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บทคดัยอ่ 

 
 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาผลของปจัจยัเชงิสาเหตุที่มอีทิธพิลต่อการด าเนินงาน
ของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดันครพนม เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยพจิารณาความสมัพนัธร์ะหว่างการ
มุ่งเน้นลูกค้า คุณภาพการบรกิาร ความภกัดขีองลูกคา้ และการด าเนินงานของธุรกจิ กลุ่มตัวอย่างคอื 
ลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารโรงแรม จ านวน 398 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูคอืแบบสอบถามทีผ่่านการ
ตรวจสอบความเชื่อมัน่ดว้ยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) อยู่ในช่วง 0.72–
0.80 แสดงว่าเครื่องมือมีความเชื่อมัน่และสอดคล้อง การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา การ
วเิคราะหค่์าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั และการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (Structural 
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Equation Modeling: SEM) ผลการวจิยัพบว่า การมุ่งเน้นลกูคา้มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดี
ของลูกค้า และความภกัดขีองลูกคา้มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิ นอกจากนี้ 
ยงัพบว่า การมุ่งเน้นลูกค้าและคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางอ้อมต่อการด าเนินงานของธุรกจิผ่าน
ความภกัดขีองลกูคา้ ดา้นคุณภาพการบรกิารไม่มอีทิธพิลทางตรงทีม่นีัยส าคญัต่อความภกัดขีองลูกคา้ 
ซึ่งอาจเนื่องจากโรงแรมในพื้นที่มีมาตรฐานคุณภาพการบริการที่ใกล้เคยีงกนั จงึไม่เป็นปจัจยัสร้าง
ความแตกต่างด้านความภกัดอีย่างเด่นชดั ผลการศกึษานี้เน้นย ้าถึงความส าคญัของการมุ่งเน้นลูกค้า
และการสร้างความภกัดใีนการยกระดบัผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม ซึ่งสามารถน าไปใช้เป็น
แนวทางในการก าหนดกลยุทธท์างการตลาดและการพฒันาการบรกิารเพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการ
แขง่ขนัอย่างยัง่ยนื 
 
ค ำส ำคญั: ปจัจยัเชงิสาเหตุ การมุ่งเน้นลูกคา้ คุณภาพของการบรกิาร ความภกัด ีการด าเนินงานของ
ธุรกจิ 
 
ABSTRACT 

 
This research aimed to study the effects of causal factors on the business 

performance of hotels in Nakhon Phanom province. A quantitative approach was employed, 
focusing on the relationships among customer orientation, service quality, customer loyalty, 
and business performance. The sample consisted of 398 customers who had previously used 
hotel services.The research instrument was a questionnaire, which was tested for reliability 
using Cronbach’s alpha coefficient, which yielded values between 0.72 and 0.80, indicating 
good internal consistency and reliability. Data were analyzed using descriptive statistics, 
Pearson’s correlation coefficient, and Structural Equation Modeling (SEM).The results revealed 
that customer orientation had a direct positive influence on customer loyalty, and customer 
loyalty had a direct positive influence on business performance. Furthermore, both customer 
orientation and service quality had indirect positive effects on business performance through 
customer loyalty. However, service quality did not have a statistically significant direct influence 
on customer loyalty.This may be because hotels in the area offer similar levels of service 
quality, making it a less significant differentiating factor for customer loyalty. The findings 
highlight the importance of customer orientation and the cultivation of customer loyalty as key 
drivers in enhancing hotel business performance.These insights can serve as a strategic 
guideline for marketing planning and service development, ultimately contributing to 
sustainable competitive advantage in the hotel industry. 
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บทน า 

 
 ในช่วงทศวรรษทีผ่่านมา จงัหวดันครพนมมกีารเตบิโตดา้นการท่องเทีย่วอย่างต่อเนื่อง โดยใน
ปี 2560 มจี านวนนกัท่องเทีย่วประมาณ 1.2 ลา้นคน และเพิม่ขึน้เป็น 1.5 ลา้นคนในปี 2561 ภายหลงั
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควดิ-19 จงัหวดันครพนมสามารถฟ้ืนตวัดา้นการท่องเทีย่วไดอ้ย่าง
โดดเด่น โดยในปี 2565 มอีตัราการฟ้ืนตวัสงูสุดในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คดิเป็น 132% เมื่อเทยีบ
กบัปี 2562 และในปี 2567 มนีักท่องเที่ยวรวมทัง้สิ้น 2,221,803 คน แบ่งเป็นนักท่องเที่ยวชาวไทย
จ านวน 2,041,424 คน และนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตจิ านวน 180,379 คน (Banmuang Online, 2023) 
จากแนวโน้มการเตบิโตดงักล่าว กระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีาไดเ้ตรยีมแผนต่อยอดการพฒันาการ
ท่องเทีย่วของจงัหวดันครพนม เพื่อยกระดบัจากเมอืงรองสู่การเป็นเมอืงท่องเทีย่วหลกั ตามนโยบาย
ของนายเศรษฐา ทวสีนิ นายกรฐัมนตรแีละรฐัมนตรวี่าการกระทรวงการคลงั ซึง่ไดล้งพืน้ที ่ณ หมู่บา้น
มิตรภาพไทย–เวียดนาม อนุสรณ์สถานประธานโฮจิมินห์ ต าบลหนองญาติ อ าเภอเมืองนครพนม 
จงัหวดันครพนม (Ministry of Tourism and Sports, 2023) แนวทางการพฒันาเน้นการส่งเสรมิความ
หลากหลายของสนิค้าและเส้นทางการท่องเที่ยว โดยเฉพาะ "เส้นทางสายศรทัธา" และ "นครพนม 
ซอฟต์พาวเวอร์" ซึง่ประกอบด้วยแลนดม์าร์กส าคญั เช่น พญาศรสีตัตนาคราช ผ้าพมิพ์ลาย และผ้า
ย้อมคราม ทัง้นี้ เพื่อตอบสนองต่อความสนใจของนักท่องเที่ยวและกระตุ้นให้จ านวนนักท่องเที่ยว
เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องจากปีที่ผ่านมา รฐับาลยงัให้ความส าคญักบัการส่งเสริมเมืองรอง โดยเฉพาะ
จงัหวดันครพนมทีม่ศีกัยภาพด้านการเดนิทาง เนื่องจากมสีนามบนิซึง่เอือ้ต่อการเขา้ถงึและขยายฐาน
นกัท่องเทีย่ว (Public Relations Department, 2024) 
 ธุรกจิโรงแรมมคีวามเกีย่วขอ้งอย่างใกลช้ดิกบัอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว โดยการฟ้ืนตวัของภาค
การท่องเทีย่วสง่ผลใหร้ายไดข้องธุรกจิโรงแรมและทีพ่กัเตบิโตอย่างต่อเนื่อง จากการทีน่กัท่องเทีย่วชาว
ไทยเดนิทางภายในประเทศเพิม่ขึน้ ศนูยว์จิยักสกิรไทยประเมนิว่า อตัราการเขา้พกัเฉลีย่ทัว่ประเทศใน
ปี 2567 จะอยู่ทีป่ระมาณ 70.7% และรายไดข้องธุรกจิโรงแรมและทีพ่กัจะอยู่ทีป่ระมาณ 950,000 ลา้น
บาท ขยายตวั 16.6% จากปี 2566 ซึ่งสอดคล้องกบัแนวโน้มการเติบโตของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดั
นครพนมที่คาดว่าจะฟ้ืนตวัเกอืบเท่าตวัในปี 2567 โดยได้รบัแรงสนับสนุนจากกจิกรรมการจดังานอี
เวนต์และการประชุมสมัมนาทีเ่พิม่ขึน้ (Kasikorn Research Center, 2024) อย่างไรกต็าม การฟ้ืนตวั
ของธุรกจิโรงแรมและที่พกัยงัคงเปราะบางและไม่ทัว่ถึง เนื่องจากยงัต้องเผชญิกบัความท้าทายจาก
ตลาดนกัท่องเทีย่วทีม่คีวามไม่แน่นอนและสภาพแวดลอ้มทางธุรกจิทีเ่ปลีย่นแปลง เช่น ความเสีย่งจาก
โรคโควดิ-19 ที่ยงัคงอยู่ ซึ่งเป็นขอ้จ ากดัในการเดนิทางของนักท่องเที่ยวบางกลุ่ม รวมถึงความเสีย่ง
จากเศรษฐกจิโลกที่อาจเขา้สู่ภาวะถดถอย อนัเน่ืองมาจากปจัจยัต่างๆ เช่น อตัราเงนิเฟ้อที่สงู ราคา
พลงังานทีผ่นัผวน และสถานการณ์ความขดัแยง้ระหว่างรสัเซยีและยูเครนทีท่วคีวามรุนแรงขึน้ ซึง่อาจ
สง่ผลกระทบต่อการฟ้ืนตวัของตลาดนกัท่องเทีย่วต่างชาตใินปี 2567 (Bank of Thailand, 2024; World 
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Bank, 2024) นอกจากนี้ ภาคธุรกจิโรงแรมและที่พกัยงัต้องเผชญิกบัการแข่งขนัที่สูงขึ้นจากแหล่ง
ท่องเที่ยวใหม่และจ านวนที่พักที่เปิดใหม่เข้าสู่ตลาดเพิ่มขึ้น ขณะเดียวกัน ต้นทุนทางธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการ ทัง้ราคาสนิคา้ พลังงาน และอตัราดอกเบีย้ มแีนวโน้มปรบัตวัสูงขึน้ ซึง่สร้างความท้า
ทายต่อแผนการด าเนินธุรกจิในปี 2567 (Tourism Authority of Thailand, 2024; Ministry of Tourism 
and Sports, 2024) 
 การด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมจะประสบความส าเรจ็ไดข้ึน้อยู่กบัผลประกอบการทีด่แีละการ
แสวงหาผลก าไร ซึ่งต้องอาศยัความสามารถของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
อย่างรวดเรว็ผ่านการใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพ รวมถงึกระบวนการท างานภายในองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ 
และการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดแีละเหนียวแน่นกบัลูกคา้ เพื่อรกัษาลูกคา้ใหอ้ยู่กบัโรงแรมในระยะยาว
จนกลายเป็นลกูคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัด ีซึง่จะน ามาซึง่รายไดท้ีม่ ัน่คงของโรงแรม (Assimakopoulos and 
Papaioannou, 2011) อย่างไรกต็าม ธุรกจิโรงแรมต้องเผชญิกบัการแข่งขนัที่รุนแรง เนื่องจากการ
เพิม่ขึน้ของคู่แขง่ทัง้ในประเทศและต่างประเทศ รวมถงึพฤตกิรรมของลกูคา้ทีเ่ปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ 
และความจงรกัภกัดทีีล่ดลงของลูกคา้ (Profit Optics, 2024; Boston Consulting Group, 2024) ดงันัน้ 
ผูบ้รหิารธุรกจิโรงแรมจงึจ าเป็นตอ้งใชว้ธิกีารทางการตลาดทีห่ลากหลาย เช่น การปรบัปรุงคุณภาพการ
บรกิาร การใชเ้ทคโนโลยวีเิคราะหพ์ฤตกิรรมลูกคา้ และการพฒันากลยุทธก์ารตลาดทีต่อบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างแท้จรงิ เพื่อสรา้งความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ซึง่จะส่งผลต่อ
การเพิม่ขึน้ของผลการด าเนินงานทางการเงนิและความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาว (Hospitality 
Technology, 2024) 
 ความภกัดขีองลกูคา้ถอืไดว้่าเป็นสิง่ส าคญัอย่างหนึ่ง ในการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็
ในระยะยาว (Srivastava et al., 2000) โดยเฉพาะอย่างยิง่ ในการด าเนินธุรกจิโรงแรมนัน้ ความ
จงรกัภักดีของลูกค้าถือได้ว่าเป็นปจัจยัส าคญัที่จะน าไปสู่ความส าเร็จที่ยัง่ยืน ซึ่งทุกโรงแรมควรให้
ความส าคญั (Liang, 2008) เพราะส่งผลใหธุ้รกจิสามารถลดต้นทุนในการประชาสมัพนัธ์หรอืการท า
การตลาดเพื่อสรา้งลกูคา้ใหม่ รวมถงึช่วยป้องกนัส่วนครองตลาดของธุรกจิตลอดจนช่วงชงิลูกคา้จากคู่
แข่งขนั และยงัเป็นการช่วยป้องกนัการเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ ๆ ในธุรกจิเมื่อธุรกจิสามารถรกัษา
ลกูคา้รายเก่าทีม่คีวามจงรกัภกัดแีละเพิม่จ านวนลกูคา้รายใหม ่ธุรกจิกจ็ะมยีอดขายทีเ่พิม่มากยิง่ขึน้และ
ท าใหค้วามสามารถในการท าก าไรของธุรกจิเพิม่สงูมากยิง่ขึน้ดว้ย ฉะนัน้ความจงรกัภกัดจีงึเป็นพืน้ฐาน
ทีส่ าคญั 
 มนีักวชิาการหลายท่านไดศ้กึษาวจิยัว่า ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้อย่าง
มาก ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ (Alrubaiee and Al Nazer, 2010; Akbari et al., 2013) ปจัจยั
ดา้นคุณภาพของการบรกิาร (Kheng et al., 2010; Liao and Hsieh, 2011; Akbari et al., 2013; 
Kihara and Ngugi, 2014) อย่างไรกต็าม งานวจิยัส่วนใหญ่จะพจิารณาปจัจยัต่าง ๆ ในมุมมองของ
พนกังานหรอืผูบ้รหิารเท่านัน้จงึเป็นผลใหก้ารศกึษานัน้ ขึน้อยู่กบัการรายงานในส่วนของบรษิทัเอง ไม่
ไดม้าจากมุมมองของลกูคา้ (Webb et al., 2000) ในขณะที ่Drucker (1998) แสดงความคดิเหน็ว่า งาน
ดา้นการบรกิารนัน้ เป็นการมองภาพรวมของธุรกจิจากมุมมองของกลุ่มลูกคา้ขององคก์ร ซึง่การวจิยัใน
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ปีที ่22 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มถุินายน 2568) 

ครัง้นี้จงึมุ่งทีจ่ะศกึษาในมุมมองของลูกคา้เพื่อทีจ่ะไดข้อ้มูลจากลูกคา้ผูท้ีไ่ดเ้ขา้มาใชบ้รกิารโดยตรงซึง่
จะท าใหท้ราบถงึความตอ้งการและทศันคตขิองลกูคา้อย่างถูกตอ้งมากยิง่ขึน้  
 ดงันัน้ การวจิยัเรื่องปจัจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม ในจงัหวดั
นครพนม จงึเป็นเรื่องทีน่่าสนใจทีส่อดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปจัจุบนั ซึง่จงัหวดันครพนมนัน้เป็นเมอืง
แห่งการท่องเที่ยว ผลที่ได้จากการวิจยัจะเป็นการสร้างองค์ความรู้ใหม่ ที่เป็นประโยช น์ที่จะน าไป
ประยุกต์ใช้กบัการด าเนินกลยุทธ์ของผู้ประกอบการในธุรกจิโรงแรม เพื่อที่จะสามารถพฒันาธุรกิจ
โรงแรมใหม้คีวามเจรญิเตบิโต มคีวามเขม้แขง็ และสามารถยกระดบัการด าเนินงานของโรงแรมและเพิม่
ศกัยภาพทางธุรกิจ เพิ่มความสามารถในการแข่งขนั อนัจะเป็นการสร้างรากฐานที่ ดีในการพฒันา
เศรษฐกจิ สงัคม และประเทศชาตใิหเ้จรญิเตบิโตและยัง่ยนืต่อไป 
 

ค าถามน าวิจยั 

 
ปจัจยัดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ คุณภาพของการบรกิาร ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ มอีทิธพิลต่อ

การด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม ในจงัหวดันครพนมหรอืไม่ 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 
เพื่อศกึษาผลของปจัจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดั

นครพนม 
 

ประโยชนข์องการวิจยั 

 
1. ช่วยใหผู้บ้รหิารธุรกจิโรงแรมสามารถวางแผนและพฒันากลยทุธก์ารบรหิารจดัการและ

การตลาดไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และเพิม่ความจงรกัภกัด ี
2. ทราบผลการวเิคราะหเ์พื่อการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารและสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว

กบัลกูคา้ ซึง่สง่ผลต่อการเพิม่รายไดแ้ละความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกจิ 
3. เป็นขอ้มลูพืน้ฐานส าหรบัการตดัสนิใจและวางแผนเพื่อรบัมอืกบัความทา้ทายใน

สภาพแวดลอ้มทางธุรกจิทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 1. กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ (Customer orientation) ถือเป็นแนวคิดที่ได้รบัความสนใจอย่าง
กว้างขวางในวงการบรหิารธุรกจิและการตลาด เนื่องจากมบีทบาทส าคญัในการสร้างความภกัดขีอง
ลูกค้า โดยเน้นการให้บริการที่มีคุณภาพและการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างครบถ้วน 
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ภทัรนนัท ์กญัจนวภิาพร สาวณิ ี โกพลรตัน์ มณวีรรณ บรรลุศลิป์ 

(Kesari and Atulkar, 2016) แนวคดิน้ีครอบคลุมทัง้การมุ่งเน้นในเชงิหน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพการ
บริการ และการมุ่งเน้นเชิงสมัพันธ์ที่เน้นการสร้างความสมัพันธ์ส่วนบุคคลอย่างใกล้ชิดกับลูกค้า 
(Donovan, 2004) นอกจากนี้ งานวจิยัก่อนหน้านี้ยงัชีใ้หเ้หน็ว่าองคก์รทีม่คีวามสามารถในการเขา้ใจ
และจัดการข้อมูลลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ จะมีโอกาสสูงในการสร้างความภักดีของลูกค้า 
(Mohammad et al., 2013; Aburayya et al., 2020) ทัง้นี้ การมุ่งเน้นลูกคา้เป็นกระบวนการทีช่่วย
ส่งเสรมิความผูกพนัทางอารมณ์และความจงรกัภกัดทีีส่่งผลดต่ีอผลการด าเนินงานขององคก์รในระยะ
ยาว อย่างไรกต็าม แมว้่าจะมผีลการวจิยัจ านวนมากทีส่นับสนุนความสมัพนัธร์ะหว่างการมุ่งเน้นลูกคา้
และความภกัดขีองลูกคา้ แต่การรวบรวมและวเิคราะหผ์ลการศกึษาในอดตีเพื่อเสรมิสมมตฐิานนี้อย่าง
เป็นระบบยงัจ าเป็น เพื่อยืนยันความสมัพันธ์ดงักล่าวในบริบทธุรกิจโรงแรมในพื้นที่ศึกษา ดงันัน้
สมมตฐิานที ่1 จงึก าหนดไวว้่า 
 
 สมมตฐิานที ่1: การมุ่งเน้นลกูคา้มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีองลกูคา้ 
 
 2. คณุภำพของกำรบริกำร (Service quality) คุณภาพของการบรกิารถอืเป็นปจัจยัส าคญัที่
มผีลโดยตรงต่อความภกัดขีองลูกค้า โดย Parasuraman et al. (1988) ได้นิยามคุณภาพของการ
บรกิารผ่านกรอบแนวคดิ SERVQUAL ซึง่ประกอบดว้ย 5 มติหิลกั ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอื (Reliability), 
การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance), ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles), การเอาใจใส่ (Empathy) 
และการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ทัง้นี้การบรกิารทีม่คีุณภาพในทุกมติจิะช่วยสรา้ง
ความพงึพอใจ ความไวว้างใจ และความสมัพนัธท์ีแ่น่นแฟ้นระหว่างลูกคา้กบัองคก์ร (Zeithaml et al., 
1996; Brady and Cronin, 2001) ผลงานวจิยัจ านวนมากแสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพของการบรกิารส่งผล
โดยตรงและเชงิบวกต่อความภกัดขีองลูกค้า เนื่ องจากลูกค้ามแีนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บรกิารซ ้าและ
แนะน าต่อเมื่อไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพ (Chi and Qu, 2008; Kandampully and Suhartanto, 2000) 
โดยเฉพาะอย่างยิง่ในอุตสาหกรรมโรงแรมและการทอ่งเทีย่วทีก่ารแขง่ขนัสงู การใหบ้รกิารทีม่มีาตรฐาน
สูงจึงเป็นกลยุทธ์ส าคัญในการรักษาฐานลูกค้าและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังนัน้ 
สมมตฐิานที ่2 จงึก าหนดไวว้่า 
 
 สมมตฐิานที ่2: คุณภาพของการบรกิารมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีองลกูคา้ 
 
 3. ควำมจงรกัภกัดีของลูกค้ำ (customer loyalty) ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าเป็นปจัจยั
ส าคญัที่น ามาซึ่งประโยชน์อย่างมากต่อธุรกจิ โดยลูกคา้ที่มคีวามภกัดมีกัจะซือ้ซ ้าและใชบ้รกิารอย่าง
ต่อเนื่องมากกว่าลูกค้าใหม่ ส่งผลให้องค์กรสามารถเพิม่ประสทิธภิาพทางธุรกจิและลดต้นทุนในการ
รกัษาฐานลูกค้าได้มากกว่าการหาลูกค้าใหม่ นอกจากนี้ ความจงรกัภกัดียงัช่วยให้องค์กรสามารถ
วางแผนการตลาดที่มปีระสทิธภิาพและเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายได้ดยีิง่ขึน้ (Ivanauskiene and 
Auruskevicien, 2009) ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้แบ่งออกเป็นสองประเภทหลกั ไดแ้ก่ ความภกัดดีา้น
พฤตกิรรม ซึง่แสดงผ่านการซือ้หรอืใชบ้รกิารซ ้า การบอกต่อ และการแนะน าผู้อื่น กบัความภกัดดีา้น
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ปีที ่22 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มถุินายน 2568) 

ทศันคต ิซึง่สะทอ้นความรู้สกึและความผูกพนัทีม่ต่ีอตราสนิคา้หรอืบรกิาร และส่งผลใหเ้กดิพฤตกิรรม
การซือ้ซ ้าอย่างต่อเนื่อง (Ivanauskiene and Auruskevicien, 2009) โดยเฉพาะในธุรกจิบรกิาร ความ
จงรกัภกัดเีกดิจากความสมคัรใจของลกูคา้ในการเลอืกใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิอย่างสม ่าเสมอ 
แมจ้ะมทีางเลอืกอื่นในตลาด ซึง่มาจากความสมัพนัธ์ทีด่แีละทศันคตเิชงิบวกต่อตราสนิค้าหรอืบรกิาร
นัน้ ๆ (Pong and Yee, 2001; Macintosh and Lockshin, 1998) ดงันัน้ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จงึ
เป็นปจัจยัส าคญัทีอ่งคก์รตอ้งใหค้วามสนใจและพฒันา เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัและรกัษา
ความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลกูคา้   
 
 4. กำรด ำเนินงำนของธุรกิจ (business performance) เป็นตัวชี้ว ัดภาพรวมของ
ความส าเรจ็ในการด าเนินกจิกรรมต่าง ๆ ภายในองคก์ร (Zhang and Walton, 2016) ในบรบิทของ
ธุรกิจโรงแรม ความจงรักภักดีของลูกค้ามีบทบาทส าคัญในการส่งเสริมประสิทธิภาพขององค์กร 
เนื่องจากความภักดีของลูกค้าช่วยเสริมสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีและความพึงพอใจผ่านคุณภาพการ
บรกิาร สง่ผลใหธุ้รกจิสามารถใชก้ลยุทธท์างการตลาดไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้ (Rauyruen and 
Miller, 2007) โดยความภกัดขีองลูกค้าแบ่งเป็นความภกัดเีชงิทศันคต ิซึ่งเชื่อมโยงกบัความรู้สกึและ
อารมณ์ทีด่ต่ีอตราสนิคา้ หรอืบรกิาร และความภกัดเีชงิพฤตกิรรมทีส่ะทอ้นผ่านการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
(Rauyruen and Miller, 2007) นอกจากนี้ ความภกัดขีองลูกค้ายงัช่วยให้องคก์รลดต้นทุนในการ
สง่เสรมิการตลาดและรกัษากระแสรายไดอ้ย่างต่อเนื่อง (Han and Hyun, 2015) ดงันัน้ ธุรกจิโรงแรมที่
ใหค้วามส าคญักบัการสรา้งและรกัษาความภกัดขีองลูกคา้ จะมแีนวโน้มทีจ่ะประสบความส าเรจ็ในการ
ด าเนินงานและสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัอย่างยัง่ยนื (Wantara and Tambrin, 2019) จาก
เหตุผลดงักล่าว จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 
 
 สมมตฐิานที ่3: ความภกัดขีองลกูคา้มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิ 
 
 สมมตฐิานที ่4: การมุ่งเน้นลูกคา้มอีทิธพิลทางออ้มเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิโดย
ผ่านความภกัดขีองลกูคา้ 
 
 สมมตฐิานที ่5: คุณภาพของการบรกิารมอีทิธพิลทางออ้มเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิ
โดยผ่านความภกัดขีองลกูคา้ 
 

กรอบแนวความคิด 

 
กรอบแนวความคิดนี้พัฒนาขึ้นเพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรส าคัญที่ส่งผลต่อ

ความส าเรจ็ของธุรกจิโรงแรม โดยมรีายละเอยีดดงัภาพที ่1 
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รปูท่ี 1: กรอบแนวคดิในการวจิยัดา้นการมุง่เน้นลกูคา้ (Kesari and Atulkar, 2016; Donovan, 2004; Aburayya et al., 

2020) คุณภาพของการบรกิาร (Parasuraman et al., 1988) ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ (Ivanauskiene and 
Auruskevicien, 2009; Pong and Yee, 2001) มอีทิธพิลต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม ในจงัหวดันครพนม 

(Zhang and Walton, 2016; Han and Hyun, 2015; Wantara and Tambrin, 2019) 
 

ระเบียบวิธีการวิจยั 

 
 งานวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative research) มรีูปแบบของการวจิยัเชงิส ารวจ 
(Survey research) มวีธิดี าเนินการวจิยั ดงันี้ 
 1. ประชากรกลุ่มเป้าหมายของการวิจยัครัง้น้ี ได้แก่ นักท่องเที่ยวที่เคยมปีระสบการณ์ใช้
บรกิารของโรงแรมในจงัหวดันครพนม ซึง่เป็นกลุ่มทีม่คีวามเหมาะสมในการใหข้อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรม
และทศันคตต่ิอคุณภาพการบรกิาร ความภกัด ีและผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม เพื่อใหก้ารวิจยั
มคีวามน่าเชื่อถือในเชิงสถิติ จงึได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามหลกัเกณฑ์ที่ใช้ในงานวิจยัที่
เกีย่วขอ้งกบัแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) โดยยดึหลกั "กฎ
แห่งความชดัเจน" (Rule of Thumb) โดย Hair et al. (2010) และ Schumacker and Lomax (2010) ที่
แนะน าว่า ควรก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างไม่น้อยกว่า 10 ถงึ 20 คนต่อตวัแปรสงัเกตได ้ในงานวจิยันี้ มี
ตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้หมด 15 ตวัแปร หากค านวณตามหลกัการขา้งตน้จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างขัน้ต ่าอยู่
ที ่150 คน (15 × 10) และสงูสุดอยู่ที ่300 คน (15 × 20) อย่างไรกต็าม เพื่อลดความเสีย่งจากปญัหา
ขอ้มูลขาดหาย (Missing Data) หรอืแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ และเพื่อเพิม่ความเชื่อมัน่ในผลการ
วเิคราะห ์จงึไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชจ้รงิจ านวน 398 คน ซึง่มากกว่าค่าขัน้ต ่าและอยู่ในระดบั
ทีเ่หมาะสมต่อการใชว้เิคราะห ์SEM ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในงานวจิยันี้ คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่
ไดร้บัการออกแบบใหส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคดิของการวจิยั และครอบคลุมตวัแปรส าคญัทีเ่กีย่วขอ้ง
ทัง้หมด โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 

กำรมุ่งเน้นลูกค้ำ 
(Customer 

Orientations) 

คณุภำพของกำร
บริกำร 

(Service Quality) 

ควำมภกัดีของลกูค้ำ 
(Customer Loyalty) 

กำรด ำเนินงำนของธรุกิจ 
(Business Performance)  

H1 

H2 
H3 
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ปีที ่22 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มถุินายน 2568) 

 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกีย่วกบั ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี รายได ้และวตัถุประสงค์ในการเขา้มาใช้บรกิารโรงแรม ขอ้
ค าถามในสว่นนี้เป็นค าถามปลายปิดแบบก าหนดตวัเลอืกค าตอบ (Checklist) ซึง่ช่วยใหส้ามารถจ าแนก
กลุ่มประชากรตามลกัษณะพืน้ฐานไดอ้ย่างชดัเจน 
 สว่นที ่2 ค าถามเกีย่วกบัการวดัระดบัความคดิเหน็ของลกูคา้ในดา้นการมุ่งเน้นลกูคา้ คุณภาพ
การบรกิาร และความภกัดขีองลกูคา้ รวมทัง้หมดจ านวน 15 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น ดา้นละ 5 ขอ้ 
ดงันี้ การมุ่งเน้นลกูคา้ (Customer Orientation) จ านวน 5 ขอ้ ดดัแปลงมาจากแนวคดิของ Narver and 
Slater (1990) ซึ่งเน้นการเขา้ใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้อย่างต่อเนื่องคุณภาพการ
บรกิาร (Service Quality) จ านวน 5 ขอ้ แนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ที่ครอบคลุม
องคป์ระกอบของคุณภาพบรกิารทัง้ 5 มติ ิไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอื การใหค้วามมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรม 
การเอาใจใส่ และการตอบสนอง ความภกัดขีองลูกคา้ (Customer Loyalty) จ านวน 5 ขอ้ แนวคดิของ 
Ivanauskiene and Auruskevicien (2009) ร่วมกบั Pong and Yee (2001) ทีแ่บ่งความภกัดอีอกเป็น
ดา้นพฤตกิรรมและดา้นทศันคต ิ
 ส่วนที่  3 ค าถามเกี่ยวกับการวัดระดับการด าเนินงานของธุรกิจ โรงแรม (Business 
Performance) โดยมจี านวน 5 ขอ้ จากงานของ Zhang and Walton (2016) และ Wantara and 
Tambrin (2019) ซึ่งเน้นมุมมองด้านผลลัพธ์ขององค์กร เช่น ประสิทธิภาพการด าเนินงาน 
ความสามารถในการแขง่ขนั และการสรา้งผลก าไรจากลกูคา้ประจ า  
 รวมขอ้ค าถามในส่วนที ่2 และส่วนที ่3 ทัง้หมดมจี านวน 20 ขอ้ โดยใชรู้ปแบบค าถามปลาย
ปิด (Close-ended Questions) ทีว่ดัความคดิเหน็ผ่าน มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตาม
ระดบัของ Likert 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากทีสุ่ด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) และน้อยทีสุ่ด (1) เพื่อ
สะทอ้นระดบัทศันคตแิละการรบัรูข้องผูต้อบแบบสอบถามในแต่ละประเดน็ 
 การสรา้งแบบสอบถามในครัง้นี้ไดร้บัการออกแบบอยา่งมรีะบบ โดยองิจากทฤษฎแีละงานวจิยั
ที่ได้รบัการยอมรบั เพื่อให้ได้เครื่องมือที่มีความน่าเชื่อถือและตรงตามเนื้อหา ซึ่งเหมาะสมส าหรบั
น าไปใช้ในกระบวนการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติข ัน้สูง เช่น การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling: SEM) 
 3. การตรวจสอบประสทิธภิาพของเครื่องมอืทีใ่ช้ในการวจิยั ผูว้จิยัได้ด าเนินการ ทดสอบค่า
ความน่าเชื่อถอื (Reliability Test) ของแบบสอบถาม โดยท าการ เกบ็รวบรวมขอ้มูลเบือ้งต้น (Try-out) 
จากกลุ่มตัวอย่างที่มีลกัษณะคล้ายคลึงกบักลุ่มตัวอย่างจริงจ านวนทัง้สิ้น 30 ชุด ซึ่งเป็นจ านวนที่
เหมาะสมส าหรบัการตรวจสอบเบื้องต้นตามการวจิัยเชงิปรมิาณ การวเิคราะห์ค่าความน่าเชื่อถือใช้
วธิกีาร หาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการทดสอบพบว่า 
ค่า Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถามในแต่ละดา้นมคี่าตัง้แต่ 0.72 ถงึ 0.80 ซึง่อยู่ในระดบัทีน่่าพงึ
พอใจและ สงูกว่าเกณฑม์าตรฐานที ่Nunnally (1978) ไดเ้สนอไวว้่า ค่า Cronbach’s Alpha ควรมคี่า
อย่างน้อย 0.70 สามารถสรุปได้ว่า เครื่องมอืมคีวามน่าเชื่อถือ (Internal Consistency Reliability) 
ดงันัน้ จึงสามารถสรุปได้ว่าแบบสอบถามที่ใช้ในงานวิจัยนี้มีความน่าเชื่อถือในระดับที่เหมาะสม 
สามารถน าไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจรงิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ทัง้ในแง่ของการ
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วดัผลลพัธท์ีส่อดคลอ้งกนัภายในแต่ละดา้นของแบบสอบถาม และการสะทอ้นทศันคตหิรอืความคดิเหน็
ของผูต้อบแบบสอบถามไดอ้ย่างเทีย่งตรง 
 4. การวเิคราะหข์อ้มลู ดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูปทางคอมพวิเตอรเ์ป็นเครื่องมอื โดยใชส้ถติเิชงิ
พรรณนา (Descriptive statistics) เพื่อประมวลหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และใช้สถิติเชงิอนุมาน (Inferential statistics) โดยการวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนั (CFA) การ
วเิคราะหค์่าความสมัพนัธ ์ใชส้ถติกิารหาค่า Pearson’s Correlation เพื่อทดสอบว่าตวัแปรต้นแต่ละตวั
มคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัตวัแปรตามหรอืไม่ พจิารณาค่าความสมัพนัธใ์นช่วง [-1, 1] โดยที ่ค่าใกล ้1 
แสดงถงึความสมัพนัธท์างบวกอยา่งเขม้แขง็ ค่าใกล ้0 แสดงถงึความสมัพนัธน้์อยหรอืไม่มเีลย ค่าใกล ้-
1 แสดงถงึความสมัพนัธท์างลบอย่างเขม้แขง็ ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิพจิารณาระดบันัยส าคญัที ่0.01 
และ 0.05 เพื่อยืนยนัความเชื่อมัน่ในผลลพัธ์ การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation 
Modeling: SEM) เพื่อทดสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลเชิงสาเหตุและผล (Causal 
relationship) ในการวจิยักบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ ค่าสถติิทีใ่ช้ทดสอบการยอมรบัของโมเดลตามเกณฑ์
มาตรฐาน การเปรียบเทียบแบบจ าลองสมการโครงการด้านความจงรกัภักดีของลูกค้าต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกจิจากความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่ว 
 

ผลการวิจยั 

 
 1. ผลกำรวิเครำะหข์้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี รายได ้และวตัถุประสงคใ์นการเขา้มาใชบ้รกิารโรงแรม 
 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมจี านวน 398 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
44.50 อายุเป็นช่วงอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 109 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 การศกึษา ระดบัปรญิญาตรี
จ านวน 184 คน คดิเป็นร้อยละ 46.0 มสีถานภาพโสด จ านวน 204 คน คดิเป็นร้อยละ 51.0 มอีาชพี
พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้งจ านวน 184 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.0 ช่วงรายไดเ้ป็นช่วงรายได ้20,001 – 
25,000 บาท จ านวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.0  และวตัถุประสงคใ์นการเขา้มาใชบ้รกิารโรงแรม คอื 
มา ประชุม/สมัมนา จ านวน 175 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.8 ตามล าดบั 
 2. ผลกำรวิเครำะหค่์ำควำมสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้หมด  
ตำรำงท่ี 1: แสดงค่าสถติเิชงิพรรณนาและค่าความสมัพนัธ ์
Variables Mean S.D CO SQ CL BP 
CO 4.459 0.355 1    
SQ 4.454 0.346 .754** 1   
CL 4.570 0.298 .324** .773** 1  
BP 4.764 0.312 0.458 0.366 .697** 1 
**p < 0.01 
หมำยเหต ุCO=การมุ่งเน้นลูกคา้(Customer Orientations), SQ=คุณภาพของการบรกิาร(Service Quality), CL=ความ
ภกัดขีองลกูคา้(Customer Loyalty), BP=การด าเนินงานของธุรกจิ (Business Performance) 
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ปีที ่22 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มถุินายน 2568) 

 ตารางที่ 1 ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรในการวิจัยครัง้นี้ได้รับการวิเคราะห์โดยใช้ ค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s Correlation Coefficient) เพื่อประเมินระดับ
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรต้นและตวัแปรตาม ซึง่แสดงค่าสถติเิชงิพรรณนาและเมทรกิซส์หสมัพนัธ์
ของตวัแปรทัง้หมดผลการวเิคราะหพ์บว่า ค่าความสมัพนัธ ์(r) ระหว่างตวัแปรอยู่ในช่วงระหว่าง 0.32 
ถึง 0.77 ซึ่งอยู่ในระดบัความสมัพนัธ์ต ่าถึงปานกลางค่อนไปทางสูง โดยค่าความสมัพนัธ์ทัง้หมดม ี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั p < 0.05 ทัง้นี้ จากเกณฑข์อง Hair et al. (2010) ไดร้ะบุว่า ความสมัพนัธท์ี่
สูงมากหรอือาจก่อให้เกิดปญัหาความหลายกลุ่ม (Multicollinearity) คือ เมื่อค่าสหสมัพนัธ์มากกว่า 
0.80 ขึน้ไป อย่างไรกต็าม ผลการศกึษานี้ไม่พบค่าสหสมัพนัธท์ี่เกนิ 0.80 จงึสามารถสรุปไดว้่า ไม่มี
ปญัหาเรื่องความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงมากเกนิไป (No multicollinearity) ในชุดขอ้มูลทีใ่ชว้เิคราะห ์และ
สามารถด าเนินการวเิคราะหค์วามสมัพนัธแ์ละความเป็นเหตุเป็นผลของตวัแปรในโมเดลวจิยัต่อไปได้
อย่างเหมาะสม กล่าวโดยสรุป ตวัแปรในแบบจ าลองมคีวามสมัพนัธ์กนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติใน
ระดับที่ไม่รุนแรงจนก่อให้เกิดปญัหาทางสถิติ และสนับสนุนความเหมาะสมในการใช้แบบจ าลอง
โครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) ในการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัต่อไป 
 
 3. ผลกำรวิเครำะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั โดยกำรวิเครำะห์ค่ำดชันีควำมกลมกลืน
ของแบบจ ำลอง  
 
ตำรำงท่ี 2: ผลการวเิคราะหค์วามสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ของแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง 

Fit Index Type Acceptable 
Value 

Observed 
Value 

Fit/No Fit 

Chi Square/Degrees of Freedom(χ2/d.f.) ≤ 2.00 2.5987 Fit 
Comparative Fit Index (CFI) ≤ 0.95 0.900 No Fit 
Root Mean Square Error of Approximation 
(RMSEA) 

≤ 0.05 0.063 Fit 

Standard Root Mean Square Residual (SRMR) ≤ 0.05 0.058 Fit 

 
 จากตารางที่ 2 พบว่า แบบจ าลองปจัจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการด าเนินงานของธุรกจิ
โรงแรม ในจังหวัดนครพนม มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สามารถน ามาเขียนเป็น
แบบจ าลองปจัจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดันครพนม ได ้ดงั
ภาพที ่2 
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รปูท่ี 2: แบบจ าลองปจัจยัเชงิสาเหตุทีม่อีทิธพิลต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดันครพนม 

 
ตำรำงท่ี 3: ผลลพัธข์องค่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางและการทดสอบสมมตฐิาน 

Hypotheses Relationships Coefficients Results 
H1 CO → CL 0.65** Supported 
H2 SQ → CL -0.07* Not Supported 
H3 CL → BP 0.76** Supported 
H4 CO → CL→ BP 0.54** Supported 
H5 SQ → CL→ BP 0.68** Supported 
**p < 0.05 
 
 ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิเ์ส้นทางและการทดสอบสมมติฐาน จากการ
วเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื่อศกึษาปจัจยัเชงิสาเหตุที่
ส่งผลต่อการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดันครพนม พบว่า ปจัจยัด้าน การมุ่งเน้นลูกค้า มี
อทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อ ความภกัดีของลูกค้า โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์สน้ทาง (Path Coefficient) 
เท่ากบั 0.65 แสดงใหเ้หน็ว่าเมื่อโรงแรมมกีารมุ่งเน้นลูกค้าในระดบัที่สงูขึน้ จะส่งผลให้ลูกค้ามคีวาม
ภกัดต่ีอโรงแรมเพิม่มากขึน้อย่างมนีัยส าคญั นอกจากนี้ ความภกัดขีองลูกคา้ ยงัมอีทิธพิลทางตรงเชงิ
บวกต่อ การด าเนินงานของธุรกจิ ดว้ยค่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.76 แสดงว่าการสรา้งความภกัดี
ในกลุ่มลกูคา้สง่ผลโดยตรงต่อการพฒันาผลการด าเนินงานของโรงแรม  
 ในด้านของอิทธิพลทางอ้อม พบว่า การมุ่งเน้นลูกค้า มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการ
ด าเนินงานของธุรกจิ ผ่านความภกัดขีองลกูคา้ โดยมค่ีาสมัประสทิธิเ์ท่ากบั 0.54 และ คุณภาพของการ
บรกิาร กม็อีทิธพิลทางออ้มเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิผ่านความภกัดขีองลูกคา้เช่นกนั โดยมี
ค่าสมัประสทิธิเ์ท่ากบั 0.68 อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาอทิธพิลทางตรงของคุณภาพการบริการต่อ
ความภกัดขีองลกูคา้ พบว่า ไม่มอีทิธพิลเชงิบวกอย่างมนียัส าคญั โดยมค่ีาสมัประสทิธิท์างตรงเท่ากบั -
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ปีที ่22 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มถุินายน 2568) 

0.07 แสดงใหเ้หน็ว่าเพยีงแค่คุณภาพการบรกิารเพยีงอย่างเดยีว ไม่เพยีงพอทีจ่ะสรา้งความภกัดขีอง
ลกูคา้ไดโ้ดยตรง แต่ควรถูกสนบัสนุนดว้ยปจัจยัอื่น เช่น การมุ่งเน้นลกูคา้ 
 จากผลการศกึษาในภาพรวม จงึสามารถสรุปไดว้่า ความภกัดขีองลกูคา้ ท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปร
ส่งผ่าน (mediator) ทีม่บีทบาทส าคญัในการเชื่อมโยงระหว่างปจัจยัเชงิกลยุทธ์ เช่น การมุ่งเน้นลูกค้า 
และคุณภาพของการบรกิาร ไปสูผ่ลลพัธด์า้นการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม 
 

สรปุผลการวิจยั 

 
 การศกึษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อวเิคราะห์ปจัจยัเชงิสาเหตุที่มีอทิธิพลต่อการด าเนินงานของ
ธุรกจิโรงแรมในจงัหวดันครพนม โดยเน้นศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการมุ่งเน้นลูกค้า คุณภาพการ
บรกิาร ความภกัดขีองลูกค้า และผลต่อการด าเนินงานของธุรกจิ จากการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิปรมิาณ
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยเทคนิคทางสถติเิชงิอนุมาน 
พบผลการวจิยัทีส่ าคญัดงันี้ 
 ประการแรก การมุ่งเน้นลูกคา้ มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้ในระดบัสูง 
กล่าวคอื เมื่อลูกคา้รบัรูว้่าโรงแรมใหค้วามส าคญักบัความต้องการของลูกคา้ ใหบ้รกิารทีต่อบสนองได้
อย่างตรงจุด รวมถงึมกีารสือ่สารและสรา้งความสมัพนัธอ์ย่างต่อเนื่อง ลกูคา้ย่อมเกดิความไวว้างใจและ
ภักดีต่อโรงแรม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่ระบุว่า การมุ่งเน้นลูกค้าช่วยเสริมสร้างความ
จงรกัภกัดไีดอ้ย่างมนียัส าคญั 
 ประการทีส่อง ความภกัดขีองลกูคา้ มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิ
โรงแรม โดยลูกค้าทีภ่กัดมีแีนวโน้มกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า บอกต่อผู้อื่น และแสดงความพงึพอใจต่อแบ
รนด์ ซึง่ล้วนส่งผลดต่ีอรายได้ ความสามารถในการแข่งขนั และความมัน่คงทางธุรกจิของโรงแรมใน
ระยะยาว 
 ในด้านคุณภาพการบริการ พบว่า ไม่มีอทิธิพลทางตรงอย่างมนีัยส าคญัต่อความภกัดขีอง
ลูกค้า อย่างไรก็ตาม คุณภาพการบริการยังมีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความภักดีของลูกค้า โดยการ
ให้บรกิารทีส่ะดวกสบาย มสีิง่อ านวยความสะดวกครบครนั และมบีุคลากรทีเ่อาใจใส่และเขา้ใจความ
ต้องการของลูกค้า ช่วยสนับสนุนให้ลูกคา้มปีระสบการณ์ที่ด ีแม้จะไม่ใช่ปจัจยัหลกัทีส่ร้างความภกัดี
โดยตรง ซึง่อาจเป็นเพราะโรงแรมในพืน้ทีม่มีาตรฐานการบรกิารในระดบัใกล้เคยีงกนั ท าใหคุ้ณภาพ
บรกิารไม่ใช่ปจัจยัทีโ่ดดเด่นในการสรา้งความแตกต่าง 
 สุดท้าย การมุ่งเน้นลูกค้าและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานของโรงแรม ผ่านกลไกของความภกัดขีองลูกคา้ กล่าวคอื หากโรงแรมสามารถมุ่งเน้นลูกคา้
อย่างต่อเนื่องและรกัษาคุณภาพการบรกิารไดใ้นระดบัด ีจะสามารถสรา้งฐานลูกคา้ทีภ่กัด ีส่งผลใหก้าร
ด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมมปีระสทิธภิาพและเตบิโตไดอ้ย่างยัง่ยนื 
 กล่าวโดยสรุป งานวิจยันี้ชี้ให้เห็นว่า “ความภักดีของลูกค้า” เป็นตัวแปรส าคญัที่เชื่อมโยง
ระหว่างการมุ่งเน้นลูกค้าและคุณภาพบริการ ไปสู่ความส าเร็จของการด าเนินงานทางธุรกิจ ดงันัน้ 
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ผู้ประกอบการโรงแรมควรมุ่งเน้นสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้าอย่างจรงิจงั พร้อมกบัรกัษามาตรฐาน
บรกิารใหม้คีุณภาพอย่างสม ่าเสมอ เพื่อเสรมิสรา้งความได้เปรยีบในการแขง่ขนัในระยะยาว 
 
อภิปรายผลการวิจยั 

 
 การมุ่งเน้นลกูคา้มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้ พบว่า การมุ่งเน้นลูกคา้มี
อทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีองลูกค้าอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ (β = 0.65) สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ Ergun and Kuscu (2013) และ Molina et al. (2017) ทีพ่บว่าการมุ่งเน้นลูกคา้มผีล
โดยตรงต่อการเพิม่ความภกัด ีสามารอธบิายไดว้่า การมุ่งเน้นลกูคา้เป็นกลยุทธท์ีม่ปีระสทิธภิาพในการ
เสรมิสรา้งความภกัดขีองลกูคา้ในธุรกจิโรงแรม ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิการตลาดยุคใหม่ทีเ่น้นการเขา้
ใจความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้ การออกแบบบรกิารใหต้อบโจทยล์กูคา้ และการดแูลหลงัการขาย เมื่อ
โรงแรมให้ความส าคญักบัความรู้สกึและประสบการณ์ของลูกค้า ลูกค้าจะรู้สกึว่าตนมคีุณค่า และเกดิ
ความไวว้างใจ สง่ผลใหม้คีวามภกัดใีนระยะยาว 
 คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อความภกัดขีองลูกคา้ ไม่พบอทิธพิลทางตรง
อย่างมีนัยส าคญัระหว่างคุณภาพการบริการกบัความภักดีของลูกค้า (β = -0.07) ผลการวิจยั ไม่
สอดคลอ้ง กบังานของ Joviando and Kurniawati (2022) ทีพ่บว่า เมื่อโรงแรมมบีรกิารทีด่ ีมบีุคลากร
เอาใจใส่และมสีิง่อ านวยความสะดวกครบครนั จะส่งผลให้ลูกค้ากลบัมาใช้บริการอีก อย่างไรกต็าม 
ความไม่สอดคลอ้งนี้อาจเกดิจากลกัษณะประชากร ตวัแปรแทรก หรอืสภาพการแข่งขนัทีแ่ตกต่างกนั 
แมว้่าคุณภาพการบรกิารจะถอืเป็นปจัจยัพืน้ฐานของธุรกจิโรงแรม แต่ผลการวจิยักลบัพบว่าไม่ไดส้่งผล
โดยตรงต่อความภักดีของลูกค้า ซึ่งอาจสะท้อนว่าในบริบทของจงัหวดันครพนม โรงแรมต่างๆ มี
มาตรฐานคุณภาพบรกิารในระดบัใกลเ้คยีงกนั จงึไม่สามารถใชเ้ป็นจุดแตกต่างเพื่อสรา้งความภกัดไีด ้
นอกจากนี้ ลกูคา้อาจมคีวามคาดหวงัต่อบรกิารทีส่งูขึน้ ท าใหแ้มไ้ดร้บับรกิารทีด่ ีกไ็ม่ไดรู้ส้กึ “โดดเด่น” 
หรอื “ประทบัใจ” เพยีงพอทีจ่ะภกัด ี
 ความภกัดขีองลูกค้ามอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิ พบว่าความภกัดี
ของลกูคา้มอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิอย่างมนียัส าคญั (β = 0.76) สอดคลอ้ง
กบังานของ Alrubaiee and Al-Nazer (2010) ทีช่ีว้่า ความภกัดขีองลูกคา้มผีลเชงิบวกอย่างชดัเจนต่อ
ผลการด าเนินงานขององคก์ร สามารถอธบิายไดว้่า ความภกัดขีองลูกคา้เป็นปจัจยัส าคญัทีส่่งผลต่อผล
การด าเนินงานในเชงิเศรษฐกจิและความยัง่ยนืของธุรกจิ เมื่อลกูคา้เกดิความผกูพนัต่อแบรนด ์พวกเขา
จะใช้บรกิารซ ้า บอกต่อผู้อื่น และมคีวามยดืหยุ่นในด้านราคามากขึน้ ส่งผลใหต้้นทุนในการหาลูกค้า
ใหม่ลดลง อกีทัง้ยงัเพิม่รายไดใ้นระยะยาว ซึง่สะทอ้นออกมาในผลการด าเนินงานของธุรกจิทีด่ขี ึน้ ทัง้
ในดา้นก าไร การครองตลาด และความสามารถในการแขง่ขนั 
 การมุ่งเน้นลูกค้ามอีทิธพิลทางอ้อมเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิผ่านความภกัดขีอง
ลกูคา้ พบว่าการมุ่งเน้นลกูคา้มอีทิธพิลทางออ้มเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิผ่านความภกัดขีอง
ลกูคา้ (β = 0.54) สอดคลอ้งกบัแนวคดิการตลาดเชงิสมัพนัธ ์(Relationship Marketing) และงานของ 



วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร | 131 

 

ปีที ่22 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มถุินายน 2568) 

Akbari et al. (2013) ทีร่ะบุว่า ความเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เป็นรากฐานของความ
ภกัด ีซึ่งน าไปสู่ผลการด าเนินงานที่ด ีผลลพัธน์ี้ยนืยนัว่า แมก้ารมุ่งเน้นลูกค้าอาจไม่ได้ส่งผลต่อการ
ด าเนินงานโดยตรง แต่สามารถสร้างผลกระทบในทางอ้อมผ่านการเสริมสร้างความภักดีของลูกค้ า 
กล่าวคอื เมื่อลูกค้าได้รบัประสบการณ์ทีด่แีละรูส้กึว่าโรงแรมใส่ใจ เขาจะตอบแทนดว้ยการกลบัมาใช้
บรกิารอกีครัง้หรอืบอกต่อ ซึ่งส่งผลต่อยอดขายและภาพลกัษณ์ในระยะยาว โดยเฉพาะในจงัหวดัที่มี
การแขง่ขนัไม่รุนแรง การรกัษาลกูคา้ไวย้่อมดกีว่าการหาลกูคา้ใหม่เสมอ 
 คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางออ้มเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิผ่านความภกัดขีอง
ลกูคา้ พบว่าคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางออ้มเชงิบวกต่อการด าเนินงานของธุรกจิผ่านความภกัดี
ของลกูคา้ (β = 0.68) สอดคลอ้งกบังานของ Idenedo and Ebenuwa (2022) ซึง่ระบุว่า การบรกิารทีม่ี
คุณภาพจะสง่ผลต่อความพงึพอใจและน าไปสู่ความภกัด ีอนัเป็นปจัจยัส าคญัต่อผลการด าเนินงานของ
องคก์ร แมคุ้ณภาพการบรกิารจะไม่สง่ผลโดยตรงต่อความภกัด ีแต่พบว่ามผีลทางออ้มทีม่นียัส าคญัเมื่อ
ผ่านตวัแปรกลางคอื “ความภกัดขีองลกูคา้” สะทอ้นว่า เมื่อคุณภาพการบรกิารท าใหลู้กคา้รูส้กึพงึพอใจ
และไว้วางใจในระยะยาว ย่อมน าไปสู่พฤตกิรรมความภกัดโีดยธรรมชาต ิและเมื่อเกดิความภกัด ีการ
ด าเนินงานของธุรกจิกไ็ดร้บัผลประโยชน์ทัง้ในเชงิรายไดแ้ละภาพลกัษณ์ 
 

ขอ้เสนอแนะ  

 
 1. ข้อเสนอแนะจำกกำรวิจยั 
    1.1 ถงึแมว้่าผลจากการวจิยั พบว่า การมุ่งเน้นลูกคา้มอีทิธพิลทางตรงต่อความจงรกัภกัดี
ไม่มากนกั แต่การทีผู่บ้รหิารโรงแรมต้องการใหลู้กคา้หรอืผูร้บับรกิารของโรงแรมมคีวามจงรกัภกัดนีัน้ 
ผู้บริหารโรงแรมจะต้องให้ความส าคญักบัการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นอย่างมาก เนื่องจากลูกค้ามีอิทธิพล
โดยตรงต่อความจงรกัภกัดผี่านคุณภาพของการบรกิาร หากผูบ้รหิารไม่ให้ความส าคญักบัการมุ่งเน้น
ลกูคา้ จะสง่ผลกระทบต่อ คุณภาพของการบรกิาร และความจงรกัภกัด ีดงันัน้ จงึเป็นสิง่ทีส่ าคญัส าหรบั
ผูบ้รหิารในการทีจ่ะพจิารณาปจัจยั ทีส่ง่ผลกระทบโดยรวมมากกว่าพจิารณาเพยีงปจัจยัทีส่่งผลกระทบ
โดยตรงเท่านัน้ เพราะจะท าใหเ้กดิความเขา้ใจ ทีค่าดเคลื่อนได้ 
    1.2 ผลการวจิยัใหข้อ้มลูว่าคุณภาพการบรกิาร ไม่มผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้ แต่อย่างไรก็
ตาม คุณภาพการบรกิาร ยงัคงเป็นปจัจยัที่มคีวามส าคญัอย่างยิง่ที่จะส่งผลต่อผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรม ดังนัน้ ผู้บริหารควรให้ความส าคัญ โดยการก าหนดนโยบายสนับสนุนในทุก ๆ 
องคป์ระกอบของคุณภาพการบรกิารใหม้ากขึน้ ทัง้นี้เพื่อสง่มอบบรกิารทีด่ ีมคีุณภาพ และรวดเรว็ใหก้บั
ลกูคา้ ซึง่จะสง่ผลใหล้กูคา้มรีะดบัความจงรกัภกัดทีีส่งูขึน้ 
 2. ข้อเสนอแนะส ำหรบักำรวิจยัครัง้ต่อไป 
    2.1 ในการท าวจิยัควรมกีารน าแบบจ าลองและตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ไปท าการวจิยั
ซ ้าในธุรกิจบริการอื่น ๆ ในบริบทของประเทศไทย เพื่อท าการตรวจสอบแบบจ าลองว่า  มีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ต่อไป 
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    2.2 การวิจัยครัง้ต่อไปควรมีการศึกษาถึงปจัจัยเหตุด้านอื่น ๆ ที่มีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดแีละผลการด าเนินงาน เช่น ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร นวตักรรมการบรกิาร 
เป็นตน้ 
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