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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีต่อความจงรักภักดี

ของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 2) ศึกษาอิทธิพลของความรับผิดชอบต่อสังคมที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
โรงแรมสีเขียว 3) ศึกษาความสัมพันธ์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความรับผิดชอบต่อสังคม และความ
จงรักภักดีของโรงแรมสีเขียว และ 4) ศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อ
สังคมที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื ่องมือในการเก็บข้อมูลกับกลุ ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าชาวไทยที ่มีประสบการณ์เข้าพักโรงแรม                 
สีเขียว ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จำนวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่                
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่             
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน และทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
ผลการวิจัยพบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการติดตามลูกค้า และด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกคา้ส่งผล
เชิงบวกต่อความจงรักภักดี  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 และความรับผิดชอบต่อสังคม              
ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม และด้านการกำกับดูแลกิจการที่ดีส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 และด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมส่งผลเชิงบวกต่อ             
ความจงรักภักดี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้ ตัวแปรอิสระทุกตัวสามารถร่วมกันพยากรณ์
ความจงภักดีได้ร้อยละ 73.8 (R2 = 0.738) 
 
คำสำคัญ: การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ความรับผิดชอบต่อสังคม  ความจงรักภักดี  โรงแรมสีเขียว 
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Abstract 
The objectives of the research were to study 1) the effects of a customer relations 

management on the customers’ loyalty to the green hotels; 2) the effects of social 
responsibilities on the customers’ loyalty; 3) the relations between the customer relations, 
social responsibilities and customers’ loyalty to the green hotels; 4) the influence of the 
customer relation management, social responsibilities and customers’ loyalty to the green 
hotels.  

The research was a quantitative work using a questionnaire to collect data. The 
samples were 400 Thai customers who had stayed in the green hotels in northeastern 
Thailand.  

Data were analyzed by a descriptive statistics, that is, frequency, percentage, mean, 
and standard deviation. An inferential statistics used in data analysis was Pearson’s Co-
relation Coefficient, and a hypothesis was tested by a multiple regressive analysis.  

The research found that the customer relations management in light of attention 
and relations with customers had a positive effect on their loyalty at a statistical significance 
of 0.01. Social responsibilities in light of environmental management and good care for 
enterprise had a positive effect on the loyalty at a statistical significance of 0.01. Fair 
entrepreneurship or business ethics had a positive effect on the loyalty at a statistical 
significance of 0.05.  All independent variables could predict the customers’ loyalty by 73.8 
(R2 = 0.738)ใ  
 
Keyword: Customer Relationship Management,  Social Responsibility,  Customers’ Loyalty, 

Green Hotels 
 
บทนำ 
 อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นกำลังสำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของไทย ที่สร้างรายได้และสร้าง
การหมุนเวียนของเงินให้กับประเทศมาอย่างต่อเนื่อง จากการเพิ่มขึ้นทั้งจำนวน และค่าใช้จ่ายเฉลี่ยของ
นักท่องเที่ยวต่างชาติและชาวไทย โดยมีปัจจัยสนับสนุนที่สำคัญ คือ เศรษฐกิจทั้งใน และต่างประเทศ   
รวมทั ้งการออกมาตรการส่งเสริมการท่องเที่ยวของภาครัฐ ส่งผลให้จำนวนนักท่องเที ่ยวเพิ ่มมากขึ้น 
(ศูนย์วิจัยเศรษฐกิจธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก, 2561) ทำให้ธุรกิจโรงแรมได้รับความสนใจ ทั้งจาก
ผู้ประกอบการธุรกิจรายเดิมที่มีการขยายสาขาของโรงแรมเพิ่มมากขึ้น และผู้ประกอบการรายใหม่ที่เข้าสู่
ตลาดอย่างต่อเนื่อง (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561) นอกจากนี้ ในช่วงปลายปี พ.ศ. 2562 ทุกภูมิภาคของโลก 
รวมถึงประเทศไทยต้องประสบปัญหาการแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จนทำให้การ
ท่องเที่ยวโลกและของไทยหยุดชะงักลง จำนวนนักท่องเที่ยวลดลงอย่างเห็นได้ชัดและหยุดนิ่งต่อเนื่องเป็น
เวลานาน (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2563) ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมต้องปรับกลยุทธ์การให้บริการ                                         
เพื ่อรองรับสถานการณ์ด้านการท่องเที ่ยวที ่ปรับเปลี ่ยนไป และให้ธ ุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได้  
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม จึงต้องเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันให้สูงขึ ้น โดยนำหลักการบริหารลูกค้า



 
3 วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฏัอุบลราชธาน ี 

ปีที่ 12 ฉบับที ่1 (มกราคม-มิถุนายน 2564) 
 

สัมพันธ์เข้ามาช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างโรงแรมกับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี และสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน (ธณษ์วรรณ ร่างใหญ่, 2560)  
 การเติบโตของธุรกิจโรงแรมและจำนวนโรงแรมที่เพิ่มขึ้น ส่งผลกระทบต่อสังคม และสิ่งแวดล้อม 
เช่น การปล่อยน้ำเสีย อากาศเสีย ขยะมูลฝอย การสร้างมลภาวะทางเสียง การทำลายความหลากหลาย              
ทางชีวภาพ เป็นต้น รวมทั้งมีการใช้ทรัพยากรธรรมชาติจำนวนมาก ในกระบวนการดำเนินงาน โดยเฉพาะ
ทรัพยากรน้ำ และพลังงานไฟฟ้า ส่งผลให้ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรเป็นแนวทางที่ผู้ประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมใช้ในการสร้างความแตกต่างจากผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมอื่น เพื่อให้เกิดความน่าสนใจ             
และน่าเชื ่อถือแก่ลูกค้า นอกเหนือจากการมุ่งประกอบธุรกิจให้เกิดผลกำไรเพียงอย่างเดียว นอกจากนี้            
การพัฒนาโรงแรมให้มีศักยภาพและความรับผิดชอบต่อสังคมตามค่านิยมของผู้บริโภค ด้วยการพัฒนา
โรงแรมให้เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม หรือที่เรียกว่าโรงแรมสีเขียว เป็นอีกแนวทางหนึ่ง ที่ผู้ประกอบการกิจการ
โรงแรมสามารถใช้ดึงดูดผู้ใช้บริการที่มีค่านิยมในการอนุรักษ์ธรรมชาติ พลังงาน  และสิ่งแวดล้อม ให้ความ
สนใจมาใช้บริการมากขึ้น (สานิตย์ หนูนิล, 2559) 

จากเหตุผลข้างต้นผู้วิจัยจึงศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อสังคม
ที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว โดยผลการวิจัยนี้ ผู้บริหารและผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม             
สีเขียวสามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนางานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และการจัดทำกิจกรรม              
ความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรมสีเขียวให้มีประสิทธิภาพ สร้างความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ ทำให้
ลูกค้ามีแนวโน้มการใช้บริการซ้ำ และการบอกต่อมากยิ่งขึ้น 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบรหิารลูกค้าสัมพันธท์ี่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความรบัผิดชอบต่อสังคมที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ความรับผดิชอบต่อสังคม และความจงรักภักดี
ของโรงแรมสีเขียว 
 4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อสังคมที่มีต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 
 
ทบทวนวรรณกรรม 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมขององค์กร ในการศึกษาความต้องการ
และพฤติกรรมของลูกค้า รวมถึงการดูแลในสิ่งที่เกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบต่อลูกค้า โดยใช้ช่องทางกลยุทธ์
การสื่อสารที่หลากหลาย ให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ที่ดี มีความประทับใจในตัวสินค้าหรือบริการ และมีการแนะนำ
สินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อื่น (Anderson & Carol, 2003) มีความสำคัญต่อความสำเร็จในการดำเนิน
ธุรกิจขององค์กรในระยะยาว เป็นตัวช่วยให้ลูกค้าเดิมเกิดความจงรักภักดี ไม่เปลี่ยนแปลงไปซื้อสินค้าหรือใช้
บริการของคู่แข่งขัน (ธนวัฒน์ ข่ายแก้ว, 2560) การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าจึงเป็นวิธีการหรือ
กระบวนการในการสร้างความสัมพันธใ์นเชิงบวกเพื่อนำไปสู่ความผูกพันในระยะยาวระหว่างโรงแรมกับลกูคา้ 
ทำให้ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายมากขึ้นเพื่อแลกกับบริการที่เหนือกว่าและนอกจากนี้ยังเป็นเครื่องมือสำคัญในการ
โฆษณาให้ลูกค้าใหม่ ๆ เข้ามาใช้บริการด้วยการบอกต่อ (วสุธิดา นุริตมนต์ และณภัทร ทิพย์ศรี , 2562) 
งานวิจัยในครั้งนี้ ผู ้วิจัยได้บูรณาการการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จากทฤษฎีของ Lawson and Limayem 
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(2004) เนื่องจากเป็นทฤษฎีที่งานวิจัยส่วนใหญ่นำมากำหนดใช้เป็นองค์ประกอบในธุรกิจบริการ  ได้แก่                                
การติดตามลูกค้า การมีสัมพันธภาพกับลูกค้า การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน และการเข้าใจความคาดหวัง
ของลูกค้า 
 ความรับผิดชอบต่อสังคม 

ความรับผิดชอบต่อสังคม หมายถึง การที่ธุรกิจดำเนินงานโดยคำนึงถึงผลประโยชน์ต่อผู้มีส่วน               
ได้เสีย ประกอบไปด้วย สังคม สิ่งแวดล้อม พนักงาน ลูกค้า และภาครัฐ ภายใต้หลักจริยธรรม คุณธรรม            
เพื ่อนำไปสู ่การพัฒนาที ่ยั ่งยืน  (Carroll, 1979; Hopkins, 1987) มีความสำคัญต่อองค์กรในการสร้าง             
ความน่าเชื่อถือให้กับองค์กรมากขึ้น ส่งเสริมให้ได้รับความไว้วางใจในการใช้บริก ารจากลูกค้า รวมไปถึง             
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่อองค์กร เป็นการเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขัน และสร้างจุดยืนทางการตลาด
ให้แก่องค์กร สามารถสร้างความไว้วางใจแก่ผู ้ม ีส ่วนได้เสีย ทำให้ล ูกค้าเกิดความเชื ่อถือและเกิด                    
ความจงรักภักดี (ทิพยาภรณ์ ปัตถา, 2555) อีกทั้งในปัจจุบัน ปัญหาความรับผิดชอบต่อสังคมในด้าน
สิ่งแวดล้อมเป็นประเด็นสำคัญที่ทุกหน่วยงานควรคำนึงถึง การดำเนินการด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
ธุรกิจโรงแรม จึงควรมีเรื่องของการปฏิบัติตามมาตรฐานด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม ตามแนวคิดเกี่ยวกับ
โรงแรมสีเขียวหรือโรงแรมใบไม้สีเขียว ของมูลนิธิใบไม้สีเขียว ซึ่งเป็นเป็นหน่วยงานที่ก่อตั้งขึ้นภายใต้               
การทำงานของหน่วยธุรกิจที่พักแรมในการอนุรักษ์และดูแลสิ่งแวดล้อม เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ธุรกิจโรงแรม
เน้นความสำคัญกับการใช้พลังงานและการพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อมควบคู่กับการบริหารคุณภาพของ
โรงแรม (วนิดา หาญเจริญ, 2559) งานวิจัยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้บูรณาการความรับผิดชอบต่อสังคม จากแนวคิด
ของ สถาบันธุรกิจเพื ่อสังคม (2555) เนื่องจากเป็นแนวคิดที ่งานวิจัยส่วนใหญ่นำมากำหนดใช้เป็น
องค์ประกอบในธุรกิจบริการ ได้แก่ การกำกับดูแลกิจการที ่ดี การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม                
ความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค และการจัดการสิ่งแวดล้อม  
 ความจงรักภักดี 

ความจงรักภักดี หมายถึง การที่ลูกค้ามีความเชื่อมั่น มีความชื่นชอบในองค์กรที่ตนเลือกมากกว่า
องค์กรอื่น ๆ แล้วเกิดความรู้สึกผูกพัน เกิดทัศนคติที่ดีกับบริษัท แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมเชิงบวกกลับสู่   
ผู้ให้บริการ เช่น การซื้อหรือใช้สินค้า และบริการเดิมซ้ำ ๆ การบอกต่อ หรือการแนะนำผู้อื่น  (Gremler & 
Brown, 1996) ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นรากฐานที่สำคัญในการพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขัน
แบบยั่งยืนของธุรกิจ ในการเพิ่มยอดขายและป้องกันส่วนครองตลาดให้เหนือจากคู่แข่งขันได้  (Pearce, 
1997) เนื่องจากลูกค้าที่มีความจงรักภักดีต่อธุรกิจ จะเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ำที่สม่ำเสมอ รวมถึงพฤติกรรม
การบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนและการมีส่วนร่วมในการปกป้องสินค้า บริการ และธุรกิจของผู้ให้บริการที่ตนเอง
พึงพอใจ (อัญชลี สุวัฒโนดม, 2557) งานวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้บูรณาการความจงรักภักดีจากทฤษฎีของ 
Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) เนื่องจากเป็นทฤษฎีที่งานวิจัยส่วนใหญ่นำมากำหนดใช้เป็น
องค์ประกอบในธุรกิจบริการ ได้แก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซื้อ และความอ่อนไหวต่อราคา 
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การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
1) การติดตามลูกค้า 
2) การมีสัมพันธภาพกับลูกค้า 
3) การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน 
4) การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 

 
ความรับผิดชอบต่อสังคม 
1) การกำกับดูแลกิจการที่ดี      
2) การประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม 
3) ความรับผิดชอบต่อผู้บรโิภค 
4) การจัดการสิ่งแวดล้อม   
 
 
   
 
   
 
  

 

ความจงรักภักดี 
 1) พฤติกรรมการบอกต่อ   
2) ความตั้งใจซื้อ 
3) ความอ่อนไหวต่อราคา 

  

 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
         ตัวแปรอิสระ                                                         
   
                                                                                           
                                                                                                               
                                                                                              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 
 2. ความรับผิดชอบต่อสงัคมมอิีทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 

วิธีดำเนินการวิจัย 
          1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
    ประชากรที่ใช้ในการวิจัยนี้ คือ ลูกค้าชาวไทยที่มีอายุตั้งแต่ 20 ปี ขึ้นไป ที่มีประสบการณ์เข้าพัก
โรงแรมสีเขียว ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งเป็นโรงแรมที่ได้รับประกาศนียบัตรรับรองการเข้าร่วม
โครงการใบไม้เขียว หรือ Green Leaf Letter of Participation มาตรฐานการจัดการด้านสิ ่งแวดล้อม              
ในการดำเนินธุรกิจโรงแรม และการท่องเที่ยวของมูลนิธิใบไม้เขียว มีจำนวนทั้งหมด 10 แห่ง ตั้งอยู่ในจังหวัด
นครราชสีมา อุดรธานี มหาสารคาม อุบลราชธานี เลย และขอนแก่น 

  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกค้าชาวไทยที่มีอายุตัง้แต่ 20 ปี ขึ้นไป ที่มีประสบการณ์         
เข้าพักโรงแรมสีเขียว ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยคำนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากค่าเฉลี่ยของ
ประชากรด้วยสูตรไม่ทราบจำนวนประชากรที ่แน่นอนของ Cochran (1953) ได้กลุ ่มตัวอย่าง จำนวน            
384 คน เพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามไมครบถ้วน ผู้วิจัยได้เพิ่มกลุ่มตัวอย่างอีก          
ร้อยละ 4 จากกลุ่มตัวอย่างที่คำนวณได้ รวมเป็น 400 ตัวอย่าง ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบกำหนดโควตา                
และแบ่งแบบสอบถาม จำนวน 400 ชุด โดยใช้สัดส่วนที่เท่ากัน คือ โรงแรมละ 40 ชุด จากนั้นใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
   การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและได้จัดทำแบบสอบถาม 
โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ประกอบด้วย 
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ระวีวรรณ ชูกิตติกุล  ชาตยา นิลพลับ 

  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ จำนวน 11 ข้อ โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นแบบปลายปิด (Close-Ended Questionnaire) แบบมีหลายตัวเลือก (Multiple Choice Questions) 
และให้เลือกคำตอบที่ดีที่สุดเพียงข้อเดียว  
    ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของกลุ่มตัวอย่าง  ทั้ง 4                                                  
ด้าน ของ Lawson and Limayem (2004) จำนวน 16 ข้อคำถาม ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัย               
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของกลุ่มตัวอย่าง ทั้ง 4 ด้าน ของสถาบันธุรกิจเพื่อสังคม (2555)  จำนวน              
13 ข้อคำถาม ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านความจงรักภักดีของกลุ่มตัวอย่าง ทั้ง 3 ด้าน               
ของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) จำนวน 10 ข้อคำถาม สำหรับแบบสอบถามใน ส่วนที่ 2 
ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 มีลักษณะข้อคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ได้กำหนดเกณฑ์  
การให้คะแนนในการวัดระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด 
(บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2553) 
    ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามที่เปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็น โดยใช้
แบบสอบถามประเภทปลายเปิด (Open – ended Questions) 
 3. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
      การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Validity) โดยนำแบบสอบถามเสนอผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน 
เพื ่อตรวจสอบความเที ่ยงตรงของเนื ้อหา (Content Validity) โดยผลการทดสอบพบว่า ค่าดัชนีความ
สอดคล้องของข้อคำถาม (Index of item Objective Congruence : IOC ) มีค่าอยู่ระหว่าง 0.67-1.00                                                 
ซึ่งมากกว่า 0.50 แสดงว่าข้อถามนั้น ตรงตามวัตถุประสงค์สามารถนำไปใช้ได (Rovinelli & Hambleton, 
1997) จากนั้นทำการการทดสอบค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนำแบบสอบถามไป
ทดลองใช้ (Try Out) กับลูกค้าชาวไทยที่มีอายุตั้งแต่ 20 ปี ขึ้นไป ที่เป็นผู้มีประสบการณ์เข้าพักโรงแรม              
สีเขียว ในจังหวัดชลบุรี จำนวน 30 คน โดยผลการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) มีค่าอยู่ระหว่าง 0.72-0.90 มีค่าสูงกว่า 0.70 ขึ้นไป 
ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่ยอมรับได (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2553) 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
         สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ 1) การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติ                
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 2) การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็น การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความรับผิดชอบต่อสังคม                
และความจงร ักภ ักด ี 3) การว ิเคราะห์ค ่าสหส ัมพ ันธ ์ (Pearson’s Product Moment Correlation                
Coefficient) และ 4) การทดสอบสมมติฐานด้วยวิธีการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื ่อง อิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบ                 
ต่อสังคมที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว สามารถนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้ 
  1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั ่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม เพื ่อทราบการกระจายของลักษณะ                 
ทางประชากรศาสตร์ พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 มีอายุ
ระหว่าง 20-29 ปี จำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 มีสถานภาพโสด จำนวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.5 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จำนวน 294 คิดเป็นร้อยละ 73.5 มีอาชีพพนักงาน
เอกชน/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 
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  2. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ความรับผิดชอบต่อสังคม
และความจงรักภักดี พบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  โดยรวมมีค่าเฉลี ่ยอยู ่ในระดับมาก ( x̅ = 4.01,               
S.D. = 0.57) ความรับผิดชอบต่อสังคม โดยรวมมีค่าเฉลี ่ยอยู ่ในระดับมาก (x̅ = 3.99, S.D. = 0.57)            
และความจงรักภักดีโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.91, S.D. = 0.61) 
 3. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความรับผิดชอบต่อสังคม และความ
จงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียวเพื่อทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรในเบื้องต้น พบว่าความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปร การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความรับผิดชอบต่อสังคมและความจงรักภักดีมีค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์ในทิศทางเชิงบวกอยู่ระหว่าง 0.665-0.797 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีค่า Variance 
Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 2.853-3.904 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 เมื่อพิจารณาเห็นว่าตัวแปรอิสระไม่มี
ความสัมพันธ์กันเอง คือ ไม่มีปัญหาความสัมพันธ์พหุร่วมเชิงเส้น (Multicollinearity) (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร
, 2553) 
  4. การทดสอบสมมติฐาน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อสังคมส่งผลเชิงบวกต่อ 
ความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียวในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ 
แสดงผลดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อ 
               สังคมที่มีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 
 

ตัวแปรอิสระ 
ความจงรักภักดี 

B S.D. β T P-value 
ค่าคงที่ (constant) 0.457 0.121  3.782  0.000 
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์      
ด้านการติดตามลูกค้า (X11)    0.262 0.046   0.292 5.747  0.000** 
ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า (X12) 0.141 0.046 0.144 3.046  0.002** 
ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน (X13) 0.020 0.045 0.022 0.449  0.653 
ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (X14)  -0.131 0.054 -0.123 -2.397  0.017* 
ความรับผิดชอบต่อสังคม      
ด้านการกำกบัดูแลกิจการที่ดี (X21) 0.192 0.050 0.192 3.869  0.000** 
ด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม (X22)     0.112 0.048   0.116 2.360  0.019* 
ด้านความรับผิดชอบต่อผูบ้ริโภค (X23) 0.024 0.041 0.026 0.588  0.557 
ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม (X24) 0.259 0.042 0.286 6.230  0.000** 
R = 0.859, R2 = 0.738, AdjR2 = 0.732 

*P<0.05, **P<0.01 
 

     จากตารางที่ 1 พบว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการติดตามลูกค้า (β = 0.292, P < 0.05)
และด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า (β = 0.144, P < 0.01) ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 และด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (β= (-0.123), P < 0.05)            
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ระวีวรรณ ชูกิตติกุล  ชาตยา นิลพลับ 

ส่งผลเชิงลบต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านการ
บริหารการสื่อสารระหว่างกัน (β = 0.022, P > 0.05) ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
     สำหรับความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม (β = 0.286, P < 0.01) ส่งผล           
เชิงบวกต่อความจงรักภักดีมากที่สุด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ตามด้วยความรับผิดชอบต่อ
สังคมด้านการกำกับดูแลกิจการที่ดี (β = 0.192, P < 0.01) ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม (β = 0.116, P < 0.05) 
ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 ส่วนด้านความรับผิดชอบต่อ
ผู้บริโภค (β = 0.026, P > 0.05) ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ  โดยตัวแปรอิสระ           
ทุกตัวร่วมกันพยากรณ์ตัวแปรตาม มีค่าเท่ากับร้อยละ 73.80 (R2 = 0.738)  
 
อภิปรายผล 

การวิจัยเรื ่อง อิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อสังคมที่มีต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว สามารถอภิปรายผลการวิจัยไดดังนี้ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถอภิปรายผลเป็นรายด้านไดดังนี้ 
 1. ด้านการติดตามลูกค้า ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 สามารถอธิบายได้ว่า โรงแรมควรให้ความสำคัญในการศึกษา สำรวจ เก็บรวบรวม
ข้อมูล สถิติการใช้บริการ ความจำเป็นของลูกค้ารายใหม่และรายเดิมให้มากยิ่งขึ้น เพื่อเข้าถึงข้อมูลและทราบ
ความต้องการของลูกค้ารายใหม่และรายเดิมได้อย่างแท้จริง สามารถเตรียมผลิตภัณฑ์ที่ดึงดูดใจสำหรับลูกค้า
รายใหม่ และช่วยเสริมพฤติกรรมความจงรักภักดีด้านความตั้งใจซื้อของลูกค้ารายเดิม ให้กลับมาใช้บริการ          
ที่พักของโรงแรมสีเขียวอีกครั้ง สอดคล้องกับ ธนวัฒน์ ข่ายแก้ว (2560) ที่ได้ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การตลาด
และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที ่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสำนักงานจังหวัดสุโขทัย ผลการวิจัยพบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการติดตามลูกค้ามีผล
ต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสำนักงานจังหวัดสุโขทัย  

2. ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว                                      
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สามารถอธิบายได้ว่ า โรงแรมควรให้ความสำคัญกับช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับโรงแรม ที่ต้องมีความหลากหลาย สะดวก รวดเร็ว และมุ่งเน้นให้พนักงาน
บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการที่พักกับ
โรงแรมแห่งนี้อีกครั้ง รวมถึงการรักษาลูกค้าไม่ให้ไปใช้บริการที่พักของโรงแรมอื่น สอดคล้องกับ วสุธิดา            
นุริตมนต์ และณภัทร คล้ายคลึง (2562) ที่ได้ศึกษาเรื ่อง อิทธิพลของคุณภาพบริการและการบริหาร
ความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำ: การศึกษาเชิงประจักษ์ ลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้าส่งผลต่อความ
ตั้งใจใช้บรกิารซ้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรม  

 3. ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ส่งผลเชิงลบต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม              
สีเขียว อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถอธิบายได้ว่า โรงแรมสีเขียวได้มีการศึกษารวบรวม
ข้อมูลของลูกค้า และปรับกระบวนการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น การจองห้องพัก หรือการติดต่อ
ทางโรงแรม ผ่านทางเว็บไซต์ ผ่านช่องทางแอปพลิเคชั่น และช่องทางอื่น ๆ เพื่อให้ตรงกับความคาดหวัง   
และความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า ทำให้เกิดความซับซ้อนในกระบวนการให้บริการ การเข้าถึงการใช้
บริการ จึงเกิดความยุ่งยากสำหรับกลุ่มลูกค้าบางกลุ่ม ทำให้ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าส่งผล            
เชิงลบต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว ดังนั้น โรงแรมควรให้ความสำคัญในการให้บริการ          
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จากความเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าทุกช่วงวัย เพื่อให้การบริการไม่เกิดความซับซ้อน ลดระยะเวลา             
ในการบริการให้สะดวกยิ่งขึ้น และสามารถจัดเตรียมที่พักและการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้าได้  

  4. ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว 
สามารถอธิบายได้ว่า เนื่องจากในบริบทของธุรกิจโรงแรม พฤติกรรมของผู้บริโภคหรือลูกค้าในปัจจุบัน          
จะค้นหารายละเอียดข้อมูลของโรงแรมที่พัก เช่น รูปแบบห้องพัก ราคา และบริการต่าง ๆ ของโรงแรมได้
ด้วยตนเอง ลูกค้าสามารถหาข้อมูลได้สะดวก รวดเร็ว และประหยัดเวลา โดยการใช้ช่องทางการสื่อสาร               
ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ทำให้ไม่จำเป็นต้องติดต่อสื่อสารกับโรงแรมโดยตรง จึงทำให้ด้านการบริหาร          
การสื่อสารระหว่างกัน ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดี  
 ความรับผิดชอบต่อสังคม สามารถอภิปรายผลเป็นรายด้านไดดังนี้ 

   1. ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า โรงแรมควรตระหนักถึงการส่งเสริมศักยภาพของกิจการ            
ให้เกิดการใช้ทรัพยากรและพลังงานอย่างคุ้มค่า และมีประสิทธิภาพ โดยการจัดการสิ่งแวดล้อมที่ดี จะช่วยให้
ลูกค้าหรือผู ้ใช้บริการเห็นถึงความมุ ่งมั ่นของกิจการในการที ่จะอนุรักษ์และรักษาสิ ่งแวดล้อมให้เกิด             
ความยั่งยืน เป็นการสร้างความรู้สึกที่ดีแก่ลูกค้า และนำไปสู่ความจงรักภักดีในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ           
หรือแบ่งปันความคิดเห็นที่ดีของโรงแรมสีเขียว ไปยังบุคคลอื่นให้เกิดความเชื่อมั่นและความน่าสนใจในการ
เข้ามาใช้บริการที่พัก ซึ่งสอดคล้องกับ ภาวินีย์ ธนาอนวัช (2563) ที่ได้ศึกษาเร่ือง โรงแรมสีเขียว: กลยุทธ์การ
บริหารจัดการและการปฏิบัต ิบ ัญชีเพ ื ่อการจัดการสิ ่งแวดล้อมของโรงแรมกรุงศรีร ิเวอร์ จ ังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า กลยุทธ์การบริหารจัดการและการปฏิบัติบัญชีเพื่อการจัดการสิ่งแวดล้อมมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมกรุงศรีริเวอร์ในรูปแบบโรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

   2. ด้านการกำกับดูแลกิจการที ่ดี ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว      
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่า โรงแรมควรให้ความสำคัญกับกระบวนการใหบ้ริการ            
ที่พักให้มีความถูกต้อง น่าเชื่อถือยิ่งขึ้น เช่น การให้บริการลูกค้าอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน เพื่อให้ลูกค้า
ที่มาใช้บริการโรงแรมสีเขียว เกิดความเชื่อมั่นและรู้สึกเป็นบุคคลสำคัญจากการให้บริการของโรงแรม ทำให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง ซึ ่งสอดคล้องกับ ธารณา จันตะเภา และนิเวศน์ 
ธรรมะ (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการตระหนักถึงความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร ต่อความ                             
พึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จำกัด (มหาชน) (DTAC) พบวา่ 
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรด้านการกำกับดูแลกิจการที่ดี มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

   3. ด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรม             
สีเขียว อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงให้เห็นว่า โรงแรมควรให้ความสำคัญกับการปฏิบัติต่อ
ลูกค้าอย่างมีจริยธรรม เช่น การกำหนดราคาที่เป็นธรรม โดยคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นสำคัญ 
เพื่อให้ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมสีเขียว เกิดความรู้สึกคุ้มค่าและมั่นใจในการใช้บริการ และยินยอมที่จะ
จ่ายในราคาที่สูงกว่าโรงแรมอื่น เนื่องจากคุณภาพและการบริการมีความเหมาะสม สร้างความจงรักภักดใีน
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา อีกทั้ง ลูกค้าสามารถเปรียบเทียบราคาได้ก่อนการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมสีเขียว 
สอดคล้องกับ ชำนาญ รอดภัย และธรรมวิมล สุขเสริม (2556) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ความรับผิดชอบต่อ
สังคมขององค์กรและส่วนประสมทางการตลาดที ่ม ีผลต่อความจงรักภักดีของหอพักของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรด้านการประกอบธุรกิจด้วยความ                               
เป็นธรรม มีผลทางบวกต่อความจงรักภักดีของหอพัก ของนักศึกษามหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
  4. ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว เนื่องจาก 
โรงแรมทุกโรงแรมจำเป็นต้องมีมาตรฐานด้านความปลอดภัยตามมาตรฐานสากลเพื่อป้องกันความเสียหาย
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ของชีวิตและทรัพย์สินของลูกค้า นอกจากนี้ ในปัจจุบันผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมหันมามุ่งเน้นถึงการให้
ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับที่พักหรือการให้บริการที่เป็นความจริง เพื่อให้ลูกค้าได้รับข้อมูลข่าวสารอย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน และสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่โรงแรมได้มากยิ่งขึ ้น จึงทำให้ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภค             
ไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นภัทร คล้ายคลึง และ
เสาวนีย์ สมนต์ตรีพร (2557) ที่ได้ทำการวิจัย เร่ือง ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร และความพึงพอใจ
ของลูกค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดี ในสายการบินนกแอร์ พบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านความ
รับผิดชอบต่อผู้บริโภคไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรสายการบินนกแอร์  
  ผลการศึกษาอิทธิพลของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อสังคมที ่มีต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว แสดงให้เห็นว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อสังคม
สามารถทำให้ลูกค้าชาวไทยที่มีประสบการณ์เข้าพักโรงแรมสีเขียวเกิดความจงรักภักดีต่อโรงแรมสีเขียว 
เนื่องจาก การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับโรงแรม ทำให้ลูกค้าเกิด 
ความประทับใจตลอดจนรู้สึกพึงพอใจในการใช้บริการ และต้องการกลับมาใช้บริการซ้ำอีกครั้ง รวมถึงช่วย
แนะนำหรือบอกต่อให้คนรู้จักมาใช้บริการของโรงแรม นอกจากนี้ ความรับผิดชอบต่อสังคมของโรงแรม             
สีเขียว ยังเป็นเครื่องหมายที่แสดงออกถึงการเป็นสถานประกอบการที่ดำเนินธุรกิจโดยคำนึงถึงผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย และมีความกระตือรือร้นให้ความสนใจในการกำหนดนโยบายด้านสิ่งแวดล้อมและแนวทางปฏิบัติใน
การประหยัดพลังงาน ทำให้ลูกค้าเกิดทัศนคติที่ดีต่อโรงแรมสีเขียว และยินดีใช้บริการของโรงแรมสีเขียว
ถึงแม้จะมีราคาสูงกว่าโรงแรมอ่ืน เนื่องจากคุณภาพและการให้บริการมีความเหมาะสม 
  

 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัยสำหรับผู้ประกอบการโรงแรม 
   1. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
      ด้านการติดตามลูกค้า ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว ดังนั้น โรงแรม

สีเขียวควรให้ความสำคัญในการติดตาม ศึกษาถึงพฤติกรรมหรือแนวโน้มกระบวนการตัดสินใจที่มีต่อการใช้
บริการที่พักของลูกค้าในปัจจุบัน โดยการ เก็บรวบรวมข้อมูล เช่น การให้ลูกค้ากรอกแบบสอบถามความ            
พึงพอใจ เพื่อเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้แสดงความคิดเห็น เพื่อนำไปสร้างระบบฐานข้อมูลของลูกค้า และพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการที่พัก  

      ด้านการมีสัมพันธภาพกับลูกค้า ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโรงแรมสีเขียว ดังนั้น 
ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมควรสร้างสัมพันธภาพที่ดีระหว่างลูกค้ากับโรงแรม โดยการสร้างความประทบัใจ
ให้แก่ลูกค้า ตั้งแต่การติดต่อสอบถามข้อมูลการเข้าพัก ระหว่างเข้าพัก และหลังการใช้บริการของลูกค้า เช่น 
การแนะนำตัวของพนักงานโรงแรม ต้องใช้น้ำเสียงที่มีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ มีการรับฟัง
ข้อเสนอแนะของลูกค้า พร้อมกับจดจำชื่อและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าแต่ละราย เพื่อนำไป
ปรับปรุงสำหรับการให้บริการในคร้ังต่อไป   

   2. ความรับผิดชอบต่อสังคม  
      ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม

สีเขียวควรกำหนดนโยบายและแนวทางปฏิบัติด้านสิ่งแวดล้อมให้มากขึ้น โดยการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้
และสร้างความตระหนักเก่ียวกับการจัดการสิ่งแวดล้อมหรือการอนุรักษ์พลังงานของโรงแรม เช่น รณรงค์การ
ปิดน้ำ ปิดไฟ การ์ดหรือสติ๊กเกอร์ในห้องพัก บริการน้ำดื่มด้วยขวดแก้วแทนขวดพลาสติก  

          ด้านการกำกับดูแลกิจการที่ดี ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี ดังนั้น โรงแรมควรมุ่งมั่นดำเนิน
กิจการอย่างโปร่งใส และเป็นธรรม มีการรณรงค์ ส่งเสริม นโยบายการกำกับดูแลกิจการที่ดีของโรงแรม เช่น 
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การจัดอบรมนโยบายการกำกับดูแลกิจการที่ดีให้กับ ผู้บริหาร พนักงาน เพื่อให้มีความรู้ ความเข้าใจ สามารถ
นำไปปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างเหมาะสม การสื่อสารให้ลูกค้า และตัวแทนทางธุรกิจ  
     ด้านการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรม ส่งผลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี ดังนั้น โรงแรมควร
ตระหนักถึงความสำคัญของการประกอบธุรกิจด้วยความเป็นธรรมแก่ผู้มีส่วนได้เสียทุกฝ่าย ตั้งแต่ผู้ถือหุ้น 
พนักงาน ลูกค้า คู่ค้า คู่สัญญา ชุมชน สังคม และสิ่งแวดล้อม โดยไม่กระทำการใด ๆ ที่เป็นการละเมิดหรือ
ลิดรอนสิทธิของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเหล่านั้น  
 
ข้อเสนอแนะงานวิจัยครั้งต่อไป 

  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู ้ว ิจัยได้ศึกษาเฉพาะผู้มีประสบการณ์เข้าพักโรงแรมสีเขียว ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ในการวิจัยในคร้ังต่อไปผู้ที่สนใจอาจเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการโรงแรมสีเขียวในภูมิภาค
อื ่น เพื ่อให้ได้ผลการวิจัยที ่ครอบคลุมมากขึ ้น นอกจากนี ้ การวิจ ัยครั ้งนี ้ใช้วิธีการวิจ ัยเชิงปริมาณ                
การวิจัยครั้งต่อไปอาจใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกนำมาปรับเปลี่ยนแผนหรือปรับปรุง            
ในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป 
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