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บทคดัย่อ 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และ
อิทธิพลโดยรวมต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย และ 3) เพื่อศึกษา
รูปแบบสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศ
ไทย วิธีด าเนินการวิจยัใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง
ของงานวิจยัน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ชาวไทย และชาวต่างประเทศท่ีเคยมาใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาวใน
ประเทศไทย อย่างน้อย 1 คร้ัง จ านวน 542 คนโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก ใช้สถิติการ
วิเคราะห์สมการโครงสร้าง 
 ผลการศึกษาวิจยั พบว่า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความมีช่ือเสียงมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความจงรักภกัดี คุณภาพการบริการ ความน่าเช่ือถือ และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความมีช่ือเสียง คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความน่าเช่ือถือ และ
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ อยา่งมินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 The purpose of this study is to 1) To study the loyalty level of customers of 5 star hotels 
in Thailand 2) To study various factors that have direct effect, Indirect effect and the total effect 
on customer loyalty of 5 star hotels in Thailand and 3) To study the structural equation modeling 
that influence the loyalty of customers of 5-star hotels in Thailand. The research method used 
qualitative and quantitative approach. The population and sample of this qualitative research were 
the 7 hotel executives of using a purposive sampling method. The population and sample of this 
quantitative research were the 542 consumers of Thai and foreign customers who have used hotel 
service at least 1 time using a convenience sampling method. The Statistics used to analyze 
Structural Equation Modeling. 
 The results of this study show that Service Quality, Satisfaction, and Reputation have a 
positive influence on Loyalty ; Service Quality, Trust, and Satisfaction have a positive influence 
on Reputation ; Service Quality and Satisfaction have a positive influence on Trust and Service 
Quality has a positive influence on Satisfaction with the statistical significance of 0.05. 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



III 

กติตกิรรมประกาศ 
 

งานดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีเป็นความภูมิใจของผูวิ้จยัท่ีไดทุ้่มเท และใชเ้วลาในการท าดุษฎีนิพนธ์
เกือบ 6 ปีเต็ม จนสุดทา้ยส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี ดว้ยความความปรารถนาดีจากหลายฝ่าย โดยล าดบั
แรกผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ภูริศ ศรสรุทร์ อาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ท่ีให้
ค  าช้ีแนะปรึกษา และทั้งให้ก าลังใจท่ีดีช่วยเหลือผูวิ้จยัจนส าเร็จลุล่วงงานวิจัยน้ีได้อย่างดีและมี
คุณภาพ 

ล าดับถัดไปขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบหัวข้อ และเค้าโครงดุษฎีนิพนธ์ และ
คณะกรรมการสอบปกป้องดุษฎีนิพนธ์ทุกท่าน ได้แก่ ดร.พยตั วุฒิรงค์ ประธานกรรมการสอบ 
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. สามารถ ดีพิจารณ์ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ณัฐวุฒิ  โรจน์นิรุตติกุล และรอง
ศาสตราจารย ์ดร. วรนารถ แสงมณี กรรมการสอบ ท่ีไดก้รุณาให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์อย่าง
มากในการจดัท าดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีให้สมบูรณ์ รวมถึงผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญทุกท่านท่ีท าให ้                   
ดุษฎีนิพนธ์เล่มน้ีมีความสมบูรณ์มากขึ้น และผูบ้ริหารโรงแรมห้าดาวท่ีกรุณาให้ข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน์ในงานวิจยัน้ีเป็นอยา่งดี 

สุดทา้ยน้ี ผูวิ้จยัขอกราบเทา้คุณพ่อคุณแม่ผูวิ้จยัท่ีไดดู้แลผูวิ้จยัเป็นอย่างดียิ่งเสมอมา รวมถึง
ครอบครัวผูวิ้จยัท่ีคอยให้ก าลงัใจอย่างต่อเน่ือง ผูวิ้จยัหวงัว่าดุษฎีนิพนธ์ในเล่มน้ี จะเป็นประโยชน์
ส าหรับผูป้ระกอบการโรงแรมไทย นักวิชาการ นักวิจยั ผูส้นใจ และเป็นแนวทางในการวิจยัเพื่อ
ขยายผลต่อไป หากมีขอ้ผิดพลาดประการใดผูวิ้จยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
 

กวี  สุภานนัท ์

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



IV 

สารบัญ  
 

 หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย.................................................................................................................................I 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ...........................................................................................................................II 
กิตติกรรมประกาศ...............................................................................................................................III 
สารบญั................................................................................................................................................IV 
สารบญัตาราง......................................................................................................................................VI 
สารบญัภาพ......................................................................................................................................... IX 

บทท่ี 1     บทน า.....................................................................................................................................1 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา..........................................................................1 
 1.2 ค  าถามการวิจยั.................................................................................................................4 
 1.3 วตัถุประสงคก์ารวิจยั.......................................................................................................4 
 1.4 ขอบเขตของการวิจยั........................................................................................................4 
 1.5 ประโยชน์ของการวิจยั.....................................................................................................5 
 1.6 นิยามศพัทเ์ฉพาะ.............................................................................................................5 

บทท่ี 2    แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง..................................................................................7 
 2.1 ประวติัการท่องเท่ียวของประเทศไทย.............................................................................7 
 2.2 ประวติัโรงแรมระดบั 5 ดาวของประเทศไทย................................................................21 
 2.3 แนวคิด และทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service quality)...............................................24 
 2.4 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction)...............................................31 
 2.5 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ (Trust)...........................................................36 
 2.6 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความมีช่ือเสียง (Reputation)..............................................42 
 2.7 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี (Loyalty)...................................................46 
 2.8 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร....................................................................53 
 2.9 กรอบแนวคิดการวิจยั....................................................................................................58 
 2.10 สมมติฐานการวิจยั.......................................................................................................59 
 2.11 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง.......................................................................................................59 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



V 

สารบัญ (ต่อ) 
 

 หนา้ 

บทท่ี 3  วิธีด าเนินการวิจยั....................................................................................................................79 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง..............................................................................................79 
 3.2 แผนการวิจยั....................................................................................................................80 
 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั..................................................................................................81 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล.....................................................................................................83 
 3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช.้....................................................................................85 

บทท่ี 4   ผลการวิจยั..............................................................................................................................87 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ...................................................................................87 
 4.2 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงพรรณนา...........................................................................95 
 4.3 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั.........................................................................102 
 4.4 ผลการพฒันาโมเดลสมการโครงสร้าง..........................................................................107 
 4.5 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจยั...................................................110 
 4.6 สรุปผลการวิเคราะห์......................................................................................................111 

บทท่ี 5  สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ.....................................................................113 
 5.1 สรุปผลการวิจยั..............................................................................................................113 
 5.2 อภิปรายผล....................................................................................................................117 
 5.3 ขอ้เสนอแนะ..................................................................................................................119 
บรรณานุกรม......................................................................................................................................121 
ภาคผนวก...........................................................................................................................................125 
 ภาคผนวก ก แบบสอบถาม..................................................................................................126 
 ภาคผนวก ข สรุปแบบประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ......................................132 
 ภาคผนวก ค ค่า Cronbach’s Alpha.....................................................................................138 
ประวติัผูว้ิจยั.......................................................................................................................................140 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



VI 

 สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี                       หนา้ 
2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ...................................................................................26 
2.2 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ........................................................30 
2.3 ความหมายของความพึงพอใจ..........................................................................................32 
2.4 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจ...............................................................35 
2.5 ความหมายของความเช่ือมัน่.............................................................................................37 
2.6 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่..................................................................41 
2.7 ความหมายของความมีช่ือเสียง.........................................................................................43 
2.8 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง..............................................................45 
2.9 ความหมายของความจงรักภกัดี........................................................................................47 
2.10 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี.............................................................52 
2.11 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ...........................53 
2.12 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความเช่ือมัน่.............................54 
2.13 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความมีช่ือเสียง.........................54 
2.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดี........................55 
2.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความพึงพอใจกบัความเช่ือมัน่....................................55 
2.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดี................................56 
2.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่กบัความมีช่ือเสียง...................................56 
2.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่กบัความจงรักภกัดี...................................57 
2.19 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียงกบัความจงรักภกัดี...............................58 
3.1 ผลการเก็บตวัอยา่ง............................................................................................................84 
4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปผูใ้หส้ัมภาษณ์......................................................................................87 
4.2 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์คุณภาพของการบริการของโรงแรมระดบัหา้ดาวใน 

ประเทศไทย.....................................................................................................................90 
4.3 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย.............91 
4.4 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความมีช่ือเสียงของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย...........92 
4.5 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความน่าเช่ือถือของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย...........93 
4.6 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความจงรักภกัดีของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย...........94 

  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



VII 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี                       หนา้ 
4.7 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของโรงแรมระดบัหา้ดาวใน 

ประเทศไทย.........................................................................................................................95 
4.8 จ านวน และร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้............................................................................95 
4.9 จ านวน และร้อยละขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้...............................................97 

4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัท่ีค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ใช ้
บริการของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทยเก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง........................99 

4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีใช้ 
บริการของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย จ าแนกเป็นรายตวัแปร.............................99 

4.12 ค่าความเบ ้และความโด่งของตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได.้..............................................100 
4.13 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ.....................................................................................102 
4.14 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรแฝงความพึงพอใจ............................................................................................103 
4.15 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรแฝงความน่าเช่ือถือ..........................................................................................104 
4.16 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง..........................................................................................105 
4.17 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้

ของตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี..........................................................................................106 
4.18 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง (ใตเ้ส้นทแยงมุม) ความเท่ียงของ                 

ตวัแปรแฝง (rC) และความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกดัไดด้ว้ยองคป์ระกอบ  
(Average variance extracted: AVE) ..................................................................................107 

4.19 ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐานของอิทธิพลในโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมี 
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัหา้ดาว................................................108 

4.20 ค่าดชันีความเท่ียงตรงของโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความ 
จงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัหา้ดาว...........................................................................108 

4.21 สรุปล าดบัตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของโรงแรม 
ระดบัหา้ดาวในประเทศไทย..............................................................................................110 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



VIII 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางท่ี                       หนา้ 
4.22 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั......................................................................................111 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



IX 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี                       หนา้ 
1.1 รายไดร้วมจากการท่องเท่ียว พ.ศ. 2562................................................................................1 
2.1 จ านวนนกัท่องเท่ียว รายไดจ้ากการท่องเท่ียว และค่าใชจ่้ายเฉล่ียของนกัท่องเท่ียว............10 
2.2 แนวโนม้จ านวนนกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศของไทยปี 2549-2578.................................11 
2.3 อนัดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศไทย.....................................................12 
2.4 การกระจายตวัของผูเ้ยีย่มเยอืนชาวต่างชาติ........................................................................13 
2.5 การเปล่ียนแปลงของอตัราการเขา้พกัของนกัท่องเท่ียวจากวิกฤตทางการเมือง..................17 
2.6 การเปล่ียนแปลงของอตัราการเขา้พกัของนกัท่องเท่ียวจากวิกฤตของโรคระบาด..............17 
2.7 ประเด็นส าคญัในการพฒันาเพื่อจุดหมายปลายทางแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพ.................20 
2.8 ดชันีช้ีวดัตามเป้าหมายการพฒันา.......................................................................................21 
2.9 กรอบแนวคิดของผูว้ิจยั......................................................................................................58 

2.10 กรอบแนวคิดของ Boom (2000).........................................................................................60 
2.11 กรอบแนวคิดของ Chang (2002)........................................................................................60 
2.12 กรอบแนวคิดของ Dai (2002).............................................................................................61 
2.13 กรอบแนวคิดของ Bontis and Booker and Serenko (2007)................................................62 
2.14 กรอบแนวคิดของ Rachjaibun (2007)................................................................................62 
2.15 กรอบแนวคิดของ Bontis, Booker, and Serenko (2007).....................................................63 
2.16 กรอบแนวคิดของ Jeon (2008)……...................................................................................64 
2.17 กรอบแนวคิดของ Santos and Fernandes (2008).................................................................64 
2.18 กรอบแนวคิดของ Kim (2010)............................................................................................65 
2.19 กรอบแนวคิดของ Ghane, Fathian and Gholamian (2011)..................................................66 
2.20 กรอบแนวคิดของ Mahasuweerachai (2012)......................................................................67 
2.21 กรอบแนวคิดของ Cheung (2012)......................................................................................67 
2.22 กรอบแนวคิดของ Kim (2012)...........................................................................................68 
2.23 กรอบแนวคิดของ Cao (2012)............................................................................................69 
2.24 กรอบแนวคิดของ Timmerman (2013)...............................................................................69 
2.25 กรอบแนวคิดของ Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013)...................................70 
2.26 กรอบแนวคิดของ Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014)...............................................71 
2.27 กรอบแนวคิดของ Jiali (2015)............................................................................................72 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



X 

สารบัญภาพ (ต่อ) 
 
ภาพท่ี                       หนา้ 
2.28 กรอบแนวคิดของ Choi (2015)...........................................................................................73 
2.29 กรอบแนวคิดของ Kim and Kim (2016)............................................................................74 
2.30 กรอบแนวคิดของ Zainal, Bakar and Saad (2016)..............................................................74 
2.31 กรอบแนวคิดของ Ert, Fleischer and Magen (2016)..........................................................75 
2.32 กรอบแนวคิดของ Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and  

Abdel-Rahman (2016).......................................................................................................76 
2.33 กรอบแนวคิดของ Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017)..................................................76 
2.34 กรอบแนวคิดของ Yunus, Ibrahim and Amir (2018).........................................................77 
2.35 กรอบแนวคิดของ Thakshak (2018)...................................................................................78 
4.1 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ...................................................102 
4.2 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความพึงพอใจ..........................................................103 
4.3 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความน่าเช่ือถือ.........................................................104 
4.4 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง.........................................................105 
4.5 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี........................................................106 
4.6 โมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรม 

ระดบัหา้ดาว.....................................................................................................................107 
4.7 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั....................................................................................110 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจเป็นอย่างมาก เน่ืองจากท า
รายไดเ้ขา้ประเทศจ านวนมากอย่างต่อเน่ือง องคก์ารการท่องเท่ียวโลกยงัประมาณการณ์ว่าภายในปี  
พ.ศ. 2563 จะมีจ านวนนักท่องเท่ี ยวถึง  1,561 ล้านคน โดยมีอัตราการเติบโตของจ านวน
นกัท่องเท่ียวเฉล่ียเพิ่มขึ้นร้อยละ 4.2 ต่อปี ปัจจุบนัประเทศไทยไดต้ระหนกัถึงความส าคญัของการ
ท่องเท่ียวในฐานะเป็นกลไกหลกัในการช่วยรักษาเสถียรภาพและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ 
(กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา. 2562)  และอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยจะมีรายได้จากการ
ท่องเท่ียวรวมในปี พ.ศ. 2562 จะอยู่ท่ี 3.06 ลา้นลา้นบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 4 แบ่งเป็นนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ 39.77 ลา้นคน สามารถท ารายไดอ้ยู่ท่ี 1.96 ลา้นลา้นบาท นกัท่องเท่ียวในประเทศ 167 
ลา้นคน-คร้ัง รายไดอ้ยูท่ี่ประมาณ 1.1 ลา้นลา้นบาท (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย. 2562) 

 

 
 

ภำพท่ี 1.1 รายไดร้วมจากการท่องเท่ียว พ.ศ. 2562 
ท่ีมำ : การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2562) 
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 และในอีก 15 ปีขา้งหนา้ คาดการณ์ว่าประเทศไทยจะมีจ านวนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 67 
ล้านคน  ส าหรับแนวโน้มจ านวนนักท่องเท่ียวระหว่างประเทศของไทยในอีก  15 ปีข้างหน้า 
คาดการณ์ว่าจะขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง ในปี พ.ศ. 2563 และเพิ่มเป็น 67 ลา้นคน ในปี พ.ศ. 2573 ทั้งน้ี 
การคาดการณ์ดงักล่าวเป็นไปตามแนวโน้มท่ีควรจะเป็น และภายใตส้มมติฐานว่าสถานการณ์การ
ท่องเท่ียวไทยอยู่ในภาวะปกติไม่มีเหตุการณ์หรือวิกฤตการณ์ใด ๆ ท่ีส่งผลกระทบทั้งโดยตรงและ
โดยออ้มต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยในช่วงเวลานบัจากน้ีเป็นตน้ไป (กระทรวงการท่องเท่ียว
และกีฬา. 2562) 

นอกจากน้ี กรมการท่องเท่ียว (2562) ไดก้ล่าวว่าอุตสาหกรรมท่องเท่ียวยงัก่อให้เกิดธุรกิจ
ต่อเน่ืองอีกหลายสาขาอาชีพ ซ่ึงธุรกิจหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคญัเป็นอย่างยิ่ง คือ ธุรกิจโรงแรม ซ่ึงมี
แนวโนม้เติบโตอยา่งรวดเร็วเน่ืองจากจ านวนนกัท่องเท่ียวเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงการใหค้วามส าคญักบัการ
พฒันาท่ีพกัเพื่อการท่องเท่ียวให้มีคุณภาพและไดม้าตรฐานและก าหนดระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของสถานท่ีพกัประเภทต่าง ๆ ให้ชดัเจน จะท าให้นกัท่องเท่ียวไดรั้บความสะดวกและปลอดภยัใน
การเลือกใช้บริการตามระดบัคุณภาพของบริการนั้น ๆ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย
ของนักท่องเท่ียว และตามความสนใจหรือวตัถุประสงค์ของการท่องเท่ียว ซ่ึงมุ่งหวงัให้สามารถ
ดึงดูดใจให้นกัท่องเท่ียวเขา้มาท่องเท่ียวประเทศไทยเพิ่มขึ้น การท าให้อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมี
คุณภาพและไดม้าตรฐานจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างโอกาสทางธุรกิจของประเทศให้เติบโต
อย่างมัน่คงและสร้างรายได้ให้กับประเทศไทย ทั้งน้ีในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวส่งผลให้เกิด
ธุรกิจบริการชนิดหน่ึงท่ีเป็นเงาแฝงและเจริญเติบโตคู่กัน นั่นก็คือ ธุรกิจโรงแรม ซ่ึงถือได้ว่าเป็น
ธุรกิจท่ีมีความส าคญัทั้งในดา้นการสร้างงานและอาชีพให้แก่ชุมชน ยงัเป็นธุรกิจท่ีสร้างงานให้กบั
ประชากรทั้งทางตรงและทางออ้มการจา้งงานทางตรงและทางออ้ม  

การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในอดีตมีความแตกต่างจากการด าเนินงานของโรงแรมใน
ปัจจุบันเป็นอย่างมาก เพราะโรงแรมในอดีตค่อนข้างมีขนาดเล็กมีห้องพกั และส่ิงอ านวยความ
สะดวกไม่มากนกั การให้บริการเป็นแบบเรียบง่าย ดา้นการบริหารงานส่วนใหญ่เจา้ของโรงแรมจะ
เป็นผูบ้ริหารงานเอง ถึงแม้จะไม่มีความรู้ด้านการบริหารมากนัก จึงสามารถด าเนินธุร กิจไปได ้
เพราะมีคู่ แข่งน้อยจึงท าให้โรงแรมในอดีตด า เนินธุรกิจไปได้  อย่างไรก็ตามในปัจจุบัน
อุตสาหกรรมโรงแรมได้พัฒนาเป็นธุรกิจท่ีสมบูรณ์แบบมากยิ่งขึ้นเน่ืองจากโรงแรมเป็นธุรกิจ
ประเภทหน่ึง ซ่ึงมีนักธุรกิจจ านวนมากนิยมมาลงทุนท าธุรกิจทางด้านโรงแรมกันมากขึ้น ธุรกิจ
โรงแรมเป็นธุรกิจแขนงหน่ึงท่ีมีผลมาจากการขยายตวัดา้นคมนาคมและการท่องเท่ียว ซ่ึงมีบทบาท
ต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศโดยเฉพาะประเทศไทยมีแหล่งท่องเท่ียวมากมาย ทั้งทางดา้น
ประวติัศาสตร์ ศาสนา วฒันธรรม นอกจากน้ียงัมีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติอนัสวยงาม ซ่ึงเป็น
ปัจจยัอยา่งหน่ึงท่ีสามารถดึงดูดใจใหน้กัท่องเท่ียวเขา้มาเท่ียวในประเทศไทยเพิ่มมากขึ้นทุกปี  
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ดงันั้น อาจกล่าวไดว้่าธุรกิจโรงแรมถือเป็นธุรกิจส าคญัในการสร้างงาน สร้างอาชีพ และมี
ส่วนส าคัญในการสนับสนุนธุรกิจการท่องเท่ียวของประเทศไทย อย่างไรก็ตามแม้ว่าจะมี
นักท่องเท่ียวเดินทางเขา้มาพกัเพิ่มขึ้น แต่การแข่งขนัเพื่อช่วงชิงลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงแรมก็
ไม่ได้ลดลง ประกอบกับลูกคา้ก็มีแนวโน้มท่ีจะมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าน้อยลง โรงแรม        
ต่าง ๆ ตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ในการแข่งขนั โดยเฉพาะโรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไป กลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีส าคญัและไดถู้กน ามาใชก้็คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) อาทิ การบริการเป็น
รูปธรรม ความเป็นมืออาชีพ (Yunus, Ibrahim and Amir. 2018) ก็เป็นส่วนส าคัญท่ีท าให้เกิดการ
กลับมาใช้บริการซ ้ าอีก หรือแม้กระทั้งเกิดความพึงพอใจส าหรับลูกค้า (Satisfaction) อันได้แก่ 
ความพึงพอใจโดยรวม และความประทับใจของลูกค้าท่ีมีต่อสภาพแวดล้อมบรรยากาศภายใน
โรงแรมและมีมาตรฐาน (Choi. 2015) ท่ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือ (Trust) ความรู้สึกท่ีดีของ
ลูกคา้อนัเน่ืองมาจากการตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ (Ert, Fleischer and Magen. 2016) ซ่ึง
ความมีช่ือเสียงของโรงแรม (Reputation) ก็เป็นองคป์ระกอบหน่ึงในโรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไป ซ่ึง
มีอิทธิพลสูงในการตดัสินใจเขา้พกัของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความมีช่ือเสียงท่ีดีความรู้สึกไวว้างใจในการ
บริการ และมีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ (Thakshak. 2018) สุดท้ายกลยุทธ์ ท่ีส าคัญก็คือ ความ
จงรักภกัดี (Loyalty) ตามแนวคิดของ Kotler (2000) ท่ีว่าการขายสินคา้ให้ลูกคา้ใหม่นั้น มีตน้ทุนท่ี
สูงกว่าการขายสินคา้ให้แก่ลูกคา้เก่าถึง 5 เท่า ดงันั้นการให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการซ ้ าจึงเป็นส่ิงท่ีดี
ท่ีสุด ไม่ว่าการเขา้พกัซ ้ าของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท า
ใหลู้กคา้ผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (Kim and  Kim. 2016) หรือการบอกต่อของลูกคา้ 
ก็เป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีส าคญั (Choi. 2015) ดงันั้นความสามารถในการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพจะ
เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นเพื่อสร้างความแตกต่างเพื่อการรักษาลูกคา้ให้อยู่กบัธุรกิจโรงแรมท่ีลูกคา้ไม่อาจจะ
เกิดการเปลี่ยนใจไปทดลองใชบ้ริการของโรงแรมอ่ืนท่ีมีใหเ้ลือกใชอ้ยูเ่ป็นจ านวนมากได ้

ส าหรับการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัสนใจปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ของลูกค้าในโรงแรมระดับ  5 ดาวขึ้ นไปในประเทศไทย เน่ืองจากยงัมีงานวิจัยอยู่ไม่มาก เป็น
ประเด็นท่ีนักวิชาการยงัถกเถียงกันอยู่ รวมถึงเป็นส่ิงท่ีท้าทายในการเก็บตวัอย่างท่ีต้องใช้ความ
พยายามอย่างสูงหลายดา้น ดงันั้นงานวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัห้า
ดาวในประเทศไทย จึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญในการล่วงรู้ปัจจยัท่ีส าคัญในการสร้างความจงรักภักดีท่ี
สามารถสร้างศักยภาพของโรงแรมระดับ 5 ดาวขึ้นไปท่ีเหนือกว่าโรงแรมระดับเดียวกันของ
ต่างประเทศ และจะสามารถท ารายไดใ้หก้บัประเทศไทยไดอ้ยา่งมีคุณภาพยัง่ยนืในอนาคตได ้
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1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดค าถามการวิจยัไว ้3 ขอ้ ดงัน้ี 
1.2.1 ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย มีลกัษณะเป็น

อยา่งไร 
1.2.2 ตวัแปรใดบา้งท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย  
1.2.3. รูปแบบสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกคา้โรงแรมระดับ               

5 ดาวในประเทศไทยมีลกัษณะเป็นอยา่งไร และมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์รือไม่ 
 

1.3 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 

ในการศึกษาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทยในคร้ังน้ี 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยัไว ้3 ขอ้ คือ 

1.3.1 เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 
1.3.2 เพื่อศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย  
1.3.3 เพื่อศึกษารูปแบบสมการโครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรม

ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 
 
 งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัทั้งเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

1.4.1 ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย 
ท าการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ชาวไทย และชาวต่างประเทศท่ีเคยมาใชบ้ริการโรงแรม

ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย อย่างน้อย 1 คร้ัง และผูบ้ริหารโรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปในประเทศ
ไทย 

1.4.2 พื้นท่ีในกำรวิจัย 
โรงแรมระดับ 5 ดาว จากสมาคมโรงแรมไทย  จ านวน 65 แห่งทั่วประเทศไทย (Thai 

Hotels Association. 2017) 
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1.4.3 ระยะเวลำในกำรวิจัย 
งานวิจยัน้ีไดท้ าการศึกษาโดยเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเวลาเดือนกรกฎาคมถึงสิงหาคม                

การแปลผลขอ้มูลในเดือนกนัยายนถึงตุลาคม และการส่งตีพิมพใ์นเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2561 
1.4.4. ตัวแปรท่ีศึกษำ 

1.4.4.1 ตวัแปรแฝงภายนอก (Exogenous Variable) มี 1 ตวัแปรได้แก่ คุณภาพการ
บริการ (Service Quality)     

1.4.4.2 ตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Variable) มี  4 ตัวแปร ได้แก่  1) ความ                 
พึงพอใจ (Satisfaction) 2) ความมีช่ือเสียง (Reputation) 3) ความน่าเช่ือถือ (Trust) และ 4) ความ
จงรักภกัดี (Loyalty) 

 

1.5 ประโยชน์ของกำรวิจัย 
 

1.5.1 ท าใหท้ราบถึงระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 
1.5.2 ท าให้ทราบถึงรูปแบบความสัมพันธ์ของความจงรักภกัดีของลูกค้าโรงแรมระดับ           

5 ดาวในประเทศไทย  
1.5.3 เพื่อเป็นแนวทางกลยุทธ์การยกระดับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศไทย 

โดยใช้การบริการโรงแรมท่ีเหนือกว่าท่ีมุ่งเน้นความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดับ 5 ดาวใน
ประเทศไทย 

1.5.4 เพื่อเป็นแนวทางในกบัผูท่ี้สนใจ ผูป้ระกอบการโรงแรม ภาครัฐฯ นกัวิจยั นกัวิชาการ 
ไดน้ างานวิจยัน้ีไปใชเ้พื่อการศึกษาต่อยอดคน้ควา้การใชง้านเชิงปฏิบติัไดต้่อไป 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีไดก้ าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี 
1.6.1 โมเดลควำมจงรักภักดีของลูกค้ำโรงแรมระดับ 5 ดำวในประเทศไทย หมายถึง 

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีท าให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกค้าโรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศ
ไทย ประกอบด้วย คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความมีช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือ และความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 

1.6.2 คุณภำพกำรบริกำร  หมายถึง การรับรู้ของผู ้รับบริการ ต่อการให้บริการของ                   
ผูใ้หบ้ริการ ในดา้นความพร้อมในการให้บริการ การส่ือสารระหว่างผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็น
ธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สัญญาของผูบ้ริหารโรงแรมท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ดว้ยคุณภาพในการบริการในโรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ประกอบดว้ย อุปกรณ์ตกแต่งทาง
กายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก ความน่าเช่ือถือ การบริการของห้องพกั   มีความ
หลากหลาย พนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ และการบริการตรงตามคาดหวงั ตามล าดบั 

1.6.3. ควำมพึงพอใจ หมายถึง การประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบั
บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการ
ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการท าให้ลูกคา้มีทศันคติเชิงบวกต่อการให้บริการในโรงแรมระดบั 
5 ดาวขึ้นไปในประเทศไทย ประกอบดว้ย กายภาพและส่ิงแวดลอ้ม มาตรฐานของโรงแรม  ความ
ประทบัใจ และพนกังานมีความช านาญในการบริการ ตามล าดบั 

1.6.4 ควำมน่ำเช่ือถือ หมายถึง ความมัน่ใจในความน่าเช่ือถือและความซ่ือสัตยข์องโรงแรม
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ในโรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ประกอบดว้ยผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการมีความน่าเช่ือถือ พนักงานมีประสบการณ์ในการบริการ และการรักษาสัญญาหรือค าพูด 
ตามล าดบั 

1.6.5 ควำมมีช่ือเสียง หมายถึง ความมีช่ือเสียงท่ีดีเน่ืองจากการท างานท่ีมีเสถียรภาพท าให้
ลูกค้ามีความรู้สึกไว้วางใจในการบริการของลูกค้าในโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศไทย 
ประกอบดว้ย ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม การช่วยเหลือสังคม ความไวว้างใจในการบริการของ
โรงแรม และการบริหารจดัการท่ีมีเสถียรภาพมัน่คง ตามล าดบั 

1.6.6 ควำมจงรักภักดี หมายถึง ขอ้ผูกมดัอย่างลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะให้การอุปถมัภบ์ริการท่ี
พอใจอยู่อย่างสม ่าเสมอของการให้บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศไทย ประกอบด้วย 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม การใชบ้ริการซ ้ าอีกเพราะการบริการของพนกังาน การแนะน า
ใหก้บัผูอ่ื้น และสิทธิประโยชน์ท่ีดีและการบริการท่ียอดเยีย่ม ตามล าดบั 
 1.6.7 โรงแรมระดับ 5 ดำว หมายถึง โรงแรมระดบัหรูหรือห้าดาวขึ้นไปในประเทศไทยท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือบริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีจะบรรลุความคาดหวงัของ
ลูกคา้ในระดบัสูงไดท่ี้มีมาตรฐานตามสมาคมโรงแรมไทย  
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

การวิจยัโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศไทยในคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวมต่อความจงรักภักดีของลูกค้าและศึกษารูปแบบสมการ
โครงสร้างท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ทั้งน้ีผูว้ิจยั
ไดศึ้กษา แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยั และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแสดงรายละเอียดไดด้งัน้ี 

2.1 ประวติัการท่องเท่ียวของประเทศไทย 
2.2 ประวติัโรงแรมระดบั 5 ดาวของประเทศไทย 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service quality) 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
2.5 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ (Trust) 
2.6 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความมีช่ือเสียง (Reputation) 
2.7 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี (Loyalty) 
2.8 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร  
2.9 กรอบแนวคิดการวิจยั 
2.10 สมมติฐานการวิจยั 
2.11 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ประวัติการท่องเที่ยวของประเทศไทย 

 
การส่งเสริมการท่องเท่ียว เกิดขึ้นโดยพระด าริของพระเจา้บรมวงศเ์ธอกรมพระก าแพงเพชร

อัครโยธิน คร้ังทรงด ารงต าแหน่งผูบ้ ัญชาการรถไฟ ได้มีการส่งเร่ืองราวเก่ียวกับเมืองไทยไป
เผยแพร่ในสหรัฐอเมริกา ใน พ.ศ. 2467 ได้มีการจดัตั้งแผนกโฆษณาของการรถไฟขึ้น ท าหน้าท่ี
รับรอง และ ให้ความสะดวก แก่นักท่องเท่ียวท่ีจะเดินทางมาประเทศไทย รวมทั้ งการโฆษณา
เผยแพร่ประเทศไทย ให้เป็นท่ีรู้จกัของชาวต่างประเทศ มีส านักงานตั้งอยู่ท่ีกรมรถไฟ เชิงสะพาน
นพวงศ์ ต่อมาไดย้า้ยมาตั้งท่ีสถานีรถไฟหัวล าโพง เม่ือพระเจา้บรมวงศ์เธอกรมพระก าแพงเพชร
อคัรโยธิน ทรงยา้ยไปด ารงต าแหน่งเสนาบดีกระทรวงพาณิชย ์และคมนาคม งานดา้นส่งเสริมการ
ท่องเท่ียว ไดย้า้ยไปอยู่ท่ีกระทรวงพาณิชย ์และคมนาคมดว้ย แต่ยงัคงท างานร่วมกบักรมรถไฟ มี
ส านกังานตั้งท่ีถนนเจริญกรุง หนา้ไปรษณียก์ลาง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การส่งเสริมการท่องเท่ียวได้เร่ิมขึ้นอย่างชัดเจนใน พ.ศ. 2479 เม่ือ กระทรวงเศรษฐการ 
เสนอโครงการบ ารุงอุตสาหกรรมท่องเท่ียวในประเทศสยามต่อคณะรัฐมนตรี โดยเสนอแผนและ
วตัถุประสงค์ของการอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 3 ประการ คือ 1) งานโฆษณาชักชวนนักท่องเท่ียว                 
2) งานรับรองนกัท่องเท่ียว และ 3) งานบ ารุงสถานท่ีท่องเท่ียวและท่ีพกั 

ในการเสนอโครงการน้ี กระทรวงเศรษฐการได้เสนอให้จัดเป็นรูปของสมาคมการ
ท่องเท่ียว คณะรัฐมนตรีประชุมปรึกษา เม่ือวนัท่ี 4 พฤศจิกายน 2479 มีมติรับหลกัการของการบ ารุง
อุตสาหกรรมท่องเท่ียว แต่ไม่ รับหลักการในการจัดตั้ งให้ เป็นรูปสมาคม ได้มีมติแต่งตั้ ง
คณะกรรมการขึ้นคณะหน่ึง ด าเนินงานโดยให้กระทรวงเศรษฐการ เป็นเจ้าของเร่ือง กระทรวง
เศรษฐการไดม้อบงานน้ีให้กรมพาณิชย ์เป็นผูจ้ดัท าเพราะกรมพาณิชยมี์แผนกส่งเสริมพาณิชย ์และ
ท่องเท่ียวอยูก่ระทรวงเศรษฐการไดด้ าเนินการเร่ืองน้ีต่อมาจนเม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 เกิดขึ้น และ
ส านกังานถูกระเบิด จึงเลิกกิจการไปชัว่คราว 

เม่ือวนัท่ี 10 สิงหาคม 2492 คณะรัฐมนตรีไดพ้ิจารณาเห็นควรปรับปรุงหน่วยงานท่องเท่ียว
ขึ้นใหม่ จึงไดมี้มติให้กรมโฆษณา การยกร่างโครงการปรับปรุงหน่วยงานส่งเสริมการท่องเท่ียว
เสนอให้คณะรัฐมนตรีพิจารณา ในการประชุม เม่ือวนัท่ี 19 ตุลาคม 2492 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติให้
กรมโฆษณาการพิจารณาส่งเสริมการท่องเท่ียว กรมโฆษณาการได้ท าความตกลงกับกระทรวง
เศรษฐการ ซ่ึงในสมัยนั้ นมีช่ือว่า กระทรวงพาณิชย์และคมนาคม ขอโอนกิจการส่งเสริมการ
ท่องเท่ียว จากกระทรวงพาณิชยแ์ละคมนาคมมาอยู่กบักรมโฆษณาการ ส านักนายกรัฐมนตรี และ
ให้เรียกส่วนงานน้ีว่า "ส านักงานส่งเสริมการท่องเท่ียว" ใช้งบประมาณของกรมโฆษณาการเป็น
งบประมาณค่าใชจ่้ายของส านักงานน้ี ต่อมากรมโฆษณาการไดพ้ิจารณาเห็นว่ากิจการส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวก าลงัต่ืนตวัในประเทศไทยมาก จึงได้จดัตั้งส านักงานส่งเสริมการท่องเท่ียวให้มีฐานะ
เทียบเท่ากอง เรียกว่า "ส านักงานท่องเท่ียว" โดยพระราชกฤษฎีกาจัดวางระเบียบราชการกรม
โฆษณาการในส านกันายกรัฐมนตรี พ.ศ. 2493 

ใน พ.ศ. 2501 เม่ือจอมพลสฤษด์ิ ธนะรัชต์ ไปพกัรักษาตวัอยู่ ณ โรงพยาบาลวอลเตอร์รีด 
สหรัฐอเมริกา ได้ศึกษากิจการท่องเท่ียวด้วยความสนใจ และได้ด าริท่ีจะส่งเสริมอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวในประเทศอย่างจริงจงั ในปีต่อมาเม่ือจอมพลสฤษด์ิ ธนะรัชต์ เป็นนายกรัฐมนตรี ได้มี
ประกาศพระราชกฤษฎีกาจดัแบ่งส่วนราชการ กรมประชาสัมพนัธ์ พ.ศ. 2502 โดยตดั "ส านักงาน
ท่องเท่ียว" ออก แล้วจัดตั้ งขึ้ นเป็นองค์การอิสระ เรียกว่า "องค์การส่งเสริมการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย"มีช่ือย่อว่า "อ.ส.ท."โดยพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ งองค์การส่งเสริมการท่องเท่ียว                  
พ.ศ. 2502 

ในระยะแรกสถานท่ีท าการขององค์การส่งเสริมการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยได้อาศยั 
อาคารของกรมประชาสัมพนัธ์เป็นส านักงาน ต่อมาไดย้า้ยมาเปิดด าเนินงาน ณ ส านักงานถนนศรี
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อยุธยา เม่ือวนัท่ี 26 กุมภาพันธ์ 2503 ได้ประกอบพิธีเปิด "องค์การส่งเสริมการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย" เม่ือวนัท่ี 18 มีนาคม 2503 

องคก์ารส่งเสริมการท่องเท่ียว ซ่ึงจดัตั้งขึ้นโดยพระราชกฤษฎีกาจดัตั้งองคก์ารส่งเสริมการ
ท่องเท่ียว พ.ศ. 2502 นั้น มีหนา้ท่ีส่งเสริมการท่องเท่ียวเป็นส่วนใหญ่ ต่อมาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
ไดข้ยายตวัอย่างกวา้งขวางรวดเร็ว จ าเป็นตอ้งปรับปรุงอ านาจหน้าท่ีของ อ.ส.ท. ให้มีขอบเขตการ
ปฏิบัติงานกว้างขวางยิ่งขึ้ นทั้ งในด้านการพัฒนา อนุรักษ์ทรัพยากรทางการท่องเท่ียว และ                       
การส่งเสริมเผยแพร่ จึงได้มีการน าเสนอร่างพระราชบญัญติั การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย และ 
ร่างพระราชบญัญติัจดัระเบียบธุรกิจเก่ียวกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว เพื่อให้ หน่วยงานการท่องเท่ียว
ของรัฐ มีอ านาจหนา้ท่ีและรับผิดชอบในการพฒันาส่งเสริมเผยแพร่ และ ด าเนินกิจการ เพื่อเป็นการ
ริเร่ิมให้มีการพัฒนาแหล่งท่องเท่ียว ตลอดจนคุ้มครองให้ความปลอดภัยแก่นักท่องเท่ียวด้วย                   
สภานิติบัญญัติแห่งชาติซ่ึงท าหน้าท่ีรัฐสภาในการประชุมคร้ังท่ี 41 วนัศุกร์ท่ี 20 เมษายน 2522               
ได้พิจารณาร่างพระราชบัญญัติทั้ ง 2 ฉบับ แล้วปรากฏว่า ร่างพระราชบัญญัติจัดระเบียบธุรกิจ 
เก่ียวกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไม่ผา่นการพิจารณา ส่วนพระราชบญัญติัการท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทยได้ผ่านการพิจารณาประกาศในราชกิจจานุเบกษา  ฉบับพิเศษ เล่มท่ี 96 ตอนท่ี 72 วนัท่ี 4 
พฤษภาคม 2522 จดัตั้ง "การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย" ขึ้น มีช่ือยอ่วา่ "ททท." 
 

2.1.1 สถานการณ์การท่องเท่ียวไทย 
1) การท่องเท่ียวไทยมีการขยายตวัมาอย่างต่อเน่ืองทั้งจ านวนและรายได้จากการ

ท่องเท่ียว ในระยะ 5 ปี ท่ีผ่านมา จ านวนนักท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ืองจาก 14.0 ลา้นคน ในปี 
2552 เป็น 24.8 ล้านคนในปี  2557 โดยเพิ่มสูงสุดในปี 2556 มีจ านวนนักท่องเท่ียวมากถึง 26.5                  
ล้านคน และสูงสุดเป็นล าดับท่ี  7 ของโลกแต่ลดลงในปี  2557 เน่ืองจากประสบกับวิกฤตทาง
การเมืองและวิกฤตเศรษฐกิจในกลุ่มประเทศยุโรป  โดยตลาดหลกัยงัคงเป็น 10 ตลาดท่ีมีส่วนแบ่ง
การตลาดรวมกันมากกว่าร้อยละ  60 ได้แก่ จีน อินเดีย สหราชอาณาจักรมาเลเซีย  ออสเตรเลีย 
สหรัฐอเมริกา ญ่ีปุ่ น เยอรมนี เกาหลีใต  ้และฝร่ังเศส ส าหรับในปี 2558 คาดการณ์ว่าจะมีจ านวน
นักท่องเท่ียว 28.5–29.0 ลา้นคน ส่วนรายไดแ้ละค่าใช้จ่ายของนักท่องเท่ียวมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นตาม
จ านวนนกัท่องเท่ียว โดยในปี 2556 มีรายได ้1.20 ลา้นลา้นบาท สูงสุดเป็นอนัดบั 10 ของโลก และ
ลดลงเหลือ 1.17 ลา้นลา้นบาท ในปี 2557 โดยมีอตัราการขยายตวัเฉล่ียร้อยละ 26.35 ต่อปี และคาด
วา่ในปี 2558จะมีรายได ้1.40 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังของนกัท่องเท่ียว
ท่ีมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง จากค่าใช้จ่าย 36,061 บาท/คน/คร้ัง ในปี 2552 เพิ่มเป็น 47,272 
บาท/คน/คร้ัง ในปี 2557อย่างไรก็ดี ระยะเวลาพ านักของนักท่องเท่ียวมีอตัราการขยายตวัค่อนขา้ง
นอ้ย เน่ืองจากการเพิ่มขึ้นของนกัท่องเท่ียวในระยะใกล ้โดยในปี 2549 นกัท่องเท่ียวมีจ านวนวนัพกั
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เฉล่ีย 8.62 วนั/คร้ัง เพิ่มเป็น 9.85 วนั/คร้ังในปี 2556 หรือเพิ่มขึ้ นเฉล่ียปีละ 0.1 วนั ซ่ึงนับเป็น
ขอ้จ ากดัประการหน่ึงในการเพิ่มรายไดใ้หก้บัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทย 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 จ านวนนกัท่องเท่ียว รายไดจ้ากการท่องเท่ียว และค่าใชจ่้ายเฉล่ียของนกัท่องเท่ียว 
ท่ีมา : กรมการท่องเท่ียว (2561) 

 
2) นักท่องเท่ียวจากตลาดระยะใกล้ มีแนวโน้มเพิ่มจ านวนขึ้ นอย่างรวดเร็วจน

กลายเป็นนักท่องเท่ียวหลักของไทย ในปี  2549 นักท่องเท่ียวจากภูมิภาคเอเชียตะวนัออก  (รวม
อาเซียน) มีสัดส่วนร้อยละ 57.46 ของจ านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติทั้งหมด รองลงมาไดแ้ก่ ยุโรปร้อย
ละ 24.03 ดงันั้น จะเห็นได้ว่าจ านวนนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมากกว่าคร่ึงหน่ึงเป็นนักท่องเท่ียวจาก
ตลาดระยะใกล้ท่ีมีระยะเวลาเดินทางไม่นานและมีแนวโน้มขยายตัวเพิ่มมากขึ้น โดยในปี  2556 
นกัท่องเท่ียวจากภูมิภาคเอเชียตะวนัออกมีสัดส่วนเพิ่มขึ้นเป็นร้อยละ 60.40 ซ่ึงเป็นผลมาจากการเพิ่ม
จ านวนขึ้นอย่างรวดเร็วของนักท่องเท่ียวจากประเทศจีนและมาเลเซีย รวมทั้งประเทศเพื่อนบ้านใน
แถบอาเซียน  ในขณะท่ี  นักท่องเท่ียวจากภูมิภาคยุโรปลดลงเหลือร้อยละ  23.19 ของจ านวน
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ซ่ึงมีสาเหตุส าคญัมาจากการหดตัวของเศรษฐกิจในกลุ่มประเทศสหภาพ
ยโุรป 

3) ในอีก  15 ปีข้างหน้า  คาดการณ์ว่าประเทศไทยจะมีจ านวนนักท่องเท่ี ยว
ชาวต่างชาติ 67 ลา้นคน ส าหรับแนวโนม้จ านวนนกัท่องเท่ียวระหว่างประเทศของไทยในอีก  15 ปี
ข้างหน้า  คาดการณ์ว่าจะขยายตัวอย่างต่อเน่ือง  ซ่ึ งจากข้อมูลปัจจุบันในปี  2557 มีจ านวน
นักท่องเท่ียว 24.7 ล้านคน จะเพิ่มขึ้ นอย่างรวดเร็วเป็น 45 ล้านคน ในปี 2563 และเพิ่มเป็น 67                 
ล้านคน ในปี 2573 ทั้ งน้ี การคาดการณ์ดังกล่าวเป็นไปตามแนวโน้มท่ีควรจะเป็น  และภายใต้
สมมติฐานว่าสถานการณ์การท่องเท่ียวไทยอยู่ในภาวะปกติไม่มีเหตุการณ์หรือวิกฤตการณ์ใด ๆ ท่ี
ส่งผลกระทบทั้งโดยตรงและโดยออ้มต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไทยในช่วงเวลานับจากน้ีเป็น

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



11 

ต้นไป  โดยกลุ่มตลาดหลักยังจะเป็นกลุ่มเดิม  แต่นักท่องเท่ียวจีนจะมีสัดส่วนเพิ่มมากขึ้ น                  
อย่างไรก็ตาม โดยสภาพขอ้เท็จจริงแลว้สถานการณ์เศรษฐกิจ ภยัธรรมชาติขนาดใหญ่ โรคระบาด
ร้ายแรงและความขดัแยง้ทางการเมืองทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ยงัคงเป็นปัจจยัหลกัท่ี
จะส่งผลกระทบต่อแนวโนม้จ านวนนกัท่องเท่ียวดงักล่าว 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 แนวโนม้จ านวนนกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศของไทยปี 2549-2578 
ท่ีมา : กรมการท่องเท่ียว (2561) 
หมายเหตุ : F = forecast (ขอ้มูลคาดการณ์) 
 

2.1.2 ผลการพฒันาการท่องเท่ียวไทยในระยะที่ผ่านมา 
ประเทศไทยไดต้ระหนักถึงความส าคญัของการท่องเท่ียวในฐานะเป็นเคร่ืองมือส าคญัใน

การช่วยรักษาเสถียรภาพและขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ  โดยอาศยัขอ้ไดเ้ปรียบของท าเลท่ีตั้ง
ความอุดมสมบูรณ์ของทรัพยากรการท่องเท่ียว และความหลากหลายของวฒันธรรมซ่ึงรวมถึงความ
เป็นไทยเป็นจุดขายส าคญัในการส่งเสริมตลาดท่องเท่ียวมาอยา่งยาวนาน  และเพื่อให้ประเทศไทยมี
กรอบทิศทางการพฒันาท่ีชดัเจน สอดคลอ้งกบัศกัยภาพและโอกาสการพฒันาใหม่ ๆ ท่ีจะเกิดขึ้น 
ในระยะท่ีผ่านมาคณะกรรมการนโยบายการท่องเท่ียวแห่งชาติ จึงไดจ้ดัท าแผนพฒันาการท่องเท่ียว
แห่งชาติ พ.ศ. 2555-2559 ขึ้นโดยการติดตามและประเมินผลการพฒันาในระยะคร่ึงแผน รวมทั้ง
การประชุมเพื่อรับฟังความคิดเห็นจากหน่วยงานภาครัฐ เอกชน และประชาชนผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
(Stakeholders) กับการท่องเท่ียวในส่วนภูมิภาคและท้องถ่ิน  เก่ียวกับแนวทางการปฏิรูปการ
ท่องเท่ียวของประเทศไทย และการจดัท าแผนพฒันาการท่องเท่ียว 5 เขตพฒันาการท่องเท่ียว ท าให้
ไดข้อ้มูลท่ีมีความสอดคลอ้งกนัในการสะทอ้นให้เห็นถึงความส าเร็จของการพฒันาท่ีผ่านมา  และ
ขอ้จ ากดั ขอ้ดอ้ย และปัญหาส าคญัท่ีตอ้งเร่งด าเนินการ ดงัน้ี 

1) ขีดความสามารถในการแข่งขนัด้านการท่องเท่ียวของประเทศไทย ยงัอยู่ในระดับ               
ต ่ากว่าประเทศคู่แข่ง จากข้อมูลของ Travel and Tourism Competitiveness Index ในปี พ.ศ. 2557 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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พบวา่ ประเทศไทยมีอนัดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัในล าดบัท่ี 35 ของโลก และเป็นอนัดบัท่ี 
10 ในภาคพื้นเอเชียและแปซิฟิก ซ่ึงเป็นอันดับท่ีสูงขึ้ นจากปี 2555 (ล าดับท่ี  43) อย่างไรก็ตาม                    
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศไทยยงัต ่ากว่าประเทศสิงคโปร์  (อนัดบั 11 ของโลก) 
และมาเลเซีย (อนัดับ 25 ของโลก) และเม่ือพิจารณาขีดความสามารถในการแข่งขันแต่ละด้าน 
พบว่าไทยมีความจุดเด่นในด้านทรัพยากรธรรมชาติ  (ล าดับท่ี 16) โครงสร้างพื้นฐานด้านการ
คมนาคมทางอากาศ  (ล าดับท่ี 17) โครงสร้างพื้นฐานในการบริการนักท่องเท่ียว (ล าดับท่ี 21) 
ส าหรับปัจจยัท่ีเป็นเป็นจุดอ่อนส าคญัของการท่องเท่ียวไทย ได้แก่ ด้านความปลอดภยั (ล าดับท่ี 
132) ดา้นความยัง่ยนืของส่ิงแวดลอ้ม (ล าดบัท่ี 116) และดา้นสุขอนามยั (ล าดบัท่ี 89) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 อนัดบัขีดความสามารถในการแข่งขนัของประเทศไทย 
ท่ีมา: World Economic Forum (2015) 

 
2) ผลการพฒันาท่ีผา่นมาประสบความส าเร็จในการเพิ่มรายได ้แต่ยงัมีปัญหาในเร่ืองของ 

การกระจายรายไดแ้ละการกระจุกตวัของนักท่องเท่ียว  โดยในช่วงปี 2554-2557 พบว่า รายไดจ้าก
การท่องเท่ียวขยายตวัในอตัราเฉล่ียร้อยละ 18.9 ต่อปี แต่นักท่องเท่ียวยงัคงกระจุกตวัอยู่เฉพาะใน
เมืองท่องเท่ียวท่ีส าคญั ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ชลบุรี ภูเก็ต กระบ่ี และเชียงใหม่ และพบว่าการ
เดินทางท่องเท่ียวของผูเ้ยีย่มเยือนชาวต่างชาติกระจุกตวัอยูใ่น 20 จงัหวดั ประมาณร้อยละ 94.2 ของ
ผูเ้ยีย่มเยือนชาวต่างชาติทั้งหมด ในปี 2556 ประเทศไทยมีจ านวนผูเ้ยี่ยมเยอืนชาวต่างชาติรวมทั้งส้ิน 
55,387,7521 คน โดยจ านวนผูเ้ยี่ยมเยือนชาวต่างชาติท่ีเดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทยมีการ
กระจุกตวัอยู่ใน 20 จงัหวดัแรก จ านวน 52,182,217 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 94.2 ของจ านวนผูเ้ยี่ยม
เยือนทั้งหมด อีกทั้งจงัหวดัท่ีมีจ านวนผูเ้ยี่ยมเยือนชาวต่างชาติมากกว่า 1 ลา้นคน มีเพียง 9 จงัหวดั
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เท่านั้น นอกจากน้ี พบว่าตลาดนักท่องเท่ียวยงัคงเป็นกลุ่มเดิมท่ีตอ้งพึ่งพารายได ้จากนักท่องเท่ียว  
20 อนัดบัแรก โดยเฉพาะจีนและรัสเซีย ซ่ึงจะก่อให้เกิดความเส่ียงในการสูญเสียรายไดห้ากประเทศ
เหล่าน้ีตอ้งประสบกบัปัญหาหรือวิกฤตการณ์ต่าง ๆ ท่ีไม่เอ้ือต่อการเดินทางท่องเท่ียว 
 

 
 

ภาพท่ี 2.4 การกระจายตวัของผูเ้ยีย่มเยอืนชาวต่างชาติ 
ท่ีมา : กรมการท่องเท่ียว (2561) 
หมายเหตุ : ผูเ้ยี่ยมเยือนชาวต่างชาติ (Visitor) หมายถึง นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ (Tourist) + นัก

ทศันาจรชาวต่างชาติ 
 

3) การท่องเท่ียวไทยยงัคงมีภาพลกัษณ์ด้านลบท่ีต้องเร่งปรับปรับปรุงแก้ไข การ
ประเมินภาพลกัษณ์การท่องเท่ียวของประเทศไทยในระยะท่ีผ่านมา  ยงัคงมีภาพลกัษณ์ทั้งในดา้น
บวกและดา้นลบโดยในดา้นบวก ไดแ้ก่ การเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีคุม้ค่าเงิน เป็นท่ีท่ีใช้ชีวิตในวนั
พกัผ่อนไดอ้ย่างเต็มท่ี ความมีน ้ าใจของผูค้น บรรยากาศท่ีสนุกสนาน มีสีสัน อธัยาศยัไมตรีของคน
ทอ้งถ่ิน จึงจดัว่าประเทศไทยท าไดดี้มาก ในเร่ืองการสร้างความรู้สึกและการสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ด้วยความหลากหลายของแหล่งท่องเท่ียว  แต่ยงัมีภาพลกัษณ์ด้านลบ ได้แก่ ปัญหาอาชญากรรม 
ความปลอดภัย การหลอกลวงในรูปแบบต่างๆ ปัญหาจากความเส่ือมโทรมของแหล่งท่องเท่ียว 
สถานการณ์ดงักล่าวส่งผลต่อภาพลกัษณ์และความเช่ือมัน่ของนกัท่องเท่ียว เป็นเหตุใหน้กัท่องเท่ียว
กลุ่มตลาดหลกัเปล่ียนจุดหมายไปยงัแหล่งท่องเท่ียวในภูมิภาคอ่ืนๆ  จึงเป็นเร่ืองท่ีจะตอ้งมีแนวทาง
และหน่วยงานปฏิบติัท่ีชดัเจน 
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4) ทรัพยากรการท่องเท่ียวเส่ือมโทรม ขาดการพฒันาแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ นบัเป็น
ปัญหาท่ีสะสมมานานจากนโยบายการเร่งส่งเสริมตลาดการท่องเท่ียว  แต่ขาดการเตรียมพร้อม
รองรับของแหล่งท่องเท่ียว โดยเฉพาะแหล่งท่องเท่ียวหลกัๆ  ของประเทศ ท่ีมีนักท่องเท่ียวเดิน
ทางเข้ามาท่องเท่ียวเป็นจ านวนมากในแต่ละปี การลงทุนในธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ
นกัท่องเท่ียวมีการขยายตวัอย่างรวดเร็วในขณะท่ีการบริหารจดัการและการควบคุมก ากบัดูแลของ
หน่วยงานภาครัฐไม่สามารถด าเนินการไดอ้ย่างทัว่ถึงท าให้เกิดปัญหาการบุกรุกพื้นท่ี ปัญหาขยะ  
น ้ าเสีย มลพิษ ระบบนิเวศวิทยา ศิลปวฒันธรรมและโบราณสถานเส่ียงต่อการถูกท าลาย ซ่ึงนบัเป็น
สาเหตุส าคญัท าให้แหล่งท่องเท่ียวเส่ือมโทรมลง ในขณะเดียวกนัการพฒันาแหล่งท่องเท่ียวใหม่ ๆ 
ยงัไม่มีแผนการด าเนินงานท่ีชัดเจน ท าให้จ านวนนักท่องเท่ียวท่ีเพิ่มขึ้นยงักระจุกตวัอยู่ในแหล่ง
ท่องเท่ียวเดิม ๆ เช่น กรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ พทัยา ภูเก็ต ซ่ึงส่งผลกระทบต่อขีดความสามารถ
ในการรองรับของแหล่งท่องเท่ียว 

5)โครงสร้างพื้นฐานดา้นการท่องเท่ียวค่อนขา้งดีในระดบัหน่ึง แต่ยงัมีปัญหาในการ
เขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียวและการเช่ือมโยงระหว่างแหล่งท่องเท่ียว  ประเทศไทยมีโครงสร้างพื้นฐาน
และการคมนาคมค่อนขา้งดีโดยเฉพาะในเมืองท่องเท่ียวท่ีส าคญั มีสนามบิน 41 แห่ง กระจายตวัอยู่
ทัว่ประเทศ มีถนนท่ีมีคุณภาพเช่ือมโยงระหวา่งจงัหวดัต่าง ๆ ซ่ึงมีคุณภาพและมาตรฐาน แต่ยงัการ
เช่ือมโยงระหว่างแหล่งท่องเท่ียวและเส้นทางในการเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียวรองยงัไม่มีประสิทธิภาพ
เท่าท่ีควร 

6) บุคลากรด้านการท่องเท่ียวจ าเป็นตอ้งได้รับการพฒันาเพื่อยกระดับทักษะและ 
องค์ความรู้ให้สามารถแข่งขนัได้ในตลาดโลก  โดยภาพรวมแลว้บุคลากรด้านการท่องเท่ียวของ
ประเทศไทยมีความสามารถในการแข่งขนัในระดบัทอ้งถ่ินหรือในประเทศ แต่ยงัขาดความสามารถ
ในการแข่งขนัในระดบัสากลทั้งน้ีเน่ืองดว้ยสาเหตุหลายประการ เช่น ขอ้จ ากดัในการรับรู้ข่าวสาร
ขอ้มูล ผูป้ระกอบการธุรกิจบริการท่องเท่ียวของไทยส่วนใหญ่ยงัขาดการเขา้ถึงขอ้มูลและข่าวสาร  
ขาดการประสานงานจากหน่วยงานภาครัฐส่วนกลางในเร่ืองการเปิดเสรีบริการท่องเท่ียว                    
ขาดความรู้และทักษะในด้านการบริหารจัดการ  เน่ืองจากธุรกิจส่วนมากเติบโตมาจากธุรกิจใน
ครอบครัว  ซ่ึงมักขาดความรู้ในด้านการจัดการ  หรือการบริหารงานท่ีมีระบบไม่สามารถท า
การตลาดเชิงรุกได ้ดา้นภาษา ดา้นเทคโนโลยี ผูป้ระกอบการจ านวนมากยงัขาดความรู้ และทกัษะ
ด้านเทคโนโลยีการส่ือสารและสารสนเทศ  (ICT) โดยเฉพาะโครงสร้างพื้ นฐานเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตขาดทรัพยากรและเงินทุน ปัจจุบนัแมว้่าภาครัฐจะมีการจดัตั้งหน่วยงานเพื่อสนบัสนุน
ผูป้ระกอบการทั้งการกูย้ืมและ ค ้าประกนั แต่ขั้นตอนค่อนขา้งยุ่งยากซับซ้อน ใชเ้วลาค่อนขา้งนาน 
และมีเง่ือนไขท่ีค่อนขา้งมากขาดเครือข่าย ปัจจุบนัเครือข่ายธุรกิจบริการท่องเท่ียวขนาดกลางและ
เลก็ ยงัมีไม่มากพอท่ีจะสามารถแข่งขนักบับริษทัต่างชาติขนาดใหญ่ เป็นตน้ 
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7) กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องท่องเท่ียวยงัไม่สอดรับกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั
มีกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวหลายฉบบัท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัเป็นกฎหมายฉบบัเก่า ลา้สมยั มี
ความขดัแยง้กนัระหว่างกฎหมาย และมีความเก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน ซ่ึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บการ
ปรับปรุงแกไ้ขใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนั รวมทั้งตอ้งมีมาตรการเขม้งวด กวดขนั ให้มี
การบังคับใช้กฎหมายอย่างจริงจัง เพื่อช่วยขับเคล่ือนยุทธศาสตร์การพัฒนาการท่องเท่ียวของ
ประเทศใหบ้รรลุตามเป้าหมาย 

8) ขาดขอ้มูลเชิงลึกเพื่อการวิเคราะห์และวางแผนพฒันาการท่องเท่ียว  การพฒันา
และส่งเสริมตลาดการท่องเท่ียวไทยให้สามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดโลก  จ าเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูลและ
สารสนเทศทั้งในภาพรวมและภาพเชิงลึกจ านวนมาก แต่ปัจจุบนัขอ้มูลท่ีมีอยู่อย่างกระจดักระจาย 
มาจากแหล่งขอ้มูลท่ีหลากหลาย ขาดการจดัเก็บขอ้มูลท่ีเป็นระบบ ขาดการบริหารจดัการ และขาด
การใช้ประโยชน์ขอ้มูลอย่างเต็มท่ีดงันั้น จึงจ าเป็นตอ้งพฒันาระบบขอ้มูลและสารสนเทศเพื่อการ
ท่องเท่ียว โดยการน าเทคโนโลยีการจดัเก็บออกแบบและกลัน่กรองขอ้มูล สร้างระบบการบริหาร
จดัการและใชป้ระโยชน์ขอ้มูลเพื่อช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของการท่องเท่ียวไทย 

9) กลไกการบริหารจัดการขาดการบูรณาการ  การพัฒนาการท่องเท่ียวมีความ
เก่ียวขอ้งกบัหลายหน่วยงาน เช่ือมโยงจากระดบัชาติ สู่ระดบัพื้นท่ี และชุมชน ท่ีผ่านมากลไกการ
พฒันาการท่องเท่ียวขาดความเช่ือมโยงระหว่างกลไกในระดบัต่าง ๆ ต่างคนต่างท า ท าให้เกิดความ
ซ ้าซอ้นของการพฒันา หรือขาดเจา้ภาพหลกัในบางเร่ือง 
 

2.1.3 ปัจจัยการเปลีย่นแปลงท่ีส่งผลกระทบต่อการท่องเท่ียว 
การศึกษาวิเคราะห์ถึงปัจจยัการเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม

การท่องเท่ียวในอนาคต จะเป็นประโยชน์ต่อการก าหนดทิศทางการพฒันาการท่องเท่ียวในอนาคต 
ทั้งในประเด็นการเตรียมพร้อมรองรับจากภาวะความเส่ียงท่ีจะเกิดขึ้น และการพฒันาเพิ่มศกัยภาพ
ของประเทศไทยเพื่อใช้ประโยชน์จากโอกาสใหม่ๆ ท่ีจะเกิดขึ้นจากภาวะการเปล่ียนแปลงดงักล่าว
ไปพร้อมๆกนั โดยสามารถสรุปกระแสการเปล่ียนแปลงในอนาคตท่ีอาจจะกระทบต่ออุตสาหกรรม
การท่องเท่ียวไทยไดด้งัน้ี 

1) กระแสโลกาภิวฒัน์ (Globalization) การเช่ือมโยงของโลกไดส่้งผลกระทบถึงกันหมด 
ทั้งดา้นเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม เทคโนโลยี และการเคล่ือนยา้ยของแรงงาน (Workforce flow) 
การรวมตวักันของประเทศต่างๆ ในการเพิ่มอ านาจต่อรองการไหลเวียนเงินทุนการขยายขอบเขต
ตลาดซ่ึงกระแสโลกาภิวตัน์ส่งผลต่อการท่องเท่ียวท่ีผูป้ระกอบการตอ้งเปล่ียนมุมมองพฒันาตวัเอง  
เพื่อรับกบัคู่แข่งคู่คา้ และลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงรวดเร็ว 

2) สังคมสูงวยั (Aging society) หลายประเทศกา้วสู่สังคมสูงวยั โดยเฉพาะลูกคา้หลกัของ
ไทย คือ กลุ่มยโุรป อเมริกา ญ่ีปุ่ น เกาหลีใต ้รวมถึงประเทศไทยเองก็ก าลงักา้วเขา้สู่สังคมสูงวยัในปี 
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2030 และจากการคาดการณ์ขององค์การสหประชาชาติ สัดส่วนของประชากรผูสู้งอายุทัว่โลกได้
เพิ่มขึ้ นจากร้อยละ 9.2 ในปี  2533 เป็นร้อยละ 11.7 ในปี 2556 มีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง  โดย
คาดการณ์ว่าผูสู้งอายุจะเพิ่มสูงถึง ร้อยละ 21.1 ในปี 2593 ซ่ึงย่อมจะส่งผลกระทบต่อแรงงานท่ี
อาจจะขาดแคลนในบางสาขา  โครงสร้างประชากรและวยัแรงงานท่ีจะขับเคล่ือนเศรษฐกิจ
เปล่ียนแปลงไป และตลาดนกัท่องเท่ียวสูงอายจุะมีขนาดใหญ่ขึ้น 

3) สังคมเมือง (Urbanization) การเพิ่มขึ้นของเมืองใหญ่ทั่วโลกน ามาซ่ึงความเจริญและ
โอกาสทางธุรกิจ แต่ก็มีผลกระทบตามมาเช่นกนั ไดแ้ก่ ความแออดัของชุมชน ปัญหาขยะ มลพิษ 
ค่าครองชีพท่ีสูงขึ้น ในมุมด้านการท่องเท่ียวอาจท าให้เกิดการกลืนวฒันธรรม  เช่น วฒันธรรม
แฟชัน่เกาหลีใต ้ร้านอาหารต่างประเทศ อาจเกิดการสูญเสียความเป็นทอ้งถ่ินของชุมชน มีการใช้
ทรัพยากรอย่างส้ินเปลืองนอกจากน้ียงัเกิดการกระจุกตวัของคนในชุมชนเมืองท าให้หลายเมืองท่ี
บริหารจดัการไม่ดีไม่สามารถรองรับนกัท่องเท่ียวไดท้ั้งท่ีมีโอกาส และเสน่ห์ของเมืองจะสูญเสียไป
จากส่ิงก่อสร้างท่ีคลา้ยกนัของเมืองใหญ่ 

4)  ชีวิตดิจิตอล (Digital lifestyle) มีผลให้นักท่องเท่ียวเดินทางด้วยตนเองเพิ่มขึ้น ความ
นิยมต่อโทรศพัท์ Smart phone ท่ีไม่เพียงแต่เป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร แต่ยงัสามารถใช้
บริการขอ้มูล (Data) ในระบบอินเตอร์เน็ตได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว  ส่งผลให้นักท่องเท่ียวไม่
เพียงแต่สามารถคน้หาขอ้มูลดา้นการเดินทาง ท่ีพกั แหล่งท่องเท่ียว แต่ยงัสามารถท าการจองไดโ้ดย
ทันที  (Real time) ซ่ึงปัจจุบันผู ้ประกอบการด้านการท่องเท่ียวต่างให้ความส าคัญกับพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นอย่างมากตั้งแต่การใหบ้ริการดา้นขอ้มูล การจอง และการซ้ือขาย 
ซ่ึงท าใหน้กัท่องเท่ียวสามารถเตรียมตวัและเดินทางดว้ยตนเองไดง้่ายกวา่เดิมมาก 

5) ความปลอดภยัในการท่องเท่ียว นักท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัความปลอดภยัในการ
ท่องเท่ียวมากขึ้น ประกอบกบัการส่ือสารท่ีสะดวกรวดเร็วมีส่วนในการตดัสินใจเดินทางท่องเท่ียว  
โดยเฉพาะพื้นท่ีท่ีไดรั้บผลกระทบจากวิกฤตท่ีเก่ียวขอ้งกับโรคระบาด การก่อการร้าย การชุมนุม
ประทว้ง และภยัพิบติัทางธรรมชาติดงัจะเห็นไดจ้ากวิกฤตทางการเมืองในประเทศไทย  ส่งผลให้
นักท่องเท่ียวลดลงอย่างมีนัยส าคญั หรือผลของการระบาดของโรค SARS และไขห้วดันก ส่งผล
กระทบต่อการท่องเท่ียวทัว่โลก 
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ภาพท่ี 2.5 การเปล่ียนแปลงของอตัราการเขา้พกัของนกัท่องเท่ียวจากวิกฤตทางการเมือง 
ท่ีมา : World Economic Forum (2015) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.6 การเปล่ียนแปลงของอตัราการเขา้พกัของนกัท่องเท่ียวจากวิกฤตของโรคระบาด 
ท่ีมา : World Economic Forum (2015) 
 

6) สายการบินตน้ทุนต ่าส่งผลต่อพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว การให้เปิดบริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) และการแข่งขนัท่ีสูงในธุรกิจการบิน ส่งผลใหค้่าโดยสารมีราคาถูกลง
กว่าเดิมมากโดยเฉพาะบัตรโดยสารราคาพิเศษส าหรับการเดินทางนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  (Low 
season) นอกจากจะส่งผลกระตุน้ให้มีการเดินทางเพิ่มขึ้น เพิ่มการกระจายตวัของการเดินทางนอก
ฤดูกาลท่องเท่ียว ยงัส่งผลใหน้กัท่องเท่ียวตดัสินใจก่อนการเดินทาง (Last minute) เพิ่มขึ้น ทั้งน้ี จาก
การศึกษาของ Airline profiler พบว่า ในปี ค.ศ. 2013 ร้อยละ 23 ของผูโ้ดยสารเคร่ืองบินทั่วโลก 
เดินทางดว้ยสายการบินตน้ทุนต ่าและสายการบินตน้ทุนต ่ามีอตัราท่ีนัง่ท่ีขายไดโ้ดยเฉล่ียสูงกวา่สาย
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การบินมาตรฐาน แต่โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับจากสายการบิน
มาตรฐาน (Full service airlines) มากกวา่ท่ีไดรั้บในสายการบินตน้ทุนต ่า สะทอ้นให้เห็นวา่มากกว่า 
1 ใน 5 ของผูโ้ดยสารเคร่ืองบิน ให้ความส าคญัต่อราคามากกว่าความสะดวกสบายและสายการบิน
ตน้ทุนต ่ามีแนวโนม้ไดรั้บความนิยมเพิ่มขึ้น 

7) การอนุรักษ์ธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม  (Environment) ผลกระทบจากการท าลาย
สภาพแวดลอ้ม การขยายตวัของภาคอุตสาหกรรม ท าให้โลกไดรั้บผลกระทบและเป็นตน้เหตุของ
ภัยพิบัติท่ีเพิ่มมากขึ้น หลายประเทศได้ให้ความส าคัญด้านส่ิงแวดล้อมอย่างจริงจงัและน ามาสู่
ภาคปฏิบติั มีสนธิสัญญาดา้นส่ิงแวดลอ้มเกิดขึ้นอย่างต่อเน่ืองและแนวทางปฏิบติัจากทุกภาคส่วน
อย่างเป็นรูปธรรม นักท่องเท่ียวเร่ิมให้ความส าคญักับการท่องเท่ียวแบบมีความรับผิดชอบ ทั้งน้ี 
เร่ืองของส่ิงแวดลอ้มกลายเป็นปัจจยัท่ีหลายประเทศแสดงจุดยืนและหาแนวทางความร่วมมือและ
จดัท าเป็นแผนระดบัชาติ และอุตสาหกรรมท่องเท่ียวใชเ้ร่ืองของการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มเป็นจุดแข็ง
ในการส่งเสริมการท่องเท่ียวแบบยัง่ยนื 

8) การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  (Asian Economics Community: AEC) ภูมิภาค
อาเซียนหรือเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ เป็นภูมิภาคท่ีมีอตัราการเติบโตเฉล่ียของนกัท่องเท่ียวสูงท่ีสุด
ในโลกนับตั้ งแต่ปี  พ .ศ . 2548-2556 คือ  ร้อยละ  8.5 โดยมีการคาดการณ์ว่าภายหลังการเปิด
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนจะท าให้มีนักท่องเท่ียวเดินทางเขา้ประเทศไทยเพิ่มขึ้น แนวโน้มการ
เติบโตของภูมิภาคอาเซียนจะกลายเป็นองคก์รทางภูมิรัฐศาสตร์ท่ีมีความส าคญัและทัว่โลกต่างจบัตา
มอง จึงเป็นความทา้ทายของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไทยท่ีจะใช้ประโยชน์จากตลาดท่ีใหญ่ขึ้นใน
ความร่วมมือในระดบัภูมิภาค ส าหรับการท่องเท่ียวในประเทศไทย เม่ือเปรียบเทียบสัดส่วนจ านวน
นกัท่องเท่ียวจากประเทศกลุ่มอาเซียนกบัปริมาณนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศ
ไทย ปริมาณนกัท่องเท่ียวในประเทศในกลุ่มอาเซียนมีแนวโนม้เติบโตสูงขึ้น ซ่ึงประเทศไทยไดรั้บ
ผลประโยชน์จากการเป็นศูนยก์ลางในภูมิภาคอาเซียน  ดงันั้น เม่ือเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
และการเปิดเสรีภาคทางการท่องเท่ียว จะเป็นปัจจยัสนบัสนุนใหป้ระเทศไทยสามารถ 
สร้างรายไดจ้ากการท่องเท่ียวไดเ้พิ่มมากขึ้น 

9) การท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษ  (Special Interest Tourism) นักท่องเท่ียวมีแนวโน้ม
สนใจการท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษมากขึ้น เช่น การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ การท่องเท่ียวเชิง            
ผจญภยั การท่องเท่ียวเชิงศาสนา การท่องเท่ียวเพื่อการประชุมและนิทรรศการ (MICE) และการ
ท่องเท่ียวเชิงกีฬา (Sports Tourism) เป็นต้น รูปแบบการท่องเท่ียวดังกล่าวมีแนวโน้มขยายตัว 
เน่ืองจากนักท่องเท่ียวมีแนวโน้มต้องการท่ีจะเรียนรู้และได้รับประสบการณ์ท่ีแตกต่างในการ
ท่องเท่ียวแต่ละคร้ัง ต้องการสัมผสัธรรมชาติท่ีบริสุทธ์ิ  กิจกรรมท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม ซ่ึง
ประเทศไทยมีความพร้อมของทรัพยากรพื้นฐานส าหรับการท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษดงักล่าว 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



19 

2.1.4 ทิศทางการขับเคล่ือนการท่องเท่ียวไทย 
ทิศทางการขบัเคล่ือนการท่องเท่ียวไทยในอนาคต ตอ้งพฒันาไปสู่ความมัน่คง (Stability) 

ความมั่งคั่ง  (Prosperity) และความยั่งยืน  (Sustainability) โดยความมั่นคงคือ  ความสามารถ
ขบัเคล่ือนการท่องเท่ียวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพแมใ้นภาวะวิกฤตต่างๆ  ทั้งจากภายในประเทศและ
ต่างประเทศ ความมั่งคั่ง คือ การท่องเท่ียวสามารถสร้างรายได้และสร้างความความมั่นคงทาง
เศรษฐกิจให้แก่ประเทศ และความยัง่ยืน คือ การพฒันาท่ีสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวโดย
ไม่ส่งผลกระทบต่อสังคม ส่ิงแวดลอ้ม และชุมชน ดงันั้น เพื่อให้เกิดการเติบโตอย่างมีคุณภาพและ
ยัง่ยืน ทิศทางการขบัเคล่ือนการท่องเท่ียวไทยตอ้งสามารถตอบสนองต่อแนวโนม้การท่องเท่ียวใน
ตลาดโลกได้ โดยมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้นสามารถสร้างความสมดุลของการท่องเท่ียวจาก
การเพิ่มรายได้ เพิ่มค่าใช้จ่าย เพิ่มจ านวนวันพักของนักท่องเท่ียว และมีการกระจายตัวของ
นกัท่องเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวตามภูมิภาคต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการกระจายรายไดไ้ปยงัชุมชนและ
ทอ้งถ่ินอยา่งทัว่ถึง รวมทั้งไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่งด่วนท่ีเป็นอุปสรรคส าคญัต่อการพฒันาการ
ท่องเท่ียว เพื่อเพิ่มศกัยภาพและสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้กบับุคลากรและผูป้ระกอบการ
ไทย ดังนั้น กรอบแนวคิดในการพฒันาในระยะต่อไป  จึงควรให้ความส าคญักบัคุณภาพของการ
ท่องเท่ียว เพื่อจะพฒันาให้ประเทศไทยเป็นประเทศจุดหมายปลายทางเพื่อการเดินทางมาพกัผ่อนท่ี
มีคุณภาพ (Quality Leisure Destination) โดยมีประเด็นส าคญัในการพฒันา 6 ประเด็น ดงัน้ี 

1) เพิ่มความพึงพอใจให้กบันกัท่องเท่ียวและผูเ้ก่ียวขอ้งในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว (Higher 
Tourist & Stakeholder Satisfaction) โดยการพฒันาแหล่งท่องเท่ียวและการบริการท่องเท่ียวให้มี
คุณภาพมาตรฐาน  และมีภูมิทัศน์ ท่ีสวยงาม  มีความปลอดภัย  ความสะอาด  พัฒนาบุคลากร 
ผูป้ระกอบการด้านการท่องเท่ียวให้มีใจพร้อมให้บริการ  และการเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความ
สะดวก โดยมีการพัฒนาระบบโครงสร้างพื้นฐานเพื่อการคมนาคมท่ีได้มาตรฐานอย่างทั่วถึง 
ครอบคลุมเส้นทางหลกัและเส้นทางรองท่ีจะเขา้สู่แหล่งท่องเท่ียว 

2) การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม (Environment Protection) โดยการค านึงถึงขีดความสามารถใน
การรองรับ และมีการฟ้ืนฟูแหล่งท่องเท่ียวอยา่งสม ่าเสมอ 

3) การกระจายช่วงเวลาการท่องเท่ียว  (Seasonality Expansion) เพื่อเป็นการสร้างรายได ้
และกระจายรายไดสู่้แหล่งท่องเท่ียวเพิ่มมากขึ้น 

4) กระจายแหล่งท่องเท่ียวการจ้างงานสูงขึ้ น  (Income Distribution) เพื่อเป็นการเพิ่ม
ทางเลือกใหก้บันกัท่องเท่ียวในการท่องเท่ียว และเป็นการเสริมสร้างการจา้งงานในทอ้งถ่ิน เป็นการ
กระจายรายไดสู่้ทอ้งถ่ินเพิ่มมากขึ้น 

5) เพิ่มค่าใชจ่้ายต่อหวัการเพิ่มมูลค่าสินคา้การท่องเท่ียว (Higher Revenue) 
6) การเติบโตอย่างย ัง่ยืนของจ านวนนักท่องเท่ียว อย่างสมดุลกบัขีดความสามารถในการ

รองรับ (Sustainable Growth) 
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ภาพท่ี 2.7 ประเด็นส าคญัในการพฒันาเพื่อจุดหมายปลายทางแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพ 
ท่ีมา : กรมการท่องเท่ียว (2561) 

 
การศึกษาวิเคราะห์ประเด็นต่างๆ  ในขา้งตน้ อาจจะพอกล่าวสรุปในเบ้ืองตน้ได้ว่าตลาด

ท่องเท่ียวไทยในระยะ 5-10 ปีขา้งหนา้ ยงัมีอนาคตท่ีดีอย่างแน่นอน เน่ืองจากแนวโนม้การเดินทาง
ของนักท่องเท่ียวทั่วโลกขยายตวัอย่างต่อเน่ืองในอตัราเฉล่ียร้อยละ 4-5 ต่อปี โดยเฉพาะภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิกจะกลายเป็นตลาดหลกัและมีบทบาทต่อการก าหนดทิศทางการท่องเท่ียวในตลาดโลก 
โดยมีประเทศจีนและอาเซียนเป็นศูนยก์ลางการส่งออกนกัท่องเท่ียวและแหล่งรองรับนกัท่องเท่ียว
จากทั่วโลก ซ่ึงประเทศไทยในฐานะเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นท่ีรู้จักและนิยมแพร่หลายใน
ตลาดโลกอยู่แลว้ รวมทั้งยงัเป็นผูน้ าดา้นการท่องเท่ียวในภูมิภาคอาเซียน จึงสามารถใช้ศกัยภาพ
และโอกาสดงักล่าวดึงนกัท่องเท่ียวเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไดอี้กเป็นจ านวนมาก อย่างไรก็ตาม 
การท่ีจะก าหนดบทบาทหรือทิศทางการพฒันาการท่องเท่ียวไทยในระยะต่อไป  จ าเป็นตอ้งมีการ
พิจารณาทบทวนอย่างรอบคอบและเหมาะสม  บนพื้นฐานของศักยภาพความพร้อมของ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวทั้งระบบ ความเร่งด่วนของปัญหา ความจ าเป็นต้องพัฒนา ค านึงถึง
คุณภาพ ความสมดุล และความยัง่ยืนของการพฒันา และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งทั้งน้ี เพื่อใหเ้ป็นแผนยทุธศาสตร์ท่ีเกิดจากกระบวนการมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย  และสุดทา้ย
เพื่อให้เกิดกระบวนการขับเคล่ือนอย่างบูรณาการเพื่อร่วมผลักดันไปสู่วิสั ยทัศน์และเป้าหมาย
ร่วมกนั 
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ภาพท่ี 2.8 ดชันีช้ีวดัตามเป้าหมายการพฒันา 
ท่ีมา : กรมการท่องเท่ียว (2561) 

 

2.2 ประวัตโิรงแรมระดับ 5 ดาวของประเทศไทย 
 

ในการเดินทางท่องเท่ียวเป็นปัจจยัดา้นท่ีพกัเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัท่ี
พกัหลายแห่งไดก้ลายเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีนกัท่องเท่ียวบางกลุ่มใหค้วามสนใจและใชป้ระกอบการ
ตดัสินใจเลือกเดินทางไปท่องเท่ียวท่ีพกัท่ีมีคุณภาพจะสามารถดึงดูดใหน้กัท่องเท่ียวใชเ้วลาพกัผอ่น
นานขึ้น จบัจ่ายใชส้อยเพิ่มและเป็นปัจจยัท่ีท าใหน้กัท่องเท่ียวกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
 

2.2.1 ความหมายของโรงแรม 
โรงแรม หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งขึ้น โดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจเพื่อใหบ้ริการท่ีพกั 

ชัว่คราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดย มีค่าตอบแทน ทั้งน้ีไม่รวมถึง  
1) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้ งขึ้ นเพื่อให้บริการ ท่ีพักชั่วคราวซ่ึงด าเนินการโดยส่วนราชการ 

รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืน ของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งน้ี โดย
มิใช่เป็นการหาผลก าไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั  

2) สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อให้บริการท่ีพกัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็น 
รายเดือนขึ้นไปเท่านั้น  

3) สถานท่ีพกัอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
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2.2.2 มาตรฐานท่ีพกัเพ่ือการท่องเท่ียวประเภทโรงแรม ระดับ 5 ดาว 
มาตรฐานการท่องเท่ียวไทยน้ีใช้ส าหรับ สถานท่ีพักท่ีได้รับใบอนุญาตประกอบธุรกิจ

โรงแรม โดยครอบคลุมประเภทต่างๆ ทั้ง 4 ประเภท คือ  
1) โรงแรมประเภท 1 หมายความวา่ โรงแรมท่ีใหบ้ริการเฉพาะหอ้งพกั  
2) โรงแรมประเภท 2 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพักและห้องอาหาร  หรือ

สถานท่ีส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ี ส าหรับประกอบอาหาร  
3) โรงแรมประเภท 3 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพกั ห้องอาหารหรือสถานท่ี 

ส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับประกอบ  อาหาร และสถานบริการตามกฎหมายว่าด้วย 
สถานบริการหรือหอ้งประชุมสัมมนา  

4) โรงแรมประเภท 4 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพกั ห้องอาหารหรือ สถานท่ี
ส าหรับบริการอาหารหรือสถานท่ีส าหรับ ประกอบอาหาร สถานบริการตามกฎหมายว่าด้วยสถาน
บริการและหอ้งประชุมสัมมนา 
 

2.2.3 ประเภทของโรงแรม 
บุญเสริม หุตะแพทย์; และมนูญ กาละพฒัน์ (2542) ได้กล่าวถึงการจ าแนกประเภทของ

โรงแรมวา่ ความหลายหลายเป็นการยากท่ีจะบ่งบอกอยา่งชดัเจนวา่โรงแรมแห่งใดจดัอยู่ในประเภท
ใดประเภทหน่ึงอย่างเฉพาะเจาะจง การจดัแบ่งอาจขึ้นอยู่กบัวตัถุประสงค์ของผูแ้บ่ง ซ่ึงใช้เกณฑ ์
ต่างๆ กนัไป พอสรุปไดด้งัน้ี  

1) การแบ่งตามประเภทกิจการ (Lodging Properties) ได้แก่ โรงแรมขนาดต่างๆ (Hotels) 
โมเต็ล (Motels) โรงแรมห้องชุด (All-suite hotels) ลอดจ์ (Ladges) หอพกั (Hostels) ท่ีพกัแรมแบบ
บ้าน (Bed and breakfast inns) รีสอร์ท (Resorts), คอนโดมิเนียมหรือคอนโดเทล  และท่ีพักท่ีถือ
กรรมสิทธ์ิร่วมกนั (Condominium or condotels and time-sharing Hotels) ศูนยสุ์ขภาพ (Health care 
Center)  

2) แบ่งตามลกัษณะทางการตลาด (Marketing Orientation) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ  
2.1) ท่ีพกัอาศยั (Residential) ประกอบดว้ยท่ีพกัท่ีอยูย่า่นชุมชน และยา่นชานเมือง  
2.2) ท่ีพกัเพื่อการพาณิชย  ์(Commercial) ประกอบดว้ยพกัในย่านชุมชน ย่านชานเมือง 

บริเวณใกลส้นามบิน บนเส้นทางรถยนต ์ 
3) การแบ่งตามระดบัการขายและการบริการ (Sales indicators and service) แบ่งไดด้งัน้ี  

3.1) ปริมาณการใชบ้ริการของแขก  
3.2) อตัราค่าบริการและการบริการ แบ่งเป็น  

3.2.1) ท่ีพกัแรมแบบจากดัการบริการ (Limited Service)  
3.2.2) ท่ีพกัแบบหอ้งชุด (All-Suite Hotels)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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3.2.3) ท่ีพกัแรมแบบไม่จากดัการบริการ (Unlimited Service) 
4) การแบ่งตามรูปแบบการด าเนินการ (Affiliation)  

4.1 โรงแรมในเครือ (Chain)  
4.1.1) แบบเฟรนไชส์ (Franchise) หรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า การดาเนินธุรกิจใน 

รูปแบบการรับสิทธ์ิ ประกอบดว้ย ผูใ้ห้สิทธ์ิ คือ ผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงระดบัโลก ส่วน
ผูรั้บสิทธ์ิ คือ เจา้ของหรือผูบ้ริหารโรงแรม ผูรั้บสิทธ์ิจะไดรั้บการยอมรับให้อยูใ่นกลุ่มของโรงแรม
ท่ีมีช่ือเสียง เพื่อประโยชน์ทางการตลาดและการจองห้องพกั ซ่ึงผูรั้บสิทธ์ิจะตอ้งปรับปรุงนโยบาย
ให้สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูใ้ห้สิทธ์ิกาหนดไว ้รวมทั้งการจ่ายค่าธรรมเนียมให้แก่ผูใ้ห้สิทธ์ิตามแต่จะ            
ตกลงกนั  

4.1.2) แบบการท าสัญญาการจัดการ (Management Contract) เจ้าของจะมีฐานะ
เป็นผูล้งทุน โดยเจา้ของโรงแรมจะทาสัญญากบักลุ่มโรงแรมเพื่อให้ส่งบุคลากรมาบริหารกิจการ
โรงแรมของตน โดยยินยอมจ่ายค่าธรรมเนียนหรือจ่ายเปอร์เซ็นต์จากรายไดใ้ห้เป็นการตอบแทน  
สุดแลว้แต่ขอ้ตกลงของแต่ละกลุ่ม  

4.1.3) แบบรีเฟอร์รัล (Referral) เป็นการดาเนินการโดยมีสานกังานกลางทาหน้าท่ี
สารองหอ้งพกัไปยงัโรงแรมท่ีอยูใ่นเครือข่าย  

4.2) แบบอิสระ (Independent) เป็นการดาเนินการโดยอิสระโดยเจา้จองกิจการเอง 
 

2.2.4 ลกัษณะธุรกจิโรงแรมท่ีด าเนินการในประเทศไทย  
บุญเสริม หุตะแพทย ์และมนูญ กาละพฒัน์ (2542) ไดก้ล่าวการแบ่งกลุ่มธุรกิจโรงแรมใน

ประเทศไทยว่ามีการแบ่งกลุ่มตามระดบัส่ิงอานวยความสะดวก (Facility) โดยใช้ราคาห้องพกัเป็น
เกณฑ ์ซ่ึงมีการบริหารงานในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี ด าเนินงานโดยเจา้ของกิจการ เป็นลกัษณะโรงแรม
ท่ีมีจานวนห้องพกัไม่มากนัก ด าเนินงานในรูปของนิติบุคคล มีห้องพกัจ านวนมาก และมีลกัษณะ
การบริหารงาน ในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี  

1) ด าเนินธุรกิจโรงแรมในเครือนานาชาติ (International Hotel Chain) แบ่งออกเป็น  
1.1) การร่วมลงทุนโดยตรง เป็นการซ้ือหุ้นกิจการโรงแรมท่ีมีอยู่แลว้ หรือร่วมลงทุน

สร้างโรงแรมขึ้นมาใหม่  
1.2) การเช่ากิจการ เป็นการเช่าโรงแรมท่ีเปิดดาเนินการอยูแ่ลว้มาดาเนินการเอง ผูใ้หเ้ช่า

ไม่มีสิทธ์ิในการบริหาร และจะเปล่ียนช่ือโรงแรมตามช่ือของ  Hotel Chain นั้ น ตลอดจนการ
เปล่ียนแปลงการจดัการและการบริหาร โดยผูเ้ช่าจะรับผิดชอบดา้นค่าใช้จ่าย และผลกาไรจะเป็น
ของผูเ้ช่า โดยผูใ้ห้เช่าจะมีรายได้จากค่าเช่าเท่านั้ น การดาเนินการในรูปแบบน้ีจะอยู่ภายใต้นัก
บริหารการโรงแรมระดบัอาชีพจากต่างประเทศ  
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1.3) การรับสิทธ์ิในการใช้ช่ือหรือแฟรนไชส์ (Franchise) โรงแรมท่ีซ้ือสิทธ์ิจะเปล่ียน
มาใชช่ื้อตาม Hotel Chain นั้น และรับการถ่ายทอดเทคโนโลยเีพื่อให้ไดม้าตรฐานเดียวกบัผูใ้ห้สิทธ์ิ
ใชร้ะบบการสารองหอ้งพกัระหวา่งโรงแรมในเครือ ในรูปแบบน้ีเจา้ของกิจการยงัคงรับผิดชอบการ
บริหารอยู ่แต่จะมีตวัแทนของผูใ้หสิ้ทธ์ิมาร่วมบริหารงานดว้ย  

1.4) การบริหารดา้นการจดัการ เป็นการเสนอขายการจดัการให้แก่โรงแรมใดโรงแรม
หน่ึง โดย Hotel chain จะรับผิดชอบการจดัการให้ทั้งหมด แต่ไม่รับผิดชอบฐานะทางการเงินของ
โรงแรม รายไดข้องโรงแรมในเครือมาจากกาไรจากการดาเนินงาน  

2) การดาเนินธุรกิจในเครือโรงแรมไทย เป็นการบริหารงานของกลุ่มธุรกิจโรงแรมท่ีเป็น
คนไทย โดยเร่ิมตน้จากการบริหารโรงแรมเพียงแห่งเดียว และเม่ือเรียนรู้ระบบการดาเนินงานและมี
ประสบการณ์ในธุรกิจโรงแรมจึงขยายกิจการออกไป  เช่น เครืออิมพีเรียล เครือดุสิต สยามลอดจ ์
และสยามเบย ์เป็นตน้ 
 

2.3 แนวคดิ และทฤษฎีคณุภาพการบริการ (Service quality) 
 
2.3.1 ความหมายเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Boom (2000) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า อุปกรณ์ทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิง

อ านวยความสะดวกมีความน่าเช่ือถือท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตาม
ความพอใจนั้น นอกจากน้ีพนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ และการบริการของห้องพกัมี
ความหลากหลาย  

Chang (2002) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไว้ว่า อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและ
ส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพมีความน่าเช่ือถือท าให้
ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้นการบริการของห้องพกัมี
ความหลากหลาย  

Mahasuweerachai (2012) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ ไดรั้บ
จากการบริการสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีดีท่ีสุด โดยรวมแลว้ลูกคา้มีความประทบัใจท่ีดีมากซ่ึง
คุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ของลูกคา้กบัพนกังานยอดเยีย่ม 

Cheung (2012) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตาม
ราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น เน่ืองจากราคามีความน่าเช่ือถือ และมีการบริการของห้องพกัมี
ความหลากหลาย  

Kim (2012) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า การออกแบบตกแต่งภายในของห้องพกัท่ี
ไดรั้บการดึงดูดสายตามีความสะดวกสบาย ส่ิงอ านวยความสะดวก (เช่น แชมพู สบู่) มีใหบ้ริการใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ห้องพกัเพียงพอ โดยรวมห้องพกัสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  พนักงานให้บริการตรงตามท่ี
ร้องขอและยนิดีท่ีจะช่วยเสมอ  

Timmerman (2013) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า การพนกังานมีความเช่ียวชาญเป็น
มืออาชีพในการให้บริการแก่ลูกคา้จนพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้นมี
ความน่าเช่ือถือการบริการมีความหลากหลาย และ 5) อุปกรณ์ทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มเอ้ือส่ิง
อ านวยความสะดวก  

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า ลูกคา้มี
ความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น เน่ืองจากราคามีความน่าเช่ือถือการ
บริการท่ีมีความหลากหลายส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก และพนักงานมีความเช่ียวชาญเป็น
มืออาชีพ 

Jiali (2015) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า การบริการของห้องพกัมีความหลากหลาย
พนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ และลูกคา้มีความพึงพอใจท่ีจะยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตาม
ความพอใจนั้น  

Zainal, Bakar and Saad (2016) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไว้ว่า การบริการและ
สภาพแวดลอ้มท่ีไดรั้บสินคา้และบริการมีคุณภาพท่ีดีและการไดรั้บการบริการท่ีสม ่าเสมอจะสร้าง
ความเช่ือมัน่ในหมู่ลูกคา้ความน่าเช่ือถือสามารถรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีดีระหว่างองค์กร
และลูกคา้   

Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า การบริการท่ีมี
ความหลากหลายพนกังานมีความเช่ียวชาญมืออาชีพมีความน่าเช่ือถือท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ และ
ยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น  

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า การบริการท่ีมีความ
หลากหลายราคามีความน่าเช่ือถือ โดดเด่นในเร่ืองอุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิง
อ านวยความสะดวกนอกจากน้ีพนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ ท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ 
และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น  

Thakshak (2018) ได้กล่าวถึงคุณภาพการบริการไวว้่า  การบริการท่ีมีความหลากหลาย 
ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้ นพร้อมกับราคาท่ีมีความ
น่าเช่ือถือพนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



26 

ตารางท่ี 2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
แหล่งท่ีมา ความหมายคุณภาพการบริการ 

Boom (2000) อุปกรณ์ทางกายภาพและส่ิงแวดล้อมส่ิงอ านวยความสะดวกมี
ความน่าเช่ือถือท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคา
เพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น นอกจากน้ีพนักงานมีความเช่ียวชาญ
เป็นมืออาชีพ และการบริการของหอ้งพกัมีความหลากหลาย 

Chang (2002) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดล้อมส่ิงอ านวยความ
สะดวก พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพมีความน่าเช่ือถือ
ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตาม
ความพอใจนั้นการบริการของหอ้งพกัมีความหลากหลาย 

Mahasuweerachai (2012) ประสบการณ์ท่ีลูกค้า ได้รับจากการบริการสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพท่ีดีท่ีสุด โดยรวมแลว้ลูกคา้มีความประทบัใจท่ีดีมากซ่ึง
คุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ของลูกคา้กบัพนกังานยอดเยีย่ม 

Cheung (2012) ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความ
พอใจนั้น เน่ืองจากราคามีความน่าเช่ือถือ และมีการบริการของ
หอ้งพกัมีความหลากหลาย 

Kim (2012) การออกแบบตกแต่งภายในของห้องพกัท่ีไดรั้บการดึงดูดสายตามี
ความสะดวกสบาย ส่ิงอ านวยความสะดวกมีให้บริการในห้องพกั
เพียงพอ  โดยรวมห้องพักสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย 
พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีร้องขอและยนิดีท่ีจะช่วยเสมอ  

Timmerman (2013) การพนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพในการให้บริการแก่
ลูกคา้จนพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น
มีความน่าเช่ือถือการบริการมีความหลากหลาย และอุปกรณ์ทาง
กายภาพและส่ิงแวดลอ้มเอ้ือส่ิงอ านวยความสะดวก 

Patawayati, Zain, 
Setiawan and Rahayu 
(2013) 

ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความ
พอใจนั้ น เน่ืองจากราคามีความน่าเช่ือถือการบริการท่ีมีความ
หลากหลายส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก และพนักงานมี
ความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ 

Jiali (2015) การบริการของห้องพักมีความหลากหลายพนักงานมีความ
เช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ และลูกคา้มีความพึงพอใจท่ีจะยอมจ่ายตาม
ราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายคุณภาพการบริการ 

Zainal, Bakar and Saad 
(2016) 

การบริการและสภาพแวดลอ้มท่ีไดรั้บสินคา้และบริการมีคุณภาพ
ท่ีดีและการไดรั้บการบริการท่ีสม ่าเสมอจะสร้างความเช่ือมัน่ใน
หมู่ลูกคา้ความน่าเช่ือถือสามารถรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีดี
ระหวา่งองคก์รและลูกคา้   

Li, Tahir, Ziaullah and 
Akhter (2017) 

การบริการท่ีมีความหลากหลายพนักงานมีความเช่ียวชาญมือ
อาชีพมีความน่าเช่ือถือท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่าย
ตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น 

Yunus, Ibrahim and 
Amir (2018) 

การบริการท่ีมีความหลากหลายราคามีความน่าเช่ือถือ โดดเด่นใน
เร่ืองอุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความ
สะดวกนอกจากน้ีพนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ ท าให้
ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความ
พอใจนั้น 

Thakshak (2018) การบริการท่ีมีความหลากหลาย ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอม
จ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้นพร้อมกบัราคาท่ีมีความ
น่าเช่ือถือพนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ 

 
2.3.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการ 

 ในงานวิจัยน้ีได้รวบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการของ
อุตสาหกรรมต่าง ๆ มีผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 

Boom (2000)  ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับการให้ความส าคญัพนักงานบริการทิศทางใน
คุณภาพการให้บริการในธุรกิจร้านอาหาร มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ 
จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี  1) อุปกรณ์ตกแต่ง
ทางกายภาพและส่ิงแวดล้อมส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 2) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2)          
3) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5) 4) พนักงานมี
ความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) และ 5) การบริการของหอ้งพกัมีความหลากหลาย (SQ3) 

Chang (2002) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ 
คุณภาพบริการและความภกัดีของผูบ้ริโภคในไตห้วนักีฬานนัทนาการ/ฟิตเนสคลบั มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 5 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว 
และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก 
(SQ1) 2) พนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) 3) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) 4) ลูกคา้มีเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5) และ 5) การบริการของ
หอ้งพกัมีความหลากหลาย (SQ3) 

Mahasuweerachai (2012) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการศึกษาผลของกระสุนปืนใหญ่ท่ีมี
ต่อตราสินคา้หลายรูปแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 5 ตวั
แปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพ
และส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 2) การบริการของห้องพกัมีความหลากหลาย (SQ3) 
3) พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) 4) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคา
เพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5) 5) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) 

Cheung (2012) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งแรงจูงใจผูเ้ขา้พกัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการค่าความพึงพอใจและความตั้งใจของพฤติกรรม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการ
ท่องเท่ียวดังน้ี 1) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5)    
2) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) และ 3) การบริการของหอ้งพกัมีความหลากหลาย (SQ3)  

Kim (2012) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความเขา้ใจในการใช้บริการของผูถื้อหุ้นภายใน
โรงแรมลูกคา้ "ความตั้งใจอีกคร้ังในพระบรมราชูปถมัภไ์ปยงัโรงแรม มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 5 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการ
ท่องเท่ียวดงัน้ี 1) การบริการของห้องพกัมีความหลากหลาย (SQ3) 2) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพ
และส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 3) พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4)   
4) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) และ 5) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตาม
ความพอใจนั้น (SQ5) 

Timmerman (2013) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับการศึกษาผลของกระสุนปืนใหญ่ท่ีมีต่อ
ตราสินคา้หลายรูปแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 5 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมือ
อาชีพ (SQ4) 2) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้นตรงตาม
คาดหวงั (SQ5)  3) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) 4) การบริการของห้องพักมีความหลากหลาย 
(SQ3) และ 5) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการความพึงพอใจของลูกคา้ความน่าเช่ือถือและความผูกพนั: กรณีศึกษา
ลูกคา้ฟูเดียนของธนาคารในคุนหมิงยนูนานประเทศจีน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพ
การบริการ จ านวน 5 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี          
1) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5) 2) ราคามีความ
น่าเช่ือถือ (SQ2) 3) การบริการของห้องพักมีความหลากหลาย (SQ3) 4) อุปกรณ์ตกแต่งทาง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) และ 5) พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมือ
อาชีพ (SQ4) 

Jiali (2015) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการความพึง
พอใจของลูกคา้ความน่าเช่ือถือและความผูกพนั: กรณีศึกษาลูกคา้ฟูเดียนของธนาคารในคุนหมิงยูน
นานประเทศจีน  มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 3 ตัวแปรท่ี
เก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) การบริการของห้องพกัมีความ
หลากหลาย (SQ3) 2) พนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) และ 3) ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ตรงตามคาดหวงั และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5) 

Zainal, Bakar and Saad (2016) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัช่ือเสียงความพึงพอใจของการ
กระจายซะกาตและคุณภาพการบริการในการก าหนดความไวว้างใจของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียใน
สถาบนัซะกาต มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม
ส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 2) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) และ 3) การบริการของห้องพกัมี
ความหลากหลาย (SQ3) 

Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับผลกระทบหลักและ
ส่วนประกอบเสริมของ Online Service และคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือ มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 4  ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว 
และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) การบริการของห้องพกัมีความหลากหลาย (SQ3) 2) พนักงานมีความ
เช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) 3) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) และ 4) การบริการตรงตามคาดหวงั
ของลูกคา้ (SQ5) 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบทบาทของความพึงพอใจ
และความไวว้างใจของลูกคา้เป็นส่ือกลางต่ออิทธิพลของคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมี
ต่อความภกัดีของลูกคา้ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องคุณภาพการบริการ จ านวน 5 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) การบริการของห้องพกัมีความ
หลากหลาย (SQ3) 2) ราคามีความน่าเช่ือถือ (SQ2) 3) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม
ส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 4) พนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) และ 5) การบริการ
ตรงตามคาดหวงั (SQ5) 

Thakshak (2018) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณค่าตราสินคา้สายการบินตาม
ลูกคา้: มุมมองจากไตห้วนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบรูปแบบตราสินคา้ของสายการ
บินลูกค้า มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของคุณภาพการบริการ จ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) การบริการของห้องพกัมีความหลากหลาย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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(SQ3) 2) ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือตามความพอใจนั้น (SQ5) 3) ราคามี
ความน่าเช่ือถือ (SQ2) และ 4) พนกังานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว 
และการท่องเท่ียวท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 5 ตวัแปร ไดแ้ก่  1) อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและ
ส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก (SQ1) 2) ความน่าเช่ือถือ (SQ2) 3) การบริการของห้องพกัมี
ความหลากหลาย (SQ3) 4) พนักงานมีความเช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ (SQ4) และ 5) การบริการตรง
ตามคาดหวงั (SQ5)  
 
ตารางท่ี 2.2 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

SQ1 

อุปกรณ์ตกแต่งทาง
กายภาพและ

ส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

 

Boom (2000); Chang (2002); Mahasuweerachai 
(2012); Kim (2012); Timmerman (2013); 
Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013); 
Zainal, Bakar and Saad (2016); Yunus, Ibrahim and 
Amir (2018) 

SQ2 
ความน่าเช่ือถือ 

 

Boom (2000); Chang (2002); Mahasuweerachai 
(2012); Cheung (2012); Kim (2012); Timmerman 
(2013); Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu 
(2013); Zainal, Bakar and Saad (2016); Li, Tahir, 
Ziaullah and Akhter (2017); Yunus, Ibrahim and 
Amir (2018) 

SQ3 
การบริการของห้องพกั   
มีความหลากหลาย 

 

Boom (2000); Chang (2002); Mahasuweerachai 
(2012); Cheung (2012); Kim (2012); Timmerman 
(2013); Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu 
(2013); Jiali (2015); Zainal, Bakar and Saad (2016); 
Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017); Yunus, 
Ibrahim and Amir (2018) 

SQ4 
พนกังานมีความ

เช่ียวชาญเป็นมืออาชีพ 

Boom (2000); Chang (2002); Mahasuweerachai 
(2012); Kim (2012); Timmerman (2013); 
Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013); Jiali 
(2015); Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017); 
Yunus, Ibrahim and Amir (2018); Thakshak (2018) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

SQ5 
การบริการตรงตาม

คาดหวงั 

Boom (2000); Chang (2002); Mahasuweerachai 
(2012); Cheung (2012); Kim (2012); Timmerman 
(2013); Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu 
(2013); Jiali (2015); Li, Tahir, Ziaullah and Akhter 
(2017); Yunus, Ibrahim and Amir (2018); 
Thakshak (2018) 

 

2.4 แนวคดิ และทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 
2.4.1 ความหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Boom (2000) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจและความประทับใจของ

ลูกคา้สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายใน และการมีมาตรฐานของท่ีพกั 
Dai (2002) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า มาตรฐานของท่ีพกัพนักงานมีความเป็นมือ

อาชีพและมีความช านาญในการบริการจนเกิดความพึงพอใจและความประทบัใจต่อสภาพแวดลอ้ม
บรรยากาศภายในโรงแรม  

Rachjaibun (2007) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพอใจกบัการบริการท าให้ลูกคา้มี
ความสุขความประทบัใจต่อสภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม 

Jeon (2008) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจและความประทบัใจ พนักงาน
มีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการบริการ และสภาพแวดล้อมบรรยากาศภายใน
โรงแรม  

Santos and Fernandes (2008) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจและความ
ประทบัใจในสภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในรวมไปถึงพนกังานมีความเป็นมืออาชีพและมีความ
ช านาญในการบริการ 

Kim (2010) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายใน พนกังานมี
ความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการบริการจนเกิดความพึงพอใจและความประทบัใจท่ี
เป็นมาตรฐาน 

Cheung (2012) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า สภาพแวดล้อมบรรยากาศภายในท่ีพัก
พนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการบริการตามมาตรฐานของโรงแรมจนเกิด
ความพึงพอใจและความประทบัใจ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Kim (2012) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า  ความพึงพอใจและความประทับใจใน
สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายใน และมีพนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการ
บริการ  

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึง
พอใจและความประทบัใจในมาตรฐาตามสภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในพนกังานมีความเป็นมือ
อาชีพและมีความช านาญในการบริการ 

Choi (2015) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจและความประทบัใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรมและมีมาตรฐานมีพนักงานมีความเป็นมืออาชีพ
และมีความช านาญในการบริการ 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจและความ
ประทบัใจท่ีมีต่อพนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการบริการสภาพแวดลอ้ม
บรรยากาศภายในท่ีมีมาตรฐาน 

 
ตารางท่ี 2.3 ความหมายของความพึงพอใจ 

แหล่งท่ีมา ความหมายความพึงพอใจ 
Boom (2000) ความพึงพอใจและความประทับใจของลูกค้าสภาพแวดล้อม

บรรยากาศภายใน และการมีมาตรฐานของท่ีพกั 
Dai (2002) มาตรฐานของท่ีพักพนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความ

ช านาญในการบริการจนเกิดความพึงพอใจและความประทบัใจต่อ
สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม 

Rachjaibun (2007) ความพอใจกบัการบริการท าให้ลูกคา้มีความสุขความประทบัใจต่อ
สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม 

Jeon (2008) ความพึงพอใจและความประทบัใจ พนักงานมีความเป็นมืออาชีพ
และมีความช านาญในการบริการ และสภาพแวดลอ้มบรรยากาศ
ภายในโรงแรม 

Santos and Fernandes 
(2008) 

ความพึงพอใจและความประทับใจในสภาพแวดลอ้มบรรยากาศ
ภายในรวมไปถึงพนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญ
ในการบริการ  

Kim (2010) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายใน พนกังานมีความเป็นมืออาชีพและ
มีความช านาญในการบริการจนเกิดความพึงพอใจและความ
ประทบัใจท่ีเป็นมาตรฐาน 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.3 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายความพึงพอใจ 

Cheung (2012) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในท่ีพกัพนกังานมีความเป็นมืออาชีพ
และมีความช านาญในการบริการตามมาตรฐานของโรงแรมจนเกิด
ความพึงพอใจและความประทบัใจ 

Kim (2012) ความพึงพอใจและความประทับใจในสภาพแวดลอ้มบรรยากาศ
ภายใน และมีพนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญใน
การบริการ 

Patawayati, Zain, 
Setiawan and Rahayu 
(2013) 

ความพึงพอใจและความประทบัใจในมาตรฐาตามสภาพแวดลอ้ม
บรรยากาศภายในพนกังานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญ
ในการบริการ 

Choi (2015) ความพึงพอใจและความประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้ม
บรรยากาศภายในโรงแรมและมีมาตรฐานมีพนกังานมีความเป็นมือ
อาชีพและมีความช านาญในการบริการ 

Yunus, Ibrahim and 
Amir (2018) 

ความพึงพอใจและความประทบัใจท่ีมีต่อพนักงานมีความเป็นมือ
อาชีพและมีความช านาญในการบริการสภาพแวดลอ้มบรรยากาศ
ภายในท่ีมีมาตรฐาน 

 
2.4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความพงึพอใจ 

 ในงานวิจยัน้ีได้รวบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของอุตสาหกรรมต่าง ๆ มี              
ผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 

Boom (2000) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับการให้ความส าคญัพนักงานบริการทิศทางใน
คุณภาพการให้บริการในธุรกิจร้านอาหาร มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ 
จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เกิดความพึง
พอใจและความประทับใจ  (ST3) และ 2) สภาพแวดล้อมบรรยากาศภายในโรงแรม  (ST1)              
2) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 

Dai (2002) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ไวว้างใจและความ
มุ่งมัน่ในพฤติกรรมท่ีลูกคา้สมคัรใจผลการด าเนินงานกบันกัท่องเท่ียวในการให้บริการบา้นพกั มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 
5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 2) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพและ
มีความช านาญในการบริการ  (ST4) 3) เกิดความพึงพอใจและความประทับใจ  (ST3) และ              
4) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (ST1) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Rachjaibun (2007) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับการศึกษาความสัมพนัธ์ท่ีมีคุณภาพของ
ธุรกิจโรงแรมภาพรวมของการใช้อินเทอร์เน็ตในตลาดสหรัฐอินเทอร์เน็ตเป็นสถานท่ีชุมนุม
ส าหรับคนทัว่โลก มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) เกิดความพึงพอใจและความประทับใจ 
(ST3) 2) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) และ 3) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญใน
การบริการ (ST4) 

Jeon (2008) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้ความจงรักภกัดีของโปรแกรมค่า
ความพึงพอใจในค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนและเจตคติและพฤติกรรมความจงรักภกัดี มีตวัช้ีวดัหรือตวั
แปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการ
ท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ (ST3) 2) พนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมี
ความช านาญในการบริการ (ST4) และ 3) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (ST1) 

Santos and Fernandes (2008) ได้ศึกษางานวิจัยท่ี เก่ียวกับอิทธิพลของการรับรู้ความ
จงรักภกัดีของโปรแกรมค่าความพึงพอใจในค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนและเจตคติและพฤติกรรม
ความจงรักภกัดี มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) เกิดความพึงพอใจและความประทับใจ 
(ST3) 2) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (ST1) 3) พนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมี
ความช านาญในการบริการ (ST4) 

Kim (2010) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับความส าคัญของการพึงพอใจของลูกค้าและ
ความสุขความภกัดีในการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรมการบริการ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้
ของความพึงพอใจ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 
1) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม  (ST1) 2) พนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความ
ช าน าญ ในก ารบ ริก าร  (ST4) 3)  เกิ ดค วามพึ งพ อใจและความป ระทับ ใจ  (ST3) และ                         
4) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 

Cheung (2012) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับการให้ความส าคัญพนักงานบริการทิศทางใน
คุณภาพการให้บริการในธุรกิจร้านอาหาร มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความพึงพอใจ จ านวน 4 
ตวัแปรท่ีเก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศ
ภายในโรงแรม (ST1) 2) พนักงานมีความช านาญในการบริการ (ST4) 3) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 
และ 4) เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ (ST3) 

Kim (2012) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความเขา้ใจในการใช้บริการของผูถื้อหุ้นภายใน
โรงแรมลูกคา้ "ความตั้งใจอีกคร้ังในพระบรมราชูปถมัภไ์ปยงัโรงแรมไดรั้บการบรรลุมากจ านวน
ดอกเบ้ีย มีตัวช้ีว ัดหรือตัวแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 3 ตัวแปรท่ี เก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) เกิดความพึงพอใจและความประทับใจ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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(ST3) 2) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม  (ST1) และ 3) พนักงานมีความเป็นมืออาชีพ
และมีความช านาญในการบริการ (ST4) 

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของผูป่้วย, ความไวว้างใจและความมุ่งมัน่: คุณภาพของผูใ้ห้บริการและผลกระทบต่อความภกัดี 
(การศึกษาเชิงประจกัษ์ในโรงพยาบาลของรัฐสุลาเวสีตะวนัออกเฉียงใต)้  มีตวัช้ีวดัหรือตัวแปร
สังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการ
ท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ (ST3) 2) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 3) 
สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (ST1) และ 4) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพและมีความ
ช านาญในการบริการ (ST4) 

Choi (2015) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัท าความเขา้ใจกบับทบาทของประสบการณ์และ
คุณค่าและการรับรู้และความภกัดีในการเดินทาง: การศึกษาเชิงประจกัษ์บุคคลท่ีสามเว็บไซตก์าร
ท่องเท่ียว มีตัวช้ีว ัดหรือตัวแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี1) เกิดความพึงพอใจและความประทับใจ 
(ST3) 2) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (ST1) 3) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) และ 4) 
พนกังานมีความช านาญในการบริการ (ST4) 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบทบาทของความพึงพอใจ
และความไวว้างใจของลูกคา้เป็นส่ือกลางต่ออิทธิพลของคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมี
ต่อความภักดีของลูกคา้ มีตวัช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความพึงพอใจ จ านวน 4 ตัวแปรท่ี
เก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) เกิดความพึงพอใจและความ
ประทับใจ (ST3) 2) พนักงานมีความเป็นมืออาชีพและมีความช านาญในการบริการ (ST4) 3) 
สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (ST1) และ 4) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจของอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม 
(ST1) 2) มาตรฐานของโรงแรม (ST2) 3) ความประทบัใจ (ST3) และ 4) พนกังานมีความช านาญใน
การบริการ (ST4) 

 
ตารางท่ี 2.4 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจ 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

ST1 
สภาพแวดลอ้ม
บรรยากาศภายใน

โรงแรม 

Dai (2002); Jeon (2008); Santos and Fernandes (2008); 
Kim (2010); Cheung (2012); Kim (2012); Patawayati, 
Zain, Setiawan and Rahayu (2013); Choi (2015); Yunus, 
Ibrahim and Amir (2018) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.4 (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

ST2 
มาตรฐานของ

โรงแรม 

Dai (2002); Boom (2000); Rachjaibun (2007); Santos 
and Fernandes (2008); Kim (2010); Cheung (2012); 
Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013); Choi 
(2015); Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 

ST3 ความประทบัใจ 

Dai (2002); Boom (2000); Rachjaibun (2007); Santos 
and Fernandes (2008); Kim (2010); Cheung (2012); 
Kim (2012); Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu 
(2013); Choi (2015); Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 

ST4 
พนกังานมีความ
ช านาญในการ

บริการ 

Dai (2002); Rachjaibun (2007); Jeon (2008); Santos and 
Fernandes (2008); Kim (2010); Cheung (2012); Kim 
(2012); Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013);  
Choi (2015); Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 

 

2.5 แนวคิด และทฤษฎีเกีย่วกบัความน่าเช่ือถือ (Trust) 
 

2.5.1 ความหมายของความความน่าเช่ือถือ 
Dai (2002) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือเช่ือมั่นไว้ว่า ความรู้สึกท่ีดีของลูกค้าเน่ืองจาก

ตอบสนองตามความตอ้งการ โดยท่ีพนกังานมีประสบการณ์ในการใหบ้ริการ และมีความน่าเช่ือถือ  
Rachjaibun (2007) ไดก้ล่าวถึงความเช่ือมัน่ไวว้่า ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ

ท าใหผู้บ้ริโภคมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ และพนกังานมีประสบการณ์ใน
การบริการ  

Santos and Fernandes (2008) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือ ไวว้่า ผลิตภณัฑ์และการบริการมี
ความน่าเช่ือถือท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากสามารถตอบสนองตามความตอ้งการ และ
พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ 

Ghane, Fathian and Gholamian (2011) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือไวว้า่ ผลิตภณัฑ์และการ
บริการมีความน่าเช่ือถือท าให้ลุกคา้มีความรู้สึกท่ีดีตอบสนองต่อความตอ้งการรวมไปถึงพนกังาน
มีประสบการณ์ในการใหบ้ริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



37 

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือไว้ว่า ลูกค้ามี
ความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากการบริการตอบสนองความต้องการมีความน่าเช่ือถือ และพนักงานมี
ประสบการณ์ในการใหบ้ริการ  

Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือไวว้า่ ผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการมีความน่าเช่ือถือ ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดีสามารถตอบสนองต่อความต้องการ  และ
พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ  

Jiali (2015) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือไวว้า่ การท่ีลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ โดยท่ีพนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการใหบ้ริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ  

Ert, Fleischer and Magen (2016) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือไวว้่า ผลิตภณัฑ์และการบริการ
มีความน่าเช่ือถือพนักงานมีประสบการณ์ในการบริการ และลูกค้า มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจาก
ตอบสนองตามความตอ้งการ  

Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016) 
ได้กล่าวถึงความเช่ือมั่นไว้ว่า ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ  โดยท่ีพนักงานท่ีมี
ประสบการณ์ในการบริการท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ได้กล่าวถึงความน่าเช่ือถือไว้ว่า การท่ีพนักงานท่ีมี
ประสบการณ์ในการให้บริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ และท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนอง
ตามความตอ้งการ 

Thakshak (2018) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือไวว้่า ลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนอง
ตามความต้องการ เน่ืองจากผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือรวมไปถึงพนักงานมี
ประสบการณ์ในการบริการ  
 
ตารางท่ี 2.5 ความหมายของความน่าเช่ือถือ 

แหล่งท่ีมา ความหมายความน่าเช่ือถือ 
Dai (2002) ความรู้สึกท่ีดีของลูกค้าเน่ืองจากตอบสนองตามความต้องการ 

โดยท่ีพนักงานมีประสบการณ์ในการให้บริการ และมีความ
น่าเช่ือถือ 

Rachjaibun (2007) ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือท าให้ผู ้บริโภค มี
ความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ และพนกังาน
มีประสบการณ์ในการบริการ 

Santos and Fernandes (2008) ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือท าให้ลูกค้ามี
ความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากสามารถตอบสนองตามความต้องการ 
และพนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ  
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ตารางท่ี 2.5 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายความน่าเช่ือถือ 

Ghane, Fathian and 
Gholamian (2011) 

ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือท าให้ลุกค้ามี
ความรู้สึกท่ีดีตอบสนองต่อความตอ้งการรวมไปถึงพนักงานมี
ประสบการณ์ในการใหบ้ริการ 

Patawayati, Zain, Setiawan 
and Rahayu (2013) 

ลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากการบริการตอบสนองความ
ตอ้งการมีความน่าเช่ือถือ และพนักงานมีประสบการณ์ในการ
ใหบ้ริการ 

Qin, Yu, Leung, Shen and 
Miao (2014) 

ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ ท าให้ลูกค้ามี
ความรู้สึกท่ีดีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ และพนกังาน
ท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ 

Jiali (2015) 
 

การท่ีลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองต่อความตอ้งการ 
โดยท่ีพนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการให้บริการท่ี มีความ
น่าเช่ือถือ 

Ert, Fleischer and Magen 
(2016) 

ผลิ ตภัณฑ์ และการบ ริการมี ความ น่ าเช่ื อ ถื อพนั ก ง าน มี
ประสบการณ์ในการบริการ และลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจาก
ตอบสนองตามความตอ้งการ 

Mohamed, Abdalzaher, 
Seddik,Elsabrouty, Muta, 
Furukawa and Abdel-
Rahman (2016) 

ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ โดยท่ีพนักงานท่ีมี
ประสบการณ์ในการบริการท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจาก
ตอบสนองตามความตอ้งการ 

Yunus, Ibrahim and Amir 
(2018) 

การท่ีพนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการให้บริการท่ี มีความ
น่าเช่ือถือ และท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตาม
ความตอ้งการ 

Thakshak (2018) ลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความต้องการ 
เน่ืองจากผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือรวมไปถึง
พนกังานมีประสบการณ์ในการบริการ 

 
2.5.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความน่าเช่ือถือ 

 ในงานวิจยัน้ีได้รวบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับความเช่ือมั่นของอุตสาหกรรมต่าง ๆ มี                
ผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 
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Dai (2002) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการความพึง
พอใจของลูกคา้ความน่าเช่ือถือและความผูกพนั: กรณีศึกษาลูกคา้ฟูเดียนของธนาคารในคุนหมิงยูน
นานประเทศจีน มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) การรักษาสัญญาหรือค าพูด  (TR3) 2) 
พนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) และ 3) ผลิตภณัฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ 
(TR1) 

Rachjaibun (2007) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับการศึกษาความสัมพนัธ์ท่ีมีคุณภาพของ
ธุรกิจโรงแรมภาพรวมของการใช้อินเทอร์เน็ตในตลาดสหรัฐอินเทอร์เน็ตเป็นสถานท่ีชุมนุม
ส าหรับคนทัว่โลก มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ผลิตภณัฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ 
(TR1) 2) การรักษาสัญญาหรือค าพูด (TR3) และ 3) พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) 

Santos and Fernandes (2008) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัสารบญัและผลท่ีตามมาของความ
เช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคในบริบทของการกู้คืนบริการบริบทของการกูค้ืนบริการบริบทของการกู้คืน
บริการ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรม
โรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) 2) การ
รักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความต้องการ (TR3) และ 3) 
พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) 

Ghane, Fathian and Gholamian (2011) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความสัมพนัธ์อย่างเต็ม
รูปแบบท่ามกลางความพึงพอใจความไวว้างใจคุณภาพการบริการและความภกัดี: กรณีของอีแบงก์
ก้ิงชาวอิหร่าน มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ 
(TR1) 2) การรักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 
และ 3) พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) 

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ของผูป่้วย, ความไวว้างใจและความมุ่งมัน่: คุณภาพของผูใ้ห้บริการและผลกระทบต่อความภกัดี 
(การศึกษาเชิงประจกัษ์ในโรงพยาบาลของรัฐสุลาเวสีตะวนัออกเฉียงใต้) มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปร
สังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการ
ท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ท่านมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 2) ผลิตภณัฑ์
และการบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) และ 3) พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) 

Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัสถาปัตยกรรมวิทยุองค์
ความรู้รอบรู้ มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ 
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(TR1) 2) การรักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 
และ 3) พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) 

Jiali (2015) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการความพึง
พอใจของลูกคา้ความน่าเช่ือถือและความผูกพนั: กรณีศึกษาลูกคา้ฟูเดียนของธนาคารในคุนหมิงยูน
นานประเทศจีน มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) การรักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดี
เน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 2) พนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) 
และ 3) ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) 

Ert, Fleischer and Magen (2016) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความไวว้างใจและช่ือเสียงใน
เศรษฐกิจการแบ่งปัน: บทบาทของภาพถ่ายส่วนตัว  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเชิงประจักษ์ถึง
ผลกระทบของความพึงพอใจของความน่าเช่ือถือ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ 
จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑ์และ
การบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) 2) พนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) และ 3) การ
รักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 

Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016) 
ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความไวว้างใจและช่ือเสียงในเศรษฐกิจการแบ่งปัน: บทบาทของภาพถ่าย
ส่วนตวั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเชิงประจกัษถึ์งผลกระทบของความพึงพอใจของความน่าเช่ือถือ มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 
ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ผลิตภัณฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) 2) พนักงานท่ีมี
ประสบการณ์ในการบริการ (TR2) และ 3) การรักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจาก
ตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบทบาทของความพึงพอใจ
และความไวว้างใจของลูกคา้เป็นส่ือกลางต่ออิทธิพลของคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมี
ต่อความภักดีของลูกค้า มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความเช่ือมั่น จ านวน 3 ตัวแปรท่ี
เก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) พนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการ
บริการ (TR2) 2) ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) และ 3) การรักษาสัญญาหรือค าพูด
มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 

Thakshak (2018) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณค่าตราสินค้าสายการบินตาม
ลูกคา้: มุมมองจากไตห้วนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบรูปแบบตราสินคา้ของสายการ
บินลูกคา้ (CBABE) และตรวจสอบการสร้างตราสินคา้ของสายการบิน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ได้ของความเช่ือมัน่ จ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียว
ดังน้ี 1) การรักษาสัญญาหรือค าพูดมีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความต้องการ  (TR3)                   
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2) ผลิตภณัฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ (TR1) และ 3) พนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ 
(TR2) 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความเช่ือมัน่ของอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ี จ านวน 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือ 
(TR1) 2) พนักงานมีประสบการณ์ในการบริการ (TR2) และ 3) การรักษาสัญญาหรือค าพูด มี
ความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ (TR3) 

 
ตารางท่ี 2.6 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความน่าเช่ือถือ 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

TR1 
ผลิตภณัฑแ์ละ
การบริการมี
ความน่าเช่ือถือ 

Dai (2002); Rachjaibun (2007); Santos and Fernandes 
(2008); Ghane, Fathian and Gholamian (2011); 
Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013 Qin, Yu, 
Leung, Shen and Miao (2014); Jiali (2015); Ert, 
Fleischer and Magen (2016); Mohamed, Abdalzaher, 
Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman 
(2016); Yunus, Ibrahim and Amir (2018); Thakshak 
(2018) 

TR2 
พนกังานมี

ประสบการณ์ใน
การบริการ 

Dai (2002); Rachjaibun (2007); Santos and Fernandes 
(2008); Ghane, Fathian and Gholamian (2011); 
Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013); Qin, Yu, 
Leung, Shen and Miao (2014); Jiali (2015); Ert, 
Fleischer and Magen (2016); Mohamed, Abdalzaher, 
Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman 
(2016); Mukhlis Yunus, Ibrahim and Amir (2018); 
Thakshak (2018) 

TR3 
การรักษาสัญญา

หรือค าพูด 

Dai (2002); Rachjaibun (2007); Santos and Fernandes 
(2008); Ghane, Fathian and Gholamian (2011); 
Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013); Qin, Yu, 
Leung, Shen and Miao (2014); Jiali (2015); Fleischer 
and Magen (2016); Mohamed, Abdalzaher, Seddik, 
Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016); 
Yunus, Ibrahim and Amir (2018); Thakshak (2018) 
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2.6 แนวคดิ และทฤษฎีเกีย่วกบัความมีช่ือเสียง (Reputation) 
 
 แนวคิดความมีช่ือเสียงของโรงแรมระดบั 5 ดาวมีความส าคญัในการขยายฐานลูกคา้ไปยงั
สาขาทัว่โลก ความมีช่ือเสียงบ่งบอกถึงตราสินคา้ ความหรูหราของโรงแรม ระดบัมาตรฐานของ
โรงแรม การบริการท่ีเหนือคู่แข่ง และส่งผลถึงความจงรักภกัดีในท่ีสุด  
 

2.6.1 ความหมายของความมีช่ือเสียง  
Bontis, Booker and Serenko (2007) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า ความมีช่ือเสียงท่ีดีของ

ท่ีมาจากการมีพฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคมและมีความรู้สึกท่ีไวว้างใจในการบริการของโรงแรมมีการ
ท างานท่ีมีเสถียรภาพ  

Mahasuweerachai (2012) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้า่ ความมีช่ือเสียงท่ีดีใส่ใจต่อสังคม
ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม และมีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ 

Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า ความมีช่ือเสียงท่ีดี
เน่ืองจากการท างานท่ีมีเสถียรภาพท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกไวว้างใจในการบริการ 

Kim and Kim (2016) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า ความมีช่ือเสียงดา้นการท างานท่ีมี
เสถียรภาพ และมีความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม  

Zainal, Bakar and Saad (2016) ได้กล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า ความรู้สึกไวว้างใจในการ
บริการของโรงแรมท าใหมี้ช่ือเสียงมีพฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคม  

Ert, Fleischer and Magen (2016) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า การท างานท่ีมีเสถียรภาพ
ท าใหลุ้กคา้มีความรู้สึกไวว้างใจในการบริการและความมีช่ือเสียงท่ีดี 

Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016) ได้
กล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า การท างานท่ีมีเสถียรภาพท่ีมีพฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคมท าให้ มี
ช่ือเสียงท่ีดี 

Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า ความรู้สึกไวว้างใจ
ในการใหบ้ริการและความมีช่ือเสียงท่ีดี 

Thakshak (2018) ไดก้ล่าวถึงความมีช่ือเสียงไวว้่า ความมีช่ือเสียงท่ีดีความรู้สึกไวว้างใจใน
การบริการ และมีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ  
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ตารางท่ี 2.7 ความหมายของความมีช่ือเสียง 
แหล่งท่ีมา ความหมายความมีช่ือเสียง 

Bontis, Booker and Serenko 
(2007) 

ความมีช่ือเสียงท่ีดีของท่ีมาจากการมีพฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคม
และมีความรู้สึกท่ีไว้วางใจในการบริการของโรงแรมมีการ
ท างานท่ีมีเสถียรภาพ 

Mahasuweerachai (2012) ความมีช่ือเสียงท่ีดีใส่ใจต่อสังคมท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกไวว้างใจ
ในการบริการของโรงแรม และมีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ 

Qin, Yu, Leung, Shen and 
Miao (2014) 

ความมีช่ือเสียงท่ีดีเน่ืองจากการท างานท่ีมีเสถียรภาพท าใหลู้กคา้
มีความรู้สึกไวว้างใจในการบริการ 

Kim and Kim (2016) ความมีช่ือเสียงดา้นการท างานท่ีมีเสถียรภาพ และมีความรู้สึก
ไวว้างใจในการบริการของโรงแรม 

Zainal, Bakar and Saad 
(2016) 

ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรมท าใหมี้ช่ือเสียงมี
พฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคม 

Ert, Fleischer and Magen 
(2016) 

การท างานท่ีมีเสถียรภาพท าใหลุ้กคา้มีความรู้สึกไวว้างใจใน
การบริการและความมีช่ือเสียงท่ีดี 

Mohamed, Abdalzaher, 
Seddik,Elsabrouty, Muta, 
Furukawa and Abdel-Rahman 
(2016) 

การท างานท่ีมีเสถียรภาพท่ีมีพฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคมท าใหมี้
ช่ือเสียงท่ีดี 

Li, Tahir, Ziaullah and 
Akhter (2017) 

ความรู้สึกไวว้างใจในการให้บริการและความมีช่ือเสียงท่ีดี 

Thakshak (2018) ความมีช่ือเสียงท่ีดีความรู้สึกไวว้างใจในการบริการ และมีการ
ท างานท่ีมีเสถียรภาพ 

 
2.6.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความมีช่ือเสียง 

 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความมีช่ือเสียงของอุตสาหกรรมต่าง ๆ มี             
ผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 

Bontis, Booker and Serenko (2007) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัผลกระทบของช่ือเสียงของ
องค์กรต่อความภกัดีของลูกคา้และค าแนะน าการบริการในอุตสาหกรรมธนาคาร  มีวตัถุประสงค์
เพื่อพฒันาและตรวจสอบรูปแบบตราสินคา้ของสายการบินลูกคา้ (CBABE) และตรวจสอบการ
สร้างตราสินคา้ของสายการบิน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความมีช่ือเสียงจ านวน 4 ตวัแปร
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ท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม 
(RP1) 2) การช่วยเหลือสังคม (RP2) 3) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม (RP3) และ 4) 
มีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) 

Mahasuweerachai (2012) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการศึกษาผลของกระสุนปืนใหญ่ท่ีมี
ต่อตราสินคา้หลายรูปแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความมีช่ือเสียงจ านวน 4 ตวัแปรท่ี
เก่ียวข้องอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม 
(RP1) 2) มีพฤติกรรมท่ีใส่ใจต่อสังคม (RP2) 3) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม 
(RP3) และ 4) มีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) 

Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัสถาปัตยกรรมวิทยุองค์
ความรู้รอบรู้ มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความมีช่ือเสียงจ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม (RP1) 2) มี
การท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) และ 3) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม (RP3) 

Kim and Kim (2016) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับอิทธิพลของความรับผิดชอบต่อสังคม , 
ความสามารถ, ช่ือเสียงและความโปร่งใสท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้โรงแรมในสหรัฐอเมริกา: วิธี
คิดตามเพศ มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความมีช่ือเสียงจ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม (RP1) 2) มี
การท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) และ 3) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม (RP3) 

Zainal, Bakar and Saad (2016) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัช่ือเสียงความพึงพอใจของการ
กระจายซะกาตและคุณภาพการบริการในการก าหนดความไวว้างใจของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียใน
สถาบันซะกาต มีตัวช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตได้ของความมีช่ือเสียงจ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของ
โรงแรม (RP3) 2) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม (RP1) และ 3) การช่วยเหลือสังคม (RP2) 

Ert, Fleischer and Magen (2016) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความไวว้างใจและช่ือเสียงใน
เศรษฐกิจการแบ่งปัน: บทบาทของภาพถ่ายส่วนตัว  มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความมี
ช่ือเสียงจ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) มีการ
ท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) 2) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม (RP3) และ 3) ความมี
ช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม (RP1) 

Mohamed, Abdalzaher, Seddik,  Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016) 
ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับทฤษฎีเกมตอบสนองความต้องการด้านความปลอดภัยของเครือข่าย
เซ็นเซอร์ไร้สายและการบรรเทาภยัคุกคาม: การส ารวจ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความมี
ช่ือเสียงจ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) มีการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) 2) การช่วยเหลือสังคม (RP2) และ 3) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม 
(RP1) 

Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับผลกระทบหลักและ
ส่วนประกอบเสริมของ Online Service และคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือ มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องความมีช่ือเสียงจ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม (RP3) และ 2) ความมีช่ือเสียงท่ี
ดีของโรงแรม (RP1) 

Thakshak (2018) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณค่าตราสินคา้สายการบินตาม
ลูกคา้: มุมมองจากไตห้วนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบรูปแบบตราสินคา้ของสายการ
บินลูกคา้ (CBABE) และตรวจสอบการสร้างตราสินคา้ของสายการบิน มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกต
ไดข้องความมีช่ือเสียงจ านวน 3 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียว
ดังน้ี 1) ความมีช่ือเสียงท่ีดีของโรงแรม (RP1) 2) ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม 
(RP3) และ 3) มีการท างานท่ีมีเสถียรภาพ (RP4) 

สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียงของอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวท่ีใช้ในงานวิจัยน้ี จ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ 1) ความมีช่ือเสียงท่ีดี  (RP1) 2) การ
ช่วยเหลือสังคม (RP2) 3) ความไว้วางใจในการบริการ  (RP3) และ 4) การบริหารจัดการท่ีมี
เสถียรภาพมัน่คง (RP4) 
 
ตารางท่ี 2.8 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

RP1 
ความมีช่ือเสียง 

ท่ีดี 

Bontis, Booker and Serenko (2007); Mahasuweerachai 
(2012); Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014); Kim and 
Kim (2016); Zainal, Bakar and Saad (2016); Ert, Fleischer 
and Magen (2016); Mohamed, Abdalzaher, 
Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman 
(2016); Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017); Thakshak 
(2018) 

RP2 
การช่วยเหลือ

สังคม 

Bontis, Booker and Serenko (2007); Mahasuweerachai 
(2012); Zainal, Bakar and Saad (2016); Mohamed, 
Abdalzaher, Seddik, Elsabrouty, Muta, Furukawa and 
Abdel-Rahman (2016) 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.8 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง (ต่อ) 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

RP3 
ความไวว้างใจใน

การบริการ 

Bontis, Booker and Serenko (2007); Mahasuweerachai 
(2012); Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014); Kim and 
Kim (2016); Zainal, Bakar and Saad (2016); Ert, Fleischer 
and Magen (2016); Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017); 
Thakshak (2018) 

RP4 
การบริหารจดัการ
ท่ีมีเสถียรภาพ

มัน่คง 

Bontis, Booker and Serenko (2007); Mahasuweerachai 
(2012); Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014); Kim and 
Kim (2016); Ert, Fleischer and Magen (2016); Mohamed, 
Abdalzaher, Seddik, Elsabrouty, Muta, Furukawa and 
Abdel-Rahman (2016); Thakshak (2018) 

 
2.7 แนวคิด และทฤษฎีเกีย่วกบัความจงรักภักดี (Loyalty) 

 
2.7.1 ความหมายของความจงรักภักดี 
Boom (2000) ได้กล่าวถึงความจงรักภักดีไวว้่า  การเข้าพักซ ้ ามักจะกลับมาเพราะของ

พนกังาน และความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  
Chang (2002) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีกลบัเขา้มาพกั

ซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะพนักงาน มีการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันท าให้เกิดความ
ผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  

Dai (2002) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า การท่ีลูกคา้มีความจงรักภกัดีดว้ยการกลบัเขา้
มาพกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะพนกังานท่ีมีการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก และความผูกพนัท่ี
ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  

Bontis and Booker and Serenko (2007) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า การเขา้พกัซ ้ าของ
ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภักดีต่อแบรนด์ยี่ห้อรวมไปถึงการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท าให้
ลูกคา้มีความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  

Rachjaibun (2007) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า ความจงรักภกัดีต่อการบริการการกลบั
เขา้พกัซ ้าเพราะการบริการของพนกังานท าให้เกิดความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  

Jeon (2008) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า การกลบัเขา้พกัซ ้ าดว้ยความผูกพนัท่ีลูกคา้มี
ต่อผูใ้หบ้ริการในเชิงบวกความจงรักภกัดีและการบริการรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Santos and Fernandes (2008) ได้กล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผู ้
ใหบ้ริการเชิงบวกความจงรักภกัดีต่อแบรนดแ์ละการบริการรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก  

Kim (2010) ได้กล่าวถึงความจงรักภักดีไว้ว่า  การเข้าพักซ ้ ามักจะกลับมาเพราะของ
พนกังานความจงรักภกัดีและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  

Ghane, Fathian and Gholamian (2011) ได้กล่าวถึงความจงรักภักดีไว้ว่า  ความผูกพันท่ี
ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวกความจงรักภกัดี และการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก  

Mahasuweerachai (2012) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า เป็นความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมี
ต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวกท าให้ลูกคา้กลบัเขา้มาพกัซ ้ าส่วนหน่ึงเป็นเพราะพนกังานการบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีท าใหเ้กิดความจงรักภกัดี 

Timmerman (2013) ได้กล่าวถึงความจงรักภักดีไว้ว่า  การเข้าพักซ ้ าจะแสดงถึงความ
จงรักภักดีความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก และการบริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวก  

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า การเขา้พกั
ซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะการบริการของพนกังาน และความจงรักภกัดีต่อแบรนดย์ีห่อ้ของโรงแรม  

Choi (2015) ไดก้ล่าวถึงความจงรักภกัดีไวว้่า ความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ยี่ห้อของโรงแรม
การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก และ การกลบัขา้
มาพกัซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน  

Kim and Kim (2016) ได้กล่าวถึงความจงรักภักดีไวว้่า การเข้าพกัซ ้ าของลูกคา้ท่ีมีความ
จงรักภกัดีต่อการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท าให้ลูกคา้ผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิง
บวก  

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ได้กล่าวถึงความจงรักภักดีไว้ว่า  การเข้าพักซ ้ ามักจะ
กลับมาเพราะการบริการของพนักงานท าให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีและผูกพันท่ีลูกค้ามีต่อผู ้
ใหบ้ริการเชิงบวกเน่ืองจากการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก  

 
ตารางท่ี 2.9 ความหมายของความจงรักภกัดี 

แหล่งท่ีมา ความหมายความจงรักภกัดี 
Boom (2000) การเขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน และความผูกพนัท่ี

ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก 
Chang (2002) ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีกลบัเขา้มาพกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะ

พนักงาน มีการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันท าให้
เกิดความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  
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ตารางท่ี 2.9 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายความจงรักภกัดี 

Dai (2002) การท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีด้วยการกลับเข้ามาพักซ ้ ามักจะ
กลบัมาเพราะพนักงานท่ีมีการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
และความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก 

Bontis and Booker and 
Serenko (2007) 

การเขา้พกัซ ้ าของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ยี่ห้อรวมไป
ถึงการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท าให้ลูกคา้มีความผกูพนั
ท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก  

Rachjaibun (2007) ความจงรักภกัดีต่อการบริการการกลบัเขา้พกัซ ้ าเพราะการบริการ
ของพนกังานท าใหเ้กิดความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก 

Jeon (2008) การกลบัเขา้พกัซ ้ าดว้ยความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการในเชิง
บวกความจงรักภกัดีและการบริการรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก 

Santos and Fernandes 
(2008) 

ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวกความจงรักภกัดีต่อแบ
รนดแ์ละ การบริการรวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก 

Ghane, Fathian and 
Gholamian (2011) 

ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวกความจงรักภกัดี และ
การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

Kim (2010) การเขา้พกัซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังานความจงรักภกัดีและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก 

Mahasuweerachai (2012) เป็นความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวกท าให้ลูกคา้
กลบัเขา้มาพกัซ ้ าส่วนหน่ึงเป็นเพราะพนักงานการบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีท าใหเ้กิดความจงรักภกัดี 

Timmerman (2013) การเขา้พกัซ ้ าจะแสดงถึงความจงรักภกัดีความผูกพนัของลูกคา้ท่ีมี
ต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก และการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

Patawayati, Zain, Setiawan 
and Rahayu (2013) 

การเข้าพักซ ้ ามักจะกลับมาเพราะการบริการของพนักงาน และ
ความจงรักภกัดีต่อแบรนดย์ีห่อ้ของโรงแรม 

Choi (2015) ความจงรักภักดีต่อแบรนด์ยี่ห้อของโรงแรมการบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก 
และ การกลบัขา้มาพกัซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน 

Kim and Kim (2016) การเขา้พกัซ ้ าของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อการบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกท าให้ลูกคา้ผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิง
บวก  
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ตารางท่ี 2.9 (ต่อ) 
แหล่งท่ีมา ความหมายความจงรักภกัดี 

Yunus, Ibrahim and Amir 
(2018) 

การเขา้พกัซ ้ ามักจะกลบัมาเพราะการบริการของพนักงานท าให้
ลูกคา้มีความจงรักภกัดีและผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก
เน่ืองจากการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
2.6.2 การวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรแฝงความจงรักภักดี 

 ในงานวิจยัน้ีไดร้วบรวมแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความจงรักภกัดีของอุตสาหกรรมต่าง ๆ มี           
ผูศึ้กษาตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 

Boom (2000) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับการให้ความส าคัญพนักงานบริการทิศทางใน
คุณภาพการให้บริการในธุรกิจร้านอาหาร มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 2 
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะ
ของพนกังาน (LY2) และ 2) ความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

Chang (2002) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัผลกระทบของช่ือเสียงขององคก์รต่อความภกัดี
ของลูกคา้และค าแนะน าการบริการในอุตสาหกรรมธนาคาร  มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้อง
ความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) 
ท่านมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของโรงแรม (LY1) 2) เข้าพักซ ้ ามักจะกลับมาเพราะของ
พนกังาน (LY2) 3) การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (LY4) และ 4) ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อ
ผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

Dai (2002) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ไวว้างใจและความ
มุ่งมัน่ในพฤติกรรมท่ีลูกคา้สมคัรใจผลการด าเนินงานกบันกัท่องเท่ียวในการให้บริการบา้นพกั มี
ตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 
5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) 2) เขา้พกั
ซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของพนักงาน (LY2) 3) การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (LY4) และ 
4) ความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

Bontis and Booker and Serenko (2007) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัผลกระทบของช่ือเสียง
ขององคก์รต่อความภกัดีของลูกคา้และค าแนะน าการบริการในอุตสาหกรรมธนาคาร มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เขา้พกัซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน (LY2) 2) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) 3) การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (LY4) และ 4) ความผูกพนั
ท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Rachjaibun (2007) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับการศึกษาความสัมพันธ์ท่ีมีคุณภาพของ
ธุรกิจโรงแรมภาพรวมของการใชอิ้นเทอร์เน็ตในตลาดสหรัฐอินเทอร์เน็ตเป็นสถานท่ีชุมนุมส าหรับ
คนทั่วโลก มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดีจ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ท่านมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของ
โรงแรม (LY1) 2) เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของพนักงาน (LY2) และ 3) ความผูกพนัท่ีลูกคา้มี
ต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

Jeon (2008) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัทธิพลของการรับรู้ความจงรักภกัดีของโปรแกรม
ค่าความพึงพอใจในค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนและเจตคติและพฤติกรรมความจงรักภกัดี มีตวัช้ีวดัหรือ
ตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน (LY2) 2) ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อ
ผูใ้ห้บริการเชิงบวก (LY3) 3) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) และ 4) สิทธิ
ประโยชน์และการบริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) 

Santos and Fernandes (2008) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัทธิพลของการรับรู้ความจงรักภกัดี
ของโปรแกรมค่าความพึงพอใจในค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนและเจตคติและพฤติกรรมความจงรักภกัดี 
มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดีจ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้องอุตสาหกรรม
โรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก  (LY3) 2) 
ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) และ 3) สิทธิประโยชน์และการบริการท่ียอด
เยีย่ม (LY4) 

Kim (2010) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความส าคญัของการพึงพอใจของลูกค้าและความสุข
ความภักดีในการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรมการบริการ มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความ
จงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เขา้พกัซ ้ า
มกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน (LY2) 2) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) 3) การ
บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (LY4) และ 4) ความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

Ghane, Fathian and Gholamian (2011) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับความสัมพนัธ์อย่างเต็ม
รูปแบบท่ามกลางความพึงพอใจความไวว้างใจคุณภาพการบริการและความภกัดี: กรณีของอีแบงกก้ิ์ง
ชาวอิหร่าน มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดีจ านวน 3 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก 
(LY3) 2) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) และ 3) การบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวก (LY4) 

Mahasuweerachai (2012) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการศึกษาผลของกระสุนปืนใหญ่ท่ีมี
ต่อตราสินคา้หลายรูปแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ี
เก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) ความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เชิงบวก (LY3) 2) เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลับมาเพราะของพนักงาน (LY2) 3) สิทธิประโยชน์และการ
บริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) และ 4) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) 

Timmerman (2013) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการศึกษาผลของกระสุนปืนใหญ่ท่ีมีต่อตรา
สินคา้หลายรูปแบบ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน 
(LY2) 2) ท่านมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของโรงแรม (LY1) 3) ความผูกพันท่ีลูกค้ามีต่อผู ้
ใหบ้ริการเชิงบวก (LY3) และ 4) สิทธิประโยชน์ดีและการบริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) 

Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับความเข้าใจกับ
บทบาทของประสบการณ์และคุณค่าและการรับรู้และความภักดีในการเดินทาง: การศึกษาเชิง
ประจกัษ์บุคคลท่ีสามเว็บไซต์การท่องเท่ียว  มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดี
จ านวน 2 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ความผูกพนัท่ี
ลูกค้ามีต่อผูใ้ห้บริการเชิงบวก  (LY3) และ 2) ท่านมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของโรงแรม 
(LY1) 

Choi (2015) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับความเข้าใจกับบทบาทของประสบการณ์และ
คุณค่าและการรับรู้และความภกัดีในการเดินทาง: การศึกษาเชิงประจกัษ์บุคคลท่ีสามเวบ็ไซตก์าร
ท่องเท่ียว มีตัวช้ีว ัดหรือตัวแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดีจ านวน 4 ตัวแปรท่ีเก่ียวข้อง
อุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดังน้ี 1) ท่านมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของ
โรงแรม (LY1) 2) การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก (LY4) 3) ความผูกพันท่ีลูกค้ามีต่อผู ้
ใหบ้ริการเชิงบวก (LY3) และ 4) เขา้พกัซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน (LY2) 

Kim and Kim (2016) ได้ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวกับอิทธิพลของความรับผิดชอบต่อสังคม , 
ความสามารถ, ช่ือเสียงและความโปร่งใสท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้โรงแรมในสหรัฐอเมริกา: วิธีคิด
ตามเพศ มีตวัช้ีวดัหรือตวัแปรสังเกตไดข้องความจงรักภกัดีจ านวน 4 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งอุตสาหกรรม
โรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี 1) กลบัมาใชบ้ริการอีกเพราะการบริการของพนักงาน (LY2) 2) 
ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) 3) สิทธิประโยชน์และการบริการท่ียอดเยี่ยม
(LY4) และ 4) ความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับบทบาทของความพึงพอใจ
และความไวว้างใจของลูกคา้เป็นส่ือกลางต่ออิทธิพลของคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมี
ต่อความภักดีของลูกค้า มีตัวช้ีวดัหรือตัวแปรสังเกตได้ของความจงรักภักดีจ านวน 4 ตัวแปรท่ี
เก่ียวขอ้งอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และการท่องเท่ียวดงัน้ี1) เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของ
พนกังาน (LY2) 2) ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม (LY1) 3) ความผูกพนัท่ีลูกคา้มี
ต่อผูใ้หบ้ริการเชิงบวก (LY3) และ 4) การบริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สรุปตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดีของอุตสาหกรรมโรงแรม 5 ดาว และ
การท่องเท่ียวท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี จ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ 1) ความภักดีต่อตราสินคา้ของโรงแรม 
(LY1) 2) การใช้บริการซ ้ าอีกเพราะการบริการของพนักงาน (LY2) 3) ทศันคติเชิงบวกต่อโรงแรม
พร้อมแนะน าผูอ่ื้น (LY3) และ 4) สิทธิประโยชน์ท่ีดีและการบริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) 

 
ตารางท่ี 2.10 ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี 
สัญลกัษณ์ ตวัแปรสังเกตได ้ แนวคิด/ทฤษฎี 

LY1 
ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ของโรงแรม 

Chang (2002); Dai (2002); Bontis and Booker and 
Serenko (2007); Rachjaibun (2007); Jeon (2008); Santos 
and Fernandes (2008); Kim (2010); Ghane, Fathian and 
Gholamian (2011); Mahasuweerachai (2012); Timmerman 
(2013); Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013); 
Choi (2015); Kim and Kim (2016); Yunus, Ibrahim and 
Amir (2018) 

LY2 
การใชบ้ริการซ ้าอีก
เพราะการบริการ
ของพนกังาน 

Boom (2000); Chang (2002); Dai (2002); Bontis and 
Booker and Serenko (2007); Rachjaibun (2007); Jeon 
(2008); Santos and Fernandes (2008); Kim (2010); 
Mahasuweerachai (2012); Timmerman (2013); Choi 
(2015); Kim and Kim (2016); Yunus, Ibrahim and Amir 
(2018) 

LY3 
การแนะน าใหก้บั

ผูอ่ื้น 

Boom (2000); Chang (2002); Dai (2002); Bontis and 
Booker and Serenko (2007); Rachjaibun (2007); Jeon 
(2008); Santos and Fernandes (2008); Kim (2010); Ghane, 
Fathian and Gholamian (2011); Mahasuweerachai (2012); 
Timmerman (2013); Patawayati, Zain, Setiawan and 
Rahayu (2013) ; Choi (2015); Kim and Kim (2016); 
Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 

LY4 
สิทธิประโยชน์ท่ีดี
และการบริการท่ี

ยอดเยีย่ม 

Chang (2002); Dai (2002); Bontis and Booker and 
Serenko (2007); Jeon (2008); Kim (2010); Ghane, Fathian 
and Gholamian (2011); Mahasuweerachai (2012); 
Timmerman (2013); Choi (2015); Kim and Kim (2016); 
Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.8 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปร  
 

2.8.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความพงึพอใจ 
 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 1 (H1) : คุณภาพการบริการ (SQ)  มีอิทธิพลทางตรง              
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ (ST) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.11 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Boom (2000) 
SQ→ST + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

390 ตวัอยา่ง 

Cheung (2012) 
SQ→ST + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

306 ตวัอยา่ง 

Kim (2012) 
SQ→ST 

+ 
 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

320 ตวัอยา่ง 

Patawayati, Zain, 
Setiawan and 
Rahayu (2013) 

SQ→ST + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

150 ตวัอยา่ง 

Yunus, Ibrahim 
and Amir (2018) 

SQ→ST + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

270 ตวัอยา่ง 

 
2.8.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความน่าเช่ือถือ 

 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 2 (H2) : คุณภาพการบริการ (SQ)  มีอิทธิพลทางตรง             
เชิงบวกต่อความน่าเช่ือถือ (TR)โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.12 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความน่าเช่ือถือ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Jiali (2015) 
SQ→TR + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

399 ตวัอยา่ง 

Yunus, Ibrahim 
and Amir (2018) 

SQ→TR + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

270 ตวัอยา่ง 

Thakshak (2018) 
SQ→TR + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

104 ตวัอยา่ง 

 
2.8.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความมีช่ือเสียง 

 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 3 (H3) : คุณภาพการบริการ (SQ)  มีอิทธิพลทางตรง              
เชิงบวกต่อความมีช่ือเสียง (RP)โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.13 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความมีช่ือเสียง 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Zainal, Bakar and 
Saad (2016) 

SQ→RP + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

195 ตวัอยา่ง 

Li, Tahir, Ziaullah and 
Akhter (2017) 

SQ→RP + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

415 ตวัอยา่ง 

Thakshak (2018) 
SQ→RP 

+ 
 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

104 ตวัอยา่ง 

 
2.8.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความจงรักภักดี  

 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 4 (H4) : คุณภาพการบริการ (SQ)  มีอิทธิพลทางตรง          
เชิงบวกต่อความจงรักภกัดี (LY) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 2.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการกบัความจงรักภกัดี 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Boom (2000) 
SQ→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

390 ตวัอยา่ง 

Chang (2002) 
SQ→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

384 ตวัอยา่ง 

Timmerman (2013) 
SQ→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

314 ตวัอยา่ง 

Yunus, Ibrahim and 
Amir (2018) 

SQ→LY + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

270 ตวัอยา่ง 

 
 

2.8.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความน่าเช่ือถือกับความมีช่ือเสียง 
 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ใหส้มมติฐานท่ี 5 (H5) : ความน่าเช่ือถือ (TR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความมีช่ือเสียง (RP) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความความน่าเช่ือถือกบัความมีช่ือเสียง 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Qin, Yu, Leung, 
Shen and Miao 
(2014) 

TR→RP + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม  

225 ตวัอยา่ง 

Mohamed, 
Abdalzaher, 
Seddik,Elsabrouty, 
Muta, Furukawa and 
Abdel-Rahman 
(2016) 

TR→RP + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

175 ตวัอยา่ง 

Ert, Fleischer and 
Magen (2016) TR→RP + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

175 ตวัอยา่ง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.8.6 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความพงึพอใจกบัความน่าเช่ือถือ 
 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 6 (H6) : ความพึงพอใจ (ST)   มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความน่าเช่ือถือ (TR) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความพึงพอใจกบัความน่าเช่ือถือ 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Dai (2002) 
ST→TR + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

200 ตวัอยา่ง 

Santos and Fernandes 
(2008) 

ST→TR + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

204 ตวัอยา่ง 

Patawayati, Zain, 
Setiawan and Rahayu 
(2013) 

ST→TR + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

150 ตวัอยา่ง 

 
2.8.7 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความพงึพอใจกบัความมีช่ือเสียง 

 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 7 (H7) : ความพึงพอใจ (ST)   มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความมีช่ือเสียง (RP) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 2.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความพึงพอใจกบัความมีช่ือเสียง 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Bontis, Booker, and 
Serenko (2007) 

ST→RP + 
อุตสาหกรรม 
ธนาคาร 

2,057 
ตวัอยา่ง 

Cao (2012) 
ST→RP + 

อุตสาหกรรม 
ร้านอาหาร 

489 ตวัอยา่ง 

 
2.8.8 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความพงึพอใจกบัความจงรักภักดี 

 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 8 (H8) : ความพึงพอใจ (ST)   มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความจงรักภกัดี (LY) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



57 

ตารางท่ี 2.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดี 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Boom (2000) 
ST→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

390 ตวัอยา่ง 

Dai (2002) 
ST→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

200 ตวัอยา่ง 

Rachjaibun (2007) 
ST→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

160 ตวัอยา่ง 

Jeon (2008) 
ST→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

2,222 
ตวัอยา่ง 

Santos and 
Fernandes (2008) 

ST→LY + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

204 ตวัอยา่ง 

Kim (2010) 
ST→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

1660 ตวัอยา่ง 

Patawayati, Zain, 
Setiawan and 
Rahayu (2013) 

ST→LY + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

150 ตวัอยา่ง 

Choi (2015) 
ST→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

384 ตวัอยา่ง 

 
2.8.9 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงความมีช่ือเสียงกับความจงรักภักดี 

 ในงานวิจยัคร้ังน้ี ให้สมมติฐานท่ี 9 (H9) : ความมีช่ือเสียง (RP)  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความจงรักภกัดี (LY) โดยมีงานวิจยัรองรับดงัต่อไปน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 2.19 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียงกบัความจงรักภกัดี 

ผูว้ิจยั 
ความสัมพนัธ์ 
ของตวัแปร 

ผลของ
ความสัมพนัธ์ 

อุตสาหกรรม 
/ธุรกิจท่ีศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่ง 

Bontis and Booker 
and Serenko (2007) 

RP→LY + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

8,098 ตวัอยา่ง 

Mahasuweerachai 
(2012) 

RP→LY + 
อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

323 ตวัอยา่ง 

Kim and Kim (2016) 
RP→LY + 

อุตสาหกรรม 
โรงแรม 

487 ตวัอยา่ง 

 
2.9 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ความมีช่ือเสียง
(REPUTATION)

ความน่าเช่ือถือ
(TRUST)

ความพงึพอใจ
(SATISFACTION)

คุณภาพการบริการ
(SERVICE QUALITY)
   

ความจงรักภักดี
(LOYALTY)

H2

H1

H3

H4

H7

H6

H8

H9

H5

 
 

ภาพท่ี 2.9 กรอบแนวคิดของผูว้ิจยั 
หมายเหตุ :    อิทธิพลทางตรง 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.10 สมมติฐานการวิจัย 
 

2.10.1 สมมติฐานท่ี 1 (H1): คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ (ST) 
2.10.2 สมมติฐานท่ี 2 (H2): คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความน่าเช่ือถือ (TR) 
2.10.3 สมมติฐานท่ี 3 (H3): คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความมีช่ือเสียง (RP) 
2.10.4 สมมติฐานท่ี 4 (H4): คุณภาพการบริการ (SQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี (LY) 
2.10.5 สมมติฐานท่ี 5 (H5): ความน่าเช่ือถือ (TR) มีอิทธิพลทางตรงต่อความมีช่ือเสียง (RP) 
2.10.6 สมมติฐานท่ี 6 (H6): ความพึงพอใจ (ST) มีอิทธิพลทางตรงต่อความน่าเช่ือถือ (TR) 
2.10.7 สมมติฐานท่ี 7 (H7): ความพึงพอใจ (ST) มีอิทธิพลทางตรงต่อความมีช่ือเสียง (RP) 
2.10.8 สมมติฐานท่ี 8 (H8): ความพึงพอใจ (ST) มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี (LY) 
2.10.9 สมมติฐานท่ี 9 (H9): ความมีช่ือเสียง (RP) มีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี (LY) 

 
2.11 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยั ดุษฎีนิพนธ์ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ 
เพื่อมาใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐานการวิจยั ในการทดสอบอิทธิพลของตวัแปรแฝงภายนอก ไดแ้ก่
การรับรู้ถึงคุณภาพ และการรับรู้ถึงราคาท่ีมีผลต่อตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ ความ
พึงพอใจ ความเช่ือมัน่ ความมีช่ือเสียง และความจงรักภกัดี รวมทั้งไดศึ้กษาถึงความสัมพนัธ์ของตวั
แปรแฝงภายนอกท่ีมีผลต่อตวัตวัแปรแฝงภายในตามทิศทางเดียวกนั แสดงรายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี  

Boom (2000) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการให้ความส าคัญพนักงานบริการทิศทางใน
คุณภาพการใหบ้ริการในธุรกิจร้านอาหาร วตัถุประสงคก์ารวิจยัในคร้ังน้ีเพื่อศึกษาการตรวจสอบระดบั
การปฐมนิเทศบริการสวนและในส่วนล าลองรับประทานอาหารเกาหลีและการบริการการประเมินการ
ปฐมนิเทศของพนกังานติดต่อและคุณภาพการให้บริการการรับรู้ของลูกคา้ เก็บรวบรวมขอ้มูลในห่วง
โซ่สบาย ๆ รับประทานอาหารอย่างใดอยา่งหน่ึงกบัเจ็ดร้านอาหารท่ีตั้งอยูใ่นกรุงโซลประเทศเกาหลีใต ้
แบบสอบถามแปลเป็นเกาหลีโดยใช้วิธีการหลงัการแปลรวม 390 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการวิเคราะห์
สมการโครงสร้าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.10 กรอบแนวคิดของ Boom (2000)  
ท่ีมา : Boom (2000) 

 
Chang (2002) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ 

คุณภาพบริการและความภกัดีของผูบ้ริโภคในไตห้วนักีฬานนัทนาการ/ฟิตเนสคลบั มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพบริการและความภกัดีของผูบ้ริโภค เก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 384 
ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
วิจยัน้ี พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ 

 
 

ภาพท่ี 2.11 กรอบแนวคิดของ Chang (2002) 
ท่ีมา : Chang (2002) 
 

Dai (2002) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกับพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ไวว้างใจและความมุ่งมัน่ใน
พฤติกรรมท่ีลูกค้าสมัครใจผลการด าเนินงานกับนักท่องเท่ียวในการให้บริการบ้านพัก มี
วตัถุประสงค์เพื่อการพัฒนารูปแบบการมีประสิทธิภาพมากขึ้ นในการตรวจสอบของลูกค้า
พฤติกรรมการปฏิบัติงานโดยสมัครใจในบริบทของอุตสาหกรรมท่ีพักท่ี เก็บตัวอย่างจ านวน                   
200 ตัวอย่าง วิเคราะห์โดยใช้ลิสเรลส าหรับนักท่องเท่ียวท่ีพักตัวอย่างอยู่บนพื้นฐานของการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ทดสอบผลท่ีได้ ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า ความเช่ือและความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีและความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

 
 

ภาพท่ี 2.12 กรอบแนวคิดของ Dai (2002) 
ท่ีมา : Dai (2002) 
 

Bontis and Booker and Serenko (2007) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัผลกระทบของช่ือเสียง
ขององคก์รต่อความภกัดีของลูกคา้และค าแนะน าการบริการในอุตสาหกรรมธนาคารมีวตัถุประสงค์
ของการวิจยัเพื่อการพฒันาความเขา้ใจในการไกล่เกล่ียผลของช่ือเสียงขององค์กรในการแนะน า
บริการและความภักดีของลูกค้า โดยใช้แบบจ าลองทั้ งส่ีได้รับการพัฒนาซ่ึงเป็นรูปแบบของ
แบบจ าลองความพึงพอใจของลูกคา้ชาวอเมริกนั (ACSM) แบบจ าลองเหล่าน้ีถูกทดสอบแลว้โดยใช้
ขั้นตอนบางส่วนก าลังสองน้อยท่ี สุด (PLS) ในข้อมูลท่ีรวบรวมจากการส ารวจท่ีให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 8,098 ตวัอย่าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า ความมีช่ือเสียงมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.13 กรอบแนวคิดของ Bontis and Booker and Serenko (2007) 
ท่ีมา : Bontis and Booker and Serenko (2007) 
 

Rachjaibun (2007) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการศึกษาความสัมพันธ์ท่ีมีคุณภาพของ
ธุรกิจโรงแรมภาพรวมของการใชอิ้นเทอร์เน็ตในตลาดสหรัฐอินเทอร์เน็ตเป็นสถานท่ีชุมนุมส าหรับ
คนทั่วโลก มีว ัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อหาองค์ประกอบของความเช่ือมั่น  และเพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีกบัความพึงใจสอบถามจากจ านวนผูใ้ช ้160 ตวัอยา่ง วิเคราะห์
โดยการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า ความเช่ือมั่นและ
ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.14 กรอบแนวคิดของ Rachjaibun (2007) 
ท่ีมา : Rachjaibun (2007) 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Bontis, Booker, and Serenko (2007) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับอิทธิพลระหว่างความมี
ช่ือเสียง ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ความพึงพอใจ คุณค่าท่ีรับรู้ การแนะน า และการบริการของธุรกิจ
ธนาคาร จ านวน 2,057 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความมีช่ือเสียง
ความมีช่ือเสียง 

                    
ภาพท่ี 2.15 กรอบแนวคิดของ Bontis, Booker, and Serenko (2007) 

ท่ีมา : Bontis, Booker, and Serenko (2007) 
 

Jeon (2008) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้ความจงรักภกัดีของโปรแกรม
ค่าความพึงพอใจในค่าใช้จ่ายในการเปล่ียนและเจตคติและพฤติกรรมความจงรักภักดี: มี
วตัถุประสงค์เพื่อช่วยให้ความเข้าใจในประสิทธิผลของโปรแกรมความภักดีของคาสิโนให้กับ
สมาชิกโปรแกรมความภกัดีส่วนตามกบัจ านวนของโปรแกรมความภกัดีของคาสิโนท่ีคาสิโนเป็นผู ้
อุปถมัภ์และเปรียบเทียบลกัษณะทางสังคมและประชากรกลุ่มเหล่าน้ี เก็บแบบสอบถามจ านวน
2,222 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้างท่ีถูกน ามาใช้ในการตรวจสอบ
อิทธิพลของค่าโปรแกรมความภักดี ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับการวิจยัน้ี พบว่า ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีความมีช่ือเสียง 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.16 กรอบแนวคิดของ Jeon (2008) 
ท่ีมา : Jeon (2008) 
 

Santos and Fernandes (2008) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัสารบญัและผลท่ีตามมาของความเช่ือมัน่
ของผูบ้ริโภคในบริบทของการกู้คืนบริการบริบทของการกูค้ืนบริการบริบทของการกูค้ืนบริการ  มี
วตัถุประสงคพ์ื่อตรวจสอบประวติัและผลท่ีตามมาของความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคหลงัจากจดัการเร่ือง
ร้องเรียนเก่ียวกับบริการต่างๆ งานวิจยัน้ีใช้กลุ่มตวัอย่างได้รับการติดต่อท่ีสนามบินนานาชาติใน
บราซิลจ านวน 204 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูลโดยสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้างใช้ทดสอบ
สมมติฐานท่ีพฒันาขึ้น ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.17 กรอบแนวคิดของ Santos and Fernandes (2008) 
ท่ีมา : Santos and Fernandes (2008) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Kim (2010) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัความส าคญัของการพึงพอใจของลูกคา้และความสุข
ความภกัดีในการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรมการบริการ การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเข้าใจส่ี
ขั้นตอนของการพฒันาความจงรักภกัดี: ความรู้ความเขา้ใจอารมณ์ และความจงรักภกัดี เก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากผูเ้ขา้พกัท่ีอยู่ท่ีรีสอร์ทแถบมิดเวสต์ในช่วงเวลาวนัหยุดฤดูร้อนสูงสุดใช้ออนไลน์และ
แบบสอบถามจ านวน 1660 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) 
เพื่อประเมินความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ความพึงพอใจความสุขและความจงรักภกัดีในบริบทการ
ท่องเท่ียวและการต้อนรับ ผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการวิจัยน้ี พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.18  กรอบแนวคิดของ Kim (2010) 
ท่ีมา : Kim (2010) 
 

Ghane, Fathian and Gholamian (2011) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์อย่างเต็มรูปแบบ
ท่ามกลางความพึงพอใจความไวว้างใจคุณภาพการบริการและความภกัดี: กรณีของอีแบงก์ก้ิงชาว
อิหร่าน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเชิงประจกัษ์ถึงผลกระทบของความพึงพอใจของความน่าเช่ือถือ 
และคุณภาพของบริการต่อความพึงพอใจในแง่ของบริบทของอีคอมเมิร์ซ B2C เก็บรวบรวมขอ้มูล
เพื่อทดสอบรูปแบบจากคณาจารย์และนักศึกษาของมหาวิทยาลัยเตหะรานในฐานะผู ้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 121 ตัวอย่าง และท าการวิเคราะห์เชิงประจักษ์โดยใช้ SEM ผลการวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า ความเช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความความจงรักภกัดีอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.19 กรอบแนวคิดของ Ghane, Fathian and Gholamian (2011) 
ท่ีมา : Ghane, Fathian and Gholamian (2011) 

 
Mahasuweerachai (2012) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการศึกษาผลของกระสุนปืนใหญ่ท่ีมี

ต่อตราสินคา้หลายรูปแบบ วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อเสนอและทดสอบแบบจ าลองทางทฤษฎี
เก่ียวกบัผลกระทบการขยายตวัของส่วนขยายแบรนดโ์รงแรมก่อนหนา้บนทศันคติของลูกคา้ต่อการ
ขยายแบรนด์โรงแรมต่อๆ ไปลูกคา้การรับรู้ถึงช่ือเสียงแบรนด์หลกัและความภกัดีของแบรนด์หลกั 
และให้ความหมายในทางปฏิบติัและขอ้เสนอแนะส าหรับอุตสาหกรรมท่ีพกัอาศยัและอนาคตการ
วิจยั โดยใช้แบบการส ารวจออนไลน์เพื่อรวบรวมขอ้มูลจ านวน 511 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยใช้การ
วิเคราะห์ปัจจัยยืนยนั  การสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง  และวิธีการวิเคราะห์หลายกลุ่ม
ผลการวิจยัและขอ้สรุป: ผลการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
วิจยัน้ี พบว่า ความมีช่ือเสียงมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดี
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.20 กรอบแนวคิดของ Mahasuweerachai (2012) 
ท่ีมา : Mahasuweerachai (2012) 
 

Cheung (2012) ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจผู ้เข้าพักการรับรู้
คุณภาพการให้บริการค่าความพึงพอใจและความตั้งใจของพฤติกรรม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการ
ทดสอบรูปแบบการตั้งสมมติฐานเพื่อสร้างการตรวจสอบกระบวนการจดัซ้ือบริการตั้งแต่ตน้จนจบ 
งานวิจยัน้ีใช้กลุ่มตวัอย่าง 306 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ผลการวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.21 กรอบแนวคิดของ Cheung (2012) 
ท่ีมา : Cheung (2012) 
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Kim (2012) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัความเขา้ใจในการใช้บริการของผูถื้อหุ้นภายในโรงแรม
ลูกคา้ "ความตั้งใจอีกคร้ังในพระบรมราชูปถมัภไ์ปยงัโรงแรมไดรั้บการบรรลุมากจ านวนดอกเบ้ีย มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและอุตสาหกรรมตั้งแต่ลูกคา้การรักษามากขึ้นท่ีมีประสิทธิภาพกว่าการ
ดึงดูดลูกคา้ใหม่ หลายคนพยายามท่ีจะท าให้ตรวจสอบปัจจยัท่ีกระตุน้ให้เกิดรูปแบบของการรับรู้ท่ี
มีคุณภาพ ความพึงพอใจ พฤติกรรมไดรั้บการเป็นศูนยก์ลางในการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง วิเคราะห์โดยใช้
สมการโครงสร้างเทคนิคการสร้างแบบจ าลองท่ีถูกใชใ้นการทดสอบแบบจ าลองท่ีน าเสนอ จ านวน 
320 ตวัอย่าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับการวิจยัน้ี พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.22 กรอบแนวคิดของ Kim (2012) 
ท่ีมา : Kim (2012) 
 
 Cao (2012) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณค่าท่ีรับรู้ การรับรู้ความ
เส่ียง ความพึงพอใจ และความมีช่ือเสียงในอุตสาหกรรมร้านอาหาร ใช้จ านวนตวัอย่างทั้งหมด 489 
ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความมีช่ือเสียงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ภาพท่ี 2.23 กรอบแนวคิดของ Cao (2012) 
ท่ีมา : Cao (2012) 
 

Timmerman (2013) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างการส่งมอบบริการ
โรงแรมพนักงานท่ีมีความภักดีของลูกค้าทัศนคติและผลลัพธ์ทางการเงิน มีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาวิจัยน้ีทดสอบรูปแบบความคิดของห่วงโซ่บริการก าไรสร้างท่ีแสดงให้เห็นเช่ือมโยงท่ี
แขง็แกร่งระหวา่งค่าบริการภายนอกพึงพอใจของลูกคา้ความภกัดีของลูกคา้และการเจริญเติบโตทาง
การเงินน ามาวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 314 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยการสร้างแบบจ าลอง
สมการโครงสร้างท่ีถูกน ามาใชใ้นการทดสอบความสัมพนัธ์ของการพึ่งพาซ่ึงกนัและกนัผลการวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.24 กรอบแนวคิดของ Timmerman (2013) 
ท่ีมา : Timmerman (2013) 
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Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู ้ป่วย, ความไว้วางใจและความมุ่งมั่น: คุณภาพของผู ้ให้บริการและผลกระทบต่อความภักดี 
(การศึกษาเชิงประจกัษ์ในโรงพยาบาลของรัฐสุลาเวสีตะวนัออกเฉียงใต)้ มีวติัถุประสงค์เพื่อเพื่อ
ทดสอบและอธิบายประจกัษ์ของผูไ้กล่เกล่ียความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูป่้วย , ความ
ไวว้างใจความมุ่งมัน่และความภกัดีในโรงพยาบาลของรัฐสุลาเวสีตะวนัออกเฉียงใตข้องอินโดนีเซีย 
งานวิจยัน้ีใช้กลุ่มตวัอย่าง 150 ตวัอย่าง ใช้วิธีการส ารวจแบบสอบถามเพื่อให้ไดก้ารรับรู้ของผูป่้วย 
เคร่ืองมือท่ีพัฒนาขึ้นได้รับการตรวจสอบความถูกต้องโดยใช้การทดสอบความน่าเช่ือถือความ
ถูกตอ้งและความถูกตอ้งของหน่วย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชแ้บบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัท่ี
เก่ียวข้องกับการวิจัยน้ี พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเช่ือมั่นอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.25 กรอบแนวคิดของ Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) 
ท่ีมา : Patawayati, Zain, Setiawan and Rahayu (2013) 
 

Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014) ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับสู่สถาปัตยกรรมวิทยุองค์
ความรู้รอบรู้ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเชิงประจักษ์ถึงผลกระทบของความพึงพอใจของความ
น่าเช่ือถือ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 225 ตวัอย่าง และท าการวิเคราะห์เชิง
ประจกัษ ์ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า ความเช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความมี
ช่ือเสียงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.26 กรอบแนวคิดของ Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014)  
ท่ีมา : Qin, Yu, Leung, Shen and Miao (2014) 
 

Jiali (2015)ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการความพึงพอใจ
ของลูกคา้ความน่าเช่ือถือและความผูกพนั: กรณีศึกษาลูกคา้ฟูเดียนของธนาคารในคุนหมิงยูนนาน
ประเทศจีน มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรส่ีตวั (คุณภาพการ
บริการความพึงพอใจของลูกคา้ความไวว้างใจและความมุ่งมัน่) เพื่อเพิ่มความเขา้ใจในปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความมุ่งมัน่ของลูกคา้กบัธนาคาร งานวิจยัน้ีใชก้ลุ่มตวัอย่าง 399 ตวัอย่าง วิเคราะห์โดยใชว้ิธีการ
สุ่มตัวอย่างแบบไม่น่าจะเป็น ผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการวิจัยน้ี พบว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.27 กรอบแนวคิดของ Jiali (2015) 
ท่ีมา : Jiali (2015) 

 
Choi (2015) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัท าความเขา้ใจกบับทบาทของประสบการณ์และ

คุณค่าและการรับรู้และความภกัดีในการเดินทาง: การศึกษาเชิงประจกัษ์บุคคลท่ีสามเวบ็ไซต์การ
ท่องเท่ียว มีวตัถุประสงค์เพื่อส ารวจและความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาทดสอบ
สังเกตพร้อมกบัปัจจยัเช่นค่าของเวบ็ไซตก์ารเดินทางและไดรเวอร์เปล่ียนเวบ็ไซต ์โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งการศึกษารูปแบบทางทฤษฎีการระบุผลกระทบของค่าประสบการณ์ของเว็บไซต์บนความพึง
พอใจและในทางกลบักนัความจงรักภกัดีทศันคติพฤติกรรมและความจงรักภกัดี การศึกษาท่ี เก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ช้ 384 คน โดยใช้การสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้างและการวิเคราะห์
ถดถอยหลายล าดบัชั้น ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัความจงรักภกัดี
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.28 กรอบแนวคิดของ Choi (2015) 
ท่ีมา : Choi (2015) 
 

Kim and Kim (2016) ได้ท าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับอิทธิพลของความรับผิดชอบต่อสังคม 
ความสามารถ ช่ือเสียงและความโปร่งใสท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้โรงแรมในสหรัฐอเมริกา: วิธี
คิดตามเพศ มีวตัถุประสงค์การวิจยัคร้ังน้ีส ารวจกรอบแนวคิดท่ีรวมความสัมพนัธ์ระหว่างความ
รับผิดชอบต่อสังคมขององคก์ร ความสามารถขององคก์ร  ช่ือเสียงขององคก์ร และความโปร่งใสท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความภกัดีของลูกคา้ภายในบริบทของโรงแรม ในการศึกษาน้ีเรายงัวิเคราะห์แนวโน้ม
ของผูบ้ริโภคในการสนับสนุนโครงการ CSR ผ่านดชันีทางสังคมและสังคมของเพศสภาพ เราใช้
การทดสอบตวัอย่างอย่างอิสระ t และการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุเพื่อทดสอบสมมุติฐานจาก
การตอบสนอง จ านวน487 ตวัอย่าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับการวิจยัน้ี พบว่า ความมีช่ือเสียงมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพท่ี 2.29 กรอบแนวคิดของ Kim and Kim (2016) 
ท่ีมา : Kim and Kim (2016) 
 

Zainal, Bakar and Saad (2016)  ไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัช่ือเสียงความพึงพอใจของการ
กระจายซะกาตและคุณภาพการบริการในการก าหนดความไวว้างใจของผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียใน
สถาบนัซะกาต มีวตัถุประสงคข์องการวิจยัเพื่อเพื่อตรวจสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมัน่ของผู ้
มีส่วนไดส่้วนเสียในสถาบนัซากาต โดยการวิเคราะห์ใชว้ิธีการทบทวนวรรณกรรมอย่างกวา้งขวาง
เพื่อระบุและวิเคราะห์วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเสนอแบบจ าลอง บทความน้ีก าลงัพูดถึงสามปัจจยั
คือช่ือเสียงความพึงพอใจของการกระจายซะกาตและคุณภาพการบริการ ทั้ งภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบัติ จ านวน 195 ตวัอย่าง ผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการวิจยัน้ี พบว่า คุณภาพการบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความมีช่ือเสียงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.30 กรอบแนวคิดของ Zainal, Bakar and Saad (2016) 
ท่ีมา : Zainal, Bakar and Saad (2016) 
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Ert, Fleischer and Magen (2016) ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับความไว้วางใจและช่ือเสียงใน
เศรษฐกิจการแบ่งปัน: บทบาทของภาพถ่ายส่วนตัว  มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเชิงประจักษ์ถึง
ผลกระทบของความพึงพอใจของความน่าเช่ือถือ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 
175 ตัวอย่าง และท าการวิเคราะห์เชิงประจักษ์  ผลการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการวิจัยน้ี พบว่า ความ
เช่ือมัน่มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความมีช่ือเสียงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.31 กรอบแนวคิดของ Ert, Fleischer and Magen (2016)  
ท่ีมา : Ert, Fleischer and Magen (2016) 
 

Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016) ได้
ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัทฤษฎีเกมตอบสนองความตอ้งการด้านความปลอดภยัของเครือข่ายเซ็นเซอร์ไร้
สายและการบรรเทาภยัคุกคาม: การส ารวจ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเชิงประจกัษ์ถึงผลกระทบของ
ความพึงพอใจของความน่าเช่ือถือ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 175 ตวัอย่าง 
และท าการวิเคราะห์เชิงประจกัษ์ ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบว่า ความเช่ือมัน่มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความมีช่ือเสียงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ภาพท่ี 2.32 กรอบแนวคิดของ Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and 

Abdel-Rahman (2016) 
ท่ีมา : Mohamed, Abdalzaher, Seddik,Elsabrouty, Muta, Furukawa and Abdel-Rahman (2016) 
 

Li, Tahir, Ziaullah and Akhter (2017) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับผลกระทบหลักและ
ส่วนประกอบเสริมของ Online Service และคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือ มีวตัถุประสงค์
ของการวิจยัเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์โดยตรงและเสริมระหว่างบริการออนไลน์และคุณภาพของ
ขอ้มูลและผลกระทบต่อช่ือเสียงของผูค้า้ปลีก โดยการวิ เคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ (EFA) ด าเนินการ
เพื่อออกแบบการก่อสร้างและการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (CFA) เพื่อให้มัน่ใจในความน่าเช่ือถือ
และความถูกตอ้งของแบบจ าลองการวดั จากนั้นท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารถดถอยพหุคูณ
และขอ้มูลท่ีไดจ้ากนักศึกษามหาวิทยาลยัของปากีสถาน 415 ตวัอย่าง ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
วิจยัน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความมีช่ือเสียงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 
ภาพท่ี 2.33 กรอบแนวคิดของ Shan Li, Muhammad Abubakar Tahir, Muhammad Ziaullah and 

Shumaila Naz Akhter  (2017) 
ท่ีมา : Shan Li, Muhammad Abubakar Tahir, Muhammad Ziaullah and Shumaila Naz Akhter  (2017) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



77 

Yunus, Ibrahim and Amir (2018)  ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับบทบาทของความพึงพอใจและ
ความไวว้างใจของลูกคา้เป็นส่ือกลางต่ออิทธิพลของคุณภาพบริการและภาพลกัษณ์องค์กรท่ีมีต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ มีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้และปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจและความไวว้างใจของลูกคา้  ใชแ้บบสอบถามจ านวน 270 ตวัอย่าง วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ปัจจัยยืนยันยืนยัน (CFA) และการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) 
ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง
พอใจและความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.34 กรอบแนวคิดของ Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 
ท่ีมา : Yunus, Ibrahim and Amir (2018) 
 

Thakshak (2018) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณค่าตราสินคา้สายการบินตามลูกคา้: 
มุมมองจากไตห้วนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบรูปแบบตราสินคา้ของสายการบินลูกคา้ 
(CBABE) และตรวจสอบการสร้างตราสินคา้ของสายการบิน งานวิจยัน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 104 ตวัอยา่ง 
วิเคราะห์โดยขอ้มูลท่ีรวบรวมได้วิเคราะห์โดยใชเ้คร่ืองมือ 7 - Likert ขนาดและการวิจยัน้ีให้ขอ้มูล
เชิงลึกท่ีสามารถใชเ้พื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือของแบรนดส์ายการบิน ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั
น้ี พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเช่ือมัน่และความมีช่ือเสียงอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
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ภาพท่ี 2.35 กรอบแนวคิดของ Thakshak (2018) 
ท่ีมา : Thakshak (2018) 
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 

 การวิจยัเร่ือง  โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย โดยมี
วิธีด าเนินการวิจยัประกอบไปดว้ย การวิจยัเอกสารเพื่อทบทวนวรรณกรรม วิเคราะห์แนวคิดและ
ทฤษฎี หลกัการ และการวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative research method) โดยใช้กระบวนการและ
เคร่ืองมือทางสถิติในการวิจยั วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อ
โรงแรมในระดับ 5 ดาว ในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research method) เพื่อยืนยนั และ
สนบัสนุนผลท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิงปริมาณ ดงัรายละเอียดดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 แผนการวิจยั 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้

 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 การวิจยัเชิงปริมาณท าโดยการส ารวจ ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรม
ระดบัหา้ดาวในประเทศไทย อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง สามารถน าเสนอรายละเอียดดงัน้ี 
 

3.1.1 ประชำกรเป้ำหมำย  
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเคยเขา้มาใช้

บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง  
 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำงและกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง  
 กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเคยเขา้มาใช้บริการของ
โรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศไทย อย่างน้อย 1 คร้ัง  จ านวน 542 ตัวอย่าง โดย Hu and  Bentler 
(1999) ได้เสนอควรมีจ านวนหน่วยตวัอย่างมากกว่า 15 เท่าของจ านวนพารามิเตอร์อิสระ Hair et. al. 
(2006) โดยใชอ้ตัราส่วนระหว่างหน่วยตวัอย่างและจ านวนพารามิเตอร์ท่ีจะประมาณค่าไม่นอ้ยกว่า 10 
ต่อ 1 ส าหรับในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัใช ้อตัราส่วนระหวา่งจ านวนหน่วยตวัอยา่งกบัจ านวนพารามิเตอร์
หรือตวัแปรควรเป็น 20 ต่อ 1 โดยมีขั้นตอนการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
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ขั้นตอนท่ี 1 ส าหรับในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จัยใช้จ านวนพารามิเตอร์หรือตัวแปรเป็น 20 : 1  
เพื่อให้สอดคลอ้งกับการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยั เป็นการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structure 
Equation Modeling) งานวิจยัน้ีมีตวัแปรสังเกตได ้20 ตวั จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ราย (20*20)  

ขั้นตอนท่ี 2  ในการวิจยัคร้ังน้ีคดัเลือกโรงแรม 5 ดาวทั้งหมด 65 แห่ง ทัว่ประเทศไทย (Thai 
Hotels Association. 2017) ใช้การเลือกการสุ่มตวัอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling) ไดโ้รงแรม 
10 โรงแรม หลงัจากนั้นคดัเลือกตวัอย่างของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดบัห้าดาว จ านวน 400 คน และใช้
วิธีเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic Sampling) เช่นกนั 
 

3.2 แผนกำรวิจัย 
 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีแผนการวิจยั ดงัน้ี 
ขั้ นตอน ท่ี  1 ศึกษาข้อมูล เบ้ืองต้น  ได้แก่  ข้อมูลทุ ติยภู มิ  (Secondary Data) โดยได้

ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี บทความ เอกสารทางวิชาการ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลขององค์กร
สมาคมโรงแรม และเอกสารออนไลน์ จากนั้นผูวิ้จยัได้ท าการสังเคราะห์ตวัแปรแฝง และตวัแปร
สังเกตไดส้ าหรับใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี 

ขั้นตอนท่ี 2 การก าหนดกรอบงานวิจัย การวิจัยน้ีเป็นทั้ งการวิจัยเชิงปริมาณ และเชิง
คุณภาพ เคร่ืองมือท่ีใชง้านวิจยัเชิงปริมาณในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยสังเคราะห์จากงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งในอุตสาหกรรมอาหาร หรืออ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีเป็นตวัแปรใหม่ ๆ เพื่อคน้หาองคค์วามรู้
ใหม่ท่ีเกิดขึ้นจากงานวิจยัน้ี ส่วนเคร่ืองมือท่ีใชง้านวิจยัเชิงคุณภาพ ไดแ้ก่ การสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อ
ยนืยนัตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยัช้ินน้ี 

ขั้นตอนท่ี 3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จาก
แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิจากลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเคยเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรมระดบั 
5 ดาวในประเทศไทยส าหรับการวิเคราะห์เชิงปริมาณ และผูป้ระกอบการโรงแรมระดบั 5 ดาวใน
ประเทศไทยส าหรับการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ 

ขั้นตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้มูล ในงานวิจยัน้ีมีตวัแปรหลายตวัแปร และมีความสัมพนัธ์กนั
อย่างสลับซับซ้อน ผู ้วิจัยใช้สถิติการวิเคราะห์ องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis) สถิติการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) มาใช้ในงานวิจยัน้ี
ส าหรับการวิเคราะห์ เชิงปริมาณ   ส่วนเชิงคุณภาพผู ้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content 
Analysis) โดยการแยกแยะแจกแจงเน้ือหาจากการสัมภาษณ์เพื่อสรุปความตามวตัถุประสงคข์องการ
วิจยั 

ขั้นตอนท่ี 5 การสรุปผลและอภิปรายผลการวิจยั เป็นขั้นตอนท่ีผูวิ้จยัสรุป และอธิบายผลท่ี
ไดท่ี้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยั และสมมติฐานท่ีผูว้ิจยัไดต้ั้งไว ้เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ขั้นตอนท่ี 6 การเผยแพร่งานวิจยั โดยการตีพิมพบ์ทความวิชาการในวารสารวิชาการในฐาน
ระดับโลกท่ีสภาวิชาการก าหนด เพื่อเผยแพร่ผลการวิจยัให้เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาด้านวิจยั 
วิชาการ และอุตสาหกรรมโรงแรมไทยหรืออุตสาหกรรมภาคบริการ จ านวน 2 เล่มท่ีเก่ียวขอ้งกับ
งานวิจยัในช้ินน้ี 
 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

 
 ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี  ผูวิ้จยัจึงเลือกใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ โดยแบ่งวิธีการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วนคือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เชิง
ลึกเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยั ดงัน้ี 
 3.3.1 แบบสอบถำม 

 ขั้นตอนของการสร้างแบบสอบถาม มีดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1 ศึกษาขอ้มูลจากหนังสือ บทความ ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางน ามา

สร้างขอ้ค าถามงานวิจยั 
ขั้นท่ี 2 ก าหนดประเด็น  และขอบเขตของค าถามให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ และ

ประโยชน์ของการวิจยั 
ขั้นท่ี 3 ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่างตามโครงสร้างของแบบสอบถาม  
ขั้นท่ี 4 ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างขึ้นพร้อมแบบประเมินไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ โดย

พิจารณาตรวจสอบตามเทคนิค IOC (Item Objective Congruent) สรุปผลความสอดคลอ้งของข้อ
ค าถามกบัวตัถุประสงค ์
 แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจัยคร้ังน้ี (ดูภาคผนวก ก) สร้างขึ้ นมาเพื่อเป็น
เคร่ืองมือในการวดัตามกรอบแนวคิดและนิยามเชิงปฏิบติั การสร้างเคร่ืองมือวดัหรือแบบสอบถาม
จะใช้มาตรวดัแบบ  7-Point Likert Scale (Likert. 1970) เป็นขอ้ค าถามแบบเลือกตอบแบบมาตรวดั
มีจ านวน 7 ตวัเลือก ซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ มีขอ้ค าถามจ านวนทั้งหมด 20 ขอ้ค าถาม ไดก้ าหนดค่า
คะแนนดงัน้ี 
 7  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 6  หมายถึง เห็นดว้ย 
  5  หมายถึง เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
  4  หมายถึง  ไม่มีความเห็น 
  3  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย 
  2  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เกณฑ์การแปลผล ระดับปัจจัยด้านต่างๆ จะแปลผลคะแนนเป็น 7 ระดับ โดยใช้ระดับ
คะแนนดงัน้ี  

การแปลผล = คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
                     จ านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
    

=   =  0.85 
       

               แปลผล     ช่วงคะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่    6.11-7.00 
 เห็นดว้ย     5.26-6.10 
  เห็นดว้ยเลก็นอ้ย    4.41-5.25 
  ไม่มีความเห็น    3.56-4.40 
  ไม่เห็นดว้ยเลก็นอ้ย   2.71-3.55 
  ไม่เห็นดว้ย    1.86-2.70 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   1.00-1.85  

ผูว้ิจยัใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายระดบัค่าเฉล่ียตามแนวทางของ  Best and Kahn (1998)  
 

3.3.2 กำรตรวจสอบคุณภำพมำตรวัด  
 การตรวจสอบคุณภาพมาตรวดัจากแบบสอบถาม ในการวิจัยคร้ังน้ี แบ่งเป็นหาความ

เท่ียงตรง (Validity) และ ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
1) ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยัน าขอ้ค าถามท่ีผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน และไดรั้บการ

แนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญแลว้ น ามาปรับปรุงขอ้ค าถามรวมถึงได้รับการเสนอแนะและแนะน าจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษา และทดสอบตามดชันีท่ีใชแ้สดงค่าความสอดคลอ้งเรียกว่า ดชันีความสอดคลอ้ง
ระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index: IOC) (Rovinelli และ 
Hambleton. 1977)โดยให้คะแนนระดับความสอดคล้องดังน้ี 1=สอดคล้อง 0=ไม่แน่ใจ -1= ไม่
สอดคลอ้ง  

โดยมีสูตรท่ีใชใ้นการค านวณ ดงัน้ี 
 

n

R
IOC

=
 

 

เม่ือ R = ผลคูณของคะแนนกบัจ านวนผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละระดบัความสอดคลอ้ง 
       n = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
 

(3.1) 
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การแปลความหมาย 
 ค่า IOC มีค่าระหวา่ง -1 ถึง 1 ขอ้ค าถามท่ีดีควรมีค่า IOC ใกล้ๆ  1 ส่วนขอ้ท่ีมีค่า IOC ต ่ากว่า 

0.5 ควรมีการปรับปรุงแกไ้ข 
ในงานวิจยัน้ีทุกขอ้ค าถามมี ค่า IOC อยู่ในระหว่าง 0.6 - 1.00 แสดงถึง งานวิจยัน้ีมีความ

สอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงคเ์ป็นอยา่งดี (ดูภาคผนวก ข) 
2) ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัตอ้งน าแบบวดัแต่ละฉบบัท่ีไดห้าค่าความเท่ียงตรง

แลว้ไปทดลองใช้ กบักลุ่มตวัอย่างท่ีเคยพกัโรงแรมระดบั 3 ดาวอย่างน้อย 1 คร้ัง ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมี
ลกัษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจริง จ านวน 30 ชุด แล้วน ามาหาค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ 
(Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ผลค่าค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ของครอนบาค 
หากค่า  อยู่ระหว่าง 0.50-0.65 ถือว่ามีความเช่ือถือได้ในระดับปานกลาง หากค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพนัธ์ มีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป ถือว่ามีความเช่ือมัน่ได้สูง หากมีค่าต ่ากว่า 0.50 ถือว่ามีความ
เช่ือมัน่ไดน้อ้ย (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2552) 

ในงานวิจยัน้ีมีค่าทั้ งฉบบั เท่ากับ .745 (ดูภาคผนวก ค) ท่ีได้ต้องมากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 
แสดงว่า แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือมัน่ได้เป็นอย่างดี ดังนั้น เคร่ืองมือแบบสอบถามน้ีสามารถ
น าไปใชส้ าหรับรวบรวมขอ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี (Cronbach. 1951)   
 

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
การวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้มูลจาก 2 แหล่ง ดงัน้ี  
 

3.4.1 ข้อมูลทุติยภูมิ ไดแ้ก่ จากการศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ท่ีเป็นขอ้มูลทุติยภูมิ เช่น เอกสาร
สถิติมาจากกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ต าราและเอกสารทางวิชาการ รวมทั้งบทความและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงและท่ีมีเน้ือหาใกลเ้คียง น ามาทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและการอภิปรายผลการวิจยั 

 

3.4.2 ข้อมูลปฐมภูมิ  
3.4.2.1 แบบสอบถาม ผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน กรกฎาคมถึงสิงหาคม                

พ.ศ. 2561 ในระหว่างเวลา 7.00 น. ถึง 17.00 น. โดยเก็บท่ีโรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไป จ านวน 10 
แห่ง ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบของโรงแรมทั้งหมด 65 แห่ง จากการเรียงช่ือโรงแรม A ถึง Z 
มีระยะห่าง เท่ากบั 6  และไดก้ลุ่มโรงแรมท่ีจะเก็บตวัอยา่ง 10 แห่ง ไดผ้ลกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
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ตำรำงท่ี 3.1 ผลการเก็บตวัอยา่ง 

ล าดบั ช่ือโรงแรม จงัหวดั 
แผน 

(ตวัอยา่ง) 
เก็บได ้

(ตวัอยา่ง) 
1 ANANTARA CHAINGMAI RESORT & 

SPA RESORT 
CHIANGMAI 40 55 

2 CENTARA GRAND AT CENTRAL 
PLAZA LADPRAO BAHOTE 

BANGKOK 40 58 

3 CONRAD BANGKOK HOTEL HOTEL BANGKOK 40 50 
4 DUSIT THANI HUA HIN RESORT PETCHBURI 40 54 
5 JW MARRIOTT PHUKET RESORT & 

SPA RESORT 
PHUKET 40 50 

6 PARADEE RESORT RESORT RAYONG 40 61 
7 PULLMAN  KHONKAEN  RAJA 

ORCHID HOTEL 
KHONKAEN 40 50 

8 ROYAL  MUANG SAMUI  VILLAS 
RESORT 

SURATTHANI 40 57 

9 SHERATON HUA HIN RESORT & SPA 
RESORT 

PHETCHABURI 40 54 

10 THE SUKHOTHAI BANGKOK HOTEL BANGKOK 40 53 
รวม 400 542 

 
ผูว้ิจยัและทีมงานได้เก็บตวัอย่างจากโรงแรมทั้ง 10 แห่ง โดยวิธีเลือกกลุ่มตวัอย่าง

แบบสะดวก  (Convenience Sampling) ซ่ึงแต่ละชุดจะใชล้่ามแปลภาษาถามลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในโรงแรมท่ีสามารถพูดภาษาอังกฤษ และภาษาจีนได้แลว้บันทึกในแบบสอบถาม โดยถา้เป็น
ชาวต่างชาติท่ีไม่ใช่ชาวจีนตอ้งพูดภาษาองักฤษไดเ้ท่านั้น โดยวางแผนเก็บแห่งละ 40 คน งานวิจยัน้ี
ไดเ้ก็บตวัอยา่งมาทั้งหมด 542 ตวัอยา่งหรือ ร้อยละ 136 และผูใ้ห้ขอ้คิดเห็นไดก้รอกแบบสอบถามมี
ความสมบูรณ์ทั้งหมดดว้ย จึงน าผลมาวิเคราะห์งานวิจยัน้ีทั้งหมด 

3.4.2.2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) จากการทบทวนวรรณกรรมจาก
นกัวิชาการและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามไดก้ าหนดขอ้ค าถามตามหวัขอ้ตวัแปรแฝงทั้ง 
5 ตวัแปรแฝง โดยมีรายละเอียดค าถามสัมภาษณ์ 6 ขอ้ และผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 5 ท่าน เห็นด้วยกบัขอ้
ค าถามทั้งหมด และผูวิ้จยัปรับตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ ไดด้งัน้ี (ดูภาคผนวก ข) 
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1) มีปัจจัยอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดคุณภาพการบริการในการบริการของ
โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 

2) มีปัจจยัอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย  

3) มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความมีช่ือเสียงในการบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 

4) มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความน่าเช่ือถือในการบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 

5) มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความจงรักภกัดีในการบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 

6) ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม (ถ้ามี) เก่ียวกับการบริการท่ีท าให้ เกิดความ
จงรักภกัดีในการบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย 

 
3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

 
3.5.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลวิจัยเชิงปริมำณ 
ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณแบ่งขั้นตอนได ้ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ เป็นการวิเคราะห์เพื่อแสดงลกัษณะของการแจก

แจงขอ้มูลของตวัแปร โดยใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ีย ( ) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ค่ากระจายตัวปกติของขอ้มูลความเบ้และ
ความโด่ง (Skewness & Kurtosis) ในการอธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บมาได ้ 

ขั้นตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ค่าสถิติ เพื่อหาค่าความเช่ือถือไดข้องตวัแปรแฝง 5  ตวัแปร ไดแ้ก่ 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความมีช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือ และความจงรักภกัดี ด้วยการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ของตวัแปรแฝง  

ขั้นตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรในโมเดลสมการโครงสร้างตาม
สมมติฐานการวิจยั ดว้ยแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structural Equations Model: SEM) เพื่อตอบ
ค าถามวิจยัเก่ียวกบัความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ (Model causality) ดว้ยโปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป 

 

3.5.2 แบบสัมภำษณ์เชิงลกึ    
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interviews) โดยใชค้  าถามแบบ

ปลายเปิด (Open-ended Questions) ซ่ึงก าหนดขอ้ค าถามไวแ้น่นอนแล้ว การด าเนินการสัมภาษณ์
เชิงลึกท าการเลือกกลุ่มตวัอย่างจาก ผูบ้ริหารระดบัสูงของโรงแรมระดบัห้าดาวตั้งแต่ระดับผูช่้วย
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ผูจ้ ัดการฝ่ายขึ้ นไป จ านวน 7 ราย โดยวิธีเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดย
สอบถามในประเด็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจในการให้บริการ ความมี
ช่ือเสียงของโรงแรม ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และความจงรักภกัดีในการให้บริการของ
โรงแรมระดบั 5 ดาว โดยการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 

การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัห้าดาวใน
ประเทศไทย ผูว้ิจยัไดก้ าหนดวิธีการท่ีใช้ในการวิจยัทั้ งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอย่างผูบ้ริหารโรงแรม จ านวน 7 คน แบบสอบถามกบั
กลุ่มตัวอย่างลูกค้าชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเข้ามาใช้บริการของโรงแรมระดับห้าดาวใน
ประเทศไทย จ านวน 542 คน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งเดือนกรกฎาคมถึงสิงหาคม พ.ศ. 2561 
ผูวิ้จยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
4.3 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
4.4 ผลการพฒันาโมเดลสมการโครงสร้าง 
4.5 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจยั 
4.6 สรุปผลการวิเคราะห์ 

 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

ส่วนท่ี 1 แนวค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบสัมภาษณ์ ขอ้มูลทัว่ไปของ             
ผูส้ัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอยา่งในการเก็บขอ้มูลจากผูป้ระกอบการโรงแรมระดบัผูจ้ดัการขึ้นไป ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
คนท่ี ช่ือ-สกุล ต าแหน่ง ช่ือหน่วยงาน 

1 Mr. Eduardo Galvao ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาธุรกิจ โรงแรมคอนราดกรุงเทพฯ 
2 Natthanan Kovacic ผูจ้ดัการส านกังาน โรงแรมคอนราดกรุงเทพฯ 
3 ณรงค ์อินบุญสม ผูจ้ดัการทัว่ไป โรงแรมฟูราม่าพทัยา 
4 Neoh Kean Boon  ผูจ้ดัการทัว่ไป โรงแรมดุสิตธานีพทัยา 
5 Prasarn Thaitae  ผูจ้ดัการทัว่ไป โรงแรมดุสิตปร๊ินเซสโคราช 

6 Tatcha Riddhimat ผูจ้ดัการทัว่ไป โรงแรมดุสิต (D2) เชียงใหม่ 
7 Silvano Trombetta กรรมการนิติบุคคล โรงแรมดุสิตธานีอินเตอร์เนชัน่แนล 
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4.1.1 ผลการสัมภาษณ์  
ไดท้ าการสัมภาษณ์เชิงลึกผูป้ระกอบการโรงแรมในระดบั 5 ดาว ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่ง

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 7 ราย ใชวิ้ธีวิเคราะห์เน้ือหา เรียงล าดบัความถ่ีของความ
คิดเห็นจากมากไปนอ้ย สามารถสรุปผลของการสัมภาษณ์ ไดด้งัน้ี 

1) ดา้นคุณภาพของการบริการ พบวา่ 
1.1) ผูป้ระกอบการได้มุ่งเน้นคุณภาพของการบริการของโรงแรมระดับห้าดาวใน

ประเทศไทยโดยการเลือกส่ิงอ านวยความสะดวกภายในท่ีพกัเป็นหลกัท่ีมีความสะดวกสบายมัน่คง 
1.2) จะตอ้งไดรั้บรองมาตรฐานตราสินคา้หรูของโรงแรม  
1.3) พนักงาน ท่ี ให้บ ริการต้องได้ รับการฝึกฝนอบรมอย่างมืออาชีพตรงตาม

มาตรฐานสากล  
2) ดา้นความพึงพอใจ พบวา่ 

2.1) ผูป้ระกอบการไดมุ้่งเน้นความพึงพอใจ ของโรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศไทย 
โดยการเลือกจากความสามารถในการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

2.2) การบริการท่ีไดรั้บจากพนกังานโรงแรมอยา่งมืออาชีพ 
2.3) พนกังานมีประสบการณ์ในการท าอาชีพบริการผา่นการฝึกอบรม  
2.4) ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีใหบ้ริการ 
2.5) ลูกคา้ท่ีเขา้พกัท าใหรู้้สึกถึงความคุม้คา้คุม้ราคาท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  
2.6) ความมีช่ือเสียงของโรงแรมท่ีท าให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์เชิงบวกจนเกิดการ             

บอกต่อ 
 3) ดา้นความมีช่ือเสียง พบวา่ 

3.1) ผูป้ระกอบการไดมุ้่งเนน้ความมีช่ือเสียงของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย  
3.2) ภาพลกัษณ์ยีห่อ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการของโรงแรม  
3.3) มีช่องทางผ่านการแพร่กระจายการน าเสนอขอ้มูลผ่านส่ือสังคมซ่ึงเป็นกลยุทธ์ทาง

การตลาดท่ีสร้างช่ือเสียงการประชาสมพนัธ์ท่ีสร้างขอ้เสนอแนะเชิงบวกใหก้บัลูกคา้  
3.4) การใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกจนเกิดการรับรู้ลูกคา้  
3.5) ความซ่ือสัตยท่ี์มีต่อลูกคา้ 
3.6) ตระหนักถึงประสบการณ์ท่ีได้รับการบอกต่อปากต่อปากจากเพื่อน สมาชิกใน

ครอบครัว ท่ีสร้างช่ือเสียงในทางบวกผา่นการส ารวจความคิดเห็นของผูเ้ขา้พกั 
 4) ความน่าเช่ือถือ  พบวา่ 

4.1) ผูป้ระกอบการไดมุ้่งเนน้ความน่าเช่ือถือของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย  
4.2) ความสม ่าเสมอในการส่งมอบบริการท่ีดีผา่นการรับรู้ตราสินคา้ 
4.3) ตระหนกัถึงผลตอบรับจากผูใ้ชบ้ริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.4) ความน่าเช่ือถือและความมุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการตรงตามสัญญาของโรงแรม 
4.5) พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการสอดคลอ้งกบัมาตรฐานของโรงแรม 

5) ความจงรักภกัดี พบวา่ 
5.1) ผูป้ระกอบการไดมุ้่งเนน้ความจงรักภกัดีของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย  
5.2) มีความตระหนกัของผูเ้ขา้พกัท่ีใชบ้ริการส่วนบุคคล  
5.3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผา่นประสบการณ์ท่ีไดรั้บโดยลูกค้าเหล่าน้ี

จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้า  
5.4) การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก  
5.5) โรงแรมจะตอ้งมีโปรโมชัน่ รางวลัหรือสิทธิประโยชน์ส าหรับลูกคา้ท่ีพกัซ ้า  
5.6) การรับรู้และบริการผูเ้ขา้พกัการบนัทึกขอ้มูลประวติัหรือฐานขอ้มูลเพื่อเก็บบนัทึก

และตรวจสอบขอ้มูลของผูเ้ขา้พกั  
 6) ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของผูป้ระกอบการโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

 6.1) โดยเสนอแนะว่าให้โรงแรมจดัท่ีห้องพกัท่ีหลากหลายสามารถให้ลูกคา้ไดเ้ลือก
จองท่ีพกัไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัความตอ้งการ  

6.2) มีความมุ่งมัน่ท่ีจะให้บริการอย่างไร้ท่ีติมีความจริงใจท่ีจะให้บริการตรงตามสัญญา
ท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

6.3) มีความสะดวกสบายง่ายส าหรับผูท่ี้จองและท าธุรกิจร่วมกนัไม่ยุง่ยาก  
6.4) ราคาขอ้เสนอทางการเงินดีกว่า เช่น สั่งจองผ่านเว็บไซต์, มือถือ, Application และ

ช่องทางอ่ืน ๆ โดยตรง  
6.5) เพื่อสร้างความภักดีในโรงแรมระดับห้าดาวควรพิ จารณาและการลงทุนใน

มาตรฐานการใหบ้ริการ  
6.6) มีผลการด าเนินงานดีเด่นมีความแตกต่างกบับริการอ่ืน ๆ เช่น พนกังานตระหนกัถึง

ขอ้มูลของผูท่ี้มาเขา้พกัให้สิทธิประโยชน์พิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีเคยมาเขา้พกั  เพื่อดึงดูดให้ลูกกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้า  

 

4.1.2 ข้อเสนอแนะจากการสัมภาษณ์เพิม่เติม 
 ผูป้ระกอบการโรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศไทย ควรมุ่งเนน้การท าห้องพกัท่ีมีคุณภาพ
ไดคุ้ณภาพมาตรฐานและราคาท่ีเป็นธรรมต่อผูบ้ริโภค มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของทางโรงแรม
อย่างระเอียดเพื่อสร้างตัวเลือกให้กับแขกท่ีจะมาเข้าพัก สอดคล้องกับแนวโน้มของตลาดท่ีมี
ศกัยภาพความสามารถในการท าตลาดไดลู้กคา้มีความพอใจในการใช้บริการ  รวมถึงพนักงานท่ีมี
คุณภาพมีความเป็นมืออาชีพ ซ่ึงจะท าให้มีผลก าไรท่ีเพิ่มขึ้นอย่างชดัเจน ซ่ึงจะท าให้เกิดการบริการ
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้พกัในท่ีสุด 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.1.3 ข้อมูลการวิเคราะห์เชิงเน้ือหาของการสัมภาษณ์ 
1) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ คุณภาพของการบริการของโรงแรม

ระดบัหา้ดาวในประเทศไทย มีลกัษณะเป็นอยา่งไร มีตวัช้ีวดัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความยัง่ยืนในการ
ให้บริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในไทย สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการท่ีท่านเลือก คือ การไดรั้บ
การบริการท่ีไดม้าตรฐานและพนักงานไดรั้บการฝึกอบรมท่ีเหมาะสมเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การบริการ รองลงมา โรงแรมอุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวก
และพนักงานมีความเป็นมืออาชีพ ล าดบัถดัมา มีการรับรู้คุณภาพภาพของโรงแรม ความมัน่คงใน
การบริการ ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัและลูกคา้ท่ีมีทศันคติเชิงบวกต่อการบริการท่ีดี ล าดบัถดัมา มี
ความหลากหลายของการบริการห้องพกั ราคามีความน่าเช่ือถือ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ช่ือเสียงในคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของพนักงานท่ีให้บริการ และมีผลิตภณัฑ์และการ
บริการเป็นส่ิงจ าเป็น ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์คุณภาพของการบริการของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

 

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
ความหลากหลายของการบริการหอ้งพกั        
ราคามีความน่าเช่ือถือ        
การรับรู้คุณภาพภาพของโรงแรม        
อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

       

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้        
พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ        
การบริการท่ีไดรั้บมาตรฐาน        
ช่ือเสียงในคุณภาพการบริการ        
ความมัน่คงในการบริการ        
ความพึงพอใจของพนกังานท่ีใหบ้ริการ        
ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกั        
ลูกคา้ท่ีมีทศันคติเชิงบวกต่อการบริการท่ีดี        
พนักงานได้รับการฝึกอบรมท่ีเหมาะสมเพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการบริการ 

       

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการเป็นส่ิงจ าเป็น        

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



91 

2) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ความพึงพอใจของโรงแรมระดบัห้า
ดาวในประเทศไทย มีลักษณะเป็นอย่างไร มีตัวช้ีวดัอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดความยัง่ยืนในการ
ให้บริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในไทย สรุปไดว้่า ความพึงพอใจท่ีท่านเลือก คือ ความพึงพอใจท่ี
ไดม้าจากการให้บริการของพนกังาน รองลงมา การบริการของโรงแรมท่ีสมบูรณ์แบบไร้ท่ีติ ล าดบัถดั
มา สภาพแวดล้อมของห้องพักภายในโรงแรม  ความเป็นมืออาชีพในการบริการของพนักงาน ส่ิง
อ านวยความสะดวกภายในโรงแรม ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีไดรั้บการบริการตอบสนองความตอ้งกา 
การรับรู้คุณภาพในการบริการของโรงแรม การเป็นเจา้ของโรงแรมท่ีมีความรับผิดชอบต่อการบริการ 
การสร้างแรงจูงใจเชิงรุกของพนักงานเพื่อผลักดันให้เกิดการบริการท่ีดี ข้อเสนอแนะเทียบเท่าท่ี
สามารถตอบสนองสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้พกัทุกท่าน มาตรฐานของ
โรงแรม และเทคโนโลยีของทางโรงแรม ล าดบัถดัมา การบริการท าให้รู้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีเสียไป และ
พนกังานมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.3 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความพึงพอใจของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
สภาพแวดลอ้มของหอ้งพกัภายในโรงแรม        
การบริการของโรงแรมท่ีสมบูรณ์แบบไร้ท่ีติ        
ความเป็นมืออาชีพในการบริการของพนกังาน        
ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม        
การบริการท าใหรู้้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีเสียไป        
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีไดรั้บการบริการตอบสนอง
ความตอ้งการ 

       

การรับรู้คุณภาพในการบริการของโรงแรม        
พนกังานมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน        
การเป็นเจ้าของโรงแรมท่ีมีความรับผิดชอบต่อการ
บริการ 

       

การสร้างแรงจูงใจเชิงรุกของพนักงานเพื่อผลกัดันให้
เกิดการบริการท่ีดี 

       

ขอ้เสนอแนะเทียบเท่าท่ีสามารถตอบสนอง        
สามารถสร้างประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าส าหรับลูกคา้ท่ี
เขา้พกัทุกท่าน 

       

ความพึงพอใจท่ีไดม้าจากการใหบ้ริการของพนกังาน        
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.3 (ต่อ) 

 
3) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ความมีช่ือเสียงของโรงแรมระดบัห้า

ดาวในประเทศไทย มีลักษณะเป็นอย่างไร มีตัวช้ีวดัอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดความยัง่ยืนในการ
ให้บริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในไทย สรุปไดว้่า ความมีช่ือเสียงท่ีท่านเลือก คือ ช่องทางการ
แพร่กระจายผ่านส่ือส่ือสังคม เช่น Facebook, Instagram, Twitter ตราสินคา้ของโรงแรม ผลตอบรับ
จากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืนๆ และความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม รองลงมา เทคโนโลยี
ท่ีใชภ้ายในโรงแรมเพื่ออ านวยความสะดวกในการบริการของโรงแรม และการรับรู้ความมีช่ือเสียง
ของลูกคา้ ล าดับถดัมา ขอ้เสนอแนะในเชิงบวกของผูเ้ขา้พกั ล าดับถดัมา กลยุทธ์การตลาด และ
ความซ่ือสัตยต์่อลูกคา้ ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความมีช่ือเสียงของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

 
4) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ความน่าเช่ือถือของโรงแรมระดบัห้า

ดาวในประเทศไทย มีลักษณะเป็นอย่างไร มีตัวช้ีวดัอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดความยัง่ยืนในการ
ให้บริการของโรงแรมระดับห้าดาวในไทย สรุปได้ว่า ความน่าเช่ือถือท่ีท่านเลือก คือ การสร้าง

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
มาตรฐานของโรงแรม        
เทคโนโลยขีองทางโรงแรม        

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
ช่ องท างการแพ ร่กระจายผ่ าน ส่ื อ ส่ื อสั งคม  เช่น 
Facebook, Instagram, Twitter 

       

ตราสินคา้ของโรงแรม        
ผลตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืนๆ        
ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม        
ขอ้เสนอแนะในเชิงบวกของผูเ้ขา้พกั        
กลยทุธ์การตลาด        
เทคโนโลยีท่ีใชภ้ายในโรงแรมเพื่ออ านวยความสะดวก
ในการบริการของโรงแรม 

       

การรับรู้ความมีช่ือเสียงของลูกคา้        
ความซ่ือสัตยต์่อลูกคา้        

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือของโรงแรม รองลงมา ผลตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืน ๆ ล าดบัถดัมา 
การรับรู้ตราสินคา้ของโรงแรม ความมุ่งมัน่ตั้งใจในการบริการ และตระหนกัถึงผลตอบแทนท่ีผูเ้ขา้
พกัจะไดรั้บ ล าดบัถดัมา การส่งมอบการบริการท่ีดีดว้ยความสม ่าเสมอ โปรโมชัน่ทางและเง่ือนไข
ช่องทางในการบริการ และมาตรฐานของโรงแรม ล าดับถดัมา พนักงานท่ีมีประสบการณ์ในการ
บริการ ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความน่าเช่ือถือของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

 
5) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ความจงรักภกัดีของโรงแรมระดบัห้า

ดาวในประเทศไทย มีลักษณะเป็นอย่างไร มีตัวช้ีวดัอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดความยัง่ยืนในการ
ให้บริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในไทย สรุปไดว้่า ความจงรักภกัดีท่ีท่านเลือก คือ น าเสนอสิทธิ
ประโยชน์หรือรางวลัพิเศษมูลค่าเพิ่มรองลงมา คุณภาพในการบริการของโรงแรม ล าดับถัดมา 
พนักงานท่ีให้บริการของโรงแรม และผลตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืนๆ ล าดบัถดัมา ตระหนัก
ถึงการบริการส่วนบุคคล และการสร้างโปรแกรมพื้นฐานเพื่อบนัทึกและตรวจสอบประวติัการเขา้
พกั ล าดับถดัมา ตราสินคา้ของโรงแรม ความสัมพนัธ์ลูกคา้กบัพนักงาน เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมา
เพราะของพนกังาน ประสบการณ์การเขา้พกัของลูกคา้ และการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
ตามล าดบั 
 

  

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
การส่งมอบการบริการท่ีดีดว้ยความสม ่าเสมอ        
การรับรู้ตราสินคา้ของโรงแรม        
ผลตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืน ๆ        
การสร้างภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถือของโรงแรม        
ความมุ่งมัน่ตั้งใจในการบริการ        
ตระหนกัถึงผลตอบแทนท่ีผูเ้ขา้พกัจะไดรั้บ        
โปรโมชัน่ทางและเง่ือนไขช่องทางในการบริการ        
พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ        
มาตรฐานของโรงแรม        

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.6 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ความจงรักภกัดีของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

 
6) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของการบริการ

โรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศไทย  มีลกัษณะเป็นอย่างไรมีตวัช้ีวดัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความ
ยัง่ยืนในในการบริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศไทย สรุปไดว้่า ให้ทางภาครัฐส่งเสริม
และสนบัสนุนในเร่ืองของช่องทางการตลาด การท่ีโรงแรมให้สัญญาท่ีตรงตามความคาดหวงัของ
ลูกคา้ รองลงมา การบริการท่ีมีคุณภาพน่าเช่ือถือเหมาะสมกบัราคา อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีสวยงาม เพื่อการตอบสนองของการรับรู้ของลูกคา้ภายในโรงแรมการความมุ่งมัน่ใน
การบริการของโรงแรมอยา่งไร้ท่ีติ ความจริงใจการให้บริการของโรงแรม ส ารวจความพึงพอใจและ
ข้อเสนอแนะของลูกค้าหลังจากการเข้าพักกับทางโรงแรม และน าเสนอแพคเก็จพิ เศษหรือ
โปรโมชัน่สิทธิประโยชน์ท่ีจะท าให้ลูกคา้รู้สึกเหมือนกบัว่าพวกเขาเป็นลูกคา้พิเศษ ล าดบัถดัมา มี
การบริการจองห้องพกัท่ีสะดวกสบายง่ายไม่ยุง่ยากส าหรับผูท่ี้จองและท าธุรกิจกบัทางโรงแรม และ
สร้างมาตรฐานการในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ล าดบัถดัมา ความหลากหลายของบริการห้องพกั มีผล
การด าเนินงานดีเด่น และสร้างความแตกต่างกบัการบริการอ่ืนๆ ตามล าดบั 
 

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
ตระหนกัถึงการบริการส่วนบุคคล        
น าเสนอสิทธิประโยชน์หรือรางวลัพิเศษมูลค่าเพิ่ม        
พนกังานท่ีใหบ้ริการของโรงแรม        
ตราสินคา้ของโรงแรม        
ผลตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืนๆ        
คุณภาพในการบริการของโรงแรม        
ความสัมพนัธ์ลูกคา้กบัพนกังาน        
เขา้พกัซ ้ามกัจะกลบัมาเพราะของพนกังาน        
ประสบการณ์การเขา้พกัของลูกคา้        
การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก        
การสร้างโปรแกรมพื้นฐานเพื่อบนัทึกและตรวจสอบ
ประวติัการเขา้พกั 

       

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.7 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
 
ตารางท่ี 4.8 จ านวน และร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

- ชาย 324 59.78 
- หญิง 218 40.22 

รวม 542 100 
อาย ุ   

- ระดบัการศึกษาสูงสุด   
- ระหวา่ง 31-40 ปี 170 31.37 
- ระหวา่ง 41-50 ปี 161 29.70 

ความคิดเห็น P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 
ความหลากหลายของบริการหอ้งพกั        
การบริการท่ีมีคุณภาพน่าเช่ือถือเหมาะสมกบัราคา        
อุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดล้อม เพื่อการ
ตอบสนองของการรับรู้ของลูกคา้ภายในโรงแรม 

       

การความมุ่งมัน่ในการบริการของโรงแรมอยา่งไร้ท่ีติ        
ความจริงใจการใหบ้ริการของโรงแรม        
มีผลการด าเนินงานดีเด่น        
การใหส้ัญญาท่ีตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้        
มีการบริการจองหอ้งพกัท่ีสะดวกสบายง่ายไม่ยุง่ยาก
ส าหรับผูท่ี้จองและท าธุรกิจกบัทางโรงแรม 

       

สร้างความแตกต่างกบัการบริการอ่ืนๆ        
สร้างมาตรฐานการในการให้บริการแก่ลูกคา้        
ส ารวจความพึงพอใจและขอ้เสนอแนะของลูกคา้
หลงัจากการเขา้พกักบัทางโรงแรม 

       

น าเสนอแพคเก็จพิเศษหรือโปรโมชัน่สิทธิประโยชน์ท่ี
จะท าใหลู้กคา้รู้สึกเหมือนกบัวา่พวกเขาเป็นลูกคา้พิเศษ 

       

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

- ระหวา่ง 51-60 ปี 87 16.05 
- มากกวา่ 60 ปี 10 1.85 

รวม 542 100 
       - ระดบัการศึกษาสูงสุด   
       - ประถมศึกษา 17 3.14 
       - มธัยมศึกษาตอนตน้ 97 17.90 
       - มธัยมศึกษาตอนปลาย 96 17.71 
       - ปวช./ปวส./อนุปริญญา 130 23.99 
       - ปริญญาตรีขึ้นไป 202 37.27 

รวม 542 100 
สถานภาพการสมรส   
       - โสด 186 34.32 
       - สมรส 181 33.39 
       - หยา่/ม่าย 89 16.42 
       - อ่ืน ๆ 86 15.87 

รวม 542 100 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดด้ าเนินการ
จดัเก็บกบักลุ่มตวัอย่างลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใช้บริการของโรงแรมระดบัห้า
ดาวในประเทศไทย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.78 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 31.37 มีระดบัการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 37.27 และมีสถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 34.32 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.9 จ านวน และร้อยละขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

จ านวนผูร่้วมมาพกัในโรงแรม   
- เดินทางคนเดียว 176 32.47 
- 2 คน 246 45.39 
- 3 คน 95 17.53 
- มากกวา่ 3 คน ขึ้นไป 25 4.61 

รวม 542 100 
วตัถุประสงคห์ลกัของการเดินทางมาพกัโรงแรม   

- ท่องเท่ียว/ความบนัเทิง/พกัผ่อน  233 42.99 
- เยีย่มญาติ/เพื่อน 117 21.59 
- ประชุม /สัมมนา 66 12.18 
- ธุรกิจ 102 18.82 
- การศึกษา/การส ารวจวฒันธรรม 12 2.21 
- อ่ืนๆ 12 2.21 

รวม 542 100 
จ านวนวนัท่ีพกัโรงแรม   

- 1 วนั 48 8.86 
- 2 วนั 154 28.41 
- 3 วนั 131 24.17 
- 4 วนั 88 16.24 
- 5 วนั 78 14.39 
- มากกวา่ 5 วนั 43 7.93 

รวม 542 100 
ประสบการณ์ในการมาเยอืนโรงแรม   

- คร้ังแรก 222 40.96 
- 2 คร้ัง 174 32.10 
- 3 คร้ัง 114 21.03 
- มากกวา่ 3 คร้ัง ขึ้นไป 32 5.90 

รวม 542 100 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 

รูปแบบการเดินทางมาพกัท่ีโรงแรม   
- เดินทางมาเอง 332 61.25 
- เดินทางมากบับริษทัน าเท่ียว 73 13.47 
- เดินทางมากบัคณะศึกษาดูงาน/ประชุม/สัมมนา 57 10.52 
- อ่ืนๆ 80 14.76 

รวม 542 100 
รูปแบบการตดัสินใจในการมาพกัท่ีโรงแรม   

- ตดัสินใจคนเดียว 156 28.78 
- บริษทั (หนา้ท่ี)  147 27.12 
- คู่รัก 92 16.97 
- ครอบครัว (ลูกสามีหรือภรรยา) 117 21.59 
- เพื่อน /ญาติ 18 3.32 
- อ่ืนๆ 12 2.21 

รวม 542 100 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใช้บริการของโรงแรม

ระดบัห้าดาวในประเทศไทย ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการแต่ละคร้ังจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 45.39 มี

เป้าหมายเพื่อท่องเท่ียว/ความบนัเทิง/พกัผอ่น คิดเป็นร้อยละ 42.99 จ านวนวนัท่ีพกัคา้งคืนท่ีโรงแรม

คือ 2 วนั คิดเป็นร้อยละ 28.41 ส่วนใหญ่มาพกัท่ีโรงแรมเป็นคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 40.96 เป็นการ

เดินทางมาดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 61.25 และรูปแบบการตดัสินใจเขา้พกัท่ีโรงแรมจะเป็นการ

ตดัสินใจดว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 28.78 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัท่ีค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ใช้
บริการของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทยเก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง 

ตวัแปร 
ลูกคา้ฯ (n=542) 

ระดบั ล าดบั 
X  SD. 

1. คุณภาพการบริการ (SQ) 4.76 .72 ค่อนขา้งมาก 5 
2. ความพึงพอใจ (ST) 5.78 .81 มาก 2 
3. ความน่าเช่ือถือ (TR) 5.86 .78 มาก 1 
4. ความมีช่ือเสียง (RP) 5.77 .77 มาก 3 
5. ความจงรักภกัดี (LY) 5.77 .82 มาก 4 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรม
ระดบัห้าดาวในประเทศไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นจากมากไปน้อย คือ ความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจ ความมีช่ือเสียง 
ความจงรักภกัดี และคุณภาพการบริการ ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และล าดบัค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีใช้

บริการของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศไทย จ าแนกเป็นรายตวัแปร 

ตวัแปร 
ลูกคา้ฯ (n=542) 

ระดบั 
X  SD. 

กายภาพและส่ิงแวดลอ้ม (x1) 5.77 .89 มาก 
ความน่าเช่ือถือ (x2) 5.78 .87 มาก 
บริการหลากหลาย (x3) 5.70 .90 มาก 
ความเป็นมืออาชีพ (x4) 5.76 .90 มาก 
การบริการตรงตามคาดหวงั (x5) 5.73 .84 มาก 

รวม 4.76 .72 ค่อนขา้งมาก 
สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (y12) 5.76 .96 มาก 
มาตรฐานของโรงแรม (y13) 5.79 .82 มาก 
ความประทบัใจ (y14) 5.78 .84 มาก 
พนกังานมีความช านาญในการบริการ (y19) 5.77 .84 มาก 

รวม 5.78 .81 มาก 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 

ตวัแปร 
ลูกคา้ฯ (n=542) 

ระดบั 
X  SD. 

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ (y9) 5.87 .83 มาก 
พนกังานมีประสบการณ์ในการบริการ (y10) 5.87 .78 มาก 
การรักษาสัญญาหรือค าพูด (y11) 5.82 .84 มาก 

รวม 5.86 .78 มาก 
ความมีช่ือเสียงท่ีดี (y5) 5.81 .83 มาก 
การช่วยเหลือสังคม (y6) 5.77 .81 มาก 
ความไวว้างใจในการบริการ (y7) 5.77 .81 มาก 
การบริหารจดัการท่ีมีเสถียรภาพมัน่คง (y8) 5.75 .85 มาก 

รวม 5.77 .77 มาก 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ (y1) 5.80 .90 มาก 
การใชบ้ริการซ ้า (y2) 5.73 .89 มาก 
การแนะน าใหก้บัผูอ่ื้น (y3) 5.77 .86 มาก 
สิทธิประโยชน์และการบริการ (y4) 5.76 .82 มาก 

รวม 5.77 .82 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรม
ระดบัหา้ดาวในประเทศไทย มีความคิดเห็นรายตวัแปรระดบัค่อนขา้งมากถึงมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 4.12 ค่าความเบ ้และความโด่งของตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้

ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้
ความเบ*้ 

(Skewness) 
ความโด่ง* 
(Kurtosis) 

แปลผลความเบ ้
และความโด่ง 

คุณภาพการบริการ (SQ) -1.02 .71 ปกติ 
- กายภาพและส่ิงแวดลอ้ม (x1) -1.01 .70 ปกติ 
- ความน่าเช่ือถือ (x2) -.95 .45 ปกติ 
- บริการหลากหลาย (x3) -.99 .78 ปกติ 
- ความเป็นมืออาชีพ (x4) -.99 1.11 ปกติ 
- การบริการตรงตามคาดหวงั (x5) -.94 .77 ปกติ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 

ตวัแปรแฝง/ตวัแปรสังเกตได ้
ความเบ*้ 

(Skewness) 
ความโด่ง* 
(Kurtosis) 

แปลผลความเบ ้
และความโด่ง 

ความพึงพอใจ (ST) -1.02 1.21 ปกติ 
- สภาพแวดลอ้มบรรยากาศภายในโรงแรม (y12) -1.16 1.96 ปกติ 
- มาตรฐานของโรงแรม (y13) -.98 1.13 ปกติ 
- ความประทบัใจ (y14) -.80 .54 ปกติ 
- พนกังานมีความช านาญในการบริการ (y15) -.94 1.05 ปกติ 

ความน่าเช่ือถือ (TR) -1.06 1.72 ปกติ 
- ผลิตภณัฑแ์ละการบริการมีความน่าเช่ือถือ (y9) -1.20 2.44 ปกติ 
- พนกังานมีประสบการณ์ในการบริการ (y10) -1.03 1.67 ปกติ 
- การรักษาสัญญาหรือค าพูด (y11) -.92 .81 ปกติ 

ความมีช่ือเสียง (RP) -1.00 1.67 ปกติ 
- ความมีช่ือเสียงท่ีดี (y5) -.99 1.83 ปกติ 
- การช่วยเหลือสังคม (y6) -.98 1.57 ปกติ 
- ความไวว้างใจในการบริการ (y7) -.74 .59 ปกติ 
- การบริหารจดัการท่ีมีเสถียรภาพมัน่คง (y8) -.97 1.33 ปกติ 

ความจงรักภกัดี (LY) -1.30 2.53 ปกติ 
- ความภกัดีต่อตราสินคา้ (y1) -1.10 1.71 ปกติ 
- การใชบ้ริการซ ้า (y2) -.89 1.17 ปกติ 
- การแนะน าใหก้บัผูอ่ื้น (y3) -1.21 2.27 ปกติ 
- สิทธิประโยชน์และการบริการ (y4) -1.30 2.78 ปกติ 

หมายเหตุ : *Skewness < 2 และ Kurtosis < 7 (Curran, & et al. 1996) 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ค่าความเบ ้และความโด่งของตวัแปรแฝงและ/หรือตวัแปรสังเกต
ได้ทุกตัวอยู่ในเกณฑ์ปกติ แสดงว่าข้อมูลดังกล่าวมีความเหมาะสมในการท่ีจะวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
 
วิเคราะห์องค์ประกอบคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั โดยท าการวิเคราะห์

กับตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน ซ่ึงผู ้วิจัยสร้างขึ้ นตามกรอบแนวคิดท่ีได้จาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยท าการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรม
ลิสเรล และใช้เกณฑ์ค่าสถิติวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Statistics: b) ตามตารางท่ี 4.13 
และมีผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

 

4.3.1 องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝงภายนอก  
 

  
 

ภาพท่ี 4.1 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้
                      ของตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ 

ตวัแปรแฝง  ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 AVE CR 

คุณภาพ 
การบริการ 

(SQ) 
0.98 

X1 0.96 .93 

0.90 0.98 
X2 0.99 .97 
X3 0.96 .93 
X4 0.90 .81 
X5 0.94 .89 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.13 พบว่า โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรแฝง
คุณภาพการบริการ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ใน
เกณฑ์ดี โดยมีค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
(p=0.99) หรือ  ค่า 2/df=0 ค่ า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตัว
แปรสังเกตไดแ้ต่ละตวัมีน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยู่ระหวา่ง 0.90–0.99 

 
4.3.2 องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝงภายใน 

 

 
 

ภาพท่ี 4.2 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความพึงพอใจ 
 
ตารางท่ี 4.14 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรแฝงความพึงพอใจ 

ตวัแปรแฝง  ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 AVE CR 

ความพึงพอใจ 
(ST) 

0.97 
Y12 0.83 .69 

0.86 0.96 
Y13 0.95 .90 
Y14 0.94 .89 

 Y15 0.98 .95 
  

จากภาพท่ี 4.2 และตารางท่ี 4.14 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงความ
พึงพอใจ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์ โดยมี
ค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่ มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1) หรือ                             

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่า 2/df=0 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่
ละตวัมีน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.83–0.98 

 

  
 

ภาพท่ี 4.3 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความน่าเช่ือถือ 
 
ตารางท่ี 4.15 ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได ้   
                     ของตวัแปรแฝงความน่าเช่ือถือ 

ตวัแปรแฝง  ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 AVE CR 

ความ
น่าเช่ือถือ 

(TR) 
0.96 

Y9 0.92 .85 
0.89 0.96 Y10 1.00 .99 

Y11 0.92 .85 
 

 จากภาพท่ี 4.3 และตารางท่ี 4.15 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
น่าเช่ือถือ มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์ โดยมี
ค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1) หรือ ค่า 
2/df=0 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละ
ตวัมีน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.92–1.00 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 4.4 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง 
 
ตารางท่ี 4.16 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรแฝงความมีช่ือเสียง 

ตวัแปรแฝง  ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 AVE CR 

ความมีช่ือเสียง 
(RP) 

0.96 

Y5 0.94 .88 

0.85 0.96 
Y6 0.92 .84 
Y7 0.92 .84 
Y8 0.92 .84 

 
 จากภาพท่ี 4.4 และตารางท่ี 4.16 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
มีช่ือเสียง มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑดี์ โดยมี
ค่าดัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1) หรือ ค่า 
2/df=0 ค่า RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละ
ตวัมีน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.92–0.94 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 4.5 โมเดลองคป์ระกอบของตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี 
 
ตารางท่ี 4.17 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ค่าความเท่ียง และค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีถูกสกดัได้

ของตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี 

ตวัแปรแฝง  ตวัแปรสังเกตได ้
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

R2 AVE CR 

ความ
จงรักภกัดี 

(LY) 
0.96 

Y1 0.92 .85 

0.85 0.96 
Y2 0.88 .77 
Y3 0.95 .91 
Y4 0.95 .91 

 
 จากภาพท่ี 4.5 และตารางท่ี 4.17 พบว่า โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงความ
จงรักภกัดี มีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นเกณฑ์ดี โดย
มีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตวั ไดแ้ก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1.00) หรือ ค่า 
2/df=0 ค่า RMSEA=0.00 และ  The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตัวแปรสังเกตได้แต่ละ
ตวัมีน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.77–0.91 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.4 ผลการพฒันาโมเดลสมการโครงสร้าง 
 
วิเคราะห์ความเท่ียงตรงของโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศ

ไทยท่ีพฒันาขึ้น และค่าอิทธิพลระหวา่งตวัแปรในโมเดลดว้ยวิธีการวิเคราะห์อิทธิพลแบบมีตวัแปร
แฝง โดยใช้โปรแกรม LISREL 9.1 และใช้เกณฑ์ค่าสถิติวัดความกลมกลืน (Goodness of Fit 
Statistics) ตามตารางท่ี 4.20 และมีผลการวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.18 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง (ใต้เส้นทแยงมุม) ความเท่ียงของ                

ตวัแปรแฝง (C) และความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกดัไดด้ว้ยองค์ประกอบ 
(Average variance extracted: AVE)  

Latent variables SQ ST TR RP LY 
คุณภาพการบริการ (SQ) 1.00     
ความพึงพอใจ (ST) .91** 1.00    
ความน่าเช่ือถือ (TR) .85** .91** 1.00   
ความมีช่ือเสียง (RP) .85** .89** .90** 1.00  
ความจงรักภกัดี (LY) .87** .89** .85** .87** 1.00 
V (AVE) 0.90 0.89 0.88 0.84 0.85 

C (Construct Reliability) 0.98 0.97 0.95 0.96 0.96 

 0.95 0.94 0.94 0.92 0.93 
หมายเหตุ : **Sig. < .01 
 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 โมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั
หา้ดาว 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.19 ค่าสัมประสิทธ์ิมาตรฐานของอิทธิพลในโมเดลสมการโครงสร้างของตัวแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัหา้ดาว 

Dependent variables R2 Effect 
Independent variables 

SQ ST TR RP 

ความพึงพอใจ (ST) .85 
DE 0.92**    
IE -    
TE 0.92**    

ความน่าเช่ือถือ (TR) .79 
DE 0.16* 0.80**   
IE 0.73** -   
TE 0.89** 0.80**   

ความมีช่ือเสียง (RP) .77 
DE 0.12* 0.15* 0.69**  
IE 0.76** 0.55**   
TE 0.88** 0.70**   

ความจงรักภกัดี (LY) .84 
DE 0.47** 0.17* - 0.32** 
IE 0.44** 0.23** 0.22** - 
TE 0.91** 0.40** 0.22** 0.32** 

หมายเหตุ : *Sig. < .05, **Sig. < .01 
 
ตารางท่ี 4.20 ค่าดชันีความเท่ียงตรงของโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัหา้ดาว 
ค่าดชันี เกณฑ ์ ผลวิเคราะห์ ผล 

1. ค่า 2 ไม่มีนยัส าคญั  
2. ค่า RMSEA  
3. ค่า GFI  
4. ค่า AGFI  
5. ค่า RMR  
6. ค่า SRMR  
7. ค่า NFI  
8. ค่า CFI  

p > 0.05 
< 0.05 
> 0.90 
> 0.90 
< 0.05 
< 0.05 
> 0.90 
> 0.90 

0.64 
0.00 
0.98 
0.96 
0.01 
0.01 
0.99 
1.00 

ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 
ผา่น 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากภาพท่ี 4.6 และตารางท่ี 4.18-4.20 พบว่า โมเดลสมการโครงสร้างของตัวแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับห้าดาว (LY) ท่ีพัฒนาขึ้นมีความเท่ียงตรง 
เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑท์ุก
ตัว ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ค่า p=0.64 ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.98 ค่า 
AGFI=0.96 ค่า RMR=0.00 ค่า SRMR=0.00 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 

ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลทางบวกต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกค้า 
(Loyalty) โดยสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าโรงแรมระดับห้าดาว (R2) ได้ร้อยละ 84 ตัวแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกคา้ มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ), ความพึงพอใจ (ST), ความมีช่ือเสียง (RP) 
และ ความน่าเช่ือถือ (TR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ  0.91, 0.40, 0.32 และ 0.22 ตามล าดับ โดย                
ตวัแปรสาเหตุแต่ละตวัมีรูปแบบโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและค่าอิทธิพลต่อตวัแปรความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้มาก
ท่ีสุดเป็นล าดับแรก โดยเป็นอิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 มีค่าอิทธิพล
เท่ากับ 0.47 อิทธิพลทางออ้ม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.44 และ
อิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.91 

2) ตวัแปรความพึงพอใจ (ST) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เป็น
ล าดบัท่ี 2 โดยเป็นอิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.17 
อิทธิพลทางออ้ม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.23 และอิทธิพลรวม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.40 

3) ตวัแปรความมีช่ือเสียง (RP) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เป็น
ล าดับท่ี 3 โดยมีเฉพาะอิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 
0.32 จึงมีอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.32 

4) ตวัแปรความน่าเช่ือถือ (TR) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เป็น
ล าดบัท่ี 4 โดยมีเฉพาะอิทธิพลทางออ้ม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 
0.22 จึงมีอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.22 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.21  สรุปล าดบัตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการของโรงแรม
ระดบัหา้ดาวในประเทศไทย 

ตวัแปรแฝง อิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ค่าอิทธิพล 
คุณภาพการบริการ (SQ) ทางตรง + ทางออ้ม 0.44 + 0.47 = 0.91 
ความพึงพอใจ (ST) ทางตรง + ทางออ้ม 0.17 + 0.23 = 0.40 
ความมีช่ือเสียง (RP) ทางตรง 0.32 
ความน่าเช่ือถือ (TR) ทางออ้ม 0.22 

 
4.5 ผลการวิเคราะห์สมมุติฐานของกรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ความมีช่ือเสียง
(REPUTATION)

ความน าเช่ือ ือ
(TRUST)

ความพ งพอใจ
(SATISFACTION)

คุณภาพการบริการ
(SERVICE QUALITY)
   

ความจงรักภักดี
(LOYALTY)

H2

H1

H3

H4

H7

H6

H8

H9

H5

 
 

ภาพท่ี 4.7 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 
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ตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจยั 
สมมุติฐาน Coef. t-test สรุป 

H1 : คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความพึงพอใจ 0.92 22.89** สอดคลอ้ง 
H2 : คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความน่าเช่ือถือ 0.16 2.86* สอดคลอ้ง 
H3 :  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความมีช่ือเสียง 0.12 2.47* สอดคลอ้ง 
H4 : คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 0.47 8.77** สอดคลอ้ง 
H5 : ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลทางตรงกบัความมีช่ือเสียง 0.69 10.31** สอดคลอ้ง 
H6 : ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงกบัความน่าเช่ือถือ 0.80 12.72** สอดคลอ้ง 
H7 : ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงกบัความมีช่ือเสียง 0.15 2.04* สอดคลอ้ง 
H8 : ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 0.17 2.67* สอดคลอ้ง 
H9 : ความมีช่ือเสียงมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 0.32 6.23** สอดคลอ้ง 
หมายเหตุ : *Sig. < .05, **Sig. < .01 
 

4.6 สรุปผลการวิเคราะห์ 
 
จากผลวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยน้ี ผูวิ้จยัเร่ิมต้นจากการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความ

เท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้วยวิธีการประเมินความสอดคลอ้ง (IOC : Index of 
Item-Objective Congruence) ซ่ึงจากการประเมินโดยผูเ้ช่ียวชาญพบวา่แบบสอบถามมีค่าดชันีความ
สอดคลอ้งอยู่ระหว่าง 0.60-1.00 จากนั้นผูวิ้จยัไดด้ าเนินการตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่ และและค่า
อ านาจจ าแนกของแบบสอบถาม โดยน าไปทดลองใช้ (Tryout) กับลูกค้าชาวไทยและชาว
ต่างประเทศท่ีเข้ามาใช้บริการของโรงแรมระดับห้าดาวในประเทศไทย ครอบคลุมพื้นท่ีภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวนัออก ภาคใต้ และกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล และไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ชุด วิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่นโดยการวิเคราะห์
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (-coefficient) และค่าอ านาจจ าแนกโดยใช้วิ ธีการหา
สหสัมพนัธ์แบบ Corrected Item Total Correlation ได้ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามระหว่าง 
0.704-0.753 และค่าอ านาจจ าแนกระหวา่ง 0.36-0.85 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความน่าเช่ือถือสูง 

ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในรูปแบบ
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความโด่ง และความเบ้ วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory factor analysis : CFA) ของตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน ทั้ งน้ีเพื่อ
ตรวจสอบว่าองค์ประกอบของตัวแปรแฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายในประกอบด้วย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



112 

องคป์ระกอบย่อยใดบา้ง และแต่ละองคป์ระกอบย่อยนั้นองคป์ระกอบย่อยใดมีความส าคญัมากกว่า 
โดยผลการวิเคราะห์จากการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝง พบวา่ 

1) องค์ประกอบคุณภาพการบริการ (SQ) ประกอบด้วยตวัแปรสังเกตได้ 5 ตวั มีค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.90 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 
0.98 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.90-0.99 

2) องคป์ระกอบความพึงพอใจ (ST) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได ้4 ตวั มีค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.86 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 
0.96 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.83-0.98 

3) องคป์ระกอบความน่าเช่ือถือ (TR) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได ้3 ตวั มีค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.89 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 
0.96 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.92-1.00 

4) องคป์ระกอบความมีช่ือเสียง (RP) ประกอบดว้ยตวัแปรตวัแปรสังเกตได ้4 ตวั มีค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากับ 0.85 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) เท่ากับ 
0.96 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.92-0.94 

5) องค์ประกอบความจงรักภักดี  (LY) ประกอบด้วยตัวแปรตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว มี
ค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (AVE) เท่ากบั 0.85 และค่าความเช่ือถือได้เชิงโครงสร้าง (CR) 
เท่ากบั 0.96 ตวัแปรแต่ละตวัมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.88-0.95 

หลงัจากนั้นผูวิ้จยัจึงท าการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดับห้าดาว ซ่ึงพบว่ามีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑท์ุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์
ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ค่า p=0.64 ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.98 ค่า AGFI=0.96 ค่า RMR=0.00 
ค่า SRMR=0.00 ค่า NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลทางบวก
ต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้  โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศไทย (R2) ได้
ร้อยละ 84 ตัวแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า มีจ านวน 4 ตัว คือ ตัวแปร
คุณภาพการบริการ (SQ), ความพึงพอใจ (ST), ความมีช่ือเสียง (RP) และ ความน่าเช่ือถือ (TR) โดย
มีค่าอิทธิพลรวมเท่ากบั 0.91, 0.40, 0.32 และ 0.22 ตามล าดบั 

และสุดทา้ยผูว้ิจยัไดท้ าการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานของโมเดลสมการโครงสร้างของ
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบัห้าดาว ดา้นความสอดคลอ้งของทั้ง 9 
สมมุติฐาน พบว่า  ทั้ง 9 สมมุติฐาน ท่ีมีความสอดคลอ้ง ตวัแปรสาเหตุมีอิทธิพลเชิงบวกต่อตวัแปร
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ดงันั้น จึงสรุปไดว้่าผลการวิจยัคร้ังจึงมีความ
สอดคลอ้งตามสมมุติฐานกรอบแนวคิดการวิจยัทุกขอ้ 
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สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  

การวิจยัเร่ือง โมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ผูว้ิจยัได้
ก าหนดวิธีการท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ และใชโ้มเดลการวิจยัแบบความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุ โดยสามารถสรุปผลการวิจยั  อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัต่อไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
                

5.1.1 สรุปวิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจยัน้ีเป็นการพฒันาโมเดลความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศ

ไทย ผู ้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามท่ีมีค่าดัชนีความสอดคล้อง ( IOC) ระหว่าง                     
0.60-1.00 และค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.745 โดยได้สุ่มเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ลูกคา้ชาวไทยและ  
ชาวต่างประเทศท่ีเข้ามาใช้บริการของโรงแรมระดับห้าดาวในประเทศไทย จากนั้ นจึงน ามา
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติต่าง ๆ ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ การ
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และการใช้สถิติอา้งอิง (Inferential Statistic) ส าหรับการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ของตัวแปรแฝงทั้ ง 5 คือ คุณภาพการ
บริการ ความพึงพอใจ ความมีช่ือเสียง ความเช่ือมัน่  และความจงรักภกัดี และการวิเคราะห์ความ
เท่ียงตรงของโมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรม
ระดบั 5 ดาวในประเทศไทยท่ีศึกษา และค่าอิทธิพลระหว่างตัวแปรในโมเดล ดว้ยวิธีการวิเคราะห์
อิทธิพล (Path Analysis) แบบมีตวัแปรแฝง (Latent Variable) โดยใชโ้ปรแกรมลิสเรล 9.10 

 

5.1.2 ผลการวิจัย 
5.1.2.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

1) คุณภาพการบริการ คือ การไดรั้บการบริการท่ีไดม้าตรฐานและพนักงาน
ไดรั้บการฝึกอบรมท่ีเหมาะสมเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการบริการ รองลงมา โรงแรมอุปกรณ์
ตกแต่งทางกายภาพและส่ิงแวดลอ้มส่ิงอ านวยความสะดวกและพนกังานมีความเป็นมืออาชีพ ล าดบั
ถดัมา มีการรับรู้คุณภาพภาพของโรงแรม ความมัน่คงในการบริการ ความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัและ
ลูกคา้ท่ีมีทศันคติเชิงบวกต่อการบริการท่ีดี ล าดบัถดัมา มีความหลากหลายของการบริการห้องพกั 
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ราคามีความน่าเช่ือถือ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ช่ือเสียงในคุณภาพการบริการ ความพึง
พอใจของพนกังานท่ีใหบ้ริการ และมีผลิตภณัฑแ์ละการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นตามล าดบั 

2) ความพึงพอใจ คือ ความพึงพอใจท่ีได้มาจากการให้บริการของพนักงาน 
รองลงมา การบริการของโรงแรมท่ีสมบูรณ์แบบไร้ท่ีติ ล าดับถดัมา สภาพแวดลอ้มของห้องพกั
ภายในโรงแรม  ความเป็นมืออาชีพในการบริการของพนักงาน ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
โรงแรม ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีไดรั้บการบริการตอบสนองความตอ้งกา การรับรู้คุณภาพในการ
บริการของโรงแรม การเป็นเจา้ของโรงแรมท่ีมีความรับผิดชอบต่อการบริการ การสร้างแรงจูงใจ
เชิงรุกของพนักงานเพื่อผลกัดนัให้เกิดการบริการท่ีดี ขอ้เสนอแนะเทียบเท่าท่ีสามารถตอบสนอง
สามารถสร้างประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้พกัทุกท่าน มาตรฐานของโรงแรม และ
เทคโนโลยีของทางโรงแรม ล าดบัถดัมา การบริการท าให้รู้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีเสียไป และพนกังานมี
ความอ่อนนอ้มถ่อมตน ตามล าดบั 

3) ความมีช่ือเสียง คือ ช่องทางการแพร่กระจายผ่านส่ือส่ือสังคม เช่น 
Facebook, Instagram, Twitter ตราสินค้าของโรงแรม ผลตอบรับจากลูกค้าท่ีเข้าพกัคนอ่ืนๆ และ
ความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของโรงแรม รองลงมา เทคโนโลยีท่ีใช้ภายในโรงแรมเพื่ออ านวย
ความสะดวกในการบริการของโรงแรม และการรับรู้ความมีช่ือเสียงของลูกค้า ล าดับถัดมา 
ขอ้เสนอแนะในเชิงบวกของผูเ้ข้าพกั ล าดับถดัมา กลยุทธ์การตลาด และความซ่ือสัตยต์่อลูกค้า 
ตามล าดบั 

4) ความน่าเช่ือถือ คือ การสร้างภาพลักษณ์ความน่าเช่ือถือของโรงแรม 
รองลงมา ผลตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืน ๆ ล าดบัถดัมา การรับรู้ตราสินคา้ของโรงแรม ความ
มุ่งมัน่ตั้งใจในการบริการ และตระหนักถึงผลตอบแทนท่ีผูเ้ขา้พกัจะไดรั้บ ล าดบัถดัมา การส่งมอบ
การบริการท่ีดีดว้ยความสม ่าเสมอ โปรโมชัน่ทางและเง่ือนไขช่องทางในการบริการ และมาตรฐาน
ของโรงแรม ล าดบัถดัมา พนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการบริการ ตามล าดบั 

5) ความจงรักภักดี คือ น าเสนอสิทธิประโยชน์หรือรางวลัพิเศษมูลค่าเพิ่ม
รองลงมา คุณภาพในการบริการของโรงแรม ล าดบัถดัมา พนกังานท่ีให้บริการของโรงแรม และผล
ตอบรับจากลูกคา้ท่ีเขา้พกัคนอ่ืนๆ ล าดับถดัมา ตระหนักถึงการบริการส่วนบุคคล และการสร้าง
โปรแกรมพื้นฐานเพื่อบนัทึกและตรวจสอบประวติัการเขา้พกั ล าดบัถดัมา ตราสินคา้ของโรงแรม 
ความสัมพนัธ์ลูกคา้กบัพนักงาน เขา้พกัซ ้ ามกัจะกลบัมาเพราะของพนักงาน ประสบการณ์การเขา้
พกัของลูกคา้ และการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ตามล าดบั 

5.1.2.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดท่ีได้ด าเนินการจดัเก็บกับกลุ่ม

ตวัอย่างลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใช้บริการของโรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศ
ไทย โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.78 มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.37 มี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ระดบัการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 37.27 และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
34.32 ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการแต่ละคร้ังจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 45.39 มีเป้าหมายเพื่อท่องเท่ียว/
ความบนัเทิง/พกัผอ่น คิดเป็นร้อยละ 42.99 จ านวนวนัท่ีพกัคา้งคืนท่ีโรงแรมคือ 2 วนั คิดเป็นร้อยละ 
28.41 ส่วนใหญ่มาพกัท่ีโรงแรมเป็นคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 40.96 เป็นการเดินทางมาดว้ยตนเอง 
คิดเป็นร้อยละ 61.25 และรูปแบบการตดัสินใจเขา้พกัท่ีโรงแรมจะเป็นการตดัสินใจดว้ยตนเอง คิด
เป็นร้อยละ 28.78 

5.1.2.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 
ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใช้บริการของโรงแรมระดับห้าดาวใน

ประเทศไทย มีความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
ความคิดเห็นจากมากไปน้อย คือ ความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจ  ความมีช่ือเสียง ความจงรักภกัดี 
และคุณภาพการบริการ ตามล าดบั และพบว่า ลูกคา้ชาวไทยและชาวต่างประเทศท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ของโรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศไทย มีความคิดเห็นรายตวัแปรระดบัค่อนขา้งมากถึงมากท่ี สุด
ค่าความเบ ้และความโด่งของตวัแปรแฝงและ/หรือตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัอยูใ่นเกณฑป์กติ แสดงว่า
ขอ้มูลดงักล่าวมีความเหมาะสมในการท่ีจะวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

5.1.2.4 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
1) โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรแฝงคุณภาพการบริการ มีความ

เท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าดชันีความ
กลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=0.99) หรือ ค่า 2/df=0 ค่า 
RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.90–0.99 

2) โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรแฝงความพึงพอใจ มีความ
เท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าดชันีความ
กลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1) หรือ ค่า 2/df=0 ค่า 
RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.83–0.98 

3) โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรแฝงความน่าเช่ือถือ มีความ
เท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าดชันีความ
กลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1) หรือ ค่า 2/df=0 ค่า 
RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.92–1.00 

4)โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรแฝงความมีช่ือเสียง มีความ
เท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าดชันีความ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p=1) หรือ ค่า 2/df=0 ค่า 
RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.92–0.94 

5) โมเดลองค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรแฝงความจงรักภักดี มีความ
เท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าดชันีความ
กลมกลืนผ่านเกณฑ์ดีทุกตัว ได้แก่ ค่า 2 ไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ (p=1.00) หรือ ค่า 2/df=0 ค่า 
RMSEA=0.00 และ The Model is Saturated, the Fit is Perfect ตวัแปรสังเกตได้แต่ละตวัมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมาตรฐานอยูร่ะหวา่ง 0.77–0.91 

5.1.2.5 ผลการพฒันาโมเดลสมการโครงสร้าง 
โมเดลสมการโครงสร้างของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรม

ระดับห้าดาว (LY) ท่ีพฒันาขึ้นมีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคล้องกับขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑท์ุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
ค่ า  p=0.64 ค่ า RMSEA=0.00 ค่ า  GFI=0.98 ค่ า AGFI=0.96 ค่ า  RMR=0.00 ค่ า  SRMR=0.00 ค่ า 
NFI=0.99 และค่า CFI=1.00 

ตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลทางบวกต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของ
ลูกค้า (Loyalty) โดยสามารถร่วมกันอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดับห้าดาว (R2) ได้ร้อยละ 84 ตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ), ความพึงพอใจ (ST), ความ
มีช่ือเสียง (RP) และ ความน่าเช่ือถือ (TR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ  0.91, 0.40, 0.32 และ 0.22 
ตามล าดบั โดยตวัแปรสาเหตุแต่ละตวัมีรูปแบบโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและค่าอิทธิพล
ต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของลูกคา้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

1) ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้มากท่ีสุดเป็นล าดบัแรก โดยเป็นอิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่า
อิทธิพลเท่ากบั 0.47 อิทธิพลทางออ้ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.44 
และอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.91 

2) ตวัแปรความพึงพอใจ (ST) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
เป็นล าดับท่ี 2 โดยเป็นอิทธิพลทางตรง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าอิทธิพลเท่ากับ 
0.17 อิทธิพลทางออ้ม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.23 และอิทธิพล
รวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.40 

3) ตวัแปรความมีช่ือเสียง (RP) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
เป็นล าดบัท่ี 3 โดยมีเฉพาะอิทธิพลทางตรง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 
0.32 จึงมีอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.32 
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4) ตวัแปรความน่าเช่ือถือ (TR) เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
เป็นล าดับท่ี 4 โดยมีเฉพาะอิทธิพลทางอ้อม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 มีค่าอิทธิพล
เท่ากบั 0.22 จึงมีอิทธิพลรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 มีค่าอิทธิพลเท่ากบั 0.22 

5.1.2.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ สมมติฐานทั้งหมด สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ท่ีมีระดบัความส าคญัทางสถิติ 
1) สมมติฐานท่ี 1  : H1 : คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความพึงพอใจ 
2) สมมติฐานท่ี 2 : H2 : คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความน่าเช่ือถือ  
3) สมมติฐานท่ี 3  : H3 :  คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความมีช่ือเสียง 
4) สมมติฐานท่ี 4  : H4 : คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 
5) สมมติฐานท่ี 5  : H5 : ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลทางตรงกบัความมีช่ือเสียง 
6) สมมติฐานท่ี 6  : H6 : ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงกบัความน่าเช่ือถือ 
7) สมมติฐานท่ี 7  : H7 : ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงกบัความมีช่ือเสียง 
8) สมมติฐานท่ี 8  : H8 : ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 
9) สมมติฐานท่ี 9 : H9 : ความมีช่ือเสียงมีอิทธิพลทางตรงกบัความจงรักภกัดี 

 

5.2 อภิปรายผล 
 
การวิจยัเพื่อพฒันาความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดับ 5 ดาวขึ้นไปในประเทศไทย 

ผูวิ้จยัอภิปรายผลการวิจยัในประเด็นท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 

5.2.1 จากผลการวิจัยท่ีพบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับ 5 ดาวขึ้นไปใน
ประเทศไทย ท่ีพฒันาขึ้นมีความเท่ียงตรง เน่ืองจากโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนผา่นเกณฑท์ุกตวั ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร์ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ค่า p=0.64 
ค่า RMSEA=0.00 ค่า GFI=0.98 ค่า AGFI=0.96 ค่า RMR=0.00 ค่า SRMR=0.00 ค่า NFI=0.99 และ
ค่า CFI=1.00 ซ่ึงตวัแปรสาเหตุทั้งหมดในโมเดลมีอิทธิพลทางบวกต่อตวัแปรความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้  โดยสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีใช้บริการของโรงแรมระดับห้าดาวในประเทศไทย (R2) ได้ร้อยละ 84 ตวัแปรสาเหตุท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า มีจ านวน 4 ตวั คือ ตวัแปรคุณภาพการบริการ (SQ) ความ               
พึงพอใจ (ST) ความมีช่ือเสียง (RP) และ ความน่าเช่ือถือ (TR) โดยมีค่าอิทธิพลรวมเท่ากับ 0.91, 
0.40, 0.32 และ 0.22 ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าโมเดลดังกล่าวท่ีผูวิ้จยัได้พฒันาขึ้นจากการศึกษา
หนังสือ ต ารา และงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ท่ีไดจ้ากการ
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เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างกลุ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปใน
ประเทศไทย ทั้ งน้ีเป็นเพราะว่ามีหลายงานวิจัยได้ศึกษาความสัมพันธ์ซ่ึงมีความสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ Zainal, Bakar, and Saad (2016) ไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัช่ือเสียงความพึงพอใจของ
การกระจายซะกาตและคุณภาพการบริการในการก าหนดความไวว้างใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียใน
สถาบันซะกาต รวมถึงความสอดคล้องกับงานวิจยัของ Jiali (2015) ได้ศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกับ
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการความพึงพอใจของลูกคา้ความน่าเช่ือถือและความผูกพนั:  
กรณีศึกษาลูกคา้ฟูเดียนของธนาคารในคุนหมิงยนูนานประเทศจีน และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

Qin, Yu, Leung, Shen, and Miao (2014) ไดก้ล่าวถึงความเช่ือมัน่ไวว้่า ผลิตภณัฑ์และการบริการมี
ความน่าเช่ือถือ ท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ และพนักงานท่ีมี
ประสบการณ์ในการบริการ และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ  Ert, Fleischer, and Magen (2016) ได้
กล่าวถึงความเช่ือมัน่ไวว้่า ผลิตภณัฑ์และการบริการมีความน่าเช่ือถือพนักงานมีประสบการณ์ใน
การบริการ และลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดีเน่ืองจากตอบสนองตามความตอ้งการ แสดงถึงโมเดลท่ีผูว้ิจยั
สร้างขึ้นมีความแข็งแกร่งทางดา้นสมการโครงสร้างท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัหลายๆเล่มดว้ยกนั ถา้
จะสร้างความจงรักภกัดีในของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปในประเทศไทยนั้น ผูป้ระกอบการ
ตอ้งให้ความส าคญัขององค์ประกอบคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความมีช่ือเสียง และความ
เช่ือมัน่ท่ีสมารถพยากรณ์ได ้ร้อยละ 84 

 

5.2.2 จากผลการวิจยัเพื่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปในประเทศ
ไทย พบว่า ตัวแปรแฝงท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ  ตัวแปรคุณภาพการบริการ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chang, Daphne, Alabama (2002) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัการตรวจสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ คุณภาพบริการและความภักดีของผู ้บริโภคในไต้หวันกีฬา
นนัทนาการ/ฟิตเนสคลบั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพบริการและความภกัดีของ
ผู ้บริโภค และยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Bom (2000) ได้ท าการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการให้
ความส าคญัพนักงานบริการทิศทางในคุณภาพการให้บริการในธุรกิจร้านอาหาร วตัถุประสงคก์าร
วิจัยในคร้ังน้ี เพื่อศึกษาการตรวจสอบระดับการปฐมนิเทศบริการสวนและในส่วนล าลอง
รับประทานอาหารเกาหลีและการบริการการประเมินการปฐมนิเทศของพนกังานติดต่อและคุณภาพ
การให้บริการการรับรู้ของลูกคา้ เก็บรวบรวมขอ้มูลในห่วงโซ่สบาย ๆ รับประทานอาหารอย่างใด
อยา่งหน่ึงกบัเจ็ดร้านอาหารท่ีตั้งอยูใ่นกรุงโซลประเทศเกาหลีใต ้แสดงถึง ปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก
สุดต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับ 5 ดาวขึ้นไปในประเทศไทย ได้แก่ คุณภาพการ
บริการ ดงันั้นการท าให้คุณภาพบริการให้ดีขึ้นก็จะท าให้ความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 
ดาวขึ้นไปในประเทศไทยสูงขึ้นตามไปดว้ย 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าผลการวิจัยไปใช้ 

1) ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปใน
ประเทศไทยมากท่ีสุด ได้แก่ คุณภาพการบริการ ดังนั้ น ผูป้ระกอบการโรงแรมจ าเป็นต้องให้
ความส าคญักบัการเอาใจใส่เป็นล าดบัแรกท่ีมีความส าคญัท่ีสุด ไดแ้ก่ การบริการตรงตามคาดหวงั 
หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งบริการต่อผูรั้บบริการอย่างนอ้ยใหต้รงตามคาดหวงั ส าหรับขอ้มูลท่ีไดจ้าก
เชิงคุณภาพไดส้นับสนุนท่ีสอดคลอ้งในการสร้างบริกรอย่างมืออาชีพตรงตามมาตรฐานสากลเป็น
ส่ิงท่ีตอ้งพฒันาให้บริกรเอาใจใส่ลูกคา้อ านวยความสะดวกสบายตอบสนองให้ตรงความตอ้งการ
ส่วนบุคคลอยา่งแทจ้ริง ดงันั้น การเอาใจใส่ต่อลูกคา้โรงแรมท่ีมากขึ้นก็จะท าให้เกิดความจงรักภกัดี
ของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวมากขึ้นตามไปดว้ย 

2) ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อความมีช่ือเสียงของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปใน
ประเทศไทยมากท่ีสุด ได้แก่  ความน่าเช่ือถือ ดังนั้ น ผู ้ประกอบการโรงแรมจ าเป็นต้องให้
ความส าคัญกับพนักงานมีประสบการณ์ในการบริการ และการรักษาสัญญาหรือค าพูด เช่นกัน 
ดงันั้น พนักงานมีประสบการณ์ในการบริการ และการรักษาสัญญาหรือค าพูดท่ีสูงขึ้นก็จะท าให้
ความมีช่ือเสียงของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศไทยสูงขึ้นตามไปดว้ย 

3) ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อความน่าเช่ือถือของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปใน
ประเทศไทยมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ ดงันั้น ผูป้ระกอบการโรงแรมจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญั
กบัมาตรฐานของโรงแรม และพนักงานมีความช านาญในการบริการ ส าหรับขอ้มูลท่ีได้จากเชิง
คุณภาพไดส้นับสนุนสอดคลอ้งบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างมืออาชีพท่ีท าให้
ลูกคา้ได้รับประสบการณ์เชิงบวกจนเกิดการบอกต่อ เป็นตน้ ดังนั้นมาตรฐานของโรงแรม และ
พนกังานมีความช านาญในการบริการท่ีสูงขึ้นก็จะท าให้ความเช่ือมัน่ของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาว
ขึ้นไปในประเทศไทยสูงขึ้นตามไปดว้ย 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยต่อไป 
1) ควรจะหาปัจจยัท่ีท าให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

ประเทศไทย ท่ีสามารถก าหนดกลยุทธ์ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบเชิงธุรกิจโรงแรมระดบั 5 ดาวเฉพาะ
กลุ่มได ้ควรศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะเฉพาะ เช่น กลุ่มลูกคา้ยโุรป กลุ่มลูกคา้อเมริกา กลุ่มลูกคา้
เอเชีย กลุ่มลูกคา้ตะวนัออกกลาง กลุ่มครอบครัว กลุ่มนักธุรกิจ กลุ่มนักท่องเท่ียว และกลุ่มสัมมนา 
เป็นตน้  

2) ควรจะหาปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมการท่องเท่ียวส่วนบุคคลเพิ่มเติมในโมเดลใน
การก าหนดกลยุทธ์ธุรกิจโรงแรมได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป ควรศึกษาเจาะลึกพฤติกรรม
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นักท่องเท่ียวท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดับ 5 ดาวขึ้นไปในประเทศไทย 
ไดแ้ก่ ลกัษณะการเดินทาง รายไดข้องลูกคา้ พฤติกรรมการพกั การใชจ่้าย เป็นตน้  

3) ควรจะหาปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีส าคัญท่ีสามารถอธิบายหรือพยากรณ์ตัวแปรความ
จงรักภกัดีของลูกคา้โรงแรมระดบั 5 ดาวขึ้นไปในประเทศไทยไดดี้มากขึ้น ควรศึกษาตวัแปรสาเหตุ
อ่ืน ๆ เพิ่มเติมท่ีท าให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับ 5 ดาวขึ้ นไป เช่น ตัวแปร
ภาพลกัษณ์ของโรงแรม ความเป็นเอกลกัษณ์ของโรงแรม ประสบการณ์ คุณค่าตราสินคา้ การรับรู้
ถึงคุณค่า ความพร้อม เป็นตน้  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  โมเดลความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมระดับ 5 ดาวในประเทศไทย 

…………………….…………………………………………………………… 
แบบสอบถามฉบบัน้ีไดจ้ดัท าขึ้นเพื่อประกอบการศึกษาวิจยัในระดบัปริญญาเอก คณะ

การบริหารและจัดการ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง จัดท าโดย                 
พล.ต.อ.กวี  สุภานันท์ นักศึกษาหลกัสูตรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจอุตสาหกรรม 
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว อย่างน้อย 1 คร้ัง ผูว้ิจยัจะน าค าตอบ
ของท่านไปใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษาโดยผูต้อบแบบสอบถามจะไม่ได้รับผลกระทบหรือความ
เสียหายจากการตอบแบบสอบถามน้ีใด ๆ ทั้งส้ินแต่จะเป็นการน าเสนอผลการวิจยัในภาพรวม
เท่านั้นผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านดว้ยดีในการตอบแบบสอบถามให้
ครบทุกตอนและผูว้ิจยัขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก (✓)  ลงในช่องส่ีเหล่ียม (❑)  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1. เพศ   ❑ 1) ชาย   ❑ 2) หญิง 
2. อาย ุ   ❑ 1) 21-30 ปี   ❑ 2) 31-40 ปี    
   ❑ 3) 41-50 ปี   ❑ 4) 51-60 ปี    
   ❑ 5) มากกวา่ 60 ปี 
3. ระดบัการศึกษา ❑ 1) ต ่ากวา่ประถมศึกษา ❑ 2) ประถมศึกษา  
   ❑ 3) มธัยมศึกษาตอนตน้  ❑ 4) มธัยมศึกษาตอนปลาย  
   ❑ 5) ปวช./ปวส./อนุปริญญา ❑ 6) ปริญญาตรี   
   ❑ 7) สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. สถานภาพ               ❑ 1) โสด   ❑ 2) สมรส 
   ❑ 3) หยา่/ม่าย   ❑ 4) อ่ืนๆ ระบุ…………………… 
5. อาชีพ               ❑ 1) รับราชการ  ❑ 2) รัฐวิสาหกิจ 
   ❑ 3) บริษทัเอกชน  ❑ 4) ลูกจา้งทัว่ไป 
   ❑ 5) ธุรกิจส่วนตวั  ❑ 6) อ่ืนๆ ระบุ……………………
   
6. รายไดต้่อเดือน ❑ 1) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท ❑ 2) 10,001-20,000 บาท 
   ❑ 3) 20,001-30,000 บาท ❑ 4) 30,001-40,000 บาท 
   ❑ 5) 40,001-50,000 บาท ❑ 6) มากกวา่ 50,000 บาท 
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ด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
7. จ านวนผูร่้วมมาพกัในโรงแรมน้ี 

เดินทางคนเดียว                       2 คน 
3 คน           อ่ืนๆ โปรดระบุ..................คน 

8. วตัถุประสงคห์ลกัของการเดินทางมาพกัโรงแรมน้ี 
ความบนัเทิง / พกัผ่อน         เยีย่มญาติ/เพื่อน 
ประชุม /สัมมนา           ธุรกิจ 
การศึกษา/การส ารวจวฒันธรรม         อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………… 

9.  จ านวนวนัท่ีพกัโรงแรมน้ี 
1 วนั            2 วนั 
3 วนั            4 วนั 
5 วนั            อ่ืนๆ โปรดระบุ…………วนั 

10.  ประสบการณ์ในการมาเยอืนโรงแรมน้ี (จ านวนคร้ังท่ีเคยมา) 
คร้ังแรก            2 คร้ัง 
3 คร้ัง            อ่ืนๆโปรดระบุ…………...คร้ัง 

11. ลกัษณะการเดินทางมาโรงแรมน้ี 
เดินทางมาเอง ( ____คนเดียว,____ครอบครัว,____เพื่อน ) 
เดินทางมากบับริษทัน าเท่ียว ( ____คนเดียว,___ครอบครัว,___เพื่อน ) 
เดินทางมากบัคณะศึกษาดูงาน  
เดินทางมาประชุม/สัมมนา                  อ่ืนๆ โปรดระบุ……………...... 

12. การตดัสินใจในการมาพกัในโรงแรมน้ี 
ตดัสินใจคนเดียว          ครอบครัว (ลูกสามีหรือภรรยา) 
บริษทั (หนา้ท่ี)          เพื่อน /ญาติ   
คู่รัก                                                      อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 
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ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย ถูก (✓)  ลงในช่องส่ีเหล่ียม (❑) ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด         

ตอนท่ี 2  คุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ 
     ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. โรงแรมน้ีแห่งมีอุปกรณ์ตกแต่งทาง
กายภาพสภาพบรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย และมีส่ิง
อ านวยความสะดวกครบครัน (SQ1) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. โรงแรมแห่งน้ีมีความน่าเช่ือถือทั้งดา้น
คุณภาพท่ีเหมาะสมกบัราคาและมีการ
ตรวจสอบความพร้อมดา้นคุณภาพและ
ความปลอดภยัก่อนเขา้รับการบริการ 
(SQ2) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. โรงแรมแห่งน้ีมีการบริการท่ีมีความ
หลากหลายตรงกบัความตอ้งการของท่าน 
(SQ3) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. โรงแรมน้ีมีพนกังานบริการอยา่ง
เช่ียวชาญท่ีมีคุณภาพอยา่งมืออาชีพ (SQ4) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

5. ท่านมีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตาม
ราคาอยา่งพึงพอพอใจท่ีโรงแรมแห่งน้ีมี
การบริการตรงตามท่ีท่านคาดหวงัไว ้
(SQ5) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
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ตอนท่ี 3  ความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ  
      ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. ท่านพึงพอใจสภาพกายภาพทัว่ไป 
ส่ิงแวดลอ้ม และบรรยากาศภายในโรงแรม
แห่งน้ี (ST1) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. ท่านพึงพอใจในมาตรฐานของโรงแรมน้ี
และมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป (ST2) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. ท่านมีความประทบัใจเกิดประสบการณ์
ท่ีน่าจดจ าในการท่ีไดใ้ชบ้ริการโรงแรม
แห่งน้ี (ST3) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. โรงแรมแห่งน้ีมีพนกังานท่ีมีความ
ช านาญในการใหบ้ริการ และอ่อนนอ้ม
ถ่อมตน (ST4) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
ตอนท่ี 4  ความน่าเช่ือถือ 

ความน่าเช่ือถือ 
      ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. โรงแรมแห่งน้ีมีผลิตภณัฑแ์ละการบริการ
ท่ีมีความน่าเช่ือถือ (TR1) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. โรงแรมแห่งน้ีพนกังานท่ีมีประสบการณ์
ในการบริการอยา่งมีมาตรฐานในระดบัสูง 
(TR2) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. โรงแรมแห่งน้ีมีการรักษาสัญญาหรือ
ค าพูดตรงตามขอ้ก าหนดของโรงแรมทุก
ประการ (TR3) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 
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ตอนท่ี 5  ความมีช่ือเสียง 

ความมีช่ือเสียง 
      ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. โรงแรมแห่งน้ีมีช่ือเสียงท่ีดี รับรู้ในสังคม
วงกวา้งและยอมรับในระดบัโลก (RP1) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2.โรงแรมแห่งน้ีมีการช่วยเหลือสังคมเป็นท่ี
ประจกัษต์ลอดเวลา (RP2) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. ท่านไวว้างใจในการบริการของโรงแรม
แห่งน้ีเป็นอยา่งมาก (RP3) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. โรงแรมแห่งน้ีมีการบริหารจดัการท่ีมี
เสถียรภาพมัน่คง (RP4) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
ตอนท่ี 6  ความจงรักภักดี 

ความจงรักภกัดี 
      ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่                เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. ท่านมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ
โรงแรมแห่งน้ี (LY1) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

2. ท่านจะมาใชบ้ริการซ ้าอีกท่ีโรงแรมแห่งน้ี 
เพราะประทบัใจการบริการของพนกังานท่ี
เขา้ใจความตอ้งการส่วนบุคคลเป็นอยา่งดี 
(LY2) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

3. ท่านมีทศันคติเชิงบวกต่อโรงแรมแห่งน้ี 
และจะแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนๆ เขา้มาใชบ้ริการ
ท่ีโรงแรมแห่งน้ีอีก (LY3) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

4. โรงแรมแห่งน้ีใหสิ้ทธิประโยชน์ท่ีดีกบั
ท่านและมีการบริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) 

❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ ❑ 

 
ตอนท่ี 7 ข้อคิดเห็นอ่ืนๆ (ถ้ามี) 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
สรุปแบบประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
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สรุปแบบประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือ 
 
วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 
 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยการน านิยามทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และ                  
ขอ้ค าถามให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน พิจารณาความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค์ และกรอกผล
การพิจารณาดัชนีท่ีใช้แสดงค่าวามสอดคล้องว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index - IOC) โดยผูท้รงคุณวุฒิประเมินด้วยคะแนน 3 
ระดบัคือ 
 ใหค้ะแนน +1   ขอ้ค าถามนั้นสอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ใหค้ะแนน   0   ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ใหค้ะแนน  -1   ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
 ในการประเมินนั้นขอ้ค าถามจะตอ้งมีสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนดอย่างน้อย            
3 ใน 5 ท่าน หรือมีค่า IOC รายข้อมากกว่า 0.6 จึงถือว่าข้อค าถามนั้นมีความตรงเชิงเน้ือหาของ
เคร่ืองมือ 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิ 
 1. ดร. วิชิต ประกายพรรณ อาจารยพ์ิเศษจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัและ  
      มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
 2. ดร. นพดล เดชประเสริฐ อาจารยป์ระจ ามหาวิทยาลยับูรพา 
 3. รศ.ดร. ไพทูรย ์พิมดี  อาจารยป์ระจ าสถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ 
      เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
 4. คุณณรงค ์อินบุญสม  ผูจ้ดัการทัว่ไป โรงแรมฟูราม่าพทัยา 
 5. Mr. Eduardo Galvao  ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาธุรกิจ โรงแรมคอนราดกรุงเทพฯ 
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ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไป 12 ขอ้ค าถาม 
ขอ้มูลส่วนบุคคล 1 2 3 4 5 รวม IOC 

1. เพศ +1 +1 +1 +1 -1 5 1.0 
2. ท่านมีอายเุท่าไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
3. ท่านมีความรู้สูงสุดในระดบัใด +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
4. ท่านมีlสถานภาพอะไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
5. ท่านมีอาชีพอะไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
6. ท่านมีรายไดต้่อเดือนเท่าไร +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
7. ท่านเดินทางมาพกัในโรงแรมก่ีคน +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
8. ท่านมีวตัถุประสงคห์ลกัของการเดินทางมา
พกัโรงแรมอยา่งไร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

9. จ านวนวนัท่ีพกัโรงแรมน้ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
10. ท่านประสบการณ์ในการมาเยอืนโรงแรมน้ี
จ านวนคร้ัง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

11. ลกัษณะการเดินทางมาโรงแรมของท่าน +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
12. การตดัสินใจมาพกัโรงแรมของท่าน +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
 
ตอนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 4 ขอ้ค าถาม 

คุณภาพการบริการ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. โรงแรมน้ีแห่งมีอุปกรณ์ตกแต่งทางกายภาพ
สภาพบรรยากาศส่ิงแวดล้อมสะอาดและเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครัน (SQ1) 

+1 +1 0 +1 +1 4 0.8 

2. โรงแรมแห่งน้ีมีความน่าเช่ือถือทั้งดา้น
คุณภาพท่ีเหมาะสมกบัราคาและมีการ
ตรวจสอบความพร้อมดา้นคุณภาพและความ
ปลอดภยัก่อนเขา้รับการบริการ (SQ2) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. โรงแรมแห่งน้ีมีการบริการท่ีมีความ
หลากหลายตรงกบัความตอ้งการของท่าน 
(SQ3) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

4. โรงแรมน้ีมีพนกังานบริการอยา่งเช่ียวชาญท่ี +1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คุณภาพการบริการ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
มีคุณภาพอยา่งมืออาชีพ (SQ4) 
5. ท่านมีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคา
อยา่งพึงพอพอใจท่ีโรงแรมแห่งน้ีมีการบริการ
ตรงตามท่ีท่านคาดหวงัไว ้(SQ5) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 
ตอนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ 4 ขอ้ค าถาม 

ความพึงพอใจ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. ท่านพึงพอใจสภาพกายภาพทัว่ไป 
ส่ิงแวดลอ้ม และบรรยากาศภายในโรงแรม
แห่งน้ี (ST1) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. ท่านพึงพอใจในมาตรฐานของโรงแรมน้ี
และมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป (ST2) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. ท่านมีความประทบัใจเกิดประสบการณ์ท่ีน่า
จดจ าในการท่ีไดใ้ชบ้ริการโรงแรมแห่งน้ี 
(ST3) 

0 +1 0 +1 +1 3 0.6 

4. โรงแรมแห่งน้ีมีพนกังานท่ีมีความช านาญใน
การใหบ้ริการ และอ่อนนอ้มถ่อมตน (ST4) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 
ตอนท่ี 4  ขอ้มูลเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ 3 ขอ้ค าถาม 

ความน่าเช่ือถือ 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. โรงแรมแห่งน้ีมีผลิตภณัฑ์และการบริการท่ี
มีความน่าเช่ือถือ (TR1) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. โรงแรมแห่งน้ีพนกังานท่ีมีประสบการณ์ใน
การบริการอยา่งมีมาตรฐานในระดบัสูง (TR2) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. โรงแรมแห่งน้ีมีการรักษาสัญญาหรือค าพูด
ตรงตามขอ้ก าหนดของโรงแรมทุกประการ 
(TR3) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
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ตอนท่ี 5  ขอ้มูลเก่ียวกบัความมีช่ือเสียง 4 ขอ้ค าถาม 
ความมีช่ือเสียง 1 2 3 4 5 รวม IOC 

1. โรงแรมแห่งน้ีมีช่ือเสียงท่ีดี รับรู้ในสังคมวง
กวา้งและยอมรับในระดบัโลก (RP1) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2.โรงแรมแห่งน้ีมีการช่วยเหลือสังคมเป็นท่ี
ประจกัษต์ลอดเวลา (RP2) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. ท่านไวว้างใจในการบริการของโรงแรมแห่ง
น้ีเป็นอยา่งมาก (RP3) 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.8 

4. โรงแรมแห่งน้ีมีการบริหารจดัการท่ีมี
เสถียรภาพมัน่คง (RP4) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 
ตอนท่ี 6  ขอ้มูลเก่ียวกบัความจงรักภกัดี  4  ขอ้ค าถาม 

ความจงรักภกัดี 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. ท่ านมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของ
โรงแรมแห่งน้ี (LY1) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. ท่านจะมาใชบ้ริการซ ้าอีกท่ีโรงแรมแห่งน้ี 
เพราะประทบัใจการบริการของพนกังานท่ีเขา้
ใจความตอ้งการส่วนบุคคลเป็นอยา่งดี (LY2) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. ท่านมีทศันคติเชิงบวกต่อโรงแรมแห่งน้ี 
และจะแนะน าใหบุ้คคลอ่ืนๆ เขา้มาใชบ้ริการท่ี
โรงแรมแห่งน้ีอีก (LY3) 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.8 

4. โรงแรมแห่งน้ีใหสิ้ทธิประโยชน์ท่ีดีกบัท่าน
และมีการบริการท่ียอดเยีย่ม (LY4) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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แบบสัมภาษณ์ จ านวน 6 ขอ้ค าถาม 

ความจงรักภกัดี 1 2 3 4 5 รวม IOC 
1. มีปัจจัยอะไรบ้างท่ีท าให้เกิดคุณภาพการ
บริการในการบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว
ในประเทศไทย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

2. มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ
ในการบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวใน
ประเทศไทย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

3. มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความมีช่ือเสียง
ในการบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวใน
ประเทศไทย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

4. มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความน่าเช่ือถือ
ในการบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวใน
ประเทศไทย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

5. มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้เกิดความจงรักภกัดี
ในการบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวใน
ประเทศไทย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 

6. ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม (ถา้มี) เก่ียวกบัการ
บริการท่ีท าใหเ้กิดความจงรักภกัดีในการ
บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาวในประเทศ
ไทย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1.0 
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ภาคผนวก ค 
ค่า Cronbach’s Alpha 
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ค่า Cronbach’s Alpha ทั้งฉบับ และรายด้าน 
 

ข้อค าถามของแบบสอบถามท้ังฉบับ 

Cronbach's Alpha N of Items 

.745 20 

 
ข้อค าถามของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการ 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.753 5 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความพงึพอใจ 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.722 4 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความน่าเช่ือถือ 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.704 3 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความมีช่ือเสียง 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.737 4 

ข้อค าถามของตัวแปรแฝงความจงรักภักดี 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.731 4 
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