
 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 606 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

 

คุณภาพการบริการทีมี่ผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภักดีต่อโรงแรมระดับ 3 ดาวของนักท่องเทีย่ว
ชาวไทยและชาวต่างชาติ ในเขตเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

Service Quality Affecting Image and Loyalty of 3 – Star Hotels for Thai and Foreign Tourists 
in Pattaya City, Chonburi Province  

ตรีภตั บุญทม1 อนุรักษ์ เรืองรอบ2 และบุญเกยีรติ วสิิทธิกาศ3 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยับณัฑิตศึกษาดา้นการจดัการ มหาวทิยาลยัศรีปทุม วทิยาเขตชลบุรี,  
treepatbank@icloud.com1 51907299@chonburi.spu.ac.th2 and drboonkiat@gmail.com3 

--------------------------------- 
 

บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาว

ไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมในระดบั 3 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดบั
ภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของผูเ้ขา้พกัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3)เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการโรงแรมท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติต่อโรงแรมในระดบั 
3 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี
เขา้พกัในโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตพื้นท่ีพทัยา จงัหวดัชลบุรี จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือวิจยัเป็นแบบสอบถาม สถิติ
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานการทดสอบที และการทดสอบความแปรปรวน 
และการวิเคราะห์เส้นถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวต่อ
โรงแรมระดบั 3 ดาว อยูใ่นระดบัมาก 2) ระดบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของผูเ้ขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัทางสถิติท่ีระดบั .05 จาํแนกตามปัจจยั ดา้นอาย ุดา้นรายได ้ดา้นระดบัการศึกษาและดา้นอาชีพ 
3) ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดี ของโรงแรมระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ ดา้น
พนกังาน ดา้นการตอบสนอง ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ดา้นกระบวนการจอง และดา้นความปลอดภยั 
คาํสําคญั: คุณภาพการบริการ, ภาพลกัษณ์, ความจงรักภกัดี, โรงแรม 3 ดาว 

 

ABSTRACT 
The purposes of this research were: 1) to study the hotel image and loyalty level of tourists staying at           

3 - star hotels in Pattaya City, 2) to compare the hotel image level and hotel loyalty level of the 3-star hotels guests 
in Pattaya City, Chonburi Province, classified by personal factors, and 3) to study the level of influence of hotel 
quality factors affecting the image and loyalty of guests in 3-star hotels in Pattaya City, Chonburi Province. The 
samples used in the study were 400 Thai and foreign tourists staying in 3-star hotels in Pattaya City, Chonburi 
Province. The research tool to collect data was a questionnaire. The statistics used for data analysis were 
percentage, mean, standard deviation, t test and f test and multiple regression values. The results showed: 1) The 
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hotel image and loyalty of tourists to 3-star hotels were at a high level, 2) The image level and loyalty of the 3-star 
hotels guests are different, and statistical significance at the level of .05, classified by age, income, education level, 
and occupation, and 3) service quality factors, that influence the image and loyalty of 3-star hotels, include staff 
professionalism, responsiveness, booking process, and  hotel safety. 
Keywords: Service Quality, Image, Loyalty, 3 – Star Hotels 
 
1. บทนํา 
 ธุรกิจการท่องเท่ียวไทยเป็นธุรกิจบริการท่ีไดเ้ติบโตเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ือง และช่วยสร้างรายไดใ้ห้กบั
ประเทศถึง 2.24 ลา้นลา้นบาท ในปี 2561โดยในปี 2562 การท่องเท่ียวทาํรายไดใ้หก้บัประเทศไทย 3.4 ลา้นลา้นบาท 
หรือเติบโตร้อยละ 10 จากปี 2561 (ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจธนาคารออมสิน, 2562) โดยภาพรวมสถานการณ์การท่องเท่ียว
ยงัเติบโตไดดี้จึงส่งผลใหป้ระเทศไทยมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียว 2.51 ลา้นลา้นบาท ในปี 2559 เพ่ิมข้ึนถึงร้อยละ 11 ซ่ึง
สูงกวา่เป้าหมายท่ีตั้งไวท่ี้ 2.4 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงสถานการณ์ท่องเท่ียวขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองจากการเพิ่มข้ึนทั้งจาํนวน
นกัท่องเท่ียวและค่าใชจ่้ายเฉล่ียของนกัท่องเท่ียวต่างชาติและนกัท่องเท่ียวชาวไทยส่งผลใหใ้นปี 2560 ประเทศไทยมี
รายไดจ้ากการท่องเท่ียวท่ี 2.71 ลา้นลา้นบาท ขยายตวัร้อยละ 10 จากปีก่อน และในปี 2561 มีรายไดจ้ากการท่องเท่ียว
ท่ี 2.24 ลา้นลา้นบาท มีการออกมาตรการยกเลิกการเกบ็ค่าธรรมเนียมการตรวจลงตราของคนต่างดา้ว (visa on arrival) 
จาํนวน 21 ประเทศท่ีจะมีผลระหว่างวนัท่ี 1 ธ.ค. 2561-31 ม.ค.2562 ซ่ึงคาดว่าจะมีนักท่องเท่ียวต่างชาติเขา้มา
ท่องเท่ียวในไทยเพ่ิมข้ึนไม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 30 ส่งผลใหต้ลอดทั้งปีรายไดร้วมน่าจะขยายตวัไดต้ามเป้าหมายท่ีร้อยละ 
10 สร้างรายไดร้วม 3.0 ลา้นลา้นบาทสาํหรับปี 2562 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ตั้งเป้าหมายรายไดร้วมไว้
ท่ี 3.4 ลา้นลา้นบาท ขยายตวัเท่ากบัปีก่อนท่ีร้อยละ 10 (ศนูยว์จิยัเศรษฐกิจธนาคารออมสิน, 2562)  
 ธุรกิจการท่องเท่ียวทาํให้เกิดการผลิตสินคา้และบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเท่ียว
ก่อให้เกิดรายไดอี้กทั้งยงัเป็นการส่งเสริมการสร้างอาชีพให้กบัคนในแหล่งท่องเท่ียวทาํให้เกิดกระแสเงินหมุนเวียน
ให้กบัผูใ้ห้บริการในทุกระดบัของสังคม เพ่ือสร้างความเจริญกบัทอ้งถ่ิน อนัก่อให้เกิดการขยายตวัของสังคมขนาด
ใหญ่ เม่ือมีจาํนวนนักท่องเท่ียวมากข้ึนจะก่อให้เกิดความตอ้งการดา้นท่ีพกัสูงข้ึน ส่งผลให้ธุรกิจให้บริการท่ีพกั
ประเภทโรงแรมเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
 ดา้นทฤษฎีของคุณภาพการบริการคือ คุณภาพการบริการข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บหรือ
เกิดข้ึนจริง เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีตนเองมีต่อการให้บริการ (Zeitharnl, Parasuraman & Berry, 1990) 
ส่วนดา้นภาพลกัษณ์ เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัองคก์รทั้งหมด โดยองคก์รกเ็ปรียบเทียบเสมือนคน ซ่ึงยอ่มจะ
มี บุคลิกภาพ และภาพลกัษณ์ท่ีต่างกนั (Anderson and Rubin, 1986) และดา้นความจงรักภกัดี คือความภกัดีต่อการ
บริการนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความภกัดีต่อการบริการ ไดแ้ก่  
พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า คาํบอกเล่า ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ ความไม่หวัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง ความ
ตั้งใจซ้ือซํ้ า ความชอบมากกวา่ การลดตวัเลือก และการเป็นอนัดบัแรกในใจ (Pong & Yee, 2001)  
 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง กิตติยา ขวญัใจ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ ท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีในการจองห้องพกัโรงแรมทางออนไลน์ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร พบว่าลูกคา้ให้ความสําคญัมากท่ีสุด คือ
ดา้นความปลอดภยั เช่ือว่าการจองทางออนไลน์ มีความปลอดภยัในภาพรวมของการทาํธุรกรรม รองลงมาคือ ปัจจยั
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ดา้นกระบวนการ ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือการจองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลน์มีระบบท่ีสามารถติดตามได ้นอกจากน้ียงัมี
งานวิจยัของ ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ท่ีทาํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทันาํเท่ียวประเทศจีนท่ีมีผลต่อความ
ความไววางใจในบริษทันาํเท่ียวและความตั้งใจในการใชบ้ริการซํ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึงพบวา่การบริการดว้ย
การเอาใจใส่ลูกคา้มีความสาํคญัต่อการตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า ดว้ยการให้ความช่วยเหลือ คาํแนะนาํอยา่งเตม็ใจ แกปั้ญหา
ให้ลูกคา้ และใส่ใจในการให้บริการอยา่งจริงใจ ทาํให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจในการบริการและรับรู้ถึงการเอาใจใส่จน
เกิดความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า และเฉลิมพล นาเมืองรักษ ์(2557) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการและความ
ภักดีของลูกค้าธนาคารสงเคราะห์สาขาปทุมธานี  โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการกับความภักดีของลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  
 ดงันั้นงานวิจยัช้ินน้ีผูว้ิจยัจึงมุ่งศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์,ดา้นความจงรักภกัดี, ดา้นทาํเลท่ีตั้ง, ดา้น
พนกังาน ดา้นส่ิงแวดลอ้ม, ดา้นคุณภาพห้องพกั, ดา้นการสํารองห้องพกั, ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม, ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นความปลอดภยั เพ่ือให้ทราบถึงคุณภาพของการบริการให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ทศันคติต่องานบริการ อิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวในการตดัสินใจซ้ือหอ้งพกัหรือจองหอ้งพกัผา่นทางช่องทางต่างๆ และ
เป็นประโยชน์สําหรับผูป้ระกอบการในการพฒันาคุณภาพการบริการ เพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เกิด
ความพึงพอใจให้ดียิ่งข้ึน และนาํผลท่ีไดม้าทาํการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวซ่ึงมี
จาํนวนมากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัจาํนวนโรงแรมประเภทอ่ืนๆต่อไป 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัใน
โรงแรมในระดบั 3 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
 2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับภาพลกัษณ์และความจงรักภักดีของผูเ้ข้าพกัของนักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3. เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการโรงแรมท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์และความ
จงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติต่อโรงแรมในระดบั 3 ดาว ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 
3. การดาํเนินการวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นกาํรวิจยัเชิงปริมาณ (quantitative research) ดว้ยวิธีการสาํรวจ (survey research method) 
และวธีิการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (questionnaire) 
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในเขตพื้นท่ีเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติท่ีเขา้มาในจงัหวดัชลบุรี ซ่ึงมี
จาํนวน 13,814,461 คน (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ,2561) นาํมาคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรในกรณีท่ี
ประชากรมีจาํนวนท่ีแน่นอน (Finite population) ซ่ึงเป็นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีพฒันามาจาก Herbert a skin and 
Raymond R. (Herbert a skin and Raymond R., ท่ีระดบัความมัน่ใจ ร้อยละ95 และระดบัความคลาดเคล่ือน ร้อยละ5 
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จะไดข้นาดของกลุ่ม ตวัอยา่งจะเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง หรือสามารถใชสู้ตรในการคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอย่างใน
กรณีท่ี ประชากรมีจาํนวนแน่นอน 
 
ตารางท่ี 1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา   

นกัท่องเท่ียว จาํนวนนกัท่องเท่ียว(คน) ร้อยละ (%) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษา (คน) 
ชาวต่างชาติ 9,084,439 65.76 263 
ชาวไทย   4,730,022 34.24 137 
รวม 13,814,461 100 400 

 
4. ผลการวจิัย  
ส่วนท่ี  1: ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 71.3 มีอายอุยูใ่นช่วง 41 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อย
ละ 31.3  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 63.5 มีรายไดต่้อเดือน 50,001 – 70,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.0 
และอาชีพพนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 51.5 ดงัแสดงในตารางท่ี 1 
 
ตารางท่ี 2 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง   

 จาํนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ    

ชาย 285 71.3 
หญิง 115 28.8 

รวม 400 100.00 
2. อาย ุ   

20 - 30 ปี 112 28.0 
31 -40 ปี 112 28.0 
41 – 60 ปี 125 31.3 
61 ปีข้ึนไป 51 12.8 

รวม 400 100.00 
 3. ระดบัการศึกษา   

มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลายหรือเทียบเท่า 95 23.8 
ปริญญาตรี 254 63.5 
ปริญญาโทและสูงกวา่ปริญญาโท 51 12.8 

รวม 400 100.00 
  4. รายไดต่้อเดือน    
               10,000 – 30,000 บาท  82 20.5 
               30,001 – 50,000 บาท 55 13.8 
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 จาํนวน (คน) ร้อยละ 
               50,001 – 70,000 บาท 148 37.0 
               มากกวา่ 70,001 บาท 115 28.8 
รวม 400 100.00 

5. อาชีพ   
พนกังานบริษทัเอกชน 206 51.5 
ธุรกิจส่วนตวั 55 13.8 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 47 11.8 
เกษียณ 76 19.0 
รับจา้งทัว่ไป 16 4.0 

รวม 400 100 
 
ส่วนท่ี  2: ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ 1-2 คืน คิดเป็นร้อยละ 36.3 เลือกใชบ้ริการ Wifi คิดเป็นร้อย
ละ 33.1 และการสาํรองหอ้งพกัผา่นทางเอเจนซี คิดเป็นร้อยละ 52.0 ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 3 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 
 จาํนวน ร้อยละ 
1. จาํนวนวนัเขา้พกั   

1 - 2 คืน 145 36.3 
3 – 4 คืน 86 21.5 
5 - 6 คืน 50 12.5 
มากกวา่ 7 คืน 119 29.8 

รวม 400 100 
2. การเลือกใชบ้ริการในโรงแรม (แบบเลือกตอบมากกวา่ 1ขอ้)   

ร้านอาหาร 222 24.9 
สปา 39 4.4 
หอ้งออกกาํลงักาย 66 7.4 
สระวา่ยนํ้า 270 30.2 
Wifi 296 33.1 

รวม 893 100 
3. การสาํรองหอ้งพกั   
เวป็ไซตโ์รงแรม 69 17.3 
ทางโทรศพัท ์ 58 14.5 
ผา่นทางเอเจนซี 208 52.0 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 611 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ขาจร 65 16.3 
รวม 400 100 
 
ส่วนท่ี  3: ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก เท่ากบั 3.77 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 
0.76 เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบว่า อนัดบัแรก คือ ดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.23 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
อนัดบัท่ีสอง คือ ดา้นกระบวนการจอง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสาม คือ ดา้นพนกังาน มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 3.88 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัส่ี คือ ดา้นทาํเลท่ีตั้ง มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.81 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหา้ คือ ดา้นการ
ตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.80 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหก คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.76 อยูใ่นระดบั
มาก อนัดบัเจ็ด คือ ดา้นคุณภาพห้องพกั มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.74 อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัแปด คือ ดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.47 อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 3  
 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการ 

ด้านคุณภาพห้องพกั 
       N = 400 ระดบั 

ความคิดเห็น x  S.D. 
1. ปัจจยัดา้นคุณภาพหอ้งพกั 3.74 0.78 มาก 
2. ปัจจยัดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.47 0.92 มาก 
3.ปัจจยัดา้นการตอบสนองของโรงแรม 3.80 0.93 มาก 
4. ปัจจยัดา้นความปลอดภยั 4.23 0.81 มากท่ีสุด 
5. ปัจจยัดา้นทาํเลท่ีตั้ง 3.81 0.91 มาก 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการจองหอ้งพกั 3.90 0.82 มาก 
7. ปัจจยัดา้นพนกังาน 3.88 0.93 มาก 
8. ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม 3.76 0.86 มาก 
โดยรวม 3.77 0.76 มาก 
 
ส่วนท่ี  4: ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของโรงแรมระดบั 3 ดาว  
 ดา้นภาพลกัษณ์รวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.89 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.81 คือ อยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย  พบวา่ อนัดบัแรก คือท่านมีความประทบัใจท่ีดีต่อโรงแรมแห่งน้ี มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.99 อยูใ่น
ระดบัมาก อนัดบัสอง คือท่านคิดวา่โรงแรมแห่งน้ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.92 อยูใ่นระดบั
มาก และอนัดบัสาม คือท่านเช่ือว่าโรงแรมแห่งน้ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีกว่าของโรงแรมคู่แข่งในระดบัเดียวกนั มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 3.77 อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
 ดา้นความจงรักภกัดีรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.85 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.75 คืออยูใ่นระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย อนัดบัแรก คือในคร้ังต่อไปหากเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีพทัยาอีกท่านตั้งใจจะกลบัมาพกัท่ี
โรงแรมแห่งน้ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสอง คือหางบุคคลอ่ืนใหแ้นะนาํโรงแรมในพทัยา
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ท่านจะแนะนําโรงแรมแห่งน้ี มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.85 อยู่ในระดับมาก และอันดับสาม คือ ท่านคิดว่าท่านมี
ความสัมพนัธ์แนบแน่นกบัโรงแรมแห่งน้ี มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.79 อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
ส่วนท่ี  5: ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1: ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีท่ีแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 5 ภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวในโรงแรมระดบั 3 ดาว 

 
ภาพลกัษณ์ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ภูมลิาํเนา เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา 

รายได้ต่อเดอืน 
(บาท) 

อาชีพ 

ค่าสถิติ t / f 3.30* 0.06 1.51* 11.52* 1.25 2.86* 
ค่าเฉล่ียของ
แต่ละกลุ่ม 

 
 
 
 
 
 

ชาวไทย 
( x  =4.07 ) 
ชาวต่างชาติ 
( x  =3.80 ) 

 

ชาย 
( x  = 3.89) 

หญิง 
( x  = 3.89) 

 
 

20-30 ปี 
( x  = 3.82) 

31-40 ปี 
( x  = 3.83) 

 41-60 ปี 
( x  = 3.93) 
61 ปีข้ึนไป 
( x  = 4.08) 

มธัยมศึกษา 
( x  = 3.59) 
ปริญญาตรี 
( x  = 4.03) 
ปริญญาโท
ข้ึนไป 

( x  = 3.78) 

10,000 - 30,000  
( x  = 3.82) 
30,001 - 50,000  

( x  = 3.75) 
50,001 – 70,000  

( x  = 3.96) 
มากกวา่ 70,000  

( x  = 3.92) 

รับจา้งทัว่ไป 
( x  = 4.02) 

พนกังานเอกชน 
( x  = 3.77) 
ธุรกิจส่วนตวั 
( x  = 3.91) 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
( x  = 4.02) 
เกษียณ 

( x  = 4.10) 

ค่าสถิติ t / f 5.52* -0.43 1.04* 11.55* 2.92* 3.38* 
ค่าเฉล่ียของ
แต่ละกลุ่ม 

ชาวไทย       
( x  = 4.13) 
ชาวต่างชาติ 
( x  = 3.71) 

 
 

ชาย 
( x  = 3.84) 

หญิง 
( x  = 3.88) 

 

20-30 ปี 
( x  = 3.82) 

31-40 ปี 
( x  = 3.89) 

 41-60 ปี 
( x  = 3.79) 
61 ปีข้ึนไป 
( x  = 3.99) 

 

มธัยมศึกษา 
( x  = 3.54) 
ปริญญาตรี 
( x  = 3.97) 
ปริญญาโท
ข้ึนไป 

( x  = 3.86) 

10,000 - 30,000 
( x  = 3.67) 
30,001 - 50,000 

( x  = 3.76) 
50,001 – 70,000 

( x  = 3.91) 
มากกวา่ 70,000 

( x  = 3.95) 

รับจา้งทัว่ไป 
( x  = 3.84) 

พนกังานเอกชน 
( x  = 3.73) 
ธุรกิจส่วนตวั 
( x  = 3.94) 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 
( x  = 4.03) 
เกษียณ 

( x  = 4.03) 
    *p < .05 
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จากตารางท่ี 5  พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ไดแ้ก่ ภูมิลาํเนา อาย ุระดบั
การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยท่ีนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีค่าความคิดเห็นมากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ส่วนปัจจยัดา้นอายพุบวา่นกัท่องเท่ียวท่ี
มีอายุ 20-30ปี และ31-40ปี จะมีค่าความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์น้อยกว่าอายุ 61ปีข้ึนไป ส่วนปัจจยัระดบัการศึกษา 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา จะมีค่าความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์นอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี 
และปริญญาโทข้ึนไป และดา้นอาชีพ พบวา่ พนกังานเอกชน จะมีค่าความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์นอ้ยกวา่อาชีพ ธุรกิจ
ส่วนตวั ขา้ราชการ และเกษียณ 

ส่วนปัจจยัดา้นความจงรักภกัดีพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีไดแ้ก่ 
ภูมิลาํเนา อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีความจงรักภกัดีท่ีแตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยนักท่องเท่ียวชาวไทยมีค่าความคิดเห็นมากกว่านักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ส่วน
ปัจจยัดา้นอายุพบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 20-30ปี และ 31-40ปี จะมีความจงรักภกัดีน้อยกว่าอายุ 61 ปีข้ึนไป ส่วน
ปัจจยัระดบัการศึกษา พบวา่ระดบัมธัยมศึกษา จะมีความจงรักภกัดีนอ้ยกว่า ระดบัปริญญาตรี และปริญญาโทข้ึนไป 
ส่วนดา้นรายไดต่้อเดือน พบว่ารายได ้10,000-30,000 บาท จะมีความจงรักภกัดีนอ้ยกวา่รายได ้10,001-50,000บาท 
50,001-70,000บาท และ 70,001 บาทข้ึนไป และดา้นอาชีพ พบวา่ พนกังานเอกชน จะมีความจงรักภกัดีเห็นนอ้ยกวา่
อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ และเกษียณ 
สมมติฐานท่ี 2: คุณภาพการบริการจะมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดี 
 
ตารางท่ี 6 ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดี 

คุณภาพการบริการ 
ภาพลกัษณ์  ความจงรักภกัดี 

B t  B t 
ปัจจยัดา้นคุณภาพหอ้งพกั -0.08 -1.47  0.06 1.13 
ปัจจยัดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 0.06 1.42  -0.02 -0.49 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองของโรงแรม 0.14 2.76*  0.29 5.77* 
ปัจจยัดา้นความปลอดภยั 0.12 4.16*  -0.05 -1.15 
ปัจจยัดา้นทาํเลท่ีตั้ง 0.05 1.18  0.05 0.98 
ปัจจยัดา้นกระบวนการจองหอ้งพกั 0.15 2.77*  0.13 2.28* 
ปัจจยัดา้นพนกังาน 0.30 5.60*  0.05 0.97 
ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม 0.12 2.43*  0.22 4.96* 
*p < .05      R2= 0.80   
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ พบวา่ ดา้นพนกังาน ส่งผลต่อภาพลกัษณ์
มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นความปลอดภยั อนัดบัสาม คือ ดา้นกระบวนการจอง อนัดบัส่ี คือ ดา้นการตอบสนองของ
โรงแรม และอนัดบัหา้ คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ความจงรักภักดี พบว่า ด้านการตอบสนอง ส่งผลต่อความจงรักภักดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้าน
ส่ิงแวดลอ้ม อนัดบัสาม คือ ดา้นกระบวนการจอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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5. การอภิปรายผล 
 จากการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีต่อโรงแรมระดบั 3 ดาวของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ในเขตเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
ชาวต่างชาติ เพศชาย อายุ 41-60 ปี รายไดต่้อเดือน 50,000-70,000 บาท ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคือ เขา้พกั 1-2คืน ใชบ้ริการ Wifi และสาํรองหอ้งพกัผา่นทางเอเจนซี เม่ือ
พิจารณาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก จึงสามารถนาํมาอภิปรายปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีต่อโรงแรมระดบั 3ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ใน
เขตเมืองพทัยา จงัหัดชลบุรี ไดด้งัน้ีคือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองของโรงแรม โดยนักท่องเท่ียวให้ความสําคญัเม่ือ
ไดรั้บแจง้จากลุกคา้เช่นการแจง้ทาํความสะอาดหอ้งพกั การยนืยนัการสาํรองหอ้งพกั โดยทางโรงแรมจะจดัการแกไ้ข
ปัญหาหรือติดต่อลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการจองห้องพกั กล่าวคือนกัท่องเท่ียวให้ความสนใจใน
การใช้บริการในดา้นรูปแบบการชาํระเงินท่ีหลากหลาย ดา้นการจองท่ีรวดเร็วในการจองและการจัดหาห้องพกั
สําหรับลูกคา้ ส่วนปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม นกัท่องเท่ียวให้ความสนใจเร่ืองโรงแรมมีเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่น ท่ีจอดรถ
เพียงพอและการเดินทางท่ีสะดวก ส่วนปัจจยัดา้นความปลอดภยั กล่าวคือนักท่องเท่ียวให้ความสนใจในเร่ืองการ
ให้บริการตูเ้ก็บของนิรภยัในห้องพกัและการรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และปัจจยัดา้นพนกังาน 
พบว่านักท่องเท่ียวให้ความสําคญัเร่ืองความเต็มใจและพร้อมให้บริการของพนักงาน การเอาใจใส่ต่อปัญหา และ
แกปั้ญหาของพนกังานไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยทั้ง 5 ปัจจยันกัท่องเท่ียวใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด ซ่ึงผลวิจยัสอดคลอ้งกบั 
กิตติยา ขวญัใจ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ ความไวว้างใจ ท่ีมีผลต่อความภกัดีในการจองหอ้งพกัโรงแรมทาง
ออนไลน์ของลกูคา้ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด คือดา้นความปลอดภยั เช่ือวา่การจองทาง
ออนไลน์ มีความปลอดภยัในภาพรวมของการทาํธุรกรรม รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ท่ีค่าเฉล่ียสูงสุด คือการ
จองหอ้งพกัโรงแรมทางออนไลน์มีระบบท่ีสามารถติดตามได ้
 นอกจากน้ีผลการวจิยัยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ฉงจ่ิง หล่ี (2556) ซ่ึงพบวา่การบริการดว้ยการเอาใจใส่
ลูกคา้มีความสาํคญัต่อการตั้งใจใชบ้ริการซํ้ า ดว้ยการให้ความช่วยเหลือ คาํแนะนาํอยา่งเตม็ใจ แกปั้ญหาใหลู้กคา้ และ
ใส่ใจในการให้บริการอยา่งจริงใจ ทาํให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจในบริการและรับรู้ถึงการเอาใจใส่จากโรงแรมจนเกิด
ความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมในประเทศจีนซํ้ า และสอดคลอ้งกบั เฉลิมพล นาเมืองรักษ ์(2557) ท่ีศึกษา
คุณภาพการให้บริการและความภกัดีของลูกคา้ธนาคารสงเคราะห์สาขาปทุมธานี โดยพบวา่ คุณภาพการให้บริการกบั
ความภกัดีของลกูคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีต่อโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ ในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบวา่คุณภาพการบริการมีความสาํคญัต่อ
ภาพลกัษณ์และความจงรักภกัดีในระดบัมาก ปัจจยัท่ีส่งผลมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองของโรงแรม ปัจจยั
ดา้นความปลอดภยั ปัจจยัดา้นกระบวนการจอง ปัจจยัดา้นพนกังาน และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงผูป้ระกอบการธุรกิจ
โรงแรมระดบั 3 ดาว หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํผลการศึกษาไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี  
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 1.ดา้นการตอบสนอง ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงดา้นการตอบขอ้สงสัยหรือการใหค้าํแนะนาํไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และเร่ืองการใหบ้ริการของโรงแรมท่ีรวดเร็วตรงตามความตอ้งการของลกูคา้อยา่งทนัท่วงที 
 2.ด้านความปลอดภัย ผูใ้ห้บริการควรปรับปรุงเร่ืองการรักษาความปลอดภัยภายในบริเวณโรงแรม
ตลอดเวลา รวมไปถึงท่ีจอดรถ และการควบคุมการเขา้ -ออก ของบุคคลภายนอก เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจ
เร่ืองความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
 3.ดา้นกระบวนการจอง ผูใ้ห้บริการควรมีการปรับปรุงและพฒันาระบบการจองท่ีง่ายไม่ยุง่ยากซับซ้อน 
และการบริการท่ีตรงต่อเวลา เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 4.ดา้นพนกังาน ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงเร่ืองการส่ือสารกบัลุกคา้ใหถู้กตอ้งและตรงประเดน็ เร่ืองการเอา
ใส่ใส่ความตอ้งการของลกูคา้ และเร่ืองความรู้ในการใหข้อ้มูลของตวัพนกังานเอง ผูป้ระกอบการควรเลือกพนกังานท่ี
มีความกระตือลือลน้ในการใหบ้ริการ มีความสุภาพ มีทกัษะการส่ือสารท่ีดี และบริการอยา่งถกูตอ้งรวดเร็ว  
 5.ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ผูใ้ห้บริการควรมีการปรับปรุงเร่ืองบรรยากาศภายในโรงแรมให้สวยงามอยู่เสมอ 
เพ่ือใหล้กูคา้เกิดพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า 
 ในการวิจัยคร้ังต่อไปควรทาํการวิจัยเชิงคุณภาพ ควบคู่ไปกบัขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยวิธีการสัมภาษณ์
เจาะลึก เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีหลากหลาย และไดข้อ้มูลเชิงลึกมากกวา่ เป็นการพฒันาการให้บริการทางขอ้มูลท่ีเป็นจริง
มากท่ีสุด เพ่ือสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลุกคา้ ตลอดจนสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน เน่ืองจากงานวิจัยช้ินน้ี เป็นการศึกษานักท่องเท่ียวโดยรวม ดั้ งนั้ นงานวิจัยช้ินต่อไปความมีการศึกษา
นักท่องเท่ียวเฉพาะกลุ่ม แลว้นาํมาเปรียบเทียบถึงความคิดเห็นผ่านการเขา้พกั เพ่ือการพฒันาการบริการและปรับ
แผนการรับนกัท่องเท่ียวใหต้รงเป้าหมายมากยิง่ข้ึน 
 
กติติกรรมประกาศ    
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รักษาการรองคณบดีวิทยาลยัการจดัการ รศ.ดร.ชลธิศ  ดาราวงษ ์ผูอ้าํนวยการหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต และ
รักษาการผูอ้าํนวยการหลกัสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต และอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่าใน
การให้ความรู้คาํแนะนํา ช้ีแนะแนวทางการแก้ปัญหาและคาํปรึกษาท่ีมีประโยชน์ต่อการศึกษา อีกทั้ งให้ความ
ช่วยเหลือในการตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องตั้งแต่เร่ิมตน้ทาํการศึกษาจนกระทัง่เสร็จสมบูรณ์ ซ่ึงผูจ้ดัทาํขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณผูจ้ดัการโรงแรมทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์ขอ้มูลและอาํนวยความสะดวกในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล รวมถึงนักท่องเท่ียวทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่าให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการประกอบการศึกษา
คน้ควา้คร้ังน้ีจนทาํใหง้านวจิยัเสร็จสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 616 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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