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บทคัดย่อ 
 

วัตถุประสงค์และวิธีดำเนินการวิจัย 1) ศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ 2) ศึกษาความภักดีของผู้ใช้บริการ และ
3) ศึกษาคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม เป็นการวิจัย           
เชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน และดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการหาค่าความถี่          
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสมการถดถอยเชิงพหุคูณ 

การศึกษาวิจัย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 31-35 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี 
รายได้เฉลี่ย 20,000-30,000 บาท มีอาชีพธุรกิจส่วนตัวและอาชีพอิสระ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการเป็น
นักท่องเที่ยว มาเพื่อพักผ่อนและท่องเที่ยว ระยะเวลาในการเข้าใช้บริการ จำนวน 2 คืน งบประมานอยู่ที่ 1 ,000-2,000 บาท      
ต่อครั้ง โดยโรงแรมระดับสามดาวที่ใช้บริการมากที่สุด คือ โรงแรมฟอร์จูนวิวโขง และส่วนใหญ่เป็นผู้ตอบแบบสอบถามมาจาก
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัด
นครพนม โดยรวมอยู่ในระดับมาก คุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ด้าน โดยมี 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ มี 2 ด้าน คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ไม่ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 

 
ค้าส้าคัญ :  คุณภาพบริการ ความภักดีของผู้ใช้บริการ โรงแรมสามดาว นครพนม 
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ABSTRACT 
 
The objectives of this research were: 1) to investigate the service quality as perceived by hotel guests; 

2) to study customer loyalty; and 3) to examine the influence of service quality on customer loyalty among 
hotel guests of three-star hotels in Nakhon Phanom Province. This quantitative research employed a 
questionnaire as the main research instrument. Data were collected from a sample of 400 respondents and 
analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. 

The results showed that most respondents were female, aged between 31 and 35 years, single, and 
held a bachelor’s degree. Their average monthly income ranged from 20,000 to 30,000 baht, and their main 
occupations were business owners or freelancers. Regarding service usage behavior, most respondents were 
tourists who stayed for leisure and relaxation. The average length of stay was two nights, with a budget of 
1,000–2,000 baht per visit. The most frequently used three-star hotel was Fortune View Khong Hotel, and the 
majority of respondents were from Bangkok. 

The hypothesis testing revealed that the overall service quality affecting customer loyalty toward 
three-star hotels in Nakhon Phanom Province was at a high level. Among the five dimensions of service quality, 
three dimensions—tangibility, reliability, and assurance—were found to have a statistically significant effect on 
customer loyalty at the 0.05 level. In contrast, the other two dimensions—responsiveness and empathy—did 
not have a statistically significant effect on customer loyalty toward three-star hotels in Nakhon Phanom 
Province at the 0.05 level. 
 
Keywords : Service Quality, Customer Loyalty, Three-Star Hotels, Nakhon Phanom. 

 
บทน้า 

ปัจจ ุบ ันอ ุตสาหกรรมบร ิการไทยท ่ามกลาง
เ ศ รษฐก ิ จ โลก  ก ร ะแสของ เทค โน โ ลย ี น ว ั ตกรรม                     
ล้ำสมัย สังคม และพฤติกรรมผู้บริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลง
ไปอย่างต่อเนื่อง ธุรกิจบริการเป็นปัจจัยสำคัญในการสร้าง
เม็ดเงินเข้าสู ่ประเทศเป็นอันดับหนึ ่งของประเทศไทย 
(นาถวุทธิ ์ ปาลกะวงศ์ ณ อยุธยา, 2565) ธุรกิจที่พักแรม 
(Accommodation Business) หรือปัจจุบัน เรียกว่าธุรกิจ
โรงแรม (Hotel Business) เป็นธุรกิจที ่มีความสำคัญต่อ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการอย่างยิ่ง เนื่องจาก           
เป็นธุรกิจที่ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวโดยตรงที่มีความสำคัญ
ต ่อการข ับเคล ื ่ อนเศรษฐก ิจในช ่วงป ี  2567 -2569 

อุตสาหกรรมโรงแรมมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยคาด
ว่าจำนวนนักท่องเที่ยวต่างชาติ จะฟื้นตัวใกล้เคียงกับระดับ
ก ่ อ น ก า ร แ พ ร ่ ร ะ บ า ด ข อ ง  COVID-1 9  ( ป ร ะ ม า ณ                
38-40 ล้านคน) ภายใน ปี 2568 ซึ่งเป็นผลมาจากมาตรการ
ส่งเสริมการท่องเที่ยวของภาครัฐที่ดำเนินมาอย่างต่อเนื่อง 
(วิจัยกรุงศรี, 2567) คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ถือเป็นสิ่งที ่สำคัญสำหรับองค์กรที่ต้องมีการติดตามและ
ประเมินถึงอย่างสม่ำเสมอ เนื่องจากลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการ                     
ทุก ๆ คนต่างมีความต้องการและคาดหวังต่อการได้รับการ
บริการที ่ม ีค ุณภาพเมื ่อเข้ามาใช้บริการที ่องค์กรมีการ
ดำเนินการ ส่งผลให้องค์กรที่ให้บริการต่าง ๆ ต้องกำหนด
แนวทางในการดำเนินการในการติดตามถึงประเด็นและ
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ระดับของการบริการที ่ล ูกค้าต้องการและคาดหวังจาก
บริการที่ได้รับจากองค์กรเพื่อปรับเปลี่ยนให้องค์กร ยังคง
ความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการ
และคาดหวังในระดับที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่าง
สม่ำเสมอ เนื่องจากคุณภาพการบริการเกิดขึ้นจากการรับรู้
ของลูกค้า เมื่อได้เข้ารับบริการและลูกค้าทำการเปรียบเทียบ
กับสิ่งที่ได้รับบริการจริงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการและคาดหวัง
จากการเข้าไปใช้บริการ (QPFIT CONSULTING, ออนไลน์, 
2565) โดยที่ผ่านมาผู้ประกอบการธุรกิจบางรายไม่ได้ ใส่ใจ
เรื่องคุณภาพบริการเท่าใดนัก ส่งผลให้ผู้ใช้บริการได้พูดแบบ
ปากต่อปากในเชิงลบ ท้ายที่สุด ทำให้ผู้ใช้บริการบางรายไม่
มาใช้บริการซ้ำ (ฐิติพร พินเอี่ยม, 2566)  

จ ั งหว ัดนครพนมเป ็นจ ังหว ัดชายแดนภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย มีเนื ้อที ่ ประมาณ 
5,528.88 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 3,474,437 ไร่ 
อาณาเขตติดต่อกับจังหวัดใกล้เคียงและประเทศเพื่อนบ้าน 
ดังนี้ ทิศเหนือ ติดต่อกับอำเภอเซกาและอำเภอบึงโขงหลง 
จังหวัดบึงกาฬ   ทิศใต้ ติดต่อกับอำเภอดงหลวงและอำเภอ
หว้านใหญ่ จังหวัดมุกดาหาร ทิศตะวันออก ติดต่อกับแขวง             
คำม่วน และแขวงบอลิคําไซ สปป.ลาว โดยมีแม่น้ำโขงเป็น
เส้นกั้นพรมแดน และทิศตะวันตก ติดต่อกับอำเภอกุสุมาลย์ 
และอำเภออากาศอำนวย จังหวัดสกลนคร (สำนักงาน
พาณิชย์จังหวัดนครพนม, ออนไลน์, 2564) จังหวัดนครพนม
มีสถานที่ท่องเที่ยวน่าสนใจ เช่น แลนด์มาร์คพญาศรีสัต
นาคราช หอสมุดแห่งชาติเฉลิมพระเกียรติ สมเด็จพระนาง
เจ้าสิร ิกิติ ์ โบสนักบุญอันนา พระธาตุพนมวรมหาวิหาร        
ถ้ำนาคี อนุสรณ์สถานประธานโฮจิมินห์ น้ำตก ตาดโพธิ ์    
เป็นต้น (จังหวัดนครพนม,ออนไลน์) ซึ่งจังหวัดนครพนมมี
สถานท ี ่ท ่อง เท ี ่ ยวท ี ่ เต ็ม ไปด ้วยธรรมชาต ิสวยงาม 
สถาปัตยกรรมภายในเมืองที่สวยงาม และมีที่พักในจังหวัด
นครพนมที่พักสบายมากมายให้เลือกพักผ่อน ประกอบด้วย 
VELADHI Nakhon Phanom, R Photo Hotel, The River 

Hotel, Fortune River View Hotel Nakhon Phanom, 
Chewa Khong Hotel , The Room, SIRI Regent Hotel 
แ ล ะ Landmark Nakhonphanom Hotel เ ป ็ น ต ้ น 
(wongnai, ออนไลน์,2566)  

จากที่กล่าวมาข้างต้นน ี้คณะผู้วิจัยมุ ่งจะศึกษา
คุณภาพการบริการที่ส่งต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม
ระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม ผลจากการวิจัยจะเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม สามารถนําข้อมูล
ไปช่วยกำหนดหรือหาทิศทางในการกำหนดกลยุทธ์ที ่
สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในปัจจุบันได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

2) เพื่อศึกษาความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม
ระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

3) ศึกษาคุณภาพการบริการ ทีส่่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

งานวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู ้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัด
นครพนม ได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับทฤษฎีคุณภาพ
กา รบร ิ ก า ร ขอ ง  Zeithaml, Berry and Parasuraman 
(1988); James, Calderon and Cook (2017); Gronroos, 
C. (2000) ทฤษฎีความภักดีของ Oliver (1999) และของ 
Minor (1998) ทฤษฎีพฤติกรรมนักท่องเที่ยว ของกิติยา 
นโนธรรมรักษา (2559) และผณินทรา ธนะเพ็ชร (2556)  
โดยนำมากำหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 1 
ดังนี ้
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                 ตัวแปรต้น (Independent Variables)               ตัวแปรตาม (Dependent Vareables) 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
สมมติฐาน 

คุณภาพการบร ิการ ส ่งผลต่อความภักด ีของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาวในจังหวัดนครพนม 

วิธีด้าเนินการวิจัย 
งานว ิจ ัยในคร ั ้ งน ี ้ เป ็นงานว ิจ ัยเช ิ งปร ิมาณ                 

มีวัตถุประสงค์เพื่อคุณภาพการบริการที่ส่งต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

กล ุ ่ มประชากรท ี ่ ใช ้ ในการว ิจ ัยคร ั ้ งน ี ้  ค ือ                
ผ ู ้ท ี ่ เคยมาใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัด
นครพนม ซึ่งไม่สามารถทราบจำนวนที่แน่นอนได้ ดังนั ้น 
ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ทราบจำนวน
ประชากร โดยใช ้ส ูตรกำหนดขนาดตัวอย่างของส ูตร 
(W.G.Cochran,1953) ที่ระดับความเชื ่อมั ่นร้อยละ 95% 
และความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ในการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
เท่ากับ 0.05% ซึ่งจะได้กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมประมาณ 
385 ตัวอย่าง  เพื ่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบ
แบบสอบถามไม่ครบถ้วน ผู้วิจัยได้กำหนดขนาด           ของ
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้เพิ่มเป็น 400 ตัวอย่าง  

เคร ื ่องม ือที ่ใช ้ในการวิจ ัย ค ือ แบบสอบถาม                  
เป็นการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ โดยผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับประเด็นที่ทำการวิจัย ที่มี
ลักษณะใกล้เคียงกันกับหัวข้อในการวิจัยครั้งนี้ เพื่อนำมา
เป็นแนวทางในการศึกษาและ ในการสร้างแบบสอบถาม    
นำแบบสอบถามตรวจสอบหาความเที่ยงตรงเชิงเนื ้อหา 

( Index  of  Item – Objective  Congruence หร ือ IOC) 
กับผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน โดยได้ค่าเท่ากับ 0.898  หลังจาก
นั้นจึงนำแบบสอบถามที่ไปทำการทดสอบค่าความเชื่อมั่น
ขอ ง เ ค ร ื ่ อ งม ื อ  ( Reliability) ค ่ า ค ว าม เช ื ่ อม ั ่ นของ
แบบสอบถามด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficeint) โดยการสุ่มแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) ได ้ค ่าความเชื ่อมั ่นมากกว่า 
0.70 แสดงว่าข้อคำถามทุกข้อในแบบสอบถามนี้ มีความ
น่าเชื่อถือและสามารถนำมาใช้ในงานวิจัย ต่อไปนี้ (ยุทธพงษ์ 
ไกยวรรณ์ , 2545) ได ้ค ่าเท ่าก ับ 0.977 แบบสอบถาม                 
แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ประกอบด้วย  

ส่วนที่ 1 คำถามคัดกรองผู้ใช้บริการ โดยมีคำถาม
ให ้ เ ล ื อกตอบ 2 คำตอบ  เล ื อก เพ ี ย งคำตอบเด ี ยว 
ประกอบด้วย 1) ท่านเคยใช้บริการโรงแรมระดับ สามดาว 
ในจังหวัดนครพนม และท่านไม่เคยใช้บริการโรงแรมระดับ
สามดาว ในจังหวัดนครพนม (สิ้นสุดการตอบแบบสอบถาม)   

ส่วนที่ 2 คำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-end 
Questions) เป็นแบบสอบถามเลือกตอบได้คำตอบเดียว ซึ่ง
ประกอบด ้วยคำถาม 6 ข ้อ  ประกอบด ้วย เพศ อาย ุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 

ส ่ วนท ี ่  3  คำถามเก ี ่ ยวก ับพฤต ิกรรม เป ็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close end Questions) เป็นการ

คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความรูปธรรมของบริการ ความ
เชื่อถือไว้วางใจได้  การตอบสนองต่อลูกค้าการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม    
ระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 
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ตอบแบบสอบถามเลือกตอบได้คำตอบเดียว ซึ่งประกอบด้วย
คำถาม 5 ข้อ  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การแจกแจง
ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ส ่วนที ่  4 คำถามเกี ่ยวกับปัจจ ัยค ุณภาพการ
ให้บริการ มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรวัดประเมิน
ค่า (Rating Scale) ประกอบด้วย  5 ด้าน สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ค่าเฉลี ่ย (Mean) และส่วน
เบ ี ่ ยง เบนมาตรฐาน ( Standard Deviation) และการ
ว ิ เ ค ร าะห ์ ก ารถดถอย เช ิ งพห ุ ค ูณ ( Multiple Linear 
Regression) 

ส่วนท่ี 5 คำถามเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ม ีล ักษณะแบบสอบถาม เป็นแบบมาตรวัดประเมินค่า 
(Rating Scale) จำนวน 9 ข้อ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ 
การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Linear Regression) 

 

สรุปผลการวิจัย 
1. ผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมูลส่วนใหญ่ มีรายละเอียดดังตาราง
ที่ 1 ดังนี ้

 
ตารางที่ 1 ค่าความถี่ และร้อยละข้อมูลประชากรศาสตร์ 

ล้าดับ ข้อมูลประชากรศาสตร์ ความ
ถี่ 

(คน) 

ค่าร้อย
ละ 

1 เพศหญิง 236 59.00 
2 อายุระหว่าง 31-35 ปี 134 33.50 
3 สถานภาพโสด 240 60.00 
4 การศึกษาปริญญาตรี 286 71.50 
5 รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 

20,000 – 30,000 บาท 
221 55.25 

6 อาช ีพธ ุรก ิจส ่วนต ัว/ 127 31.75 

อาชีพอิสระ 

 
 2. ผลการวิเคราะห์ลักษณะพฤติกรรม  ผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม ข้อมูลส่วนใหญ่   
มีรายละเอียดดังตารางที่ 2 ดังนี ้ 
 
ตารางที่  2  ค ่าความถ ี ่  และร ้อยละข ้อม ูลพฤต ิกรรม
ผู้ใช้บริการระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

ล้าดับ ข้อมูลประชากรศาสตร์ ความ
ถี่ 

(คน) 

ค่าร้อย
ละ 

1 วัตถุประสงค์ในการเข้า
ใ ช ้ บ ร ิ ก า ร โ ร ง แ ร ม                 
เพื ่อพักผ่อนระหว่างมา
ท่องเที่ยว 

306 76.50 

2 ระยะเวลาในการเข้าพัก
โ ด ย เ ฉ ล ี ่ ย ต ่ อ ค ร ั ้ ง
ประมาณ 2 คืน 

247 61.75 

3 โรงแรมระดับสามดาวที่
เข้าใช้บริการมากที ่สุด 
คือ โรงแรมฟอร์จูนวิว
โขง 

85 19.68 

4 ง บ ป ร ะ ม า ณ ห ร ื อ
ค่าใช้จ่ายในการพักต่อ
ครั้ง ประมาณ 1,000 – 
2,000 บาท 

232 58.00 

5 ผู ้ตอบแบบสอบถามมา
จ า ก จ ั ง ห ว ั ด
กรุงเทพมหานคร 

137 34.25   

  

3. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการ
โรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม พบว่า โดยรวม
อย ู ่ ใ น ร ะด ั บม าก ท ี ่ ส ุ ด  ค ่ า เ ฉล ี ่ ย  เ ท ่ า ก ั บ  4 . 2 4            
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รายละเอียดดังตารางที่ 3  

 
ตารางที่ 3 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตฐานและการ
เปลี่ยนแปลงของผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการโรงแรม
ระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

คุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. แปลผล 
ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

4.19 0.531 มาก 

ด้านความเชื ่อถือไว้วางใจ
ได้ 

4.22 0.541 มากที่สุด 

ด ้ านการตอบสนองต ่อ
ลูกค้า 

4.28 0.547 มากที่สุด 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้า 

4.21 0.538 มากที่สุด 

ด ้านการร ู ้จ ักและเข้าใจ
ลูกค้า 

4.32 0.633 มากที่สุด 

รวม 4.24 0.496 มาก
ที่สุด 

  
4. ผลการวิเคราะห์ความภักดีของผู ้ใช้บริการ

โรงแรมระดับสามดาว ในอำเภอเมือง จังหวัดนครพนม 
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03  
 
ตารางที่ 4 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตฐานการ
แปลผลระดับความคิดเห็นความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม
ระดับสามดาว ในอำเภอเมือง จังหวัดนครพนม 
ความภักดีของผู้ที่ใช้บริการ 𝒙̅ S.D. แปล

ผล 
ยินดีที่จะบอกต่อผู้อื่นให้เข้า
พักโรงแรมนี ้

4.15 0.620 มาก 

จะรีวิวด้วยข้อความเพื่อเชิญ
ชวนผู้อื่น 

4.13 0.617 มาก 

หากมีโอกาส จะแนะนำให้
คนอื่น มาใช้บริการโรงแรม
ให้ผู้อื่นรู้จัก 

4.15 0.625 มาก 

จะโพสรูปโรงแรมเพื ่อเชิญ
ชวนผู้อื่น 

3.86 0.760 มาก 

ในอนาคตอันใกล้ จะกลับมา
เข้าใช้บริการโรงแรม 

4.10 0.653 มาก 

จะไม่ล ังเลที ่จะกลับมาใช้
บริการของทาโรงแรมเมื่อมี
โอกาส 

4.06 0.638 มาก 

 
ตารางที่  4 ( ต่อ)  แสดงค ่า เฉล ี ่ยและส ่วนเบ ี ่ยงเบน             
มาตรฐานการแปลผลระดับความคิดเห็นความภักดีของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในอำเภอเมือง จังหวัด
นครพนม 
ความภักดีของผู้ที่ใช้บริการ 𝒙̅ S.D. แปล

ผล 
หากโรงแรมมีการปรับราคา
เพิ ่มข ึ ้น จะยังคงเล ือกใช้
บ ร ิ ก า รก ั บทา ง โ ร งแ รม
เหมือนเดิม 

3.91 0.716 มาก 

ห า ก เ ป ร ี ย บ เ ท ี ย บ แ ล ้ ว
โ ร งแรมน ี ้ ร าคา เท ่ า ก ั บ
โรงแรมอื่น  ก็ยังคงเลือกใช้
บริการโรงแรมนี้ 

3.94 0.702 มาก 

ห า ก เ ป ร ี ย บ เ ท ี ย บ แ ล ้ ว
โ ร งแ รมน ี ้ ร าค าส ู ง กว ่ า
โรงแรมอื่นเล็กน้อย  ก็ยังคง
เลือกใช้บริการโรงแรมเดิม 

3.95 0.691 มาก 

รวม 4.03 0.506 มาก 
 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการบริการที่
ส ่งต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว        
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ในจังหวัดนครพนม พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(β = 0.345, Sig = 0.000) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า             

(β= 0.205, Sig = 0.003) ด้านความเชื ่อถือไว้  วางใจได้ 

(β= 0.177, Sig = 0.011) ส่งผลต่อคุณภาพการบริการที่ส่ง
ต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ใน
จังหวัดนครพนม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อีก

ส่วน 2 ด้าน คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (β = 0.022,             
Sig = 0 . 7 1 3 )  แ ล ะ ด ้ า นก า รต อบ สน องต ่ อล ู กค ้ า                    

(β = -0.081, Sig = 0.347) ไม่ส ่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม อย่าง
ม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี ่ ระด ับ 0 .05  และม ีค ่าความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์เท่ากับ 0.391 ทั้งนี้
สามารถอธิบายคุณภาพ (R Square) ร้อยละ 41 หมายถึง
คุณภาพบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม
ระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม ของผู้ใช้บริการได้ถึง    

ร ้อยละ 41 ส ่วนที ่ เหล ืออีกร ้อยละ 59 คือ  ปัจจ ัยอื ่น 
นอกเหนือจากที่ได้กล่าวมารายละเอียดดังตารางที่ 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ตารางที่ 5 แสดงผลการทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการบริการที่ส่งต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม 

คุณภาพการบริการ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

t Sig. 
Collinearity 
Statistics 

β Std. Error Tolerance VIF 
ค่างคงที ่ 1.227 0.173 7.080 0.000   

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.345 0.057 6.059 0.000* 0.419 2.384 
ด้านความเช่ือไว้วางใจได้ 0.177 0.070 2.540 0.011* 0.270 3.709 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า -0.081 0.086 -0.942 0.347 0.173 5.768 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 0.205 0.067 3.040 0.003* 0.293 3.418 
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.022 0.059 0.369 0.713 0.272 3.679 
R Square = 0.410 Adjusted R Square = 0.402 Std. Error of the Estimate = 0.391 

หมายเหตุ * ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 6  แสดงผลสรุปสมมติฐาน 

สมมติฐาน 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจงัหวัดนครพนม ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว  ในจังหวัด
นครพนม 

ยอมรับ 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม ยอมรับ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว  ในจังหวัดนครพนม ปฏิเสธ 
ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสาม ในจังหวัดนครพนม ยอมรับ 
ด้านรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม ปฏิเสธ 

  
จากตารางที่ 6 แสดงผลการสรุปสมมติฐาน พบว่า 

คุณภาพการบริการ มี 5 ด้าน โดยมี 3 ด้าน คือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้าน
การให้ความเชื ่อมั ่นต่อลูกค้า  ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม อย่าง
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมี 2 ด้าน คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ไม่
ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ใน
จังหวัดนครพนม อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษงานวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการที่ส่ง
ต ่อความภ ักด ีของผ ู ้ ใช ้บร ิการโรงแรมระด ับสามดาว               
ในจังหวัดนครพนม มีรายละเอียดดังนี้ 

1. มี 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปแบบ
ธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้าน
การให ้ความเชื ่อมั ่นต่อลูกค้าส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาว ในจังหวัดนครพนม มี
รายละเอียดดังนี้ 

1.1 ด ้านความเป็นร ูปธรรมของการบริการ 
อธิบายได้ว่า ถ้าโรงแรมระดับสามดาว มีการทำความสะอาด

บริเวณห้องพักรวมถึงโดยรอบของโรงแรมอย่างสม่ำเสมอ 
และมีสิ่งอำนวยความสะดวกที่ไว้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่าง
ชัดเจน จะช่วยให้ผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อโรงแรมนั้น ๆ 
ยิ่งขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัย จุฬาลักษณ์  มีผล และคณะ 
(2567) ศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในหาดเจ้าสําราญจังหวัดเพชรบุรี  
พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในหาดเจ้าสําราญ จังหวัด
เพชรบุรี  เนื ่องจากความเป็นรูปธรรมของการบริการใน
บริบทของโรงแรมเป็นการนําเสนอสิ่งที่มีอยู่จริงและสามารถ
สัมผัสหรือมองเห็นได้ ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยที่เกี่ยวข้อง เช่น 
การตกแต่งสถานที่ ความสะอาด ความสะดวกสบายของ
ห้องพัก อุปกรณ์และ สิ ่งอํานวยความสะดวกที่โรงแรมมี
ให้บริการรวมถึงการแสดงออกของพนักงานที่ทําให้ลูกค้า
รู้สึกถึงความเป็นมืออาชีพและการบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสิ่ง
เหล่านี้มีผลอย่างมากต่อความประทับใจแรกพบของลูกค้า 
เมื่อความประทับใจแรกพบดี ลูกค้ามักจะมีทัศนคติที่ดีต่อ
โรงแรม และมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้งสัมพันธ์
ก ั บ แนวค ิ ด ขอ ง  Zeithaml, Parasuraman and Berry 
(1990) สรุปว่า คุณภาพบริการเป็นลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกไม่ว่าจะเป็นสถานที่ 
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บุคลากร อุปกรณ์และเครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและ
สัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า
ได้รับการดูแล ห่วงใยและความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการ
ที่ถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึง
การให้บริการที ่ม ีความประทับใจและความน่าเชื ่อถ ือ  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภาศิริ เขตปิยรัตน์ และคณะ 
(2566) ศึกษาคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในอำเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ์ พบว่า ส่งผลต่อความเป็นรูปแบบของการบริการ 
เนื่องจากการออกแบบการจัดการสถานที่หรือบริการของ
โรงแรมที่พักให้เกิดความรู้สึกสบายใจและความปลอดภัยใน
การเข้าพัก เป็นวิธีการสร้างภาพลักษณ์ที ่ดีที ่จะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความประทับใจแก่ผ ู ้ เข ้าใช ้บริการ  
สอดคล้องกับงานวิจัยของกัญญาพัชรญ เบญพาด (2565) 
การประเมินคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดเล็ก  ในเขต
เทศบาลแม่สอด ตําบลแม่สอด อําเภอแม่สอด จังหวัดตาก 
เพื ่อการยกระดับคุณภาพการบริการ เนื ่องจากลูกคาให
ความสําคัญ ในด้านสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีการมองเห็น 
เช่น ป้ายสื่อความหมายรอบ ๆ บริเวณโรงแรม ซึ่งมีนอยมาก
ในโรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดเล็กควรมีการพัฒนา       
ปายสื่อความหมาย เช่น ป้ายบริการ wifi ในหองพักป้ายหรือ
โบวชัวรที่สื่อถึงสิ่งอํานวยความสะดวกวาโรงแรมขนาดเล็กมี
บริการอะไรบ้าง  และสอดคล้องกับงานวิจัยปุญญาพร บุญ
ธรรมมา (2563) คุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเข้า
พักที ่มีผลต่อความตั ้งใจในการใช้โรงแรม ขนาดกลางใน 
อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว่า ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการโรงแรมขนาด
กลาง ในอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก เนื่องจากผู้ใช้บริการ
โรงแรมขนาดกลางส่วนใหญ่ให้ความสำคัญในเรื่อง พนักงาน
ของโรงแรมแต ่งกายสะอาดเร ียบร ้อย และโรงแรมมี
บรรยากาศและสิ่งแวดล้อมน่าพักผ่อน 

1.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ อธิบายได้ว่า 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการที่

ใช้บริการโรงแรม หากพนักงานที ่ให้บริการของโรงแรม
สามารถสร้างความเชื่อถือไว้วางใจให้กับผู้ใช้บริการได้ ให้
ข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจน เอาใจใส่ผู ้ใช้บริการอย่างเท่า
เทียม มีระบบการจองห้องพักที ่น่าเชื ่อถือ และโรงแรม
สามารถจัดห้องได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ผู ้ใช้บริการจะมั ่นใจว่าบริการที ่ได้ร ับจะมีคุณภาพและ
มาตรฐานสูงอยู่เสมอ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู ้ใช้บริการที ่ใช้บริการโรงแรม สอดคล้องกับ
งานวิจัย จุฬาลักษณ์ และคณะ (2567) ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมใน
หาดเจ้าสําราญ จังหวัดเพชรบุรี พบว่า ความเชื่อถือไว้วางใจ
ได ้ส ่งผลต่อความภักด ีของล ูกค้าที ่ ใช ้บร ิการโ รงแรม  
เนื่องจากหากพนักงานที่ให้บริการของโรงแรมสามารถสร้าง
ความเชื ่อถือไว้วางใจให้กับลูกค้าได้ ลูกค้าก็จะมั ่นใจว่า
บร ิการที ่ได ้ร ับจะมีค ุณภาพและมาตรฐานสูงอยู ่เสมอ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของภาศิริ เขตปิยรัตน์ และคณะ 
(2566) ศึกษาคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในอำเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ์ พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงแรมในอำเภอเมือง จังหวัด
อุตรดิตถ์ เนื่องจากการต้อนรับเมื่อพบเจอลูกค้าด้วยไมตรีจิต 
การแต่งกายที่สุภาพและเรียบร้อยล้วนเป็นวิ ธีการสร้าง
ภาพลักษณ์ที ่ด ีที ่จะส่งผลต่อความ พึงพอใจและความ
ประทับใจแก่ผู้เข้าใช้บริการ  สอดคล้องกับงานวิจัยกัญญา
พัชรญ เบญพาด (2565) ศึกษาการประเมินคุณภาพการ
บริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตเทศบาลแม่สอด ตำบลแม่
สอด อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก เพื่อการยกระดับคุณภาพ
การบริการ พบว่า ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้มีผลต่อการใช้
บร ิการของล ูกค ้า ซ ึ ่ ง โรงแรมขนาดเล ็กในแม ่สอดม ี
ข้อผิดพลาดในการใหบริการน้อยหากเกิดปัญหากับลูกค้า 
โรงแรมและตัวบุคลากรของโรงแรมสามารถแก้ปัญหาให้กับ
ล ูกค ้าได ้โดยตรงและรวดเร็ว เพราะพน ักงานโรงแรม
เปรียบเสมือนเจาของโรงแรม แตบ่างโรงแรมยังไม่มีนโยบาย
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ขอบเขตที่ชัดเจนว่าพนักงานมีอำนาจในการตัดสินใจขนาด
ไหน ในกรณีที ่เกิดปญหากับลูกคาแบบเร่งด่วน โรงแรม
ขนาดเล็กจึงควรมีแผนว่าพนักงานมีอำนาจในการ จัดสินใจ
ในการแก้ปัญหา  และสอดคล้องกับงานวิจัยปุญญาพร บุญ
ธรรมมา (2563) คุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเข้า
พักที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้โรงแรม ขนาดกลาง ใน
อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว่า ด้านความเชื ่อถือ
ไว้วางใจได้มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการโรงแรมขนาด
กลางในอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก เนื่องจากผู้ใช้บริการ
ขนาดกลาง ให้ความสำคัญพนักงานที่ให้บริการที่มีทักษะใน
การปฏิบัติด้านการบริการที่ให้ประสิทธิภาพ   

1.3 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า อธิบายได้
ว่า การให้การให้ข้อมูลผู้ใช้บริการอย่างถูกต้อง โรงแรมมี
ระบบมาตรฐานที่ถูกต้องและระบบความปลอดภัยที่ดี มี
อุปกรณ์ก่อนเกิดเหตุฉุกเฉิน พนักงานแก้ไขปัญหาได้ตลอด 
24 ชั่วโมง ทำให้เกิดความเชื่อมั ่น ช่วยให้ผู้ใช้บริการรู ้สึก
ปลอดภัย และมั่นใจในการเลือกใช้บริการซึ่งมีผลกระทบต่อ
ความภักดีและความสำเร็จของธุรกิจในระยะยาวลูกค้าที่มี
ความเชื ่อมั ่นมักจะแนะนําโรงแรมให้กับเพื ่อนฝูง และ
ครอบครัว ซึ่งเป็นการตลาดที่มีประสิทธิภาพและช่วยดึงดูด
ผู้ใช้บริการหน้าใหม่ได้มากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยจุฬา
ลักษณ์  มีผล และคณะ (2567) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในหาดเจ้า
สําราญ จังหวัดเพชรบุรี พบว่า ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าส่งผล
ต่อความภักดีของลูกค้าที ่ใช้บริการโรงแรม เนื ่องจาก
เนื่องจากความเชื ่อมั ่นเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให้ลูกค้ารู ้สึก
มั ่นใจในการเลือกใช้บริการ และมองว่าโรงแรมสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพอีก
ทั้งความเชื่อมั่นทําให้ลูกค้ามีความไว้วางใจในโรงแรม เมื่อ
ลูกค้ารู้สึกว่าโรงแรมมีความน่าเช่ือถือและสามารถพึ่งพาได้ก็
จะมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซ้ำ ความไว้วางใจนี้เป็น
พื ้นฐานสําคัญของความภักดีดังแนวคิดของ Zeithaml, 
Parasuraman and Berry (1990) น ํา เสนอว ่าการสร ้าง

ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการเป็นสิ่งที่มีความสําคัญผู้
ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วย
ความสุภาพอ่อนโยนและรักษาความผูกพันที่มีต่อกันเพื่อ
สร้างความเชื่อมั่นและไว้วางใจในระยะยาว สอดคล้องกับ
งานวิจัยกัญญาพัชรญ เบญพาด (2565) ศึกษาการประเมิน
คุณภาพการบริการโรงแรมขนาดเล็ก ในเขตเทศบาลแมส่อด 
ตำบลแม่สอด  อําเภอแม่สอด จังหวัดตาก เพื่อการยกระดับ
คุณภาพการบริการ พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจแกลู่กค้ามี
ผลต่อการใช้บริการของลูกค้า ลูกค้าให้ความใส่ใจต่อความ
ปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพยสินของลูกค้าเอง โรงแรมขนาด
เล็กในแม่สอด จะเนนกลุมชาติพันธุ์ เข้ามาทำงานในแผนกต
อนรับและแผนกแม่บ้านเป็นจำนวนมาก ซึ่งด้วยบุคลิกภาพ
ของกลุมชาติพันธุสร้างความเชื่อมั่นใหแกลูกคาได้น้อย เจา
ของกิจการโรงแรมขนาดเล็ก จึงเน้นการฝกอบรมของ
พนักงานกลุมชาติพันธุ ในด้านบุคลิกภาพเพื่อสร้างความ
มั่นใจใหแก่ลูกคา และสอดคล้องกับงานวิจัยปุญญาพร   บุญ
ธรรมมา (2563) คุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเข้า
พักที ่มีผลต่อความตั ้งใจในการใช้โรงแรม ขนาดกลางใน 
อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว่า ด้านการให้ความเช่ือม่ัน
ต่อล ูกค้า ม ีผลต่อความตั ้งใจในการใช้บร ิการโรงแรม      
ขนาดกลางในอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก เนื ่องจาก
ผู้ใช้บริการขนาดกลาง ให้ความสำคัญกับพนักงานโรงแรมที่
ม ีท ักษะความร ู ้  ความสามารถในการให ้บร ิการและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้านความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี สื่อสารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้
ความมั่นในว่าผู้รับบริการจะรับบริการที่ดีที่สุด 

2. มี 2 ด้าน คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และ
ด้านรู้จักและเข้าใจลูกค้า ไม่ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริการ
โรงแรมระดับสามดาวมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 ด ้านการตอบสนองต ่อล ูกค ้า  อธ ิบาย         
ได้ว่า ความคาดหวังที่สูงของผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการบางคน 
อาจมีความคาดหวังสูงในการตอบสนอง เช่น ต้องการบริการ
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ที่รวดเร็ว ในขณะที่โรงแรมระดับ สามดาว มีขึ้นจำกัดด้าน
ทร ัพยากร ซ ึ ่งไม ่สอดคล้องกับงานวิจ ัยของ ณัฐภ ัทร                    
บัณฑิตวรากุล และเสาวลักษณ์ จิตต์น้อม (2565) ศึกษาเรื่อง
การรับรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
โรงแรม และรีสอร์ทในจังหวัดนครราชสีมา ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม และรีสอร์ท  ในจังหวัด
นครราชสีมา เนื ่องจากการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการเป็นปัจจัยที่คอยตอบสนองความต้องการสิ่งต่าง 
ๆ ของผู ้ใช้บริการ เช่น การให้บริการ มีขั ้นตอนในการ
ให ้บร ิ การท ี ่ ความ เหมาะสม และรวด เร ็ ว  รวมถ ึ ง
ความสามารถของพนักงานที่บริการได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของพิมพ์ใจ ลิ ่มวัฒนา (2563) ผล
การศึกษา พบว่า การรับรู ้คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ของผู้ใช้บริการส่งผลเชิงบวกต่อ
ความจงรักภักดีในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ได้แก่ 
โรงแรมมีพนักงานบริการลูกค้า 24 ช่ัวโมง เพื่ออำนวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า โรงแรมจัดให้มีพนักงานเพียงพอต่อการ
ดูแล และช่วยเหลือลูกค้า และพนักงานโรงแรมเข้าใจความ
ต้องการเพราะของลูกค้าแต่ละคน 

2.2 ด้านรู ้จ ักและเข้าใจลูกค้า อธิบายได้ว่า 
ข้อมูลลูกค้าไม่เพียงพอ โรงแรมอาจไม่มีข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับ
ความต้องการเฉพาะของลูกค้า เช่น ความชอบส่วนตัวหรือ
ประสบการณ์ที ่ต้องการ ซึ ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
จุฬาลักษณ์ มีผล ธนาพร ภาคดนตรี และคณะ (2567) 
ศึกษาเรื่องงานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรม ในหาดเจ้าสำราญ 
จังหวัดเพชรบุรี ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการ
โรงแรม ซึ ่งเป็นสิ ่งที ่ม ีความสำคัญเพราะความต้องการ 
ความชอบ และพฤติกรรมของลูกค้า มีความแตกต่างกันไป 
เมื่อโรงแรมมีข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการและความชอบของ
ลูกค้า สามารถนําข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการปรับแต่งการ
บร ิการ ให ้ตรงตามความต ้องการเฉพาะบ ุคคล เช ่น                  
การจัดเตรียมห้องพักที ่เหมาะสม การเลือกเมนูอาหาร        

ที่ตรงใจ  การให้บริการเพิ่มเติมที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งทำให้
ล ูกค ้าร ู ้ส ึกว ่าตนเองได ้ร ับการดูแลเป ็นพ ิ เศษ และมี
ความสำคัญผลการวิจัยซึ ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ
เสาวภาคย์ ศรีเปารยะ (2564) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ส่งผลต่อความ
ภ ักด ีของแขกที ่ เข ้าพ ักโรงแรมระด ับสามดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 2 
ปัจจัย ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อความภักดี โดยรวมของ
แขกที่เข้าพักโรงแรมระดับสามดาว ได้แก่ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส และ
กล่าวทักทายด้วยความเป็นมิตร พนักงานยินดีที ่จะรับฟัง
ความคิดเห็น และข้อเสนอแนะด้วยความเต็มใจ พนักงานมี
ความเข้าใจความต้องการเฉพาะของท่านได้อย่างชัดเจน 
พนักงานสามารถจดจำชื่อและข้อมูลสำคัญของผู้เข้าพักได้
เป็นอย่างดี 

 
องค์ความรู้ใหม่ 

1. งานวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความสำคัญ
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ว่าจะเป็นความสะอาด
ของโรงแรม ด้านความสะดวกสบายของสิ่งอำนวยความ
สะดวกในโรงแรม  เป็นต้น งานวิจัยนี ้สะท้อนให้ว่าหาก
สามารถพัฒนาความโดดเด่นด้านรูปธรรมให้เทียบเท่าหรือ
ใกล้เคียงกับโรงแรมระดับสูง จะช่วยสร้างความประทับใจ
และทำให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการซ้ำอีก 

2. งานวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความสำคัญ
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
ซึ ่งความน่าเชื ่อถือของพนักงาน หรือระบบการบริการ         
ที่โปร่งใส่ แม่นยำมีมาตรฐาน เป็นต้น ส่งผลต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการโรงแรม งานวิจัยนี้สะท้อนให้ว่าความภักดี
ของผู้ใช้บริการที่จะกลับมาใช้บริการซ้ำ ไม่ได้ขึ้นอยู่เพียงการ
บริการที่รวดเร็วหรือความเข้าใจผู้ใช้บริการเท่านั้น แต่ขึ้นอยู่
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กับผู้ใช้บริการที่มีความรู้สึกปลอดภัย และมั่นใจว่าโรงแรม
ดูแลมาตรฐานที่สม่ำเสมอ 

3. งานวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่าผลงานวิจัยความด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู ้จ ักและเข้าใจลูกค้า         
มีผลการวิจัยที่แตกต่างจากแนวคิดงานวิจัยอื่นที่ในด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่งผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม แต่ผลงานวิจัยนี้ พบว่า 
ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู ้จักและ
เข้าใจลูกค้า ไม่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรม 
ชี้ให้เห็นว่าผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมต้องให้ความสำคัญ
ด้านมาตรฐานในการตอบสนองในการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ
อย่างรวดเร็ว เมื ่อเกิดปัญหาจากการมารับบริการกับทาง
โรงแรม เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการบริการ
และสามารถสร้างความภักดีต่อการบริการโรงแรมมากยิ่งขึ้น 
และผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรมต้องให้ความสำคัญใน
มาตรฐานด้านการรู ้จ ักและเข้าใจผู ้ใช้บริการ เพื ่อสร้าง
ความส ัมพ ันธ ์และไมตร ีจ ิตท ี ่ด ีต ่อผ ู ้ ใช ้บร ิการ ทำให้
นักท่องเที่ยวหรือลูกค้ารู้สึกได้รับการบริการจากโรงแรมที่
เป็นพิเศษเฉพาะสำหรับตนเอง  เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการและสามารถสร้างความภักดีต่อการ
บริการโรงแรมมากยิ่งข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยครั้งนี้ไปใช้ต่อไป 
1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โรงแรม

ควรปรับปรุง คือ เพิ่มสิ่งอำนวยความสะดวกที่ตอบโจทย์
ผู้ใช้บริการ สำรวจความต้องการของผู้ใช้บริการที่มาเข้าพัก 
เช่น การเพิ่มพื้นที่ทำงานสำหรับลูกค้าธุรกิจ หรือการจัด
พื้นที่สำหรับเด็กและครอบครัว รวมถึงจัดหาสิ่งอำนวยความ
สะดวกใหม่ ๆ ปรับปรุงคุณภาพสิ่งอำนวยความสะดวกที่มี
อยู่ ตรวจสอบและบำรุงรักษาสิ่งอำนวยความสะดวก เพิ่ม
ความสะดวกสบายในการเข้าถึงสิ ่งอำนวยความสะดวก 
ปรับปรุงสัญลักษณ์หรือป้ายบอกทางไปยัง  สิ่งอำนวยความ

สะดวกต่าง ๆ ให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงได้ง่ายขึ้น และจัดให้มี
บริการเสริม เช่น บริการส่งอุปกรณ์ที่ผู้ใช้บริการต้องการถึง
ห้องพักให้พนักงานแนะนำสิ่งอำนวยความสะดวก พนักงาน
สามารถช่วยแนะนำสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีให้ผู้ใช้บริการ
รับทราบตั้งแต่เช็คอิน เช่น มุมพักผ่อน บริการพิเศษใน
โรงแรม หรือกิจกรรมที่สามารถทำได้ในพ้ืนท่ี 

1.2 ด้านความเชื ่อถือไว้วางใจทางโรงแรม ควร
ปรับปรุง คือ รับพิจารณาถึงข้อร้องเรียน และพร้อมที่จะ
แก้ไขปรับปรุงในทันทใีห้กับผู้ใช้บริการ และพัฒนาระบบการ
จัดการข้อร้องเรียน จัดให้มีช่องทางให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนที่
ชัดเจนและง่ายต่อการเข้าถึง เช่น แอปพลิเคชันสำหรับการ
รายงานปัญหาหรือข้อเสนอแนะ เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถ
ส่งข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว เร่งการตอบสนองและแก้ไขปัญหา 
ฝึกอบรมพนักงานให้พร้อมรับฟังและแก้ไขปัญหาผู้ใช้บริการ
ทันทีที่มีการร้องเรียน โดยอาจจัดให้มีทีมเฉพาะสำหรับดูแล
ปัญหาหรือเรื่องร้องเรียนโดยตรง เพิ่มช่องทางการสื่อสาร
หลังจากแก้ไขปัญหา เม ื ่อผ ู ้ ใช ้บร ิการแจ้งป ัญหาและ                
มีการแก้ไขแล้ว ควรแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบว่าปัญหาได้รับ
การดำเนินการเรียบร้อยแล้ว เพื่อสร้างความมั่นใจและความ
พึงพอใจ สร้างวัฒนธรรมการให้ความสำคัญกับคำติชมของ
ผู้ใช้บริการ โรงแรมควรให้พนักงานทุกคนเห็นความสำคัญ
ของการรับฟังและแก้ไขข้อร้องเรียน พร้อมให้ความสำคัญ
กับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการในการพัฒนาบริการ 

1.3 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โรงแรมควรมี
กระบวนการในการสำรองห้องพัก และ Check Out ที ่
รวดเร็ว ดังนั ้น ทางโรงแรมควรปรับปรุง คือ ปรับปรุง
กระบวนการเช็คอินและเช็คเอาท์ใช้เทคโนโลยีหรือระบบ
อัตโนมัต ิเพื ่อช่วยลดขั ้นตอนในการสำรองห้องพักและ   
Check Out เช่น การเช็คอินผ่านแอปพลิเคชัน การใช้คีย์
การ์ดหรือรหัสผ่านที่สามารถตั้งค่าเองได้จากมือถือ เพิ่ม
จำนวนพนักงานหรือช่องบริการในช่วงเวลาที่มีคนเข้าพัก
และ Check Out มาก จัดตารางพนักงานให้เหมาะสมกับ
จำนวนผู้ใช้บริการในช่วงเวลาพีคเพื่อให้บริการได้รวดเร็ว
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และทันเวลา ใช้ระบบชำระเงินออนไลน์หรืออัตโนมัติ ให้
ผู ้ใช้บริการสามารถเลือกชำระเงินออนไลน์หรือผ่านแอป
พลิเคชันของโรงแรมได้ ซึ ่งช่วยลดเวลาในการทำธุรกรรม
ระหว่าง Check Out จัดพื้นท่ีหรือโซนสำหรับการรอเช็คอิน
และเช็คเอาท์ที ่สะดวกสบาย เตรียมสถานที่ และบริการ
สำหรับผู้ใช้บริการที่อาจต้องรอ เช่น พื้นที่นั่งสบาย บริการ
เครื่องดื่ม หรืออินเทอร์เน็ตฟรี เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย 
ในขณะที่รอ 

1.4 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ทางโรงแรม
ควรปรับปรุง คือ จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวกและ
พร้อมให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง เพิ่มช่องทางการติดต่อที่
รวดเร็ว เช่น แชทออนไลน์หรือระบบช่วยเหลือผ่านแอป
พลิเคชัน เพื่อให้ผู้ใช้บริการ สามารถติดต่อพนักงานได้ทันที                 
เมื ่อเกิดปัญหาเพิ่มบุคลากรหรือทีมสนับสนุนสำหรับเหตุ
ฉุกเฉิน จัดให้มีทีมพนักงานเฉพาะที่พร้อมรับมือและแก้ไข
ปัญหาตลอด 24 ชั่วโมง โดยเฉพาะในช่วงเวลากลางคืน  ที่
อาจมีพนักงานประจำการน้อย ฝึกอบรมพนักงานให้มีความ
พร้อมในการแก้ไขปัญหาให้พนักงานผ่านการฝึกอบรมเพื่อให้
มีความรู้และทักษะในการรับมือกับเหตุฉุกเฉินและแก้ไข
ปัญหาเบื้องต้นได้อย่างรวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีสนับสนุนการ
ตอบสนอง ใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติหรือการแจ้งเตือนผ่าน
แอป เพื่อให้ผู ้ใช้บริการทราบว่าได้รับคำขอแล้ว และให้
พนักงานสามารถติดตามและดำเนินการได้ทันที 

1.5 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าทางโรงแรม ควร
ปรับปรุง คือ อบรมพนักงานให้เข้าใจแนวคิดการบริการที่
เสมอภาค ฝึกอบรมพนักงาน ให้ตระหนักถึงความสำคัญของ
การปฏิบัติต่อผู ้ใช้บริการอย่างเท่าเทียม ไม่ว่าจะมาจาก
พื้นฐานหรือกลุ่มใด เพื่อให้ผู้ใช้บริการทุกคนรู้สึกถึงการได้รับ
การดูแลอย่างเท่าเทียม สร้างมาตรฐานการบริการที่เน้น
ความเสมอภาคจัดทำมาตรฐานการให้บริการที ่ช ัดเจน
สำหรับพนักงานทุกคน โดยเฉพาะการให้บริการ  ในระดับ
เดียวกันสำหรับผู้ใช้บริการทุกคน เพื่อสร้างประสบการณ์ที่
เท่าเทียมกัน เพิ่มการสื่อสารระหว่างพนักงาน สนับสนุนให้

พนักงานแบ่งปันข้อมูลที ่เป็นประโยชน์เกี ่ยวกับความ
ต้องการหรือข้อกำหนดเฉพาะของผู้ใช้บริการระหว่างกัน 
เพื่อให้การบริการมีความต่อเนื่องและสอดคล้องกันโดยไม่ให้
เกิดความเหลื่อมล้ำ ติดตามและประเมินการบริการ ทำการ
ประเมินและขอความคิดเห็นจากผู้ใช้บริการเกี่ยวกับความ
เท่าเทียมในการบริการ เพื่อให้โรงแรมสามารถตรวจสอบ
และปรับปรุงได้อย่างตรงจุด 

2. ข้อเสนอแนะในการดำเนินการวิจัย 
2.1 การท่องเที่ยวในปัจจุบันได้รับอิทธิพลจาก

เทคโนโลยีดิจิทัล เช่น การจองห้องพักผ่านแพลตฟอร์ม
ออนไลน์ การรีวิวในสื่อสังคมออนไลน์  ระบบสมาชิกดิจิทัล 
การวิจัยในครั้งต่อไปควรศึกษาองค์ประกอบเหล่านี ้ด้วย 
เพื่อให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม สามารถกำหนดกลยุทธ์ท่ี
ทันสมัยและสอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคในปัจจุบัน 

2.2 งานว ิจ ัยคร ั ้ งต ่อไปนควรขยายไปย ัง 
โรงแรมบูติก รีสอร์ท  หรือโรงแรมขนาดใหญ่ รวมทั้งการ
เปรียบเทียบพื้นที่เมืองหลักกับเมืองรอง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
ครอบคลุมและสะท้อนภาพรวมของอุตสาหกรรมโรงแรม
มากยิ่งข้ึน  

2.3  งานวิจัยครั ้งต่อไปควรศึกษาปัจจัยอื ่น
เพิ่มเติม เช่น ราคา ทำเล ภาพลักษณ์ของโรงแรม การตลาด
ดิจิทัล หรือการมีส่วนร่วมในกิจกรรมท้องถิ่น เพื่อให้ได้ข้อมูล
การวิจ ัยหลายมิต ิ เพื ่อให้ผ ู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรม 
สามารถกำหนดกลย ุทธ ์ ให ้ตอบสนองความต ้องการ
นักท่องเที่ยวหรือลูกค้าได้อย่างลึกซึ้งมากขึ้น 
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