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บทความวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาผลกระทบของการรบัรูการจดัการขอรองเรยีนและบพุปจจยัตอ
ความภักดีของลูกคาโรงแรมในเมืองพัทยา ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้ใชวิธีผสมผสานทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ

และการวิจยัเชงิคณุภาพ การวจัิยปรมิาณเกบ็ขอมลูภาคสนาม ดวยการเกบ็ขอมลูดวยการไมอาศยัหลกัความนาจะ
เปน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ การวิจัยเชิงคุณภาพใชวิธี
การ การสมัภาษณเชงิลกึ โดยใชวธิสีุมตวัอยางแบบเฉพาะเจาะจง เครือ่งมอืในการศกึษาเปนแบบสมัภาษณ แบบ
ไมมีโครงสราง และใชวิธีตรวจสอบวิเคราะหขอมูลแบบ สามเสา นอกจากนี้ ยังใชวิธีการสัมภาษณกลุม เครื่องมือ 
ในการศึกษาเปนแบบสัมภาษณกลุมแบบไมมีโครงสราง

ผลการวิจัย พบวา แบบจําลองจากการประมวลผลสมการโครงสราง คุณภาพในการใหบริการของธุรกิจ
โรงแรมในเมอืงพัทยามผีลกระทบในทางบวกตอภาพลกัษณองคการของธรุกจิโรงแรมในเมอืงพทัยาอยางมีนยัทาง
สถติิ คณุภาพในการบริหารการของธรุกจิโรงแรมในเมอืงพทัยามผีลกระทบในทางบวกตอความภกัดขีองลกูคาทีเ่ขา
มาใชบรกิารธรุกจิโรงแรมในเมอืงพทัยาอยางมนียัทางสถติ ิความพงึพอใจของลกูคาทีม่าใชบรกิารธรุกจิโรงแรมใน
เมอืงพทัยามผีลกระทบในทางบวกตอการรบัรูการจดัการขอรองเรยีนของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิารธรุกจิโรงแรมใน
เมืองพัทยาอยางมีนัยทางสถิติ ความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยามีผลกระทบ
ในทางบวกกับความภักดีของลูกคาที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยาอยางมีนัยทางสถิติ และการรับรู
การจัดการขอรองเรียนของลูกคามีผลกระทบในทางบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีเขามาใชบริการธุรกิจโรงแรม
ในเมืองพัทยาอยางมีนัยทางสถิติ
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The Effects of Perceived Complaint Handling and Its Antecedents
on Hotels Customer Loyalty in Pattaya City

Abstract

In this research article, the researcher examines the impact of perceived complaint handling 
and its antecedents on the loyalty of hotel customers in Pattaya City. The mixed-methods 

research approach of quantitative and qualitative research was employed. In the quantitative research, 
field data were collected using the method of nonprobability sampling by selecting the members 
of the sample population using purposive sampling. The statistics used in the 
quantitative data analysis were mean and standard deviation. The structural equation modeling 
(SEM) was also analyzed using a computer program. In the qualitative research, the technique of 
in-depth interviews was employed. The members of the sample population were selected using the 
method of purposive sampling. The research instrument was an unstructured interview form. The 
method of triangulation was used in data analysis as well as the technique of focus group interviews. 
The research instrument was an unstructured interview form.

Findings from the SEM analysis are as follows. The service quality of hotel businesses in Pattaya 
City positively affected the corporate image of the businesses at a statistically significant level. The 
service quality of the hotel businesses under study positively affected the loyalty of the customers 
using the services at a statistically significant level. The satisfaction of customers using the services 
of the hotel businesses positively affected the perceived complaint handling at a statistically signif-
icant level. The satisfaction of the customers using the services of the hotel businesses under study 
positively affected the loyalty of the customers at a statistically significant level. The perceived 
complaint handling of the customers positively affected the loyalty of the customers using the 
services of the hotel businesses under study at a statistically significant level.

Keywords: Service Quality; Perceived Complaint; Handling Loyalty
Type of Article: Research Article
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Development Council, 2019) สถิติการเขาพัก
แรมโรมแรมในเมืองพัทยาของนักทองเที่ยวจํานวน
รวมชาวไทยและชาวตางชาติท้ังหมดในป 2560 มี
ท้ังหมด 10,010,797 คน สถิติการเขาพักแรมท่ีพัก
ประเภทโรงแรมในเมืองพัทยาของนักทองเที่ยวชาว
ไทยทั้งหมดในป 2560 มีทั้งหมด 3,302,396 คน สถิติ
การเขาพกัแรมทีพ่กัประเภทโรงแรมในเมอืงพทัยาของ
นักทองเที่ยวชาวตางชาติทั้งหมดในป 2560 มีทั้งหมด 
6,708,401 คน (Ministry of Tourism & Sports, 
2019) จากแผนพัฒนากลุมจังหวัดและแผนพัฒนา
จงัหวดัประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 วาดวยการพฒันาแหลง
ทองเที่ยวชายทะเลนานาชาติ เชิงนิเวศ เชิงเกษตร 
เชิงคุณภาพ และการทองเที่ยวโดยชุมชน กลาววา
การทองเท่ียวหลักของกลุ มจังหวัดดํารงเปนแหลง
ทองเท่ียวระดับสากลตอไป นักทองเท่ียวรายเดิมและ
นักทองเที่ยวรายใหมเพิ่มข้ึนจากสินคาและบริการที่
หลากหลายและไดมาตรฐานการเขาถงึแหลงทองเทีย่ว
และกิจกรรมการทองเที่ยวของนักทองเที่ยวมีความ
สะดวกและปลอดภยัรวมท้ังประทับใจในอธัยาศยัไมตรี
ของคนในพืน้ท่ีกลุมจงัหวดัภาคตะวันออกของกลุมตาม
เปาหมายเปนไปอยางทั่วถึงในทุกชองทางโดยเฉพาะ
อยางยิ่งการใชประโยชนจากเทคโนโลยีและระบบการ
สื่อสารสมัยใหมสรางรายไดใหแกการทองเท่ียวแตละ
จังหวัด (Pattaya City, 2016) แสดงถึงความสําคัญ
ของงานบริการที่สามารถสรางนักทองเที่ยวเพิ่มข้ึนได
ในอนาคตดังนั้นการใหบริการจึงถือไดวาเปนเรื่องท่ี
ควรตองมีการศึกษาเพ่ือนําไปพัฒนาและปรับปรุงใน
ยุคปจจุบันดังท่ีในยุทธศาสตรชาติ พ.ศ. 2561-2580 
ไดกลาวไววา เทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอยางรวดเร็วสง
ผลใหในภาคการบริการตองปรับตัวสอดรับกับความ
ตองการของผูบริโภคดวยรูปแบบการคาที่เปลี่ยนไป 
(National Strategy Announcement 2018-2037, 
2018) เพื่อรองรับนักทองเที่ยวที่จะเขามาพักแรมและ

จับจายใชสอยในธุรกิจโรงแรมเมืองพัทยา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
เศรษฐกิจในประเทศไทยกําลังกาวตอจากภาค

อุตสาหกรรมไปยังภาคบริการซึ่งมีความหลากหลาย 
ในเศรษฐกิจภาคบริการนั้นมีภาคการทองเที่ยวเปน
ภาคท่ีมุงใหความสําคัญกับกิจกรรมที่เปนธุรกิจการ
คาระหวางประเทศ และนํามาซึ่งกิจกรรมภาคคาปลีก 
โรงแรมที่พักรานอาหาร กิจกรรมสันทนาการอื่นๆ ดัง
จะเห็นไดวาภาคการทองเที่ยวถือเปนอุตสาหกรรมที่
สําคัญซึ่งประกอบไปดวย ธุรกิจนําเที่ยว ธุรกิจโรงแรม 
ธุรกิจภัตตาคาร สถานบริการและสถานที่ตากอากาศ 
ธุรกิจขายของที่ระลึก ธุรกิจการกีฬา ธุรกิจดําเนิน
นิทรรศการ งานแสดง งานออกราน โฆษณา เผย
แพร และธุรกิจอื่นๆ ที่มีการนําใหเกิดการสงเสริมการ
ทองเที่ยว (Tourism Council of Thailand, 2011) 
ยุทธศาสตรชาติ พ.ศ. 2561-2580 ยังมีการกําหนดถึง
ภาคสวนบรกิารทีจ่ะเปนกลไกขบัเคลือ่นใหประเทศไทย
เปนประเทศที่พัฒนาแลวดวยนวัตกรรม เทคโนโลยี 
และ ใหประเทศไทยเปนจุดหมายของการทองเที่ยว
ระดับโลก การดึงดูดนักทองเที่ยวในทุกระดับและการ
ใหความสําคัญในการเพ่ิมสัดสวนของนักทองเที่ยวที่
มีคุณภาพสูงและมุงพัฒนาธุรกิจดานการทองเที่ยวให
มีมูลคาสูงมากขึ้น การนําการทองเที่ยวมาสนับสนุน
ผลิตภัณฑชุมชนและเศรษฐกิจการพัฒนาแหลง
ทองเที่ยวที่มีอยู และสรรสรางแหลงทองเที่ยวใหม
เพื่อใหดึงดูดนักทองเที่ยวและเทคนิคการทองเท่ียวซํ้า
และใหการแนะนําแหลงทองเที่ยวตอไป (National 
Strategy Announcement 2018-2037, 2018)

ในสวนของการผลิตจากรายงาน GDP ไตรมาสที่
สี่ทั้งป 2560 และแนวโนมป 2561 โดยสํานักงานคณะ
กรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ในภาค
สาขาโรงแรม และภัตตาคารมีการขยายตัวสูงและ
เรงมือขึ้นตามการขยายตัวของจํานวนและรายรับจาก
นักทองเที่ยวตางประเทศเพิ่มขึ้นเปนจํานวนรอยละ 
15.3 เรงขึ้นจากรอยละ 6.9 ในไตรมาส 3/60 (Office 
of the National Economic and Social 
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วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการที่

มีผลตอภาพลักษณองคการของธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยาและความพึงพอใจของลูกคา

2. เพื่อศึกษาผลกระทบของภาพลักษณองคการ

ของธรุกจิโรงแรมในเมอืงพทัยา ทีม่ผีลตอความพึงพอใจ

ของลูกคาและความภักดีของลูกคา

3. เพื่อศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีผลตอการรับรูการจัดการขอรองเรียนและ

ความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจโรงแรมใน

เมืองพัทยา

4. เพือ่ศกึษาผลกระทบของการรบัรูการจัดการขอ

รองเรียนที่มีผลตอความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการ

ธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1. ผูประกอบการธุรกิจโรงแรมในเขตเมืองพัทยา 

สามารถนําขอมูลและผลจากงานวิจัยไปใชเพื่อพัฒนา

คุณภาพงานบริการพัฒนาภาพลักษณในธุรกิจโรงแรม 

และการบริหารจัดการขอรองเรียนเพื่อใหเกิดการรับ

รู การจัดการขอรองเรียนของลูกคาไดอยางมีความ

เหมาะสมเพื่อเปนการรักษาลูกคาไว ทําใหเกิดความ

พึงพอใจ และนํามาซึ่งความภักดีของลูกคา กอใหเกิด

ประสิทธิภาพในการแขงขัน

2. ผูบริหารเมืองพัทยา สามารถนําขอมูลที่ได

ดาํเนินการสงเสริมในสวนทีส่นบัสนนุภาคธรุกจิโรงแรม

ในเมืองพัทยาใหมีศักยภาพในการรองรับลูกคาอยาง

มีประสิทธิภาพและเหมาะสมในสวนของคุณภาพการ

บรกิาร ภาพลกัษณ และการบรหิารจดัการขอรองเรยีน

ซึ่งจะนําไปสูการรับรูการจัดการขอรองเรียน ความพึง

พอใจ และกอใหเกิดความภักดี ทําใหเกิดรายไดเขาสู

ทองที่ทองถิ่นและสามารถนํารายไดพัฒนาทองที่ทอง

ถิ่นเพื่อใหเมืองพัทยาเปนเมืองที่รองรับลูกคาและนัก

ทองเที่ยวที่ยั่งยืนตอไป

3. การทองเท่ียวแหงประเทศไทย และการ

ทองเท่ียวสํานักงานพัทยา สมาคมโรงแรมไทยภาค

ตะวันออก ไดนําขอมูลไปใชเพื่อเปนองคประกอบ

พิจารณาจัดแผนงาน เพื่อพัฒนาแผนและนโยบายเพื่อ

สงเสริมการรองรับลูกคาและนักทองเที่ยวที่เขาพัก

โรงแรมและจับจายใชสอยในธุรกิจโรงแรมเขตเมือง

พัทยาและธุรกิจที่เกี่ยวเน่ืองอยางมีประสิทธิภาพใน

เรื่องของคุณภาพงานบริการ ภาพลักษณ รวมถึงทราบ

ความพึงพอใจที่แทจริงของลูกคา

4. นกัวจิยัและผูทีส่นใจทัว่ไปสามารถจะนาํผลการ

ศกึษาไปใชเปนองคประกอบและแนวทางทีจ่ะสามารถ

นําไปพัฒนาและตอยอดในเรื่องธุรกิจโรงแรม ในเรื่อง

ของการจัดการ การตลาดและตลอดจนประโยชนตอ

ภาคอื่นๆ

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การวจิยัผลกระทบของการรบัรูการจดัการขอรอง

เรียนและบุพปจจัยตอความภักดีของลูกคาโรงแรมใน

เมืองพัทยาใช แนวคิดทฤษฎีตามปจจัยในการศึกษา

ดังนี้

ป จจัยคุณภาพการบริการ Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry (1988) ไดนําเสนอคุณภาพ

การบรกิารวาเปนความแตกตางระหวางความคาดหวงั

ในการบริการเพื่อท่ีจะรับการรับรูในการบริการท่ีแท

จริงบนพื้นฐานของกรอบแนวคิด เนื่องจากคุณภาพ

ของการบริการนั้นมีลักษณะที่ใหคําจํากัดความไดยาก

และยังไม  ได มีการทําการวิจัยอย างกว างขวาง 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) 

ไดมีการพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการใน

อตุสาหกรรมทีพ่กัแรมและธรุกจิโรงแรมขึน้โดย Getty, 

J. M., and  Getty, R. (2003) ซึ่งไดมีการพัฒนาเครื่อง

มือวัดคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมที่พักและ

ธุรกิจโรงแรมสามารถแจกแจงได 5 มิติ ดังนี้คือ ความ

เปนรปูธรรมของการบริการ (tangible) ความนาเช่ือถือ

807

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 11 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2564)



ไววางใจได (reliability) การตอบสนองตอการบริการ 

(responsiveness) ความม่ันใจในการบริการ (con-

fidence) และการติดตอสื่อสาร (communication) 

และไดทาํการทดสอบความตรงเชงิทาํนายพบวาเครือ่ง

มือวัด (Lodging Quality Index--LQI) ซึ่งเปนเครื่อง

มอืท่ีสามารถใหผลขอมลูทีแ่มนยาํจากลกูคาทีเ่หมาะสม

กับอุตสาหกรรมที่พักโรงแรม (Getty & Getty, 2003)

ปจจัยภาพลักษณองคการ ภาพลักษณของธุรกิจ

นั้นสวนมากแลวเกี่ยวของกับภาพรวมของความเชื่อ 

ความรู สึก ความคาดหวังและความประทับใจของ

บุคคลตอสถานที่หรือสิ่งอื่น ภาพลักษณองคการของ

ธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยาจึงสามารถวัดไดจากองค

ประกอบ (Barich & Kotler, 1991; Minkiewicz, 

Evans, Bridson, & Mavondo, 2011; Wu, 2014) 

(1) ผลของความเชื่อ (beliefs) (Minkiewicz et al., 

2011; Barich and Kotler, 1991) (2) ทัศนคติ 

(attitude) (Barich & Kotler, 1991; Kandampully 

& Hu, 2007; Barich & Kotler, 1991; Aaker, 1991; 

Esmaeilpour & Barjoei, 2016) และ (3) ความประทบั

ใจ (impression) (Wu, 2014; Barich & Kotler, 1991) 

ของลกูคาและภาพทีเ่กดิขึน้ภายในจติใจของลกูคาตาม

ความรูสึกที่มีตอธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยาที่รองรับ

นักทองเที่ยวไทยและตางประเทศนั่นเอง

ปจจัยความพึงพอใจของลูกคา ความหมายของ

ความพึงพอใจ หมายถึงผลลัพธที่กอตัวขึ้นดวยการ

ตัดสินประเมินและการพิจารณาบนพื้นฐานจากการ

ปฏิสัมพันธและการบริโภคผลิตภัณฑและบริการของ

ลกูคา โดยการเปรยีบเทยีบงานบรกิารทีไ่ดรบักบัความ

คาดหวังที่ลูกคามีนั่นเอง (Wirtz & Lovelock, 2016) 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ

และการเขาพักจากธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยานั้นคือ

ขอสรุปทางจิตวิทยาที่แสดงสถานะทางอารมณความ

รูสึกของลูกคา (Oliver, 1981) จากการประเมินสินคา

และการบริการที่ไดรับการสงมอบจากโรงแรมโดย

การเปรียบเทียบงานบริการที่ได รับจริงกับความ

คาดหวังของลกูคาท่ีมตีอการบรกิารของโรงแรม (Wirtz 

& Lovelock, 2016) จากการทบทวนวรรณกรรมและ

การศึกษาแบบจําลองที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ

แลว จึงสรุปองคประกอบท่ีเหมาะสมสามารถนําวัด

ความพึงพอใจไดจากการบริการของโรงแรม (hotel 

service) องคประกอบทั่วไปของโรงแรม (general 

hotel attributes ) และสิ่งแวดลอมทางกายภาพของ

โรงแรม (hotel physical environment) (Wu, 2011; 

Kaur & Soch, 2013; Johnson, Nader, & Fornell, 

1996; Keshavarz, Jamshidi, & Bakhtazma, 2016; 

Zeithalm, Bitner, & Gremler, 2013; Su, Swanson, 

& Chen, 2016; Camacho, Silva, & Florencio, 

2017; Cheng & Rashid, 2013)

ปจจยัการรบัรูการจดัการขอรองเรยีน จากแนวคดิ

ของ Rothenberg, Grewal, and Iyer (2008) นั้น

การท่ีจะรักษาลูกคาขององคการเอาไวไดนั้นคือการ

ท่ีองคกรสามารถท่ีจัดการกับขอรองเรียนของลูกคา 

ดังนั้นการจัดการขอรองเรียนจึงเปนเรื่องที่มีความ

จําเปน การบงชี้ความสัมพันธของชองวางตั้งแตที่ไดมี

การคนพบวาพฤติกรรมหลังการรองเรียนนั้นอาจจะมี

อิทธิพลไดอยางลึกซ้ึงโดยรูปแบบความสัมพันธในการ

จัดการขอรองเรียน ท้ังนี้ยังเปนท่ีนาสังเกตุไดวาแบบ

จาํลองอาจจะไมพอเพยีงทีจ่ะอธบิายการพัฒนาการใน

กระบวนการจดัการขอรองเรยีน และเปนปจจยัท่ีนาํไป

สูการเริม่ตนในเร่ืองขององคประกอบของความยตุธิรรม 

(Tax, 1993) การวัดประสิทธิภาพของการรับรูจัดการ

ขอรองเรยีนคอืองคประกอบในเรือ่งของความยตุธิรรม 

(Tax, 1993) ซ่ึงสามารถวัดไดโดยปจจัยการรับรู 

ผลตอบแทนที่เปนธรรม (perceived distributive 

fa i rness) ป จจัยการรับรู ความเป นธรรมทาง

กระบวนการ (perceived procedural fairness) 

และปจจัยการรับรูความเปนธรรมในการปฏิสัมพันธ 

(perceived interaction fairness) (Tax, 1993; 
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Singh, Jain, & Choraria, 2016; Tolba, Seoudi, & 

Meshreki, 2015; Homburg, Fürst, & Koschate, 

2009)

ปจจัยความภักดี ความภักดีนั้นไมใชเปนเพียง

แคการซื้อซํ้าของผลิตภัณฑหรือบริการแตเกี่ยวเน่ือง

กับปจจัยในสถานการณที่มีอิทธิพลและสงผลตอการ

เปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม (Oliver, 1999) ยังหมาย

ไปถึงการที่ลูกคามีพันธะสัญญาอันลึกซึ้งที่จะซื้อซํ้า

หรือสนับสนุน ผลิตภัณฑหรือบริการอยางตอเนื่อง

แมวาจะมี เหตุการณที่ทรงอิทธิพล หรือความพยายาม

ทางการตลาดที่จะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา

ก็ตาม (Oliver, 1997) จนไปถึงขั้นตอนที่ลูกคายัง

ยืนยันในการสนับสนุนโดยการเลือกซ้ือผลิตภัณฑและ

บริการแมวาตองผานอุปสรรคความยากลําบากและ

การใชความอุตสาหะพยายาม (Oliver, 1999) ทั้งนี้

จากการทบทวนวรรณกรรมใหสอดคลองและเหมาะสม

กับการวัดความภักดี คาตัวแปรของความภักดีของ

ลกูคาท่ีมาใชบรกิารและเขาพกัโรงแรมในเมืองพทัยาได

ดังนี้คือความถ่ีในการกลับมาพักและใชบริการโรงแรม

ซํ้า (frequency of repeat of the stays) และการ

ใหคาํแนะนาํโรงแรมใหกบัผูทีต่องการมาเขาพกัและใช

บรกิารโรงแรม (referral) (Tolba et al., 2015; Kaur & 

Soch, 2013; Russell-Bennett, McColl-Kennedy, 

& Coote, 2007; Oliver, 1999)

กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

7 

ขององค์ประกอบของความยุตธิรรม (Tax, 1993) การ
วัดประสิทธิภาพของการรับรู้จัดการข้อร้องเรียนคือ
องค์ประกอบในเร่ืองของความยุติธรรม (Tax, 1993) 
ซ่ึงสามารถวัดได้โดยปัจจัยการรับรู้ผลตอบแทนที่เป็น
ธรรม (perceived distributive fairness) ปัจจัยการ
รับรู้ความเป็นธรรมทางกระบวนการ  (perceived 
procedural fairness) และปัจจัยการรับรู้ความเป็น
ธรรมในการปฏิสัมพันธ์  (perceived interaction 
fairness) (Tax, 1993; Singh, Jain, & Choraria, 
2016; Tolba, Seoudi, & Meshreki, 2015; 
Homburg, Fürst, & Koschate, 2009) 

ปัจจัยความภักดี ความภักดีน้ันไม่ใช่เป็น
เพียงแค่การซ้ือซ้้าของผลิตภัณฑ์หรือบริการแต่
เก่ียวเน่ืองกับปัจจัยในสถานการณ์ที่มีอิทธิพลและ
ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม (Oliver, 
1999) ยังหมายไปถึงการที่ลูกค้ามีพันธะสัญญาอัน
ลึกซ้ึงที่จะซ้ือซ้้าหรือสนับสนุน ผลิตภัณฑ์หรือบริการ

อย่างต่อเน่ืองแม้ว่าจะมี เหตุการณ์ที่ทรงอิทธิพล หรือ
ความพยายามทางการตลาดที่จะเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของลูกค้าก็ตาม (Oliver, 1997) จนไปถึง
ขั้นตอนที่ลูกค้ายังยืนยันในการสนับสนุนโดยการเลือก
ซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการแม้ว่าต้องผ่านอุปสรรคความ
ยากล้ าบากและการใช้ความอุตสาหะพยายาม 
(Oliver, 1999) ทั้งน้ีจากการทบทวนวรรณกรรมให้
สอดคล้องและเหมาะสมกับการวัดความภักดี ค่าตัว
แปรของความภักดีของลูกค้าที่มาใช้บริการและเข้าพัก
โรงแรมในเมืองพัทยาได้ดังน้ีคือความถี่ในการกลับมา
พักและใช้บริการโรงแรมซ้้า (frequency of repeat 
of the stays) และการให้ค้าแนะน้าโรงแรมให้กับผู้ที่
ต้องการมาเข้าพักและใช้บริการโรงแรม (referral) 
(Tolba et al., 2015; Kaur & Soch, 2013; Russell-
Bennett, McColl-Kennedy, & Coote, 2007; 
Oliver, 1999) 
 

 
กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 

 
 
ภาพ 1  กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย

สมมุติฐานของการวิจัย
1. คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยามีผลกระทบในทางบวกตอภาพลักษณองคการ

ของธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

2. คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยามีผลกระทบในทางบวกตอความพึงพอใจของ

ลูกคาที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

3. ภาพลักษณองคการของธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยามีผลกระทบในทางบวกตอความพึงพอใจของ

ลูกคาที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

4. ภาพลักษณองคการของธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยามีผลกระทบในทางบวกตอความภักดีของลูกคา

ที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

5. ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจ
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โรงแรมในเมืองพัทยามีผลกระทบในทางบวกตอการ

รบัรูการจดัการขอรองเรยีนของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิาร

ธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

6. ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจ

โรงแรมในเมืองพัทยามีผลกระทบในทางบวกกับความ

ภักดีของลูกคาที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยา

7. การรับรูการจัดการขอรองเรียนของลูกคามี

ผลกระทบในทางบวกตอความภักดีของลูกคาที่เขามา

ใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา

ระเบียบวิธีวิจัย
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบผสม (mixed 

method) ซึง่จะใชทัง้ขอมลูเชงิปรมิาณและเชงิคุณภาพ

เพื่อใหทราบถึงอิทธิพลของผลกระทบของคุณภาพ

การบริการตอความภักดี โดยใชขอมูลเชิงคุณภาพเพื่อ

สนับสนุนผลการวิจัยเชิงปริมาณ

ตัวอยางเชิงปริมาณ ไดแก ลูกคาที่เปนชาวไทย

และชาวตางชาติท่ีเขามาพักและใชบริการเปนอยาง

นอย 2 วัน 1 คืนในโรงแรมในเขตเมืองพัทยาที่โรงแรม

ไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรมในพื้นที่อําเภอ

บางละมุงจากที่วาการอําเภอบางละมุง แบงตัวอยาง

ลูกคากลุ มศักยภาพ คือ มีรายไดรายไดไมตํ่ากวา 

45,000 บาท ทีเ่ขามาพกัและใชบรกิารในโรงแรมทีม่ใีบ

อนญุาตประกอบธรุกจิโรงแรมในพืน้ทีอ่าํเภอบางละมงุ 

ประเภทที่ 4 ไดแบงเปน 2 กลุม ไดแก ตัวอยางที่เปน

ชาวไทย จํานวน 406 ตัวอยาง และตัวอยางที่เปนชาว

ตางชาติ จํานวน 406 ตัวอยางโดยกลุมที่เปนชาว

ตางชาติแบงออกเปนชาวตะวันตก 203 คน และชาว

เอเชีย 203 คน ขนาดตัวอยางรวมในการวิจัยครั้งนี้

มีจํานวนทั้งหมด 812 ตัวอยาง (Comrey & Lee, 

1992) ที่จะทําใหผลการวิจัยมีความเชื่อมั่นได และ

ใหการวเิคราะหองคประกอบมเีสถยีรภาพ ตวัอยางเชงิ

คณุภาพ กลุมจากผูบริหารในหนวยงานของภาครฐัและ

ผูบริหารหนวยงานภาคเอกชนที่มีตําแหนงหนาที่ใน

การดําเนินงานที่มีบทบาทเกี่ยวกับภาคธุรกิจโรงแรม

ในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ดวยการสุมตัวอยางแบบ

เจาะจง (purposive sampling)

เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือแบบสอบถามซ่ึงผูวิจัยได

สรางข้ึนและพัฒนาจากการทบทวนวรรณกรรม และ

งานวิจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของ แบบสอบถาม ผลกระทบ

ของคุณภาพการบริการตอความภักดีของลูกคาธุรกิจ

โรงแรมในเมืองพัทยา ตรวจสอบความถูกตองเชิง

เนื้อหา (content validity) เพื่อพิจารณาเกี่ยวกับ

การใช ภาษาและความสอดคลองของเนื้อหากับ

วตัถปุระสงคของการวจิยั นาํมาวเิคราะหเพือ่หาคาดชันี

ความสอดคลองระหวางขอความกับวัตถุประสงคการ

วิจัย (Index of item-objective congruence--IOC) 

คา IOC อยูระหวาง 0.60-1.00 แสดงวา ขอคําถาม

นั้นเนื้อหาตรงตามวัตถุประสงคและคาความเชื่อมั่น 

(reliability) ) ของแบบสอบถามโดยการวิเคราะหหา

คาสัมประสิทธิ์ของครอนบาค (Cronbach’s alpha 

coefficient) แตละดานตองมีคาอยางนอย 0.7 ขึ้นไป 

(Pallant, 2007) ขอมูลเชิงคุณภาพใชแบบสัมภาษณ

กลุม (focus group interview) เครือ่งมอืในการศึกษา

เปนแบบสมัภาษณแบบไมมโีครงสราง (unstructured 

interview) และแบบการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth 

interview) ดวยการใชเปนแบบสัมภาษณแบบไมมี

โครงสราง (unstructured interview)

การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ วิเคราะหขอมูล

โดยใช สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) 

และสถิติเชิงอางอิง (inferential statistics) วิเคราะห

ตัวแบบสมการโครงสราง (Structural Equation 

Model--SEM) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงและทาง

ออมตอผลกระทบของคุณภาพบริการตอความภักดี

ของลูกคาตอธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา การทดสอบ

โมเดลสมการโครงสรางดวยการวเิคราะหองคประกอบ
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เชิงยืนยัน (confirmatory factor analysis) ของ

ตัวแปรแฝง การตรวจสอบความสอดคลองกลมกลืน

ของโมเดลสมการโครงสรางตามสมมุติฐานกับขอมูล

เชิงประจักษ โดยพิจารณาจากดัชนีความสอดคลอง

กลมกลืน การวิเคราะหอิทธิพลคั่นกลาง (mediated 

effects) ระหวางตัวแปรแฝงในโมเดลสมการ การ

วิเคราะหอิทธิพลทางตรง (direct effect) อิทธิพลทาง

ออม (indirect effect) และอทิธพิลรวม (total effect) 

สวนขอมูลเชิงคุณภาพ ตรวจสอบขอมูลหลังจากเก็บ

ขอมูลเรียบรอยแลว กอนทําการวิเคราะหขอมูลโดยใช

วิธีการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (triangulation)

ผลการวิจัย
1. ผลการวิเคราะหข อมูลทั่วไปของผู ตอบ

แบบสอบถาม จํานวน 816 ฉบับ ไดนํามาวิเคราะห 

แสดงถงึเพศ อาย ุสถานะ ระดับการศึกษา ระดับรายได

เฉลีย่ตอเดอืน และอาชพี เปนคาความถี ่และคารอยละ 

พบวา ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง มีจํานวน 460 คน คิดเปนรอยละ 56.4 ดานอายุ 

พบวา ตวัอยางทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญมชีวงอายุ 

30-39 ป มีจํานวน 298 คน คิดเปนรอยละ 36.5 ดาน

สถานะ พบวา ตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี

สถานะโสดมจีาํนวน 467 คน คดิเปนรอยละ 57.2 ดาน

การศกึษา พบวา ตวัอยางทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญ

จบการศกึษาระดบัต่ํากวาปรญิญาตรมีจีาํนวน 461 คน 

คิดเปนรอยละ 56.5 ดานระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน

พบวาตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับ

รายไดเฉล่ียตอเดือน 45,000-60,000 บาท คิดเปน

รอยละ 62.7 ดานอาชีพ พบวา ตัวอยางท่ีตอบ

แบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัท

เอกชนมีจํานวนมีจํานวน 348 คน คิดเปนรอยละ 42.6 

2. การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันเพื่อตรวจ

สอบความตรงเชิงโครงสราง เปนการนําเสนอผลการ

วิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสรางที่ปรับใหม 

แสดงผลกระทบของการรับรูการจัดการขอรองเรียน

และบุพปจจัยตอความภักดีของลูกคารายโรงแรมใน

เมืองพัทยาพบวา ตัวแบบจําลองสมการโครงสรางท่ี

ปรับใหม (modified model) สอดคลองกับขอมูล

เชิงประจักษ แสดงวา ยอมรับสมมุติฐานหลักที่วา ตัว

แบบจําลองตามทฤษฎีสอดคลองกลมกลืนกับขอมูล

เชิงประจักษ ซึ่งพิจารณาจากคาไค-สแควร (χ2) มีคา

เทากับ 128.29 องศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 109 คา

ความนาจะเปน (p value) มีคาเทากับ 0.10005 ผาน

เกณฑ คือ ตองมีคามากกวา .05 คาไค-สแควรสัมพัทธ 

(χ2/df) มีคาเทากับ 1.18 ผานเกณฑคือ ตองมีคานอย

กวา 2 เมื่อพิจารณา คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 

(GFI) มีคาเทากับกับ 0.985 ผานเกณฑ คือ ตองมีคา

มากกวา 0.9 คาดชันวีดัความกลมกลนืท่ีปรบัแก (AGFI) 

มีคาเทากับ 0.970 คาดัชนีวัดระดับความสอดคลอง

เปรียบเทียบ (CFI) มีคาเทากับ 0.999 ผานเกณฑ คือ 

ตองมคีามากกวา 0.9 คาดชันรีากของคาเฉลีย่กาํลังสอง

ของสวนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.00993 

และคาดัชนีคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณ

พารามิเตอร (RMSEA) มีคาเทากับ 0.015 ผานเกณฑ 

คือ ตองมีคานอยกวา 0.05 ดังแสดงในภาพ 2
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เกณฑ์  คือ ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 ค่าดัชนีรากของ
ค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่เหลือมาตรฐาน (SRMR) 
เท่ากับ 0.00993 และค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนใน

การประมาณพารามิเตอร์  (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 
0.015 ผ่านเกณฑ์ คือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 ดังแสดง
ในภาพ 2 

 
ภาพ 2  ตัวแบบจ าลองสมการโครงสร้างผลกระทบของการรับรู้การจดัการข้อร้องเรียนและบุพปจัจยัตอ่ความภกัดขีอง
ลูกค้โรงแรมในเมืองพัทยา 
 

3. ผลอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และ
อิทธิพลรวม ของผลกระทบของการรับรู้การจัดการข้อ
ร้องเรียนและบุพปัจจัยต่อความภักดีของลูกค้าโรงแรม
ในเมืองพัทยาโดยในงานวิจัยน้ีคุณภาพการบริการ 
(SQ( มีค่าอิทธิพลเชิงสาเหตุรวม (Totel Effect) 0.98 
ไปยังความภักดีของลูกค้า (CL) มากที่สุด แสดงถึงตัว
แปรคุณภาพการบริการ (SQ( มีผลกระทบต่อความ
ภักดีของลูกค้า (CL) มากที่สุด รองลงมาคือภาพลกัษณ์
องค์การ (CI) มีค่าอิทธิพลเชิงสาเหตุรวม (Totel 

Effect) 0.70 ที่มีผลกระทบต่อความภักดีของลูกค้า 
(CL) รองลงมาคือ  ความพึงพอใจของลูกค้า (CSAT) มี
ค่าอิทธิพลเชิงสาเหตุรวม (Totel Effect) 0.44 และ
การรับรู้การจัดการข้อร้องเรียน (PCH) มีค่าอิทธิพล
เชิงสาเหตุรวม (Totel Effect) 0.30 ซ่ึงมีผลกระทบตอ่
ความภักดีของลูกค้า (CL) ลดหลั่นกันมาตามล าดับ (ดู
ตาราง 1( 
 

ตาราง 1 
ผลกระทบของการรับรู้การจัดการข้อร้องเรียนและบุพปัจจัยต่อความภักดีของลูกค้าโรงแรมในเมืองพัทยา 

ภาพ 2  ตัวแบบจําลองสมการโครงสรางผลกระทบของการรับรูการจัดการขอรองเรียนและบุพปจจัยตอความ

ภักดีของลูกคโรงแรมในเมืองพัทยา

3. ผลอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และ

อิทธิพลรวม ของผลกระทบของการรับรูการจัดการขอ

รองเรยีนและบพุปจจัยตอความภกัดขีองลกูคาโรงแรม

ในเมอืงพทัยาโดยในงานวจัิยน้ีคุณภาพการบรกิาร (SQ) 

มีคาอิทธิพลเชิงสาเหตุรวม (Totel Effect) 0.98 ไปยัง

ความภักดีของลูกคา (CL) มากที่สุด แสดงถึงตัวแปร

คณุภาพการบรกิาร (SQ) มผีลกระทบตอความภักดีของ

ลูกคา (CL) มากที่สุด รองลงมาคือภาพลักษณองคการ 

(CI) มีคาอทิธพิลเชงิสาเหตรุวม (Totel Effect) 0.70 ที่

มีผลกระทบตอความภักดีของลูกคา (CL) รองลงมาคือ  

ความพงึพอใจของลูกคา (CSAT) มคีาอทิธพิลเชิงสาเหตุ

รวม (Totel Effect) 0.44 และการรับรูการจัดการขอ

รองเรียน (PCH) มีคาอิทธิพลเชิงสาเหตุรวม (Totel 

Effect) 0.30 ซ่ึงมีผลกระทบตอความภักดีของลูกคา 

(CL) ลดหลั่นกันมาตามลําดับ (ดูตาราง 1)

ตาราง 1

ผลกระทบของการรับรูการจัดการขอรองเรียนและบุพปจจัยตอความภักดีของลูกคาโรงแรมในเมืองพัทยา

ตัวแปรสาเหตุ

ตัวแปรผลลัพธ

 DE IE TE  DE IE TE  DE IE TE  DE IE TE

CI CSAT PCH CL

 SQ 0.95 - 0.95 0.68 0.51 1.19 - 1.08 1.08 - 0.98 0.98

 CI - - - 0.54 - 0.54 - 0.49 0.49 0.46 0.24 0.70

 CSAT - - - - - - 0.91 - 0.91 0.17 0.27 0.44

 PCH - - - - - - - - - 0.30 - 0.30
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4. ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา คุณภาพการ

บริการของธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยามีผลกระทบใน

ทางบวกตอภาพลักษณองคการของธุรกิจโรงแรมใน

เมืองพัทยา คุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมใน

เมืองพัทยามีผลกระทบในทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิารธรุกจิโรงแรมในเมอืงพทัยา 

ภาพลักษณองคการของธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยามี

ผลกระทบในทางบวกตอความพงึพอใจของลกูคาทีเ่ขา

มาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา ภาพลักษณ

องคการของธรุกจิโรงแรมในเมอืงพัทยามผีลกระทบใน

ทางบวกตอความภกัดีของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิารธรุกจิ

โรงแรมในเมืองพัทยา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช

บริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยามีผลกระทบในทาง

บวกตอการรับรูการจัดการขอรองเรียนของลูกคาที่

เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา ความพึง

พอใจของลูกคาที่มาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมือง

พัทยามีผลกระทบในทางบวกกับความภักดีของลูกคา

ที่เขามาใชบริการธุรกิจโรงแรมในเมืองพัทยา และการ

รับรูการจัดการขอรองเรียนของลูกคามีผลกระทบใน

ทางบวกตอความภกัดีของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิารธรุกจิ

โรงแรมในเมืองพัทยา สวนผลจากงานวิจัยเชิงคุณภาพ 

พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลแบบจากสัมภาษณเด่ียว 

(in-depth interview) ผูใหสัมภาษณ จํานวน 6 คน

ใหความเห็นไปในทิศทางเดียวกันกับผลการทดสอบ

สมมุติฐานเชิงปริมาณ ผลการวิเคราะหขอมูลแบบ

จากสัมภาษณกลุม (focus group interview) ผูให

สัมภาษณ 4 คนใหความเห็นไปในทิศทางเดียวกันใน

บริบทของผลการทดสอบสมมุติฐานเชิงปริมาณ

การอภิปรายผล
คุณภาพการบริการเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุดคือเรื่องใน

การการติดตอส่ือสารซึ่งเปนเรื่องพนักงานผูรับจอง

หองพักกระตือรือลนตอความตองการของลูกคา ซึ่ง

ปจจัยดังที่กลาวมานี้เปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหสง

ผลกระทบตอในเรื่องของภาพลักษณของโรงแรมตาม

ความเชื่อ ทัศนคติ และ ความประทับใจของลูกคา ซึ่ง

สามารถสงผลกระทบในทางบวกไปสูปจจยัอืน่ๆ จนถงึ

เรื่องการกลับมาพักและใชบริการซํ้า การบอกตอและ

การใหคาํแนะนาํกบัผูทีก่าํลงัหาโรงแรมทีพ่กั เพิม่รายได

ใหกับธุรกิจโรงแรมในทองที่เมืองพัทยา ในเรื่องของ

ความพงึพอใจในการบรกิารของโรงแรม ความพงึพอใจ

ในองคประกอบทั่วไปของโรงแรม และ ความพึงพอใจ

ในสิ่งแวดลอมทางกายภาพของโรงแรม โดยปจจัยใน

เรื่องของดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคาโดยเรื่อง

ตาราง 1 (ตอ)

ผลกระทบของการรับรูการจัดการขอรองเรียนและบุพปจจัยตอความภักดีของลูกคาโรงแรมในเมืองพัทยา

ตัวแปรสาเหตุ

ตัวแปรผลลัพธ

 DE IE TE  DE IE TE  DE IE TE  DE IE TE

CI CSAT PCH CL

 คา R-Square

 ตัวแปรแฝง  0.877   0.833   0.695   0.780

 ภายใน

χ2 = 128.29, df = 109, χ2/df = 1.18, p-value = 0.10005, CFI = 1.00, GFI = 0.985, AGFI = 0.970, 

RMSEA = 0.015
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ที่ลูกคาใหความสําคัญที่สุดในการใหความเชื่อมั่นตอ

ลูกคาคือเรื่องของพนักงานในโรงแรมที่ทราบถึงสถาน

ที่สําคัญและนาสนใจในทองที่ และดานของการติดตอ

สื่อสารโดยเรื่องที่สําคัญที่สุดในการการติดตอสื่อสาร

คือเรื่องพนักงานของผูรับจองหองพักกระตือรือลนตอ

ความตองการของลูกคาเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจและความพึงพอใจจะสงผลตอไปใน

ปจจัยอื่นๆ

ภาพลกัษณองคการในสวนของทัศนคติท่ีเปนเรือ่ง

ของมุมมองโดยรวมที่ดีเปนปจจัยสําคัญของเร่ือง

ภาพลักษณองคการในธุรกิจโรงแรมที่จะสงผลให

เกิดความพึงพอใจของลูกคาและความพึงพอใจจะ

สงผลตอไปในปจจัยอื่น ทั้งนี้ ลูกคาจะมีการรับรูการ

จัดการขอรองเรียนไปในทิศทางที่ดีและสามารถเขาใจ

กระบวนการหรือปญหาที่เกิดขึ้นไดอยางดีซึ่งสามารถ

ชวยใหเกิดการดําเนินการแกไขที่เปนไปอยางราบรื่น

และสมบูรณครบถวนในที่สุด ลูกคาที่มีความพึงพอใจ

จะกลับมาเขาพกัและใชบรกิารซํา้รวมถงึ ใหคาํแนะนาํ

ตอไปในทางที่ดี เพราะการบอกตอรวมถึงการวิพากษ

วิจารณแสดงขอคิดเห็นในปจจุบันสามารถเปนไปได

อยางรวดเร็วในโลกออนไลน ซึ่งธุรกิจโรงแรมควรให

ความสําคัญกับเรื่องเหลาน้ีเปนอยางมากจะสงผลให

ลูกคากลับมาสนับสนุนเขาพักและใชบริการซํ้าอีกใน

โรงแรมและใหคําแนะนําตอผูที่กําลังหาโรงแรมที่พัก

ขอเสนอแนะ
1. ผูประกอบการควรมุงเนนการอบรมพนักงาน

ในเรื่องความรูเร่ืองสถานที่สําคัญและนาสนใจในทอง

ที่ และดานของการติดตอสื่อสารโดยมีเรื่องที่สําคัญ

ท่ีสุดซึ่งควรใหความสําคัญคือเรื่องพนักงานผูรับจอง

หองพักของโรงแรมกระตือรือลนตอความตองการของ

ลูกคา ในเรื่องของการสื่อสารที่ดีและมีประสิทธิภาพ 

ไมใชเพียงแคในเรื่องของภาษาแตรวมไปถึงเรื่องของ

ทักษะการสื่อสาร

2. สรางมุมมองใหลูกคารูสึกมีความสุขกับบริการ

ที่ไดรับจากโรงแรม การที่ลูกคารูสึกยินดีเมื่อไดรับการ

บริการจากโรงแรม และ การที่ลูกคารูสึกพอใจในการ

บริการองครวมของโรงแรม คือ เรื่องท่ีสําคัญท่ีสุดใน

เรื่องของความพึงพอใจ ทั้งนี้ ปจจัยความพึงพอใจของ

ลูกคายังเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีจะมีผลตอความภักดีของ

ลูกคาแตก็ยังนอยกวาการมีผลที่ดีในเรื่องของการรับรู

การจัดการข อร องเรียน ดัง ท่ีป จจุบันป จจัยท่ีมี

ผลกระทบตางๆ ตอความภกัดขีองลกูคาไดมกีารพฒันา

เปลี่ยนแปลงไป แตก็ยังคงตองพัฒนาและสงเสริมให

เกดิความพงึพอใจเชนกนัเน่ืองจากความพงึพอใจกเ็ปน

อีกปจจัยหนึ่งซึ่งทําใหเกิดความภักดี

3. ภาครฐั ผูบรหิารเมอืงพทัยา การทองเทีย่วแหง

ประเทศไทย การทองเที่ยวแหงประเทศไทยสํานักงาน

พัทยา สมาคมโรงแรมภาคตะวันออก สามารถนํา

ผลจากการวิจัยที่ไดไปใชพัฒนาดําเนินการสงเสริม

นโยบายใหเกิดการสนับสนุนภาคธุรกิจโรงแรมใน

เมืองพัทยาใหมีศักยภาพในการรองรับลูกคาอยางมี

ประสิทธิภาพและเหมาะสมโดยเฉพาะในสวนของ

คณุภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ และการบรหิารจดัการ

ขอรองเรียนซ่ึงจะนําไปสูการรับรูการจัดการขอรอง

เรียน ความพึงพอใจ และกอใหเกิดความภักดี ตาม

ลําดับทําใหเกิดรายไดเขาสูทองที่ทองถิ่นและสามารถ

นํารายไดพัฒนาทองที่ทองถิ่นเพื่อใหเมืองพัทยาเปน

เมืองที่รองรับลูกคาและนักทองเที่ยวที่ยั่งยืนตอไป
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