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คณุภาพการบริการท่ีมอิีทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าโรงแรมระดบั 4ดาวใน
เขตจงัหวดัภเูกต็ 

SERVICE QUALITY THAT INFLUENCES CUSTOMER LOYALTY OF 4 STAR 
HOTELS IN PHUKET PROVINCE 

นางสาว ฐติพิร พนิเอีย่ม 1 

หลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ1.เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดบั 4 ดาว
ในเขตจงัหวดัภูเกต็ 2. เพือ่เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4  ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็
จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคลของลูกคา้ 3.เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้โรงแรมระดบั 4 ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยกลุ่มตวัอย่าง คอื กลุ่มนกัท่องเทีย่วชาวไทยวยัท างานที่
เดนิทางมาท่องเทีย่วในจงัหวดัภูเกต็จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ช ้คอื แบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มลูโดยใช้
โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิโดยสถติทิีใ่ช ้คอื ANOVA และ Multiple regression analysis 

ผลการวจิยั พบว่า ลูกคา้โรงแรมระดบั 4 ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
อายุ 31-40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที ่
15,001- 30,000บาท ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  และระดบั
ความคดิเหน็เกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบ 
พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลทีต่่างกนัสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  สว่นคุณภาพการบรกิาร
ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มอีทิธพิลต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่ 0.05 

 

ค าส าคญั :คุณภาพการบรกิาร, โรงแรมระดบั 4ดาว, ความจงรกัภกัด ี
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

 การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่ยังสามารถท าเงินเข้าประเทศไทยได้อย่าง
ต่อเนื่อง ถงึแมว้่าสภาพเศรษฐกจิของประเทศจะยงัไม่กระเตือ้งขึน้แต่รฐับาลยงัมกีารรณรงค์
บวกกระแสนิยมที่กระตุ้นให้คนไทยหนัมาท่องเที่ยวในประเทศมากยิง่ขึ้น  เพราะเหตุนี้เอง
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศจงึยงัเป็นธุรกจิทีเ่ป็นรายไดห้ลกัท าเงนิเขา้ประเทศ
ได ้แต่อย่างไรกต็ามทุกภาคส่วนไม่ว่าจะเป็นภาครฐั เอกชน รวมทัง้ภาคประชาชน ควรหนั
มาให้ความส าคญักบัการพฒันาแหล่งท่องเที่ยวควบคู่ไปกบัการอนุรกัษ์ธรรมชาติ เพื่อให้
สถานที่ท่องเที่ยวเหล่านัน้เป็นสถานที่ที่สวยงามเชิญชวนให้นักท่องเที่ยวทัง้ไทยและ
ต่างประเทศ ได้เข้ามาเยี่ยมชมกันและอีกสิ่งหนึ่งที่ต้องหันมาให้ความสนใจและให้
ความส าคญัเป็นอย่างมากกค็อื การเขา้มาของนายทุนเนื่องจากเหน็ประโยชน์และช่องทาง
สรา้งรายไดท้ีเ่กดิขึน้ ในระยะหลงัจงึจะเหน็ไดว้่ามนีายทุนต่างชาตเิขา้มากวา้นซื้อทีด่นิเพื่อ
ลงทุนในอุตสาหกรรมนี้เป็นจ านวนมาก ซึ่งภาครฐับาลคงต้องหนัมาตรวจสอบ และให้
ความส าคญักบัประเดน็นี้ทัง้ในดา้นการตรวจสอบทัง้ทางตรงและทางออ้ม ในดา้นกฎหมาย
ไม่เช่นนัน้แลว้สถานทีท่่องเทีย่วทีส่วยงามในประเทศไทยอาจจะตกเป็นของนายทุนต่างชาติ
ไปเสยีหมด ซึ่งเป็นสิง่ทีน่่าเสยีดายมากและอกีอย่างทีค่วรเฝ้าระวงักค็อื ความปลอดภยัของ
นกัท่องเทีย่วทีเ่ขา้มาเทีย่วในประเทศไทย ซึง่เป็นสิง่ทีทุ่กภาคสว่นรวมทัง้ประชาชนเองควร
ตระหนัก และใหก้ารต้อนรบัอย่างเป็นมติร เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์และสร้างชื่อเสยีง
ให้กบัประเทศ เพื่อท าให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสามารถเป็นธุรกิจที่สร้างรายได้เข้า
ประเทศไดอ้ย่างต่อเนื่องและยัง่ยนื (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2562,) ธุรกจิโรงแรม
ไทยมกีารเตบิโตอย่างต่อเนื่อง แต่ภาพรวมการแข่งขนัของผูป้ระกอบการยงัคงเป็นไปอย่าง
รุนแรงทัง้การแข่งขนัในเซก็เมนต์โรงแรมระดบัสามดาวลงมา เพื่อแย่งชงิฐานนักท่องเที่ยว
ระดบักลางที่มจี านวนมากรวมถงึการแข่งขนัในเซ็กเมนต์โรงแรมระดบัสีด่าวขึ้นไปที่เริม่มี
จ านวนผู้เล่นมากขึ้นจากการลงทุนก่อสร้างโรงแรมของกลุ่มผู้ประกอบการพัฒนา
อสังหาริมทรัพย์ สถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่
บรรเทาความเสี่ยง ด้วยการมุ่งเพิม่สดัส่วนรายได้จากการรบับรหิารโรงแรมมากขึ้นในปี 
2561 ธุรกจิโรงแรมน่าจะยงัได้รบัอานิสงส์จากภาคการท่องเที่ยวทีข่ยายตวัศูนยว์จิยักสกิร
ไทย คาดว่ามูลค่าตลาดธุรกิจโรงแรมในปี 2561 น่าจะอยู่ที่ 600 ,000-615,000 ล้านบาท 
ขยายตวัร้อยละ 4.5-7.1 จากในปี 2560 ที่มมีูลค่าอยู่ที่ 574,000 ล้านบาท มาตรการภาษี
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สง่เสรมิการท่องเทีย่วใน 55 จงัหวดัเมอืงรอง แนวโน้มการท่องเทีย่วดว้ยตนเองรวมถงึความ
นิยมการท่องเที่ยวทางเลือก สะท้อนโอกาสส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในการ
น าเสนอหอ้งพกัและท าการตลาด ในขณะทีผู่ป้ระกอบการยงัคงแข่งขนัอย่างรุนแรงซึ่งเป็น
ผลมาจากการเพิม่ขึน้ของจ านวนโรงแรมและหอ้งพกัทางเลอืกในการใชบ้รกิารทีพ่กัประเภท
อื่นๆ รวมถึงนักท่องเที่ยวสามารถเปรียบเทียบข้อมูลผ่านช่องทางออนไลน์ที่ส่งผลให้
ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องแข่งขนักนัจดัโปรโมชัน่กลยุทธ์ของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม
ขนาดกลางและเลก็ในปี 2561 ควรใหค้วามส าคญักบัการบรหิารจดัการรายไดแ้ละตน้ทุนทัง้
ในช่วงHigh Season และLow Season การเจาะตลาดนักท่องเที่ยวเฉพาะกลุ่มการใช้สื่อ
ออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการสร้างขดีความสามารถในการแข่งขนั รวมถงึการกระตุ้นการ
จองห้องพักผ่านเว็บไซต์ของโรงแรมเพื่อลดการพึ่งพาการขายห้องพักผ่านตัวกลางที่
ใหบ้รกิารท าธุรกรรมดา้นการท่องเทีย่วผ่านอนิเทอรเ์น็ต (ศูนยว์จิยักสกิรไทย , 2562) 

ทัง้นี้หัวใจส าคัญของธุรกิจโรงแรมก็คือการให้บริการนักท่องเที่ยวที่มาจาก
หลากหลายแห่งทัว่มุมโลก ต่างมคีวามคาดหวงัจากโรงแรมไม่ต่างกนัคอืความสะดวกสบาย 
การต้อนรบัที่อบอุ่น และการบรกิารที่ตรงกบัความต้องการ โรงแรมแรมหลายแห่งจึงมสีิง่
อ านวยความสะดวกและบริการมากมายเพื่อคอยให้บริการกับแขกผู้มาเยือน ซึ่ง
นอกเหนือจากหอ้งพกั ทัง้นี้บรกิารทัง้หลายเหล่านัน้จะสรา้งความแตกต่างใหแ้ก่ทีพ่กัทัว่ไป
แลว้ ยงัมขีึน้เพือ่รองรบัความตอ้งการของแขกทีแ่ตกต่างกนัออกไปตามความชอบของลูกคา้
แต่ละกลุ่มอกีด้วย หากแต่ว่าการให้บรกิารเสรมิต่างๆไม่สามารถสร้างความแตกต่างอย่าง
ยัง่ยนืไดเ้นื่องจากโรงแรมแต่ละแห่งสามารถจดัหาบรกิารต่างๆไดอ้ย่างครบถว้น ไม่แตกต่าง
กนัดงันัน้ผูบ้รหิารโรงแรมจงึต่างพยายามทีจ่ะคดิคน้กลยุทธ์ทางการตลาดออกมาเพือ่ดงึดดู
ใหน้ดัท่องเทีย่วเหล่านัน้เขา้มาใชบ้รกิารใหม้ากทีสุ่ด (ศุภกฤต ชนิอสิระยศ และ กมลเกยีรต ิ
เรอืงกมลา, 2560,หน้า 1-11)  

ธุรกจิโรงแรมเป็นธุรกิจที่มกีารแข่งขนัสูงเน้นการบรกิารที่เป็นเลศิเพื่อสร้างความ
ประทบัใจในการใช้บรกิาร คุณภาพบรกิารจึงถอืเป็นปัจจยัที่ส าคญัในการท าให้ลูกค้าเกิด
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารธุรกิจโรงแรมจึงจ าเป็นต้องมกีารปรบัตวัในการให้บริการ 
เพื่อใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ในปัจจุบนัเนื่องจากนักท่องเที่ยวและพนักงานใหค้วามส าคญักบั
มาตรการป้องกันและการฆ่าเชื้อ โรคของโรงแรมมากขึ้นถือเ ป็นโอกาสส าคัญที่
ผูป้ระกอบการจะสรา้งความเชื่อมัน่ใหต้รงตามความคาดหวงัของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร 
เพื่อเป็นการรบัมอืกบัความต้องการทีเ่พิม่ขึ้นกะทนัหนัของลูกคา้สามารถวางแผนล่วงหน้า
ในการจดัตารางการท างานของพนกังาน เพือ่ไม่ใหเ้กดิปัญหาทีส่ง่ผลต่อคุณภาพบรกิารดว้ย
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นอกจากนี้โรงแรมควรใชช้่องทางออนไลน์ของตนเองในการสือ่สารเพือ่ใหเ้ขา้ใจและสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (ศริพิงศ ์รกัใหม่, 2563 ,หน้า 345-354 ) 

ภูเก็ตได้ชื่อว่าเป็นไข่มุกอนัดามนั เมอืงแห่งการท่องเที่ยวที่มชีื่อเสยีงรู้จกักนัทัว่
โลกภูเก็ตเป็นเกาะขนาดใหญ่อนัดบัหนึ่งของประเทศ มพีื้นที่ประมาณ 543 ตร.กม. ตัง้อยู่
ทางชายฝัง่ทะเลตะวนัตกของประเทศไทยในน่านน ้าทะเลอนัดามนัของมหาสมุทรอินเดีย 
เกาะภูเก็ตมีลักษณะเว้าเป็นอ่าวไปทัว่เกาะซึ่งท าให้เกิดชายหาดที่สวยงามมากมาย 
ชายหาดที่มชีื่อเสยีงและเป็นที่รู้จกักนัดไีด้แก่หาดป่าตอง หาดกะตะ หาดกะรน หาดกมลา 
และหาดในทอน เกาะนี้โอบลอ้มดว้ยน ้าทะเลสเีขยีวมรกตและมหีาดทรายขาวเนียนเหมาะ
แก่การพกัผ่อน รวมทัง้ยงัเอื้อต่อการท ากจิกรรมสนุกในทะเลและรมิทะเลอกีดว้ยนอกจากนี้
ภูเก็ตยังจัดว่าเป็นเมืองที่มีประวัติศาสตร์ที่มีความสวยงามของบ้านเรือนเก่าแก่และ
สถาปัตยกรรมชิโนโปรตุกีสและที่นี้ยงัเต็มเป่ียมด้วยเรื่องราวทางวฒันธรรมที่ส ัง่สมหล่อ
หลอมอยู่ในวถิชีวีติของผูค้นบ่งบอกถงึความรุ่งเรอืงอนัยาวนานนบัแต่ยุคตน้ครสิตกาล (การ
ท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย, 2560) 

คุณภาพของการบรกิารสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้ายงัส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้รบับริการโรงแรมเพื่อให้นักท่องเที่ยวเกิดความภักดีโดยต้องหาสิ่งดึงดูดใจ
นกัท่องเทีย่วเช่น ในเรื่องของการจดัโปรโมชัน่ทีพ่กั บรรยากาศของโรงแรม สิง่อ านวยความ
สะดวก ทีจ่อดรถเป็นต้น อกีทัง้ความสามารถในการเขา้ถงึแหล่งท่องเทีย่วโดยทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
สามารถเดินทางไปสถานที่ท่องเที่ยวได้อย่างสะดวก มีการให้ข้อมูลในเรื่องของแหล่ง
ท่องเทีย่วใหก้บัผูท้ีม่าใชบ้รกิาร ส่งผลใหเ้กดิความต้องการทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร และท าให้
เกิดการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าอีกอย่างต่อเนื่อง การที่อุตสาหกรรมการให้บรกิารจะประสบ
ความส าเรจ็ไดน้ัน้ไม่ใช่เรื่องง่าย ส าหรบัผูป้ระกอบการทีพ่กัโรงแรมทีจ่ะวางแผนก าหนดกล
ยุทธก์ารตลาดดา้นต่างๆ เพือ่ใหน้กัท่องเทีย่วทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรม
ซ ้าอีกครัง้การเกิดความภักดีของผู้รบับริการ จึงเป็นกลยุทธ์และการบริหารโดยการน า
พฤตกิรรมต่างๆของผูร้บับรกิารมาพจิารณาไดแ้ก่ พฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจเขา้ใช้
บริการและความไม่อ่อนไหวต่อราคาช่วงเวลาที่ผู้บริโภคเลือกรบับริการที่เปลี่ยนแปลง 
(พมิพใ์จ ลิม่วฒันาและคณะ, 2563 ,หน้า 85-99) 

จากเหตุผลที่กล่าวมาประกอบกบัผู้วจิยัเป็นพนักงานของโรงแรมระดบั 4ดาวใน
จงัหวดัภูเก็ต จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาคุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า
โรงแรมระดบั 4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ ซึ่งผลการศกึษานี้จะเป็นประโยชน์และน าไปพฒันาคุณภาพการ
บรกิารของโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัภูเกต็ใหส้ามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัไดต้่อไป 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 4 ดาว ในเขตจังหวัดภูเก็ต 
2. เพือ่เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4 ดาว 

ในเขตจงัหวดัภูเกต็จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคลของลูกคา้ 
3. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีม่อิีทธิพล ต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ 

โรงแรมระดบั 4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ 
 

สมมุติฐานการวิจยั 
1.ปัจจยัสว่นบุคคลของลูกค้าท่ีต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดบั 4 ดาว 

ในเขตจังหวัดภูเกต็แตกต่างกนั 
2.คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม  ระดับ 

4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ 
 

ขอบเขตการวิจยั 
การวจิยัน้ีศกึษาเฉพาะคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรักภักดี 

ของลูกคา้โรงแรมระดับ4ดาวในเขตจังหวัดภูเก็ตเท่าน้ัน โดยผู้วิจัยไดก้ าหนดขอบเขต ของวจิยัดงันี้ 
1.ดา้นเน้ือหาศกึษาผูว้จิยัท าการก าหนดตัวแปรในการศึกษาไว้ด้วยกันดังน้ีคือ 

1.1 ตวัแปรตน้ประกอบดว้ย 
- ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ 
- คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ 

1.ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
2.ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 
3.การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
4.การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ 
5.การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 

1.2 ตวัแปรตามคอืความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 
4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ไดแ้ก่ 

1. ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 
2. ดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร 
3. ดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา 
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2. ดา้นประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่ 
กลุ่มนกัท่องเทีย่วชาวไทยวยัท างานทีเ่ดนิทางมาท่องเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตในปี 2565 จ านวน 
19,418 คน (ส านกังานการท่องเทีย่วและกฬีาจงัหวดัภูเกต็, 2565) 
ซึง่กลุ่มตวัอย่างไดจ้ากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของทาโรยามาเน่ 
(Yamane, 1973) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ 95 % จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้น้ี ทัง้ส้ิน 392 คน 

3. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินวิจัยระยะเวลาทัง้หมดทีใ่ชใ้นการศกึษา เริม่ตัง้แต่ 
เดอืนกรกฎาคม 2566 ถงึเดอืนตุลาคม 2566 

 
กรอบแนวคิดของการวิจยั 

การด าเนินการวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม ระดับ 
4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยใชแ้นวคดิปัจจยัสว่นบุคคล ของศริวิรรณ เสรรีตัน์  (2560) 
แนวคดิคุณภาพบรกิารของParasuraman, Zeithaml and Berry (1990) และแนวคดิ 
เกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของ ศมิาภรณ์ สทิธชิยัและสญิาธร ขุนอ่อน (2558) 
โดยสรุปเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยัไดด้งัภาพที ่1 

ตวัแปรอิสระ (Independent variables)                                    ตวัแปรตาม (Dependent variables) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความจงรกัภกัดีของลูกค้าโรงแรมระดบั 4

ดาว ในเขตจงัหวดัภเูกต็ 

1. ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ  

2. ดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร  

3. ดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคา  

ศมิาภรณ์ สทิธชิยั และสญิาธร ขนุอ่อน 
(2558) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. ระดบัการศกึษา  
4. อาชพี  
5. รายได ้
ศริวิรรณ เสรรีตัน์  (2560) 
 
คณุภาพการบริการ 

1.ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
2.ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 
3.การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
4.การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ 
5.การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990)  
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แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

การศกึษาเรื่อง “คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับ4 
ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็” ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษารวบรวมเอกสารแนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้งเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการประกอบการวจิยัดงันี้ 

  1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ,2560) 
  2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร (Parasuraman, Zeithaml and Berry ,1990)  
  3. แนวคดิเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภค (ศมิาภรณ์ สทิธชิยั และสญิาธร ขนุออ่น ,2558) 
  4. งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง (กติตยิา ขวญัใจ, 2560). 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างคอืกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวไทยวัยท างานท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว 
ในจังหวัดภูเก็ต ในปี 2565 จ านวน 19,418 คน (ส านักงานการท่องเท่ียวและกีฬาจังหวัดภูเก็ต, 2565) 

 กลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัจงึใชก้ารค านวณจากสูตรของYamane (1973) มรีะดบัความ
เชื่อมัน่ที่ 95% ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างที่ยอมรบัได้ 5% เพื่อก าหนดกลุ่ม
ตวัอย่างไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 392 คน แต่ผู้วจิยัจะท าการเกบ็ขอ้มูลเพิม่เป็น
จ านวน 400 คน เพือ่ความน่าเชื่อถอืและความสะดวกในการวเิคราะหข์อ้มลู 

ผู้วิจัยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยการแจก
แบบสอบถามออนไลน์แก่กลุ่มนักท่องเทีย่วชาวไทยวยัท างานทีเ่ดนิทางมาพกัโรงแรมระดบั 
4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็จนครบตามจ านวน 400 คน 

 โดยเครื่ องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั ้งนี้ คือ
แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่มคี าถามชนิดปลายปิดโดยแบ่งโครงค าถามออกเป็น 3 
ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนที1่แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายได ้สว่นที2่แบบสอบถามคุณภาพการบรกิารโดยลกัษณะค าถามเป็นมาตรวดั
แบบLikert Scale ครอบคลุมตวัแปรโดยแบ่งเป็น5ระดบัคอืมากทีสุ่ดมากเหน็ดว้ยปานกลาง
น้อยและน้อยทีสุ่ด ส่วนที3่แบบสอบถามความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของโรงแรมระดบั 4ดาว
ในเขตจงัหวดัภูเก็ตโดยลกัษณะค าถามเป็นมาตรวดัแบบLikert Scale ครอบคลุมตวัแปร
โดยแบ่งเป็น5ระดบัคอืมากที่สุดมากเหน็ดว้ยปานกลางน้อยและน้อยทีสุ่ดดงันี้  ระดบัความ
คดิเหน็มากทีสุ่ด  เท่ากบั5  และ ระดบัความคดิเหน็ระดบัน้อยทีสุ่ด เท่ากบั1 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ประกอบ สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
โดยใชก้ารค านวณค่าสถติพิืน้ฐานของคะแนน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
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(Standard Deviation) และ การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) หาค่าF-Test เพือ่
เปรยีบเทยีบลกัษณะสว่นบุคคลมากกว่า2กลุ่มซึง่ประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดท้ีม่ตี่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ 
และการวเิคราะหแ์บบถดถอยพหุคณู (Multiple regression analysis) ในการหา
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตน้คุณภาพการบรกิารมากกว่า1ตวัและตวัแปรตามความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั4ดาวในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

 

ผลการวิจยั 

การศกึษาวจิยัเรื่องคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม 
ระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยใช้แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ 
รวบรวมข้อมูลทัง้หมด 400 ชุด ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของการ 
ตอบแบบสอบถามแลว้การวเิคราะหด์ว้ยวธิกีารทางสถติดิว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป 
เพือ่ตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยผูว้จิยัน าเสนอเป็น  4 สว่น           

   
การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม    

กลุ่มตวัอย่าง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 282คน หรอืคดิเป็นร้อยละ 
70.5 มอีายุ 31-40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 239คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 การศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด 
จ านวน 254คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.4 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มากทีสุ่ด จ านวน 163คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 40.8มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที ่15,001- 30,000บาทมากทีสุ่ด จ านวน 176คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 44.00  

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  
คุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก(=3.85, SD. =0.504)เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า  อยู่ในระดบัมากทุกดา้น  ไดแ้ก่   ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด 
(=3.89) คุณภาพการบรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก   
(=3.86, SD. =0.654) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ไดแ้ก่ หอ้งพกั
และสถานที่โดยรอบของในโรงแรม หรอืที่พกัความสะอาด และปลอดภยัมคี่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด (=3.97) คุณภาพการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(=3.89, SD. =0.699) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  อยู่ในระดบัมากทุกข้อ  ได้แก่ 
พนกังานโรงแรมมคีวามตัง้ใจมุ่งมัน่ และทุ่มเทในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด (=3.98) 
คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
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(=3.84, SD. =0.721) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  อยู่ในระดับมากทุกข้อ  ได้แก่ 
หากท่านพบปัญหาห้องพกัพนักงานสามารถตอบค าถามและอธิบายรายละเอยีดต่าง ๆ 
ให้แก่ท่านได้อย่างชดัเจน มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (=3.98)  คุณภาพการบรกิาร ด้านการให้
ความเชื่อมัน่ต่อลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (=3.80, SD. =0.719) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า  อยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ได้แก่ หากเกดิความผดิพลาดในการบรกิารทางโรงแรม
พร้อมที่จะ รบัผดิชอบ มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (=3.86) คุณภาพการบรกิาร ด้านการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (=3.88, SD. =0.678) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
อยู่ในระดบัมากทุกขอ้  ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้หบ้รกิารรบัฟังความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของ
ท่านดว้ยความยนิด ีมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด (=3.94) 

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของลูกค้าโรงแรมระดบั 4ดาว 
ในเขตจงัหวดัภเูกต็ 
ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดั
ภูเกต็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (=3.75, SD. =0.690) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า  อยู่
ในระดบัมากทุกดา้น  ไดแ้ก่   ดา้นความตัง้ใจเขา้ใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่มากที่สุด (=3.79) 
รองลงมา คอื ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ(=3.74) และดา้นความไม่อ่อนไหวต่อราคามี
ค่าเฉลีย่ต ่าสุด  (=3.71) ตามล าดบั 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1: ปัจจยัส่วนบุคคลทีต่่างกนัสง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็แตกต่างกนั พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลที่ต่างกนั 
สง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ไม่แตกต่างกนั 

  
สมมติฐานท่ี 2: คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4
ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็  พบว่า คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ลูกคา้ดา้นการให้
ความเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้
โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่ 0.05   

 
อภิปรายผล 

1. ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 4ดาวในเขตจังหวัดภู เก็ต พบว่า 
ลูกค้าโรงแรมระดับ 4 ดาว ในเขตจังหวัดภูเก็ต มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
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การบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภทัราวด ีตณิรตัน์ (2560 ) 
ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดมหาสารคาม 
พบว่ากลุ่มตัวอย่าง   ส่วนใหญ่  มีความเห็นว่าคุณภาพการ  ให้บริการโรงแรมโดย 
ภาพรวมอยู่ใน ระดบัมาก 
2. ปัจจยัส่วนบุคคลทีต่่างกนัส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขต 
จงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนั ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีอง 
ลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ณัฐนนท์ ขวญัทอง (2562) ไดท้ าการศกึษาขอ้มูลสว่นบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการ 
ใหบ้รกิาร ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดผีูเ้ขา้พกัโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
วตัถุประสงคข์องการศกึษาดงันี้ (1) เพือ่ศกึษาความแตกต่างของปัจจยัคุณสมบตัสิว่นบุคคล 
ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูเ้ขา้พกัโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพือ่ศกึษา 
อทิธพิลของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูเ้ขา้พกัโรงแรม 
5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัด้านคุณภาพการ  
ให้บรกิาร ที่มผีลต่อความจงรกัภกัดีของผู้เข้าพกัโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษา พบว่าความแตกต่างของปัจจัยด้านคุณสมบัติส่วนบุคคลเพศ อายุ  
ระดบัการศกึษา อาชพี สถานภาพ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ความถี่ในการใชบ้รกิารโรงแรม 5 
ดาวมผีลความจงรกัภกัดขีองผูเ้ขา้พกัโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม  
ไม่แตกต่างกนั  
3. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โรงแรมระดับ 4ดาว 
ในเขตจังหวัดภูเก็ต  พบว่า คุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจดา้นการตอบสนองความต้องการลูกคา้  ดา้นการให้ 
ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า  และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า  มีอิทธิพลต่อ ความจงรกัภกัดี 
ของลูกคา้โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปุญญาพร 
บุญธรรมมา (2563)ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพ  การบริการและพฤติกรรมการ 
เข้าพักที่มีผลต่อความตัง้ใจใน  การใช้บริการโรงแรม  ขนาดกลางใน อ าเภอเมือง 
จงัหวดัพษิณุโลก ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิาร ของโรงแรม ขนาดกลางทีม่ผีลต่อ 
ความตัง้ใจในการใช้บรกิารโรงแรมขนาดกลางในอ าเภอเมอืง จงัหวดัพษิณุโลก ในภาพรวม 
อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบ สมมตฐิานพบว่าคุณภาพ การบรกิาร มผีลต่อความตัง้ใจ 
ในการใช้บรกิาร โรงแรมขนาดกลาง ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัพษิณุโลก อย่างมนีัยส าคญั 
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้  

จากผลการวจิยัพบว่า ลูกคา้มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบั คุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า  อยู่ในระดบัมากทุกด้าน  และด้านความ
น่าเชื่อถอืไวว้างใจ มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
 1. ผู้บรหิารโรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเก็ตควรก าหนดนโยบายด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า เพื่อให้การให้บรกิารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ 
 2. ผูบ้รหิารโรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ควรก าหนดนโยบายดา้นความ
น่าเชื่อถอื ไวใ้จในการบรกิาร เพื่อใหม้คีวามพร้อมในการใหบ้รกิาร สรา้งความพงึพอใจให้
ลูกค้าที่มารับบริการ และควรมีการฝึกอบรมพนักงานผู้ให้บริการให้มีทักษะความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ดว้ยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่า
ผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 
 3. ผูบ้รหิารโรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็ควรจดัการปรบัปรุงขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร ใหล้ดความยุ่งยากซบัซอ้น ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้  
 4. ผู้บรหิารโรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเก็ตควรปรบัปรุงสถานที่ภายใน
โรงแรมให้มีสิง่อ านวยความสะดวกอย่างครบครนั เพื่อเพยีงพอต่อการมาใช้บริการของ
ลูกค้า เช่น การจดัโซนห้องรบัรองที่มเีครื่องดื่ม ทวี ีและWIFI เพื่อให้ลูกคา้ได้มนีัง่พกัผ่อน 
และเพิม่สิง่อ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้เพือ่สรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้ทีม่ารบับรกิาร 
 5. ผู้บรหิารโรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเก็ตควรมกีารฝึกอบรมพนักงานผู้
ใหบ้รกิารใหม้ทีกัษะความรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้ร ับบริการ ด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่ มี
ประสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. การศึกษาในครัง้นี้ เป็นการสอบถามความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ
โรงแรมระดบั 4ดาว ในเขตจงัหวดัภูเกต็เท่านัน้ ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไป หากต้องการ
ให้เกดิความชดัเจนมากยิง่ขึ้นควรสอบถามลูกค้าโรงแรมระดบั 4ดาว ในจงัหวดัอื่นๆ ด้วย
อาจมผีลการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั 
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 2. การศึกษาวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถามเชิงปรมิาณเพยีงอย่างเดียว ใน
การวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารเพิม่แบบสมัภาษณ์เชิงคุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์หรอืการ
ประชุมกบักลุ่มตวัอย่างเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึและมคีวามชดัเจนมากยิง่ขึน้ 
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