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การจัดการคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรม  
ขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี 
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บทคัดย่อ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวไทยท่ีมีต่อการจัดการคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์

องค์กรโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี 2) ศึกษาระดับความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัด
ปทุมธานี 3) ศึกษาอิทธิพลของการจัดการคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็ก
ของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี 
จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม ค่าความเที่ยงตรงอยู่ระหว่าง 0.66  - 1.00 และค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.801 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับการจัดการคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 2) ระดับความ
ตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 3) ปัจจัยการจัดการคุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี  ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้ ด้านการรับรู ้และเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยที่ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร 
ประกอบด้วย ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านภาพลักษณ์ของโรงแรม มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็ก
ของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ABSTRACT 
 

This research aimed to 1) study the opinions of Thai tourists to service quality management and corporate 
image of the small hotels in Pathumthani province. 2) study the level of intention of Thai tourists to reuse the 
small hotels in Pathumthani province. 3) examine service quality and corporate image affecting intention of Thai 
tourists to reuse the small hotels in Pathumthani province. The samples of this research comprised 400 Thai 
tourists used the small hotels in Pathumthani province. Research tool was a questionnaire. The content validity 
ranged between 0.66 and 1.00, and reliability was 0.801. Statistical analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation; and multiple regression analysis. 

The results were as followed; 1) for overall, the level of service quality management and corporate image 
of the small hotels in Pathumthani province was in high level. 2) the level of intention of Thai tourists to reuse 
the small hotels in Pathumthani province was also in high level. 3) service quality management factors affecting 
the intention of Thai tourists to reuse the small hotels in Pathumthani province are reliability, empathy and 
tangibles. The corporate image of Produce image and institutional image influence the intention of Thai tourists to 
reuse the small hotels in Pathumthani province at the significance level of .01. 

 
Keywords: Quality Management ; Service quality ; Image ; Intention     
 

บทนำ 
 

การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทสำคัญในการ
แข่งขันและการสร้างขีดความสามารถของประเทศ  โดย องค์การ
การท่องเที่ยวโลก (UNWTO) คาดว่าแนวโน้มในระหว่างปี พ.ศ. 
2553 –2563 การท่องเที่ยวมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดย
จะขยายตัวเฉลี่ยร้อยละ 3.8 ต่อปี และคาดการณ์ว่า ในปี ค.ศ. 
2030 จำนวนนักท่องเที่ยวโลกจะเพิ่มเป็น 1,800 ล้านคน โดย
ภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิกจะเป็นภูมิภาคที่มีอัตราการขยายตัวสูง
ที่สุด ประเทศไทยให้ความสำคัญกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
เพราะอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้สร้างรายได้ให้กับประเทศ
เป็นอย่างมาก ช่วยผลักดันเศรษฐกิจของประเทศให้เป็นไปใน
ทิศทางที ่ดี และนำไปสู ่การเกิดการสร้างงานสร้างรายได้แก่
ประชาชนคนไทย โดยแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 - พ.ศ. 2564) ได้กำหนดเป้าหมายการ
เสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการและ
การท่องเที่ยวที่มีศักยภาพให้เติบโต และสนับสนุนภาคการผลิต
เพื่อให้เกิดความสมดุลและยั่งยืน คำนึงถึงขีดความสามารถในการ
รองรับของระบบนิเวศ และศักยภาพของพื้นที่ที่ครอบคลุมทุกมิติ

และครบวงจรทั ้งการผลิตและธุรกิจที ่เก ี ่ยวข้อง (สำนักงาน
คณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560) 

จังหวัดปทุมธานีเป็นจังหวัดหนึ่งที ่อยู่ในภาคกลางของ
ประเทศไทย เป็นหนึ ่งในห้าจังหวัดในพื ้นที ่ปร ิมณฑลของ
กรุงเทพมหานคร แต่มีวิถีชีวิตแตกต่างกับกรุงเทพมหานครมาก 
โดยยังคงมีบรรยากาศแบบชนบท นอกจากนี ้ย ังเป็นแหล่ง
โบราณคดีที่สำคัญของประเทศไทย มีขนบธรรมเนียมประเพณี
และวัฒนธรรมที ่เก่าแก่ รวมถึงสถานที ่ท่องเที ่ยวของจังหวัด
ปทุมธานียังมีศาสนสถานและโบราณสถาน ที่แสดงร่องรอยของ
มรดกวัฒนธรรมท้องถิ่น สะท้อนถึงประวัติศาสตร์และวิถีชีวิตของ
คนมอญ (วีรวัฒน์ วงศ์ศุปไทย, 2555) ทั้งนี้หน่วยงานภาครัฐได้
พยายามฟื้นฟูประเพณีวัฒนธรรมดั้งเดิมของชาวไทยมอญ เพื่อ
รักษาไว้ซึ่งแบบอย่างอันดีงามของท้องถิ่น และส่งเสริมด้านการ
ท่องเที่ยวของท้องถิ่น ส่งผลให้ธุรกิจที่พักแรมเติบโตและมีการ
แข่งขันรุนแรงมากขึ้น ซึ่งปัจจุบันนักท่องเที่ยวมีการเลือกโรงแรม
ที่ตอบโจทย์พฤติกรรมและไลฟ์สไตล์ที่หลากหลายมากขึ้น โดย
การเพิ่มประสบการณ์ความแปลกใหม่ และได้ออกไปพบปะกับ
เพื่อนใหม่ โรงแรมขนาดเล็กจึงเป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยวและมี
ให้เลือกหลากหลาย อย่างไรก็ตาม การดำเนินงานด้านการจัดการ
การท่องเที่ยวของจังหวัดปทุมธานีที่ผ่านมา ยังมีปัญหาในการ
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บริหารจัดการธุรกิจการท่องเที่ยว การเพิ่มคุณภาพการบริการ ทั้ง
คุณภาพของแหล่งท่องเที่ยวและกิจกรรมสนับสนุนการท่องเที่ยว 
การวางแผนการตลาดให้สอดคล ้องก ับความต ้องการของ
นักท่องเที่ยว การจัดทำแผนการพัฒนาการท่องเที่ยว การนำ
นโยบายไปสู่การปฏิบัติ ยังขาดการบูรณาการจากทุกภาคส่วนที่
เกี่ยวข้องตามงบประมาณที่สนับสนุน (สำนักงานจังหวัดปทุมธานี, 
2559) รวมถึงปัญหาด้านการดำเนินงานของผู ้ประกอบการ
ท่องเที่ยว ทั้งด้านการบริหาร ด้านบุคลากร ด้านงบประมาณ และ
ด้านการประชาสัมพันธ์ อีกทั้งความอ่อนไหวจากปัจจัยทั้งภายใน
และภายนอกประเทศ รวมทั้งภาวะวิกฤตจากการแพร่ระบาดของ
ไวร ัสโคโรนา (COVID-19) ทำให ้ม ีการประกาศใช ้  พ.ร.ก. 
สถานการณ์ฉุกเฉิน การควบคุมการเดินทางของผู ้คนภายใต้
ข้อจำกัดที่เข้มงวด ซึ่งส่งผลกระทบต่อธุรกิจการท่องเที่ยวอย่าง
มาก ทั้งจำนวนนักท่องเที่ยวและผลประกอบการที่ลดลง ดังนั้น
จำเป็นอย่างยิ่งที่ต้องมีมาตรการในการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
นักท่องเที่ยว และการสร้างภาพลักษณ์การท่องเที่ยว เพื่อสร้าง
ความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว  

เนื ่องจากธุรกิจที ่พักแรมเป็นธุรกิจบริการที่เกี ่ยวข้อง
โดยตรงกับนักท่องเที่ยว ผู้ประกอบการต้องมีการวางแผน หา
วิธีการและกลยุทธ์การตลาดด้านต่าง ๆ เพื่อรักษากลุ่มลูกค้าเดิม
ที่มาใช้บริการพักแรม สนใจต้องการที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรม
ซ้ำอีก คุณภาพการบริการจึงเป็นสิ่งที่นักท่องเที่ยวคาดหวังที่จะ
ได้รับจากผู้ให้บริการ การนำเสนอบริการที่ดีจึงเป็นปัจจัยสำคัญที่
จะสร้างความพึงพอใจแก่ผู ้ใช้บริการ แบ่งออกเป็น 5 มิติ คือ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื ่อถือไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า การรับรู้และ
เข้าใจความต้องการของลูกค้า (Parasuraman, Zeithami & 
Berry, 1990) นอกจากนั้น ธุรกิจที่มีภาพลักษณ์ที่ดีย่อมส่งผลดี
ต่อความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งที่สามารถสร้างการจดจำ 
ความประทับใจ และส่งเสริมการตลาดให้ชัดเจนได้ แบ่งออกเป็น 
3 ประเภท คือ 1) ภาพลักษณ์ตราสินค้า เป็นภาพที่มีต่อสินค้า
เพื่อบ่งบอกคุณลักษณะ และเป็นสิ่งที ่สามารถทำให้เกิดความ
แตกต่างได้ 2) ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรอืบริการ เป็นภาพโดยรวม
ของผล ิตภ ัณฑ์หร ือบร ิการที่ องค ์กรนำเสนอต ่อล ูกค ้า 3) 
ภาพลักษณ์องค์กร เป็นภาพที่สะท้อนให้เห็นถึงการบริหาร และ
การดำเนินงานขององค์กรทั้งระบบ (Kotler, 2000) ทั้งนี ้หาก
ธุรกิจที่พักหรือโรงแรมสามารถสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า
ได้อย่างเหนียวแน่น และพยายามรักษาลูกค้าให้อยู่กับองค์กรให้

นานที่สุด จนเป็นลูกค้าที่มีความจงรักภักดี สุดท้ายลูกค้าเหล่านี้
จะนำมาซึ่งรายได้ขององค์กรได้อย่างต่อเนื่อง โดยการรักษาลูกค้า
เดิมนั้นจะต้องคำนึงถึงปัจจัยหลายด้าน เพื่อให้ลูกค้ากลับมา
ให้บริการซ้ำอีกครั้ง ซึ่งความตั้งใจนั้นจะเป็นตัวบ่งชี้พฤติกรรมใน
ปัจจุบันและอนาคตของผู้บริโภค ซึ่งสามารถวัดได้จากการบอก
ต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ำ และความอ่อนไหวต่อราคา (Lai & Chen, 
2011) สอดคล้องกับงานวิจัยของ นวิทย์ เอมเอก และปาริฉัตร ตู้
ดำ (2561) ที่พบว่า คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์การ และ
ความพึงพอใจของลูกค้า สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัว
แปรในป ัจจ ัยความต ั ้ ง ใจ เช ิ งพฤต ิกรรมได ้  ด ั งน ั ้ นหาก
ผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กสามารถเข้าใจและปรับใช้ปัจจัย
ต่าง ๆ ในการบริหารงานได้เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ก็จะทำ
ให้สามารถรักษาลูกค้าเดิมได้ รวมถึงขยายฐานลูกค้าใหม่ได้ด้วย
เช่นเดียวกัน 

ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัด
ปทุมธานี ทั้งด้านการจัดการคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์
องค์กร ทั้งนี้เพื่อประโยชน์แก่ผู ้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็ก 
สามารถวางแผนและกำหนดทิศทางในการบริการ เพื ่อเพิ่ม
จำนวนของการพักซ้ำของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพเพิ่มมาก
ขึ้น และเป็นแนวทางแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการนำไปกำหนดกลยุทธ์
ทางการตลาด เพื่อรักษากลุ่มลูกค้าเดิมให้กลับมาใช้บริการซ้ำ 
เพื่อลดทุนการหาลูกค้าใหม่ รวมทั้งพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ
การบริการให้มีประสิทธิภาพ ช่วยสร้างความแตกต่างในเชิงบวก
ให้ธุรกิจในระยะยาว สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้ากลุ่มเดิมได้ดียิ่งขึ้น เพื่อการบริหารงานที่ยั่งยืนของธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็ก และส่งผลต่อความสำเร็จให้กับธุรกิจในอนาคต 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวไทยที่มีต่อการ
จัดการคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์องค์กรโรงแรมขนาด
เล็กในจังหวัดปทุมธานี  

2. เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาด
เล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี  

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการจัดการคุณภาพการบริการ
และภาพลักษณ์องค์กร ที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรม
ขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ใช้แนวคิดการจัดการคุณภาพการบริการ 

(Parasuraman, Zeithami and Berry, 1990) มี 5 ด้าน ได้แก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื ่อถือไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ การ
รับรู้และเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ แนวคิดภาพลักษณ์
องค์กร (Kotler, 2000) มี 3 ด้าน ได้แก่ ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรม และ
ความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยใน
จังหวัดปทุมธานี ดังภาพท่ี 1 

    
            ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
1. การจัดการคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กร

มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของ
นักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี 

2. การจัดการคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัด
ปทุมธานี 

3. ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำ
โรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี 

 
 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่

ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี และพักค้างคืนใน
โรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี จำนวนทั้งสิ้น 453,542 คน 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562) 

2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดปทุมธานี กำหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างด้วยการใช้สูตรคำนวณของเครจซีและมอร์แกน 
(Krejcie & Morgan, 1970) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และ
ระดับค่าความคาดเคลื ่อนร้อยละ 5 ได้จำนวนตัวอย่าง 400 
ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มอย่างง่ายด้วยวิธีการจับฉลากเลือกเขต
พื้นที่ จำนวน 4 อำเภอ ประกอบด้วย เมืองปทุมธานี คลองหลวง 
ธัญบุรี และลำลูกกา แล้วทำการสุ่มกระจายในแต่ละพื้นท่ี จำนวน 
100 ตัวอย่างเท่ากัน จนครบจำนวนกลุ่มตัวอย่างตามที่กำหนด 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ที่ผู้วิจัย
สร้างขึ้นโดยศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากเอกสาร ตำรา งานวิจัย
ที่เกี่ยวข้อง แล้วนำข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมมากำหนดนิยาม
ปฏิบัติการที่ใช้วัดและสร้างข้อคำถาม โดยแบ่งออกเป็น 6 ส่วนคือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี ่ยต่อเดือน และ
ภูมิลำเนา จำนวน 7 ข้อ มีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check list) ส่วนที ่ 2 ข้อมูลเกี ่ยวกับประสบการณ์
ท่องเที่ยว ได้แก่ ลักษณะการท่องเที่ยว รูปแบบการเดินทาง
ท่องเที ่ยว วัตถุประสงค์ในการเดินทางท่องเที ่ยว ระยะเวลา
ท่องเที่ยว ค่าใช้จ่ายการท่องเที่ยวเฉลี่ยต่อครั้ง จำนวน 5 ข้อ  มี
ลักษณะข้อคำถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ ส่วนที่ 3 ข้อมูล
เกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดเล็กใน
จังหวัดปทุมธานี ใน 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเชื ่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้
ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ การรับรู้และเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ จำนวน 25 ข้อ มีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบมาตรา
ส ่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) ส่วนที ่  4 ข ้อมูล
เกี ่ยวกับภาพลักษณ์องค์กรของโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
ปทุมธานี ใน 3 ด้าน คือ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ภาพลักษณ์

การจัดการคุณภาพการบริการ 
-ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
-ความเชื่อถือไว้วางใจได้  
-การตอบสนองความต้องการ  
-การให้ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ 
-การรับรู้และเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ 
 

ภาพลักษณ์องค์กร 
-ภาพลักษณ์ตราสินค้า  
-ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ  
-ภาพลักษณ์ของโรงแรม  
 

ความต้ังใจใช้บริการซ้ำ
โรงแรมขนาดเล็กของ

นักท่องเท่ียว                  
ในจังหวัดปทุมธาน ี
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ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรม จำนวน 15 ข้อ มี
ลักษณะข้อคำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ส่วน
ที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของ
นักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี จำนวน 7 ข้อ มีลักษณะข้อ
คำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และส่วนที่ 6 
ข้อเสนอแนะอื่น ๆ มีลักษณะคำถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-
ended question) โดยดำเนินการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญ 
จำนวน 5 คน ซ ึ ่งท ุกข้อคำถามมีค ่าอยู ่ระหว่าง 0.66-1.00 
มากกว่าเกณฑ์พิจารณา 0.5 จากนั้นนำไปทดลองใช้ (Try-Out) 
กับกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียงที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จำนวน 30 
ชุด เพื่อหาความเชื ่อมั ่น (Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach, 1974) 
พบว่า มีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.801 
ซึ่งมากกว่าเกณฑ์ 0.7 (Brace, Kemp, & Snelgar, 2012) ถือว่า
แบบสอบถามมีความเหมาะสม 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ โดยดำเนินการ
เก็บข้อมูลแบบปฐมภูมิด้วยวิธีการเก็บจากภาคสนาม (Field 
Work) จำนวน 400 ฉบับ โดยเก็บแบบสอบถามจากนักท่องเที่ยว
ชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดปทุมธานี และพักค้างคืน
ในที่โรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี นำแบบสอบถามไปฝาก
ไว้ท่ีโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี และให้นักท่องเที่ยวตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงระยะเวลา 30 วัน 
ภายหลังจากการรับรองจริยธรรมจากคณะกรรมการ 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามใช้วิธีการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Method) ได้แก่ ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วน
เบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และใช้สถิต ิเชิง
อ ้างอิงด ้วยการหาค่าสัมประสิทธ ิ ์สหสัมพันธ์ ของเพียร ์สัน 
( Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
สำหรับการตรวจสอบความสัมพันธ์ของตัวแปร หรือการส่งผลต่อ
กันระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัวว่าปรกติหรือไม่ โดยไม่ก่อให้เกิด
ป ัญหา Multicollinearity และทดสอบสมมต ิฐานด ้วยการ

ว ิ เคราะห ์ความถดถอยแบบพหุค ูณ (Multiple regression 
analysis) 

 

สรุปผลการวิจัย 
 
1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท/เดือน และมีภูมิลำเนาอยู่
ในภาคกลาง มีลักษณะการท่องเที่ยวมากกว่า 1 ครั้ง รูปแบบการ
เดินทางท่องเที ่ยวกับเพื่อน วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อ
พักผ่อนและนันทนาการ มีระยะเวลาท่องเที ่ยว 1-2 วัน มี
ค่าใช้จ่ายการท่องเที่ยวเฉลี่ยต่อครั้งต่ำกว่า 5,000 บาท 

2. ผลการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลความค ิดเห ็นของผ ู ้ตอบ
แบบสอบถามต่อการจัดการคุณภาพการบริการ 

 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการจัดการ
คุณภาพการบริการ 

การจัดการคุณภาพการบริการ x̅ S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1.ความเป็นรูปธรรมการบริการ 3.79 0.73 มาก 

2.ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3.80 0.89 มาก 

3.การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 3.81 0.78 มาก 

4.ก า ร ใ ห ้ ค ว า ม ม ั ่ น ใ จ แ ก่
ผู้รับบริการ 

3.80 0.78 มาก 

5.การร ั บร ู ้ แ ละ เข ้ า ใจความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

3.76 0.81 มาก 

รวม 3.79 0.80 มาก 

 
จากตารางที่ 1 ระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับการจัดการ

คุณภาพการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการ
จ ั ดการค ุณภาพการบร ิก าร โดยรวม อย ู ่ ใ นระด ับมาก  
(x̅ = 3.79) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน เรียงลำดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยคือ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ(x̅ = 3.81) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ  
(x̅ = 3.80) ด้านความเชื ่อถือไว้วางใจได้ (x̅ =3.80) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (x̅ = 3.79) และการรับรู ้และเข้า
ใจความต้องการของผู้รับบริการ (x̅ = 3.76) 
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3. ผลการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลความค ิดเห ็นของผ ู ้ตอบ
แบบสอบถามต่อภาพลักษณ์องค์กร 

 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์
องค์กร 

ภาพลักษณ์องค์กร x̅ S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1.ภาพลักษณ์ตราสินค้า 3.82 0.75 มาก 

2.ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 3.74 0.86 มาก 

3.ภาพลักษณ์ของโรงแรม 3.72 0.84 มาก 

รวม 3.76 0.82 มาก 

 
จากตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์

องค์กร พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร
โดยรวม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงลำดับค่าเฉลีย่จากมากไปนอ้ย
คือ ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ( x̅ = 3.82) ด้านภาพลักษณ์
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (x̅ = 3.74) และด้านภาพลักษณ์ของ
โรงแรม (x̅ = 3.72) 

4. ผลการว ิ เคราะห ์ข ้อม ูลความค ิดเห ็นของผ ู ้ตอบ
แบบสอบถามต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำ 

 
ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตั้งใจใช้
บริการซ้ำ 

ความต้ังใจใช้บริการซ้ำ x̅ S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1.มีความตั้งใจใช้บริการซ้ำ ถ้ามีโอกาสใน
ครั้งหน้า  

3.62 0.98 มาก 

2.ตั้งใจใช้บริการซ้ำอีกครั้ง เมื่อเดินทางมาที่
จังหวัดปทุมธานี  

3.77 0.96 มาก 

3.ต ั ้ ง ใจ ใช ้บร ิ ก ารซ ้ ำอ ี กคร ั ้ ง  เพราะ
ภาพลักษณ์ของโรงแรม  

3.79 0.98 มาก 

4.ตั้งใจใช้บริการซ้ำอีกครั้ง เพราะสถานที่ตั้ง
ของโรงแรม  

3.42 0.90 มาก 

5.ตั้งใจใช้บริการซ้ำอีกครั้ง เพราะราคาที่
เหมาะสม  

3.43 0.87 มาก 

6.ตั้งใจที่ใช้บริการซ้ำอีกครั้ง เพราะตรงกับ
ความต้องการ  

3.64 0.97 มาก 

7.ม ีความต ั ้ งใจจะกล ับมาใช ้บร ิการใน
อนาคต  

3.74 0.96 มาก 

รวม 3.63 0.95 มาก 

 

จากตารางที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความตั้งใจใช้
บริการซ้ำ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อความตั้งใจใช้
บริการซ้ำโดยรวม อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.63) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ต ั ้ งใจใช ้บร ิการซ้ำอ ีกคร ั ้ง เพราะภาพลั กษณ์ของโรงแรม  
(x̅ = 3.79) รองลงมาคือ ตั้งใจใช้บริการซ้ำอีกครั้ง เมื่อเดินทางมา
ที่จังหวัดปทุมธานี (x̅ = 3.77) อันดับสามคือ มีความตั้งใจจะ
กลับมาใช้บริการในอนาคต (x̅ = 3.74) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อย
สุดคือ ตั ้งใจใช้บริการซ้ำอีกครั ้ง เพราะสถานที่ตั้งของโรงแรม  
(x̅ = 3.42) 

5. การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของการจัดการ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาด
เล็กของนักท่องเที่ยวในจังหวัดปทุมธานี 

 
ตารางที ่ 4 แสดงค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ของการจัดการ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาด
เล็กของนักท่องเที่ยวในจังหวัดปทุมธานี 

ตัวแปร (1) (2) (3) (4) (5) (6) VIF 
Toler
ance 

(1) ความเป็น
รูปธรรม
การบริการ 

  0.64** 

0.33** 

0.19** 

0.33** 

0.44** 

1.898 

0.527 

(2) ความ
เชื่อถือ
ไว้วางใจได้  

   0.25** 

0.13** 

0.31** 

0.56** 

1.733 

0.577 

(3) การ
ตอบสนอง
ความ
ต้องการ 

    0.64** 

0.17** 

0.100** 

1.950 

0.513 

(4) การให้
ความม่ันใจ  

     0.16
** 

0.03
** 

1.70

6 0.586 

(5) การรับรู้
และเข้า
ใจความ
ต้องการ 

      0.35** 

1.285 

0.778 

**ระดับนัยสำคัญทางสถิติ p < .01 
 
จากตารางที่ 4 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของการ

จัดการคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การ
ให้ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ การรับรู้และเข้าใจความต้องการ
ของผู ้ร ับบริการ และความตั ้งใจใช้บริการซ้ำ โดยพบว่า ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.03 - 0.56 ซึ่งค่าไม่เกิน 0.80 
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เมื่อพิจารณาร่วมกับค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.285 - 1.950 ซึ่งไม่เกิน 
10 ส ่วนค่า Tolerance พบว่าเท่าก ับ 0.513 - 0.778 ซ ึ ่งอยู่
ระหว่าง 0.10 - 1.00 และค่า Durbin-Watson เท่ากับ 1.725 ซึ่ง
มีค่าอยู่ในช่วง 1.50 - 2.50 แสดงว่าผลการตรวจสอบความเป็น
อิสระของตัวแปรอิสระ ไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity จึง
สามารถนำไปทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอย
แบบพหุคูณได้ และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ
ทุกตัว มีความสัมพันธ์กับความตั ้งใจใช้บริการซ้ำ โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.03 - 0.64 

6. ผลการทดสอบสมมติฐานการจัดการคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของ
นักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี 

 
ตารางที่ 5 แสดงผลการวิเคราะห์การจัดการคุณภาพการบริการ
ที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยว
ไทยในจังหวัดปทุมธานี 

การจัดการคุณภาพการ
บริการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized Coefficients 

B Std. 
Error 

Beta t Sig. 

ความเป็นรปูธรรมการ
บริการ 

0.109 0.054 0.112 2.021 0.044* 

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 0.337 0.04 0.444 8.359 0.000** 

การตอบสนองความต้องการ 0.026 0.063 0.023 0.415 0.679 

การให้ความมั่นใจ -0.088 0.064 -0.072 -1.366 0.173 

การรับรู้และเข้าใจความ
ต้องการ 

0.158 0.045 0.162 3.536 0.000** 

R = 0.598,  R2 = 0.358,  Adj. R2 = 0.350,  Std.est = 0.472,  F = 43.947 

**ระดับนัยสำคัญทางสถิติ p < .01, * ระดับนัยสำคัญทางสถิติ p < .05 

 
จากตารางที่ 5 แสดงการวิเคราะห์การจัดการคุณภาพ

การบริการที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของ
นักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี โดยที่ตัวแปรอิสระร่วมกัน
อภิปรายความตั้งใจใช้บริการซ้ำได้ร้อยละ 35 ซึ่งพิจารณาจากค่า 
Adjusted R2 เท่ากับ 0.350  โดยการจัดการคุณภาพการบริการ
ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 คือ ด้านความ
น่าเชื่อถือได้ (ꞵ = 0.444) และด้านการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ (ꞵ = 0.162) ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาด

เล็กในจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05  
(ꞵ = 0.112) 

 
ตารางที่ 6 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของภาพลกัษณ์องคก์ร
ท ี ่ส ่ งผลต ่อการต ั ้ งใจใช ้บร ิการซ ้ำโรงแรมขนาดเล ็กของ
นักท่องเที่ยวในจังหวัดปทุมธานี 

ตัวแปร (1) (2) (3) (4) VIF 
Toler
ance 

(1) ภาพลักษณ์ตราสินค้า   0.49** 0.48** 0.33** 1.415 0.707 

(2) ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์
หรือบริการ  

  
 

0.64** 0.60** 1.849 0.541 

(3) ภาพลักษณ์ของโรงแรม   
  

0.55** 1.805 0.554 

 
จากตารางที่ 6 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง

ภาพล ักษณ์องค ์กร ประกอบด ้วย ภาพล ักษณ์ตราส ินค้า 
ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรม และ
ความตั้งใจใช้บริการซ้ำ โดยพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่
ระหว่าง 0.33 - 0.60 ซึ่งค่าไม่เกิน 0.80 เมื่อพิจารณาร่วมกับค่า 
VIF อยู่ระหว่าง 1.415 - 1.849 ซึ่งไม่เกิน 10 ส่วนค่า Tolerance 
พบว่าเท่ากับ 0.541 - 0.707 ซึ่งอยู่ระหว่าง 0.10 - 1.00 และค่า 
Durbin-Watson เท่ากับ 1.548 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 1.50 - 2.50 
แสดงว่าผลการตรวจสอบความเป็นอิสระของตัวแปรอิสระ  
ไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity จึงสามารถนำไปทดสอบ
สมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณได้ และค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระทุกตัว มีความสัมพันธ์กับ
ความตั ้งใจใช้บริการซ้ำ โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์อยู่
ระหว่าง 0.33 - 0.64  
 
ตารางที่ 7 แสดงผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรที่มีต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัด
ปทุมธานี 

ภาพลักษณ์องค์กร 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

B Std. Error Beta t Sig. 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า -0.022 0.044 -0.023 -0.505 0.614 

ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ 0.377 0.046 0.431 8.211 0.000** 

ภาพลักษณ์โรงแรม 0.294 0.054 0.285 5.496 0.000** 

R = 0.640,  R2 = 0.409,  Adj.R2 = 0.405,  Std.est = 0.452,  F = 91.463 

* ระดับนัยสำคัญทางสถิติ p < .01 

 
จากตารางที่ 7 แสดงการวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรที่มี

ต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทย
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ในจังหวัดปทุมธานี โดยที่ตัวแปรอิสระร่วมกันอภิปรายความตั้งใจ
ใช้บริการซ้ำได้ร้อยละ 40 ซึ ่งพิจารณาจากค่า Adjusted R2 
เท่ากับ 0.405 โดยภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความตั้ง ใจใช้
บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที ่ยวไทยในจังหวัด
ปทุมธานี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต ิท ี ่ระด ับ .01 คือ ด้าน
ภาพลักษณ์ผล ิตภ ัณฑ์หร ือบร ิการ (ꞵ = 0.431) และด้าน
ภาพลักษณ์โรงแรม (ꞵ = 0.285)   

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

จากการศึกษาเรื่อง การจัดการคุณภาพการบริการและ
ภาพลักษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาด
เล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจังหวัดปทุมธานี พบว่า การจัดการ
คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์องค์กร มีผลต่อการตั ้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติ โดยผู้ศึกษามีประเด็นที่อภิปรายผล ดังนี้ 

1. ปัจจัยการจัดการคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 
ความน่าเชื่อถือ การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ความเป็น
รูปธรรมการบริการ มีผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาด
เล็กในจังหวัดปทุมธานี ทั ้งนี ้เป็นเพราะนักท่องเที่ ยวไทยให้
ความสำคัญกับความน่าเชื่อถือของโรงแรมขนาดเล็ก เนื่องจาก
ต้องการความเชื ่อมั ่นและความไว้วางใจในการใช้บริการ ซึ่ง
โรงแรมขนาดเล็กจำเป็นต้องสร้างให้เกิดขึ้น เพื่อสร้างความมั่นใจ
ต่อการรับบริการของนักท่องเที ่ยว การสร้างความมั ่นใจให้
ผู ้ใช้บริการ มักเกิดจากการให้บริการของพนักงานและการ
บริหารงานของผู้บริหาร หากพนักงานสามารถให้คำแนะนำและ
ตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน และให้บริการลูกค้า
อย่างถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือ ลูกค้าจะเกิดความมั่นใจใน
การใช้บริการ และตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต ในทาง
กลับกันหากโรงแรมขนาดเล็กไม่สามารถให้บริการที่ถูกต้อง หรือ
มีความผิดพลาดในการให้บริการ ก็อาจทำให้ผู้รับบริการไม่พึง
พอใจและไม่กลับมาใช้บริการซ้ำอีกก็เป็นได้ ดังนั้นโรงแรมขนาด
เล็กต้องให้ความสำคัญรายละเอียดของการให้บริการ เพื่อป้องกัน
ความผ ิดพลาดที ่อาจเก ิดข ึ ้น และใส ่ใจต่ อความร ู ้ส ึกของ
ผู ้ร ับบริการ เพื ่อให้ผู ้ใช้บริการมีความมั ่นใจที ่จะใช้บริการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรอนงค์ เกษรบุญนาค และวสุธิดา นุริ
ตมนต์ (2562) ที่พบว่าคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านการรู้จัก

และเข้าใจลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และงานวิจัยของ โศภิษฐา 
เต็มรัตน์ (2561) ที ่พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทั้ง  
5 ด้าน คือ ความเป็นรูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้ ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ และการเข้าใจลูกค้า มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด นอกจากนี้ การรับรู้ความต้องการ
ของผู้รับบริการเป็นสิ่งสำคัญที่โรงแรมขนาดเล็กต้องพิจารณา 
เพื่อปรับปรุงกระบวนการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเที่ยวอย่างถูกต้องและเหมาะสม เนื่องจากการบริการมี
การตอบสนองที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ทำให้ลูกค้าราย
เดิมกลับมาใช้บริการซ้ำเพิ่มขึ้น ทำให้ความสามารถในการรักษา
ลูกค้าเก่าเพิ่มขึ้น ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงขึ้น และทำให้มีจำนวน
ลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้ความสามารถในการทำกำไรจากลูกค้า
เพิ่มขึ้นด้วย ดังนั้นโรงแรมขนาดเล็กควรสนับสนุนให้พนักงานเต็ม
ใจบริการอย่างแท้จริง และควรมีการจัดอบรมเพิ่มพูนทักษะ
พนักงานให้เกิดความเข้าใจในงานบริการ และสามารถให้บริการที่
ดีที่สุดแก่ผู้ใช้บริการได้ ซึ่งสอดคล้องกับ จิรัฐ ชวนชม และคณะ 
(2560) ที ่กล ่าวว ่า ผ ู ้ ให ้บร ิการต้องม ีการกำหนดขั ้นตอน
กระบวนการบริการ และกำหนดมาตรฐานของคุณภาพการ
บริการให้มีการรักษาระดับมาตรฐานการบริการที่ดีอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อนำไปปฏิบัติเป็นประจำและสม่ำเสมอต่อลูกค้า เพื่อให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจ ทำให้ลูกค้าเกิดความภักดีและต้องการกลับมา
ใช้บริการซ้ำอีกในครั้งต่อไป ดังนั้น โรงแรมขนาดเล็กจึงต้องให้
ความสำคัญกับสิ ่งเหล่านี ้เพิ ่มขึ ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เสาวนีย์ คงเจริญพร และชลธิศ ดาราวงษ์ (2564) ที่พบว่า ด้าน
การดูแลเอาใจใส่และด้านการตอบสนอง มีผลต่อความพึงพอใจ
และพฤติกรรมการบอกต่อ โดยด้านการดูแลเอาใจใส่นั้นมีอิทธิพล
มากที่สุด และงานวิจัยของ สวรรยา อินทร์จันทร์ (2560) ที่พบว่า 
ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อปัจจัยคุณภาพบริการครบทั้ง  
5 ด้าน อันได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนอง ด้านความแน่นอน และด้านความเอาใจใส่ 
และงานวิจัยของ El-garaihy (2013) ที ่พบว่า การมีบริการที่
หลากหลายเป็นปัจจัยที่ดึงดูดลูกค้ามาใช้บริการได้ เนื ่องจาก
ลูกค้าเกิดความรู้สึกสะดวกสบายและคุ้มค่า ตอบสนองความ
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ต้องการของลูกค้าได้อย่างทุกด้าน อีกทั้งการไม่ผิดสัญญาที่ได้ให้
ไว้เป็นส่วนสำคัญที่ทำให้ลูกค้าเลือกใช้บริการโรงแรมอีกครั้ง 

2. ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ประกอบด้วย ภาพลักษณ์
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และภาพลักษณ์โรงแรม มีผลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการซ้ำโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดปทุมธานี ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะนักท่องเที ่ยวไทยให้ความสำคัญกับภาพลักษณ์ ทั ้งนี้
ภาพลักษณ์ที่ดีในการรับรู้ของนักท่องเที่ยว จะสะท้อนจากการ
ดำเนินงานของโรงแรมในภาพรวม โรงแรมขนาดเล็กที่มีการ
ออกแบบโครงสร้าง การสร้างเอกลักษณ์ และการอำนวยความ
สะดวกในทุก ๆ ด้าน ทั้งภายในและภายนอกห้องพัก รวมถึงการ
คำนึงถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของผู้ใช้บริการเป็น
หลัก ให้ความสำคัญกับการติดป้ายคำเตือนต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการ
ระมัดระวัง จะทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาของผู้ใช้บริการ  
เกิดความพึงพอใจและประทับใจในการใช้บริการมากที่สุด และ
กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง หากสถานประกอบการโรงแรมมี
การรักษา ปรับปรุง และพัฒนามาตรฐานของภาพลักษณ์องค์กร
โดยเฉพาะ มุ่งเน้นไปที่คุณภาพการบริหาร การสรรหาและการ
พัฒนาบุคลากร และช่ือเสียงของโรงแรม ให้มีความต่อเนื่องและมี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐาน โดยมีความใส่ใจและให้ความสำคัญ
ต่อความรู้สึกนึกคิด การรับรู้และทัศนคติของลูกค้า พร้อมทั้งให้
ความสำคัญทำให้เกิดภาพลักษณ์องค์กรที่ดีต่อสิ่งที่ได้พบเห็น สิ่ง
นี ้จะส่งผลให้มีคุณภาพการบริหาร ที่ก่อให้เกิดความสำคัญต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าใหม่ที่จะเลือกเข้าใช้บริการโรงแรมอีก
ด้วย สอดคล้องกับงานวิจัยของ จักรพันธ์ กิตตินรรัตน์ และ
อรณัฏฐ์ นครศรี (2561) ที่พบว่า คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์
องค์กร และคุณภาพความสัมพันธ์เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี
ของลูกค้า อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และงานวิจัยของ 
สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์   ภิญญาพัชญ์ นาคภิบาล และวงศ์ธีรา 
สุวรรณิน (2561) ที่พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรง
ต่อภาพลักษณ์องค์กร โดยที่ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม และคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
ตัวแปรแฝงปัจจัยความตั้งใจเชิงพฤติกรรมผ่านภาพลักษณ์องค์กร 
และยังสอดคล้องกับการวิจัยของ ทัศนีย์ ธนอนันต์ตระกูล (2552) 
ที่ว่าการมีภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมที่ดีโดยเฉพาะในด้านชื่อเสียง
ด้านความเชื่อถือ และยอมรับ และด้านความเลื่อมใสและศรัทธา
และความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นอย่างดี จะส่งผลให้ธุรกิจมี
ชื่อเสียงอยู่ในความทรงจำและประทับใจของทั้งพนักงาน ลูกค้า
และประชาชน  เพราะการที่องค์กรบริการมีการดำเนินงานอย่าง

ชัดเจนเป็นรูปธรรมและเป็นระบบ จะช่วยส่งเสริมให้ผู้บริโภคหรือ
ลูกค้าเชื่อมั่นในคุณภาพสินค้าและบริการของกิจการ ซึ่งจะช่วย
ส่งเสริมภาพลักษณ์ของกิจการต่อบุคคลภายนอกดีขึ้น ทำให้ธุรกิจ
เป็นที่ภาคภูมิใจของชุมชนและสังคมรอบข้าง 

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือนำผลการวิจัยไปใช้ 
1. ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก ควรให้ความสำคัญกับงาน

บริการ ควรรักษามาตรฐานการบริการให้มีคุณภาพและพัฒนาให้
ดียิ่งขึ้น ผู้ให้บริการต้องมี ความรู้ ความเข้าใจในงานบริการ มี
ทักษะและประสิทธิภาพในการให้บริการ และตั้งใจให้บริการด้วย
ความเต็มใจอย่างแท้จริง เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ขึ้น หรือหาก
เกิดปัญหาขึ้นก็จะสามารถแก้ไขปัญหานั้น ๆ ได้อย่างมืออาชีพ 
เพื่อทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ ส่งผลให้
เกิดความจงรักภักดี และใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

2. ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก ควรให้ความสำคัญกับการ
ให้บริการในด้านต่าง ๆ เพิ ่มขึ ้น โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในเรื ่อง
มาตรฐานท่องเที่ยวความปลอดภัย โดยมุ่งเน้นมาตรการความ
ปลอดภัยด้านสาธารณสุขผนวกกับมาตรฐานการให้บริการที่มี
ค ุณภาพ เพ ื ่อสร ้างความน่าเช ื ่อถ ือ สร ้างความม ั ่นใจแก่
นักท่องเที่ยว และให้ผู้ที่มาใช้บริการได้รับประสบการณ์ที ่ดี มี
ความสุขอย่างต่อเนื่อง 

3. ผ ู ้บร ิหารโรงแรมขนาดเล็ก ควรมีการให้บร ิการ
มาตรการด้านสุขอนามัย สอดคล้องกับวิถีชีว ิตใหม่ (New 
normal) โดยยึดถือมาตรการทางสาธารณสุข (D-M-H-T-T) เป็น
หลักในการให้บริการ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและความมั่นใจให้กับ
นักท่องเที่ยวท่ีใช้บริการ 

4. ผู ้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก ควรต้องวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้า เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการที่ตรงกับ
ความต ้องการ ซ ึ ่ งจะเป ็นภาพลักษณ์ท ี ่ด ีต ่อการรั บร ู ้ของ
นักท่องเที่ยว โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในเรื ่องพนักงาน ทักษะและ
ประสิทธิภาพการทำงาน รวมถึงความรู้ ความเข้าใจในงานบริการ 
เพราะความจงรักภักดีจะเกิดจากความพึงพอใจในการให้บริการ
ของพนักงานที ่รวดเร็ว ทันใจ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละคนได้  

5. ผู้บริหารโรงแรมขนาดเล็ก ควรปรับปรุงการปฏิบัติงาน
ด้านภาพลักษณ์องค์กร มุ่งเน้นการสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม 
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ที่ผู้ใช้บริการหรือบุคคลภายนอกสามารถมีส่วนร่วมได้ เพื่อชี้ให้
ผ ู ้ ใช ้บร ิการเห็นว ่า ทุกคร ั ้งท ี ่ เข ้ามาใช้บร ิการของโรงแรม 
ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมในความรับผิดชอบต่อสังคมส่วนรวม หรือ
กำหนดอัตราค่าบริการห้องพักที่ผู้ใช้บริการต้องชำระไปแต่ละครั้ง 
มีส่วนช่วยกลับมาพัฒนาสังคมและสิ ่งแวดล้อม และยังช่วย
กระตุ้นความจงรักภักดี ในการกลับมาใช้บริการซ้ำอีกครั้งได้ 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาปัจจัยอื ่นที่เกี ่ยวข้องกับพฤติกรรมความ
ต้องการกลับมาใช้บร ิการซ้ำในอุตสาหกรรมโรงแรม อาทิ 
ภาพลักษณ์และความภักดี การสื่อสารออนไลน์ เพื ่อให้ได้ผล

การศึกษาในมิติอื่น ๆ และสามารถอธิบายพฤติกรรมได้ลึกมาก
ยิ่งข้ึน 

2. ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพเกี่ยวกับแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการที่มีต่อนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ต่อไป 

3. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
รับรู้และความคาดหวังคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดเล็กของ
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เพื่อจะได้เป็นแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการต่อไป 
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