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บทคััดย่่อ
  การวิจัยนี้้�ม้วัตถุป็ระสงค์เพั้�อ  1)  ศึึกษาระดับความคิดเห็นี้ข้องลูกค้าเก้�ยวกับคุณภาพัการ

บริการและความภักด้ข้องลูกค้าธุิรกิจโรงแรมในี้เข้ตนิี้คมอุตสาหกรรม  304  จังหวัดป็ราจ้นี้บุร้  2)
เป็ร้ยบเท้ยบระดับความคาดหวังและป็ระสบการณ์จริงข้องลูกค้าท้�ม้ต่อคุณภาพัการบริการข้อง

โรงแรม  และ  3)  ศึกึ ษาคณุ ภาพัการบรกิ ารทส�้  ง่ ผลตอ่ ความภกั ดข้้ องลกู คา้ ธิรุ กจิ โรงแรม  เป็น็ี้ การวจิ ยั
แบบผสมผสานี้  เกบ็ ข้อ้ มลู ดว้ ยแบบสอบถามจากกลมุ่ ตวั อยา่ ง  จำนี้วนี้  335  คนี้  คำนี้วณจากป็ระชีากร

ทั้้       

ด้    

เชีิงพัหุคูณ  ผลการวิจัยพับว่า  1)  ระดับความคิดเห็นี้ข้องลูกค้าเก้�ยวกับคุณภาพัการบริการและ

ความภักด้โดยรวมอยู่ในี้ระดับมากท�้สุด  โดยเฉพัาะด้านี้การตอบสนี้อง  (x̄̄  =  4.81)  ความมั�นี้ใจ

(x̄̄  =  4.75)  และความภักด้ข้องลูกค้าอยู่ในี้ระดับมากท้�สุด  การป็ระเมินี้คุณภาพับริการโดยรวม

ข x̄̄  =  4.72)  ความตงั�  ใจกลบั มาใชีบ้ รกิ าร  (x̄̄  =  4.57)  การแนี้ะนี้ำหรอ้ บอกตอ่  (x̄̄  =  4.55)
2)  เมอ้�  นี้ำความคาดหวงั มาเป็รย้ บเทย้ บกบั ป็ระสบการณจ์ รงิ หลงั ใชีบ้ รกิ าร  พับวา่  คณุ ภาพัการบรกิ าร
โดยรวมสูงกว่าท้�คาดหวัง  (x̄̄  =  0.16)  โดยเฉพัาะด้านี้การตอบสนี้อง  (x̄̄  =  0.24)  3)  คุณภาพั

การบรกิ ารทส้�  ง่ ผลตอ่ ความภกั ดข้้ องลกู คา้ ธิรุ กจิ โรงแรม  ในี้เข้ตนี้คิ มอตุ สาหกรรม  304  จงั หวดั ป็ราจน้ี้ บรุ ้
พ     
t  =  12.35)  ด้านี้ความมั�นี้ใจ  (B  =  0.630,  t  =  11.88)  ด้านี้ความเอาใจใส่  (B  =  0.260,  t  =  5.12)
ด้                   
คำสำคัญ :    คุ 

ผู้้�
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Abstract

	 The objectives of this research were 1) to examine the level of customers’ 

perceptions regarding service quality and customer loyalty in hotels located in the 

Industrial Estate 304 area, Prachinburi Province;  2) to compare customers’ expected 

service quality with their actual service experiences; and 3) to examine aspects of 

service quality that affect customer loyalty in these hotels. This study employed a 

mixed-methods approach, collecting data through questionnaires from a sample 

of 335 hotel customers, derived from a total population of 1,264 rooms across 

eight hotels, and semi-structured interviews with a purposively selected sample 

from the same hotels. Data were analyzed using descriptive statistics, including 

percentages, means, standard deviations, and multiple regression analysis. The 

results revealed that 1) customers’ overall perceptions of service quality and loyalty 

were at the highest level, particularly in Responsiveness  (x̄̄ =4.81) and Assurance  
(x̄̄ =4.75). Customer loyalty was also at the highest level, including overall hotel 

service quality evaluation  (x̄̄ =4.72), intention to reuse the service   (x̄̄ =4.57) and 
willingness to recommend the hotel to others   (x̄̄ =4.55); 2) when comparing 

expectations with actual experiences, overall service quality exceeded expecta-

tions  (x̄̄ =0.16), especially in Responsiveness  (x̄̄ =0.24); and 3) the study on the 
impact of service quality on customer loyalty among business hotel guests in 

Industrial Estate 304, Prachinburi Province, found that all five dimensions of service 

quality significantly influence customer loyalty. The factors, ranked by influence, 

are: Responsiveness (Beta = 0.650, t = 12.35), Assurance (Beta = 0.630, t = 11.88), 

Empathy (Beta = 0.260, t = 5.12), Tangibles (Beta = 0.190, t = 4.01), and Reliability 

(Beta = 0.170, t = 3.55)
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1. บทนำำ�

	 ธุุรกิิจโรงแรมในปีี 2568 มีีแนวโน้้มรายได้้หดตััวลงจากปีี 2567 ประมาณ 4.5% คิิดเป็็น

มูลูค่่า 1 ล้านล้านบาท [1] เนื่่�องจากปััจจัยัภายนอกและต้้นทุนุที่่�สูงูขึ้้�น แต่่ภาครััฐยังัคงให้้ความสำคัญั

กัับการส่่งเสริิมธุุรกิิจบริิการควบคู่่�กับการพััฒนาอุุตสาหกรรมในพื้�นที่่�เศรษฐกิิจหลัักของประเทศ 

เพื่่�อเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขัันในระยะยาว โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในพื้้�นที่่�ที่่�มีีการลงทุุนจาก

ต่่างประเทศ  ภาครััฐจึึงได้้กำหนดนโยบายส่่งเสริิมธุุรกิิจบริิการควบคู่่�กัับการพััฒนาอุุตสาหกรรม 

ซึ่่�งเป็็นฐานเศรษฐกิิจหลัักของจัังหวััด [2] จะเห็็นได้้ว่่าจัังหวััดปราจีีนบุุรีีมีีแนวโน้้มการเติิบโตทาง

เศรษฐกิิจอย่่างต่่อเนื่่�อง เพราะทำเลที่่�ตั้้�งอยู่่�บนระเบีียงเศรษฐกิิจอาเซีียนที่่�สำคััญ 2 สาย ได้้แก่่ (1) 

เส้้นทาง Central Corridor จากท่่าเรืือน้้ำลึึกแหลมฉบััง ผ่ ่านทางหลวงแผ่่นดิินหมายเลข  304 

เชื่่�อมต่่ออำเภอศรีีมหาโพธิิและอำเภอกบิินทร์์บุุรีี  ไปยัังภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือของประเทศไทย

สู่่�แขวงนครเวีียงจันัทน์์ สปป.ลาว และเชื่่�อมโยงกับัเส้้นทาง North-South Corridor ที่่�เมืืองบ่่อเต็็น 

สปป.ลาว และ (2) เส้้นทาง Southern Corridor จากท่่าเรืือทวาย สาธารณรััฐแห่่งสหภาพเมีียนมา 

ผ่่านภาคกลางของประเทศไทยเข้้าสู่่�อำเภอกบิินทร์์บุุรีีต่่อเนื่่�องไปยัังประเทศกััมพููชา และเชื่่�อมโยง

สู่่�ท่่าเรืือน้้ำลึึกของสาธารณรััฐสัังคมนิิยมเวีียดนาม [3] ด้้วยศัักยภาพเชิิงพื้้�นที่่�ดัังกล่่าว ประกอบกัับ

การเป็็นเขตส่่งเสริิมอุุตสาหกรรมเขต 3 ที่่ �มีีความได้้เปรีียบในด้้านระยะทางใกล้้กรุุงเทพมหานคร

มากที่่�สุุด ตามประกาศของคณะกรรมการส่่งเสริิมการลงทุุน  (BOI) จัังหวััดปราจีีนบุุรีีได้้รัับให้้เป็็น

เขตส่่งเสริิมอุุตสาหกรรมเขต 3 ซึ่่�งเป็็นพื้้�นที่่�ที่่�มีีความได้้เปรีียบด้้านระยะทางใกล้้กรุุงเทพมหานคร

ที่่�สุุด และได้้รัับสิิทธิิประโยชน์์ทางภาษีีเพื่่�อดึึงดููดการลงทุุนจากต่่างประเทศจำนวนมาก ส่ ่งผลให้้

อำเภอศรีีมหาโพธิิ จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี ซึ่่ �งเป็็นพื้้�นที่่�ตั้้�งของนิิคมอุุตสาหกรรมขนาดใหญ่่ และเป็็น

ศููนย์์รวมโรงงานอุุตสาหกรรมจากนานาประเทศ มีี แรงงานและผู้้�เชี่่�ยวชาญจากต่่างประเทศเข้้ามา

พำนัักอาศััยระยะยาวเป็็นจำนวนมาก [4] โรงแรมและที่่�พัักอาศััยในพื้้�นที่่�ดัังกล่่าว จึ ึงจำเป็็นต้้อง

ปรัับตััวเพื่่�อให้้การบริิการสอดคล้้องกัับความต้้องการของกลุ่่�มลููกค้้าต่่างชาติิที่่�มีีมาตรฐานและ

ความคาดหวังัสูงูในด้านคุณุภาพบริกิาร ด้ านความปลอดภััย โรงแรมในพื้�นที่่�นิคิมอุตุสาหกรรม 304 

อำเภอศรีีมหาโพธิิ จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี จึ ึงควรกำหนดและพััฒนากลยุุทธ์์การให้้บริิการที่่�ตอบสนอง

ความต้้องการเฉพาะกลุ่่�มได้้อย่่างมีีประสิทิธิภิาพ  เพื่่�อสร้้างความพึึงพอใจและเสริมิสร้้างความภัักดีี

ของลููกค้้าในระยะยาว ความภัักดีีของลููกค้้าจึึงถืือเป็็นหััวใจสำคััญของการดำเนิินธุุรกิิจโรงแรม 

เพราะลูกูค้้าที่่�ภักัดีีจะกลับัมาใช้้บริกิารซ้้ำและแนะนำผู้้�อื่่�นจะช่่วยลดต้้นทุนุทางการตลาดในระยะยาว 

คุุณภาพของการบริิการจึึงเป็็นเครื่่�องมืือสำคััญในการสร้้างและรัักษาความภัักดีี  โดยเฉพาะเมื่่�อ

ต้้องให้้บริิการลููกค้้าที่่�มีีความคาดหวัังทางวััฒนธรรมแตกต่่างจากคนไทย อย่่างไรก็็ดีียัังมีีข้้อจำกััด

ด้้านข้้อมููลเชิิงลึึกเกี่่�ยวกัับพฤติิกรรมและความคาดหวัังของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการโรงแรมในพื้�นที่่�
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นิิคม 304 อำเภอศรีีมหาโพธิิ จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี ส่ ่งผลให้้ผู้้�ประกอบการโรงแรมอาจไม่่สามารถ

กำหนดกลยุุทธ์์การให้้บริิการได้้ตรงจุุด ซึ่่ �งการศึึกษาคุุณภาพการบริิการจะช่่วยให้้ธุุรกิิจโรงแรม

สามารถวางแผนและกำหนดทิิศทางการบริิการเพื่่�อเพิ่่�มอััตราการกลัับมาใช้้บริิการได้้อย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพมากยิ่่�งขึ้้�น 

	 จากการศึึกษาข้้อมููลเบื้้�องต้้นทำให้้ตระหนัักความสำคััญอย่่างยิ่่�งต่่อการพััฒนาและเพิ่่�ม

ขีีดความสามารถในการแข่่งขัันของธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี 

ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจศึึกษาอิิทธิิพลของปััจจััยคุุณภาพการบริิการที่่�มีีต่อความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรม

ในพื้้�นที่่�ดังักล่่าว เพื่่�อเติมิเต็ม็ช่่องว่่างทางข้้อมูลูและสร้้างความเข้้าใจที่่�ลึกึซึ้้�งถึงึความต้้องการที่่�แท้้จริิง

ของลููกค้้าต่่างชาติิ อั ันจะนำไปสู่่�การพััฒนาและปรัับปรุุงกลยุุทธ์์การให้้บริิการได้้อย่่างตรงจุุด ส่ ่ง

ผลให้้ผู้้�ประกอบการสามารถสร้้างความพึึงพอใจและรัักษาฐานลููกค้้าเดิิมไว้้ได้้ ตลอดจนดึึงดููด

ลููกค้้าใหม่่อัันจะนำไปสู่่�การเติิบโตอย่่างยั่่�งยืืนของธุุรกิิจและเศรษฐกิิจในพื้้�นที่่�โดยรวม

2. วััตถุุประสงค์์การวิิจััย

	 2.1	 เพื่่�อศึึกษาระดัับความคิิดเห็็นของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการและความภัักดีี

ของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี 

 	 2.2	 เพื่่�อเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัังและประสบการณ์์จริิงของลููกค้้าที่่�มีีต่่อคุุณภาพ

การบริิการของโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี 

	 2.3	 เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรม ในเขต

นิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี

3. สมมติิฐานการวิิจััย

	 3.1 คุ ุณภาพการบริิการโดยรวมของลููกค้้าโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จั ังหวััด

ปราจีีนบุุรีี อยู่่�ในระดัับสููง

	 3.2	 ระดัับความคาดหวัังของลููกค้้าสููงกว่่าระดัับประสบการณ์์จริิงที่่�มีีต่่อคุุณภาพการ

บริิการของโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี

	 3.3	 คุุณภาพการบริิการส่่งผลเชิิงบวกต่่อความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคม

อุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี
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4. วิิธีีการดำำ�เนิินการวิิจััย

	 4.1 	ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

     	 	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยแบบผสมผสาน ซึ่่ �งประกอบด้้วยการวิิจััยเชิิงปริิมาณและ

การวิิจััยเชิิงคุุณภาพ โดยมีีรายละเอีียดของประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่างดัังต่่อไปนี้้�

      	 	 1) การวิิจััยเชิิงปริิมาณมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษาความคิิดเห็็นเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการ

บริิการและความภัักดีีของลููกค้้า ดัังนั้้�นประชากรที่่�ใช้้ในการวิิจััย คืือ ลููกค้้าที่่�เข้้าพัักในโรงแรมทั้้�ง 8 

แห่่งในอำเภอศรีีมหาโพธิิ จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี ซึ่่ �งมีีจำนวนห้้องพัักรวมทั้้�งสิ้้�น  1,264 ห้้อง (คำนวณ

โดยถืือว่่ามีีผู้้�เข้้าพััก 1 คนต่่อห้้อง) กลุ่่�มตััวอย่่าง สำหรัับการวิิจััยเชิิงปริิมาณได้้มาจากการคำนวณ

ด้้วยสููตรของ Taro Yamane [5] ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% และค่่าความคลาดเคลื่่�อน 0.05 โดย

ได้้ขนาดตััวอย่่างที่่�เหมาะสมจำนวน 304 คน เพื่่�อป้้องกัันการตอบกลัับไม่่ครบถ้้วน จึึงได้้เพิ่่�มขนาด

ตััวอย่่างอีีก 10% ทำให้้มีีขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�วางแผนไว้้สำหรัับเก็็บข้้อมููลจริิงรวมทั้้�งสิ้้�น 335 คน 

การเก็็บข้้อมููลใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบแบ่่งชั้้�นตามสััดส่่วน 

      	 	 2)	 การวิจิัยัเชิงิคุณุภาพ มีีวัตัถุปุระสงค์์เพื่่�อเจาะลึึกข้้อมูลูเชิงิลึกึเกี่่�ยวกับัประสบการณ์์ 

และมุมุมองด้้านการบริกิาร กลุ่่�มตััวอย่่างสำหรับัการสััมภาษณ์์ คืื อ ผู้้�จั ดัการหรืือหัวัหน้้าฝ่่ายบริกิาร

ส่่วนหน้้าของโรงแรมในพื้้�นที่่�อำเภอศรีีมหาโพธิิ จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี  จำนวน 8 คน จาก 8 โรงแรม 

การคัดัเลืือกกลุ่่�มตัวัอย่่างใช้้วิธิีี  การสุ่่�มตััวอย่่างแบบเจาะจง เนื่่�องจากบุคุคลเหล่่าน้ี้�เป็็นผู้้�ที่่�มีีความรู้้�

และประสบการณ์์โดยตรงเกี่่�ยวกับันโยบายการบริกิารและพฤติิกรรมของลููกค้้า จึ งึสามารถให้้ข้้อมูลู

เชิิงลึึกที่่�จำเป็็นต่่อการวิิจััยได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

	 4.2 	เครื่่�องมืือในการวิิจััย

	 	 การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยแบบผสมผสาน ซึ่่ �งใช้้เครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล 

2 ประเภท ได้้แก่่ แบบสอบถามและแบบสััมภาษณ์์กึ่่�งโครงสร้้าง

	 	 4.2.1. แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบสอบถามถููกออกแบบมาเพื่่�อเก็็บข้้อมููล

เชิิงปริิมาณจากลููกค้้าที่่�เข้้าพัักในโรงแรม โดยแบ่่งออกเป็็น 4 ส่่วน ดัังนี้้�

              	 	 ส่่วนที่่� 1 ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้้วยเพศ อายุุ สั ัญชาติิ 

อาชพ ตำแหน่่งระยะเวลาการเข้้าพักั ประเภทที่่�พักั และลักัษณะการเข้้าพักั ซึ่่�งเป็็นคำถามแบบรายการ 

              	 	 ส่่วนที่่� 2 ระดับัความคิดิเห็น็เป็็นการวััดระดับัความคิดิเห็น็ของลูกูค้้าเกี่่�ยวกับัคุณุภาพ

การบริิการและความภัักดีีของลููกค้้า ลัักษณะเป็็นคำถามแบบมาตราส่่วน 5 ระดัับ (Rating scale) 

ซึ่่�งใช้้รููปแบบของ Likert scale [6] แบ่่งระดัับความเห็็นจากมากไปน้้อย เพื่่�อเรีียงลำดัับความของ

กลุ่่�มตััวอย่่าง ซึ่่�งมีีเกณฑ์์การให้้คะแนนเท่่ากัับ 5 4 3 2 1 น้้อยที่่�สุุด จำนวน 5 ตััวเลืือก มากที่่�สุุด 

มาก ปานกลาง น้้อย และน้้อยที่่�สุุด ตามลำดัับ
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	 	 	 ส่่วนที่่� 3 การเปรีียบเทีียบเป็็นการวััดความแตกต่่างระหว่่างความคาดหวัังและ

ประสบการณ์์จริงิของลูกูค้้า ลักษณะเป็็นคำถามแบบมาตราส่่วน 5 ระดัับ (Rating scale) มีีตัวเลืือก 

5 ระดัับ (5 = มากที่่�สุุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้้อย, 1 = น้้อยที่่�สุุด) ซึ่่�งใช้้รููปแบบของ 

Likert scale แบ่่งระดัับความเห็็นจากมากไปน้้อย เพื่่�อเรีียงลำดัับความของกลุ่่�มตััวอย่่าง

	 	 	 ส่่วนที่่� 4 การวิิเคราะห์์ปััจจััยคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้า

       	 	 4.2.2 แบบสััมภาษณ์์กึ่่�งโครงสร้้าง เป็็นเครื่่�องมืือวิิจััยที่่�ใช้้สำหรัับเก็็บรวบรวมข้้อมููล

เชิิงคุณุภาพ  โดยมีีวัตัถุปุระสงค์์เพื่่�อศึกึษาข้้อมูลูเชิงิลึกึจากผู้้�จัดการหรืือหััวหน้้าฝ่่ายบริิการส่่วนหน้้า

ของโรงแรมในพื้้�นที่่�วิิจััย ผู้้�วิ ิจััยได้้จััดทำแนวคำถามหลัักไว้้ล่่วงหน้้า ซึ่่ �งครอบคลุุมประเด็็นสำคััญ

ของงานวิิจััย ประกอบด้้วย ข้้อมููลทั่่�วไปเกี่่�ยวกัับโรงแรมที่่�ทำให้้เป็็นที่่�รู้้�จััก และทำให้้ลููกค้้าตััดสิินใจ

เลืือกมาใช้้บริิการ หั ัวใจสำคััญของการพััฒนาคุุณภาพการบริิการที่่�จะทำให้้ลููกค้้ากลัับมาใช้้

บริิการซ้้ำ และโรงแรมมีีเทคนิิคหรืือกลยุุทธ์์ที่่�ส่่งเสริิมความภัักดีีของลููกค้้าต่่อโรงแรมอย่่างไร

	 4.3 การหาคุุณภาพเครื่่�องมืือ

	  	 วิจิัยัเชิงิปริมิาณ ผู้้�วิจิัยัได้้นำแบบสอบถามหาคุณุภาพของเครื่่�องมืือ  ได้้นำแบบสอบถาม

ไปปรึกษาและดำเนินิการปรับัปรุงุแก้้ไขตามคำแนะนำจากผู้้�เชี่่�ยวชาญ จำนวน 3 ท่าน เพื่่�อตรวจสอบ

ความสอดคล้้องของเนื้้�อหา วิเคราะห์์ค่่าดััชนีีมีีความสอดคล้้องของข้้อคำถามแต่่ละข้้อกัับวััตถุปุระสงค์์

การพิิจารณาโดยค่่า IOC และนำไปทดลองใช้้เครื่่�องมืือกัับประชากรที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน 

30 ชุุด ซึ่่�งทดลองใช้้กัับลููกค้้าโรงแรมที่่�มีีคุุณลัักษณะคล้้ายคลึึงกัันในบริิเวณใกล้้เคีียงเขตนิิคม

อุตุสาหกรรม 304 จังหวััดปราจีีนบุรีี พบว่่าค่่าสััมประสิทิธิ์์�แอลฟาของครอนบาค์์ (Cronbach's alpha) 

[7] มีีค่ ่าเท่่ากัับ 0.924 สามารถนำไปใช้้เก็็บข้้อมููลจริิงได้้ แสดงว่่ามาตรวััดของแบบสอบถามใน

แต่่ละด้้านมีีความเชื่่�อถืือได้้และมีีความสอดคล้้องภายในของการวััด 

	  วิ ิจััยเชิิงคุุณภาพ ผู้้�วิ ิจััยได้้นำข้้อมููลเชิิงลึึกที่่�ได้้จากการสััมภาษณ์์มาเปรีียบเทีียบกัับ

ผลการวิิเคราะห์์เชิิงปริิมาณ และนำบทสรุุปการสััมภาษณ์์กลัับไปให้้ผู้้�ให้้สััมภาษณ์์ตรวจสอบ

ความถููกต้้องอีีกครั้้�ง หลัังจากนั้้�นจึึงนำข้้อมููลที่่�ได้้รัับการยืืนยัันและแก้้ไขแล้้วมาใช้้ในกระบวนการ

วิเิคราะห์์ข้้อมูลู และสรุปุผลการสััมภาษณ์์โดยยึดึตามมุุมมองของผู้้�ให้้ข้้อมูลูเป็็นหลััก มีี การอ้้างอิิง

คำพููดโดยตรงเพื่่�อสนัับสนุุนข้้อสรุุปและลดอคติิของผู้้�วิิจััย

	 4.4 	การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

	   	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงปริิมาณ ผู้้�วิิจััยได้้แจกแบบสอบถามให้้แก่่ลููกค้้าที่่�เข้้าพัักใน

แต่่ละโรงแรมตามสััดส่่วนที่่�คำนวณไว้้ โดยใช้้เวลาในการเก็็บข้้อมููลรวมประมาณ 3 เดืือน 

	  	 การเก็็บรวบรวมข้้อมููลเชิิงคุุณภาพ ผู้้�วิ ิจััยได้้ดำเนิินการสััมภาษณ์์กลุ่่�มตััวอย่่าง โดย

บัันทึกึเสีียงและถอดความเป็็นข้้อความเพื่่�อใช้้ในการวิเิคราะห์์ข้้อมูลู น อกจากนี้้� ผู้้�วิ จิัยัได้้ใช้้หลัักการ

สร้้างความน่่าเชื่่�อถืือตามแนวทางของงานวิิจััยเชิิงคุุณภาพ  การตรวจสอบข้้อมููลแบบสามเส้้า [8] 
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โดยเปรีียบเทีียบข้้อมููลจากการสััมภาษณ์์กัับผลเชิิงปริมาณ และการตรวจสอบความสอดคล้้อง 

โดยให้้ผู้้�ถููกสััมภาษณ์์ตรวจสอบความถููกต้้องของข้้อมููลที่่�ถอดเทปไว้้

	 4.5	การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

	   	 การวิิจััยเชิิงปริิมาณ ผู้้�วิิจััยวิิเคราะห์์ด้้วยสถิิติิเชิิงพรรณนา เพื่่�ออธิิบายลัักษณะทั่่�วไป

ของกลุ่่�มตััวอย่่าง และสถิิติิเชิิงอนุุมาน เพื่่�อหาความสััมพัันธ์์และอิิทธิิพลคุุณภาพการบริิการที่่�มีีต่่อ

ความภัักดีีของลููกค้้าด้้วยการวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงเส้้นพหุุคููณ 

           	 การวิจิัยัเชิงิคุณุภาพ ผู้้�วิ จิัยัวิเิคราะห์์ด้้วยการวิเิคราะห์์เนื้้�อหา และการวิเิคราะห์์เชิงิธีีม 

(Thematic Analysis) เพื่่�อค้้นหาและจััดกลุ่่�มประเด็็นสำคััญจากบทสััมภาษณ์์ จากนั้้�นนำมาใช้้

เพื่่�ออธิิบายและสนัับสนุุนผลการวิิจััยเชิิงปริิมาณให้้มีีความลึึกซึ้้�งยิ่่�งขึ้้�น

5. ผลการวิิจััย

	 การนำเสนอผลของการวิิจัยั ผู้้�วิจัยัได้้แบ่่งการนำเสนอผลการวิเิคราะห์์ข้้อมูลูออกเป็็น 3 ข้้อ 

ตามวััตถุุประสงค์์และสมมติิฐานของการวิิจััย ดัังนี้้�

 	 5.1	 ผลการศึึกษาระดัับความคิิดเห็็นของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการและความ

ภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี  

             	 5.1.1	 ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมูลูทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่่� 

และหาค่่าร้้อยละ ได้้ข้้อมููลดัังนี้้�

                    ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม จำนวน 335 คน พบว่่า กลุ่่�ม

ตััวอย่่างส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชาย จำนวน  315 คน คิ ิดเป็็นร้้อยละ 94.02 อายุุระหว่่าง 41-50 ปี ี 

จำนวน 299 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 89.25 ส่่วนใหญ่่มีีสััญชาติิญี่่�ปุ่่�น จำนวน 297 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 

88.66 อาชีีพพนัักงานบริิษััท จำนวน 332 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 99.10 ตำแหน่่งผู้้�บริิหารระดัับกลาง 

302 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 90.15 มีีระยะเวลาการพัักในโรงแรมมากกว่่า 2 ปีี จำนวน 319 คน คิิด

เป็็นร้้อยละ 95.22 ป ระเภทที่่�พัักเป็็นแบบ Executive Residence / Service Apartment 

จำนวน  315 คน คิ ิดเป็็นร้้อยละ 94.02 ที่่ �พัักเป็็นลัักษณะพัักถาวรที่่�อยู่่�ระหว่่างทำงาน  จำนวน 

315 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 94.02 

	 	 5.1.2	 ผลการศึกึษาระดับัความคิดิเห็น็ของลูกูค้้าเกี่่�ยวกับัคุณุภาพการบริกิารของโรงแรม

ในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี สถิิติิที่่�ใช้้วิิเคราะห์์ คืือ ค่่าเฉลี่่�ย ( x̄̄ ) และค่่าส่่วน
เบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้้ข้้อมููล ดัังตารางที่่� 1
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ตารางที่่� 1 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานระดัับความคิิดเห็็นของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับคุุณภาพ

การบริิการของโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี

คุุณภาพการบริิการ x̄̄ S.D. ความหมาย อัันดัับ

ด้้านรููปลัักษณ์์ทางกายภาพ 4.63 0.39 มากที่่�สุุด 4

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 4.60 0.31 มากที่่�สุุด 5

ด้้านการตอบสนอง 4.81 0.33 มากที่่�สุุด 1

ด้้านความมั่่�นใจ 4.75 0.33 มากที่่�สุุด 2

ด้้านความเอาใจใส่่ 4.69 0.30 มากที่่�สุุด 3

รวม 4.70 0.33 มากที่่�สุุด	
	 จากตารางที่่� 1 ผลของระดัับความคิดิเห็น็ของลููกค้้าเกี่่�ยวกับัคุณุภาพการบริกิารของโรงแรม
ในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี โดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด   (x̄̄ = 4.70, 
S.D. = 0.33) ผลการวิิเคราะห์์สอดคล้้องกัับสมมติิฐานที่่� 1 คุุณภาพการบริิการโดยรวมของลููกค้้า
โรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี อยู่่�ในระดัับสููง โดยทุุกด้้านมีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ใน
ระดัับมากที่่�สุุดทุุกด้้าน คืือ ด้้านการตอบสนอง ด้้านความมั่่�นใจ ด้้านความเอาใจใส่่ ด้้านรููปลัักษณ์์
ทางกายภาพ ค่ ่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด และด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ โดยมีีค่่าเฉลี่่�ย 4.81, 4.75, 
4.69, 4.63 และ 4.60 ตามลำดัับ
	 	 5.1.3	 ผลการศึึกษาระดัับความคิิดเห็็นของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับความภัักดีีที่่�มีีต่อโรงแรม
ในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี สถิิติิที่่�ใช้้วิิเคราะห์์ คืือ ค่่าเฉลี่่�ย ( x̄̄ ) และค่่าส่่วน
เบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้้ข้้อมููล ดัังตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานระดับัความคิิดเห็น็ของลูกูค้้าเกี่่�ยวกับความภัักดีี

ทีีมีีต่่อโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี

ความภัักดีี x̄̄ S.D. ความหมาย อัันดัับ

1. ท่านจะเลืือกใช้้บริกิารโรงแรมน้ี้�อีีกครั้้�ง หากมีีโอกาสในอนาคต 4.57 0.50 มากที่่�สุุด 2

2. ท่านจะแนะนำโรงแรมนี้้�ให้้เพื่่�อนร่วมงานหรืือผู้้�อื่่�นอย่่างแน่่นอน 4.55 0.50 มากที่่�สุุด 3

3. ท่านรู้้�สึกึพึงึพอใจกับัคุณุภาพการให้้บริกิารโดยรวมของโรงแรม 4.72 0.49 มากที่่�สุุด 1

4. ท่่านรู้้�สึึกว่่าเป็็นลููกค้้าคนสำคััญของโรงแรมนี้้� 4.03 0.26 มาก 9

5. ท่่านไว้้วางใจในคุุณภาพและการบริิการของโรงแรมนี้้� 4.40 0.50 มาก 5
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ความภัักดีี x̄̄ S.D. ความหมาย อัันดัับ

6. ท่่านไม่่ลัังเลที่่�จะกลัับมาใช้้บริิการโรงแรมนี้้�อีีกครั้้�ง 4.04 0.51 มาก 8

7. ท่่านรู้้�สึึกผููกพัันและเป็็นส่่วนหนึ่่�งกัับโรงแรมนี้้� 3.98 0.76 มาก 10

8. ท่่านรู้้�สึึกว่่าโรงแรมนี้้�เป็็นตััวเลืือกที่่�ดีีที่่�สุุดสำหรัับท่่าน 4.38 0.49 มาก 6

9. ท่านจะพููดถึงึประสบการณ์์ที่่�ดีีที่่�ได้้รับัจากโรงแรมนี้้�ให้้กัับคนอื่่�น 4.42 0.50 มาก 4

10. ท่่านมีีแนวโน้้มที่่�จะพัักในโรงแรมนี้้�เป็็นประจำในระยะยาว 4.25 0.43 มาก 7

รวม 4.33 0.43 มาก	

	 จากตารางที่่� 2 ผลการศึกึษาระดัับความคิดิเห็็นของลููกค้้าเกี่่�ยวกับัความภักัดีีที่่�มีีต่อโรงแรม
ในเขตนิคิมอุตุสาหกรรม 304 จังหวัดัปราจีีนบุรุีี โดยภาพรวมมีีค่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก (x̄ ̄= 4.33, 
S.D. = 0.43) เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้านที่่�มีีระดัับความคิิดเห็็นมากที่่�สุุด พบว่่า ความพึึงพอใจกัับ
คุุณภาพการให้้บริิการโดยรวมของโรงแรม ท่่านจะเลืือกใช้้บริิการโรงแรมนี้้�อีีกครั้้�ง หากมีีโอกาสใน
อนาคต ท่่านจะแนะนำโรงแรมนี้้�ให้้เพื่่�อนร่่วมงานอย่่างแน่่นอน มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.72, 4.57, และ 
4.55 ตามลำดัับ
	 5.2	 ผลการศึึกษาเพื่่�อเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัังและประสบการณ์์จริิงของลููกค้้าที่่�
มีีต่่อคุุณภาพการบริิการของโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี
      	 	 ผลการศึึกษาเพื่่�อเปรีียบเทีียบระดัับความคาดหวัังและประสบการณ์์จริิงของลููกค้้าที่่�
มีีต่อคุณุภาพการบริกิารของโรงแรมในเขตนิคิมอุตุสาหกรรม 304 จั งหวัดัปราจีีนบุรุีี  สถิติิทิี่่�ใช้้วิเิคราะห์์ 
คืือ ค่่าเฉลี่่�ย ( x̄̄ ) และค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ได้้ข้้อมููล ดัังตารางที่่� 3

ตารางที่่� 3 ค่่าเฉลี่่�ยและค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐานระดัับความคิดิเห็น็ของลููกค้้าเกี่่�ยวกับัความคาดหวังั
และประสบการณ์์จริิงของลููกค้้าที่่�มีีต่่อคุุณภาพการบริิการของโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 
304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี

คุุณภาพการบริิการ
ความคาดหวััง ประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับ ความแตกต่่าง

x̄̄ S.D. x̄̄ S.D.

ด้้านรููปลัักษณ์์ทางกายภาพ 4.07 0.61 4.21 0.62 0.14

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 4.12 0.58 4.21 0.61 0.09

ด้้านการตอบสนอง 4.01 0.64 4.25 0.60 0.24

ด้้านความมั่่�นใจ 4.00 0.66 4.19 0.63 0.19

ด้้านความเอาใจใส่่ 4.04 0.60 4.20 0.62 0.16

รวม 4.05 0.62 4.21 0.62 0.16
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	 จากตารางที่่� 3 ผลการวิิเคราะห์์การเปรีียบเทีียบความคาดหวังั และประสบการณ์์ที่่�ผู้้�ตอบ
แบบสอบถามมาใช้้บริกิารโรงแรมในเขตนิคิมอุุตสาหกรรม 304 จังหวัดัปราจีีนบุรุีี พบว่่า ลูกค้้าที่่�มา
ใช้้บริิการมีีระดัับคุุณภาพการบริิการธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี 
มีีความคาดหวังัโดยรวม อยู่่�ในระดับั  (x̄̄ = 4.05, S.D. = 0.62) ส่งผลให้้เกิิดความแตกต่่างเชิงิบวกซึ่่�ง
หมายถึงึประสบการณ์์จริิงที่่�ได้้รับัสูงูกว่่าความคาดหวังัในทุกุด้้าน 
	 ผลการวิจิัยันี้้�ปฏิเิสธสมมติฐิานที่่� 2 ที่่ �ตั้้�งไว้้ว่่า ระดัับความคาดหวังัของลููกค้้าสูงูกว่่าระดัับ
ประสบการณ์์จริิงที่่�มีีต่อคุณุภาพการบริิการของโรงแรมในเขตนิคิมอุตุสาหกรรม 304 จังัหวััดปราจีีนบุรุีี 
แต่่ผลลััพธ์์ที่่�ค้้นพบแสดงให้้เห็็นว่่าโรงแรมสามารถให้้บริิการได้้เหนืือกว่่าความคาดหวัังของลููกค้้า
โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง โดยความคาดหวัังด้้านการตอบสนองตามที่่�คาดหวัังไว้้มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.01 
หลัังได้้รับัประสบการณ์์จากการใช้้บริกิารมีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากับั 4.25 มีี ความพึงึพอใจเพิ่่�มขึ้้�น  0.24 ด้ าน
ความมั่่�นใจ ตามที่่�คาดหวัังไว้้มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.00 หลัังได้้รัับประสบการณ์์จากการใช้้บริิการมีี
ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากับั 4.19 มีีความพึงึพอใจเพิ่่�มขึ้้�น โดยมีีค่าเฉลี่่�ยเท่่ากับั 0.19 
	 5.3	 ผลการศึึกษาคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขต
นิคิมอุตุสาหกรรม 304 จังหวัดัปราจีีนบุรุีี 
	 	 ผลการศึึกษาคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขต
นิคิมอุตุสาหกรรม 304 จังหวัดัปราจีีนบุรุีี ประกอบด้้วย 5 ด้าน ได้้แก่่ ด้านความเป็็นรูปธรรมของการ
บริิการ (X1) ด้านความน่่าเชื่่�อถืือ (X2) ด้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า (X3) ด้านการให้้ความมั่่�นใจแก่่
ลูกูค้้า (X4) ด้านความเอาใจใส่่  (X5) และความภักัดีี (Y) สหสัมัพันัธ์เชิงิบวก อยู่่�ในระดัับค่่อนข้้างสูงู 
(r, อยู่่�ระหว่่าง 0.590 - 0.676) อย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .01 ซึ่่�งมีีค่่าสููงสุุดไม่่เกิิน 0.80 
ทุุกตััวแปร แสดงว่่าไม่่เกิิด Mult-Collinearity ซึ่่�งหมายถึึง ตััวแปรอิิสระไม่่มีีความสััมพัันธ์์กัันเอง
สููงมากเกิินไปจึึงสามารถนำปััจจััยทั้้�ง 5 ด้้านเข้้าสู่่�สมการเพื่่�อวิิเคราะห์์ต่่อไป ดัังตารางที่่� 4

ตารางท่ี่� 4 เมตริกิสหสัมัพันัธ์์สรุปุผลการวิเิคราะห์์ความสัมัพันัธ์์ของคุณุภาพการบริิการที่่�ส่่งผล
ต่่อความภักัดีขีองลูกูค้้าธุรุกิจิโรงแรม ในเขตนิคิมอุตุสาหกรรม 304 จังัหวัดัปราจีนีบุรุีี 

ตััวแปร X1 X2 X3 X4 X5 Y

X1 1 .672** .681** .655** .669** .590**

X2 1 .693** .671** .668** .605**

X3 1 .702** .695** .676**

X4 1 .684** .642**

X5 1 .621**

Y 1
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	 จากตารางที่่� 4 พบว่่า ตััวแปรอิิสระทุุกตััวมีีค่่าความสััมพัันธ์์ระหว่่างกัันและกััน ไม่่สููงเกิิน

กว่่าข้้อกำหนด จึงสามารถนำตััวแปรอิิสระ 5 ตัว ไปใช้้ในการวิิเคราะห์์สมการถดถอยได้้ ซึ่่�งการ

วิิเคราะห์์คุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรม ในเขตนิิคม

อุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี โดยใช้้วิิธีีการวิิเคราะห์์ถดถอยเชิิงพหุุแบบขั้้�นตอน พบว่่า การ

ทดสอบนััยสำคััญของค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์พหุุคููณของตััวแปรพยากรณ์์ที่่�ดีีหรืือตััวแปรอิิสระ

กัับตััวแปรตามโดยใช้้การทดสอบ F-test ซึ่่�งค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์พหุุคููณ โดยมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�

สหสััมพัันธ์์พหุุคููณ (R) เท่่ากัับ 0.708 แสดงว่่าตััวแปรอิิสระทั้้�งหมดมีีความสััมพัันธ์์กัับความจงรััก

ภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรม และค่่าสััมประสิิทธิ์์�การตััดสิินใจ (R2) มีีค่ ่าเท่่ากัับ 0.548 แสดงว่่า 

ตััวแปรอิิสระทั้้�งหมดสามารถอธิิบายการผัันแปรของตััวแปรตามได้้ร้้อยละ 54.8 โดยปััจจััยหรืือ

ตััวแปรอิิสระในการศึึกษาคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขต

นิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี หรืือตััวแปรตามมากที่่�สุุด คืือ ด้้านการตอบสนอง รอง

ลงมา คืือ ด้้านความมั่่�นใจแก่่ลููกค้้า ซึ่่�งแสดงผลดัังตารางที่่� 5

ตารางที่่� 5 ผลของวิิเคราะห์์อิิทธิิพลด้้านคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของลููกค้้า
ธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี โดยใช้้สถิิติิเชิิงอ้้างอิิงชนิิดการ
ถดถอยเชิิงพหุุคููณ 

คุุณภาพการบริิการ B Beta t Sig.

ด้้านรููปลัักษณ์์ทางกายภาพ 0.237 0.190 4.01 < 0.001

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 0.212 0.170 3.55 < 0.001

ด้้านการตอบสนอง 0.824 0.650 12.35 < 0.001

ด้้านความมั่่�นใจ 0.785 0.630 11.88 < 0.001

ด้้านความเอาใจใส่่ 0.324 0.260 5.12 < 0.001

R = 0.708, R2 = 0.548, F= 22.79, P < 0.001

	 จากตารางที่่� 5 พ บว่่า ผลการวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุุแสดงให้้เห็็นว่่า คุ ุณภาพการ

บริกิารทั้้�ง 5 ด้าน มีีอิทิธิพิลเชิงิบวกต่่อความภักัดีีของลููกค้้าอย่่างมีีนัยัสำคัญัทางสถิิติ ิ(Sig. < 0.001) 

ซึ่่�งด้้านการตอบสนองมีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้ามากที่่�สุุด (Beta = 0.650, t = 12.35) ด้้าน

ความมั่่�นใจ มีีอิิทธิิพลรองลงมา (Beta = 0.630, t = 11.88) ด้้านความเอาใจใส่่ (Beta = 0.260, 

t = 5.12) ด้้านรููปลัักษณ์์ทางกายภาพ (Beta = 0.190, t = 4.01) และด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ (Beta 

= 0.170, t = 3.55) สอดคล้้องกัับสมมติิฐานที่่� 3 ที่่�ตั้้�งไว้้ว่่า คุุณภาพการบริิการส่่งผลเชิิงบวกต่่อ

ความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี
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	 5.4	 ผลสััมภาษณ์์จากผู้้�จัดการ/หััวหน้้าฝ่่ายบริิการงานส่วนหน้้าของโรงแรม/พนักงาน

ส่่วนหน้้าโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี มีีดัังนี้้�

	 	 5.4.1.	 ข้้อมููลทั่่�วไปเกี่่�ยวกัับโรงแรมที่่�ทำให้้เป็็นที่่�รู้้�จััก และทำให้้ลููกค้้าตััดสิินใจเลืือก

มาใช้้บริิการจากการสััมภาษณ์์ผู้้�จััดการ/หััวหน้้าฝ่่ายบริิการงานส่วนหน้้าของโรงแรม/พนักงาน

ส่่วนหน้้าโรงแรม พบว่่า 

               		 1)	 คุุณภาพการให้้บริิการและความประทัับใจส่่วนบุุคคล

                   	 	 โรงแรมให้้ความสำคััญกัับการบริิการที่่�เป็็นมิิตรและเอาใจใส่่ ซึ่่ �งรวมถึึง

การสร้้างบรรยากาศที่่�อบอุ่่�นและเป็็นกัันเองตั้้�งแต่่ก้้าวแรกที่่�ลููกค้้าเข้้ามา (โรงแรมที่่� 1 และ 6) 

                   	 	 การบริิการที่่�รวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพในการตอบสนองความต้้องการ

และแก้้ไขปััญหา เป็็นสิ่่�งสำคััญที่่�ช่่วยสร้้างความมั่่�นใจและทำให้้ลููกค้้าประทัับใจจนอยากกลัับมาใช้้

บริิการซ้้ำ (โรงแรมที่่� 4)

	 	 	 2) 	 ความสะอาดและความสะดวกสบาย

                  	 	 ปััจจัยัพื้้�นฐานที่่�ลูกูค้้าให้้ความสำคัญัเป็็นอันัดับัต้้นๆ คืือ ความสะอาดและ

ความเรีียบร้้อย ของห้้องพัักและพื้้�นที่่�โดยรอบ (โรงแรมที่่� 2 และ 7) 

                  	 	 การมีีสิ่่�งอำนวยความสะดวกที่่�ครบครััน  รวมถึึงการสร้้างบรรยากาศที่่�

ให้้ความรู้้�สึึกสงบและเป็็นส่่วนตััว ล้ ้วนเป็็นสิ่่�งที่่�ช่่วยเติิมเต็็มประสบการณ์์การเข้้าพัักให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น 

(โรงแรมที่่� 3 และ 5)

                		 3) 	 ทำเลที่่�ตั้้�งและการออกแบบ

                  	 	 ทำเลที่่�ตั้้�ง มีีบทบาทสำคัญัในการตััดสินิใจเลืือกเข้้าพักั โดยเฉพาะสำหรัับ

ลูกค้้ากลุ่่�มธุุรกิิจที่่�ต้้องการความสะดวกในการเดิินทาง (โรงแรมที่่� 3) 

                  	 	 การตกแต่่งสถานที่่� ที่่ �น่่าดึงึดูดูยังัเป็็นจุดุเด่่นที่่�สามารถสร้้างความประทัับใจ

แรกและกระตุ้้�นให้้ลููกค้้าต้้องการกลัับมาใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง  (โรงแรมที่่� 8)

 	 	 	 4) 	 บริิการเสริิมและสิิทธิิประโยชน์์

                   	 	 โรงแรมมีีการนำเสนอบริิการเสริิมเพื่่�อสร้้างความพิิเศษและแสดงความ

ใส่่ใจต่่อลููกค้้าประจำ เช่่น ข องขวััญในวัันสำคััญ บริิการรัับ-ส่่ง ที่่ �จอดรถ และอาหารเช้้า ซึ่่ �งช่่วย

เพิ่่�มมููลค่่าและสร้้างความรู้้�สึึกผููกพัันให้้กัับลููกค้้า (โรงแรมที่่� 4 และ 5)

	 	 5.4.2. 	หััวใจสำคััญของการพััฒนาคุุณภาพการบริิการ

	               	 จากการสััมภาษณ์์ผู้้�จัดัการและพนักงานโรงแรมในเขตนิคิมอุตุสาหกรรม 304 

จัังหวััดปราจีีนบุุรีี  ทำให้้เห็็นภาพที่่�ชััดเจนว่่า หั ัวใจสำคััญของการพััฒนาคุุณภาพการบริิการ คืื อ

การสร้้างความประทับัใจและความจงรักัภักัดีีของลูกูค้้านั้้�นไม่่ได้้เกิดิขึ้้�นจากปััจจััยใดเพีียงปััจจััยเดีียว

เท่่านั้้�น ต้้องประกอบด้้วยหลายปััจจััย 
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                          หััวใจของการบริิการเริ่่�มต้้นจากความประทัับใจแรกที่่�มองเห็็นได้้ด้้วยตาตั้้�งแต่่

ก้้าวแรกที่่�ลููกค้้ามาถึึง (โรงแรมที่่� 7 และ 5) 

	 	 	 โรงแรมให้้ความสำคััญกัับรููปลักษณ์์ทางกายภาพที่่�สะท้้อนถึงความใส่่ใจ 

ไม่่ว่่าจะเป็็นการตกแต่่งที่่�ผสมผสานความทัันสมัยัเข้้ากับัศิลิปะไทยในบรรยากาศที่่�สะอาด สงบ และ

มีีพื้้�นที่่�สีีเขีียวอัันร่่มรื่่�น (โรงแรมที่่� 1 และ 3) 

                        	เครื่่�องแบบพนัักงานที่่�ดููดีีและพร้้อมให้้บริิการอยู่่�เสมอ องค์์ประกอบเหล่่านี้้�

ช่่วยสร้้างบรรยากาศที่่�เชื้้�อเชิิญและดึึงดููดใจได้้เป็็นอย่่างดีี (โรงแรมที่่� 8 ) 

           	 	 การสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือและเพิ่่�มความมั่่�นใจ โรงแรมสร้้างความเชื่่�อมั่่�นผ่่าน

การบริิหารจััดการที่่�เป็็นระบบ พนั ักงานทุุกคนผ่่านการอบรมอย่่างเข้้มข้้น มีี มาตรฐานการทำงาน

ที่่�ชััดเจน  และมีีการประเมิินผลอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าการบริิการเป็็นไปตามมาตรฐานสููงสุุด 

(โรงแรมที่่� 2 และ 6) 

            	 	 โรงแรมมีีการประชุุมเพื่่�อพัฒันาข้้อมููลและแผนงานอยู่่�เสมอ เพื่่�อให้้พนักงาน

ทุุกคนพร้้อมที่่�จะให้้บริิการอย่่างราบรื่่�นและมีีประสิิทธิิภาพ (โรงแรมที่่� 4 และ 6) 

                 	 การสร้้างความปลอดภัยั และให้้พื้้�นที่่�ความเป็็นส่วนตัวของลูกูค้้าถืือเป็็นสิ่่�งที่่�

โรงแรมตระหนักัเป็็นอย่่างดีี ไม่่ว่่าจะเป็็นระบบรักัษาความปลอดภัยัที่่�ทันัสมัยั หรืือนโยบายการรักัษา

ข้้อมููลลููกค้้าที่่�เคร่่งครััด ซึ่่�งล้้วนสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้แก่่ผู้้�เข้้าพััก เนื่่�องจากลููกค้้าของโรงแรมเป็็น

ชาวญี่่�ปุ่่�น โรงแรมจึึงคำนึึงถึึงความส่่วนตััวก่่อน (โรงแรมที่่� 2 และ 3) 

                      	 สิ่่�งที่่�เติิมเต็็มประสบการณ์์ทั้้�งหมด คืือ การตอบสนองอย่่างรวดเร็็วและความ

เอาใจใส่่จากใจจริงิ พนักังานได้้รับัการฝึึกฝนให้้มีีความกระตืือรืือร้้นในการแก้้ไขปัญหาที่่�อาจเกิดิขึ้้�น 

และพร้้อมให้้ความช่่วยเหลืืออย่่างทัันท่่วงทีี (โรงแรมที่่� 1 และ 5) 

                          ความพยายามที่่�จะจดจำความชอบและความต้้องการเฉพาะของลููกค้้าแต่่ละราย 

รวมถึึงการปรัับตััวให้้เข้้ากัับวััฒนธรรมของลููกค้้าเพื่่�อสร้้างบรรยากาศที่่�อบอุ่่�นและเป็็นกัันเอง

สููงสุุด ซึ่่�งการบริิการในลัักษณะนี้้�ไม่่เพีียงแต่่ตอบโจทย์์ความคาดหวััง แต่่ยัังสร้้างความรู้้�สึึกพิิเศษที่่�

ทำให้้ลููกค้้าต้้องการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำๆ อย่่างต่่อเนื่่�อง (โรงแรมที่่� 3 และ 8)

         	 	 5.4.3	 โรงแรมมีีเทคนิิคหรืือกลยุุทธ์์ที่่�ส่่งเสริิมความภัักดีีของลููกค้้าต่่อโรงแรม

อย่่างไรที่่�จะทำให้้ลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการซ้้ำ 

	         	 1) การสร้้างความผููกพัันส่่วนบุุคคล

	                	ความภัักดีีเริ่่�มต้้นจากความสััมพัันธ์์ที่่�ใกล้้ชิิดระหว่่างพนัักงานและลููกค้้า 

ลูกูค้้าที่่�พึงึพอใจจะจดจำและเรีียกชื่่�อพนักังานได้้ มีี การพููดคุยุอย่่างเป็็นกันัเอง และแสดงความไว้้ใจ

ด้้วยการมอบของขวััญหรืือขอความช่่วยเหลืือส่่วนตััว ซึ่่ �งบ่่งบอกถึึงความเชื่่�อมั่่�นที่่�เกิินกว่่าแค่่การ

ใช้้บริิการ (โรงแรมที่่� 7)
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	 	 	 2) 	 การกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอย่่างต่่อเนื่่�อง

	                		 การกลัับมาใช้้บริกิารซ้้ำคืือตััวชี้้�วัดัความภักัดีีที่่�ชัดัเจนที่่�สุดุ ลู กูค้้าที่่�จงรััก

ภักัดีีมัักจะจองห้้องพัักทัันทีีหลัังการเข้้าพัักครั้้�งก่่อน  หรืือมีีการต่่อสััญญาพัักระยะยาว น อกจากนี้้�

ยัังเลืือกใช้้บริิการเสริิมภายในโรงแรมอย่่างต่่อเนื่่�อง เช่่น ห้้องอาหาร ฟิิตเนส หรืือสปา แทนที่่�จะ

ออกไปใช้้บริิการภายนอก (โรงแรมที่่� 4)

	 	 	 3) 	 การแนะนำและบอกต่่อ

	                 	 ลููกค้้าที่่�พึึงพอใจอย่่างแท้้จริิงจะกลายเป็็นผู้้�ประชาสััมพัันธ์ให้้กัับโรงแรม 

โดยการแนะนำเพื่่�อนร่วมงานหรืือคนรู้้�จักให้้มาเข้้าพััก หรืือเชิญิมาใช้้บริิการห้้องอาหารของโรงแรม 

ซึ่่�งเป็็นการยืืนยัันว่่าลููกค้้าไม่่ได้้แค่่พอใจในบริิการหลััก แต่่ยัังประทัับใจในสิ่่�งอำนวยความสะดวก

อื่่�นๆ ของโรงแรมด้้วย (โรงแรมที่่� 1)

6. สรุุปผลการวิิจััยและอภิิปรายผล 

 	 จากการวิเิคราะห์์ข้้อมูลูทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม จำนวน 335 คน พบว่่า กลุ่่�มตัวัอย่่าง

ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชาย อายุรุะหว่่าง 41-50 ปี ส่วนใหญ่่มีีสัญชาติญิี่่�ปุ่่�น อาชีีพพนักงาน ตำแหน่่งผู้้�บริหิาร

ระดัับกลาง มีีระยะเวลาการพักัในโรงแรมมากกว่่า 2 ปี ประเภทที่่�พักัเป็็นแบบ Executive Residence 

/ Service Apartment ที่่�พัักเป็็นลัักษณะพัักถาวรที่่�อยู่่�ระหว่่างทำงาน 

         6.1 ผลการวิิจััยตามวััตถุุประสงค์์ที่่� 1 พบว่่า ระดัับความคิิดเห็็นของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับคุุณภาพ

การบริิการและความภัักดีีของลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จั ังหวััดปราจีีนบุุรีี 

ภาพรวมคุณุภาพการบริกิารของโรงแรมอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ มีีค่ าเฉลี่่�ยเท่่ากับั 4.70 สะท้้อนให้้เห็็น

ถึึงความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อการให้้บริิการของโรงแรมเป็็นอย่่างดีี โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งด้้านการ

ตอบสนอง อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ  4.81 ซึ่่�งได้้รัับคะแนนสููงสุุด รองลงมาคืือ ด้้าน

ความมั่่�นใจ และความเอาใจใส่่ มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.75 และ 4.69  สำหรัับด้้านความภัักดีีของลููกค้้า 

โดยภาพรวมอยู่่�ในระดัับมาก มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.33 พบว่่า ลููกค้้ามีีความพึึงพอใจต่่อคุุณภาพการ

ให้้บริิการโดยรวมของโรงแรมในระดัับมากที่่�สุุด มีีค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.72 ผลการวิิจััยเชิิงปริิมาณที่่�

พบว่่าคุุณภาพการบริิการโดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด และด้้านการตอบสนองได้้รัับคะแนนสููงสุุด

นั้้�นสอดคล้้องอย่่างชััดเจนกัับข้้อมููลเชิิงลึึก ที่่ �ได้้จากการสััมภาษณ์์ผู้้�จััดการและพนักงานโรงแรม 

โดยเฉพาะประเด็น็เรื่่�อง คุณุภาพการให้้บริกิารและความประทับัใจส่่วนบุคุคล (5.4.1) ผู้้�ให้้สัมัภาษณ์์

เน้้นย้้ำว่่า หั วัใจสำคัญัของการบริกิาร คืื อ การสร้้างความประทับัใจแรกผ่่านรูปูลักัษณ์์ทางกายภาพ 

(5.4.2) และการตอบสนองอย่่างรวดเร็ว็และความกระตืือรืือร้้นในการแก้้ไขปัญหา ซึ่่�งเป็็น จุดุแข็ง็สำคัญั

ที่่�สร้้างความประทัับใจ จนอยากกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำ (5.4.1) นอกจากนี้้� การสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือ
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ผ่่านการบริิหารจััดการที่่�เป็็นระบบและการให้้ความสำคััญกัับ ความเป็็นส่่วนตััวของลููกค้้า (5.4.2) 

เป็็นปัจจัยัสำคัญัที่่�เสริมิให้้คะแนนคุณุภาพบริกิารโดยรวมอยู่่�ในระดัับสูงูมาก สอดคล้้องกับัผลการวิิจััย 

โศภิิษฐา เต็็มรััตน์์ [9] ทำการศึึกษา เรื่่�อง คุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำใน

โรงแรมระดัับ 5 ดาวในเขต กรุุงเทพมหานคร พบว่่า ในภาพรวมของปััจจััยด้้านคุุณภาพการบริิการ

ทั้้�ง 5 ด้้าน คืือ ความเป็็นรููปลัักษณ์์ทางกายภาพที่่�สััมผััสได้้ ความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนองต่่อผู้้�รัับ

บริิการ การให้้ความมั่่�นใจแก่่ผู้้�รัับบริิการ และ การเข้้าใจลููกค้้ามีีผลต่่อการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำภาพ

รวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด การเปรีียบเทีียบระหว่่าง ระดัับความคาดหวััง และระดัับประสบการณ์์ที่่�

ได้้รับัจริงิ ผู้้�รับับริิการทั้้�งชาวไทยและชาวต่่างชาติ ิมีีความพึงึพอใจในคุณภาพการบริิการของโรงแรม 

มีีผลต่่อการกลับัมาใช้้บริกิารซ้้ำ ซึ่่�งสอดคล้้องกับัผลการสัมัภาษณ์์ผู้้�ให้้ข้้อมูลูหลักั คืือ ปัจจัยัคุณุภาพ

บริกิารทั้้�ง 5 ด้ านมีีผลต่่อการกลับัมาใช้้บริกิารซ้้ำของผู้้�เข้้าใช้้บริกิารของโรงแรมระดับั 5 ดาวในเขต

กรุงุเทพมหานคร และสอดคล้้องกับัอมรรัตัน์์ สุทธิธิรรมานนท์ [10] ทำการศึกึษาเรื่่�อง ความพึงึพอใจ

ในคุุณภาพการบริิการที่่�สั่่�งผลต่่อการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำในธุุรกิิจที่่�พัักแรม ในเขตอำเภอเมืืองตรััง 

จัังหวััดตรััง พบว่่า มีีความพึ่่�งพอใจในระดัับมากที่่�สุุดต่่อทั้้�ง 3 แผนกเรีียงตามลำดัับค่่าเฉลี่่�ย ได้้แก่่ 

ห้้องพักั แผนกต้้อนรับั และแผนกบริกิารอาหารและเครื่่�องดื่่�ม ตามลำดับั และลููกค้้ามีีความพึงึพอใจ

ต่่อคุุณภาพการบริิการในระดัับมากที่่�สุุดในทุุกๆ ด้ ้าน  เรีียงตามลำดัับค่่าเฉลี่่�ย ได้้แก่่ด้้านความ

สามารถที่่�จัับต้้องได้้และด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ รองลงมาคืือ ด้ ้านคุุณลัักษณะของพนัักงานด้้านการ

ตอบสนอง ด้ านการรัับรองให้้เกิดิความมั่่�นใจ และด้้านความเข้้าใจในความรู้้�สึกึผู้้�อื่่�นตามลำดับั และ

ความพึึงพอใจของนัักท่่องเที่่�ยวที่่�มีีต่่อทั้้�ง 3 แผนกและต่่อคุุณภาพการบริิการของธุุรกิิจโรงแรมใน

เขตอำเภอเมืืองตรััง จั ังหวััดตรััง ทั้้ �ง 6 ด้ ้าน พ บว่่า มีี ความสััมพัันธ์์ต่่อแนวโน้้มในการกลัับมาใช้้

บริิการซ้้ำ

	 6.2	 ผลการวิิจััยตามวััตถุุประสงค์์ที่่� 2 พ บว่่า ลู ูกค้้าที่่�มาใช้้บริิการมีีระดัับคุุณภาพการ

บริิการธุุรกิิจโรงแรมในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี มีีความคาดหวัังโดยรวม อยู่่�

ในระดัับมาก (x̄̄ = 4.05) เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายข้้อ พบว่่า ด้้านการตอบสนองตามที่่�คาดหวัังไว้้ มีี

ความพึึงพอใจเพิ่่�มขึ้้�น มีีค่ ่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 0.24 ด้้านความมั่่�นใจ มีีความพึึงพอใจเพิ่่�มขึ้้�น มีีค่ ่าเฉลี่่�ย

เท่่ากัับ 0.19 ด้้านความเอาใจใส่่ มีีความพึึงพอใจเพิ่่�มขึ้้�น มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 0.16 ด้้านรููปลัักษณ์์ทาง

กายภาพ มีีความพึึงพอใจเพิ่่�มขึ้้�นมีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 0.14 ผลการวิิจััยนี้้�สอดคล้้องกัับ Hussain, Al 

Nasser, and Hussain [11] ทำการศึกึษาเรื่่�อง ความพึงึพอใจของลููกค้้าและคุณุภาพของการบริกิาร

ของสายการบิินสหรััฐอาหรัับเอมิิเรตส์์ พ บว่่า คุ ุณภาพการบริิการส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีของ

ลููกค้้า ประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับจริิงอยู่่�ในระดัับที่่�ดีีกว่่าที่่�ระดัับความคาดหวััง และสอดคล้้องกัับผลการ

วิิจััยของ Kitapci et al.[12] ได้้ทำการศึึกษาผลกระทบของคุุณภาพขนาดการบริิการและความ

ตั้้�งใจใช้้บริกิารซ้้ำและการสื่่�อสารปากต่่อปากในอุตุสาหกรรมการแพทย์์ พบว่่า คุณุภาพการให้้บริิการ 
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อัันได้้แก่่ ความน่่าเชื่่�อถืือ การให้้ความมั่่�นใจแก่่ผู้้�รัับบริิการ ความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ การ

ดููแลเอาใจใส่่และการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการส่่งผลในเชิิงบวกต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า

	 6.3 ผลการวิิจััยตามวััตถุุประสงค์์ที่่� 3 พบว่่า คุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของ

ลููกค้้าธุุรกิิจโรงแรม ในเขตนิิคมอุุตสาหกรรม 304 จัังหวััดปราจีีนบุุรีี แสดงให้้เห็็นว่่าปััจจััยคุุณภาพ

การบริิการทั้้�ง 5 ด้ ้าน มีีอิ ิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้า โดยผลการวิิเคราะห์์เชิิงปริิมาณบ่่งชี้้�ว่่า

คุุณภาพการบริิการสามารถอธิิบายการผัันแปรของความภัักดีีของลููกค้้าได้้ถึึงร้้อยละ 54.8 ซึ่่ �งผล

การวิิเคราะห์์การถดถอยเชิิงพหุุแสดงให้้เห็็นว่่า ปััจจััยคุุณภาพการบริิการทั้้�ง 5 ด้้าน มีีอิิทธิิพลเชิิง

บวกต่่อความภัักดีีของลููกค้้า ด้้านการตอบสนอง มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้ามากที่่�สุุด (Beta 

= 0.650, t = 12.35) อิิทธิิพลรองลงมา (Beta = 0.630, t = 11.88) ซึ่่�งบ่่งชี้้�ว่่าความน่่าเชื่่�อถืือและ

ความสามารถในการให้้บริิการของพนัักงานเป็็นปััจจััยสำคััญที่่�สร้้างความจงรัักภัักดีีให้้กัับลููกค้้า

	 สอดคล้้องอย่่างชััดเจนกัับข้้อมููลเชิิงลึึกที่่�ได้้จากการสััมภาษณ์์ถึึงกลยุุทธ์์ที่่�ใช้้สร้้างความ

ภัักดีี  ข้้อมููลจากการสััมภาษณ์์ (5.4.3) ชี้ ้�ให้้เห็็นว่่าพฤติิกรรมความภัักดีีของลููกค้้าประกอบด้้วย 3 

องค์์ประกอบหลัักคืือ การสร้้างความผููกพัันส่่วนบุุคคล (ความเชื่่�อมั่่�นพนักงาน), การกลัับมาใช้้

บริิการซ้้ำ (ต่่อสััญญา/ใช้้บริิการเสริิมภายใน) และ การแนะนำและบอกต่่อ ซึ่่�งทั้้�งหมดเป็็นผลลััพธ์์

ของการบริกิารที่่�มีีคุณุภาพสูงู โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง ด้านการตอบสนองที่่�มีีอิทิธิพิลสููงสุดุในการวิเิคราะห์์

เชิงิปริมิาณ สอดคล้้องกับัการให้้สัมัภาษณ์์ที่่�ระบุวุ่่า การบริกิารที่่�รวดเร็ว็และมีีประสิิทธิภิาพ  รวมถึงึ 

ความพยายามที่่�จะจดจำความชอบเฉพาะของลูกูค้้าแต่่ละราย (5.4.2) เป็็นสิ่่�งที่่�สร้้างความรู้้�สึกึพิเิศษ

ที่่�เหนืือกว่่าความคาดหวััง และผลัักดัันให้้ลููกค้้าตััดสิินใจกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำอย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่ �ง

สอดคล้้องกัับ Leong, Hew, and Ooi   [13] ศึึกษาเรื่่�อง การวิิเคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้้าง

เทีียบหาความสััมพัันธ์์ระหว่่างคุุณภาพการบริิการ ความพึึงพอใจของลููกค้้าและความจงรัักภัักดีีใน

หมู่่�สายการบินิต้นทุนุต่่ำและสายการบินิที่่�ให้้บริกิารเต็ม็รูปูแบบ พบว่่า คุณุภาพภาพการบริิการส่่งผล

ต�อความจงรักัภักัดีีของลูกูค้้า [6]  และสอดคล้้องงานวิจิัยัของ อับบ๊๊าส พาลีีเขตต์์ [14]  ศึกึษาคุณุภาพ

การบริิการ ความพึึงพอใจ และความภัักดีีของผู้้�มาใช้้บริิการที่่�พัักในอำเภอเบตง จัังหวััดยะลา และ

ศึึกษาโมเดลสมการเชิิงสาเหตุุของคุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีของ

ผู้้�มาใช้้บริกิารที่่�พักัในอำเภอเบตง จั งหวัดัยะลา ผลการวิจิัยัพบว่่าภาพรวมค่่าเฉลี่่�ยของคุณุภาพการ

บริิการ ความพึึงพอใจ และความภัักดีีอยู่่�ในระดัับมาก และโมเดลความสััมพัันธ์์เช็็งสาเหตุุของ

คุุณภาพการบริกิารและความพึงึพอใจที่่�ส่่งผลต่่อความภักัดีีของผู้้�มาใช้้บริกิารที่่�พักัมีีความสอดคล้้อง

กัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ โดยคุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจส่่งผลทางบวกต่่อความภัักดีีของ

ผู้้�มาใช้้บริิการที่่�พััก ซึ่่ �งปััจจััยด้้านคุณภาพการบริิการมีีอิทธิิพลสููงสุุดต่่อความภัักดีีของผู้้�มาใช้้

บริิการที่่�พััก และสอดคล้้องกัับสุุธิินีี  เกสจิินดา [15] ทำการศึึกษาเรื่่�อง เปรีียบเทีียบทััศนคติิด้้าน

แรงจููงใจของความภัักดีีต่่อองค์์กรระหว่่างพนัักงานชาวญี่่�ปุ่่�นและพนัักงานชาวไทยในเขต
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กรุุงเทพมหานคร ซึ่่ �งผลการวิิจััย พ บว่่า พนั ักงานชาวญี่่�ปุ่่�นและชาวไทยมีีมุุมมองต่่อคำว่่า ภั ักดีี 

เป็็นไปในทิศทางเดีียวกันั ซึ่่�งสามารถนำข้้อมูลูที่่�ได้้จากผู้้�ให้้ข้้อมููลทั้้�งหมดมาสรุุปได้้ว่่า "ภักัดีีต่อองค์์กร" 

คืือ "ทุ่่�มเททำงานตามหน้้าที่่�ที่่�ได้้รับัมอบหมายอย่่างเต็็มกำลังัความสามารถ ด้ วยความรู้้�สึกึที่่�ยึดึมั่่�น

ต่่อองค์์กร ทั้้ �งนี้้� เพื่่�อให้้เกิิดประโยชน์์และบรรลุุเป้้าหมายตามที่่�องค์์กรได้้วางไว้้และพร้้อมที่่�จะคง

สถานะความเป็็นสมาชิกิขององค์์กรนั้้�นต่อไป" ส่ วนในด้านของทััศคติิด้้านแรงจููงใจต่่อความภักัดีีต่อ

องค์์กร สำหรับัพนักังานชาวญี่่�ปุ่่�น  การรับัรู้้�ว่าองค์์กรมองพวกเขาอย่่างไร จะส่่งผลต่่อความภัักดีีต่อ

องค์์กร ในขณะที่่�พนักังานชาวไทยนั้้�นการรับัรู้้�ว่าองค์์กรสามารถทำอะไรให้้พวกเขาได้้บ้้างจะส่่งผลต่่อ

ความภัักดีีต่่อองค์์กร

7. ข้้อเสนอแนะ
	 7.1	ข้้อเสนอแนะจากการวิิจััย 

	 	 จากผลการวิิจััยผู้้�วิิจััย พ บว่่า ด้ ้านการตอบสนอง และด้้านความมั่่�นใจมีีอิิทธิิพลต่่อ

ความภัักดีีของลููกค้้ามากที่่�สุุด โรงแรมจึึงควรให้้ความสำคััญในการพััฒนา ดัังนี้้�

	 	 7.1.1	 การเน้้นย้้ำความรวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพในการแก้้ไขปััญหา โรงแรมควร

พััฒนาระบบการสื่่�อสารภายใน  และฝึึกอบรมพนัักงานให้้สามารถตอบสนองต่่อคำขอหรืือปััญหา

ของลูกูค้้าได้้ทันัทีี  โดยเฉพาะลูกูค้้ากลุ่่�มหลักัที่่�เป็็นชาวต่่างชาติิ ซึ่่�งมีีความคาดหวังัสูงูในด้านคุณุภาพ

บริิการ พนัักงานที่่�สามารถสื่่�อสารภาษาต่่างชาติิได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

	 	 7.1.2	 การสร้้างความเชื่่�อมั่่�นผ่่านการบริิหารจััดการที่่�เป็็นระบบ โรงแรมควรจััดทำ

คู่่�มืือมาตรฐานการปฏิิบััติิงาน  (Standard Operating Procedures - SOPs) สำหรัับทุุกแผนก

อย่่างเข้้มงวด เพื่่�อให้้ลูกูค้้ามั่่�นใจในความสามารถ และความน่่าเชื่่�อถืือของพนักงาน เช่่น ความถูกูต้้อง

ในการจองห้้องพััก การรัักษาความปลอดภััย และการจััดการข้้อมููลส่่วนตััว 

	 	 7.1.3 	โรงแรมควรให้้อำนาจในการตััดสิินใจให้้กัับพนัักงานต้้อนรับส่่วนหน้้า เช่่น 

การสื่่�อสารในระดัับที่่�เหมาะสม เพื่่�อช่่วยในการตััดสิินใจและแก้้ไขปััญหาเฉพาะหน้้า ลดขั้้�นตอน

และเพิ่่�มความรวดเร็็วในการบริิการ

	 	 7.1.4 	 เพื่่�อรักัษาฐานลูกูค้้าเดิมิไว้้และเพื่่�อดึึงดููดลููกค้้าใหม่่ โรงแรมควรใช้้ผลการวิจัิัย

ในด้้านนี้้�มาปรัับกลยุุทธ์์ได้้ ดัังนี้้�

	 	 	 1) การสร้้างความผููกพัันส่่วนบุุคคล (Personalization) ควรส่่งเสริิมให้้

พนัักงานจดจำชื่่�อ ความชอบ หรืือความต้้องการเฉพาะของลููกค้้าประจำ เพื่่�อสร้้างความรู้้�สึึกพิิเศษ

ว่่าพวกเขาคืือ "ลููกค้้าคนสำคััญ" เช่่น  การจััดเตรีียมสิ่่�งอำนวยความสะดวกในห้้องพัักที่่�ตรงตาม

วััฒนธรรม หรืือการมอบของขวััญในโอกาสพิิเศษ 

	 	 	 2)	 ใช้้ข้้อมููลเพื่่�อส่่งเสริิมการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำ โรงแรมควรจััดเก็็บและ
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วิเิคราะห์์ข้้อมูลูพฤติกิรรมการเข้้าพักั (เช่่น การใช้้บริกิารเสริมิภายในโรงแรม) เพื่่�อออกแบบโปรแกรม

ความภัักดีี ที่่�สร้้างแรงจููงใจในการกลัับมาใช้้บริิการซ้้ำและแนะนำผู้้�อื่่�น (Word-of-Mouth) ซึ่่�งเป็็น

ตััวชี้้�วััดความภัักดีีสููงสุุด

	 7.2	ข้้อเสนอแนะในการทำวิิจััยครั้้�งต่่อไป

	 	 7.2.1 ควรศึึกษาวิิจััยพฤติิกรรมและความต้้องการเชิิงลึึกของกลุ่่�มลููกค้้าอื่่�น  ๆ เช่่น 

ลููกค้้ากลุ่่�มธุุรกิิจระยะสั้้�น  และกลุ่่�มลููกค้้าชาวจีีนหรืือชาวยุุโรป  เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลที่่�แม่่นยำในการ

ปรัับปรุุงกลยุุทธ์์การบริิการสำหรัับลููกค้้าที่่�มีีความหลากหลายทางสััญชาติิ

	 	 7.2.2	 ควรศึึกษาวิิจััยโดยใช้้โมเดลสมการโครงสร้้างเพื่่�อเปรีียบเทีียบอิิทธิิพลของ

ปััจจััยด้้านคุุณภาพการบริิการที่่�มีีต่่อความภัักดีีของลููกค้้าในพื้้�นที่่�นิิคมอุุตสาหกรรมอื่่�น  ๆ ในภาค

ตะวัันออก เพื่่�อให้้ได้้ชุุดข้้อมููลที่่�สามารถนำมาเป็็นบรรทััดฐานในการพััฒนาขีีดความสามารถใน

การแข่่งขัันในระดัับภููมิิภาคได้้

บรรณานุุกรม

[1]	 ศููนย์์วิิจััยกสิิกรไทย. (2568, 3 กัันยายน). ปีี 2568 รายได้้ธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พััก คาดหดตััว 
4.5% จากปีีก่่อน  [Kasikorn Research Center]. https://www.kasikornresearch.
com/th/analysis/k-econ/business/Pages/Hotel-CIS3598-KR-02-09-25.aspx

[2]	 สำนัักงานสภาพััฒนาการเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิ. (2565). แผนพััฒนาเศรษฐกิิจและ
สัังคมแห่่งชาติิ ฉบัับที่่� 13 (พ.ศ. 2566–2570) [Office of the National Economic and 
Social Development Council]. สำนัักงานสภาพััฒนาการเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิ

[3]	 304 Industrial Park Co., Ltd. (2560). โครงการนิิคมอุุตสาหกรรม 304 [304 Industrial 
Estate Project]. http://www.304industrialpark.com

[4]	 กรุุงเทพธุุรกิิจ. (2568). กพอ. ไฟเขีียวเขตส่่งเสริิมพิิเศษ 5 แห่่ง เล็็งดึึงปราจีีนบุุรีี เข้้าพื้้�นที่่� 
EEC. กรุงุเทพธุรุกิจิ. https://www.bangkokbiznews.com/business/economic/1196309

[5]	 Yamane, T. (1967). Statistics: An introductory analysis (2nd ed.). Harper and Row.
[6]	 Likert, R. (1932). A technique for the measurement of attitudes. Archives of 

Psychology,   140(2), 5–55. 
[7]	 Cronbach, L. J. (1951). Coefficient alpha and the internal structure of tests. 

Psychometrika, 16(3), 297–334. https://doi.org/10.1007/BF02310555 
[8]	 Denzin, N. K. (1978). The research act: A theoretical introduction to sociolog-

ical methods (2nd ed.). McGraw-Hill.



ปีีที่่� 8 ฉบัับท่ี่� 2 กรกฎาคม - ธัันวาคม 2568

  Journal for Research and Innovation,  Institute of Vocational Education Bangkok 
วารสารวิจััยและนวัตกรรม สถาบัันการอาชีีวศึึกษากรุงเทพมหานคร158

  
     

 
  

 
 

              
           

     
              

        
          

     
          
         
         

    
  

  

  
 

 

[9]	  โศึภษิ ฐา  เตม็ รตั นี้.์  (2561).  คณุ ภาพัการบรกิ ารทส�้  ง่ ผลตอ่ การกลบั มาใชีบ้ รกิ ารซำ�  ในี้โรงแรม
ระดบั  5  ดาวในี้เข้ตกรงุ เทพัมหานี้คร  [วทิ ยานี้พิั นี้ธิป์็ รญิ ญามหาบณั ฑ์ติ ไมไ่ ดต้ พ้ั มิ พั]์ .  มหาวทิ ยาลยั
ศิ

[10]	  อมรรตั น์ี้  สทุ ธิธิิ รรมานี้นี้ท.์  (2564).  ความพังึ พัอใจในี้คณุ ภาพัการบรกิ ารทส�้  ง่ ผลตอ่ การกลบั มาใชี้
  บริการซ�ำในี้ธิุรกิจทพั�้  ักแรมในี้เข้ตอำเภอเม้องตรัง  จังหวัดตรัง  [วทิ  ยานี้ิพันี้ธิ์ป็ริญญามหา
บั 
[11]	  Hussain,  R.,  Al  Nasser,  A.,  &  Hussain,  Y.  K.  (2015).  Service  quality  and  customer
  satisfaction  of  a  UAE-based  airline:  An  empirical  investigation.  Journal  of  Air
  TransportManagement,42,167–175.https://doi.org/10.1016/j.jairtraman.2014.10.001
[12]	  Kitapci,  O.,  Akdogan,  C.,  &  Dortyol,  İ.  T.  (2014).  The  impact  of  service  quality
  dimensions  on  patient  satisfaction,  repurchase  intentions  and  word-of-mouth
  communication  in  the  public  healthcare  industry.  Procedia  –  Social  and
  Behavioral  Sciences,  148,  161–169.  https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2014.07.030
[13]	  Leong,  L.-Y.,  Hew,  T.-S.,  &  Ooi,  K.-B.  (2015).  An  SEM-artificial-neural-network
  analysis  of  the  relationships  between  SERVPERF,  customer  satisfaction  and
  loyalty  among  low-cost  and  full-service  airline.  Expert  Systems  with
  Applications,  42(19),  6620–6634.  https://doi.org/10.1016/j.eswa.2015.04.043
[14]  อับบ�าส  พัาล้เข้ตต์.  (2565).  คุณภาพัการบรกิ  าร  ความพัึงพัอใจและความภักด้ข้องผู้มาใชี้
  บริการท้�พัักในี้อำเภอเบตง  จังหวัดยะลา  [วิทยานี้ิพันี้ธิ์ป็ริญญาดุษฎี้บัณฑ์ิตท้�ไม่ได้ต้พิัมพั์].
  มหาวิทยาลัยรามคำแหง.
[15]	  สุธินิี้ ้  เกสจนิี้ ดา.  (2566).  เป็รย้ บเทย้ บทศัึ นี้คตดิ า้ นี้แรงจงู ใจข้องความภกั ดต้ อ่ องคก์ รระหวา่ ง
พนั
  มหาบัณฑ์ิตท�ไ้ ม่ได้ต้พัิมพั์].  มหาวิทยาลัยมหิดล.


