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บทคัดย่อ
บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ

นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 2) เพือ่ศกึษาการรบัรูค้ณุ

ภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว อ�ำเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยการสุม่ตวัอย่างจากนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอ

หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ�ำนวน 400 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่

ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน 

โดยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1) การรับรู้ภาพลักษณ์ ด้านสถานที่ ด้านความ

ปลอดภยั และด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว

โดยภาพรวม อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ด้านความมั่นใจ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ

โรงแรมระดับ 3 ดาวโดยภาพรวม อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ขณะที่ด้านความน่าเชื่อถือไม่ส่งผล

ต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยภาพรวม

ค�ำส�ำคัญ: การรับรู้ภาพลักษณ์ การรับรู้คุณภาพการบริการ ความจงรักภักดี โรงแรมระดับ 3 ดาว

Abstract
This research article aimed 1) to examine perceived image affecting Thai tourists’ 

loyalty of three - star hotels at hatyai district in songkhla province and 2) to investigate the 

perceived service quality affecting Thai tourists’ loyalty of three - star hotels at hatyai district 

in songkhla province. The sample samplings was conducted from four hundred Thai tourists 

using the services of three - star hotels at hatyai district in songkhla province. A questionnaire 

was employed as the data collection instrument. The statistics for data analysis were 

frequency, percentage, mean, standard deviation, and Multiple Regression Analysis. The 

results indicated that the perceived image, location, security, and social responsibility 

positively affecting on Thai tourists’ loyalty of three - star hotels at the overall were 

statistically significant at .05 level and the perceived service quality in objectiveness, 

confidence, caring, and reaction positively affecting Thai tourists’ loyalty of three - star hotels 

at the overall were statistically significant at .05 level. Meanwhile, the reliability did not affect 

Thai tourists’ loyalty to three - star hotels at the overall.
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วารสารปาริชาต มหาวิทยาลัยทักษิณ
ปีที่ 33 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม-สิงหาคม 2563)

87ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการแต่งกายเลียนแบบ
สื่อบันเทิงเกาหลีของนักศึกษา

บทน�ำ
ปัจจุบันประเทศไทยให้ความส�ำคัญกับอุตสาหกรรมการบริการ เพราะอุตสาหกรรมการบริการ 

ได้สร้างรายได้ให้กบัประเทศเป็นอย่างมาก และยงัเป็นตวัช่วยผลกัดนัเศรษฐกจิของประเทศให้เป็นไปในทศิทาง
ทีด่ ีหากแต่การทีจ่ะประสบความส�ำเรจ็ในด้านอตุสาหกรรมการบรกิารได้นัน้ ไม่ใช่เรือ่งง่ายส�ำหรบัผู้ประกอบการ
ที่พักโรงแรมขนาดกลาง ที่จะวางแผนก�ำหนดกลยุทธการตลาดด้านต่าง ๆ เพื่อให้นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการ
โรงแรม หวนกลับมาใช้บริการโรงแรมซ�้ำอีกครั้ง ท้ังน้ี โรงแรมแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน ทั้งในเรื่องของ
โครงสร้าง ขนาด รูปแบบการให้บริการ รูปลักษณ์ กลยุทธ์และการบริหาร จึงท�ำให้มีผู้มาใช้บริการต่างกัน บาง
โรงแรมมีผู้มาใช้บริการเป็นจ�ำนวนมากและบางโรงแรมอาจมีผู้มาใช้บริการเป็นจ�ำนวนน้อย การสร้างความ
ประทบัใจให้ลกูค้าเกดิความประทบัใจซึง่ถอืเป็นหวัใจส�ำคญัทีค่วรค�ำนงึถงึมากทีส่ดุ หากการบรกิารมคีณุภาพ
ลกูค้าย่อมปรารถนาทีจ่ะกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ [1] ซึง่การรกัษาลกูค้าเดมินัน้จะต้องค�ำนงึถงึปัจจยัหลายด้าน 
เพ่ือให้ลกูค้ากลบัมาให้บริการซ�ำ้อกีครัง้ เช่น ปัจจยัด้านความพงึพอใจ การตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงั 
และทัศนคติ ซึ่งเป็นปัจจัยหลักให้เกิดการใช้บริการซ�้ำธุรกิจโรงแรม ถ้าผู้ประกอบการโรงแรมขนาดกลาง 
สามารถเข้าใจและปรับใช้ปัจจัยด้านต่าง ๆ  ในการบริหารงานก็ท�ำให้รักษาลูกค้าเดิมได้ [2] ซึ่งอ�ำเภอหาดใหญ่ 
เป็นอ�ำเภอหนึ่งของจังหวัดสงขลา เป็นเมืองที่เป็นประตูผ่านไปยังประเทศเพื่อนบ้าน คือ มาเลเซีย ซึ่งสามารถ
เดินทางต่อไปยังสิงคโปร์ได้ และเป็นศูนย์กลางทางด้านธุรกิจการค้า การขนส่ง การสื่อสาร การคมนาคม และ
การท่องเทีย่วของจงัหวดัและของภมิูภาคทีโ่ดดเด่นทีส่ดุ คอื หาดใหญ่เป็นสวรรค์ของนกัซือ้ เพราะมตีลาดกิมหยง
และตลาดสันติสุขที่เป็นศูนย์กลางการซื้อขายสินค้าต่าง ๆ ทั้งจากในและนอกประเทศในราคาถูก อีกทั้ง ยังมี
อาหารอร่อย ๆ  จ�ำนวนมาก ทัง้กลางวนัและกลางคืน เมอืงหาดใหญ่จงึคลาคล�ำ่ไปด้วยนกัท่องเทีย่วทัง้ไทยและ
ต่างชาต ิทีเ่ดนิทางมาจบัจ่ายสนิค้านานาชนดิ ตลอดจนมาใช้ชวีติยามราตรตีามสถานบนัเทิงทีม่อียูม่ากมายใน
อ�ำเภอหาดใหญ่ ท�ำให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา มีการก่อตั้งโรงแรมที่มี
ความแตกต่างกันไว้เพื่อรองรับนักท่องเท่ียวอย่างหลากหลาย จึงเป็นที่น่าสนใจเป็นอย่างยิ่งว่า จะท�ำอย่างไร
ให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการที่ดี เพื่อให้เกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการ ดังนั้น
ผูว้จิยัจงึได้ท�ำการศกึษาการรบัรูภ้าพลกัษณ์และคณุภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภักดขีองนกัท่องเทีย่ว
ชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาเพือ่เป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการทีพั่ก
โรงแรม ในการวางแผนก�ำหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้เกิดความจงรักภักดีในการใช้บริการ การรักษา
กลุ่มลูกค้าเดิม ให้กลับมาใช้บริการซ�้ำอีกครั้ง และเป็นตัวช่วยในการวางแผนการตลาดให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเดิมเพื่อการบริหารงานที่ยั่งยืนของธุรกิจโรงแรม

วัตถุประสงค์
1. เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการ

โรงแรมระดับ 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา
2. เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้

บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

สมมติฐาน
1. การรับรู้ภาพลักษณ์ของนักท่องเท่ียวชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ

โรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
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2. การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้
บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

ทบทวนวรรณกรรม
การรับรู้ 
สิทธิโชค วรานุสันติกูล [3] กล่าวว่า การรับรู้ คือ กระบวนการที่อินทรีย์หรือสิ่งมีชีวิต พยายาม

ท�ำความเข้าใจสิง่แวดล้อมโดยผ่านทางประสาทสมัผสั กระบวนการนีเ้ริม่ต้นจากการใช้อวยัวะ สัมผัสจากส่ิงเร้า
และจัดระบบสิ่งเร้าใหม่ภายในระบบการคิดในสมอง จากน้ันจะแปลส่ิงเร้าที่รับสัมผัสว่าส่ิงเร้าน้ัน คือ อะไร 
ขั้นแปลความหมายนี้เป็นขั้นที่มีการใช้ประสบการณ์เก่าเป็นพื้นฐานของการแปลความหมาย

รัจรี นพเกตุ [4] ได้ให้ความหมายว่า การรับรู้ คือ ขบวนการที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่สิ่งเร้ากระตุ้น
การรู้สึกและถูกตีความเป็นสิ่งที่มีความหมายโดยใช้ความรู้ ประสบการณ์และความเข้าใจของบุคคล การรับรู้
เป็นสิ่งที่ต้องเรียนรู้ (Perception is learned) ดังนั้น ถ้าขาดการเรียนรู้หรือประสบการณ์ จะมีเพียงการรับ
สัมผัสเท่านั้น

ภาพลักษณ์
คอตเลอร์ [5] อธิบายค�ำว่า ภาพลักษณ์ (Image) เป็นองค์รวมของ ความเชื่อ ความคิด และความ

ประทับใจที่บุคคลมีต่อสิ่งใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทัศนคติและการกระทําใด ๆ ที่คนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเกี่ยวพัน
อย่างสูงกับภาพลักษณ์สิ่งของสิ่งนั้น ๆ 

วิจิตร อาวะกุล [6] ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์เป็นภาพของสถาบันหน่วยงาน บริษัท ห้างร้าน 
หรือบุคคลที่เกิดความรู้สึกขึ้นในจิตใจของคนเราว่าดี ไม่ดี ชอบ ไม่ชอบ เชื่อถือ ไม่เชื่อถือ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย 
หรือเฉย ๆ ถ้าความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไร ภาพลักษณ์ของหน่วยงานก็จะเป็นเช่นนั้น

คุณภาพการบริการ
ไพรพนา ศรีเสน [7] กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด�ำเนินการอย่างใด

อย่างหนึง่ของบคุคลหรอืองค์กร เพือ่ตอบสนองความต้องการของบคุคลอืน่ให้ได้รับความสขุ และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท�ำนั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ 
ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ�ำเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อื่น ๆ  ทั้งยัง
เกิดจากความเอื้ออาทร มีน�้ำใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว 
ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค

อรจันทร์ ศิริโชติ [8] กล่าวว่า การศึกษาด้านบริการนั้น การประเมินคุณภาพบริการเกิดขึ้นระหว่าง
กระบวนการส่งมอบบริการ ทุกจุดท่ีมีการติดต่อกับลูกค้าจัดเป็นช่วงเวลาแห่งความจริงซึ่งเป็นโอกาสที่ทาง
บรษัิทหรอืหน่วยงานจะสามารถสร้างความพงึพอใจหรอืไม่พอใจให้กบัผู้รบับรกิารซึง่ความพงึพอใจในคุณภาพ
บรกิาร หมายถงึ การเปรยีบเทยีบระหว่างบรกิารทีค่าดหวงักบับรกิารทีร่บัรูใ้นมมุมองของผูร้บับรกิารการเปรยีบเทยีบ
ดังกล่าวจะเกิดผลลัพธ์ 3 กรณี ได้แก่

1. หากบรกิารทีไ่ด้รบัรูเ้หนอืกว่าบรกิารทีค่าดหวงับรกิารนัน้ ๆ  จดัว่ามคีณุภาพยอดเยีย่มซึง่จะท�ำให้
ผู้รับบริการพึงพอใจและประหลาดใจ

2. หากบริการท่ีรบัรูด้้อยกว่าบริการทีค่าดหวงั คณุภาพบรกิารจะจดัอยูใ่นระดบัทีไ่ม่สามารถยอมรบัได้
3. หากบริการที่รับรู้ตรงกับบริการที่คาดหวังบริการนั้น ๆ จัดว่ามีคุณภาพอยู่ในระดับน่าพึงพอใจ
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ความจงรักภักดี

เพ็ญนภา แซ่แต้ [9] ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดี

ต่อตราสนิค้าหรือบรกิารอย่างสม�ำ่เสมอจนเกิดเป็นการซือ้ซ�ำ้ในตราสนิค้านัน้ ๆ อย่างต่อเนือ่ง และในระยะยาว 

อีกทั้งยังช่วยให้เกิดการบอกต่อให้ผู้บริโภคคนอื่นมาซื้อสินค้าและบริการอีกด้วย

ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ [10] กล่าวว่า ความจงรักภักดีเป็นทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและ

บริการ ซึ่งต้องน�ำไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหนี่ยวรั้งลูกค้าไว้ โดยความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียง

พฤติกรรมการซื้อซ�้ำเท่าน้ัน แต่ยังครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิดและความสัมพันธ์ในระยะยาว

ด้วย ซึ่งการซื้อซ�้ำของลูกค้าไม่ได้หมายความว่า จะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซื้อซ�้ำอาจ

เกิดจากหลายปัจจัยร่วมกัน เช่น มีท�ำเลที่ตั้งอยู่ใกล้ที่พักอาศัยหรือที่ท�ำงานของลูกค้า ลูกค้ามีความคุ้นเคย 

สินค้าหรือบริการมีราคาต�่ำกว่าคู่แข่งขันรายอื่น และความสัมพันธ์หรือความประทับใจในอดีตของลูกค้าที่

มีต่อสินค้าหรือบริการ เป็นต้น

โอลิเวอร์ [11] อธิบายไว้ว่า ความจงรักภักดี คือ ข้อผูกมัดอย่างลึกซึ้งที่จะซื้อซ�้ำหรือให้การอุปถัมภ์

สินค้าหรือบริการที่พึงพอใจอย่างสม�่ำเสมอในอนาคต ซ่ึงลักษณะการซ้ือจะซ้ือซ�้ำในตราสินค้าเดิม หรือ

บริการเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมน้ีจะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์ที่มีผลกระทบและศักยภาพของความ

พยายามทางการตลาด นอกจากนั้น ยังหมายรวมถึงความรู้สึกในแง่บวกของลูกค้าต่อองค์กรในด้านต่าง ๆ 

อีกด้วย เช่น ความชื่นชอบ หรือความเต็มใจ ซึ่งความจงรักภักดีนั้นจะคงอยู่ตราบเท่าที่ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับใน

คุณค่าที่ดีกว่าที่จะได้รับจากองค์กรอื่น [12]

กรอบแนวคิดในการวิจัยกรอบแนวคิดในการวิจัย 
    ตัวแปรอิสระ                                 ตัวแปรตาม 

ภาพลักษณ ์
1) ด้านสถานท่ี 
2) ด้านความปลอดภัย 
3) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 

 
คุณภาพการบริการ 
1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
3) ความมั่นใจ (Assurance) 
4) ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  
5) การตอบสนอง (Responsiveness) 
 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ความจงรักภักด ี
1) พฤติกรรมการบอกต่อ  
2) ความตั้งใจซื้อ  
3) ความอ่อนไหวต่อราคา  
4) พฤติกรรมการร้องเรียน 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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ระเบียบวิธีการศึกษา
ประชากร หมายถึง นักท่องเที่ยวชาวไทย ที่เคยใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา ซึ่งไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน
กลุม่ตวัอย่าง หมายถงึ นกัท่องเทีย่วชาวไทย ทีเ่คยใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา ซ่ึงผูว้จัิยไม่สามารถทราบจ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอน ผู้วจิยัจึงใช้สูตรการก�ำหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
ทีไ่ม่ทราบขนาดของประชากรของคอแครน (Cochran) โดยใช้สตูรการค�ำนวณกลุ่มตวัอย่างทีร่ะดบัความเชือ่ม่ัน 
(Confidence Level) ร้อยละ 95 ยอมให้คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 โดยการสุ่มตัวอย่างจากนักท่องเที่ยวชาวไทย
ที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จ�ำนวน 400 คน และใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

วิธีสร้างเครื่องมือการเก็บรวบรวมข้อมูล
1) ศกึษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กีย่วข้องกบัเรือ่ง การรบัรูภ้าพลักษณ์ การรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร 

และความจงรักภักดี เพื่อน�ำมาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยและแบบสอบถาม
2) สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวิจัยและน�ำแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปเสนอ

ต่อผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาความถูกต้อง โดยใช้วิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
ซึง่ต้องมค่ีาระหว่าง 0.67 - 1.00 จงึถอืว่าแบบสอบถามมคีวามเท่ียงตรงตามวตัถปุระสงค์การวจิยัและสามารถ
น�ำไปใช้ได้ 

3) น�ำแบบสอบถามทีผ่่านการวเิคราะห์หาความเทีย่งตรงของเนือ้หา ไปทดลองใช้กบักลุ่มตวัอย่าง 
โดยการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 30 ชุด โดยกลุ่มตัวอย่างดังกล่าวจะไม่เข้าไปเกี่ยวข้องกับ
กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการศกึษาจรงิ และน�ำไปวเิคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใช้วธิหีาค่าสมัประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) จะมีต้องมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.70 ซึ่งผลการ
ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.86 จึงถือว่าแบบสอบถามมีความเชื่อถือได้ 

4) น�ำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 ตัวอย่าง
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยน�ำแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร์และ

ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS for Windows 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงค่า

ความถี ่(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) ข้อมลูการรบัรูภ้าพลักษณ์ การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร 
และความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทย วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้เกณฑ์เฉลี่ย ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง	  4.21 - 5.00	 ก�ำหนดให้อยู่ในระดับมากที่สุด
	 คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง	  3.41 - 4.20	 ก�ำหนดให้อยู่ในระดับมาก
	 คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง	  2.61 - 3.40	 ก�ำหนดให้อยู่ในระดับปานกลาง
	 คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง	  1.81 - 2.60	 ก�ำหนดให้อยู่ในระดับน้อย
	 คะแนนเฉลี่ยอยู่ระหว่าง	  1.00 - 1.80	 ก�ำหนดให้อยู่ในระดับน้อยที่สุด
วิเคราะห์การรับรู้ภาพลักษณ์ของนักท่องเท่ียวชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการ

ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)
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91ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการแต่งกายเลียนแบบ
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วิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
ในการใชบ้ริการโรงแรมระดับ 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)

ผลการศึกษา
ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.75 มอีาย ุ21 - 30 ปี 
จ�ำนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 ส�ำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี จ�ำนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.00 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ�ำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,000 - 20,000 บาท จ�ำนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.75

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัการการรบัรูภ้าพลกัษณ์ของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิาร
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมและรายด้าน

การรับรู้ภาพลักษณ์ X S.D. ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์

1. ด้านสถานที่ 4.46 0.44 มากที่สุด

2. ด้านความปลอดภัย 4.30 0.55 มากที่สุด

3. ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 4.15 0.57 มาก

รวม 4.31 0.44 มากที่สุด
	

จากตารางที ่1 พบว่า ระดบัการรับรูภ้าพลกัษณ์ของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.31) และเมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด จ�ำนวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านที่ 1 ด้านสถานที่ ( X = 4.46) และด้านที่ 2 ด้าน
ความปลอดภัย ( X = 4.30) อยู่ในระดับมาก จ�ำนวน 1 ด้าน ได้แก่ ด้านที่ 3 ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม 
( X = 4.15) ตามล�ำดับ

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทย
ที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมและรายด้าน

การรับรู้คุณภาพการบริการ X S.D. ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรม 4.21 0.54 มากที่สุด

2. ด้านความน่าเชื่อถือ 4.08 0.63 มาก

3. ด้านความมั่นใจ 4.23 0.53 มากที่สุด

4. ด้านความดูแลเอาใจใส่ 

5. ด้านการตอบสนอง 

4.28

4.25

0.55

0.53

มากที่สุด

มากที่สุด

รวม 4.21 0.49 มากที่สุด
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จากตารางท่ี 2 พบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.21) และ
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด จ�ำนวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านที่ 4 ด้านความดูแลเอาใจใส่ 
( X  = 4.28) ด้านที ่5 ด้านการตอบสนอง ( X  = 4.25) ด้านที ่3 ด้านความมัน่ใจ ( X  = 4.23) และด้านที ่1 

ด้านความเป็นรูปธรรม ( X  = 4.21) อยู่ในระดับมาก จ�ำนวน 1 ด้าน ได้แก่ ด้านที่ 2 ด้านความน่าเช่ือถือ 
( X  = 4.08) ตามล�ำดับ

ตารางที่ 3	 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดบัความจงรกัภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรม
ระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมและรายด้าน

ความจงรักภักดี X S.D. ระดับความจงรักภักดี

1. ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 4.24 0.58 มากที่สุด

2. ด้านความตั้งใจซื้อ

3. ด้านความอ่อนไหวต่อราคา

4. ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน

4.27

4.12

4.13

0.57

0.61

0.58

มากที่สุด

มาก

มาก

รวม 4.19 0.51 มาก

จากตารางที ่3 พบว่า ระดบัความจงรกัภกัดีของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดับ 3 ดาว 
ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.19) และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ จ�ำนวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านที ่2 ด้านความตัง้ใจซือ้ ( X = 4.27) และด้านที ่1 ด้านพฤตกิรรม
การบอกต่อ ( X  = 4.24) อยูใ่นระดบัมาก จ�ำนวน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านที ่4 ด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน ( X = 4.13) 
และด้านที่ 3 ด้านความอ่อนไหวต่อราคา ( X = 4.12) ตามล�ำดับ

ตารางที่ 4 	ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณูของตวัแปรการรบัรูภ้าพลกัษณ์ ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีอง
นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม

Model B S.E Beta t P-value

ค่าคงที่

ด้านสถานที่ (X
1
)

ด้านความปลอดภัย (X
2
)

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (X
3
)

9.924

0.798

1.029

1.257

2.841

0.194

0.169

0.147

0.182

0.295

 0.376

3.493

4.116

6.097

 8.571

0.001

0.000***

0.000***

0.000***

R = 0.723 R2 = 0.522 Adj. R2 = 0.519 S.E.
est

 = 5.31565

จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรการรับรู้ภาพลักษณ์ ที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยภาพรวมพบว่า ตัวแปรการรับรู้
ภาพลักษณ์ มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านสถานที่ (X

1
) ด้านความปลอดภัย (X

2
) 

และด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (X
3
) ซ่ึงแสดงว่า ตัวแปรพยากรณ์ทั้ง 3 ด้าน สามารถร่วมกันพยากรณ์

ความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวโดยภาพรวม หากเรียงตามระดับ
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อิทธิพลของตัวแปรแต่ละตัว ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม (X
3
) ด้านความปลอดภัย (X

2
) และ

ด้านสถานที่ (X
1
) และเมื่อพิจารณาจากค่า Beta ซึ่งแสดงการส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว

ชาวไทยใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวพบว่า ทั้ง 3 ด้าน ส่งผลในทิศทางบวก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ 
ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม (X

3
) (Beta = 0.376) ด้านความปลอดภยั (X

2
) (Beta = 0.295) และด้านสถานท่ี 

(X
1
) (Beta = 0.182) ตามล�ำดับ 

การวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิซ่ึ์งแสดงการรบัรูภ้าพลกัษณ์ ทีส่่งผลต่อความจงรกัภักดขีองนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยทีใ่ช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว โดยรวมพบว่า ตัวพยากรณ์ทัง้หมดมอี�ำนาจในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 

51.9 (Adj. R2 = 0.519) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.723 (R = 0.723) ค่าความคลาดเคลื่อน

มาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ 5.31565 (S.E.
est

 = 5.31565) และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังนี้ 

	 Y = 9.924 + 0.798X1 + 1.029X2 + 1.257X3 

ตารางที่ 5	 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหคุณูของตวัแปรการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดี

ของนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาโดยภาพรวม

Model B S.E Beta t P-value

ค่าคงที่ 5.084 1.680 3.027 0.003

ด้านความเป็นรูปธรรม (X
4
) 0.443 0.138 0.126 3.200 0.001**

ด้านความน่าเชื่อถือ (X
5
) 0.184 0.122 0.060 1.503 0.134

ด้านความมั่นใจ (X
6
) 0.405 0.102 0.169 3.979 0.000***

ด้านความดูแลเอาใจใส่ (X
7
) 0.483 0.180 0.140 2.686 0.008**

ด้านการตอบสนอง (X
8
) 1.689 0.168 0.472 10.040 0.000***

R = 0.873 R2 = 0.762 Adj. R2 = 0.759 S.E.
est

 = 3.76067

จากตารางที ่5 เมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของตัวแปรการรบัรู้คณุภาพการบริการ ทีส่่งผล

ต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยภาพรวมพบว่า ตัวแปร

การรับรู้คุณภาพการบริการ ที่มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 มี 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความมั่นใจ (X
6
) และ

ด้านการตอบสนอง (X
8
) ที่มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มี 2ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม (X

4
) และ

ด้านความดูแลเอาใจใส่ (X
7
) ซึ่งแสดงว่าตัวแปรพยากรณ์ทั้ง 4 ด้าน สามารถร่วมกันพยากรณ์ความจงรักภักดี

ของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวโดยภาพรวม หากเรียงตามระดับอิทธิพลของตัวแปร

แต่ละตัว ได้แก่ ด้านการตอบสนอง (X
8
) ด้านความมั่นใจ (X

6
) ด้านความเป็นรูปธรรม (X

4
) และด้านความดูแล

เอาใจใส่ (X
7
) และเมื่อพิจารณาจากค่า Beta ซึ่งแสดงการส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทย

ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวพบว่าทั้ง 4 ด้าน ส่งผลในทิศทางบวก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการ

ตอบสนอง (X
8
) (Beta = 0.472) ด้านความมัน่ใจ (X

6
) (Beta = 0.169) ด้านความดแูลเอาใจใส่ (X

7
) (Beta = 0.140) 

ด้านความเป็นรูปธรรม (X
4
) (Beta = 0.126) ตามล�ำดับโดยพบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ (X

5
) ไม่ส่งผลต่อ

ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยภาพรวม
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การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงการรับรู้คุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ

นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยภาพรวมพบว่า ตัวพยากรณ์ทั้งหมดมีอ�ำนาจในการ

พยากรณ์ได้ร้อยละ 75.9 (Adj. R2 = 0.759) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.873 (R = 0.873) 

ค่าความคลาดเคลือ่นมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากบั 3.76067 (S.E.
est

 = 3.76067) และสามารถเขยีนสมการ

พยากรณ์ได้ดังนี้ 

Y = 5.084 + 0.443X4 + 0.405X6 + 0.483X7 + 1.689X8

ตารางที่ 6 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1

สมมตฐิานท่ี 1 การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภักดใีนการใช้บรกิาร

โรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

การรับรู้ภาพลักษณ

ความจงรักภักดี

ภาพรวม ด้านพฤติกรรม

การบอกต่อ

ด้านความ

ตั้งใจซื้อ

ด้านความอ่อน

ไหวต่อราคา

ด้านพฤติกรรม

การร้องเรียน

1. ด้านสถานที่     

2. ด้านความปลอดภัย     

3. ด้านความรับผดิชอบต่อสงัคม     

จากตารางที ่6 พบว่า การรบัรูภ้าพลกัษณ์ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย ได้แก่ ด้านสถานที ่ด้านความ

ปลอดภยั และด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว 

ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา โดยภาพรวม และรายด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจซือ้ 

ด้านความอ่อนไหวต่อราคา และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ตารางที่ 7 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการ

ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว อ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

การรับรู้คุณภาพ

การบริการ

ความจงรักภักดี

ภาพรวม ด้านพฤติกรรม

การบอกต่อ

ด้านความ

ตั้งใจซื้อ

ด้านความอ่อน

ไหวต่อราคา

ด้านพฤติกรรม

การร้องเรียน

1. ด้านความเป็นรูปธรรม     

2. ด้านความน่าเชื่อถือ     

3. ด้านความมั่นใจ

4. ด้านความดูแลเอาใจใส่

5. ด้านการตอบสนอง


























จากตารางที่ 7 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวชาวไทย ได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรม ด้านความมั่นใจ ด้านความดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
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ในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม ในขณะที ่ด้านความน่าเชือ่ถอื 

ไม่ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรักภกัดใีนการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และ

การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี

ในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความมั่นใจ 

ด้านความดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการโรงแรม

ระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความตั้งใจซ้ือ อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

และการรบัรู้คณุภาพการบรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรม และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดี

ในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ด้านความอ่อนไหวต่อราคา อย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความม่ันใจ ด้านความดูแลเอาใจใส่ 

และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารโรงแรมระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

สรุปและการอภิปรายผล
1. การวิเคราะห์การรับรู้ภาพลักษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีใน

การใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาพบว่า ด้านสถานที่ ด้านความปลอดภัย 

และด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองนกัท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมระดบั 

3 ดาว โดยภาพรวม อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของนิมิต ซุ้นส้ัน และ

ศิรวิทย์ ศิริรักษ์ [13] ที่ศึกษาการเชื่อมโยงระหว่างการสื่อสารออนไลน์ ภาพลักษณ์ และความภักดีของลูกค้า

ในโรงแรมขนาดเลก็และขนาดกลาง โดยการด�ำเนนิการเกบ็ข้อมลูด้วยแบบสอบถามจากผู้ใช้บรกิารทีม่สัีญชาติ

รัสเซีย อนิเดยี และจนี ทีเ่ดินทางเข้าพกัในโรงแรมขนาดเล็กและขนาดกลางจ�ำนวนทัง้สิน้ 1,206 คน ในโรงแรม

ขนาดเลก็และขนาดกลางจ�ำนวน 80 แห่งซึ่งผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์โรงแรมมีอิทธิพลทางบวกต่อการ

แนะน�ำบอกต่อและความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ�้ำต่อผู้เข้าพักทั้งสัญชาติจีน รัสเซีย และอินเดีย และยัง

สอดคล้องกับงานวิจัยของปรียาภรณ์ หารบุรุษ [1] ที่ศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรม

ทีส่่งผลต่อการต้ังใจใช้บรกิารซ�ำ้โรงแรมขนาดกลางในเขตกรงุเทพมหานครของนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตพิบว่า ปัจจยั

ด้านภาพลกัษณ์ โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ�้ำของโรงแรม

ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านภาพ

ลักษณ์องค์กร ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ�้ำของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทีร่ะดบั 0.05 อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของกชพรรณ ใจแกล้ว [14] ที่ศึกษาปัจจัยคุณภาพการเดินทาง

พักแรมและภาพลักษณ์แหล่งท่องเที่ยวที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ ตั้งใจเชิงพฤติกรรมของนักท่อง

เที่ยวชาวไทยทีเ่ดนิทางท่องเทีย่วในประเทศพบว่า ภาพลกัษณ์แหล่งท่องเทีย่วส่งผลต่อความพงึพอใจของนกัท่อง

เทีย่วชาวไทย อย่างมรีะดบันยัส�ำคญัทีร่ะดบั .05 และความพงึพอใจส่งผลต่อ ความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมของนกัท่อง

เทีย่วชาวไทย อย่างมีระดับนัยส�ำคัญที่ระดับ .05

2. การวเิคราะห์การรับรูค้ณุภาพการบรกิารของนกัท่องเทีย่วชาวไทย ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดี

ในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลาพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม 
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ด้านความมั่นใจ ด้านความดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว
ชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยภาพรวม อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และพบว่า 
ด้านความน่าเชื่อถือ ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
โดยภาพรวม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปรียาภรณ์ หารบุรุษ [1] ที่ศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้
บรกิารของโรงแรมทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้โรงแรมขนาดกลางในเขตกรงุเทพมหานครของนกัท่องเทีย่ว
ชาวต่างชาติพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวม
ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ�้ำของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส�ำคัญท่ีระดับ 0.05 
เมือ่พจิารณารายด้านพบว่า ด้านการให้ความมัน่ใจ ความเข้าใจและการรบัรูข้องผู้รบับรกิาร และความเป็นรปูธรรม
ของการบรกิารส่งผลต่อการตัง้ใจใช้ บรกิารซ�ำ้ของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรงุเทพมหานคร อย่างมีนยัส�ำคัญ

ทีร่ะดบั 0.05 ส่วนด้านความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจไม่มีผลต่อการตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ของโรงแรมขนาดกลาง 

ในเขตกรงุเทพมหานคร และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของธราภรณ์ เสอืสรุย์ิ [15] ทีศ่กึษาปัจจยัทีม่อิีทธพิลของ

คุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ�้ำของลูกค้า

โรงแรมระดับห้าดาวพบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าโรงแรมระดับ

ห้าดาว ส่วนคณุภาพการให้บรกิาร และความไว้วางใจ มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ ของลูกค้าโรงแรม

ระดบัห้าดาว ส่วนความไว้วางใจ มอีทิธพิลทางบวกต่อการบอกต่อและการกลับมาใช้บรกิารซ�ำ้ของลูกค้าโรงแรม 

ระดับห้าดาว และความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ�้ำของ ลูกค้า

โรงแรมระดับห้าดาว ทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของอธิษฐาน สิริสุทธิ [16] ที่ศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้

ด้านอารมณ์คณุค่าทีรั่บรูด้้านราคา และคณุภาพการให้บรกิารต่อความพงึพอใจ คณุภาพความสมัพนัธ์การบอกต่อ 

และการกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ของลกูค้าทีใ่ช้บรกิารโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานครพบว่า คณุภาพการให้บรกิาร

มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้าทีใ่ช้บริการโรงแรมใน เขตกรงุเทพมหานคร อย่างมนียัส�ำคญัทาง

สถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.332 และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับ

มาใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมใน เขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.474 อีกทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของรัตนพล เรืองศรี [17] ที่ศึกษา

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม การรับรู้คุณภาพบริการ ประสบการณ์ของลูกค้าที่ส่งผลต่อความภักดี 

ในการกลับมาใช้บริการของนักท่องเท่ียวท่ีรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อ�ำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานีพบว่า 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพและบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม 

อ�ำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.05 

สรุปและข้อเสนอแนะ
1. นกัท่องเทีย่วชาวไทยมกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์ ด้านสถานที ่และด้านความปลอดภยั มากทีส่ดุ ดงันัน้ 

ผู้บริหารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ ควรค�ำนึงถึงการออกแบบโครงสร้าง การสร้างเอกลักษณ์ และ

การอ�ำนวยความสะดวกในทุก ๆ ด้าน ทัง้ภายในและภายนอกห้องพกั รวมถงึการค�ำนงึถงึความปลอดภัยในชวีติ
และทรัพย์สินของผู้ใช้บริการเป็นหลัก ให้ความส�ำคัญกับการติดป้ายค�ำเตือนต่าง ๆ  เพื่อให้เกิดการระมัดระวัง 

เพือ่ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพงึพอใจและประทบัใจในการใช้บริการมากทีส่ดุและกลบัมาใช้บรกิารอย่างต่อเนือ่ง

2. นกัท่องเทีย่วชาวไทยมกีารรบัรูภ้าพลกัษณ์ ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม น้อยทีสุ่ด ดงันัน้ ผูบ้ริหาร

สถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ  ควรปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ควรมีการ



วารสารปาริชาต มหาวิทยาลัยทักษิณ
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97ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการแต่งกายเลียนแบบ
สื่อบันเทิงเกาหลีของนักศึกษา

จดัท�ำโครงการทีผู่ใ้ช้บรกิารหรอืบุคคลภายนอกสามารถมส่ีวนร่วมในโครงการได้ เพือ่เพ่ิมระดบัการรบัรูภ้าพลกัษณ์ 

ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ให้เพิ่มมากขึ้น

3. นกัท่องเทีย่วชาวไทยมกีารรบัรูค้ณุภาพการบริการ ด้านความดแูลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง 

มากทีส่ดุ ซึง่เกดิจากความพงึพอใจในการให้บรกิารของพนกังานทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิาร

แต่ละคนได้ ดังนั้น ผู้บริหารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ ควรสนับสนุนให้มีการมอบรางวัล หรือสิ่งจูงใจ

ให้พนักงาน เพื่อเป็นขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงาน เพื่อให้พนักงานเต็มใจบริการอย่างแท้จริง และควรมีการ

จดัอบรมเพ่ิมพนูทกัษะพนักงานให้เกดิความเข้าใจในงานบรกิาร และสามารถให้บรกิารทีด่ท่ีีสดุแก่ผูใ้ช้บรกิารได้ 

4. นักท่องเที่ยวชาวไทยมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ รองลงมา เป็นอันดับที่สาม 

การสร้างความมั่นใจให้ผู้ใช้บริการ มักเกิดจากการให้บริการของพนักงาน และการบริหารงานของผู้บริหาร 

ดงันัน้ ผูบ้รหิารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ  ควรสร้างความมัน่ใจให้ผูใ้ช้บรกิารในทกุ ๆ  ด้าน ทัง้ด้านบรกิาร 

และด้านห้องพัก รวมถึงด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกห้องพัก เพื่อให้ผู้ใช้บริการ

มีความมั่นใจที่จะใช้บริการ

5. นกัท่องเทีย่วชาวไทยมกีารรับรูค้ณุภาพการบรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรม รองลงมา เป็นอนัดบัท่ีสี่ 

ความเป็นรปูธรรม คอื สิง่ทีผู่ใ้ช้บรกิารสามารถรบัรูไ้ด้ โดยผ่านการมองเหน็ หรอืสัมผัสได้ ดงันัน้ ผู้บรหิารสถาน

ประกอบการโรงแรมต่าง ๆ ควรปรับปรุงและให้ความส�ำคัญกับส่ิงเหล่านี้เพ่ิมขึ้น เช่น การจัดตกแต่งภายใน

ห้องพักให้สวยงามขึ้น หรือการออกแบบการแต่งกายของพนักงานให้ดูดี และทันสมัยมากขึ้น รวมไปถึงการ

เลือกใช้อุปกรณ์ภายในห้องพักให้มีคุณภาพที่ดีเยี่ยม

6. นกัท่องเทีย่วชาวไทยมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ด้านความน่าเช่ือถอื น้อยทีสุ่ด ซ่ึงความน่าเช่ือถอื 

เป็นสิ่งที่พึงมีมากที่สุด ดังนั้น ผู้บริหารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ ควรจัดการประชุมเพื่อปรับปรุงแก้ไข

และให้ความส�ำคญักบัการให้บรกิารในด้านต่าง ๆ  เพิม่ขึน้ เพือ่สร้างความน่าเชือ่ถอื และเพือ่ให้มีผูม้าใช้บรกิาร

อย่างต่อเนื่อง

7. นกัท่องเทีย่วชาวไทยมคีวามจงรกัภกัด ีด้านความตัง้ใจซือ้และ ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ มากทีสุ่ด 

ดงันัน้ ผูบ้รหิารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ  ควรรกัษามาตรฐานการบรกิารทีไ่ด้มาตรฐานนีไ้ว้ และพฒันา

ให้ดียิง่ขึน้ เพือ่สร้างความพงึพอใจให้ผูใ้ช้บริการรายเดมิให้เกดิความจงรกัภกัด ีและมพีฤตกิรรมการบอกต่อไป

ยังผู้ใช้บริการรายใหม่

8. นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความจงรักภักดี ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน รองลงมา เป็นอันดับที่สาม 

ดงันัน้ ผูบ้ริหารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ  ควรค�ำนงึถงึเรือ่งนี ้ควรจดัให้มกีล่องร้องเรยีนหรอืมช่ีองทางใน

การร้องเรยีนเพือ่ความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ หรอืจดัให้มกีารจดัท�ำแบบประเมนิความพงึพอใจในการใช้บรกิาร 

เพื่อน�ำมาปรับปรุงและแก้ไขงานบริการให้ได้มาตรฐานที่ดีขึ้น

9. นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความจงรักภักดีด้านความอ่อนไหวต่อราคา น้อยที่สุด เน่ืองจากโรงแรม

ระดบั 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มหีลายแห่ง ซึง่ถอืว่ามกีารแข่งขนัสงู จงึไม่ค่อยมกีารปรบัราคา

ค่าห้องพักขึ้นมากนัก หากมีการปรับราคาค่าห้องพักที่สูงขึ้น จะยังอยู่ในช่วงราคา 700 - 1,000 บาท ซึ่งถือว่า

เป็นช่วงราคาที่ผู้ใช้บริการรับได้ และยินดีจ่ายได้ท้ังสิ้น ดังน้ัน ผู้บริหารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ 

ควรค�ำนึงถึงการให้บริการเป็นหลัก หากสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้ผู้ใช้บริการได้ แม้จะมีการ

ปรับราคาที่สูงขึ้น ผู้ใช้บริการก็จะยินดีที่จะจ่ายค่าบริการที่สูงขึ้นด้วย 
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10. การรับรู้ภาพลักษณ์ของนักท่องเที่ยวชาวไทย ด้านสถานที่ ด้านความปลอดภัย และด้าน

ความรับผิดชอบต่อสังคม ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอ

หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้งใจซ้ือ 

ด้านความอ่อนไหวด้านราคา และด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยการ

รับรู้ภาพลักษณ์ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ส่งผลในทิศทางบวกมากที่สุด ดังนั้น ผู้บริหารสถานประกอบ

การโรงแรมต่าง ๆ ควรปรับปรุงแผนการปฏิบัติงานด้านความรับผิดชอบต่อสังคม ควรมีการจัดท�ำโครงการที่

ผูใ้ช้บรกิารหรือบคุคลภายนอกสามารถมส่ีวนร่วมในโครงการได้ เพือ่ชีใ้ห้ผู้ใช้บรกิารเหน็ว่า อตัราค่าบรกิารห้อง

พกัทีผู่ใ้ช้บรกิารต้องช�ำระไปแต่ละครัง้ มส่ีวนช่วยกลบัมาพฒันาสังคมและส่ิงแวดล้อม และยงัช่วยกระตุน้ความ

จงรักภักดี ในการกลับมาใช้บริการซ�้ำอีกครั้งได้อีกด้วย

11. การรับรูค้ณุภาพการบรกิารของนกัท่องเทีย่วชาวไทย ด้านความเป็นรปูธรรม ด้านความน่าเชือ่ถอื 

ด้านความมั่นใจ ด้านความดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีในการใช้

บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในอ�ำเภอหาดใหญ ่จังหวดัสงขลา โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม

การบอกต่อ ด้านความตัง้ใจซือ้ ด้านความอ่อนไหวด้านราคา และด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน อย่างมนัียส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความจงรักภักดี

ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ในทิศทางบวกมากที่สุด ดังน้ัน ผู้บริหารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ 

ควรให้ความส�ำคญักบังานบรกิาร ผูใ้ห้บรกิารต้องมี ความรู ้ความเข้าใจในงานบรกิาร มทีกัษะและประสทิธภิาพ

ในการให้บริการ และตั้งใจให้บริการด้วยความเต็มใจอย่างแท้จริง เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาต่าง ๆ  ขึ้น หรือหากเกิด

ปัญหาขึน้กจ็ะสามารถแก้ไขปัญหานัน้ ๆ ได้อย่างมอือาชีพ จนท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจและประทบัใจ 

ส่งผลให้เกดิความจงรักภกัด ีและใช้บริการอย่างต่อเนือ่ง อกีทัง้การรบัรู้คณุภาพการบรกิาร ด้านการตอบสนอง 

ส่งผลต่อความจงรักภักดีโดยภาพรวม ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้งใจซ้ือและด้านความอ่อนไหว

ต่อราคา ในทิศทางบวกมากทีส่ดุ ดงันัน้ ผูบ้รหิารสถานประกอบการโรงแรมต่าง ๆ  ควรให้ความส�ำคญักับพนกังาน 

ทั้งในเรื่องจ�ำนวนพนักงาน ทักษะและประสิทธิภาพการท�ำงาน รวมถึงความรู้ ความเข้าใจในงานบริการ 

เพราะความจงรักภักดีมักเกิดจากความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานที่รวดเร็ว ทันใจ และสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละคนได้
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