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บทคัดย่อ 

 
  การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เปรียบเทียบความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้พกัโรงแรมระดบัห้าดาว 
หลงัสถานการณ์โควิด 19 ตามปัจจยัความแตกต่างส่วนบุคคล และ 2) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้พกัโรงแรมระดบัห้าดาว หลงัสถานการณ์โควิด 19 ในเขตกรุงเทพมหานคร การ
วิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรเป็นกลุ่มของแขกท่ีเคยใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตร W.G. Cochran ได้
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 
สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบแบบที และการทดสอบแบบเอฟ 
  ผลการวิจยั พบวา่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้พกัโรงแรมระดบัห้าดาว หลงัสถานการณ์โค
วิด 19 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ 2) คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ี
เขา้พกัโรงแรมระดบัห้าดาว หลงัสถานการณ์โควิด 19 ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ รองลงมาคือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ตามล าดบั 
 
ค าส าคัญ ความภกัดี ลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ โรงแรมระดบัหา้ดาว โควิด 19  
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Abstract 

 
 The objectives of this research were to study 1) influencing customer loyalty in five-star hotels after the 
COVID-19, and 2) service quality that  influencing customer loyalty in five-star hotels after the COVID-
19 pandemic in Bangkok. This study was quantitative research.  The population was an unknown from 
guests who had used the services of five-star hotels in the Bangkok, sampling size was 400 people which 
applied W.G. Cochran formula.  The research instrument was a questionnaire used for data collection.  
The convenient sampling approach was used to choose the respondents.  The statistics used for analysis 
were percentage, mean, standard deviation, hypothesis testing and multiple regression analysis statistics. 
  The research results revealed that 1) personal factors such as gender, age, occupation, marital 
status, education level and average monthly income significantly influencing customer loyalty in five-star 
hotels after the COVID-19  pandemic at a statistical significance level of .05, and 2) service quality factors 
such as tangibility of service, trustworthiness, responsiveness to customers, customer assurance and 
understanding of customers significantly influencing customer loyalty in five-star hotels after the COVID-
19 pandemic in the Bangkok at a statistical significance level of .05 
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