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Service Marketing Mix Affecting Customer Loyalty in Hotel Business 
of Tourists in Muang, Phitsanulok 

 

มนัสนันท์ ปงอ้อค ำ1*  อุษณีย์ เส็งพำนิช1  และประสทิธิชัย นรำกรณ์1 
Manatsanun Pongorkum1*, Usanee Sengpanit1 and Prasittichai Narakorn1 

 

บทคัดย่อ 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัยคือ 1) เพื่อศึกษำปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว ส่วนประสมทำงกำรตลำด

บริกำร (7P’s) ของธุรกิจโรงแรม และควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำรโรงแรมในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก 
จังหวัดพิษณุโลก และ 2) เพื่อเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอ
เมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) เพื่อศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำด
บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัด
พิษณุโลก ใช้เป็นแบบสอบถำมเก็บข้อมูลจำกนักท่องเที่ยวท่ีมำเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 
จ ำนวน 385 คน วิเครำะห์ด้วยสถิติ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน ค่ำทดสอบที T-test ค่ำทดสอบ 
F-test และกำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุ ผลกำรศึกษำเชิงพรรณนำพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
อำยุระหว่ำง 31-40 ปี สถำนภำพสมรส ส่วนใหญ่ระดับกำรศึกษำปริญญำตรี มีอำชีพธุรกิจส่วนตัว รำยได้ต่อปี 
40,001-50,000 บำทต่อปี ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) พบว่ำ ด้ำนช่องทำง
กำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนบุคลำกร และด้ำนกระบวนกำรตำมล ำดับผู้ตอบให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด และข้อมูลควำม
ภักดีของลูกค้ำ พบว่ำ ด้ำนกำรมำใช้บริกำรของกำรใช้โรงแรมอยู่เป็นประจ ำ และด้ำนกำรเป็นลูกค้ำมำนำน  
โดยมีโอกำสใช้บริกำรของโรงแรมมำกขึ้น ผู้ตอบให้ควำมส ำคัญมำกที่สุด ผลกำรวิเครำะห์เชิงอ้ำงอิง  
พบว่ำ 1) ปัจจัยส่วนบุคคลด้ำนอำชีพและรำยได้มีผลให้เกิดควำมภักดีที่แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ 0.05 และ 2) ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ ำย ด้ำนบุคคลำกร  
ด้ำนกระบวนกำร และด้ำนผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยปัจจัยทั้งหมดนี้ร่วมกันพยำกรณ์ควำมภักดีของลูกค้ำได้ร้อยละ 29.10 ส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 70.90 เกิดจำก
ปัจจัยอื่น ๆ 
ค าส าคัญ: ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร  ควำมภักดีของลูกค้ำ 
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Abstract 
The objectives of this research were 1) to study tourists’ personal factors and hotel 

business’s service marketing mix (7P’s) and customer loyalty in using the service of hotels in  
Mueang District, Phitsanulok Province, and 2) to compare customer loyalty in the hotel business 
in Mueang District, Phitsanulok Province, classified by personal factors, and 3) to study the 
service marketing mix affecting customer loyalty in the hotel business in Mueang District, 
Phitsanulok Province. A questionnaire was used as a research instrument to collect data from 
the sample of 385 tourists visiting Mueang District, Phitsanulok Province. Data were analyzed 
using statistics including percentage, mean, standard deviation, t-test, F-test and Multiple 
Regression Analysis The results of analyzing descriptive data showed that most of the sample 
was female, 31-40 years old, married person, graduated with a bachelor’s degree level, business 
owner, and earned annual income of 40,001-50,000 baht. The results of analyzing service 
marketing mix (7P’s) found that place, personnel, and process were at the highest level. In terms 
of customer loyalty, regular service and customer loyalty over the long term, and greater 
opportunity to use hotel service were at the highest level. 1) The results of analyzing inferential 
data showed that the sample with different occupation and income had different customer 
loyalty with a statistical significance level of 0.05, and 2) promotion, place, people, process, and 
product influenced customer loyalty with a statistical significance level of 0.05. All factors could 
jointly explain the 29.10% of the variation in customer loyalty and the remaining 70.90% of the 
variation was explained by other factors. 
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บทน า 
ปัจจุบันอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวของประเทศไทยมีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่ง เนื่องจำกเป็นอุตสำหกรรม

สร้ำงรำยได้ให้กับประเทศไทย โดยกระทรวงกำรท่องเที่ยวมีกำรคำดกำรณ์รำยได้ในปี 2562 ด้วยกำรวิเครำะห์
อนุกรมเวลำ ว่ำในประเทศไทยจะมีรำยได้จำกกำรท่องเที่ยวของชำวต่ำงชำติ 2.21 ล้ำนล้ำนบำท เพิ่มขึ้นจำกปี 
พ.ศ. 2561 ประมำณร้อยละ 10  โดยจ ำนวนนักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติในปี 2562 จะมีจ ำนวน 41.1 ล้ำนคน 
เพิ่มขึ้นจำกปี 2561 ประมำณร้อยละ 7.5 ส่วนรำยได้จำกนักท่องเที่ยวชำวไทย 1.12 ล้ำนบำท เพิ่มขึ้นจำกปี 
พ.ศ. 2561 ประมำณร้อยละ 5 และจ ำนวนนักท่องเที่ยวชำวไทยในปี พ.ศ. 2562 จะมีจ ำนวน 166 ล้ำนคน 
เพิ่มขึ้นจำกปี พ.ศ. 2561 ประมำณร้อยละ 3 นอกจำกนี้สถำนกำรณ์กำรท่องเที่ยว ปี พ.ศ. 2561 พบว่ำมูลค่ำทำง
เศรษฐกิจกำรท่องเที่ยวนั้นมีสัดส่วนผลิตภัณฑ์มวลรวมทำงตรงของกำรท่องเที่ยว เท่ำกับ 7.02% สัดส่วน
ผลิตภัณฑ์มวลรวมทำงอ้อมของกำรท่องเที่ยวในประเทศมีค่ำ เท่ำกับ 11.11% แสดงให้เห็นว่ำกำรท่องเที่ยว
สำมำรถสร้ำงมูลค่ำทำงเศรษฐกิจ ให้กับประเทศได้ดี และก่อให้เกิดกำรจ้ำงงำนด้ำนกำรท่องเที่ยว 4.385 ล้ำนคน 
โดยรำยงำนมูลค่ำทำงเศรษฐกิจกำรท่องเที่ยวแบ่งตำมองค์ประกอบของกำรท่องเที่ยวช้ีให้เห็นว่ำด้ำนที่พักและ
คมนำคมมีมูลค่ำมำกที่สุดคิดเป็นร้อยละ 23 รองลงมำคือด้ำนร้ำนอำหำรคิดเป็นร้อยละ 19 และด้ำนสินค้ำที่
ระลึกคิดเป็นร้อยละ 14 (กระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ, 2562) 
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ในขณะเดียวกัน กำรท่องเที่ยวไทยมีจ ำนวนนักท่องเที่ยวเพิ่มขึ้นและมีกำรกระจำยตัวสู่เมืองรองมำกขึ้น
ด้วยเช่นกัน โดยสัดส่วนนักท่องเที่ยวเมืองรองมีกำรขยำยตัวจำกจ ำนวน 50 ล้ำนคน ในปี พ.ศ. 2554 เพิ่มขึ้นเป็น 
90 ล้ำนคนในปี พ.ศ. 2561 ส่งผลให้มีกำรกระจำยรำยได้จำกกำรท่องเที่ยวสู่เมืองรองเพิ่มขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง 
ประกอบกับแหล่งท่องเที่ยวต่ำง ๆ มีศักยภำพในกำรรองรับนักท่องเที่ยวได้เป็นอย่ำงดี มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก
ในด้ำนกำรท่องเที่ยวท่ีครบครัน ทั้งที่พัก อำหำร และกิจกรรมท่องเที่ยวต่ำง ๆ ท ำให้นักท่องเที่ยวมำเยือนจังหวัด
รองเกิดควำมประทับใจและกลับมำเยือนอีกในครั้งต่อ ๆ ไป (กระทรวงกำรท่องเที่ยวและกีฬำ, 2562)  

จังหวัดพิษณุโลกเป็นจังหวัดท่องเที่ยวเมืองรองที่มีศักยภำพด้ำนกำรท่องเที่ยว โดยในแต่ละปีจะมี
นักท่องเที่ยวมำเยือนเป็นจ ำนวนไม่น้อย ข้อมูลสถิติจ ำนวนนักท่องเที่ยวที่มำเที่ยวจังหวัดพิษณุโลกในช่วงปี พ.ศ. 
2557 ถึงปี พ.ศ. 2562 เพิ่มขึ้นทุกปี โดยในปี พ.ศ. 2557 มีนักท่องเที่ยวจ ำนวน 2,811,609 คน ปี พ.ศ. 2558 มี
จ ำนวน 2,968,364 คน ปี พ.ศ. 2559 มีจ ำนวน 3,088,937 คน ปี พ.ศ. 2560 มีจ ำนวน 3,224,606 คน ปี พ.ศ. 
2561 มีจ ำนวน 3,304,883 คน และ ปี พ.ศ. 2562 มีจ ำนวน 3,349,221 คน (ส ำนักงำนกำรท่องเที่ยวและกีฬำ
จังหวัดพิษณุโลก, 2562) นอกจำกนี้ข้อมูลสถำนกำรณ์ท่องเที่ยวชำวไทยในพื้นที่ท่องเที่ยวเมืองรอง เดือน
มกรำคม ถึง พฤษภำคม พ.ศ. 2561 รำยงำนว่ำจังหวัดเมืองรองที่มีนักท่องเที่ยวไทยมำเยือนเป็นจ ำนวนสูงสุด 3 
จังหวัด คือ อันดับ 1 จังหวัดนครศรีธรรมรำช จ ำนวน 1.82 ล้ำนคน อันดับ 2 คือ จังหวัดพิษณุโลก จ ำนวน 1.51 
ล้ำนคน และอันดับ 3 คือ จังหวัดเชียงรำย จ ำนวน 1.36 ล้ำนคน (ประชำชำติธุรกิจ, 2561)  

ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับกำรท่องเที่ยวเป็นส ำคัญ ปัจจุบันธุรกิจโรงแรมขยำยตัวเพิ่มขึ้นท้ัง
ด้ำนจ ำนวนโรงแรมและจ ำนวนห้องพักตำมกำรเติบโตของภำคท่องเที่ยว โดยจ ำนวนห้องพักทั่วประเทศเพิ่มขึ้น
จำก 515,087 ห้อง ในปี พ.ศ. 2555 เป็น 743,107 ห้องในปี พ.ศ. 2560 ท ำให้ในบำงพื้นที่เกิดปัญหำอุปทำน
ส่วนเกิน (Excess supply) (พุทธชำด ลุนค ำ, 2562) และจำกกำรสถำนกำรณ์กำรเพิ่มขึ้นของจ ำนวนนักท่องเที่ยว
ที่เข้ำมำเยือนจังหวัดพิษณุโลกดังที่กล่ำวมำแล้วนั้น ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกได้มีกำรขยำยตัวเพิ่มขึ้นทั้ง
ด้ำนจ ำนวนโรงแรมและจ ำนวนห้องพักตำมกำรเติบโตของภำคท่องเที่ยว ซึ่งในปัจจุบันจังหวัดพิษณุโลกมีจ ำนวน
ที่จดทะเบียนจ ำนวนทั้งสิ้น 101 แห่ง มีจ ำนวนห้องพัก 5,305 ห้อง และเป็นจังหวัดที่มีห้องพักมำกสูงสุดเป็น
อันดับ 2 ของภำคเหนือรองจำกจังหวัดเชียงรำย (ส่วนกำรรักษำควำมสงบเรียบร้อย 3, 2561) และด้วยจ ำนวน
ห้องพักที่มีมำกท ำให้ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกมีกำรแข่งขันกันสูงทั้งจำกคู่แข่งในกลุ่มธุรกิจเดียวกัน และ
กำรแข่งขันจำกสินค้ำทดแทน เช่น อพำร์ตเมนท์ เซอร์วิสอพำร์ตเมนท์ และคอนโดมิเนียม (พุทธชำด ลุนค ำ, 
2562) สถำนกำรณ์แข่งขันของโรงแรมในพิษณุโลกมีควำมรุนแรงมำกขึ้น อัตรำเข้ำพักโรงแรมจำกเดิมเคยสูง
ระดับร้อยละ 90-100 ลดลงมำเหลือเพียงเฉลี่ยร้อยละ 50 เท่ำนั้น ซึ่งสำเหตุที่อัตรำกำรเข้ำพักลดลง เป็นผลมำ
จำกจ ำนวนโรงแรมที่ผุดขึ้นใหม่จ ำนวนมำก (คมชัดลึก, 2553) 

เมื่อธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกมีกำรแข่งขันสูง ผู้ประกอบกำรจึงต้องมีกำรปรับกลยุทธ์กำรตลำด 
ซึ่งส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mix) เป็นเครื่องมือทำงกำรตลำดที่มีประสิทธิภำพที่ธุรกิจน ำมำใช้ใน
กำรด ำเนินงำนเพื่อตอบสนองควำมพึงพอใจและควำมต้องกำรของลูกค้ำที่เป็นกลุ่มเป้ำหมำย ซึ่งผู้ประกอบกำร
จะใช้ส่วนประสมทำงกำรตลำดเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำกิจกำรให้สอดคล้องกับตลำดเป้ำหมำย ธุรกิจที่ประสบ
ควำมส ำเร็จคือธุรกิจที่สำมำรถก ำหนดส่วนประสมทำงกำรตลำดที่เหมำะสม ซึ่งจะท ำให้กิจกำรมีควำมได้เปรียบ
ในกำรแข่งขัน สำมำรถอยู่รอดและมีกำรเติบโตได้ (Kotler, 2000) 

ควำมภักดีของลูกค้ำมีควำมส ำคัญต่อธุรกิจเป็นอย่ำงมำก และควำมภักดีของลูกค้ำขึ้นอยู่กับกำร
ให้บริกำรของกิจกำรว่ำสำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ลูกค้ำมำกน้อยเพียงใด ควำมภักดีเกี่ยวข้องกับทัศนคติ
และพฤติกรรมกำรซื้อของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรของกิจกำร หำกลูกค้ำมีทัศนคติที่ดีต่อสินค้ำและบริกำร
จะเกิดควำมสัมพันธ์ที่ดีในระยะยำว กำรเพิ่มศักยภำพในกำรแข่งขันให้สูงขึ้น เพื่อสร้ำงควำมได้เปรียบทำงกำร
แข่งขันธุรกิจต้องมุ่งสร้ำงควำมภักดีของลูกค้ำและรักษำลูกค้ำไว้ให้กับกิจกำร เพรำะควำมภักดีจะท ำให้ลูกค้ำมี
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พฤติกรรมกำรซื้อซ้ ำสม่ ำเสมอ ซื้อเพิ่มขึ้น มีกำรบอกต่อและแนะน ำลูกค้ำใหม่ (ณัฐนนท์ โชครัศมีศิริ, 2558) ทั้งนี้ 
Shoemaker & Lewis (1999) กล่ำวว่ำ ควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม ช่วยลดต้นทุนและค่ำใช้จ่ำยด้ำน
กำรส่งเสริมกำรตลำด กำรโฆษณำประชำสัมพันธ์ กำรสนับสนุนและแพร่กระจำยข่ำวสำรแก่บุคคลอื่น (Word of 
Mouth) ซึ่งเป็นกำรรักษำลูกค้ำเก่ำและเพิ่มลูกค้ำใหม่ให้กับโรงแรมได้เป็นอย่ำงดี กิจกำรจึงสำมำรถมีรำยได้และ
ก ำไรเพิ่มขึ้นได้  

ดังนั้น เพื่อให้กิจกำรโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกสำมำรถให้บริกำรนักท่องเที่ยวได้ตรงควำมต้องกำรของ
ลูกค้ำเป้ำหมำยได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ควรต้องมีข้อมูลส่วนประสมทำงกำรตลำดและควำมภักดีของลูกค้ำใน
ควำมคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่มำเยือนจังหวัดพิษณุโลกมำประกอบกำรวำงกลยุทธ์ทำงกำรตลำด ซึ่งจำกกำร
ทบทวนวรรณกรรมและศึกษำงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยไม่พบกำรศึกษำเรื่องดังกล่ำวในจังหวัดพิษณุโลก 
แต่อย่ำงใด ดังนั้น ผู้วิจัยจึงศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) และควำมภักดีของลูกค้ำในควำม
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก และศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำด
บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมในควำมคิดเห็นของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมือง
พิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อกำรน ำไปพัฒนำธุรกิจโรงแรมให้ตรงควำมต้องกำร
ของนักท่องเที่ยว สำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจและควำมภักดีต่อบริกำรของโรงแรมได้อย่ำงมีประสิทธิภำพมำก
ยิ่งข้ึน เพื่อให้กิจกำรอยู่รอดและสร้ำงผลก ำไรในระยะยำวได้ต่อไป 

 

วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศึกษำปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) ของธุรกิจ
โรงแรม และควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำรโรงแรมในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 
 2. เพื่อเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก 
จังหวัดพิษณุโลก จ ำแนกตำมปัจจัยส่วนบุคคล 
 3. เพื่อศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของ
นักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                   
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ  - อำย ุ
- สถำนภำพ - ระดับกำรศึกษำ 
- อำชพี  - รำยได ้ ความภักดขีองลูกค้าในธุรกิจโรงแรม 

ของนักท่องเที่ยว 
- ควำมภักดีด้ำนพฤติกรรม  
- ควำมภักดีด้ำนทัศนคต ิ

Cyr et al. (2009) 

ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)  
- ด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product) 
- ด้ำนรำคำ (Price) 
- ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (Place) 
- ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) 
- ด้ำนบุคลำกร (People) 
- ด้ำนกระบวนกำร(Process)  
- ด้ำนกำยภำพ (Physical Evidence) 

Kotler (2000) 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ประชำกร (Population) ที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ได้แก่ นักท่องเที่ยวที่มำเที่ยวและพักโรงแรม 
ในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก ซึ่งไม่ทรำบจ ำนวนประชำกร 

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) คือ นักท่องเที่ยวท่ีมำเที่ยวและพักโรงแรมในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก 
จังหวัดพิษณุโลก ก ำหนดขนำดตัวอย่ำงโดยค ำนวณจำกสูตรไม่ทรำบขนำดตัวอย่ำงของ Cochran (1953) ที่
ระดับค่ำควำมเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับควำมคลำดเคลื่อนร้อยละ 5 ซึ่งขนำดกลุ่มตัวอย่ำงที่ค ำนวณได้คือ 
385 คน 

1.3 กำรสุ่มตัวอย่ำงใช้วิธีตำมควำมสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจำก
นักท่องเที่ยวที่เข้ำพักโรงแรมในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก เพื่อให้ได้จ ำนวน 385 คน โดยไม่มี
กฎเกณฑ์ที่แน่นอน โดยท ำกำรแจกแบบสอบถำมให้กับนักท่องเที่ยวที่มำเที่ยวและพักโรงแรมในเขตอ ำเภอเมือง
พิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก เพื่อให้ตอบแบบสอบถำมตำมจ ำนวนท่ีก ำหนดไว้คือ 385 ชุด 

2. เครื่องมือในการเก็บข้อมูลของงานวิจัย คือแบบสอบถำม (Questionnaire) ซึ่ง เป็น
ทั้งแบบปลำยปิดและปลำยเปิด โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม มีลักษณะเป็นแบบสอบถำมปลำยปิด (Closed form 
Question) แบบเลือกตอบ (Check list) โดยมีแบบสอบท้ังหมดจ ำนวน 6 ข้อได้แก่ เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับ
กำรศึกษำ อำชีพ และรำยได้ต่อเดือน  
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) ของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลกมี
ลักษณะเป็นแบบสอบถำมแบบปลำยปิด (Closed form Question) แบบวัดเจตคติแบบของ Likert (Likert 
Scale) ใช้ระดับกำรวัดข้อมูลประเภทอัตรำภำคช้ัน (Interval Scale) ทั้ง 7 ด้ำน เป็นกำรวัดควำมคิดเห็นที่มีต่อ
ระดับควำมส ำคัญของส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ  โดยให้แสดงควำมเห็นด้วย 5 ระดับ คือ 
มำกที่สุด มำก ปำนกลำง น้อย น้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก 
จังหวัดพิษณุโลก มีลักษณะเป็นแบบสอบถำมแบบปลำยปิด (Closed form Question) แบบวัดเจตคติแบบของ 
Likert (Likert Scale) ใช้ระดับกำรวัดข้อมูลประเภทอัตรำภำคช้ัน (Interval Scale) จ ำนวน 5 ข้อ เป็นกำรวัด
ควำมคิดเห็นที่มีต่อระดับควำมส ำคัญของควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวที่พักโรงแรมใน
เขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก โดยให้แสดงควำมเห็นด้วย 5 ระดับ  คือ มำกที่สุด มำก ปำนกลำง 
น้อย น้อยที่สุด 
 ส่วนท่ี 4 เป็นค ำถำมปลำยเปิด เป็นกำรถำมถึง ควำมคิดเห็น ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
 3. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ได้ด ำเนินกำรหำควำมตรง (Validity) และควำมน่ำเชื่อถือได้ 
(Reliability) ของแบบสอบถำม ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม
ของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 

3.1 กำรหำควำมตรง (Validity) น ำแบบสอบถำมเสนอแก่อำจำรย์ที่ปรึกษำ เพื่อตรวจสอบควำม
ถูกต้อง ควำมครอบคลุมของเนื้อหำ ควำมชัดเจนและเหมำะสมทำงภำษำของข้อค ำถำม พร้อมน ำมำปรับปรุง
แก้ไข และน ำแบบสอบถำมที่ได้ปรับปรุงแก้ไขตำมค ำแนะน ำของอำจำรย์ที่ปรึกษำ เสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิ จ ำนวน 
3 ท่ำน เพื่อตรวจสอบควำมถูกต้องและควำมเที่ยงตรงของข้อค ำถำม ในส่วนของเนื้อหำรวมถึงควำมเหมำะสม
ของภำษำที่ใช้ เพื่อขอค ำแนะน ำ และน ำกลับมำปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องเหมำะสมตำมค ำแนะน ำของผู้ทรงคณุวฒุิ 
พร้อมน ำผลกำรพิจำรณำจำกผู้ทรงคุณวุฒิ ในกำรตรวจสอบเครื่องมือแล้วมำค ำนวณหำค่ำดัชนีควำมสอดคล้อง
ระหว่ำงข้อค ำถำมกับวัตถุประสงค์ ( Index of Item Objective Congruence: IOC) พบว่ำ ข้อค ำถำมของ
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แบบสอบถำมที่ใช้ในงำนวิจัยมีค่ำ IOC ตั้งแต่ 0.50  (พิศิษฐ ตัณฑวณิช และพนำ จินดำศรี, 2561) ขึ้นไปทุกข้อ 
แสดงถึงควำมตรงเชิงเนื้อหำของแบบสอบถำมมีควำมสอดคล้องระหว่ำงข้อค ำถำมกับวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

3.2 กำรตรวจสอบควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) น ำแบบสอบถำมที่ได้ผ่ำนกำรตรวจสอบและ
ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทดลองใช้กับนักท่องเที่ยวที่มำเที่ยวและพักโรงแรมในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัด
พิษณุโลกที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 40 คน และน ำผลมำวิเครำะห์หำค่ำควำมเช่ือมั่น โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์
แอลฟำของครอนบำช (Cronbach Alpha Coefficient) พบว่ำมีค่ำควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) จำกกำร
วิเครำะห์แบบสอบถำมที่ 0.922 ซึ่งจัดว่ำเป็นระดับควำมเช่ือมั่นท่ีดีมำก (ศิริชัย กำญจนวำสี, 2544)  

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยกำรแจกแบบสอบถำมกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มำท่องเที่ยวและพัก
โรงแรมในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 385 ชุดค ำถำม ซึ่งน ำแบบสอบถำมที่รับกลับคืนมำ
ตรวจสอบเพื่อตรวจสอบควำมถูกต้อง สมบูรณ์ และควำมเป็นเอกภำพของข้อมูล ก่อนที่จะน ำข้อมูลที่ได้มำ
วิเครำะห์ข้อมูลและประเมินผล โดยน ำข้อมูลที่ได้มำท ำกระบวนกำรประมวลผลข้อมูลดว้ยโปรแกรมส ำเรจ็รูปทำง
สถิติ เพื่อค ำนวณและวิเครำะห์ค่ำทำงสถิติ  
 5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

5.1 กำรวิเครำะห์โดยกำรแจกแจงควำมถี่ (Frequency) และค่ำร้อยละ (Percentage) ใช้ในกำร
อธิบำยข้อมูลในแบบสอบถำม ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

5.2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้ค่ำเฉลี่ย (Mean) และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Division) 
ใช้ในกำรอธิบำยให้ควำมส ำคัญของส่วนประสมผสมทำงกำรตลำดบริกำรของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมือง
พิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก ในแบบสอบถำมส่วนท่ี 2 และควำมภักดีของลูกค้ำธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวใน
เขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก ในแบบสอบถำมส่วนท่ี 3 

5.3 กำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติ T-test เพื่อทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยของประชำกร 
2 กลุ่ม และสถิติ F-test เพื่อทดสอบควำมแตกต่ำงระหว่ำงค่ำเฉลี่ยของประชำกรที่มำกกว่ำ 2 กลุ่ม 

สมมติฐำนข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้ำน เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ และรำย ได้  
ที่แตกต่ำงกันท ำให้ควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมแตกต่ำงกัน 

5.4 กำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
สมมติฐำนข้อที่ 2 ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) ในด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product) ด้ำนรำคำ 

(Price) ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (Place) ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) ด้ำนบุคลำกร (People) 
และด้ำนกระบวนกำร (Process) ด้ำนกำยภำพ (Physical Evidence) ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจ
โรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 

สถิติที่ ใ ช้ทดสอบ คือ (Multiple Regression Analysis) เป็นกำรวิ เครำะห์ เ ชิงเหตุและผล
ประกอบด้วยตัวแปรต้น (Independent Variable) ในฐำนะเป็นตัวแปรเหตุและตัวแปรตำม (Dependent 
Variable) ในฐำนะเป็นตัวแปรผล กำรสรุปผลและตัดสินใจ จะเปรียบเทียบค่ำ Sig. ในผลกำรวิเครำะห์กับค่ำ
ระดับนัยส ำคัญทำงสถิติ ( ที่ 0.05) ถ้ำผลกำรวิเครำะห์พบว่ำค่ำ Sig. มีค่ำน้อยกว่ำค่ำ  จะปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ HA แสดงว่ำตัวแปรอิสระตัวท่ี i มีผลต่อตัวแปรตำม สำมำรถใช้พยำกรณ์ตัวแปรตำมได้อย่ำงมีนัยส ำคัญ
ทำงสถิติ  
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ผลการวิจัย 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

 ผลกำรวิจัยพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 50.50) และเป็นเพศชำย (ร้อยละ 
49.50) ส่วนใหญ่มีอำยุระหว่ำง 31 - 40 ปี (ร้อยละ 38.3) รองลงมำคืออำยุระหว่ำง 21 - 30 ปี (ร้อยละ 34.50) 
มีสถำนภำพสมรส (ร้อยละ 56.5) สถำนภำพโสด (ร้อยละ 36.8) ส่วนใหญ่มีกำรศึกษำระดับปริญญำตรี  
(ร้อยละ 75.00) รองลงมำคือระดับกำรศึกษำต่ ำกว่ำปริญญำตรี (ร้อยละ 16.50) ส่วนใหญ่มีอำชีพธุรกิจส่วนตัว 
(ร้อยละ 27.30) รองลงมำคือพนักงำนเอกชน (ร้อยละ 27.00) ส่วนใหญ่มีรำยได้ต่อปี 40,001 – 50,000 บำท 
(ร้อยละ 22.00) รองลงมำคือ รำยได้ต่อปี มำกกว่ำ 60,001 บำท (ร้อยละ 18.00) 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s)  
 

ตาราง 1 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s)  

ข้อ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s)   
ค่าเฉลี่ย 
𝒙̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D. 

ระดับความคิดเห็น 

1 ด้ำนผลิตภัณฑ์ 4.23 .384 มำกสุด 
2 ด้ำนรำคำ 4.20 .345 มำก 
3 ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 4.27 .461 มำกที่สุด 
4 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 3.63 .519 มำก 
5 ด้ำนบุคลำกร 4.24 .373 มำกที่สุด 
6 ด้ำนกระบวนกำร 4.22 .406 มำกที่สุด 
7 ด้ำนกำยภำพ 4.17 .368 มำก 

รวม 4.14 .408 มาก 
 

ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมคิดเห็นว่ำปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดมีควำมส ำคัญ
ในภำพรวมระดับมำก (𝑥̅ = 4.14) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยมีค่ำเฉลี่ยมำก
ที่สุด (𝑥̅ = 4.27) รองลงมำ ด้ำนบุคลำกร (𝑥̅ = 4.24) และด้ำนผลิตภัณฑ์ (𝑥̅ = 4.23)  

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความภักดีของลูกค้าผู้ใช้บริการธุรกิจโรงแรม  
 

ตาราง 2 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม ด้ำนพฤติกรรม 

ข้อ ด้านพฤติกรรม 
ค่าเฉลี่ย 
𝒙̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D. 

ระดับความคิดเห็น 

1 ควำมตั้งใจมำใช้บริกำรโรงแรม 4.05 .697 มำก 
2 กำรใช้บริกำรจำกโรงแรมอกีถ้ำมีโอกำส 3.89 .847 มำก 
3 กำรใช้บริกำรของโรงแรมเป็นประจ ำ 3.78 1.112 มำก 
4 กำรเป็นลูกค้ำของโรงแรมเป็นเวลำนำน  3.78 1.143 มำก 

รวม 3.87 3.873 มาก 
 

ผลกำรกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมคิดเห็นต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม  
ด้ำนพฤติกรรมในภำพรวมอยู่ในระดับมำก (𝑥̅ = 3.87) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ กำรมีควำมตั้งใจมำใช้
บริกำรโรงแรมมีค่ำเฉลี่ยสูงสุด (𝑥̅ = 4.05) รองลงมำ คือ ควำมตั้งใจใช้บริกำรจำกโรงแรมอีกถ้ำมีโอกำส (𝑥̅ = 
3.89) และมีกำรใช้บริกำรของโรงแรมเป็นประจ ำ (𝑥̅ = 3.78)  
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ตาราง 3 ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม ด้ำนทัศนคติ 

ข้อ ด้านทัศนคติ 
ค่าเฉลี่ย 
𝒙̅ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน S.D. 

ระดับความคิดเห็น 

1 กำรแนะน ำโรงแรมที่ใช้บริกำรให้กับผูอ้ืน่ 3.86 .928 มำก 
2 กำรได้รับข้อเสนอผลประโยชน์ตำ่ง ๆ มำกกว่ำ

เมื่อเปรียบเทียบกับโรงแรมอื่น  
3.88 .991 มำก 

3 กำรได้รับบริกำรที่ดีกวำ่โรงแรมอื่นที่มีลกัษณะ
ใกล้เคียงกัน 

4.03 .987 มำก 

4 ค่ำบริกำรของโรงแรมมีควำมเหมำะสม 4.52 .660 มำกที่สุด 
รวม 4.07 .648 มาก 

  

ผลกำรกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมคิดเห็นต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม  
ด้ำนพฤติกรรมในภำพรวมอยู่ในระดับมำก (𝑥̅ = 4.07) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ค่ำบริกำรของโรงแรม 
มีควำมเหมำะสม มีค่ำเฉลี่ยสูงสุด (𝑥̅ = 4.52) รองลงมำ คือ กำรได้รับบริกำรที่ดีกว่ำโรงแรมอื่นที่มีลักษณะ
ใกล้เคียงกัน (𝑥̅ = 4.03) และกำรได้รับข้อเสนอผลประโยชน์ต่ำง ๆ มำกกว่ำเมื่อเปรียบเทียบกับโรงแรมอื่น  
(𝑥̅ = 3.88) 
 

ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่ำงกันท ำให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของ
นักท่องเที่ยวท่ีแตกต่ำงกัน  
 1. ด้านเพศ  
 

ตาราง 4 ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมเพศ 

ตัวแปร 
เพศชาย เพศหญิง 

df  t-value P 
𝑥̅ S.D 𝑥̅ S.D 

ควำมภักดขีองลูกค้ำในธุรกจิโรงแรม 3.92 .669 4.02 .528 347.523 -1.634 .103 
  

ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมเพศพบว่ำ เพศที่แตกต่ำงกันท ำให้
เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวท่ีไม่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 

2. ด้านอาย ุ 
 

ตาราง 5 ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมอำยุ 
ตัวแปร ความแปรปวน df SS MS F P-value 

ควำมภักดขีองลูกค้ำ
ในธุรกิจโรงแรม 

ระหว่ำงกลุ่ม 5 5.531 1.383 3.905 .004* 

ภำยในกลุ่ม 394 139.877 .354   
รวม 399 145.407    

หมำยเหตุ *มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (α = .05) 
  

ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมอำยุพบว่ำ อำยุที่แตกต่ำงกันท ำให้
เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวท่ีแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05  
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3. ด้านสถานภาพ  
ตาราง 7 ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม จ ำแนกตำมสถำนะภำพ 

ตัวแปร ความแปรปวน df SS MS F P-value 
ควำมภักดขีองลูกค้ำ

ในธุรกิจโรงแรม 
ระหว่ำงกลุ่ม 2 .222 .111 .304 .738 
ภำยในกลุ่ม 397 145.185 .366   

รวม 399 145.407    
  

ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมสถำนภำพพบว่ำ สถำนภำพที่
แตกต่ำงกันท ำให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวที่ไม่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ .05 

 

 4. ด้านระดับการศึกษา  
 

ตาราง 8 ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 
ตัวแปร ความแปรปวน df SS MS F P-value 

ควำมภักดขีองลูกค้ำ
ในธุรกิจโรงแรม 

ระหว่ำงกลุ่ม 2 .006 .003 .008 .992 
ภำยในกลุ่ม 397 145.401 .366   

รวม 399 145.407    
  

ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ พบว่ำ ระดับ
กำรศึกษำที่แตกต่ำงกันท ำให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมที่ไม่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
ที่ระดับ .05 
 5. ด้านอาชีพ  
 

ตาราง 9 ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมอำชีพ 
ตัวแปร ความแปรปวน df SS MS F P-value 

ควำมภักดขีองลูกค้ำ
ในธุรกิจโรงแรม 

ระหว่ำงกลุ่ม 6 10.180 1.697 4.931 .000* 
ภำยในกลุ่ม 393 135.228 .344   

รวม 399 145.407    
หมำยเหตุ *มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (α = .05) 
  

ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมอำชีพพบว่ำ อำชีพท่ีแตกต่ำงกันท ำ
ให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวท่ีแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ท่ีระดับ .05 

 
6. ด้านรายได้ต่อปี  
 

ตาราง 10 ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมรำยได้ต่อปี 
ตัวแปร ความแปรปวน df SS MS F P-value 

ควำมภักดขีองลูกค้ำ
ในธุรกิจโรงแรม 

ระหว่ำงกลุ่ม 5 6.604 1.321 3.749 .003* 
ภำยในกลุ่ม 394 138.803 .352   

รวม 399 145.407    
หมำยเหตุ *มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (α = .05) 
  

ผลกำรเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมรำยได้ต่อปีพบว่ำ รำยได้ต่อปี  
ที่แตกต่ำงกันท ำให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมที่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ท่ีระดับ .05 
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สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมของ
นักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก  

 

ตาราง 11 ผลกำรวิเครำะห์ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม  
ตัวแปร β SE Beta t Sig. 

ค่ำคงที่ 0.337 0.436  .772 .441 
(P1) ด้ำนผลิตภัณฑ์ 0.192 0.082 0.122 2.351 .019* 
(P2) ด้ำนรำคำ 0.166 0.089 0.095 1.876 .061 
(P3) ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหนำ่ย 0.331 0.065 0.253 5.114 .000* 
(P4) ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 0.410 0.052 0.353 7.835 .000* 
(P5) ด้ำนบุคคลำกร -0.249 0.078 -0.154 -3.177 .002* 
(P6) ด้ำนกระบวนกำร 0.169 0.075 0.114 2.251 .025* 
(P7) ด้ำนกำยภำพ -0.105 0.079 0.064 -1.324 .186 
F = 22.957    R2= 29.10 

  

ผลกำรวิจัยพบว่ำส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) ที่มีผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจ
โรงแรม พบว่ำส่วนประสมทำงกำรตลำด 5 ด้ำน ที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำ ได้แก่ ด้ำนผลิตภัณฑ์  
ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ด้ำนบุคลำกร และด้ำนกระบวนกำร และสำมำรถร่วมกัน
พยำกรณ์ควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม ได้ร้อยละ 29.10 ( R2 = 0.219) ส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 70.90 เกิด
จำกปัจจัยอื่น ๆ 

 

สรุปและอภิปรายผล 
ผลกำรวิจัยพบว่ำนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อำยุระหว่ำง 31 - 40 ปี สถำนภำพสมรส ระดับ

กำรศึกษำปริญญำตรี อำชีพธุรกิจส่วนตัว และรำยได้ต่อปี 40,001 – 50,000 บำท ซึ่งสอดคล้องกับผลงำนวิจัย
ของ ชัยวัฒน์ ชัยสิริพร (2557) ศึกษำ เรื่อง ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจที่มีต่อโรงแรม
ขนำดกลำงระดับ 3 ดำว ในเขตกรุงเทพมหำนครและพบว่ำ เพศหญิงให้ควำมสนใจในรำยละเอียดตำ่ง ๆ ของกำร
เข้ำพักภำยในโรงแรมมำกกว่ำเพศชำย สอดคล้องกับงำนวิจัยของจงรัก เตปิน (2550) ในกำรศึกษำปัจจัย
กำรตลำดที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรโรงแรมของลูกค้ำคนไทยในเขตเมืองพัทยำ กำรที่พบว่ำลูกค้ำ 
คนไทยที่ตัดสินใจเลือกใช้บริกำรโรงแรมในเขตเมืองพัทยำส่วนมำกเป็นเพศหญิง อำยุตั้งแต่ 31-40 ปี สถำนภำพ
สมรส กำรศึกษำระดับปริญญำตรี อำชีพพนักงำน/ลูกจ้ำงบริษัทเอกชน รำยได้อยู่ในช่วง 10,000-19,000 บำท 
นอกจำกนี้ นำตยำ เจริญผล (2555) ศึกษำ เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรที่พักของ
นักท่องเที่ยวชำวต่ำงชำติในอ ำเภอเกำะสมุย จังหวัดสุรำษฏร์ธำนี รำยงำนว่ำอำยุและระดับกำรศึกษำมีผลต่อกำร
ตัดสินใจเลือกใช้บริกำรโรงแรม และสถำนภำพสมรสมีผลต่อพฤติกรรมกำรจองห้องพักของโรงแรม ส่วนอำชีพ
และรำยได้มีผลต่อกำรเลือกใช้บริกำรของโรงแรม 

ส่วนผลกำรวิจัยที่พบว่ำ นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) 
ในระดับมำก (𝑥̅ = 4.14) และเมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยมีค่ำเฉลี่ยมำกที่สุด 
(𝑥̅ = 4.27) รองลงมำคือด้ำนบุคลำกร (𝑥̅ = 4.24) และด้ำนผลิตภัณฑ์ (𝑥̅ = 4.23) ตำมล ำดับ สอดคล้องกับ
ผลกำรวิจัยบำงส่วนของ จงรัก เตปิน (2550) ที่รำยงำนว่ำปจัจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อกำรตัดสินใจ
ของลูกค้ำในระดับมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนแล้วพบว่ำ ด้ำนบุคลำกรมี ผลต่อกำรตัดสินใจมำกที่สุด ส่วน
ด้ำนผลิตภัณฑ์ และด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยมีผลต่อกำรตัดสินใจในระดับมำก ทั้งนี้ กำรที่นักท่องเที่ยวส่วน
ใหญ่ให้ควำมส ำคัญกับส่วนประสมทำงกำรตลำดในภำพรวมอยู่ในระดับมำกนั้น Kotler (1997: 92) ได้กล่ำวว่ำ 
เพรำะบริษัทมักจะน ำข้อมูลส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mix) มำเป็นเครื่องมือทำงในกำรพัฒนำสินค้ำ
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และบริกำรให้เหมำะสมตำมควำมพึงพอใจหรือควำมต้องกำรของลูกค้ำ ส่วนประสมทำงกำรตลำดสำมำรถ
ตอบสนองควำมพึงพอใจและควำมต้องกำรของลูกค้ำกลุ่มเป้ำหมำยได้  

จำกผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมภักดีของลูกค้ำผู้ใช้บริกำรธุรกิจโรงแรม ด้ำนพฤติกรรมพบว่ำ โดย
ภำพรวมอยู่ในระดับมำก มีค่ำเฉลี่ยรวมเท่ำกับ 3.87 มีส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนเท่ำกับ 3.873 ซึ่งสอดคล้องกับ
ทฤษฎีของ Cyr et al. (2009: 852-853) เช่นเดียวกับ Chiu et al. (2013: 542) ที่กล่ำวว่ำ กำรประเมิน
ควำมส ำเร็จของควำมภักดีด้ำนพฤติกรรมจะพิจำรณำจำกลักษณะพฤติกรรมกำรซื้อซ้ ำหรือสัดส่วนกำรซื้อ ซ้ ำที่
เพิ่มขึ้นและควำมภักดีทำงอิเล็กทรอนิกส์จะแสดงออกในลักษณะกำรจดจ ำตรำสินค้ำและบริกำรจำกเว็บไซต์และ
มีควำมตั้งใจซื้อซ้ ำจำกเว็บไซต์หรือจะมำเยี่ยมชมเว็บไซต์ในอนำคต 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมภักดีของลูกค้ำผู้ใช้บริกำรธุรกิจโรงแรม ด้ำนทัศนคติ พบว่ำ ควำมภักดีของ
ลูกค้ำผู้ใช้บริกำรธุรกิจโรงแรม โดยภำพรวมอยู่ในระดับมำก ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Akbar & Parvez 
(2009: 27-29) พบว่ำ ควำมภักดีด้ำนทัศนคติและควำมรู้สึกผูกพันหรือควำมรู้สึกกำรเป็นเจ้ำของสินค้ำและ
บริกำรนอกจำกนั้นแล้วปกติด้ำนทัศนคติสำมำรถแบ่งเป็น 3 ตัวบ่งช้ีคือ (1) ควำมเข้ำใจ (Cognitive)  
(2) ควำมรู้สึก (Affective) และ (3) แนวโน้มกระท ำ (Conative) ส ำหรับกำรประเมินผลควำมส ำเร็จควำมควำม
ภักดีด้ำนทัศนคติจะพิจำรณำจำกลักษณะดังนี้คือ พันธะสัญญำพฤติกรรมกำรเชิงบวกของกำรสื่อสำรปำกต่อปำก
กำรแนะน ำต่อและกำรป้องกันช่ือเสียงของบริษัท  

ส่วนผลกำรทดสอบสมมติฐำนเปรียบเทียบควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมจ ำแนกตำมปัจจัยส่วน
บุคคลเป็นรำยด้ำน ที่ระดับนัยส ำคัญทำงสถิติ .05 พบว่ำ (1) เพศที่แตกต่ำงกันท ำให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำใน
ธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวที่ไม่แตกต่ำงกัน ซึ่งขัดแย้งกับงำนวิจัยของ ณัฐนนท์ โชครัศมีศิริ (2558) ที่ศึกษำ
เรื่อง ศึกษำเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีควำมสัมพันธ์ต่อควำมจงรักภักดีของผู้บริโภคในกำร
เลือกใช้บริกำรโรงแรมรำคำประหยัดในอ ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม พบว่ำ ผู้บริโภคที่มีปัจจัยด้ำนเพศต่ำงกัน  
มีควำมภักดีในกำรเลือกใช้บริกำรโรงแรมรำคำประหยัดในอ ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐมแตกต่ำงกัน เพรำะเพศ
ชำยและเพศหญิงให้ควำมสนใจในรำยละเอียดต่ำง ๆ ของกำรเข้ำพักภำยในโรงแรมที่แตกต่ำงกัน (2) สถำนภำพ
ที่แตกต่ำงกันมีผลให้เกิดควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมไม่แตกต่ำงกัน สอดคล้องกับงำนวิจัยของ ธรรมจักร 
เล็กบรรจง (2558) ที่ศึกษำปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 7P’s ที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรโรงแรม 
ฮำลำลของนักท่องเที่ยวมุสลิมชำวไทยในจังหวัดภูเก็ต พบว่ำ สถำนภำพมีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร
โรงแรมฮำลำลในจังหวัดภูเก็ตไม่แตกต่ำงกัน (3) ระดับกำรศึกษำที่ต่ำงกันมีผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจ
โรงแรมของนักท่องเที่ยวไม่แตกต่ำงกัน ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ธรรมจักร เล็กบรรจง  (2558) ที่พบว่ำ 
ระดับกำรศึกษำมีควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรโรงแรมฮำลำลในจังหวัดภูเก็ตไม่แตกต่ำงกัน 

นอกจำกน้ี ผลกำรวิจัยเกี่ยวกับส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร (7P’s) ที่ประกอบด้วย ด้ำนผลิตภัณฑ์ 
ด้ำนรำคำ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ด้ำนบุคลำกร ด้ำนกระบวนกำร และ 
ด้ำนกำยภำพ ที่มีผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม พบว่ำมีปัจจัย 5 ด้ำนที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำ 
คือ ด้ำนผลิตภัณฑ์ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ด้ำนบุคลำกร และด้ำนกระบวนกำร 
และสำมำรถร่วมกันพยำกรณ์ควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม ได้ร้อยละ 29.10 (R2 = 0.219) ส่วนที่เหลือ
อีกร้อยละ 70.90 เกิดจำกปัจจัยอื่น ๆ ส่วนปัจจัยอีก 2 ด้ำนที่ไม่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำ คือ ด้ำนรำคำ และ
ด้ำนกำยภำพ ซึ่งในด้ำนกำยภำพนั้นสอดคล้องกับทฤษฎีของปรีชำ อัศวโกสินชัย (2560) ที่พบว่ำ รำคำ คือ  
คุณค่ำที่ลูกค้ำจะได้รับกลับมำในรูปแบบของตัวเงิน ลูกค้ำจะไตร่ตรองระหว่ำงประโยชน์ที่จะได้รับกับรำคำที่ต้อง
จ่ำยของกำรบริกำรเสมอ และอำจจะมีกำรเปรียบเทียบกับบริกำรของที่อื่น ในด้ำนนี้ต้องค ำนึงถึงควำมเหมำะสม 
และกำรส ำรวจของคู่แข่งก่อนท่ีจะปล่อยกำรบริกำรนั้นออกสู่ตลำดเต็มตัว หรืออำจจะมีหลำยระดับรำคำเพื่อให้
ลูกค้ำสำมำรถเลือก กำรตั้งรำคำถือว่ำมีควำมส ำคัญอย่ำงมำก เนื่องจำกลูกค้ำสำมำรถหำข้อมูลและน ำมำ
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เปรียบเทียบรำคำออนไลน์ได้อย่ำงสะดวก และรวดเร็วมำกขึ้น โดยเง่ือนไขกำรช ำระเงินเรื่องที่ต้องบริหำรให้ดี 
เพรำะมีเรื่องของกำรช ำระล่วงหน้ำ กำรท ำสัญญำกับเอเย่นต์ เพื่อให้ยำกต่อกำรเปรียบเทียบรำคำของลูกค้ำ จึง
ไม่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำเพรำะสำมำรถมีทำงเลือกหลำยทำงเลือกได้ ส่วนผลกำรวิจัยด้ำนกำยภำพที่
แตกต่ำงกันท ำให้เกิดควำมภักดีที่ไม่แตกต่ำงกันนั้น ขัดแย้งกับทฤษฎีของ Kotler (2000) ที่พบว่ำลูกค้ำเกิดควำม
ไม่พึงพอใจด้ำนกำยภำพในกำรใช้บริกำรจะส่งผลให้ควำมภักดขีองลูกค้ำในธุรกิจโรงแรมลดลง เพรำะปัจจัยด้ำนนี้
เป็นส่วนที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำรและสิ่งแวดล้อม และส่งผลกระทบต่อควำมประทับใจของลูกค้ำในรูปแบบที่
เกี่ยวกับคุณภำพของกำรให้บริกำรที่ได้รับจำกสภำพแวดล้อมของกำรบริกำร  
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญกับ 

ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยที่ง่ำยต่อกำรเดินทำงเข้ำพักหรือเดินทำงสถำนที่ท่องเที่ยว ให้บริกำร ดังนั้นโรงแรม
ควรเอำใจใส่ถึงทำงด้ำนสถำนท่ีพักโรงแรม สถำนท่ีท่องเที่ยว มีกำรแจกใบปลิว โปสกำร์ดสถำนท่ีท่องเที่ยวภำยใน
จังหวัดให้กับนักท่องเที่ยว เพื่อควำมสะดวกสบำยส ำหรับนักท่องเที่ยว 
 2. ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญกับ พนักงำน 
มีกำรแนะน ำส่วนลดและกำรให้บริกำรห้องพักในโรงแรม กำรโฆษณำผ่ำนสื่อต่ำง  ๆ เช่น ใบปลิว โทรทัศน์ 
อินเตอร์เน็ต เป็นต้น ให้บริกำร ดังนั้นโรงแรมควรมีส่วนลดให้กับลูกค้ำที่มำพักเป็นประจ ำ หรือ จัดโปรโมชัน
ส่วนลดช่วงนอกฤดูกำลท่องเที่ยว (Low Season) 
 3. ด้ำนบุคลำกรพนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรปฏิบัติงำนเป็นอย่ำงดี พนักงำนมีทักษะ 
ทำงด้ำนภำษำเป็นอย่ำงดี สำมำรถสื่อสำรกับท่ำนได้ ให้บริกำร ดังนั้น โรงแรมควรจัดกำรฝึกอบรมให้พนักงำน 
เมื่อมีกำรแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำก็จะสำมำรถแก้ไข้ได้ดีและสำมำรถให้ควำมช่วยเหลือที่เป็นประโยชน์สูงสุด  
แก่ลูกค้ำ 
 4. ด้ำนผลิตภัณฑ์ จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญกับกำรบริกำรด้ำนอำหำร
ตลอด 24 ช่ัวโมง มีให้เลือกหลำกหลำย และมีระบบกำรรักษำควำมปลอดภัยที่ดี เช่น มีเวรยำมคอยดูแลตลอด 
24 ช่ัวโมง ระบบเตือนภัยไฟฟ้ำ และกำรใช้รหัสหรือ Key Card ในกำรเข้ำพัก เป็นต้น ดังน้ันโรงแรมควรเอำใจใส่
ถึงกำรบริกำรด้ำนอำหำรตลอด 24 ช่ัวโมง มีให้เลือกหลำกหลำย และมีระบบกำรรักษำควำมปลอดภัยที่ดี  
เช่น มีเวรยำมคอยดูแลตลอด 24 ช่ัวโมง ระบบเตือนภัยไฟฟ้ำ และกำรใช้รหัสหรือ Key Card ในกำรเข้ำพัก  
เป็นต้น เพื่อให้ลูกค้ำเกิดควำมประทับใจตั้งแต่ครั้งแรกของกำรใช้บริกำร 
 5. ด้ำนกระบวนกำร พนักงำนเก็บเงิน คิดเงินได้อย่ำงถูกต้องและรวดเร็ว ภำชนะ อุปกรณ์ ที่ใช้มีควำม
สะอำด ให้บริกำร ดังนั้นโรงแรมควรท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมประทับใจตั้งแต่ครั้งแรก เพื่อให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ
ในกระบวนกำร กำรให้บริกำรของโรงแรม และลูกค้ำจะเกิดควำมภักดีต่อกำรใช้โรงแรม 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษำควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรให้บริกำรที่ส่ งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม 
ของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก จะได้เป็นข้อมูลใช้ส ำหรับกำรวำงแผนกำร  
ให้บริกำรได้สอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรครั้งต่อไป  
 2. ควรศึกษำปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดีขอ งลูกค้ำในธุรกิจโรงแรม 
ของนักท่องเที่ยวในเขตอ ำเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก เป็นข้อมูลสนับสนุนว่ำนอกเหนือจำกปัจจัย  
ส่วนประสมทำงกำรตลำด 
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