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บทคัดยอ

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาระดับความสําคัญของภาพลักษณตราสินคา คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ
ในการใชบริการโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี และ 2) เพ่ือศึกษาภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพบริการ
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช
ในการเก็บขอมูล ไดแก ลูกคาท่ีเคยใชบริการหรือเคยเขาพักท่ีโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี กลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาจํานวน 385 คน โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช
ในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 
ผลการวิจัยพบวา คาเฉล่ียของดานภาพลักษณตราสินคาภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา มากท่ีสุด คือ 
ผูใช ซึ่งมีลักษณะเปนคนที่ทันสมัย มีรสนิยมและการเปนคนฉลาดเลือกเมื่อเขาพักโรงแรม รองลงมาคือ บุคลิกภาพ 
แสดงใหเห็นวาโรงแรมมีความเช่ียวชาญดานการใหบริการและมีการสรางปฏิสัมพันธที่ดีกับลูกคาทุกกลุมอยางท่ัวถึง 
ดานคุณภาพการบริการภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา มากท่ีสุดคือ การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา คือ 
พนักงานโรงแรมจะตรวจสอบหองพักอยางละเอียดกอนสงมอบการบริการรวมท้ังสามารถมั่นใจวาเม่ือจองหองพักแลว
จะสามารถเขาพักได รองลงมาคือ การรูจักและเขาใจลูกคา จากการที่พนักงานมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส
และกระตือรือรนในการใหบริการ ดานความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณารายขอพบวา มากท่ีสุดคือ 
ลูกคาพึงพอใจตอระบบความปลอดภัยของโรงแรม รองลงมาคือ มีความพึงพอใจตอราคาคาหองพัก ผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัยพบวา ตัวแปรอิสระทุกตัวแปรสงผลตอความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 อธิบายคา
ความผันแปรของภาพลักษณตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจไดรอยละ 81.80 (R2 = .818) และคุณภาพการบริการ
ที่สงผลตอความพึงพอใจไดรอยละ 82.30 (R2 = .823)
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Abstract

The objectives of this research are 1) to study the importance of brand image service quality and 
customers satisfaction and 2) to study Brand Image and Service Quality affecting Customers Satisfaction 
of JinLing Hotel in Baoji Shaanxi. This is a quantitative research. Population used to collect data 
were customers who have used or stayed at Jinling Hotel in Baoji, Shaanxi Province. The sample group 
used in the study was 385 people by purposive sampling. The instrument used in the study was a 
questionnaire. Statistics used in data analysis include frequency, percentage, mean, and standard deviation. 
Multiple regression analysis The research results found that the average value of brand image is at 
a high level. When considering each item, it is found that the highest is user, who are modern, 
have taste and smart when choosing hotels followed by personality which shows that the hotel is 
skilled in service and has good interactions with all customer groups. In terms of service quality, 
it is at a high level. When considering each item, it is found that the highest is trusting customers, 
that hotel staff will thoroughly inspect the rooms before delivering the service and can be confi dent 
when the room is booked, it can be checked in followed by knowing and understanding customers, 
customers from the fact that employees are polite, smiling, attentive and enthusiastic in providing 
services. In terms of satisfaction, it is at a high level. When considering each item, it was found that 
the most important was the safety system, customers are satisfi ed with the hotel's security system. 
followed by the room price that people who are satisfi ed with the room rate. The results of testing 
the research hypotheses found that every independent variable Affects the customers satisfaction 
with statistical signifi cance at the 0.01 level. Explains the variability in the use of brand image affecting 
the customers satisfaction of JinLing Hotel in Baoji Shaanxi. at 81.80 percent (R2 = .818) and 
service quality affecting the customers satisfaction of JinLing Hotel in Baoji Shaanxi. at 82.30 percent 
(R2 = .823)
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บทนํา

ธุรกิจโรงแรมเปนอุตสาหกรรมที่ครอบคลุมการใหบริการที่หลากหลาย ไมวาจะเปน การใหบริการ ที่พัก รานอาหาร 
ความบันเทิง และบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของกับนักทองเท่ียวหรือนักเดินทาง ซ่ึงหัวใจสําคัญของธุรกิจโรงแรม คือ การใหบริการ
การเขาพักที่สะดวกสบายแกลูกคา ไดแก การเดินทางเพื่อการประกอบธุรกิจ การพักผอน หรือเหตุผลอื่น ๆ ที่ตองการ
เขาใชบริการจากโรงแรม ทั้งนี้จากสถานการณการแพรระบาดของโควิด 19 สงผลใหอุตสาหกรรมโรงแรมตองเผชิญกับ
การเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ ไมวาลดลงดานการทองเที่ยว จากผลการดําเนินงาน ในป ค.ศ. 2020 - 2022 พบวา 
จํานวนนักทองเที่ยวภายในประเทศและการทองเที่ยวของประชาชนชาวจีนลดลง 50 % จากผลการสํารวจจํานวน
การทองเท่ียวทําใหตลาดโรงแรมในประเทศจีนมีรายไดกวา 65 ดอลลารสหรัฐฯ หรือคิดเปน 51.1 % (Colliers, 2023) 
อีกทั้งภายหลังการแพรระบาด สงผลใหเศรษฐกิจและคุณภาพชีวิตของประชาชนจีนเริ่มฟนตัวอยางรวดเร็ว จากขอมูล
ที่เผยแพรโดยกระทรวงวัฒนธรรมและการทองเท่ียวของจีน ในชวงสามไตรมาสแรกของป ค.ศ. 2023 พบวา จํานวน
การเดินทางทองเท่ียวภายในประเทศท้ังหมดมีอัตราการเจริญเติบโตเพ่ิมข้ึนรอยละ 75.5 เม่ือเทียบการเติบโตตอป นอกจากน้ี 
การกระตุนของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวภายในประเทศของจีน โดยเฉพาะอุตสาหกรรมโรงแรมกําลังเผชิญกับ
การแขงขันที่รุนแรงขึ้น เนื่องจากแนวคิดการบริโภคของผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลง สงผลใหโรงแรมตองเนนยํ้าถึง
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คุณภาพการบริการ การใหบริการท่ีหลากหลายและการใชนวัตกรรมเพ่ือดึงดูดลูกคาใหเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงทุกโรงแรมตางมุงเนน
ไปท่ีคุณภาพการบริการและการบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการนําเอาพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ต 
ดวยการนําเสนอการบริการออนไลนซึ่งกลายเปนพฤติกรรมการเขาใชบริการแบบใหมของลูกคา อาทิ การจองโรงแรม
ผานส่ือออนไลน ซึ่งลูกคาสวนใหญจะเลือกโรงแรมที่ตนเองชื่นชอบบนอินเทอรเน็ต (Li Bing, 2023) ดังนั้น โรงแรม
จึงตองใหความสําคัญกับภาพลักษณของแบรนดของตนเองมากข้ึน ซ่ึงภาพลักษณของแบรนดจะมีบทบาทเปนอยางมาก
ในการแขงขัน ดังนั้น จะเห็นไดวาโรงแรมแตละระดับตางใหความสําคัญกับการแขงขันในดานคุณภาพการบริการ และ
การสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาลูกคา ทั้งนี้เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการเขาใชบริการโรงแรม 
 โดยเมืองเปาจี จังหวัดซานซี ซึ่งตั้งอยูบนเทือกเขาชิงหลิ่ง ที่มีประวัติศาสตรและวัฒนธรรมมายาวนานและ
มีภูมิทัศนทางธรรมชาติอันงดงาม เปนแหลงกําเนิดของอาหารซีฟูดที่ไดรับการยอมรับอยางแพรหลาย นอกจากนี้ยังมี
อุตสาหกรรมโลหะไทเทเนียมที่สามารถครองอันดับหนึ่งในประเทศจีน และเมืองเปาจียังเปนสมาชิกของโครงการ Silk 
Road Economic Belt ท่ีสงเสริมโดยรัฐบาลจีน ใหเปนหน่ึงในเมืองเพ่ือการทองเท่ียวอันดับตน ๆ ท่ีจะดึงดูดนักทองเท่ียว
และนักธุรกิจใหเดินทางมาเปาจี ดังน้ัน อุตสาหกรรมโรงแรมในเมืองเปาจีจึงมีศักยภาพในการพัฒนาโรงแรมเปนอยางมาก 
ผลกระทบของการแพรระบาดของโควิด 19 ท่ีมีตอเศรษฐกิจของเมืองเปาจีซ่ึงเปนเมืองระดับ 3 ท่ีไดรับผลกระทบอยางมาก 
สงผลใหความเร็วในการฟนตัวชากวาเมืองระดับ 1 และ 2 ทั้งนี้โรงแรมจินหลิงฮอลิเดย ซึ่งเปนโรงแรมอันดับสองของ
เมืองเปาจีท่ีตองปรับตัวตอการแขงขันอยางมาก เพ่ือใหสามารถแขงขันกับโรงแรมอันดับหน่ึงคือ โรงแรมเปาจีชิงคองเอชได 
จึงตองใชกลยุทธทางการตลาดชวยโดยเฉพาะคุณภาพการบริการเพื่อใหลูกคารับรูคุณคาและภาพลักษณตราสินคาของ
โรงแรมจินหลิง ซึ่งมีจุดเดนคือ เปนโรงแรมที่ตั้งอยูใจกลางเมือง มีชื่อเสียงดานอาหารและเคร่ืองดื่มโบราณ ซึ่งถือเปน
การสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับโรงแรม เพ่ือการใหบริการท่ีมีคุณภาพสามารถสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาไดเปนอยางดี 
อีกทั้งยังชวยปองกันการเขามาของผูตามทางการตลาด คือ โรงแรมซินโบดัน ซึ่งเปนโรงแรมอันดับสามของเมืองเปาจี 
โดยทั้งสามโรงแรมเปนโรงแรมระดับกลางถึงสูง ที่จําเปนตองมีการปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงภายใตสภาพแวดลอม
ที่เปลี่ยนไปและจากการรวบรวมขอมูลการรองเรียนของลูกคาโรงแรม Trip.com (2023) พบวา ปญหาหลักของลูกคา
ที่เขามาใชบริการโรงแรมมี 3 ประการ ไดแก 1) การที่พนักงานโรงแรมไมสามารถตอบกลับขอซักถามไดทันเวลา
เมื่อลูกคาตองการการบริการ 2) สิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักยังลาสมัย และ 3) แบรนดของรานอาหารกับแบรนด
โรงแรมไมไดใชชื่อแบรนดเดียวกัน ทําใหเกิดความเขาใจผิดบอยครั้ง ซึ่งประเด็นทั้งสามนี้เกี่ยวของกับภาพลักษณ
ของแบรนดในสายตาลูกคาและคุณภาพการบริการที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาที่จะเขามาใชบริการโรงแรมตอไป
 อีกทั้ง Sun et al. (2022) ไดศึกษาผลกระทบของโควิด 19 เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาที่เขาพักโรงแรม
จีนในปกกิ่ง และเซี่ยงไฮ ประเทศจีน พบวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา 
โดยปจจัยที่มีผลมากที่สุด ไดแก การบริการของพนักงาน ความสะดวกสบายของหองพัก ความพรอมของสิ่งอํานวย
ความสะดวก และความปลอดภัย นอกจากน้ีลูกคายังคาดหวังการบริการท่ีมีคุณภาพสูง ซ่ึงหากโรงแรมสามารถตอบสนอง
ความคาดหวังของลูกคาได จะชวยเพ่ิมระดับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ นอกจากน้ียังพบวา 
การปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานตาง ๆ จะสงผลใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําและแนะนําโรงแรมใหกับผูอ่ืนอีกดวย 
สอดคลองกับ ลิขิตา เฉลิมพลโยธิน (2566) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพบริการของโรงแรมในอําเภอหัวหิน 
พบวา ความเห็นของลูกคาในเร่ืองคุณภาพการบริการ คือ โรงแรมควรใสใจตอรายละเอียดดานคุณภาพบริการในการ
ตอบสนองตอความตองการแกผูเขาพัก การอบรมดูแลพนักงานและการเอาใจใสดูแลรักษาสถานที่โดยรอบใหดูใหม
และทันสมัยสามารถอํานวยความสะดวกแกลูกคาไดอยางทั่วถึงและรวดเร็ว ซึ่งจะชวยใหเกิดภาพลักษณที่ดีและ
เกิดความประทับใจในการเขาใชบริการ ดังนั้น ในสถานการณแขงขันที่คอนขางสูงในจีน ทําใหธุรกิจโรงแรมตองเรง
ปรับปรุงและพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง
 จากสถานการณดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาเร่ืองภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพบริการท่ีสงผลตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการ 
และคุณภาพการบริการเพื่อมุงสูความไดเปรียบทางการแขงขัน นอกจากนี้ยังเปนการสรางภาพลักษณตราสินคาที่ดี
เพื่อใหลูกคาเกิดการจดจํา ประทับใจและพึงพอใจในการเขาใชบริการโรงแรมในอนาคต 
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 วัตถุประสงคการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาระดับความสําคัญของภาพลักษณตราสินคา คุณภาพบริการ และความพึงพอใจในการใชบริการ
โรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี 
 2. เพ่ือศึกษาภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมจินหลิง 
จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี 
 การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ
 ภาพลักษณตราสินคา เปนองคประกอบหน่ึงท่ีมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน โดยการมีตราสินคาท่ีดี
จะชวยใหเกิดความนาเชื่อถือ และชวยสงเสริมใหเกิดการใชงานจากลูกคามากขึ้น และมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจ
และความตั้งใจซื้อ (สุดารัตน และชาญชัย, 2565) ทั้งนี้ ดวงกมล ภัทรพงศมณี และธนินทรัฐ รัตนพงศภิญโญ (2566) 
ไดสรุปเก่ียวกับองคประกอบของภาพลักษณตราสินคาวา ประกอบดวย 6 องคประกอบ ไดแก คุณสมบัติ คุณประโยชน 
ดานหนาที่และดานอารมณ คุณคา วัฒนธรรม บุคลิกภาพ และผูใช สอดคลองกับ Aaker et al. (2007) ที่สรุปใหเห็นวา
ภาพลักษณตราสินคา จะเปนภาพของตราสินคาในใจของผูบริโภคหรือในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซึ่งภาพลักษณ
ตราสินคาจะเกี่ยวของกับอารมณและความรูสึกของผูบริโภคในขณะที่ซื้อสินคาหรือใชสินคา ดวยความรูสึกชอบและ
ไมชอบ หรือความรูสึกมีความสุข ซึ่งจะเปนการเพิ่มคุณคาใหแกตราสินคาและเปนการบงบอกถึงตัวตนของผูใช 
 คุณภาพบริการ เปนการแสดงออกถึงส่ิงท่ีพนักงานบริการสวนหนามอบใหแกผูใชบริการ เปนการแสดงใหเห็น
ถึงการกระทําในลักษณะของการชวยเหลือหรือใหความชวยเหลือผูอื่น ดวยความเอาใจใสและสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของผูใชบริการจนเพื่อนําไปสูการสรางความพึงพอใจและทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ 
(อุบลวรรณ และวิภาส, 2565) ท้ังน้ี ศิวดล พัฒนจักร (2564) ไดอธิบายถึงเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 
5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจในบริการ การตอบสนองตอความตองการ 
การใหความมั่นใจ และความเอาใจใส ที่จะสงผลตอการสรางความพึงพอใจในการบริการอยางมีคุณภาพ สอดคลองกับ
แนวคิดของ Zeithaml et al. (1990) ไดกลาววา คุณภาพบริการเปนผลลัพธท่ีเกิดข้ึนระหวางการรับรู และความคาดหวัง
ของผูใชบริการ เพราะบริการนั้นไมสามารถจับตองได โดยการประเมินคุณภาพบริการเกิดขึ้นระหวางการสงมอบบริการ 
และผลลัพธของการบริการ ซึ่งคุณภาพบริการในการรับรูของผูรับบริการจะมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรู
ที่เกิดขึ้นระหวางการสงมอบบริการกับความคาดหวังของผูรับบริการ
 ความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการใชบริการ เปนคุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการท่ีเกิดจาก
ความคาดหวังกับความตองการของผูใชบริการซึ่งจะทําใหเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับ (ฐิติ และคณะ, 2565) 
นอกจากน้ีความพึงพอใจ ยังเปนลักษณะของความรูสึกสุขใจ พอใจ หรือ ไมพึงพอใจ ที่เปนผลจากการรับบริการ และ
เปนผลลัพธท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวังกับประโยชนหรือคุณคาจากส่ิงท่ีไดรับจากการใชบริการ ท้ังน้ีความคาดหวัง
ของลูกคาจะทําใหเกิดการกลาวบอกตอแบบปากตอปากได (สรวิชญ และคณะ, 2565; Hidayat and Idrus, 2023) 
ซ่ึงไดกลาวถึงมุมมองของลูกคาเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีสรุปไดวา ลูกคาจะมีความคาดหวังในสินคาและบริการจึงทําใหเกิด
การตัดสินใจไดอยางเหมาะสมมากขึ้น ดังนั้น ผูประกอบการควรหลีกเลี่ยงการสรางประสบการณหรือภาพจําที่ไมดี 
เพราะจะสงผลตอความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซํ้า
 
วิธีดําเนินการวิจัย

 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยผูวิจัยไดออกแบบการดําเนินงานวิจัย ดังตอไปนี้
 ประชากรและกลุมตัวอยาง
 ประชากร คือ ลูกคาที่เคยใชบริการโรงแรมจินหลิง เมืองเปาจี จังหวัดซานซี กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
เน่ืองจากไมทราบขนาดของประชากร จึงไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ Cochran (1963) เปนจํานวน 385 คน 
และสุมตัวอยางโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
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 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวน 
 สวนที่ 1  แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ความถี่ในการเขาพัก 
ราคาเฉลี่ยสําหรับหนึ่งคืน และเหตุผลในการเลือกโรงแรม ลักษณะของคําถามเปนคําถามแบบปลายปด 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคามี 5 ดาน ประกอบดวย คุณลักษณะของตราสินคา 
คุณประโยชนตราสินคา คุณคา บุคลิกภาพ และผูใช 
 สวนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการมี 5 ดาน ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา 
 สวนที่ 4  แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทั้งนี้สวนที่ 2 - 4 ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบงเปน 5 ระดับในรูปแบบของลิเคิรท ตั้งแตมากที่สุด
ถึงนอยท่ีสุด (Batterton and Hale, 2017) สวนท่ี 5 ภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ
 ผูวิจัยไดทําการตรวจสอบเพื่อหาความเที่ยงและคาความเชื่อมั่นโดยไดนําแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 
3 คนตรวจสอบขอคําถาม ท้ังดานความถูกตองทางภาษาและความตรงเชิงเน้ือหา (Rovinelli and Hambleton, 1997) 
ซึ่งผลการวิเคราะหคาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงคพบวา คา IOC อยูระหวาง 0.67 - 1.00 
และการหาคาความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม (Reliability) โดยการทํา Pilot - Test กับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีลักษณะ
ทางประชากรเหมือนกันกับประชากรที่ใชศึกษา โดยทั่วไปใชจํานวน 30 ราย ตอบแบบสอบถาม และนํามาหา
คาอํานาจจําแนกและคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พิจารณาจากคา Cronbach’s Alpha จะตองไมตํ่ากวา 0.7 
(Nunnally and Bernstein, 1994) ซึ่งคาความเช่ือมั่น (Reliability) ทั้งฉบับมีคาเทากับ 0.975
 การเก็บรวบรวมขอมูล
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามออนไลนที่สรางขึ้นจาก Wenjuanxing แลวจัดสง
แบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางซึ่งเปนลูกคาของโรงแรมจินหลิง ดวยการแบงปน URL: https://www.wjx.cn/vm/
OYQRQvv.aspx, QR Code และโพสลิงคผาน Jinling hotel Wechat เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหกับ
ผูตอบแบบสอบถาม โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางผูท่ีเคยใชบริการโรงแรมจินหลิง ท้ังน้ีสวนใหญเปนนักธุรกิจชาวจีน
ท่ีเดินทางไปติดตอเพ่ือประกอบธุรกิจและบางสวนเปนนักทองเท่ียวชาวจีนท่ีเขาพักในโรงแรม ชวงเดือนมกราคมถึงเดือน
สิงหาคม พ.ศ. 2567
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช
 การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ภายหลังการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม นําขอมูลมาประมวลผลและ
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ เพื่อวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงค โดยสถิติที่ใช ไดแก 
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ โดยใชเทคนิค Enter Selector

ผลการวิจัย

 ผลการวิจัยพบวา ระดับความสําคัญของภาพลักษณตราสินคา ภาพรวมอยูในระดับมาก (  = 3.94, S.D. = 1.098) 
เมื่อพิจารณารายขอพบวา มากที่สุดคือ ผูใช (  = 3.97, S.D. = 1.106) รองลงมาคือ บุคลิกภาพ (  = 3.97, 
S.D. = 1.074) และนอยท่ีสุดคือ คุณคา (  = 3.92, S.D. = 1.099) ตามลําดับ ดานคุณภาพการบริการของภาพรวมอยู
ในระดับมาก (  = 3.93, S.D. = 1.098) เมื่อพิจารณารายขอพบวา มากที่สุดคือ การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 
(  = 3.95, S.D. = 1.111) รองลงมาคือ การรูจักและเขาใจลูกคา (  = 3.94, S.D. = 1.087) และนอยที่สุดคือ 
การตอบสนองตอลูกคา ความเช่ือถือไววางใจไดและความเปนรูปธรรมของการบริการ (  = 3.92, S.D. = 1.101, 1.108, 
1.084) ตามลําดับ และดานความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมาก (  = 3.89, S.D. = 1.085) เม่ือพิจารณารายขอพบวา 



วารสาร มทร.อีสาน ฉบับมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร ปที่ 12, ฉบับที่ 1, (มกราคม - มิถุนายน 2568)
RMUTI JOURNAL Humanities and Social Sciences Vol. 12, No. 1, (January - June 2025)

36

มากที่สุด คือ ความพึงพอใจตอระบบความปลอดภัยของโรงแรมจินหลิง (  = 3.99, S.D. = 1.029) รองลงมาคือ 
ความพึงพอใจตอราคาคาหองพักของโรงแรมจินหลิง (  = 3.96, S.D. = 1.084) และนอยที่สุดคือ ความพึงพอใจตอ
รสชาติอาหารที่หองอาหารของโรงแรมจินหลิง (  = 3.88, S.D. = 1.135) ตามลําดับ

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของความพึงพอใจ คุณคาตราสินคา และคุณภาพการบริการ

(n = 385)

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

 จากตารางท่ี 1 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดจํานวน 8 ตัว มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง 
0.739 - 0.831 โดย Hair et al. (1998) กลาววา ถาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง 2 ตัวแปรมีคาต้ังแต 0.90 ข้ึนไป 
จึงถือวาตัวแปรทั้งสองนั้นเปนตัวแปรเดียวกัน ซึ่งผลของการวิจัยครั้งนี้ คาที่ไดเปนความสัมพันธเชิงบวกทุกตัวแปร 
ซึ่งแสดงถึงลักษณะการเปลี่ยนแปลงคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน คือ ถาผลการดําเนินงานมีคาสูง ตัวแปรอื่น ๆ จะมี
คาสูงเชนเดียวกัน โดยตัวแปรท่ีมีความสัมพันธสูงสุดคือ ดานความพึงพอใจกับคุณลักษณะของตราสินคาเทากับ 0.831 
สวนตัวแปรที่มีความสัมพันธตํ่าสุดคือ ผูใชกับการตอบสนองตอลูกคาเทากับ 0.739 

ตารางที่ 2 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณผลของภาพลักษณตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา

  
ตัวแปรอิสระ

    ภาพลักษณตราสินคา
   B SE Beta T p-value Tolerance VIF

 คาคงที่ (Constant) 0.293 0.097  3.238 0.001  
 คุณลักษณะของตราสินคา (X1) 0.216 0.40 0.231 5.358 0.000** 0.258 3.871
 คุณประโยชนตราสินคา (X2) 0.188 0.036 0.213 5.299 0.000** 0.298 3.357

ตัวแปร ความพึง
พอใจ 

คุณลักษณะ
ของตราสินคา 

คุณประโยชน
ตราสินคา คุณคา บุคลิกภาพ ผูใช 

ความเปน
รูปธรรมของ
การบริการ 

ความ
เช่ือถือ

ไววางใจได 

การ
ตอบสนอง
ตอลูกคา 

การใหความ
เช่ือมั่นตอ
ลูกคา 

การรูจักและ
เขาใจลูกคา 

ความพึงพอใจ 1 
คุณลักษณะของ
ตราสินคา 

.831** 1 

คุณประโยชน
ตราสินคา 

.812** .777** 1 

คุณคา .778** .764** .760** 1 
บุคลิกภาพ .823** .775** .759** .771** 1 
ผูใช .806** .779** .732** .719** .737** 1 
ความเปน
รูปธรรมของการ
บริการ 

.804** .750** .755** .776** .752** .748** 1 

ความเชื่อถือ
ไววางใจได 

.822** .757** .759** .750** .759** .783** .785** 1 

การตอบสนอง
ตอลูกคา 

.811** .747** .739** .756** .771** .739** .785** .779** 1 

การใหความ
เช่ือมั่นตอลูกคา 

.824** .750** .737** .750** .760** .741** .736** .787** .760** 1 

การรูจักและ
เขาใจลูกคา 

.824** .769** .763** .757** .757** .765** .744** .774** .762** .756** 1 
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ตารางที่ 2 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณผลของภาพลักษณตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา (ตอ)

  
ตัวแปรอิสระ

    ภาพลักษณตราสินคา
   B SE Beta T p-value Tolerance VIF

 คุณคา (X3) 0.076 0.036 0.084 2.112 0.000** 0.303 3.300
 บุคลิกภาพ (X4) 0.237 0.038 0.252 6.187 0.000** 0.290 3.451
 ผูใช (X5)  0.206 0.035 0.225 5.864 0.000** 0.326 3.065
 SE = .35355, F = 341.103, Adj R2 = .816, R2 = .818

** มีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

 ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณรายดานพบวา ตัวแปรอิสระ 5 ตัวแปร ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ไดแก บุคลิกภาพ มีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 0.252 คุณลักษณะ
ของตราสินคามีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 0.231 ผูใชมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 0.225 คุณประโยชน
ตราสินคามีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 0.213 และคุณคามีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 0.084 อธิบาย
คาความผันแปรของภาพลักษณตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจไดรอยละ 81.80 (R2 = .818) 
 โดยการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรตน ไดคา Tolerance ของภาพลักษณตราสินคา ประกอบดวย 
คุณลักษณะของตราสินคา คุณประโยชนตราสินคา คุณคา บุคลิกภาพ และผูใช 0.258 0.298 0.303 0.290 และ 
0.326 คา VIF ของตัวแปรมีคาเทากับ 3.871 3.357 3.300 3.451 และ 3.065 ตามลําดับ กําหนดใหคา Tolerance 
มีคามากกวา 0.01 และคา VIF ที่ไมเกิน 10 จึงถือวาตัวแปรอิสระที่นํามาวิเคราะหนี้ไมมีปญหาในเรื่องความสัมพันธ
ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) จึงสามารถนําขอมูลนี้ไปวิเคราะหการถดถอยพหุคูณได (กัลยา และฐิตา, 2566)

ตารางที่ 3 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการตอความพึงพอใจของลูกคา

  
ตัวแปรอิสระ

    คุณภาพบริการ
   B SE Beta T p-value Tolerance VIF

 คาคงที่ (Constant) 0.319 0.089  3.597 0.000  
 ความเปนรูปธรรมของ 0.162 0.038 0.172 4.281 0.000** 0.290 3.449
 การบริการ (X1)
 ความเช่ือถือไววางใจได (X2) 0.149 0.039 0.166 3.861 0.000** 0.252 3.965
 การตอบสนองตอลูกคา (X3) 0.147 0.037 0.162 3.933 0.000** 0.275 3.638
 การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (X4) 0.225 0.035 0.252 6.375 0.000** 0.298 3.350
 การรูจักและเขาใจลูกคา (X5) 0.237 0.037 0.253 6.441 0.000** 0.304 3.288
 SE = .34916, F = 351.666, Adj R2 = .820, R2 = .823

**มีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

 ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหถดถอยพหุคูณรายดานพบวา ตัวแปรอิสระ 5 ตัวแปร ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ไดแก การรูจักและเขาใจลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 0.253 
การใหความเช่ือม่ันตอลูกคามีคาสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 0.252 ความเปนรูปธรรมของการบริการมีคาสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยมาตรฐาน 0.172 ความเชื่อถือไววางใจไดมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 0.166 และการตอบสนองตอลูกคา
มีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน 0.162 อธิบายคาความผันแปรของภาพลักษณตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจ
ไดรอยละ 82.30 (R2 = .823) 
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 โดยการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรตน ไดคา Tolerance ของภาพลักษณตราสินคา ประกอบดวย 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา การรูจัก
และเขาใจลูกคา 0.290 0.252 0.275 0.298 และ 0.304 คา VIF ของตัวแปรมีคาเทากับ 3.449 3.965 3.638 
3.350 และ 3.288 ตามลําดับ กําหนดใหคา Tolerance มีคามากกวา 0.01 และคา VIF ที่ไมเกิน 10 จึงถือวา
ตัวแปรอิสระท่ีนํามาวิเคราะหน้ีไมมีปญหาในเร่ืองความสัมพันธของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) จึงสามารถนําขอมูลน้ี
ไปวิเคราะหการถดถอยพหุคูณได (กัลยา และฐิตา, 2566) 

สรุปผลการวิจัย

 วัตถุประสงคที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความสําคัญของภาพลักษณตราสินคา คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ
ในการใชบริการโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี
 จากผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณตราสินคาของโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑล ซานซี ภาพรวมอยูในระดับมาก
เมื่อพิจารณารายขอพบวา มากที่สุด ผูใช ซึ่งมีลักษณะเปนคนที่ทันสมัย มีรสนิยมและการเปนคนฉลาดเลือกเมื่อเขาพัก
โรงแรม รองลงมาคือ บุคลิกภาพ แสดงใหเห็นวาโรงแรมมีความเช่ียวชาญดานการใหบริการและมีการสรางปฏิสัมพันธท่ีดี
กับลูกคาทุกกลุมอยางทั่วถึง ทั้งนี้ Kotler (2012) ไดกลาวถึงภาพลักษณตราสินคา วาเปนสิ่งท่ีบงบอกถึงความเกี่ยวของ
กับโรงแรมในดานความสามารถในการใหบริการ ความปลอดภัย และความผูกพันกับโรงแรมที่ลูกคาจะรูสึกพึงพอใจ
ในการเขาใชบริการ นอกจากน้ี Kotler and Keller (2012) มีแนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณวาเปนภาพท่ีเกิดข้ึนภายในใจ
ของลูกคาใหความรูสึกทางบวกที่มีตอตราสินคาในดานคุณประโยชน คุณคา บุคลิกภาพและบงบอกถึงผูใช นอกจากนี้
จากผลการศึกษาของ ดวงกมล ภัทรพงศมณี และธนินทรัฐ รัตนพงศภิญโญ (2566) พบวา องคประกอบของภาพลักษณ
ตราสินคาไดแบงบุคลิกลักษณะของตราสินคาที่มีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางกัน ไดแก คุณลักษณะ คุณประโยชน คุณคา 
บุคลิกภาพและผูใช ท้ังน้ีเพ่ือสงมอบความประทับใจท่ีสะทอนถึงทัศนคติและความรูสึกตอตราสินคา และความสัมพันธท่ีดี
กับองคกรตอไป
 คุณภาพการบริการ ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา มากที่สุด คือ การใหความเช่ือมั่น
ตอลูกคา คือ พนักงานโรงแรมจะตรวจสอบหองพักอยางละเอียดกอนสงมอบการบริการรวมทั้งสามารถมั่นใจวา
เมื่อจองหองพักแลวจะสามารถเขาพักได รองลงมาคือ การรูจักและเขาใจลูกคา จากการที่ พนักงานมีความสุภาพ 
ย้ิมแยมแจมใส เอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ สอดคลองกับ Zeithaml et al (1990) ท่ีไดศึกษาคุณภาพ
การบริการที่ลูกคารับรู เพราะทราบวาลูกคาจะทําการเปรียบเทียบกับบริการที่คาดหวังกับบริการที่รับรู ซึ่งเปน
ประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลว อีกท้ัง ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2565) ไดกลาวถึงความสามารถ
ในการใหบริการที่ลูกคาตองการความถูกตองและไววางใจได โดยจะตองมีสิ่งอํานวยความสะดวกและสามารถเขาถึง
หรือติดตอไดงาย มีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ นอกจากนี้ Tsang et al. (2015) กลาววาการวิจัยเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของจีน เปนงานวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการซ่ึง พบวาควรใหความสําคัญ
ในการสรางความเขาใจ และเนนการปรับปรุงคุณภาพการบริการจะชวยใหอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในจีนใหแข็งแกรงข้ึน 
ดังนั้น โรงแรมจึงควรใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการเปนอันดับแรกของการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
 ความพึงพอใจ ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา มากที่สุด คือลูกคาพึงพอใจตอระบบ
ความปลอดภัยของโรงแรม รองลงมาคือ มีความพึงพอใจตอราคาคาหองพักสอดคลองกับแนวคิดของ Sun et al. (2022) 
พบวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวย การบริการของพนักงาน 
ความสะดวกสบายของหองพัก ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก และความปลอดภัยในการเขาพักโรงแรม ทั้งนี้ 
จะตองทําใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได อีกท้ัง ธนัตถภัทร 
ถิรธนัชดิลก (2560) ไดศึกษาและพบวา ภาพรวมของนักทองเท่ียวมีความคาดหวังตอมิติคุณภาพบริการท้ัง 5 มิติ ไดแก 
มิติความเชื่อถือและไววางใจได มิติความมั่นใจ มิติการบริการที่เปนรูปธรรม มิติการดูแลเอาใจใสและใหความสนใจ
ตอลูกคา และมิติการตอบสนองตอลูกคา อยูในระดับมากและความพึงพอใจตอคุณภาพบริการท้ัง 5 มิติอยูในระดับมากท่ีสุด 
เมื่อทําการวิเคราะหเปรียบเทียบระหวางความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขาพักตอการใชบริการ
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โรงแรมดวยเทคนิค IPA พบวา โดยภาพรวมนักทองเที่ยวมีความคาดหวังสูงและมีความพึงพอใจมากตอบริการของ
โรงแรมในมิติความมั่นใจและมิติการตอบสนองตอลูกคา นอกจากน้ี Hidayat and Idrus (2023) กลาววา จากมุมมอง
ของผูบริโภค เร่ืองความพึงพอใจของลูกคามีประโยชนในการใหขอมูลท่ีชัดเจนดวยขอมูลท่ีมีคุณภาพ ผูบริโภคจะคาดหวัง
ใหตนเองสามารถตัดสินใจซ้ือไดอยางชาญฉลาดยิ่งข้ึน และสามารถหลีกเล่ียงประสบการณที่ไมดีของผูบริโภครายอื่นได 
 วัตถุประสงคท่ี 2 เพ่ือศึกษาภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
โรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี
 ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณตราสินคาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรมจินหลิง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก บุคลิกภาพ คุณลักษณะของตราสินคา ผูใช คุณประโยชนตราสินคา และคุณคา อธิบาย
คาความผันแปรของภาพลักษณตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจไดรอยละ 81.80 (R2 = .818)  อีกท้ังในมุมมองของ 
Aaker (1991) กลาวถึงภาพลักษณตราสินคาวามีผลตอการสรางความพึงพอใจ และการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ 
ซึ่งสามารถสงตอถึงความจงรักภักดีได ทั้งนี้คุณประโยชนของตราสินคาเปนสิ่งเกิดจากความรูสึกทางบวกแกสินคาและ
บริการผานตราสินคาที่ทําหนาที่แทนธุรกิจหรือองคการ ในดานการเขาถึงลูกคาหรืออารมณความรูสึก และประโยชน
ดานการใชสอย นอกจากน้ี ชนินทร พุมบัณฑิต (2564) ไดศึกษาและพบวา การรับรูภาพลักษณขององคกรในภาพรวม
อยูในระดับดีมาก คุณคาตราสินคา ภาพรวมอยูในระดับดี ความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการภาพรวม
ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ความจงรักภักดีของลูกคาภาพรวมอยูในระดับมาก ระดับการรับรู
ภาพลักษณองคกร คุณคาตราสินคา และความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของลูกคาในทุกดาน โดยสวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการมีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ ระดับการรับรู
ภาพลักษณองคกรและคุณคาตราสินคา ตามลําดับ อีกท้ังคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโรงแรม 
จินหลิง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก การรูจักและเขาใจลูกคา การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ความเปน
รูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได และการตอบสนองตอลูกคา อธิบายคาความผันแปรของ ภาพลักษณ
ตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจไดรอยละ 82.30 (R2 = .823) สอดคลองกับ ชลียา จินดาบุญมณี (2559) ไดศึกษา
และพบวา 1) ระดับความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการโรงแรมในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี โดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก 2) ความจงรักภักดีของลูกคาจะมีความแตกตางกัน จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรในดานอายุ 
อาชีพ และรายได 3) ความจงรักภักดีของลูกคาจะมีความแตกตางกันตามพฤติกรรมการเขาพักของลูกคาจําแนกตาม
จํานวนวันท่ีเขาพักและราคาของหองพัก 4) ความพึงพอใจสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ไดแก ดานความสะดวกสบาย 
ดานระบบความปลอดภัย และดานราคาหองพัก อีกท้ัง Zia (2020) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคาวาควรประกอบดวย 
1) คุณภาพผลิตภัณฑ เปนความพึงพอใจของลูกคาตอสินคาหรือบริการ ซึ่งเกิดจากการที่ลูกคาคาดหวังวาสินคาและ
บริการจะตอบสนองความตองการและตอบสนองความคาดหวังและดําเนินการตามที่สัญญาไว 2) คุณภาพการบริการ 
เปนคุณภาพการบริการลูกคาสามารถสงผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคาได และ 3) ความสะดวกสบาย 
เปนการแสดงถึงความสะดวกและความสบายใจในการทําธุรกิจกับองคกรอาจสงผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้น การสรางภาพลักษณตราสินคาที่ดีที่สรางการจดจําและคุณภาพบริการที่ตรงตาม
ความคาดหวังของลูกคาจะสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการในครั้งตอไป
 ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช
 1. ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณตราสินคาดานบุคลิกภาพสงผลตอความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด ดังนั้น 
ผูบริหาร หรือผูประกอบการโรงแรม ควรใหความสําคัญและสงเสริมภาพลักษณที่ดีดวยการตกแตงโรงแรมใหสวยงาม
เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา มีความสะดวกสบายและปลอดภัยในการเขาพัก รวมทั้งการฝกอบรมพนักงาน
ใหบริการดวยความเปนมิตร มีการแตงกายท่ีสุภาพเรียบรอย เพ่ือการส่ือสารภาพลักษณของโรงแรม อีกท้ัง การจัดเตรียม
อาหารที่เลิศรสก็จะชวยใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจแกลูกคา
 2.  ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคาจะสงผลตอความพึงพอใจในการเขาใช
บริการโรงแรม ดังนั้น ผูบริหาร หรือผูประกอบการโรงแรม ควรตระหนักถึงการเอาใจใสลูกคาอยางเทาเทียมกัน 
ดวยการออกแบบ Customer Journey ท่ีทุกคนจะไดรับบริการจากโรงแรม ท้ังน้ีเพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความตองการ
และความคาดหวังของลูกคาอยางสูงสุดเพื่อใหเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการโรงแรมในครั้งตอไป
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 3.  ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณตราสินคาดานคุณคามีคาเฉลี่ยตํ่าสุด ดังนั้น ผูบริหาร หรือผูประกอบการ
ธุรกิจโรงแรม ควรใหความสําคัญและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาผานคุณคาในดานตาง ๆ ไดแก การตอบสนองท่ีรวดเร็ว
ในกรณีที่ลูกคาจองหองพัก หรือตองการความชวยเหลือ การแชรขอมูลขาวสารหรือประสบการณที่ดีของโรงแรม
ผานส่ือสังคมออนไลน การมีสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณการใหบริการที่ทันสมัยพรอมใหบริการ ซึ่งท้ังหมดนี้
จะทําใหลูกคารูสึกคุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่ไดจายไป
 ขอเสนอแนะการทําวิจัยครั้งตอไป
 การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาภาพลักษณตราสินคาและคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการโรงแรมจินหลิง จังหวัดเปาจี มลฑลซานซี ซึ่งเปนการศึกษาตัวแปรเพียง 3 ตัว เทานั้น ดังนั้น
 1. ในการวิจัยครั้งตอไปอาจศึกษาเพ่ิมเติมตัวแปร เชน การบริหารลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณ
ลูกคา หรือความสามารถทางการแขงขัน เพื่อใชเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธของโรงแรมสําหรับการใหบริการ
และการตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่ดีในอนาคต
 2. ควรทําการศึกษาโรงแรมแบบแยกตามระดับของโรงแรม เชน โรงแรม 4 ดาว โรงแรม 5 ดาว วามีผลลัพธ
ดานใดที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด เพื่อนําไปเปรียบเทียบและพัฒนาปรับปรุงการใหบริการแตละระดับ
อยางเหมาะสม
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