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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการ คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอ่ความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 2) เพื่อศึกษา
อิทธิพลของปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการและคณุภาพการบริการมผีลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พัก
ประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ วิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยแบบผสมผสาน
ระหว่างการวิจยัเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ   การวิจัยเชิงคุณภาพกลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์
แบบเจาะลึก ก าหนดการศึกษาผ่านข้อมูลด้านความคิดเห็นของผู้บรหิารระดับสูง ผู้เช่ียวชาญ นักวิชาการ
ผู้ประกอบการ และผู้มีประสบการณ์โรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ านวน 5 คน 
การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา และการวจิัยเชิงปริมาณกลุม่ตัวอย่าง คือ ผูร้ับบริการ
โรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ กลุ่มตัวอย่างมีขนาด 400 คน โดยใช้วิธีการ สุ่ม
ตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม  วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติ
พรรณนาเพื่อหาค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอย
พหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทีส่่งผลต่อ 
ความจงรักภักดีต่อการบริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์             
มี 2 องค์ประกอบ 14 ตัวบ่งช้ี ประกอบด้วย 1) กลยุทธ์การตลาดบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์หรอืบริการ  
ราคา  สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด  กระบวนการให้บริการ  บุคลากร  ลักษณะ
ทางกายภาพ  การรับรูต้ราสินค้าและภาพลักษณ์ที่พัก 2) ปัจจัยคณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความนา่เชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ การรับประกัน และการเอาใจใส่ใน 
ผู้รับบริการ ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการอิทธิพลต่อปัจจัยคณุภาพ 
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การบริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ปัจจัยกลยุทธ์การตลาด
บริการและปัจจยัคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท 
ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

ค าส าคัญ : กลยุทธ์การตลาดบริการ / คุณภาพการบริการ / ความจงรักภักดลีูกค้า / โรงแรมและรีสอร์ท 
 

ABSTRACT 
The purpose of this research were 1) was to study factors Service Marketing Mix Strategy, 
Service Quality, affecting Customer Loyalty of Hotel and Resort in The Area Amphoe KhaoKho 
Phetchabun, 2) was to study influence of factors of Service Marketing Mix Strategy and Service 
Quality affecting Customer Loyalty of Hotel and Resort in The Area Amphoe KhaoKho 
Phetchabun, The research design consisted of a combination both of qualitative and 
quantitative research. The samples used in the qualitative research were 5 people, including 
entrepreneurs or executives of Hotel and Resort in The Amphoe KhaoKho Phetchabun, 
stakeholders to include business consisted of academics, luminaries or experts. The 
instrument were interviews, and the qualitative data analysis was content analysis. The 
sample of the quantitative was the Customers of Hotel and Resort in The Area Amphoe 
KhaoKho Phetchabun. The group sampling was selected 400 of customers The instrument for 
collection data were questionnaires. In data analyzing process of this study, the stepwise 
multiple regression analysis was employed. The research findings were as follows: 1) The 
result of the first objective: the causal factors influenced Customer Loyalty of Hotel and 
Resort in The Area Amphoe KhaoKho Phetchabun. Include 2 factors among 14 indicators, 
which consists of; Service Marketing Mix Strategy which consists of  Product or Service, Price, 
Place or Distribution, Promotion, Process of Service, People Physical Evidence, Perceived 
Brand, Image of hotel and resort 2) The results of the second objective: and Service Marketing 
Mix Strategy effect to Service Quality; Service Marketing Mix Strategy and  Service Quality 
effect to Customer Loyalty of Hotel and Resort in The Area Amphoe KhaoKho Phetchabun at 
the statistical significant level of 0.05  
 

Keywords : Service Marketing Mix Strategy / Service Quality / Customer Loyalty /  
                 Hotel and Resort 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
ธุรกิจโรงแรมและรสีอร์ทเป็นธุรกจิบริการที่พักแรมที่มีความส าคญัอย่างมากในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว

ของไทยซึ่งเป็นอุตสาหกรรมรายได้หลักของประเทศ (The Office of SMEs Promotion, 2020) ทั้งนี้ 
สถานการณ์การท่องเที่ยวในปี 2560 ทั้งจากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและชาวไทย ยังคงมีแนวโน้มดีขึ้นอย่าง
ต่อเนื่องจากในปี 2559 และส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมและ รีสอร์ทไดร้ับผลดตีามไปด้วยจากการให้บริการรองรับ
นักท่องเที่ยวท่ีมีจ านวนเพิ่มสูงขึ้น  ประกอบกับแนวโน้มการฟื้นตัวของตลาดการจัดงานต่างๆ เช่น งานประชุม
และสมัมนา งานแต่งงาน และงานอีเว้นท์ ส่งผลให้ในปี 2560 ธุรกิจที่พักน่าจะมีรายได้ 564,000-574,000 ล้าน
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บาท ขยายตัวร้อยละ 3.7-5.5 ชะลอลงจากปี 2559 ที่เติบโตร้อยละ 6.0 จากปีก่อนหน้า (KasikornResearch, 
2017) ซึ่งจ านวนนักท่องเที่ยวท่ีเดินทางมาท่องเที่ยว อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ท่ีเพิ่มขึ้นเมื่อเทียบปี 2560 
กับ 2561 จ านวนนักท่องเที่ยวชาวไทย ปี 2560 จ านวน 2,275,426 คน จ านวนนักท่องเที่ยวชาวไทย ปี 2561 
จ านวน 2,335,204 คน (+2.63%) จ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ปี 2560 จ านวน 25,567 คน จ านวน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ปี 2561 จ านวน 25,999 คน (+1.69%) รายได้จากนักท่องเที่ยวท่ีเพิ่มขึ้นเมือ่เทียบปี 
2560 กับ 2561 รายได้จากนักท่องเที่ยวชาวไทย ปี 2560 จ านวน 7,010.65 ล้านบาท รายได้จากนักท่องเที่ยว
ชาวไทย ปี 2561 จ านวน 7,460.50 ล้านบาท (+6.42%) รายได้จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ปี 2560 จ านวน 
90.58 ล้านบาท รายได้จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ปี 2561 จ านวน 95.90 ล้านบาท (+5.87%) (Office of 
Phetchabun Tourism and Sports, 2019) จะเห็นได้ว่ามีนักท่องเที่ยวท้ังชาวไทย และต่างชาตเิข้ามาเที่ยวใน
เพชรบูรณเ์ป็นจ านวนมาก เนื่องจากเพชรบูรณเ์ป็นเมืองที่แวดล้อมไปด้วยป่าเขาเขยีวขจีภูมิประเทศมทีัศนียภาพ
สวยงาม อากาศสดชื่นเย็นสบายตลอดทั้งปี โดยเฉพาะ อ าเภอเขาคอ้ท่ีได้รับการขนานนามว่าเป็น 
“สวิตเซอร์แลนดเ์มืองไทย” อีกทั้งยังมีสถานที่ท่องเที่ยวท่ีน่าสนใจมากมาย ไม่ว่าจะเป็นแหล่งท่องเที่ยวทาง
ธรรมชาติ แหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ และแหล่งท่องเที่ยวทางศิลปวัฒนธรรม รวมถึง อาหารขึน้ช่ือ และ
ผลไม้ยอดนยิมของจังหวัดคือ มะขามหวานเมืองเพชร นอกจากน้ี จากการที่การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยได้มี
การประชาสัมพันธ์จังหวัดท่องเที่ยวใหม่ ภายใต้โครงการ "เมือง ต้องห้าม...พลาด" ซึ่งจังหวัดเพชรบูรณไ์ด้รับการ
คัดเลือกให้เป็น 1 ใน 12 เมืองต้องห้าม…พลาด โดยมีชื่อสโลแกนประจ าจังหวัดว่า “ภูดอกไมส้ายหมอก” และยัง
มีวัดพระธาตุผาซ่อนแก้ว ซึง่ได้รับการคัดเลือกให้เป็น 1 ใน 10 ดินแดน ในฝัน “Dream Destinations 
กาลครั้งหนึ่ง…ต้องไป และจากการที่เพชรบูรณ์เป็นจังหวัดทีม่ีระยะทางไม่ไกลจากกรุงเทพมากนัก การคมนาคม
มีความสะดวก จึงท าให้นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกมาเที่ยวเพชรบูรณเ์นื่องจากใช้ระยะเวลาเดินทางไม่
มาก โดยนักท่องเที่ยวท่ีมาจะได้สมัผัสกับอากาศหนาวและความเปน็ธรรมชาติ (Chotikhamjorn & Ngernma, 
2017)  ซึ่งอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ถือเป็นแหล่งท่องเที่ยวท่ีส าคัญ เป็นแรงขับเคลื่อนในการเติบโตของ
ภาคอุตสาหกรรมบริการ ธุรกิจโรงแรมและรสีอร์ท ในอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์   
 จากข้อมูลดังกลา่วจะเห็นได้วา่ จ านวนผู้มาเยีย่มเยือนและอตัราการเข้าพักแรมโรงแรมและรีทสอร์ท 
ในจังหวัดเพชรบูรณ์ ท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติมีแนวโน้มสูงขึ้นทุกปี แต่สถานการณ์การแข่งขันทางธุรกิจ
โรงแรมและรีสอร์ท มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วจนคาดการณไ์ด้ยาก อีกทั้งสภาพคุกคามความอยู่รอดของ
ธุรกิจโรงแรมและรสีอร์ท รวมถึงภยัคุกคามจากอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว รวมถึงภายใตภ้าวะเศรษฐกิจทีไ่ม่แน่นอน  
ที่เป็นตัวแปรส าคัญในการเข้าใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  จึงจ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีต้องเร่งพัฒนาศักยภาพเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน และแนวทางในการสรา้งความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันที่ส าคัญของธุรกิจโรงแรมและรสีอร์ท คือ กลยุทธ์การตลาดบริการและคณุภาพการบรกิารที่
ผู้ประกอบการจะมอบให้ผู้รบับริการ (Choprasert, 2009) จากสภาวการณ์แข่งขันและภัยคุกคามดังกล่าว ความ
จงรักภักดีต่อการบริการถือเป็นกญุแจส าคญัที่จะท าให้เกดิการพัฒนาเติบโตอย่างรวดเร็ว (Tripathi, 2009)  ซึ่ง
ความจงรักภักดีต่อการบริการ จ าน าไปสู่การกลับมาใช้บริการซ้ า การแนะน าบอกต่อแกผู่้มาที่ต้องการมาเยือน
หรือใช้บริการโรงแรมและรีสอร์ทมากขึ้น (Kotler, et al., 2003) จากความส าคญัและเหตุผลที่ได้กลา่วมาข้างต้น
นับเป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งที่จะต้องวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการบริการโรงแรมและรีสอร์ทใน
เขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ผู้วิจัยจึงท าการศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุของกลยุทธ์การตลาดบริการที่มีผลต่อ
คุณภาพการบริการ และความจงรกัภักดีต่อการบริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ 
จังหวัดเพชรบูรณ์ เพื่อให้ผู้ประกอบการ ชุมชน ภาครัฐ สถาบันการศึกษา น าผลการวิจัยที่ได้ไปประยกุต์ เพื่อเพิ่ม
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ความสามารถในการแข่งขัน เพิ่มศกัยภาพของภาคบริการด้านท่ีพักประเภทโรงแรมและรีสอร์ทในเขตอ าเภอ  
เข้าค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ปรับตัวสู่เศรษฐกิจฐานบริการที่เข้มแข็งตอ่ไป   
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการ คุณภาพการบริการ ท่ีมผีลต่อความจงรักภักดีต่อผู้รับบริการ
ที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการและคุณภาพการบริการ ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีต่อ
ผู้รับบริการ ท่ีพักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วจิัยได้น าผลที่ได้จากการศึกษาวรรณกรรม แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องของ 
McCarthy, (1960); Booms Bitner (1981); Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988); Ryua, Hanb & 
Kimc, (2008); Robinson & Etherington, (2006) รวมทั้ง การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้เชี่ยวชาญ นักวิชาการ 
ผู้ประกอบการและผูม้ีประสบการณ์ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ ดงัภาพที่ 1 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ที่มา:  McCarthy. (1960); Booms Bitner. (1981); Parasuraman, Zeithaml. & Berry. (1988);  
Ryua, Hanb. & Kimc. (2008); Robinson & Etherington. (2006) 

กลยุทธ์การตลาดบริการ  
1) ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
2) ราคา 
3) สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย 
4) การส่งเสรมิการตลาด 
5) กระบวนการให้บริการ 
6) บุคลากร 
7) ลักษณะทางกายภาพ 
8) การรับรู้ตราสินคา้ 
9) ภาพลักษณ์ที่พัก 

คุณภาพการบริการ  
1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 
3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
4) การรับประกัน 
5) การเอาใจใส่ในผู้รับบริการ 

ความจงรักภักดีต่อการบริการ  
1) การกลับมาใช้บริการซ้ า   
2) การแนะน าบอกต่อ   
3) ความเต็มใจท่ีจะจา่ยมากข้ึน 
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วิธีด าเนินการวิจัย  
ผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางในการวิจยัไว้เป็น 2 ส่วน ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ดังนั้นเพื่อให้การด าเนินการวิจัยเปน็ไปอย่างมีระบบ ผู้วิจัยจะด าเนินการวิจัยครั้งนี้ ตามวิธีการดังต่อไปนี้ ส่วนที่ 1 
ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย ด้วยการสังเคราะห์วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อสร้างรูปแบบและการ
พัฒนากรอบแนวคิดปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการที่มผีลต่อคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีตอ่การ
บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ส่วนที่ 2 ตรวจสอบสมมติฐาน
การวิจัย รายละเอียดดังนี ้
  ส่วนท่ี 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ  
  เพื่อปรับกรอบแนวคิดการวิจัยใหส้อดคล้องกับสภาพความเป็นจริงของธุรกิจ ส าหรับประชากรการ
วิจัยในครั้งนี้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผู้เชี่ยวชาญ นักวิชาการ ผู้ประกอบการและผูม้ีประสบการณ์ธุรกิจที่พัก
ประเภทโรงแรมและรสีอร์ทในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ การด าเนินการวิจัย โดยศึกษาจากเอกสารเพื่อ
ทบทวนแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้องแล้วน ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั นอกจากน้ีเพือ่เป็นการ
ตรวจสอบและพัฒนากรอบการวิจยั จึงเพิ่มเติมด้วยเทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกกับ
ผู้เชี่ยวชาญ นักวิชาการ ผู้ประกอบการ และผู้มีประสบการณ์ธุรกิจที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ทในเขตอ าเภอ
เขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ จ านวน 5 คน การสร้างและพัฒนาเครื่องมือน าไปปรึกษาที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงของเนื้อหาและภาษาให้มีความถูกต้องเหมาะสม จากนั้นด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง และวิเคราะห์ข้อมลูใช้การวิเคราะห์เนื้อหา ภายหลังการวิเคราะหเ์นื้อหาจากการสัมภาษณ์ ผูว้ิจัย
ด าเนินการออกแบบเครื่องมือที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์ คือ แบบสอบถามที่ได้จากการสัมภาษณ์แล้วน าสง่ให้
ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและปรับปรงุเครื่องมือตามค าแนะน าของผู้เชีย่วชาญ จึงด าเนินเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มเป้าหมาย และท าการการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติการวิเคราะหอ์งค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory 
Factor Analysis: EFA) เพื่อท าการสกัดองค์ประกอบและลดจ านวนตัวแปรข้อค าถามหรือตัวบ่งช้ี  จากนั้นผู้วิจัย
จึงน าผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ไปสังเคราะห์กบัข้อมูลที่ได้
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องที่ได้สร้างรูปแบบปัจจัยเชิงสาเหตุของกลยุทธ์การตลาด
บริการที่มผีลต่อคุณภาพการบริการและความจงรักภักดีต่อการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรีสอรท์ ในเขต
อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ เพื่อปรับกรอบแนวคิดการวิจัยให้สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงของธุรกิจ   

ส่วนท่ี 2 การวิจัยเชิงปริมาณ 
ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผูร้ับบริการโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัด
เพชรบูรณ์  ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แนน่อน 
    กลุ่มตัวอย่าง การวิจยัครั้งนี้ คือ ผูร้ับบริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ 
จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนของกลุ่มนี้ ดังนั้นจึงใช้การค านวณกลุม่ตัวอยา่งโดยใช้
สูตรการค านวณแบบไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และ
ระดับคา่ความคาดเคลื่อนร้อยละ 5 ต้องใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 384 คน เพื่อให้การเก็บรวมรวมขอ้มูลของ
แบบสอบถามครอบคุลมสมบรูณ์ จึงเพ่ิมจ านวนของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้เท่ากับ 400 คน โดยกรอบ
ขนาดตัวอย่างแบ่งออกเป็น 7 ต าบล ได้แก่ ทุ่งสมอ แคมป์สน เขาคอ้ ริมสีม่วง สะเดาะพง หนองแม่นา  และเข็ก
น้อย  หลังจากนั้นผู้วิจัยท าการสุม่ตัวอย่างจากกรอบตัวอย่างท้ัง 7 ต าบล  ก าหนดขนาดตัวอย่างที่เป็นสัดส่วน 
(Proportional to size) เท่าๆ กันท้ัง 7 ต าบล  ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีตามสดัส่วนของพื้นที่ท้ัง 7 ต าบล    
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 ตัวแปรที่ศึกษา 
  ตัวแปรต้น คือ  กลยุทธ์การตลาดบริการ ตัวแปรผล คือ คุณภาพการบริการและความจงรักภักดีต่อ
การบริการ 
  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

แบบสอบถาม ผู้วิจยัสร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดการวิจยั แบ่งเป็น 5 ตอน  
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการรับบริการ แบบสอบถาม 

เป็นลักษณะค าถามแบบให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดยีวและเป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended 
Question) จ านวน 9 ข้อ ได้แก่ 1) เพศ 2) อายุ 3) รายได้ต่อเดือน 4) สถานะภาพ 5) อาชีพ 6) เดินทางมา
โรงแรม/รสีอร์ทแห่งนี้เป็นครั้งท่ีเท่าไร 7) เดินทางมากับใคร 8) มาพกักี่คน และ 9) ระยะเวลาในการเข้าพักของ
ท่าน 
  ตอนท่ี 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจยักลยุทธ์การตลาดบริการที่มีผลตอ่คุณภาพการบริการและความ
จงรักภักดีต่อการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ โดยใช้
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method : Likert scale questions) จ านวน 36  
ข้อ โดยใช้ระดับการวัดข้อมลูประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) มี 5 ระดับ 
  ตอนท่ี 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจยัคุณภาพการบริการที่มผีลต่อคุณภาพการบริการและความ
จงรักภักดีต่อการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ โดยใช้
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method : Likert scale questions) จ านวน 20  
ข้อ โดยใช้ระดับการวัดข้อมลูประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) มี 5 ระดับ  
  ตอนท่ี 4 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมลูความคดิเห็นต่อความจงรักภักดตี่อการบริการ  ท่ีพักประเภท
โรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  โดยใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale method : Likert scale questions) จ านวน 9 ข้อ โดยใช้ระดับการวัดข้อมลูประเภทอันตรภาค
ช้ัน (Interval scale) มี 5 ระดับ 
  ตอนท่ี 5 ข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิดที่ต้องการใหผู้้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะอื่นๆ ได้อย่างอิสระ 

การทดสอบเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
  1. ศึกษาหลักการสร้างแบบสอบถามเพื่อท าการศึกษาวิจัย และก าหนดกรอบแนวคิดในการ
ศึกษาวิจัย 
  2. ศึกษาจากหนังสือ เอกสาร บทความ งานวิจัยและทฤษฎีทีเ่กี่ยวขอ้งกบการวิจัยในครั้งนี้  เพื่อเป็น
พื้นฐานในการเลือกตัวแปรต่างๆ ที่เกี่ยวข้องและน ามาเป็ นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมความ
มุ่งหมายของงานวิจัย 
 3. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสรา้งขึ้นปรึกษาและใหผู้้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา 
(Validity) และแนะน าข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  ่ 

4. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Pretest) กบผู้ตอบแบบสอบถามกลุม่ที่มลีักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุม่ที่จะศึกษา จ านวน 30 คน เพื่อน าไปหาค่าความเช่ือมัน (Reliability) ของแบบสอบถาม แล้วน า
ผลที่ได้มาท าการหาค่าความเชื่อถอืได้ของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาค่าครอนบคัแอลฟา 
(Cronbach’s alpha) (Vanichbuncha, 2002) ทั้งนี้จากการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ พบว่า ได้
ค่าครอนบัคแอลฟ่า (Cronbach’s alpha) ดังนีก้ลยุทธ์การตลาดบรกิาร มีค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบัค (α) 
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เท่ากับ 0.93 คุณภาพการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบัค (α) เท่ากับ 0.91 ความจงรักภักดีต่อการ
บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบัค (α) เท่ากับ 0.84 และค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบัค (α) ทั้งฉบับ 
เท่ากับ  0.93 ดังนั้น จากผลลัพธ์ที่ได้แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีค่าความเช่ือมั่นเพียงพอส าหรับการท าวิจัยมี
ความเหมาะสมและสามารถยอมรบัได้ จึงสามารถน าไปใช้เก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริงท่ีใช้ในการวิจัยได้ 
 การเก็บรวบรวมข้อมลู  
 การเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ผูร้บับริการผู้รับบริการโรงแรมและรสีอร์ท  ในเขตอ าเภอเขาค้อ 
จังหวัดเพชรบูรณ์  แล้วน าแบบสอบถามที่ไดร้ับกลับคืนมาตรวจสอบและคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถามฉบับท่ี
สมบูรณ์ เพื่อการวเิคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนต่อไป 
 การวิเคราะห์ข้อมลู  
 การวิเคราะห์ข้อมลูใช้สถิติพรรณนาเพื่อหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติิ
อนุมานวิเคราะห์ด้วยสมการถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
 

สรุปผลการวิจัย  
 สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการที่มผีลต่อคุณภาพการ
บริการ และความจงรักภักดตี่อการบริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวดั
เพชรบูรณ ์
  ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมลูที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดบัสูง ผู้เชีย่วชาญ นักวิชาการ 
ผู้ประกอบการ ผู้มปีระสบการณ์และผูร้ับบริการโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ในมิติ
กลยุทธ์การตลาดบริการทีม่ีผลต่อคุณภาพการบริการ และความจงรกัภักดีต่อการบริการที่พักประเภทโรงแรม
และรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ จากการสัมภาษณ์ผู้วิจยัท าการวิเคราะหเ์นื้อหาแลว้สรุป
ประเด็นที่ส าคญัที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์เพิ่มขึ้นอีก 8 ตัวแปร ได้แก่ 1) โลโก้ (Logo) หรือสัญลักษณ์ของที่พักมีการ
ออกแบบที่สวยงามทันสมัย 2) ตราสินค้าของที่พักสร้างความเชื่อมั่นแก่ท่าน 3) ตราสินค้าของที่พักมีช่ือเสียงเป็น
ที่รู้จักอย่างกว้างขวาง 4) ตราสินคา้ของที่พักแสดงถึงรสนิยมของลูกค้าได้อย่างชัดเจน 5) ที่พักมีกิจกรรมที่มุ่งเน้น
ในการท าประโยชน์ให้แก่สาธารณชน 6) ที่พักมีกิจกรรมที่ให้ความช่วยเหลือและรับผิดชอบต่อสังคม อาทิเช่น 
กิจกรรมการกุศลเพื่อรวบ กิจกรรมปลูกป่า เป็นต้น 7) ที่พักแห่งนี้มีประวัติความเป็นมาที่ดี และ8) ทีพ่ักมีการ
ตกแต่งท่ีเป็นเอกลักษณ์และแตกตา่งจากท่ีพักแห่งอื่นๆ โดยพิจารณาจากตัวแปรทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์ให้
สอดคล้องครอบคลมุรายการตัวแปรในแต่ละองค์ประกอบ แล้วน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ด้วย
วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก ผลการวจิัยพบว่า ผลการวิเคราะห์ค่า Kaiser-Meyer-Olkin  เท่ากบั  0.829 
ซึ่งมากกว่า 0.50 และเข้าใกล้ 1 Chi-Square เท่ากับ 911.610 ค่าSignificant เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.05 จึงสรุปได้ว่า ข้อมูลมีความเหมาะสมที่น าไปวเิคราะห์องค์ประกอบแบบเชิงส ารวจได้  ผลการสกดั
องค์ประกอบด้วยวิธีการวเิคราะหอ์งค์ประกอบ พบว่า  ค่าความร่วมกันของตัวแปรแต่ละตัวที่ใช้ในการวิเคราะห์
องค์ประกอบ กลยุทธ์การตลาดบรกิาร มีค่าอยู่ระหว่าง 0.536-0.809 มีแนวโน้มที่น่าจะ สามารถเข้าอยู่ใน
องค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่งได้ ผลการจัดตัวแปรเข้าองค์ประกอบปรับโครงสร้างและตั้งช่ือองค์ประกอบ  
ค่า Total Variance Explained จากการวิเคราะหต์ัวแปรทั้ง 8 ตัวแปร สามารถจัดกลุ่มได้ 2 ปัจจัย โดยปัจจยั 
ที่ 1 ส าคัญที่สุดเนื่องจากสามารถอธิบายหรือดึงความแปรปรวนของข้อมูลไดม้ากที่สุด ส าหรับการวิเคราะห์ครั้งนี้
อธิบายความแปรปรวนของข้อมูลได้มากท่ีสดุสามารถอธิบายความแปรปรวนของข้อมูลได้ถึงร้อยละ 32.046 
ส่วน Factor ที่ 2 จะมีความส าคญัรองลงมาคดิเป็นร้อยละ 25.724 ซึ่งทั้ง 2 Factor และสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของข้อมูลร่วมกันได้ร้อยละ 57.770 
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 ผลการ Rotated Component Maxtrix ในแต่ละปัจจัยจะประกอบด้วยตัวแปรต่างๆ ท่ีอยู่ใน
องค์ประกอบร่วม  ผู้วิจยัไดต้ั้งช่ือองค์ประกอบร่วม คือ การรับรูต้ราสินค้าและภาพลักษณ์ที่พัก ซึ่งในการตั้งช่ือ
องค์ประกอบร่วมที่เกดิขึ้นจะพิจารณาจากกลุ่มตัวแปรที่พบโดยส่วนใหญ่เป็นหลัก โดยผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบแบบเชิงส ารวจในครัง้นี้สามารถแบ่งกลุม่ตัวแปรใหม่ไดท้ั้งหมด 2 องค์ประกอบ ประกอบด้วย 8   
ตัวแปร ดังน้ี ปัจจัยท่ี 1 ด้านการรบัรู้ตราสินค้า ประกอบด้วย 4 ตัวแปร  มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบตั้งแต่ 0.536-
0.809 ค่าไอเกนเท่ากับ 3.489 ค่าความแปรปรวนรวมสะสมเท่ากับ 43.611 หมายถึง องค์ประกอบท่ี 1 สามารถ
อธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 43.611 ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบท่ี 1 ท้ังนี้ผู้วิจัยได้หาค่าความ
เชื่อมั่นด้วยวิธีสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค ได้เท่ากับ 0.711 ซึ่งมีความเช่ือมั่นสูงเช่ือถือได้และเรียงล าดับ
ความส าคญั (Factor Loading) จากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยที่ 2 ดา้นภาพลักษณ์ที่พัก ประกอบด้วย 4 ตัวแปร 
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบตั้งแต่ 0.694-0.793 ค่าไอเกนเท่ากับ 1.133 ค่าความแปรปรวนรวมสะสมเทา่กับ 
59.289 หมายถึงองค์ประกอบท่ี 2 สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 57.770 ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับ
องค์ประกอบท่ี 2 ท้ังนี้ผู้วิจัยได้หาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค  ได้เท่ากับ 0.745 ซึ่งมี
ความเชื่อมั่นสูงเชื่อถือได้และเรียงล าดับความส าคญั (Factor Loading) จากมากไปน้อย ได้แก่  ได้แก ่1) ที่พัก
แห่งนี้มีประวัตคิวามเป็นมาที่ดี เทา่กับ 0.793 2) ท่ีพักมีกิจกรรมที่ให้ความช่วยเหลือและรับผดิชอบตอ่สังคม 
อาทิเช่น กิจกรรมการกศุลเพื่อรวบ กิจกรรมปลูกป่า เป็นต้น  เท่ากบั 0.783 3) ที่พักมีการตกแต่งที่เป็น
เอกลักษณ์และแตกต่างจากท่ีพักแห่งอื่นๆ เท่ากับ 0.705  และ 4) ที่พักมีกิจกรรมทีมุ่่งเน้นในการท าประโยชน์
ให้แก่สาธารณชน เท่ากับ 0.694     
  สรุปผลการวิจัย ภายหลังการศึกษาด้วยเทคนิควิธีวิจัยเชิงคุณภาพ และการวเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติ
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis Model : EFA)  พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีต่อการบริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  มี 2 
องค์ประกอบ 14 ตัวบ่งช้ี  ดังตารางที่ 1  
 

ตารางที่ 1 ภายหลังการศึกษาด้วยเทคนิควิธีวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการวิเคราะห์ 
              องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis Model : EFA)   
 

ปัจจัย 
ข้อมูล 

การสัมภาษณ์เชิงลกึ จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

กลยุทธ์การตลาดบริการ 
1) ผลิตภณัฑ์หรือบริการ   
2) ราคา   
3) สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย   
4) การส่งเสรมิการตลาด   
5) กระบวนการให้บริการ   
6) บุคลากร   
7) ลักษณะทางกายภาพ   
8) การรับรู้ตราสินคา้   
9) ภาพลักษณ์ที่พัก   
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ตารางที่ 1 (ต่อ)   
 

ปัจจัย 
ข้อมูล 

การสัมภาษณ์เชิงลกึ จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

คุณภาพการบริการ 
1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ   
2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้   
3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ   
4) การรับประกัน   
5) การเอาใจใส่ในผู้รับบริการ   

 

 สรุปผลการวิจัยในวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการและคุณภาพ
การบริการมีผลต่อความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาคอ้ จังหวัด
เพชรบูรณ ์
  ผลการทดสอบอิทธิพลของปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการและคุณภาพการบริการมีผลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
  ตัวแปรอิสระ คือ กลยุทธ์การตลาดบริการทีส่่งผลต่อคณุภาพการบรกิารที่พักประเภทโรงแรมและ   
รีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวดัเพชรบูรณ ์
 

ตารางที่ 2 ตารางตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig. 
(Constant) 1.012 .086 11.811 .000 
กลยุทธ์การตลาดบริการ .753 .866 34.471 .000 
R² = .866, F = 1188.235, p = < 0.05 

 

  จากตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมแสดงให้เห็นว่าเมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธพิลต่อ
คุณภาพการบริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  พบว่า ปัจจัยกล
ยุทธ์การตลาดบริการ (Beta = .866) เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด (Adjust R Square =.749) พบว่า 
ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการส่งผลต่อปจัจัยคณุภาพการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอ
เขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ รวม 74.9% ค่า t = 34.471 การวิเคราะหค์่าสถิติทดสอบ F = 1188.235ค่า Sig. มีค่า
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05  
   ตัวแปรอิสระ คือ กลยุทธ์การตลาดบริการ และคณุภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท  ในเขตอ าเภอเขาค้อ จงัหวัดเพชรบูรณ์ 
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ตารางที่ 3 ตารางตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig. 
(Constant) .358 - 2.863 .004 
กลยุทธ์การตลาดบริการ .373 .327 5.916 .000 
คุณภาพการบริการ .531 .535 9.685 .000 
R² = .694, F = 454.287, p = < 0.05 

 

  จากตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการ และปัจจยัคุณภาพการบริการ
ในภาพรวมแสดงให้เห็นว่า ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการและปจัจยัคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 โดยพิจารณาจากค่า Significance ที่ 0.000 
  เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของปัจจัยมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการที่พัก
ประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการบริการ 
(Beta = .535) มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ 
จังหวัดเพชรบูรณ์ มากที่สดุ รองลงมาคือ ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบรกิาร (Beta = .327) มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  เมือ่วิเคราะห์
ค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด (Adjust R Square =.694) พบว่า ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการและปจัจยัคุณภาพ
การบริการ ส่งผลต่อตัวแปรตามคอื คือ ความจงรักภักดีของผู้ใช้บรกิารที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขต
อ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ รวม 69.4% ส่วนท่ีเหลืออีก 30.6% มาจากปัจจัยด้านอื่นๆ ปัจจัยกลยุทธ์
การตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรม
และรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ที่ t = 9.685ปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ 
จังหวัดเพชรบูรณ์ที่ t = 5.916 การวิเคราะห์ค่าสถิติทดสอบ F = 454.287 ค่า Sig. มีค่าเท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อย
กว่า 0.05 แสดงว่า ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัวมีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม สรุปได้ว่า ปัจจัยกลยุทธ์การตลาด
บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัด
เพชรบูรณ์  ปัจจยัคุณภาพการบรกิารมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรี
สอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  และปจัจัยกลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่
ระดับ 0.05  
 

อภิปรายผลการวิจัย  
 จากการวิจัยเรื่องปัจจัยเชิงสาเหตขุองกลยุทธ์การตลาดบริการที่มผีลต่อคณุภาพการบริการและความ
จงรักภักดีต่อการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบรูณ์ ผู้วจิยัอภิปราย
ผลการวิจัย  ดังนี ้
  สมมติฐานท่ี 1 กลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบรกิารที่พักประเภทโรงแรมและรี
สอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์  
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   ผลการศึกษา พบว่า กลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการที่พักประเภทโรงแรม
และรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ Khongharn. 
(2017, pp.18-29) ทีไ่ด้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลตอ่การรับรู้คณุภาพการบริการธุรกจิท่องเที่ยว
ของนักท่องเที่ยวสูงอายุ เขตอันดามัน พบว่า ส่วนประสมการตลาดบริการเพิม่ขึ้น ส่งผลต่อการยอมรบัคุณภาพ
การบริการสูงขึ้น และสอดคล้องกับ Kumruan. (2016, pp.58-73) ท่ีได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ีผล
ต่อการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดและการเลือกใช้บริการโรงแรม 4 ดาว ของนักท่องเที่ยวชาวไทยในเขตพัทยา 
ซึ่งพบว่า ส่วนประสมการตลาดทีม่ีผลต่อการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดและการเลือกใช้บริการโรงแรม 4 ดาว 
   สมมติฐานที่ 2 กลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการที่พักประเภท
โรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
  ผลการศึกษา พบว่า กลยุทธ์การตลาดบริการมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการที่พัก
ประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Kao-un. & Chongketkorn. (2018, pp.57-70) ที่ได้ศึกษากลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมใน อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ และ Lovelock. & Wirtz. 
(2016, p.45) ยังให้ข้อคิดเห็นเรื่องการสร้างความจงรักภักดีต่อตราสินค้าไว้ว่า ความภักดตี่อตราสินคา้เป็นการ
สร้างความมั่นคงและความยั่งยืนในการประกอบธรุกิจ ก่อนท่ีจะเกิดความจงรักภักดีนั้น จะมีขั้นตอนของการที่
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อสินค้านั้นก่อน จนเกิดการซื้อซ้ า เกดิความผูกพันธ์ต่อสินค้าและบริการมีความรู้สึก
เชื่อถือและไว้วางใจในตัวสินค้า จดจ าตราสินค้า และการแนะน าหรอืบอกต่อสินค้าและบริการ ไปสู่เพือ่น และ
ครอบครัวได้ Schiffman. & Kanuk. (2010) กล่าวเพิ่มเติมว่า ความจงรักภักดตี่อตราสินค้านั้น จะมคีวามพึง
พอใจอยู่เสมอ มีการ ซื้อสินค้าอยา่งต่อเนื่อง ปัจจัยกลยุทธ์การตลาดบริการ ประกอบด้วย 
   1) ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ พบว่า การด าเนินโรงแรมและรีสอร์ท ด้านห้องพักควรมีประเภท
ห้องพักให้เลือกหลากหลาย  ขนาดของห้องพัก/ที่พักท่ีกว้างขวางไม่จนเกินไป เน้นความสะอาดเรียบรอ้ยของ
ห้องพัก/ที่พัก  และมีอุปกรณ์ขั้นพืน้ฐานในห้องนอน และการมีอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานในห้องน้ า การมีจดุแข็งด้าน
ผลิตภณัฑ์หรือบริการนีเ้ป็นสิ่งแรกที่การสร้างความประทับใจในการเข้ารับบริการจนกลายเป็นลูกค้าประจ าของ
โรงแรม/รสีอร์ทน้ันๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chooset, et al. (2019, p.1584) ที่กล่าวว่า  ผลิตภณัฑ์หรือ
บริการมคีวามส าคัญมากท่ีสุด พื้นที่ในอาคารและห้องนอนต้องมีความสะอาด ลักษณะอุปกรณ์ต่างๆ ต้อง
สมบูรณ์พร้อมใช้งาน ต้องมีความทันสมัยเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ผู้เข้าพัก และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Rangyai. (2019, pp.46-47) ท่ีกล่าวว่า การสร้างบรรยากาศภายในโรงแรมด้วย เสียงเพลง แสงสว่าง   
กลิ่นหอม และสร้างประสบการณล์ูกค้าให้ความสะดวกสบายในด้านของสถานท่ีตั้งโรงแรม ส าหรับจะท าให้ลูกค้า
มีความพึงพอใจในโรงแรมเพิม่มากข้ึนและส่งผลต่อความจงรักภักดขีองลูกค้า เมื่อลูกค้ามีความจงรักพักดีลูกค้า
จะมีการบอกต่อพูดเกี่ยวกับโรงแรมในการที่ดีและแนะน าบอกต่อกับคนอ่ืน   
   2) ด้านราคา พบว่า การด าเนินโรงแรมและรีสอร์ท ผู้ประกอบการควร มีการก าหนดราคา
ห้องพัก/ทีพ่ัก และบริการต่างๆ อย่างชัดเจน ราคาห้องพัก/ที่พักมีความเหมาะสมกับระยะเวลาที่เข้าพัก  
ห้องพัก/ที่พักมีราคาให้เลือกหลายระดับ ห้องพัก/ที่พักมีความเหมาะสมกับราคา สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Rakmuncharoen. (2015, pp.60-61) พบว่า ปัจจัยด้านราคาและความสะอาดเรียบร้อยของห้องพักส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ทของนักท่องเที่ยวชาวไทย ห้องพัก/ที่พักมีความ
เหมาะสมกับราคา มีการก าหนดราคาห้องพัก/ที่พัก และบริการต่างๆ อย่างชัดเจน ปัจจัยเหล่านีจ้ึงส่งผลทางบวก
ต่อการตดัสินใจใช้บริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอร์ท ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
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Jongwattanamontree. (2015, p.60) พบว่า ความชัดเจนในการก าหนดราคาห้องพักและบริการตา่งๆ ค่าเช่า
ห้องพักมีความเหมาะสมกับขนาดของห้องและราคาห้องพักมีให้เลือกหลากหลาย ส่งผลต่อการตดัสินใจในการ
เลือกใช้บริการที่พัก  
   3) ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า การด าเนินโรงแรมและรสีอร์ท เพื่ออ านวย
ความสะดวกและสร้างความประทบัใจให้แก่ผู้เข้าพัก สถานทีพักควรเดินทางไปท่ีพักมีความสะดวกสบาย หากไม่
มีควรมีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้เข้าพัก และสิ่งที่ผู้เข้าพักต้องการจะสูงที่พักต้องมีท าเลที่ตั้งอยู่ใกล้สถานท่ี
ท่องเที่ยว ใกล้แหล่งชุมชน เช่น ตลาด ร้านอาหาร โรงพยาบาล สถานี ขนส่ง และมีทัศนียภาพที่สวยงาม  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Lovelock & Wirtz, 2007, p.15) ที่กล่าวว่า สถานท่ี คือ โครงสรา้งของช่องทางที่มี
ส่วนในการจัดการเกี่ยวกับการ อ านวยความสะดวกในการได้มาซึ่งการรับบริการที่พักท่ีมีการมีความสะดวกใน
ด้านสถานท่ีของที่พัก 
   4) ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ประกอบการต้องมีมโีปรโมชั่นในราคาที่เหมาะสม เช่น 
รวมอาหารเช้ามีรายการส่งเสริมการขายตามฤดูกาลอย่างสม่ าเสมอ  มีการให้ส่วนลดสาหรับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ประจ า และมีการโฆษณาประชาสมัพันธ์อย่างต่อเนื่อง ผ่านทางเว็บไซต์ หรือสื่อ Social Media ต่างๆ  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Rangyai (2019, pp.46-47) ที่กล่าวว่า การจัดกิจกรรมทางการตลาด กิจกรรมพิเศษ
ให้กับลูกค้า มีการสะสมใหร้างวัล โปรโมชั่นส่วนลดต่างๆ ใหส้ิทธิพิเศษแก่ลูกค้า มีนัยส าคัญทางบวกตอ่ความพึง
พอใจของลูกค้า จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในโรงแรมเพิ่มมากข้ึนและส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า เมื่อ
ลูกค้ามีความจงรักพักดลีูกค้าจะมกีารบอกต่อพูดเกี่ยวกับโรงแรมในการที่ดีและแนะน าบอกต่อกับคนอื่น   
   5) ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ที่พักควรมี จ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ       
มีระบบการส ารองห้องพัก ได้หลายวิธี เช่น ทางโทรศัพท์ อินเตอร์เนต็และอื่นๆ มีระบบการช าระค่าทีพ่ัก 
ค่าบริการต่างๆ ได้หลายวิธี เช่น เงินสด บัตรเครดิตโอนเงิน ผ่านธนาคาร และอื่นๆ และมีระบบการจองห้องพักที่
แม่นย า สอดคล้องกับงานวิจัยของ Amissah & Amenumey (2015, pp.156-170) ที่กล่าวว่า การมีระบบการ
จัดการที่มีประสิทธิภาพ เช่น การบริการระบบเช็คอิน เช็คเอาท์ ท่ีนา่เชื่อถือ แม่นย า มีการบริการที่ถูกต้องเป็น
ปัจจัยที่สามารถสร้างความไว้วางใจและส่งผลต่อความจงรักภักดไีด้ 
   6) ด้านบุคลากร พบว่า พนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจม่ใส สุภาพ และเป็นมิตร บริการ
ด้วยความรวดเร็ว มีความรู้ความเข้าใจและมีทักษะในการให้บริการ มีความสามารถในการแก้ปญัหาเฉพาะหน้า  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Bawonkunlapa (2017, pp.12-15) ที่กล่าวว่า บุคลากรทุกส่วนในการให้บริการของ
โรงแรมต้องมีความเป็นทีมงานเพ่ือเช่ือมโยม ช่วยเหลือลูกค้าและมคีวามพร้อมในการบริการลูกค้า ทัง้นี้บุคลากร
ที่ให้บริการทุกส่วนงานควร มีใจรกังานบริการ มีศักยภาพในการพฒันาตนเองอย่างต่อเนื่อง เพื่อการรักษา
มาตรฐานงานบริการที่ดยีิ่งข้ึน ทั้งนี้ผู้ประกอบการควร โดยเฉพาะพนักงานบริการควรมีบุคลิกภาพที่พร้อม แต่ง
กายสะอาดเรยีบร้อยนอกจากมีใจรักบริการแล้วควรมีมนุษยส์ัมพันธ์เอื้อเฟ้ือและแสดงออกถึงความรู้สกึจริงใจ 
ซื่อสัตยต์่องานบริการตอนเองในการให้บริการลูกค้าทุกคน  
   7) ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า สภาพแวดล้อมของที่พักมีความปลอดภัยสูง เช่น ทางเดิน
เข้า-ออก มีรั้วก้ัน มีไฟฟ้าสว่าง บรรยากาศรอบบริเวณที่พักมีความ เหมาะสม เช่น อากาศดี เงียบสงบ         
การจัดแบ่งการให้บริการอยา่งเป็นสัดส่วน เช่น การจัดเตรียมที่จอดรถ สวนพักผ่อน ห้องอาหาร และมรีะบบ
รักษาความปลอดภัยอย่างเหมาะสม เช่น กล้องวงจรปิด ระบบป้องกนัอัคคีภัย สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Chooset, et al. (2019, pp.1580-1583) ที่กล่าวว่า สภาพแวดล้อมทางกายภาพของโรงแรมที่ให้บรกิารลูกค้า 
โดยมีการออกแบบตกแต่งใน ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศโดยรวม เช่น มีการตกแต่งบรเิวณหอ้งพักแขก 
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ตกแต่งภายใน และภายนอกอยา่งสวยงาม น่าสนใจ เป็นต้น และมีอปุกรณ์ เครื่องมืออานวยความสะดวกต่างๆ 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Amissah & Amenumey (2015, pp.156-170); Ullah, Raza & Chander 
(2016, pp.81-100) พบว่า การจัดการด้านภูมิทัศน์กายภาพที่สวยงาม น่าสนใจและเป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้
ความส าคญัในการประเมินคุณภาพบริการ 
   8) การรับรู้ตราสินคา้ พบว่า โลโก ้(Logo) หรือสัญลักษณ์ของที่พักมีการออกแบบที่สวยงาม
ทันสมัย ตราสินคา้ของที่พักสร้างความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ตราสินค้าของที่พักมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จักอย่างกว้างขวาง 
และแสดงถึงรสนิยมของลูกค้าได้อย่างชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Daoprateep (2018, p.30) ได้
ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของการรับรู้ตราสินค้า ความสนใจในการสง่เสริมการขาย และ ความพึงพอใจในการ
บริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้า พบว่า การรับรู้ตราสินคา้ที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าในด้านของ
ความช่ืนชอบด้านเอกลักษณ์ และด้านความแข็งแกร่งในตราสินค้าท่ีมีระดบัการรับรู้ตราสินค้า  
    9) ภาพลักษณ์ที่พัก พบว่า กิจกรรมที่มุ่งเน้นในการท าประโยชน์ให้แก่สาธารณชน มีกิจกรรม
ที่ให้ความช่วยเหลือและรับผิดชอบต่อสังคม อาทิเช่น กิจกรรมการกุศลเพื่อรวบ กิจกรรมปลูกป่า เปน็ต้น มี
ประวัติความเป็นมาที่ดีและมีการตกแต่งที่เป็นเอกลักษณ์และแตกตา่งจากท่ีพักแห่งอื่นๆ สอดคล้องกบังานวิจัย
ของ Bawonkunlapa (2017, pp.12-15) ที่กล่าวว่า ควรรักษามาตรฐานให้มีอย่างต่อเนื่องเพื่อการสรา้งความ
ประทับใจในการมาใช้บริการทุกครั้งของโรงแรมและรสีอร์ทและเป็นภาพลักษณ์ทีด่ี เพื่อการเลือกใช้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง  การตกแต่งโรงแรมหรือรีสอร์ทอาคารสถานท่ีให้มคีวามเปน็เอกลักษณ์ Hanburut (2015, p.48) ที่
กล่าวว่า ปัจจัยดา้นภาพลักษณ์โรงแรม ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านภาพลักษณผ์ลิตภณัฑ์หรือบริการส่งผลต่อ
การตั้งใจใช้บริการซ้ าของโรงแรม 
   สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภทโรงแรม
และรสีอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ ์
    ผลการศึกษา พบว่า คณุภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผู้ใช้บริการที่พักประเภท
โรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chooset, 
et al. (2019, pp.1567-1585); Fozia, Yaqoob & Samih, Aslam (2012, pp.487-505); Hanburut (2015, 
pp. 30-56) ที่กล่าวว่า องค์ประกอบคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายด้าน การใหค้วามมัน่ใจ ความ
เข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ าของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคล้องกับงานวิจยัของ AnaLaura Teran-Arteaga And 
Sergio Uscanga-Medina (2011) ความจงรักภักดีของลูกค้าสามารถเกิดขึ้นไดจ้ากความเขา้ใจ ความคาดหวัง
ของลูกค้าอย่างละเอียด วางแผนยทุธศาสตรเ์พื่อตอบโจทย์ความคาดหวังเหล่านั้นและประเมินการด าเนินการ
อย่างต่อเนื่องเพื่อยุทธศาสตร์การแข่งขันเป็นระยะ ปัจจยัคณุภาพการบริการ ประกอบด้วย  
   1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ห้องพักสะอาด ห้องพักมีการตกแต่งด้วยเฟอร์นิเจอร์
ที่สวยงาม พร้อมสิ่งอ่านวยความสะดวกครบครัน อุปกรณ์ภายในห้องน้ ามีอุปกรณ์ครบครัน เช่น สบู่ ยาสีฟัน 
ผ้าขนหนู มีที่จอดรถเพียงพอกับจ านวนลูกค้าท่ีเข้าพัก สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hanburut (2015, pp.30-56) 
ที่กล่าวว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้บรกิารซ้ าของโรงแรมทั้งนี้เนื่องจากว่า ความเป็น
รูปธรรมของการบริการเป็นสิ่งที่เหน็ได้ชัดเจน เป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถเข้าใจและรับรูไ้ด้ชัดเจน และลูกค้ามีความ
มั่นใจต่อบริการของโรงแรมได้จึงท้าให้ตั้งใจใช้บริการซ้ าได้  
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   2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า พนักงานมีความช านาญและสามารถให้บริการได้อย่าง
ถูกต้องภายในครั้งแรก ระบบการจองห้องพักและการรับช าระเงินมคีวามถูกต้องและน่าเชื่อถือ เมื่อทางที่พัก
สัญญาว่า จะให้บริการบางอย่างกับลูกค้าทางก็สามารถให้บริการไดต้ามที่สญัญาภายในเวลาที่ก าหนด มีการ
บริหารจดัการทีด่ี สามารถให้บริการไดต้รงตามวิสยัทัศน์ และพันธกิจขององค์กร สอดคล้องกับ 
Chuthrattanapong & Aekkasing (2016) ที่กล่าวว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ดงันั้น
ผู้บริหารควรรักษาการส่งมอบบริการที่ดีตามที่ไดส้ัญญาไว้กับลูกค้า ให้มีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ แสดงความ
ไม่ใส่ใจในการปฏิบัตหิน้าท่ีเนื่องจากหากขาดความระมดัระวังในขั้นตอนการด าเนินงาน ไม่ใส่ใจในการปฏิบัติ
หน้าท่ีแล้วอาจเกิดความผิดพลาดได้ ส่งผลต่อการรับรู้ของลูกค้า และอาจนาไปสู่ความไม่พึงพอใจในอนาคต 
Thanakitputimed (2016) ที่กล่าวว่า ด้านการให้ความนา่เชื่อถือแก่ลูกค้า สะท้อนให้เห็นถึงการให้ความส าคญั
กับการให้ข้อมูลหรือการตอบข้อซกัถามของพนักงานผู้ให้บริการยังมคีวามไม่ชัดเจน และไม่ถูกต้อง จึงส่งผลต่อ
การรับรู้ทีไ่มด่ีของนักท่องเที่ยวอาเซียน ซึ่งอาจจะมาจาก การขาดระบบการจดัฝึกอบรม และใหค้วามรู้แก่
พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพ และนอกจากน้ียังรวมถึงความปลอดภัยของสถานท่ีในการให้บริการ  
   3) การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ พบว่า พนักงานมีจ านวนเพียงพอ สามารถให้บริการลูกค้า
ได้ทั่วถึงและทันตามเวลาที่ลูกค้าตอ้งการ พนักงานมีความเอาใจใส่ตอ่ปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว 
ให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับงานวิจัยของ Grewal. & Levy. (2010) ที่กล่าวว่า หากพนักงานของ
โรงแรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง มีความกระตือรือร้น และสามารถ
แก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ จะท าใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Suriya (2013) ที่กล่าวว่า 
ลูกค้ามีความคาดหวังต่อคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการมากท่ีสดุ และเมื่อได้รับการติดต่อ
จากท่าน พนักงานจะติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว สามารถให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึงและทันตามเวลาที่ลูกคา้ต้องการ  
   4) การรับประกัน พบว่า พนักงานมีความรูส้ามารถให้ข้อมูลและตอบค าถามของท่านได้เป็น
อย่างดี พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการที่ก าหนด ทางที่พักให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหาของ
ลูกค้าและสามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Amissah & Amenumey (2015, pp.156-170) ที่กล่าวว่า การสร้างความมั่นใจใหก้ับลูกค้าที่
เข้ามาใช้บริการมาจากทักษะความช านาญและมีการประสบการณ์ของพนักงานในการให้บริการแก่ลูกค้าและ
สามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว  
   5) การเอาใจใส่ในผู้รับบริการ พบว่า พนักงานเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการ พนักงานให้บริการด้วยความสภุาพ เป็นมติร มีอัธยาศยัไมตรีต่อลูกค้า พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่
เลือกปฏิบตัิ และแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกคา้เป็นอย่างดี สอดคล้องกับ Sroysing (2016,    
pp.216-238) ที่กล่าวว่า พนักงานของโรงแรมในเมืองพัทยาให้บริการอย่างเป็นญาติมิตรด้วยไมตรีจติ และ
ให้บริการด้วยความจริงใจ เห็นอกเห็นใจ ตระหนักถึงความส าคญัของการให้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน และ
สอดคล้องกับงานวิจัย Bostanji (2013, pp.230-240) กล่าวว่า คุณภาพบริการที่ดตี้องมีพนักงานท่ีเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้า ตอบสนองความปรารถนาของลูกค้าด้วยความใสใ่จและเป็นรายบุคคล 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้   
  จากผลการวิจัยข้อค้นพบท่ีส าคัญประการหนึ่ง คือ กลยุทธ์การตลาดบริการ คณุภาพการบริการที่มี
ผลต่อความจงรักภักดีต่อการบริการที่พักประเภทโรงแรมและรสีอรท์ ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
จัดเป็นเป็นธุรกิจการบริการ คณุภาพการบริการย่อมเกี่ยวข้องและสมัพันธ์โดยตรงต่อผูร้ับบริการ ดังนัน้
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ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญและตระหนักถึงกลยุทธ์การตลาดบริการ คณุภาพการบริการ  ท่ีพึงประสงค์ของ
ผู้รับบริการ เหล่านี้จะเป็นตัวสร้างให้ผู้รับบริการเห็นความแตกต่างและช่วยสร้างความประทับใจและพึงพอใจ
และสนองความต้องการให้แก่ผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง เพื่อเป็นการสรา้งความเชื่อมั่นให้แก่ผูร้ับบริการที่ส่งผล
ต่อความจงรักภักดีต่อการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในครั้งต่อไป  
  1. ควรศึกษาวิจัยรูปแบบความสมัพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยอื่นๆ ท่ียงัไม่ไดค้ัดเลือกมาศึกษาเพิ่มเตมิ
ที่ส่งผลต่อจงรักภักดตี่อการบริการ ที่พักประเภทโรงแรมและรีสอรท์ ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์ โดย
ศึกษาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมเพื่อให้ไดรู้ปแบบอื่นๆ  
  2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของผู้รับบริการพกัประเภทโรงแรมและรสีอร์ท 
ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวัดเพชรบูรณ์อย่างต่อเนื่อง เพื่อน าข้อมูลมาปรับปรุงและพัฒนาพักประเภทโรงแรมและ
รีสอร์ท ในเขตอ าเภอเขาค้อ จังหวดัเพชรบูรณ์ที่มีคณุภาพ สามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการต่อไปใน
อนาคต 
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