคดิที่ส าคญัในธุรกจิบรกิาร โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมโรงแรม 
ซึ่งมเีป้าหมายเพื่อสร้างความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกค้าในระยะยาว โดย Parasuraman et al. 
(1988) ให้ค าจ ากดัความว่า คุณภาพการให้บรกิารคอื ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกค้า  
กบัการรบัรู้ที่ได้รบัจรงิ หากองค์กรสามารถให้บรกิารได้เกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวงั ถอืว่าเป็นบรกิารที่มี
คุณภาพสูง และ พฒันาเครื่องมอืที่เรยีกว่า SERVQUAL ซึ่งเป็นกรอบในการวดัคุณภาพการให้บรกิาร 
โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้านหลัก ได้แก่ 1) Tangibles ลักษณะทางกายภาพที่จบัต้องได้ 2) Reliability 
ความสามารถในการให้บรกิารที่ถูกต้อง น่าเชื่อถอื และสม ่าเสมอ 3) Responsiveness ความตัง้ใจและ
ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ตอบสนองลูกคา้อย่างทนัเวลา 4) Assurance ความสามารถของพนักงาน
ในการสรา้งความมัน่ใจ ความปลอดภยั และความรูค้วามสามารถ และ 5) Empathy ความเอาใจใส่และ
การให้บริการเฉพาะบุคคลตามความต้องการของลูกค้าแต่ละราย คุณภาพการให้บริการเป็นการ
ตอบสนองที่ตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้โดยผ่านกระบวนการใหบ้รกิารที่มปีระสทิธภิาพ สม ่าเสมอ 
และสรา้งความพงึพอใจ 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัควำมภกัดี 
 ความภกัดขีองลูกคา้ หมายถงึ ความผูกพนัในเชงิพฤตกิรรมและทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ตี่อสนิค้า 
บรกิาร หรอืองค์กร ซึ่งแสดงออกผ่านการซื้อซ ้า การใช้บรกิารซ ้า ความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารอีกใน
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อนาคต และการบอกต่อในเชงิบวก โดยความภกัดเีกดิจากความพงึพอใจ ความเชื่อมัน่ และการสร้าง
คุณค่าต่อประสบการณ์ทีลู่กคา้ไดร้บัอย่างต่อเนื่อง (Gronroos, 2000; Hayes et al., 2017) 
 การวดัความภกัดขีองผูร้บับรกิาร จะต้องค านึงถงึพฤตกิรรม ทศันคต ิและกระบวนการคดิของ
ผู้รบับริการ ซึ่งทัง้หมดสามารถวดัจากมาตรวดั ซึ่งพฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman 
(1996) โดยมกีรอบแนวคดิเกีย่วกบั การวดัความตัง้ใจของผูร้บับรกิาร ซึง่สามารถน าไปใชพ้จิารณาวดัว่า
ลูกค้ามคีวามภกัดกีบัองค์กรธุรกจิที่ใช้บรกิารอยู่มากน้อยเพยีงใดได้เช่นกนั ซึ่งประกอบด้วยมติ ิ4 มติ ิ
ไดแ้ก่ 
 1. พฤตกิรรมการบอกต่อ  คอื การพูดถงึสิง่ทีด่เีกี่ยวกบัผูใ้หบ้รกิาร และการบรกิาร แนะน า และ
กระตุ้นใหค้นอื่นสนใจ และใชก้ารบรกิารนัน้ซึ่งสามารถน ามาวเิคราะหค์วามภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อผู้
ใหบ้รกิาร 
 2. ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ  เป็นการเลอืกการบรกิารนัน้  ๆ เป็นตวัเลอืกแรกซึ่งสิง่นี้สามารถสะท้อน
นิสยัเกีย่วกบัการเปลีย่นการบรกิารได ้
 3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา คอื การทีผู่ใ้ชบ้รกิารไม่มปัีญหาในการทีผู่ใ้หบ้รกิารขึน้ราคาและ
ผูใ้ชบ้รกิารยอมจ่ายมากว่าทีอ่ื่นหากการบรกิารนัน้สามารถตอบสนองความพงึพอใจได ้
 4. พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน คอื การรอ้งเรยีนเมื่อเกดิปัญหา อาจจะรอ้งเรยีนกบัผูใ้หบ้รกิาร บอก
ต่อคนอื่น สง่เรื่องไปยงัหนงัสอืพมิพ ์สว่นน้ีเป็นการวดัถงึการตอบสนองต่อปัญหาของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ความภกัดทีีลู่กคา้มตี่อสนิคา้หรอืบรกิาร เกดิจากความรูส้กึ ทศันคต ิหรอืความประทบัใจที่เคย
ได้รบัจากสนิค้าหรอืการใช้บรกิารแล้วกลบัมาซื้อซ ้าหรอืใช้บรกิารซ ้า เพราะเชื่อมัน่และไว้วางไว้ใจใน
สนิค้าหรอืบรกิารนัน้ๆ อย่างไม่ลงัเล และคาดว่าจะซื้อซ ้าหรอืใช้บรกิารซ ้าไปอีกยาวนาน แม้ว่าจะมี
ทางเลอืกที่ดกีว่าแต่ลูกคา้ยงัจะยนืหยดั และไม่เปลีย่นใจ รวมทัง้ลูกค้าเหล่านัน้จะพูดถงึขอ้ดขีองสนิคา้
หรอืบรกิารใหผู้อ้ื่น เพือ่เป็นการบอกกล่าวหรอืเชญิชวนใหผู้อ้ื่นมคีวามสนใจ อยากทดลองซือ้หรอืทดลอง
ใชส้นิคา้หรอืบรกิารตามไปดว้ย ซึ่งหากสามารถท าใหลู้กคา้เกดิความภกัดไีดน้ัน้ จะเป็นสิง่ทีท่ าใหธุ้รกจิ
ประสบความส าเรจ็ในระยะยาวได ้
 งำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ตรภีตั บุญทม (2563) คุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อภาพลกัษณ์และความจงรกัภกัดตี่อโรงแรม
ระดบั 3 ดาวของนักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาต ิในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ผลการวจิยั
พบว่า 1) ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรกัภกัดขีองนกัท่องเทีย่วต่อโรงแรมระดบั 3 ดาว อยู่ในระดบัมาก 
2) ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรกัภกัดขีองผู้เขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาวแตกต่างกนั อย่างมนีัยทาง
สถติทิี่ระดบั .05 จ าแนกตามปัจจยั ด้านอายุ ด้านรายได้ ด้านระดบัการศึกษาและด้านอาชพี 3) ปัจจยั
ดา้นคุณภาพบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์และความจงรกัภกัด ีของโรงแรมระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ ดา้น
พนกังาน ดา้นการตอบสนอง ดา้นสิง่แวดลอ้ม ดา้นกระบวนการจอง และดา้นความปลอดภยั 
 เสาวภาคย ์ศรเีปารยะ (2564) อทิธพิลของคุณภาพใหบ้รกิารและภาพลกัษณ์ของโรงแรมทีส่่งผล
ต่อความภกัดีของแขกที่เข้าพกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า (1) 
ปัจจยัคุณภาพให้บรกิาร 2 ปัจจยั ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิารและด้านการรู้จกัและเข้าใจ
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ลูกค้า มอีทิธพิลต่อความภกัดโีดยรวมของแขกที่เขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ตวัแปรทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ด คอื ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มี
ค่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.484 รองลงมา คอื ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิารมีค่า
สมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.252 (2) ภาพลกัษณ์ ของโรงแรม 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ดงึดูดใจ 
ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก และดา้นความสามารถในการเขา้ถงึมอีทิธพิลต่อความภกัดโีดยรวมของแขก
ทีเ่ขา้พกัโรงแรมระดบัสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคัญทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ตวัแปรที่
มอีิทธิพลมากที่สุด คอื ด้านสิง่อ านวยความสะดวก มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.309 
รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถในการเขา้ถงึ และดา้นสิง่ดงึดูดใจ มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยมาตรฐาน
เท่ากบั 0.209 และ 0.206 ตามล าดบั 
 จุฬาลกัษณ์ มผีล และคณะ (2567) คุณภาพใหบ้รกิารส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าทีใ่ชบ้รกิาร
โรงแรมในหาดเจ้าส าราญ จงัหวดัเพชรบุร ีผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารในภาพรวมระดบัมาก 
เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มคี่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คอื 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจไดแ้ละดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจลูกค้า ส่วนความภกัดขีองลูกค้าใช้บรกิารอยู่ในระดบัมากอกีทัง้คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อ
ความภกัดขีองลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารโรงแรมอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยดา้นทีส่่งผลมากทีสุ่ด 
คอื ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ตามล าดบั 
 ภคัจริา จ านงค์ภกัด ีและวราวุธ ฤกษ์วรารกัษ์ (2567) คุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมขนาดกลางในเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัพษิณุโลก ผลการวจิยัพบว่า อายุ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดีต่อโรงแรมขนาดกลาง ในเขตอ า เภอเมอืง 
จงัหวดัพษิณุโลก แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 นอกจากนี้คุณภาพการบริการ 
ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจไดก้ารตอบสนองต่อลูกคา้ และการดูแล
เอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตอ า เภอเมือง 
จงัหวดัพษิณุโลก อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 
 ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ และกลุ่มตวัอย่าง คอื ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารในโรงแรม เนื่องจากการ
วจิยัในครัง้นี้ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน โดยใชส้ตูรค านวนใชส้ตูรของ Krejcie & Morgan จ านวน 
400 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น โดยศึกษาจากแนวคดิ 
ทฤษฎแีละผลงานวจิยัต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่น 
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 สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซึ่งประกอบไปดว้ยขอ้มลูเกี่ยวกบั เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา รายไดต้่อเดอืน และอาชพี 
 ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์ของโรงแรม ประกอบด้วย สิ่งดึงดูดใจ สิ่งอ านวยความสะดวก และ
ความสามารถในการเขา้ถงึ โดยลกัษณะค าถามใชม้าตรวดัแบบช่วงมาตรา (Interval Scales) 
 ส่วนที ่3 คุณภาพใหบ้รกิาร ประกอบดว้ยสิง่ที่จบัต้องได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง ความ
มัน่ใจ และความเอาใจใส ่โดยลกัษณะค าถามใชม้าตรวดัแบบช่วงมาตรา (Interval Scales) 
 สว่นที ่4 ความภกัดขีองลูกคา้โดยลกัษณะค าถามใชม้าตรวดัแบบช่วงมาตรา (Interval Scales) 
 การสรา้งและตรวจสอบเครื่องมอืวจิยั 
 1. ศกึษาทบทวนเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบั ภาพลกัษณ์ของโรงแรม 
คุณภาพการใหบ้รกิาร และ ความภกัดขีองลูกคา้ เพื่อเป็นพืน้ฐานในการออกแบบเครื่องมอืทีค่รอบคลุม
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2. สรา้ง แบบสอบถามประกอบดว้ย 2 สว่นหลกั ไดแ้ก่ ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และ
ขอ้ค าถามที่วดัตวัแปรหลกัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ซึ่งจดัท าเป็นรายขอ้ภายใต้ประเดน็ต่าง ๆ ที่
เกีย่วขอ้ง 
 3. เสนอใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาตรวจสอบ เพื่อขอค าแนะน าในการปรบัปรุงทัง้เนื้อหา ความถูกตอ้ง
ของส านวนภาษา และความชดัเจนของค าถามใหเ้หมาะสมและครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 4. เสนอผู้ทรงคุณวุฒอิย่างน้อย 3 ท่าน เพื่อประเมินความตรงเชิงเนื้อหา โดยใช้ดชันีความ
สอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(IOC)  
 5. การทดสอบเครื่องมอืเบื้องต้น (Try Out) น าไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างทดลอง จ านวน 30 
คน ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างหลกัของการวจิยั เพื่อน าขอ้มูลทีไ่ดม้าวเิคราะหห์าค่าอ านาจจ าแนก ของแต่ละ
ขอ้ค าถาม ไดค้่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.988 แสดงใหเ้หน็ว่าเครื่องมอืมคีวาม
เชื่อมัน่ในระดบัสงู 
 
ผลกำรวิจยั 
 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า เพศหญิง จ านวน 220 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.00 อายุ 20 - 30 ปี จ านวน 237 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.25 ระดบัการศกึษาปรญิญา
ตร ีจ านวน 278 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.50 รายได ้10,001 – 25,000 บาทจ านวน 207 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
51.75 อาชพีพนักงานบรษิัทเอกชนจ านวน 245 คน คดิเป็นร้อยละ 61.25 ค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร
โรงแรม/คนืจ านวน 1,001 – 2,000 บาท จ านวน 235 คน คดิเป็นรอ้ยละ 58.75 และจ านวนวนัในการเขา้
พกัโรงแรมจ านวน 4-6 คนื จ านวน 228 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.00  
 2. ดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรม พบว่า โดยภาพรวมและรายดา้นมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมากที่สุด 
ดา้นสิง่ดงึดดูใจ รองลงมาดา้นความสามารถในการเขา้ถงึ และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 
 3. ด้านคุณภาพบรกิาร พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด ด้าน
ความน่าเชื่อถอื รองลงมาดา้นการตอบสนอง ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ดา้นความเอาใจใส ่และดา้นความมัน่ใจ 
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 4. ด้านความภกัดีของลูกค้า พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด 
ดา้นความเชื่อถอืและความไวว้างใจ ดา้นการแนะน าหรอืบอกต่อ และดา้นพฤตกิรรมการซือ้ซ ้า 
 5. ผลการวเิคราะหส์มมตฐิานของการวจิยั 
 สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อทศันคตดิา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรม 
 
ตำรำงท่ี 1 ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลใหม้ทีศันคตดิา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรม 

ทศันคติด้ำน
ภำพลกัษณ์ของ

โรงแรม 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อำยุ 
ระดบั

กำรศึกษำ 
รำยได้ อำชีพ 

ค่ำใช้จ่ำยใน
กำรใช้บริกำร

โรงแรม 

จ ำนวนวนั
ในกำรเข้ำ
พกัโรงแรม 

1. สิง่ดงึดดูใจ × ✓ ✓ × × ✓ ✓ 
2. สิ่งอ านวยความ
สะดวก 

× ✓ ✓ × × ✓ ✓ 

3. ความสามารถใน
การเขา้ถงึ 

× ✓ ✓ × ✓ ✓ ✓ 

ภำพรวม × ✓ ✓ × ✓ ✓ ✓ 
หมายเหตุ เครื่องหมาย ✓ หมายถงึ แตกต่างกนั, เครื่องหมาย × หมายถงึ ไม่แตกต่างกนั 
 
 สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลใหม้คีวามภกัดี 
 
ตำรำงท่ี 2 ปัจจยัสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลใหม้คีวามภกัด ี

ควำมภกัดีของลูกค้ำ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อำยุ 
ระดบั

กำรศึกษำ 
รำยได้ อำชีพ 

ค่ำใช้จ่ำย
ในกำรใช้
บริกำร
โรงแรม 

จ ำนวนวนั
ในกำรเข้ำ
พกัโรงแรม 

1. พฤตกิรรมการซือ้ซ ้า × ✓ ✓ × ✓ × × 
2. ความเชื่อถือและความ
ไวว้างใจ 

× ✓ ✓ × × × × 

3. การแนะน าหรอืบอกต่อ × ✓ ✓ × × × × 
ภำพรวม × ✓ ✓ × ✓ × × 

หมายเหตุ เครื่องหมาย ✓ หมายถงึ แตกต่างกนั, เครื่องหมาย × หมายถงึ ไม่แตกต่างกนั 
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  สมมตฐิานที ่3 คุณภาพใหบ้รกิารสง่ผลต่อภาพลกัษณ์ 
 สมมตฐิานที ่4 คุณภาพใหบ้รกิารสง่ผลต่อความภกัด ี
 
ตำรำงท่ี 3 คุณภาพใหบ้รกิารสง่ผลต่อภาพลกัษณ์และความภกัด ี

คณุภำพให้บริกำร ภำพลกัษณ์ของโรงแรม ควำมภกัดีของลูกค้ำ 
ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ ✓ ✓ 
ดา้นความน่าเชื่อถอื × × 
ดา้นการตอบสนอง ✓ ✓ 
ดา้นความมัน่ใจ  × × 
ดา้นความเอาใจใส ่ × ✓ 

ภำพรวม ✓ ✓ 
หมายเหตุ เครื่องหมาย ✓ หมายถงึ สง่ผล, เครื่องหมาย × หมายถงึ ไม่สง่ผล 
 
อภิปรำยผล 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารโรงแรม/คนื มี
อิทธิพลต่อทศันคติด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ลกัษณะประชากรศาสตรข์องลูกคา้มผีลต่อการรบัรูแ้ละประเมนิภาพลกัษณ์ของโรงแรม ลูกคา้ทีม่พีืน้ฐาน
แตกต่างกนัมกัจะมคีวามคาดหวงัและมุมมองทีแ่ตกต่างกนัต่อการบรกิาร เช่น กลุ่มทีม่กีารศกึษาสูงหรอื
มกี าลงัจ่ายมาก อาจคาดหวงัคุณภาพที่สูงขึ้นและให้ความส าคญักบัรายละเอยีดในการบรกิารมากขึ้น 
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ตรภีตั บุญทม (2563) คุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อภาพลกัษณ์และความ
จงรกัภกัดตี่อโรงแรมระดบั 3 ดาวของนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาต ิในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดั
ชลบุร ีผลการวจิยัพบว่า ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรกัภกัดขีองผูเ้ขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาวแตกต่าง
กนั อย่างมนีัยทางสถติทิีร่ะดบั .05 จ าแนกตามปัจจยั อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และค่าใชจ่้ายในการ
ใช้บรกิารโรงแรม/คนืของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดีต่อโรงแรม มแีนวโน้มภกัดีต่อโรงแรมที่
ใหบ้รกิารไดม้าตรฐานและดแูลลูกคา้เป็นรายบุคคล การวางกลยุทธด์า้นการตลาดหรอืบรกิารของโรงแรม 
ควรค านึงถงึลกัษณะของลูกคา้แต่ละกลุ่มอย่างเหมาะสมเพือ่เสรมิสรา้งความภกัดตี่อไป 
 2. ปัจจยัสว่นบุคคล อายุ ระดบัการศกึษา และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลใหค้วามภกัดขีองลูกค้า
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของลูกค้ามอีิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมความภกัดใีนการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมอย่างมนีัยส าคญั ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมกัมคีวาม
คาดหวงัและพฤตกิรรมการใช้บรกิารที่ต่างกนั เช่น กลุ่มวยัท างานอาจมองหาความสะดวกสบายและ
ความคุ้มค่า ในขณะที่กลุ่มอายุมากอาจให้ความส าคญักบัความเรยีบง่าย ความเป็นส่วนตวั และความ
น่าเชื่อถอืของโรงแรม ส่วนในดา้นระดบัการศกึษาและอาชพีกม็ผีลต่อการรบัรูคุ้ณค่าของการบรกิาร ซึ่ง
เชื่อมโยงกบัความภกัดใีนระยะยาว สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภคัจริา จ านงคภ์กัด ีและวราวุธ ฤกษ์วรา
รกัษ์ (2567) คุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมขนาดกลางในเขต
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อ าเภอเมอืงจงัหวดัพษิณุโลก ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา และอาชพี 
มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารโรงแรมอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สะทอ้น
ให้เห็นว่า ความหลากหลายของลกัษณะประชากรศาสตร์มผีลต่อการรบัรู้และการแสดงออกถงึความ
จงรกัภกัดีในรูปแบบที่แตกต่างกัน กลุ่มลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกัน อาจมมุีมมอง ความต้องการ และ
ประสบการณ์ทีไ่ม่เหมอืนกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นอาจใหค้วามส าคญักบับรรยากาศและเทคโนโลย ีขณะทีก่ลุ่ม
วยักลางคนและสูงวยัมกัเน้นความสะดวก ความปลอดภยั และความน่าเชื่ อถือ ซึ่งมผีลต่อความรู้สกึ
ผูกพนัและการตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และระดบัการศกึษาและอาชพีส่งผลต่อการประเมนิคุณภาพ
บรกิารและความจงรกัภกัดี โดยเฉพาะกลุ่มอาชีพที่มคีวามมัน่คงหรอืมคีวามรู้สูง อาจมเีกณฑ์ในการ
ตดัสนิใจที่ซบัซ้อนและคาดหวงับรกิารที่มมีาตรฐานมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิเรื่อง พฤติกรรม
ผูบ้รโิภคตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ทีใ่ชใ้นการวางแผนการตลาด  
 3. คุณภาพใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) และดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมในสายตาของลูกค้าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ความ
ประทบัใจของลูกคา้เกดิขึน้จากการรบัรูป้ระสบการณ์ทีเ่ป็นรูปธรรมและจบัต้องได ้ทัง้ในดา้นสถานที ่สิง่
อ านวยความสะดวก และการให้บรกิารที่รวดเรว็ ทนัเวลา และใส่ใจ ภาพลกัษณ์ของโรงแรมในมุมมอง
ของลูกคา้ มกัจะถูกสรา้งขึน้จากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัโดยตรงในระหว่างเขา้พกั ไม่ว่าจะเป็นความสะอาด 
ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความสวยงามของสถานที ่ไปจนถงึการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพของพนักงาน 
การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเรว็ล้วนมบีทบาทส าคญัในการสร้างความรู้สกึเชิง
บวกต่อแบรนด ์สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เสาวภาคย ์ศรเีปารยะ (2564) อทิธพิลของคุณภาพใหบ้รกิาร
และภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ส่งผลต่อความภักดีของแขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ภาพลกัษณ์ ของโรงแรม 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ดงึดดูใจ คุณภาพ
ให้บรกิารด้านสิง่ที่จบัต้องได้ และด้านการตอบสนองมอีทิธพิลต่อความภกัดโีดยรวมของแขกที่เขา้พกั
โรงแรมระดับสามดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ปัจจัยด้าน
ภาพลกัษณ์ของโรงแรม โดยเฉพาะในเรื่อง สิง่ดงึดูดใจ (Attractiveness) เช่น รูปลกัษณ์ภายนอก ความ
สะอาด การตกแต่ง และบรรยากาศโดยรวม มผีลต่อความภกัดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคญั คุณภาพ
ให้บรกิารด้านสิง่ที่จบัต้องได้ (Tangibles) เช่น ห้องพกั เครื่องใช้ พื้นที่ส่วนกลาง และสิง่อ านวยความ
สะดวก รวมถงึ ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) เช่น ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร การช่วยเหลอื
อย่างเตม็ใจของพนักงาน กม็อีทิธพิลโดยตรงต่อความภกัดขีองลูกคา้ แขกทีเ่ขา้พกัในโรงแรมระดบัสาม
ดาวยงัคงคาดหวงัถงึมาตรฐานการให้บรกิารที่ครบถ้วนทัง้ในเชงิกายภาพและเชงิอารมณ์ หากโรงแรม
สามารถสรา้งความประทบัใจตัง้แต่แรกเหน็ ผสานกบัการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ กจ็ะสามารถสรา้งความ
ภกัดใีนระยะยาวได ้
 4. คุณภาพให้บรกิารด้านสิง่ที่จบัต้องได้ (Tangibles) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
แสดงให้เหน็ว่า ความภกัดขีองลูกค้าไม่ได้เกดิจากเพยีงปัจจยัใดปัจจยัหนึ่งเท่านัน้ แต่เป็นผลลพัธ์ของ
ประสบการณ์การให้บรกิารในหลายมติทิี่ประทบัใจและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกค้า ดา้นสิง่ที่
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จบัตอ้งได ้เช่น บรรยากาศ ความสะอาด และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก เป็นองคป์ระกอบทีส่รา้งความ
เชื่อมัน่เบื้องต้น ส่วนด้าน การตอบสนอง เช่น ความรวดเร็วในการบรกิาร การแก้ไขปัญหา หรอืการ
ช่วยเหลอืทนัท ีมผีลต่อความพงึพอใจในระยะสัน้ ขณะทีด่า้น ความเอาใจใส ่เช่น การใหค้วามสนใจแบบ
รายบุคคล การจดจ าความชอบของลูกคา้ และการใหบ้รกิารเชงิอารมณ์ มผีลอย่างลกึซึง้ต่อความสมัพนัธ์
ระยะยาวและการตดัสนิใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้า สอดคล้องกบังานวจิยัของ จุฬาลกัษณ์ มผีล และคณะ 
(2567) คุณภาพให้บรกิารส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าที่ใช้บรกิารโรงแรมในหาดเจ้าส าราญ จงัหวดั
เพชรบุร ีผลการวจิยัพบว่า คุณภาพใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะ ดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) มอีทิธพิลต่อความภกัดอีย่างมนีัยส าคญัเช่นกนั แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกคา้คาดหวงัการ
บรกิารแบบใส่ใจรายบุคคล และตอบสนองต่อความต้องการไดอ้ย่างรวดเรว็ ซึ่งเป็นหวัใจส าคญัของการ
สร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวระหว่างโรงแรมกบัลูกค้า อกีทัง้ ด้านสิง่ที่จบัต้องได้ (Tangibles) และด้าน
ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) กม็ผีลอย่างชดัเจน โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมโรงแรมซึ่งลูกคา้มกั
ตัดสินใจจากประสบการณ์ที่ผ่านมา และความมัน่ใจในมาตรฐานการบริการที่ได้รบัอย่างสม ่าเสมอ 
คุณภาพให้บรกิารในทุกมติ ิล้วนมสี่วนส าคญัต่อการสร้างความภกัดีของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิง่ใน
สภาพแวดลอ้มการท่องเทีย่วทีม่กีารแขง่ขนัสงู การรกัษามาตรฐานในทุกดา้นของการบรกิาร  
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในกำรน ำไปใช้ 
 1. ผูป้ระกอบการโรงแรมสามารถน าผลการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพใหบ้รกิาร โดยเฉพาะ
ในดา้นสิง่ทีจ่บัต้องได ้เช่น การตกแต่งสถานที ่ความสะอาด ความทนัสมยัของอุปกรณ์ รวมถงึดา้นการ
ตอบสนองและความเอาใจใสข่องพนกังาน ซึง่มผีลต่อทัง้ภาพลกัษณ์และความภกัดขีองลูกคา้ 
 2. ฝ่ายบรหิารและการตลาดของโรงแรมสามารถใช้ขอ้มูลเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้า 
เช่น อายุ ระดบัการศกึษา และอาชพี ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดแบบเฉพาะกลุ่ม และวางแผน
การสือ่สารหรอืโปรโมชัน่ใหต้รงกบัความตอ้งการของแต่ละกลุ่มเป้าหมายมากขึน้ 
 3. สามารถน าข้อมูลนี้ไปใช้ในการวางแนวทางพัฒนาโรงแรมระดับกลางถึงระดับสูง เพื่อ
ยกระดบัภาพลกัษณ์การบรกิารในอุตสาหกรรมท่องเทีย่วโดยรวม 
 ข้อเสนอแนะเพื่อกำรศึกษำครัง้ต่อไป 
 1. ควรขยายกลุ่มตวัอย่างให้หลากหลายมากขึ้น ประเภทของโรงแรม และประเภทของลูกค้า
เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมและสามารถเปรยีบเทยีบไดอ้ย่างชดัเจน 
 2. ควรศึกษาปัจจยัเพิม่เติมที่อาจส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้า เช่น ความพงึพอใจโดยรวม 
ประสบการณ์เชงิบวก หรอือทิธพิลของรวีวิออนไลน์และโซเชยีลมเีดยี 
 3. การวเิคราะหข์อ้มลูในเชงิคุณภาพร่วมกบัเชงิปรมิาณ โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึหรอืการสงัเกต
พฤตกิรรมผูเ้ขา้พกัเพือ่ใหเ้ขา้ใจแรงจงูใจและความรูส้กึของลูกคา้ไดล้กึซึง้ยิง่ขึน้ 
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