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บทคดัย่อ
	 การวิจยัเรื่อง รูปแบบความจงรกัภกัดีของ

ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการที่

มีผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้ธุรกิจโรงแรมใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) ศึกษาคุณภาพ 

การบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 3) ศึกษา

ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4) ศึกษาการบรหิารประสบการณลู์กคา้ทีม่ผีลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 5) ศึกษาการบริหารประสบการณ์ 

ลูกคา้ที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ธุรกิจโรงแรม

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 6) ศึกษาการบรหิาร

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ที่มผีลต่อความจงรกัภกัดีของ

ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

7) ศึกษาการบริหารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ที่มผีลต่อ 

ความพงึพอใจของลูกคา้ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

และปรมิณฑล และ 8) น�ำเสนอโมเดลของรูปแบบความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล การวจิยัคร ัง้นี้ เป็นวธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ

และเชิงคุณภาพโดยกลุ่มตวัอย่างคือลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มจี �ำนวน

หอ้งพกั 300 หอ้งขึ้นไป ท ัง้นกัธุรกจิและนกัท่องเทีย่ว

ท ัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศที่เขา้มาพกัคา้งคืนและ 

ผูท้ีใ่ชบ้รกิารต่าง ๆ  ของโรงแรม มขีนาดกลุม่ตวัอย่างทีใ่ช ้

ในการวจิยัเชงิปรมิาณครัง้น้ี 550 ตวัอย่าง ใชส้ถติใินการ 

วเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา ประกอบดว้ย  

ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต การแจกแจงความถี ่ 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชส้ถิติอา้งอิง ไดแ้ก่  

ค่าสหสมัพนัธ ์ค่าตรวจสอบความสมัพนัธข์อง Kaiser-

Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

ค่าตรวจสอบความสมัพนัธข์อง Bartlett’s Test of 

Sphericity และการวเิคราะหส์มการโครงสรา้ง

	 ผลการวจิยัพบว่าคุณภาพการบริการมคีวาม

สมัพนัธ์ทางออ้มต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้โดย 

ส่งผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ (ตวัแปรคัน่กลาง) 

คุณภาพการบริการมคีวามสมัพนัธท์างตรงในทิศทาง
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บวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ความพงึพอใจของลูกคา้ 

มคีวามสมัพนัธร์วมในทศิทางบวกต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้การบรหิารประสบการณลู์กคา้มคีวามสมัพนัธ์

ทางตรงในทิศทางบวกต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้  

การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธท์างตรง 

ในทศิทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ การบริหาร

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มีความสมัพนัธ์ทางตรงใน

ทศิทางบวกต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้ การบริหาร

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มีความสมัพนัธ์ทางตรงใน

ทิศทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ และสุดทา้ย

จากผลการศึกษาดา้นของโมเดลของรูปแบบความจงรกั

ภกัดีของลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ปจัจยัที่ส่งผลใหลู้กคา้ของธุรกิจโรงแรม 

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลทีม่หีอ้งพกั 300 หอ้ง

ขึ้นไป มคีวามจงรกัภกัดต่ีอโรงแรม ไดแ้ก่ คุณภาพการ

บรกิาร การบรหิารประสบการณลู์กคา้ และการบรหิาร

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการวจิยั 

เชงิคุณภาพทีก่ลุม่ตวัอย่างใหก้ารสมัภาษณ์

ค�ำส�ำค ัญ : ความจงร ักภกัดีของลูกคา้ โรงแรม 

กรุงเทพมหานคร ปรมิณฑล

Abstract
	 The objectives of this research are to 

1) study the service quality has an effect on 

customer loyalty of hotel business in Bangkok 

Metropolis and Perimeters. 2) study the service 

quality has a effect on customer satisfaction 

of hotel business in Bangkok Metropolis and 

Perimeters. 3) study the customer satisfaction 

has a effect on customer loyalty of hotel business 

in Bangkok Metropolis and Perimeters. 4) study 

the customer experience management has a 

effect on customer loyalty of hotel business in 

Bangkok Metropolis and Perimeters. 5) study the 

customer experience management influences 

customer satisfaction of hotel business in 

Bangkok Metropolis and Perimeters. 6) study 

the customer relationship management has an 

effect on customer loyalty of hotel business in 

Bangkok Metropolis and Perimeters. 7) study 

the customer relationship management has an 

effect on customer satisfaction of hotel business 

in Bangkok Metropolis and Perimeters. Finally, 

the research considers 8) to propose model 

of loyalty model of hotel business customer 

in Bangkok Metropolis and Perimeters. This 

study used quantitative and qualitative 

research methods. The research question is 

examined using a sample of the businessmen, 

Thai tourists, and foreign tourists who used 

hotels, which are more than 300 rooms in 

Bangkok Metropolis and Perimeters. The total 

sample size was 550 people. The instrument 

of this research was questionnaires with the 

accuracy and the reliability of 0.95 to analyze 

the data and statistical analysis including 

percentage, arithmetic mean, frequency, and 

standard deviation. The statistic and inferential 

statistics include correlation, Kaiser-Meyer-

Olkin Measure of Sampling Adequacy, Bartlett’s 

Test of Sphericity and structural equation 

analysis. The key findings include a service 

quality was indirect relationship on customer 

loyalty and customer satisfaction has mediating 

effect on the relationships between service 

quality and customer loyalty. Service quality 

has positive affect and direct relationship on 

customer satisfaction. Customer satisfaction 

has positive relationship and has significant 
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impact on customer loyalty. The customer 

experience management has positive affect 

and has direct relationship on customer 

loyalty. The customer experience management 

has positive affect and direct relationship 

on customer satisfaction. The customer 

relationship management has also positive 

affect and direct relationship on customer 

loyalty. The customer relationship management 

has positive affect and direct relationship on 

customer satisfaction. The causal model for 

loyalty model of hotel business customers in 

Bangkok Metropolis and Perimeters, shows 

the factors that effect to customer loyalty of 

hotel customer which more than 300 rooms in 

Bangkok Metropolis and Perimeters are service 

quality, customer experience management 

and customer relationship management. The 

following results also consistent with the 

previous findings of the qualitative interviews.

Keywords: Customer loyalty, Hotel, Bangkok 

Metropolis, Perimeters

บทน�ำ
	 อตุสาหกรรมธุรกจิโรงแรมเป็นธุรกจิสาขาหน่ึง

ในภาคการบรกิารเป็นธุรกจิทีเ่ตบิโตตามการขยายตวัทาง

เศรษฐกจิและตามจ�ำนวนนกัท่องเทีย่วของอตุสาหกรรม

การท่องเทีย่ว พบว่ามจี �ำนวนนกัท่องเทีย่วต่างประเทศ

เดนิทางเขา้มายงัประเทศไทยเพิม่ขึ้นอย่างต่อเนื่องต ัง้แต่

ระหวา่งปี 2548-2553 และช่วงปี 2553-2555 ส่งผลให ้

ธุรกิจโรงแรมซึ่งถือไดว้่าเป็นธุรกิจที่เติบโตควบคู่กบั

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมกีารขยายตวัเพิ่มขึ้นอย่าง 

รวดเร็วเพื่อรองรบันกัท่องเที่ยวชาวต่างประเทศและ 

นกัท่องเที่ยวภายในประเทศ โดยเฉพาะในกรุงเทพ- 

มหานครและปริมณฑล ธุรกิจโรงแรมมกีารขยายตวั 

เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว มผูีป้ระกอบการรายใหม่เขา้มา 

สรา้งโรงแรมเพิม่ขึ้นและผูป้ระกอบการรายเดมิไดข้ยาย

สาขาของโรงแรมเพิม่มากขึ้น ส่งผลใหม้จี �ำนวนโรงแรม

และจ�ำนวนหอ้งพกัเพิม่ขึ้นเป็นจ�ำนวนมาก แสดงใหเ้หน็ 

ถงึอตัราการเตบิโตของจ�ำนวนหอ้งพกัเร็วกว่าอตัราการ 

เติบโตของจ�ำนวนผูเ้ขา้พกัท�ำใหเ้กิดภาวะของจ�ำนวน 

หอ้งพกัลน้ตลาดเกดิ Over Supply ขึ้น ถงึแมว้า่จ�ำนวน

นกัท่องเที่ยวต่างประเทศที่เดินทางมาประเทศไทย

ระหว่างปี 2553-2555 ไดเ้พิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องก็ตาม 

ส่งผลกระทบต่อผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรมทีม่จี �ำนวน

หอ้งพกัมากกวา่ 300 หอ้งขึ้นไป ประสบปญัหามลูีกคา้

มาใชบ้รกิารหอ้งพกัของโรงแรมมแีนวโนม้ลดลงจากเดมิ

อย่างต่อเนื่อง

	 จากการสมัภาษณผู์บ้รหิารโรงแรม นกัวชิาการ

และผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการท่องเที่ยวและโรงแรมกล่าวว่า

จากการเติบโตของธุรกิจโรงแรมอย่างรวดเร็วส่งผลให ้

มกีารแขง่ขนัในธุรกจิโรงแรมสูงขึ้น และในสถานการณ์

ของตลาดธุรกิจโรงแรมที่มจี �ำนวนหอ้งพกัมากเกินไป 

กบัความตอ้งการจึงท�ำใหเ้กิดสงครามดา้นราคาขึ้น 

มกีารตดัราคาค่าใชบ้รกิารกนัมากขึ้น และโรงแรมระดบั  

5 ดาวเริ่มลงมาเลน่ในตลาดระดบักลางมาก ดว้ยเหตผุล 

ดงักลา่วผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม จงึตอ้งมกีารเพิม่

ศกัยภาพทางการแข่งขนัใหสู้งขึ้นสรา้งความไดเ้ปรียบ 

ทางการแข่งขนั และเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ 

ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมจึงมุ่งเนน้สรา้งความ 

จงรกัภกัดีของลูกคา้และใหค้วามส�ำคญักบัการรกัษา

กลุ่มลูกคา้เดมิไวใ้หค้งอยู่กบัองคก์ร ความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้มีความส�ำคญัต่อธุรกิจโรงแรมท�ำใหธุ้รกิจ

ไดร้บัก�ำไรในระยะยาวเพิ่มขึ้นจาก จาก (1) การซื้อ 

ที่เพิ่มขึ้น ลูกคา้ที่จงรกัภกัดีจะซื้อเป็นระยะเวลานาน

และมแีนวโนม้ทีจ่ะซื้อมากขึ้นตามวนัเวลาทีผ่่านไป หรอื

มคีรอบครวัที่ขยายใหญ่ขึ้น (2) ท�ำใหธุ้รกิจลดตน้ทุน

ดา้นปฏบิตักิาร (3) ลูกคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดจีะบอกต่อ 

และแนะน�ำลูกคา้ใหม่ ท�ำใหเ้กิดการลดการส่งเสริม 
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การตลาดของธุรกจิ (4) ไดก้�ำไรจากราคาทีสู่งขึ้น ลูกคา้

ทีจ่งรกัภกัดมีแีนวโนม้ทีล่ดความสนใจในเรื่องของราคา

ลงไป (Lovelock and Wirtz, 2007) ลูกคา้ทีม่คีวาม

จงรกัภกัดจีะมตีน้ทนุในการบรกิารนอ้ยกวา่ตน้ทนุทีจ่่าย

เพือ่หาลูกคา้ใหมจ่�ำนวน 5 ถงึ 6 เท่า และยนิดจ่ีายแพง 

ส�ำหรบัตวัสนิคา้หรอืบรกิาร และมพีฤตกิรรมการบอกต่อ 

(Siddiqi, 2011) ส่วนใหญ่แลว้การบรหิารจดัการธุรกจิ

โรงแรมเพือ่พฒันาและสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกคา้

โรงแรม ผูป้ระกอบการโรงแรมใชก้ลยุทธท์างการตลาด

เพือ่ใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอโรงแรม อาท ิดา้นคณุภาพ 

การบรกิาร ซึง่เป็นกลยุทธใ์นการแขง่ขนัของธุรกจิโรงแรม 

เนื่องจากคุณภาพการบริการของแต่ละโรงแรมมคีวาม

แตกต่างกนัโรงแรมสามารถจดัเตรียมคุณภาพการ

บริการใหม้คีุณภาพการบริการที่สูงขึ้น และแตกต่าง

จากคู่แขง่ เพือ่สรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ใหม้ากขึ้น 

เมือ่ลูกคา้มคีวามพงึพอใจมากขึ้นจะท�ำใหลู้กคา้มคีวาม

จงรกัภกัดีต่อโรงแรมมากขึ้น และจะส่งผลใหธุ้รกิจ 

มกี�ำไรมากขึ้น (Siddiqi, 2011) ในขณะที่การใชก้าร

บริหารความสมัพนัธก์บัลูกคา้เป็นอกีปจัจยัที่มบีทบาท

ที่ส �ำคญัอย่างยิ่งส �ำหรบัสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีระหว่าง

โรงแรมกบัลูกคา้ของโรงแรม ผูป้ระกอบการธุรกิจ

โรงแรมใชเ้พื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

มุง่ไปสู่การพฒันา การสรา้ง ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้

ธุรกิจโรงแรม และผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมใชก้าร

บริหารประสบการณ์ลูกคา้เป็นปจัจยัตวัหนึ่งที่เขา้มา 

มบีทบาทส�ำคญัต่อการบริหารจดัการในธุรกิจโรงแรม  

การบริหารประสบการณ์ ลูกคา้จะมุ่ ง เนน้ที่สร า้ง 

ประสบการณ์ที่ดีของลูกคา้โดยใชก้ระบวนการจดัการ

เหตุการณ์และปฏิส ัมพ ันธ์ของลูกคา้ก ับโรงแรม  

การจดัการประสบการณข์องลูกคา้ทีเ่กดิขึ้นในแต่ละครัง้

ที่ลูกคา้ติดต่อกบัโรงแรมผ่านทางจุดสมัผสั (Touch 

Points) ต่าง ๆ ทีโ่รงแรมไดอ้อกแบบไว ้ และในทีสุ่ด

การบริหารประสบการณ์ลูกคา้น�ำไปสู่ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ การพฒันา และการสรา้งความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้

	 จากความเป็นมาและความส�ำคญัของปญัหา

ตามที่กล่าวมาขา้งตน้ ท�ำใหผู้ว้ิจยัมีความสนใจที่จะ

ศึกษาเรื่อง รูปแบบความจงรกัภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยท�ำการ

ศึกษาลูกคา้ของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล ทีม่จี �ำนวนหอ้งพกั 300 หอ้งขึ้นไป ท ัง้นี้ ผูว้จิยั

ไดมุ้่งเนน้การศึกษาโดยพจิารณาว่ามปีจัจยัหรอืตวัแปร

ตวัใดบา้งทีม่คีวามสมัพนัธต่์อการพฒันา และสรา้งความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑลทีม่จี �ำนวนหอ้งพกั 300 หอ้งขึ้นไป 

วตัถปุระสงคข์องการวจิยั
	 1.	 เพื่อ ศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผล 

ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพ-

มหานครและปรมิณฑล

	 2.	 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ 

ความพงึพอใจของลูกคา้ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

และปรมิณฑล

	 3.	 เพือ่ศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ที่มผีล 

ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพ 

มหานครและปรมิณฑล

	 4. เพื่อศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 

ที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้ธุรกิจโรงแรมใน

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล

	 5.	 เพื่อศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกคา้

ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจโรงแรมใน

กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

	 6.	 เพื่อศึกษาการบริหารความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้ ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิโรงแรม

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล

	 7.	 เพื่อศึกษาการบริหารความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้ที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ธุรกิจโรงแรม

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

	 8. เพือ่น�ำเสนอโมเดลของรูปแบบความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ธุรกจิโรงแรม ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
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	 ขอบเขตของการวจิยั

	 1.	ขอบเขตดา้นเน้ือหา

		  การวจิยัคร ัง้นี้ผูว้จิยัใชว้ธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ

ประกอบกบัการวจิยัเชิงคุณภาพ โดยม ี ตวัแปรอสิระ 

ไดแ้ก่ คณุภาพการบรกิาร การบรหิารประสบการณลู์กคา้ 

และการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ตวัแปรคัน่กลาง

ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของลูกคา้ และ ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้

	 2.	ขอบเขตดา้นประชากร และกลุม่ตวัอย่าง

 		  ประชากรและกลุม่ตวัอย่างทีผู่ว้จิยัใชใ้นการ

ศึกษาไดแ้ก่

		  2.1	 ประชากรในการวจิยั แบง่เป็น 2 กลุม่ 

กลุม่แรก คือ กลุม่ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม นกัวชิาการ 

และผูเ้ชีย่วชาญดา้นการท่องเทีย่วและโรงแรม กลุม่ทีส่อง 

คอื กลุม่ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารโรงแรม

		  2.2	 กลุม่ตวัอย่าง แบง่เป็น 2 กลุม่ ดงันี้

			   2.2.1	กลุม่ตวัอย่างของผูบ้รหิารธุรกจิ

โรงแรม นกัวชิาการและผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการท่องเที่ยว

และโรงแรม ใชใ้นการศึกษาเชงิคุณภาพ ก�ำหนดขนาด

ตวัอย่าง จ�ำนวน 12 คน ดว้ยการเลอืกแบบเจาะจง 

(purposive sampling) (พวงรตัน ์ ทวรีตัน,์ 2540) 

ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลที่มจี �ำนวนหอ้งพกั 300 หอ้งขึ้นไป จ�ำนวน 

8 คน นกัวชิาการดา้นการท่องเทีย่วและโรงแรมจ�ำนวน 

2 คน และผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการท่องเที่ยวและโรงแรม

จ�ำนวน 4 คน

			   2.2.2	กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มจี �ำนวน

หอ้งพกั 300 หอ้งขึ้นไป ใชใ้นการศึกษาเชิงปริมาณ 

ก�ำหนดนาดตวัอย่างโดยใชว้ธิีการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง

แบบบงัเอญิ ไดข้นาดตวัอย่างจ�ำนวน 550 คน ไดแ้ก่ 

นกัธุรกจิและนกัท่องเทีย่วท ัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศ

ทีเ่ขา้มาพกัคา้งคนืและผูท้ีใ่ชบ้รกิารต่าง ๆ ของโรงแรม

	 3.	ขอบเขตดา้นเวลา

	 ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการวจิยั ต ัง้แต่เดอืนมนีาคม 

พ.ศ. 2555 – เดอืนสงิหาคม พ.ศ. 2557 และเกบ็รวบรวม 

ขอ้มลูระหวา่งเดอืนมกราคม พ.ศ. 2556 – เดอืนสงิหาคม  

2556

วธิีด�ำเนินการวจิยั
	 การวิจยัคร ั้ง น้ี เป็นการใชร้ะเบียบวิธีวิจยั

แบบผสมผสาน คือเป็นการศึกษาท ัง้ในเชิงปริมาณ 

(Quantitative research) เป็นการวจิยัมุง่หาขอ้เทจ็จรงิ 

ขอ้สรุปเชงิปรมิาณ ดว้ยการใชข้อ้มลูทีเ่ป็นตวัเลขยนืยนั

ความถูกตอ้งของขอ้คน้พบและขอ้สรุปต่าง ๆ โดยใช ้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

และใชก้ารศึกษาเชงิคุณภาพ (Qualitative research) 

เป็นตวัสนบัสนุนขอ้คน้พบเชงิปรมิาณ เครื่องมอืในการ

วจิยัเชงิคุณภาพ ไดแ้ก่ แบบการสมัภาษณเ์ชงิลกึ

สรุปผลการวจิยั
	 สว่นที่ 1 คณุลกัษณะของลูกคา้ธุรกจิโรงแรม

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล

	 คุณลกัษณะของลูกคา้ธุรกจิโรงแรม ผูท้ีต่อบ

แบบสอบถามเป็นเพศหญงิคิดเป็นรอ้ยละ 54.4 มช่ีวง 

อายุระหว่าง 41-50 ปี คิดเป็นรอ้ยละ 35.3 ลูกคา้ 

ที่มาใชบ้ริการโรงแรมส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส/ 

อยู่ดว้ยกนั คิดเป็นรอ้ยละ 52.9 มีการศึกษาระดบั

ปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 47.6 มอีาชพีเป็นพนกังาน/

ลูกจา้งบรษิทัเอกชนคดิเป็นรอ้ยละ 33.1 ลูกคา้ส่วนใหญ่

มรีายไดต่้อเดอืนมากกวา่ 50,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 

68.0 มวีตัถปุระสงคห์ลกัของการใชบ้รกิารโรงแรมมาพกั

เพือ่ประชมุ/สมัมนา คดิเป็นรอ้ยละ 40.5 ส่วนใหญ่ลูกคา้

มาใชบ้รกิารโรงแรมต่อปี จ�ำนวน 2 คร ัง้ คดิเป็นรอ้ยละ  

45.3 โดยที่ลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้พกัอาศยัที่โรงแรมใน

แต่ละครัง้เป็นเวลา 5 วนั คดิเป็นรอ้ยละ 36.4 ลกัษณะ

การเดนิทางลูกคา้เดนิทางมาพกัที่โรงแรมเอง คิดเป็น

รอ้ยละ 62.5 และลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม 

ส่วนใหญ่แลว้ตดัสนิใจคนเดยีว คดิเป็นรอ้ยละ 49.6 
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	 ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรมมีความคิดเห็น

เกี่ยวกบัคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ทีสุ่ด มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.32 การบรหิารประสบการณลู์กคา้

โดยรวมท ัง้หมดอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 

4.38 การบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้โดยรวมท ัง้หมด 

อยู่ในระดบัมาก มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.12 ความพงึพอใจ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.36 

และความจงรกัภกัดีของลูกคา้โดยรวมท ัง้หมดอยู่ใน

ระดบัมากทีสุ่ด มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.27

	 ส่วนที่ 2 ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรที่ใช้

ในการวิจยั (ผลการทดสอบสมมติฐาน) และผลการ

วเิคราะหอ์งคป์ระกอบในแต่ละตวัแปร

	 ผลการศึกษาสมมติฐาน (H1) คุณภาพการ

บรกิารมผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ปฏเิสธ

สมมติฐาน (H1) ตวัแปรคุณภาพการบริการมคีวาม

สมัพนัธท์างตรงในทศิทางลบต่อตวัแปรความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ เท่ากบั -0.02 อย่างไม่มนียัส �ำคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.05 พบว่าตวัแปรคุณภาพการบรกิารมคีวาม

สมัพนัธท์างออ้มต่อตวัแปรความจงรกัภกัดีของลูกคา้

โดยส่งผ่านตวัแปรความพงึพอใจของลูกคา้

	 ผลการศึกษาสมมติฐาน (H2) คุณภาพการ

บริการมผีลทางบวกต่อความความพงึพอใจของลูกคา้

ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ 

ยอมรบัสมมตฐิาน (H2) โดยตวัแปรคุณภาพการบรกิาร 

มคีวามสมัพนัธท์างตรงในทศิทางบวกต่อตวัแปรความ

พึงพอใจของลูกคา้ เท่ากบั 0.13 อย่ามีนยัส�ำคญั 

ทางสถติริะดบั 0.05

	 ผลการศึกษาสมมตฐิาน (H3) ความพงึพอใจ

ของลูกคา้มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้

ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบว่า 

ยอมรบัสมมตฐิาน (H3) โดยตวัแปรความพงึพอใจของ

ลูกคา้มคีวามสมัพนัธร์วมในทศิทางบวกต่อตวัแปรความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ เท่ากบั 0.43 อย่างมนียัส�ำคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.01

	 ผลการศึกษาสมมติฐาน (H4) การบริหาร

ประสบการณลู์กคา้มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

พบว่ายอมรบัสมมติฐาน (H4) ตวัแปรการบริหาร

ประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธท์างตรงในทิศทาง

บวกต่อตวัแปรความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ เท่ากบั 0.19 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์

รวมต่อตวัแปรความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เท่ากบั 0.28 

และมีความสมัพนัธท์างออ้มต่อความจงรกัภกัดีของ

ลูกคา้เท่ากบั 0.1 ทีร่ะดบันยัส�ำคญั 0.01

	 ผลการศึกษาสมมติฐาน (H5) การบริหาร

ประสบการณ์ลูกคา้มผีลทางบวกต่อความพงึพอใจของ

ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบวา่ ยอมรบั สมมตฐิาน (H5) โดยตวัแปรการบรหิาร

ประสบการณ์ลูกคา้มคีวามสมัพนัธท์างตรงในทิศทาง

บวกต่อตวัแปรความพงึพอใจของลูกคา้ เท่ากบั 0.22 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01

	 ผลการศึกษาสมมติฐาน (H6) การบริหาร 

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัด ี

ของลูกคา้ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

พบว่ายอมรบัสมมตฐิาน (H6) และตวัแปรการบริหาร

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้มคีวามสมัพนัธท์างตรงในทศิทาง

บวกต่อตวัแปรความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ เท่ากบั 0.29 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธ์

รวมต่อตวัแปรความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ เท่ากบั 0.52 

และมีความสมัพนัธท์างออ้มต่อความจงรกัภกัดีของ

ลูกคา้เท่ากบั 0.23 ทีร่ะดบันยัส�ำคญั 0.01

	 ผลการศึกษาสมมติฐาน (H7) การบริหาร 

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้มผีลทางบวกต่อความพงึพอใจ 

ของลูกคา้ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

พบว่ายอมรบัสมมตฐิาน (H7) และตวัแปรการบริหาร

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้มคีวามสมัพนัธท์างตรงในทศิทาง

บวกต่อตวัแปรความพงึพอใจของลูกคา้ เท่ากบั 0.54 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01
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	 สว่นที่ 3 ขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัรูปแบบความ

จงรกัภกัดีของลูกคา้ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล

	 คุณภาพการบรกิาร เมือ่ลูกคา้มคีวามพงึพอใจ

ในคุณภาพการบริการของโรงแรมแลว้จะส่งผลท�ำให ้

ลูกคา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอโรงแรมเพิม่ขึ้น การบริหาร

ประสบการณ์ลูกคา้ โดยส่วนใหญ่แลว้โรงแรมจะสรา้ง 

ประสบการณลู์กคา้ผ่านจดุสมัผสัทีท่างโรงแรมก�ำหนดไว ้

ไดแ้ก่ เวป็ไซตข์องโรงแรม การสรา้งบรรยากาศภายใน

โรงแรมดว้ย เสยีงเพลง แสงสวา่ง กลิน่หอม สทีีใ่ชท้า

ภายในโรงแรม และสรา้งประสบการณ์ลูกคา้ใหค้วาม

สะดวกสบายในดา้นของสถานทีต่ ัง้โรงแรม การบรหิาร

ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้โดยใชก้ารสื่อสารกบัลูกคา้ 

ใหลู้กคา้ไดร้บัขอ้มูลและข่าวสารจากโรงแรมโดยผ่าน

ทางอเีมล ์ ผ่านทางเอส เอม็ เอส ส่งจดหมายขอบคุณ 

ใหลู้กคา้และการด์วนัเกดิใหลู้กคา้ การสรา้งความสมัพนัธ ์

กบัลูกคา้ดว้ยการจดักิจกรรมทางการตลาด มกีารจดั

กจิกรรมพเิศษใหลู้กคา้มส่ีวนร่วมในกจิกรรม ใชว้ธิกีาร

สะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั มโีปรโมช ัน่ส่วนลด

ต่าง ๆ ใหลู้กคา้และใหส้ทิธพิเิศษแก่ลูกคา้ ลูกคา้ธุรกจิ

โรงแรมจะมคีวามพงึพอใจต่อโรงแรม โดยขึ้นอยู่กบั

คณุภาพการบรกิารของโรงแรม การบรหิารประสบการณ์

ลูกคา้ การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ที่โรงแรม 

มใีหก้บัลูกคา้ และขึ้นอยู่กบัความคุม้ค่าของเงนิทีจ่่ายไป

ในการใชบ้ริการที่โรงแรม ส�ำหรบัความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ ลูกคา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอโรงแรมจะมพีฤตกิรรม

การซื้อซ �ำ้หรอืเขา้มาใชบ้รกิารทีโ่รงแรมมากขึ้นนอกจากน้ี 

ลูกคา้จะมคีวามจงรกัภกัดีโดยลูกคา้จะมกีารบอกต่อ 

พดูเกี่ยวกบัโรงแรมในทางทีด่ใีหก้บัเพือ่นและครอบครวั

ทราบ รวมถงึจะแนะน�ำและสนบัสนุนใหเ้พื่อน ญาต ิ

ครอบครวัมาพกักบัโรงแรม และสุดทา้ยลูกคา้มคีวาม

จงรกัภกัดีโดยมคีวามตัง้ใจอนัเกิดจากความอ่อนไหว

ต่อปจัจยัดา้นราคา

	 ส่วนที่  4 โมเดลของรูปแบบความจงรกั

ภกัดีของลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล

	 ผลการน�ำเสนอความสอดคลอ้งของ รูปแบบ 

ความจงรกัภกัดีของลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพ- 

มหานครและปริมณฑล ในครัง้น้ีใชค่้าสถติิที่ใชใ้นการ

ตรวจสอบความสอดคลอ้งระหว่างโมเดลกบัขอ้มูล 

เชงิประจกัษ ์พบวา่ ค่าสถติทิีไ่ดจ้ากการวเิคราะหท์ ัง้หมด

ผ่านขอ้ก�ำหนดเกณฑว์ดัมาตรฐาน โดยมรีายละเอยีด

ไดแ้ก่ ค่าไค-สแควร ์ ค่าChi-square/df ระดบัความ 

น่าจะเป็น (p-value) ค่าดชันีวดัความกลมกลนื ค่าดชันี

วดัความกลมกลนืที่ปรบัแกแ้ลว้ ดชันีก�ำลงัสองของ 

ส่วนที่เหลือ ดชันีก�ำลงัสองของส่วนที่เหลือของการ

ประมาณ และค่า Critical N ตามล �ำดบั เท่ากบั 612.01, 

1.82, 0.09, 0.95, 0.91, 0.024, 0.042 และ 235.72 

ตามล �ำดบั 

อภปิรายผล
	 1.	 คุณลกัษณะของลูกคา้ที่ใชบ้ริการของ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ทีม่หีอ้งพกั  

300 หอ้งขึ้นไป พบว่าเป็นเพศหญิงอยู่ในช่วงอายุ  

41-50 ปี มสีถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั มกีารศึกษา

ระดบัปริญญาตรี มอีาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั

เอกชน โดยมรีายไดต่้อเดือนมากกว่า 50,000 บาท 

ลูกคา้มวีตัถปุระสงคห์ลกัของการใชบ้รกิารโรงแรมมาพกั 

เพือ่ประชมุ/สมัมนา ใชบ้รกิารโรงแรมเป็นจ�ำนวน 2 คร ัง้

ต่อปี และเขา้พกัอาศยัที่โรงแรมในแต่ละครัง้เป็นเวลา  

5 วนั ลูกคา้เดนิทางมาพกัทีโ่รงแรมเอง และเป็นผูต้ดัสนิใจ 

ใชบ้รกิารโรงแรมดว้ยตนเอง 

	 2.	องคป์ระกอบทีส่ �ำคญัพบวา่สิง่มตีวัตนเป็น

รูปธรรมของการบริการ เป็นองคป์ระกอบทีส่ �ำคญัของ

คุณภาพการบรกิาร รองลงมา ความน่าเชื่อถอืของผูใ้ห ้

บริการ การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจของผูใ้หบ้ริการ  
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การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารและการใหค้วามม ัน่ใจของ

ผูใ้หบ้ริการ ตามล �ำดบั บรรยากาศเป็นองคป์ระกอบ 

ที่ส �ำคญัของการบริหารประสบการณ์ลูกคา้รองลงมา  

เวป็ไซต ์และความสะดวกสบาย ตามล �ำดบัการจดักจิกรรม

ทางการตลาดเป็นองคป์ระกอบที่ส �ำคญัของการบริหาร

ความสมัพนัธ์ลูกคา้ รองลงมาการสื่อสารกบัลูกคา้  

พงึพอใจการบรหิารความสมัพนัธลู์กคา้เป็นองคป์ระกอบ

ทีส่ �ำคญัของความพงึพอใจของลูกคา้ รองลงมาพงึพอใจ

ความคุม้ค่าของเงนิทีจ่่ายไป พงึพอใจคณุภาพการบรกิาร 

และพงึพอใจการบรหิารประสบการณลู์กคา้ ตามล �ำดบั  

ความตัง้ใจอนัเกดิจากความอ่อนไหวต่อปจัจยัดา้นราคา 

เป็นองคป์ระกอบทีส่ �ำคญัของความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

รองลงมา ความตัง้ใจซื้อซ �ำ้ และความตัง้ใจบอกต่อ  

ตามล �ำดบั

	 3.	ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการ 

มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิโรงแรม

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (สมมตฐิานขอ้ที ่ 1) 

โดยตวัแปรคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธท์างออ้ม

ต่อตวัแปรความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ โดยส่งผ่านตวัแปร

ความพงึพอใจของลูกคา้ (ตวัแปรคัน่กลาง) แสดงว่า 

เมือ่คุณภาพการบรกิารของโรงแรมดขีึ้น จะส่งผ่านทาง 

ความพงึพอใจของลูกคา้ ซึง่จะมผีลท�ำใหค้วามจงรกัภกัด ี

ของลูกคา้เพิม่มากขึ้น จากการวจิยัทีค่น้พบสอดคลอ้ง

กบัการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารโรงแรมที่มีจ �ำนวนหอ้งพกั  

300 หอ้งขึ้นไป กลา่ววา่คุณภาพการบรกิารของโรงแรม

สูงขึ้นจะไม่ท �ำใหลู้กคา้เกิดความจงรกัภกัดต่ีอโรงแรม

เพิ่มขึ้นในขณะที่คุณภาพการบริการของโรงแรมสูงขึ้น

จะท�ำใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจมากยิง่ขึ้น กต่็อเมือ่ลูกคา้

ไดร้บัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารทีเ่กดิขึ้นจรงิมากกวา่ความ 

คาดหวงัก่อนใชบ้รกิารของโรงแรมและเมือ่ลูกคา้พงึพอใจ 

ในคุณภาพการบริการมากยิ่งขึ้นจะส่งผลใหลู้กคา้ 

เกิดความจงรกัภกัดต่ีอโรงแรม โดยดูจากการที่ลูกคา้

เขา้มาพกัซ�ำ้มกีารแนะน�ำเพือ่นและครอบครวัหรอืแมแ้ต่

ยอมจ่ายเงนิใหก้บัโรงแรมมากกวา่คู่แขง่และสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ Polyorat and Sophonsiri (2010) 

พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ เป็นตวัแปรคัน่กลาง 

ทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพการบรกิาร และความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ chain restaurant ในประเทศไทย แสดงวา่ 

เมื่อคุณภาพการบริการดีสูงขึ้น จะส่งผ่านทางความ 

พึงพอใจของลูกคา้ซึ่งจะมีผลท�ำใหค้วามจงรกัภกัด ี

ของลูกคา้โรงแรมเพิม่มากขึ้น

	 4.	ความสมัพนัธร์ะหวา่ง คุณภาพการบรกิาร

มผีลทางบวกต่อความความพงึพอใจของลูกคา้ธุรกิจ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (สมมตฐิาน

ขอ้ที่ 2) เมื่อคุณภาพการบริการสูงขึ้นจะส่งผลท�ำให ้

ลูกคา้มคีวามพงึพอใจมากยิ่งขึ้นไปดว้ย จากการวจิยั 

พบวา่มติขิองคุณภาพการบรกิารประกอบดว้ย สิง่มตีวัตน 

เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืไดข้องผูใ้ห ้

บรกิาร การเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจของผูใ้หบ้รกิาร การ

ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการและ การใหค้วามม ัน่ใจของ

ผูใ้หบ้ริการมนียัส�ำคญัทางบวกต่อความพงึพอใจของ

ลูกคา้ ธุรกิจโรงแรมควรใหค้วามใหส้ �ำคญักบัคุณภาพ

การบริการมากยิ่งขึ้นเพือ่ใหลู้กคา้มกีารรบัรูใ้นคุณภาพ

การบริการทีสู่งขึ้นจะส่งผลท�ำใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจ 

ต่อโรงแรมเพิม่มากขึ้น ดา้นคณุภาพการบรกิารเป็นปจัจยั

ทีส่่งผลใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารซ�ำ้  

ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Babin, Lee, Kim and 

Griffin (2005) และ Lee, Hsiao and Yang (2010) 

ว่าคุณภาพการบริการมผีลทางบวกต่อความพงึพอใจ

ของลูกคา้ 

	 5.	ความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของ

ลูกคา้มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (สมมตฐิาน

ขอ้ที ่3) เมือ่ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมมคีวามพงึพอใจ 

เพิม่มากขึ้นจะส่งผลใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอโรงแรม

มมีากขึ้น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Babin, Lee, Kim  

and Griffin (2005) ความพงึพอใจของลูกคา้มผีล 

ทางบวกต่อความตัง้ใจบอกต่อ พบว่าลูกคา้มีความ 

พงึพอใจในคุณภาพการบรกิารส่งผลใหม้คีวามสมัพนัธ์

ทางบวกต่อความจงรกัภกัดีของลูกคา้ สอดคลอ้งกบั
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งานวจิยัของ Markovic, Raspor and Segaric (2010)  

พบว่าลูกคา้มคีวามพงึพอใจในการบริการของโรงแรม

มากขึ้นจะส่งผลทางตรงใหลู้กคา้มีความจงรกัภกัด ี

มากขึ้นดว้ยใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้รกิารทีโ่รงแรมซ�ำ้

	 6.	ความสมัพนัธร์ะหวา่งการบรหิารประสบการณ์

ลูกคา้มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (สมมตฐิาน

ขอ้ที่ 4) เมือ่โรงแรมมกีารบริหารจดัการประสบการณ์

ลูกคา้ทีด่ขีึ้นจะท�ำใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอโรงแรม

เพิม่มากขึ้น และพบวา่เวป็ไซต ์ บรรยากาศ และความ

สะดวกสบายมนียัส�ำคญัทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ โดยควรใหค้วามส�ำคญักบั บรรยากาศ มากทีสุ่ด

ดว้ยการใชเ้สยีงเพลง แสงสวา่ง กลิน่หอม และสภีายใน

โรงแรมเพื่อสรา้งบรรยากาศใหลู้กคา้มีประสบการณ ์

ที่ดีและใหค้วามส�ำคญักบัเวบ็ไซดข์องโรงแรมในดา้น

คณุภาพเนื้อหาขอ้มลู ความสะดวกเรยีบงา่ย การออกแบบ 

เป็นตน้ รวมถงึใหค้วามส�ำคญักบัความสะดวกสบาย

ของสถานทีต่ ัง้ของโรงแรมทีจ่อดรถใหม้คีวามเหมาะสม 

ตามล �ำดบั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Brunner, 

Stocklin and Opwis (2008) พบวา่ผูบ้รหิารจ�ำเป็นตอ้ง

จดัการเพิม่ประสบการณลู์กคา้ใหสู้งขึ้นซึง่ประสบการณ์

ของลูกคา้ที่ดีขึ้นส่งผลใหลู้กคา้เกิดความจงรกัภกัด ี

เพิม่ขึ้นสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Kabadayi and Gupta 

(2011) พบวา่ ลูกคา้มปีระสบการณท์ีด่ใีนส่วนของเนื้อหา

คุณภาพของขอ้มูล ความถูกตอ้งของขอ้มูล ทนัสมยั

ของขอ้มลู และสะดวก เรยีบงา่ยในการเขา้ชมเวบ็ไซด ์

จะส่งผลทางตรงต่อความตัง้ใจซื้อซ �ำ้และสอดคลอ้ง 

กบังานวจิยัของ Jain and Bagdare (2011) พบว่า 

เสยีงเพลงเป็นส่วนของบรรยากาศมผีลต่อประสบการณ์

ของลูกคา้ สรา้งความรูส้กึของลูกคา้ในแงข่องอารมณ ์

(moods) และความรูส้กึ (feeling) ส่งผลท�ำใหลู้กคา้ 

มพีฤตกิรรมความตัง้ใจซื้อและการบอกต่อ

	 7.	ความสมัพนัธร์ะหวา่งการบรหิารประสบการณ์

ลูกคา้มผีลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ธุรกิจ

โรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (สมมตฐิาน

ขอ้ที่ 5) เมือ่โรงแรมมกีารบริหารจดัการประสบการณ์

ลูกคา้ที่ดีขึ้นจะท�ำใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจในโรงแรม

เพิม่มากขึ้น และพบวา่เวบ็ไซด ์ บรรยากาศ และความ

สะดวกสบายมนียัส�ำคญัทางบวกต่อความพงึพอใจของ 

ลูกคา้ ซึ่ งสอดคลอ้งกับงานวิจ ัยของ Slatten, 

Mehmetoglu, Svensson and Svaeri (2009)  

พบว่าการใชแ้สงสว่างมาเป็นตวักลางเชื่อมโยงความรูส้กึ 

ของลูกคา้ใหเ้กดิประสบการณท์ีด่ ีจะท�ำใหลู้กคา้มคีวาม

รูส้ึกพึงพอใจและมีทศันะคติที่ดีส่งผลใหเ้กิดความ 

จงรกัภกัดี และมีการแนะน�ำบอกต่อไปยงับุคคลอื่น  

Slatten, Krogh and Connolley (2010) ไดว้า่การสรา้ง 

ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบรรยากาศประกอบดว้ย 

เสยีง แสง และกลิน่หอม มอีทิธพิลดา้นบวกต่อความ

พงึพอใจในทางบวก

	 8.	ความสมัพนัธ์ระหว่างการบริหารความ

สมัพนัธก์บัลูกคา้มผีลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

(สมมติฐานขอ้ที่ 6) เมื่อโรงแรมมีการบริหารความ 

สมัพนัธก์บัลูกคา้ทีด่ขีึ้นจะท�ำใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัด ี

ต่อโรงแรมเพิม่มากขึ้น และพบว่าการจดักิจกรรมทาง 

การตลาด การสือ่สารกบัลูกคา้มนียัส�ำคญัทางบวกต่อ

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ควรใหค้วามส�ำคญักบัการ

จดักิจกรรมทางการตลาด เป็นการสรา้งความสมัพนัธ ์

กบัลูกคา้โดยการใหโ้ปรโมช ัน่ส่วนลด การสะสมคะแนน

เพือ่แลกรบัของรางวลั การจดักิจกรรมพเิศษใหลู้กคา้ 

มส่ีวนร่วมเช่นเรยีนท�ำอาหารวนัขึ้นปีใหมเ่ป็นตน้รวมถงึ 

การใหส้ทิธพิเิศษแก่ลูกคา้ของโรงแรมเพือ่ใหลู้กคา้มคีวาม 

จงรกัภกัดต่ีอโรงแรม นอกจากนี้การสรา้งความสมัพนัธ์

กบัลูกคา้ดว้ยการสื่อสารกบัลูกคา้ของโรงแรมอย่าง 

ต่อเนื่อง เพือ่ใหลู้กคา้ได ้รบัขา่วสารจากทางโรงแรมรบัรู ้

ถึงความสมัพนัธ์ที่ดีต่อโรงแรมเกิดความจงรกัภกัด ี

เพิม่ขึ้น สือ่สารผ่านทาง อเีมล ์เอสเอม็เอส การด์วนัเกดิ 

และจดหมายขอบคุณ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  

Moriarty, Jones, Rowley and Kupiec-Teahan 

(2008) พบว่าโรงแรมขนาดกลางถึงขนาดเลก็จ�ำเป็น 
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ตอ้งเพิ่มความสมัพนัธก์บัลูกคา้ในระยะยาว ดว้ยการ

ท�ำการตลาดกบัลูกคา้ เพือ่การรกัษาลูกคา้ใหเ้กดิความ

จงรกัภกัดแีละไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั โรงแรมใชอ้เีมล ์

เป็นเครื่องมอืในการสือ่สารกบัลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม ่

เพื่อใหร้บัรูถ้งึข่าวสารและการเสนอการลดราคาพเิศษ 

และโรงแรมการจดักจิกรรมพเิศษตามฤดูกาล

	 9.	ความสมัพนัธร์ะหว่าง การบริหารความ

สมัพนัธก์บัลูกคา้มผีลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ ธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

(สมมติฐานขอ้ที่ 7) การจดักิจกรรมทางการตลาด  

การสื่อสารกับลูกคา้มีนัยส�ำค ัญทางบวกต่อความ 

พงึพอใจของลูกคา้ แสดงว่าเมื่อโรงแรมมกีารบริหาร

จดัการความสมัพนัธก์บัลูกคา้ที่ดีขึ้น จะท�ำใหลู้กคา้ 

มคีวามพงึพอใจในโรงแรมเพิม่มากขึ้นสอดคลอ้งกบังาน

วจิยัของ Luck and Lancaster (2003) พบวา่ อเีมล ์

เป็นเครื่องมอืหนึ่งที่มคีวามส�ำคญัที่สรา้งความสมัพนัธ์

กบัลูกคา้ ในทางบวกใหลู้กคา้เกิดการรบัรูใ้นความ 

สมัพนัธ ์ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Wu, Shin and 

Chan (2008) พบว่า กิจกรรมทางการตลาดไดแ้ก่

ส่วนลดราคาพิเศษและการแลกของรางวลั มีผลที่ด ี

ต่อการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และมผีลใหลู้กคา้

เกดิความชื่นชอบมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึ้น

	 ผลการศึกษาดา้นของโมเดลของรูปแบบความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลเป็นกลยุทธท์างการตลาดเพื่อพฒันาให ้

ลูกคา้ของธุรกิจโรงแรมมคีวามจงรกัภกัดีต่อโรงแรม

เพิม่มากขึ้น จะตอ้งประกอบไปดว้ย คุณภาพการบรกิาร

ท ัง้ดา้นสิ่งมตีวัตนเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ 

น่าเชือ่ถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร การเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ

ของผูใ้หบ้ริการ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการและการ 

ใหค้วามม ัน่ใจของผูใ้หบ้ริการ ท ัง้ยงัตอ้งประกอบดว้ย 

การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ท ัง้ในดา้นบรรยากาศ  

เวป็ไซต ์และความสะดวกสบาย และสุดทา้ยประกอบดว้ย 

การบริหารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ท ัง้ในดา้นการจดั

กิจกรรมทางการตลาด และการสื่อสารกบัลูกคา้ ท ัง้น้ี

เพือ่ใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจ และมคีวามจงรกัภกัดต่ีอ

ธุรกจิโรงแรม

ขอ้เสนอแนะ
	 1.	จากโมเดลที่คน้พบสามารถสรา้งเป็น

โมเดลไปพฒันาธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล และสามารถน�ำไปประยุกตใ์ชใ้นการวางแผน

กลยุทธก์ารตลาดของธุรกิจโรงแรมหรือน�ำไปวางแผน 

ในธุรกจิทีใ่กลเ้คยีงกบัธุรกจิโรงแรม

	 2.	ความจงรกัภกัดีของลูกคา้ธุรกิจโรงแรม 

ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลทีม่หีอ้งพกั 300 หอ้ง

ขึ้นไป จะตอ้งมปีจัจยัที่ท �ำใหลู้กคา้ของโรงแรมมคีวาม

จงรกัภกัดต่ีอโรงแรมไดแ้ก่ คณุภาพการบรกิาร การบรหิาร 

ประสบการณ์ลูกคา้ และการบริหารความสมัพนัธก์บั

ลูกคา้ 

	 3.	 ผูบ้รหิารธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล สามารถน�ำขอ้มลูทีไ่ดไ้ปก�ำหนดคุณภาพ

การบรกิาร การบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ การบรหิาร

ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ทีต่รงตามความตอ้งการของลูกคา้

ไดช้ดัเจนมากขึ้น เพือ่เพิม่ความพงึพอใจของลูกคา้ และ

เพิม่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธุรกจิโรงแรมต่อไป

	 ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร ัง้ต่อไป

	 1.	ควรมกีารศึกษาธุรกิจโรงแรมที่มจี �ำนวน

หอ้งพกัไม่ถงึ 300 หอ้ง หรือรีสอรท์ หรือโฮมสเตย ์

เป็นตน้ เพือ่จะไดท้ราบความแตกต่างของรูปแบบความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้

	 2.	ควรมกีารศึกษาปจัจยัในดา้นอื่น ๆ อาท ิ

ส่วนประสมการตลาด ดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรม  

เพื่อใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัดีต่อโรงแรมเพิ่มมากขึ้น

ต่อไป
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