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The objectives of this research were to study: the service quality, the customer
loyalty, and the relationships between service quality and customer loyalty of
customers of Samui Photo in Ko Samui, Surat Thani. The sample included 385 customers.
Data were collected by using the questionnaire which yielded reliability coefficients
regarding service quality and customer loyalty of 0.945 and 0.917, respectively.
The data were analyzed by using frequency, percentage, mean, and Spearman
correlation coefficient.

The research findings showed that the overall service quality of Samui Photo
in Ko Samui, Surat Thani, was at a high level. The overall customer loyalty was at
a high level. In addition, the relationships between service quality and customer
loyalty of the customers was highly positive at a statistical significance level of 0.01.
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

นับยอนกลับไปกวาทศวรรษท่ีผานมาเรื่องราวและเหตุการณสําคัญในอดีตของผูคนตาง ๆ
ในสังคมมักจะไดรับการบันทึกและบอกเลาจังหวะชีวิตแตละชวงผานภาพถายท่ีบันทึกไวดวยกลอง
ถายภาพแบบฟลม ภาพถายเปนสิ่งท่ีชวยเราในการจดจําเหตุการณ เรื่องราวตาง ๆ ท่ีเราไมสามารถ
จะจําหมดได ชวยสื่อความรูสึกนึกคิด สื่อเรื่องราวใหผูอื่นไดทราบ แตชวงใหหลังไมกี่ปที่ผานมา
ระบบการถายภาพแบบดิจิตอลท่ีมาแทนท่ี พฤติกรรมการถายภาพ ท่ีเปลี่ยนแปลงไป ภาพถายท่ีมี
ความละเอียดสมจริงมากข้ึน เปลี่ยนใหการถายภาพเปนเรื่องที่ทําไดงายกวาอดีต ปจจุบันคนนิยม
ถายรูปกันมากข้ึน และมักจะเก็บไวในโทรศัพท คอมพิวเตอร หรือบนสื่อออนไลนแทนการนําไปอัดรูป
ท่ีราน ซึ่งพฤติกรรมเหลานี้ จะสงผลกระทบโดยตรงตอรานถายรูปท่ัวไป ท่ีมีบริการเพียงแคถายรูป
อัดรูป ลางรูป ทําใหรานถายรูปไมมีการเจริญเติบโตมากนัก และมีความเปนไปไดวา ในอนาคตราน
ถายรูปเหลานี้อาจจะคอย ๆ หายไป (ขจร ฝายเทศ, 2559)

ในพ้ืนท่ีอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปนเมืองทองเท่ียวท่ีสําคัญอันดับตน ๆ ของ
ประเทศ มีชื่อเสียงไปท่ัวโลก ในแตละปมีนักทองเท่ียวจากท่ัวประเทศและท่ัวโลก เดินทางไปยังเกาะ
แหงนี้เปนจํานวนมาก ทําใหเกาะสมุยเปนท้ังแหลงลงทุนดานการทองเท่ียวและเปนแหลงงานท่ีคน
มักมาหางานทํา จากขอมูลป พ.ศ.2559 ประชากรในพ้ืนท่ีมีจํานวน 65,841 คน รวมกับประชากรแฝง
ซึ่งมีประมาณสามเทาของประชากรตามทะเบียนราษฎรและนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ
ประมาณ 3,000 คนตอวัน (เทศบาลนครเกาะสมุย, 2559) ทําใหเกิดการขยายตัวและการแขงขัน
ของธุรกิจอยางตอเนื่อง เพ่ือสนองตอความตองการของผูบริโภคใหเพียงพอ เชนเดียวกับธุรกิจราน
ถายภาพในพ้ืนท่ีอําเภอเกาะสมุย ท่ีในอดีตมีผูประกอบการธุรกิจรานถายภาพจํานวนมากกระจายอยู
ท่ัวพ้ืนท่ี แตการเปลี่ยนแปลงของวิวัฒนาการจากถายภาพแบบฟลม มาเปนการถายภาพแบบดิจิตอล
ข้ันตอนการใชงานท่ีสะดวกขึ้น คาใชจายที่ลดลง สงผลใหรายไดของธุรกิจรานถายภาพลดลงไป
อยางนาใจหาย ทําใหรานคาปดตัวลงไปเปนจํานวนมาก ปจจุบันยังคงเหลือผูประกอบการธุรกิจ
รานถายภาพในพ้ืนท่ีเพียงไมก่ีราย

คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกท่ี ลูกคาไดรับจากการบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง หากเปนไปตามท่ีคาดหวัง ก็จะเกิด
ความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการบริการ
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เกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด และประทับใจในการบริการ (จิตตินันท นันทไพบูลย,
2551) ดังนัน้ การพัฒนาดานคุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจ
ผูประกอบการตองมีการพัฒนาสินคาและบริการใหความหลากหลาย ปรับเปลี่ยนรูปแบบสินคาและ
การใหบริการใหตรงตามความตองการ ใชกลยุทธทางการตลาดตาง ๆ มาเพ่ือจูงใจใหลูกคาซื้อสินคา
และบริการของตน มีชองทางในการติดตอเขาถึงสินคาและบริการแกลูกคาท่ีหลากหลาย เพ่ือความ
สะดวก รวดเร็วยิ่งข้ึน รวมถึงมีความจริงใจในการบริการ ท้ังการบริการกอนการขายและการบริการ
หลังการขาย โดยสามารถใหคําปรึกษา คําแนะนําไดอยางมีประสิทธิภาพ ยินดีรับฟงความคิดเห็นของ
ลูกคา เพ่ือนําไปแกไข ปรับปรุง และพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึน โดยมุงหวังเพ่ือตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจสูงสุดและตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการนั้น เม่ือมีคุณภาพ
ในการใหบริการท่ีดี ทําใหสินคาและบริการมีความแตกตางท่ีชัดเจน เกิดความไดเปรียบในการแขงขัน
ซึ่งนับเปนปจจัยสําคัญท่ีนําไปสูคุณคาท่ีรับรูไดของลูกคา ทําใหเกิดความพึงพอใจ และนําไปสูความ
จงรักภักดี ซึ่งทําใหเกิดความผูกพันท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง และสงผลเก่ียวเนื่อง
ใหเกิดพฤติกรรมการซื้อสินคานั้นซ้ํา ๆ อยางตอเนื่อง (ปยะวรรณ พุมโพธิ,์ 2542)

จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตนเปนสาเหตุ ท่ีสนับสนุนใหผูวิจัยจะทําการศึกษาวิจัยเรื่อง
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับความจงรักภักดี และความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี เพ่ือเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงพัฒนาบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน
เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคาท่ีดีตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

การวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้

1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี

2. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา

รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
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ความสําคัญของการวิจัย

การวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีความสําคัญของวิจัย ดังนี้

1. ทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

2. ทราบถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขของราน
สมุยโฟโต และหนวยงานท่ีเก่ียวของหรือมีลักษณะการบริหารงานท่ีใกลเคียง

3. เพ่ือเปนแนวทางและขอมูลในการศึกษาคนควาวิจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของสําหรับผูท่ีสนใจ
ศึกษาตอไป

ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไว
ดังนี้

ขอบเขตดานเนื้อหา
ขอบเขตเนื้อหาในการวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ

กับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยคุณภาพ
การใหบริการ ประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
ดานการใหความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส ความจงรักภักดี ประกอบดวย ดานการซื้อซ้ํา
ดานการบอกตอ และดานความตั้งใจซื้อ

ขอบเขตดานประชากร และกลุมตัวอยาง
ประชากรกลุมเปาหมายท่ีใชในการศึกษาคือลูกคาท่ีเคยเขามาใชบริการรานสมุยโฟโต อําเภอ

เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งเปนกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน (Infinite
Population) ซึ่งจะคํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของการคํานวณของคอแครน
(Cochran, 1953) จึงไดกําหนดสัดสวนของประชากรท่ีตองการจะสุมรอยละ 50 คาความเชื่อม่ันท่ี
0.95 และคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 0.05 กลุมตัวอยางท่ีคํานวณได มีคาเทากับ 385 คน
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ขอบเขตดานพื้นท่ีและระยะเวลา
เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคาราน

สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง
สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ระหวางเดือนธันวาคม 2559 ถึง มกราคม 2560

ขอบเขตดานตัวแปร
1. ตัวแปรอิสระ(Independent Variables)ไดแก คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย

ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจและดาน
การดูแลเอาใจใส

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable)ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคา ประกอบดวย
ดานการซื้อซ้ํา ดานการบอกตอและดานความตั้งใจซื้อ

กรอบแนวคิดในการวิจัย

กรอบแนวคิดในการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยตัวแปรอิสระนําแนวคิดของ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) และตัวแปรตามนํามาจากการสังเคราะห ทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของตามแนวคิด Pong and Yee (2001) มาใชอางอิงในการวิจัย สามารถสรุป
แนวคิดเพ่ือเปนแนวทางในการวิจัย ซึ่งแสดงออกเปนกรอบแนวคิด ดังภาพท่ี 1.1

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

คุณภาพการใหบริการ

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability)
3. การตอบสนอง (Responsiveness)
4. การใหความม่ันใจ (Assurance)
5. การดูแลเอาใจใส (Empathy)

ความจงรักภักดีของลูกคา

1. การซื้อซ้ํา (Repeat purchases)
2. การบอกตอ (Word of Mouth)
3. ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention)
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สมมติฐานการวิจัย

คุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี มีความสัมพันธเชิงบวก

นิยามศัพทเฉพาะ

คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจในคุณภาพของการใหบริการในธุรกิจของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งเปนผลการประเมินจากลูกคา โดยวัดจาก
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการ
ตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส

1. ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะท่ัวไปของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ที่ปรากฏแกสายตาของลูกคาผูที่มาใชบริการ รวมถึงผูผานไปมา อันไดแก
สถานที่ตั้ง การตกแตงรานคาอยางเหมาะสม ปายโฆษณาราน ปายราคา สินคาชิ้นงานตัวอยาง
หลากหลายใหไดเลือก

2. ดานความนาเชื่อถือ หมายถึง การทํางานที่มีมาตรฐาน พนักงานมีความรู ทักษะ
สามารถใหบริการไดตรงตามความตองการ คุณภาพของงานและสินคาที่จําหนายไดมาตรฐาน
สามารถสงมอบสินคาและบริการไดถูกตองตามเวลาท่ีนัดหมาย

3. ดานการตอบสนอง หมายถึง การท่ีพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ
ใหความชวยเหลือ แนะนําอยางเปนกันเองโดยท่ีลูกคาไมตองรอคอย ใหความสําคัญกับลูกคาในทุกระดับ
รวมถึงรานคามีสินคาหลากหลาย เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดเลือกอยางครบครัน

4. ดานการใหความม่ันใจ หมายถึง ความสามารถในการทําใหลูกคารูสึกเชื่อมั่นและ
ไววางใจตอราน ซึ่งรวมถึง ความม่ันใจในสินคาและบริการ ราคาสินคามีความเหมาะสม มีการคิดราคา
อยางชัดเจน ไดมาตรฐาน ระยะเวลาในการดําเนินงานนั้น ๆ เหมาะสม

5. ดานการดูแลเอาใจใส หมายถึง การท่ีพนักงานใหความสนใจเม่ือทานเขามาใชบริการ
มีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม มีอัธยาศัยดี มีความเขาใจความตองการแตละอยางของลูกคา และ
ยอมรับขอบกพรองเม่ือเกิดขอผิดพลาดในสินคาและบริการ

ความจงรักภักดี หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากทัศนคติดานบวกของความรูสึกของลูกคาท่ีมีความผูกพัน
ผูกติด เชื่อม่ันในการใหบริการอยางเหนียวแนน อันเนื่องมาจากความเชื่อม่ันในชื่อเสียงองคกร หรือ
ตราผลิตภัณฑนั้น ๆ ทําใหไมคิดจะหันเหไปลองใชบริการอ่ืน เพราะมีความพอใจ ประทับใจตอบางสิ่ง
บางอยาง โดยวัดจากพฤติกรรม 3 ดาน ไดแก
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1. ดานการซื้อซ้ํา หมายถึง การท่ีลูกคาซื้อสินคาหรือบริการจากทางรานแลว และไดกระทํา
การซื้ออีกครั้งหนึ่งหลังจากใชบริการไปแลว

2. ดานการบอกตอ หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ีผูคนพูดถึงประสบการณดี ๆ
ท่ีไดรับจากการซื้อสินคาหรือบริการจากทางราน แสดงออกโดยการแนะนําครอบครัว มิตรสหาย
เพ่ือนรวมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการ

3. ดานการตั้งใจซื้อ หมายถึง เหตุผลท่ีผูซื้อสินคาหรือบริการ ใชประกอบการเลือกใชสินคา
หรือบริการนั้น ๆ เปน หนึ่งในตัวเลือกแรก ๆ ในการตัดสินใจซื้อ

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเคยใชบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี หมายถึง สถานท่ีท่ีใหบริการเก่ียวกับ

งานถายภาพ ผลิตและออกแบบกรอบรูป รูปภาพ เพ่ืองานตกแตง งานออกแบบดีไซน และงานพิมพภาพ
ดวยวัสดุท่ีหลากหลายชนิด

ถายภาพแบบฟลม หมายถึง การถายภาพที่จะใชฟลมเปนตัวเก็บภาพ ฟลมซึ่งเปนวัสดุ
ท่ีเคลือบสารไวแสงไวและเม่ือโดนแสงสารเหลานั้นจะทําปฏิกิริยาทําใหออกมาเปนภาพได โดยฟลม
ถายภาพท่ีถูกถายแลว ตองนํามาผานกระบวนการลางฟลม โดยใชสารเคมีลางบนแผนฟลม ซึ่งตองทํา
ในหองมืดเทานั้น เม่ือไดแผนฟลมแลวก็จะเอามาฉายแสงผานเครื่องอัดภาพลงกระดาษก็จะไดเปนภาพ
ออกมา ซึ่งตอมาข้ันตอนการทํางานแบบนี้มีการพัฒนามาเปนเครื่องจักรอัตโนมัติแทน

ถายภาพแบบดิจิตอล หมายถึง การถายภาพท่ีไมตองใชฟลม ภาพท่ีถายไดจะถูกบันทึกแบบ
ดิจิตอลโดยวงจรอิเล็กทรอนิกสภายในกลอง โดยอยูในรูปแบบของไฟลภาพซึ่งสามารถสงเขาไปยัง
คอมพิวเตอรเพ่ือพิมพออกมาเปนภาพ สามารถตกแตงภาพดวยโปรแกรมตาง ๆ สงผานอินเทอรเน็ต
หรือนําไปใชงานในลักษณะอ่ืน ๆ ตอไป



บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด
ทฤษฎี จากหนังสือ เอกสาร บทความ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการวิจัย
โดยมีหัวขอดังนี้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี
3. ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการไดมีนักวิชาการตีความ

และใหความหมายไวอยางหลากหลาย ดังนี้
เรวดี ศิรินคร (2541) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท้ังหมดท่ีผูรับบริการ

ไดรับและเปนไปตามความคาดหวังของผูมารับบริการซึ่งมีลักษณะในทางบวก เชน ความรวดเร็ว
สะดวกสบาย มีความปลอดภัย ผูใหบริการมีความสามารถ มีประสบการณ และความรูสึกที่ดี
ในขณะใหบริการ กิจกรรมการบริการตอบสนองตอความคาดหวังของผูปวยและครอบครัวหรือ
ผูใชบริการ

Crosby (1979) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการคือ แนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงาน
บริการท่ีปราศจากขอผิดพลาดและตอบโจทยความตองการของผูบริการและสามารถท่ีจะทราบหรือ
รูใจลูกคา เขาถึงจิตใจของลูกคาใหไดมากท่ีสุด

Lewis, Bloom and Benjamin (1983) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาเปน
สิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับ
ความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality)
จึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ
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Parasuraman, Ziethaml and Berry (1985) ไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ
เปนการใหบริการท่ีมากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของ
การรับรู ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ ชวยใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการใหบริการ
ตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีตอบริการท่ีคาดหวัง
และการบริการตามท่ีรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปท่ีนาสนใจประการหนึ่งก็คือการให
บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือ
ผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําให
เปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภคนั่นเอง

Schmenner (1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการใหบริการไดมา
จากการรับรูท่ีไดรับจริงลบดวยความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากบริการนั้นหากการรับรูในบริการท่ีไดรับ
มีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวา
การบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีควร ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับจริงนั้นมากกวา
สิ่งท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง

วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา เปนความสอดคลองกันของ
ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริหาร กับระดับความสามารถในการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการ
ของลูกคาได ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ

โสรยา พูลเกษ (2550) กลาววาคุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะท้ังท่ีจับตองได
และไมไดของบริการท่ีทําใหผูรับบริการรับรูไดวามีความโดดเดน หรือเกินกวาความคาดหวังเปนท่ีนา
ประทับใจ และเปนบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของผูมารับบริการ ตลอดจนข้ันตอนของ
บริการนั้น ๆ จนถึงภายหลังการบริการดวย ท้ังนี้ตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตนตลอดจน
ครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการ

อรทัย เลิศวรรณวิทย และคณะ (2554) ไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ ไววาเปน
การวัดระดับการรับรูโดยผูรับบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินท่ีผูรับบริการเปรียบเทียบระหวาง
ความคาดหวังของตนกับระดับการรับรูท่ีเขาไดรับ กลาวคือ คุณภาพการบริการเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวัง

ปยพงศ พูวณิชย (2556) ไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรูและ
ความรูสึกของลูกคาโดยผูบริโภคจะทําการประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการ
ท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวัง ซึ่งคุณภาพท่ีถูกประเมินนั้นไมไดเปนการประเมินเฉพาะผล
จากการบริการเทานั้น แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของบริการที่ไดรับ เนื่องจาก
การบริการเปนสิ่งสําคัญมากในการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน เพราะแตละสถาบันการเงินก็มีสินคาและ
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บริการท่ีคลายคลึงกัน ดังนั้นการใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนสิ่งท่ีจะสรางความประทับใจใหเกิดแก
ลูกคาตามมา

จากความหมายของคุณภาพการบริการ ของนักวิชาการท้ังในประเทศ และตางประเทศ
ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีใชประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีผลจากการบริการท่ีไดรับจริง ซึ่งจะเนนผลลัพธของคุณภาพการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ประเมิน
โดยผูรับบริการ จากความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสําคัญ การใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนสิ่งท่ี
จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาตามมา

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
Zeithhaml (1988) กลาววา คุณภาพการใหบริการมักจะวัดจากความแตกตางของลูกคา

จากความคาดหวังและการรับรู โดยใชการสํารวจลูกคาท้ังกอนและหลังการใชบริการ ประสบการณ
ในรูปแบบชองวางการสงมอบบริการท่ีรับรูมากข้ึนหรือเทากับความคาดหวังท่ีมีคุณภาพการใหบริการ
ท่ีนาพอใจ การรับรูนอยกวาความคาดหวังบงบอกถึงคุณภาพการใหบริการท่ีไมนาพอใจ

Kotler (1994) กลาววา คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแขงขันดานธุรกิจบริการ
ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกันหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม เม่ือผูรับบริการมารับบริการ
ก็จะเปรียบเทียบสิ่งท่ีตนไดรับบริการกับสิ่งท่ีคาดหวังไวถาผลพบวาบริการท่ีไดรับจริงในสถานการณนั้น
นอยกวาท่ีคาดหวัง ผูรับบริการจะไมพึงพอใจ และจะไมกลับมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาบริการท่ีไดรับจริงเทากันหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไวผูรับบริการจะเกิดความพอใจ ประทับใจ
และกลับมาใชบริการอีก

Ross, Goetsch and Davis (1997) ไดใหแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ พรอมอธิบายวา
คุณภาพการใหบริการ เปนการควบคุมเพื่อใหเกิดคุณภาพการใหบริการ อันมีความแตกตางจาก
คุณภาพในการผลิตสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังนี้ เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการใหบริการนั้นเปนเรื่อง
ที่ยาก แตความสําคัญมาก เนื่องจากการควบคุมและบริหารจัดการไมสามารถทําไดมากนักกับอีก
ดานหนึ่งคุณภาพท่ีไดจากการบริการ ไมสามารถคาดการณลวงหนาไดเพราะขึ้นอยูกับปจจัย
หลายประการ ไดแก พฤติกรรมผูใหบริการ (Behavior of the delivery person) ภาพพจน ชื่อเสียง
ขององคการ (Image of the organization) โดยผูใชบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบ ตั้งแต
การเริ่มตนใหบริการจนถึงการสิ้นสุดในการใหบริการ

Kozikowski (2012) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ การบอกตอ
ตอการรับรูดานคุณภาพ ความพึงพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ คุณคา และความจงรักภักดี ผลการวิจัย
พบวาคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ
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สมวงศ พงศสถาพร (2550) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ียาก เนื่องจากความไม
แนนอนของงานดานการบริการท่ีจับตองไมได และมีความพยายามคนหาแนวทางในการประเมินหรือ
วัดคุณภาพการใหบริการท่ีสามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววาคุณภาพการบริการ เปนความรูสึกท่ี ลูกคาไดรับจาก
การบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง
หากเปนไปตามท่ีคาดหวัง  ก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง ก็จะเกิดความรูสึก
ไมพอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด และประทับใจในการ
บริการ

กลาวโดยสรุป คุณภาพการใหบริการมักจะวัดจากความแตกตางของลูกคาจากความ
คาดหวังของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิมและการรับรูท่ีเกิดจากการใชบริการจริง โดยใชการ
สํารวจลูกคาท้ังกอนและหลังการใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ
เปนหนึ่งในปจจัยพ้ืนฐานของการสรางสมรรถนะการจัดการและการแขงขันใหกับองคกร ท้ังนี้ คุณภาพ
ท่ีไดจากการบริการไมสามารถคาดการณลวงหนา เนื่องจากขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการไดแก
พฤติกรรมผูใหบริการ ภาพพจน ชื่อเสียงขององคการ เปนตน

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ
Tenner and Detoro (1992) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับบริการ

ของผูรับบริการไววา ผูรับบริการ มีความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณจริงท่ีเคยไดรับ กอนที่จะชําระคาบริการเสมอ ซึ่งผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ
ก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของเขา ดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จ
ในการใหบริการ จึงจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการ และสราง
ความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการประกอบไดดวย

1. ลักษณะการบริการท่ีผูรับบริการตองการ
2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ
3. ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ
4. ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน

Gronroos (1990) ไดกลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ
ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ได และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ
โดยท่ีคุณภาพดานเทคนิคเปนสวนท่ีเก่ียวกับผูใหบริการ วาจะใชความสามารถอะไรท่ีทําใหผูใชบริการ
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เกิดความพอใจ การรับรูคุณภาพท่ีดีจะเกิดเม่ือความคาดหวังของผูใชบริการตรงกับการรับรูท่ีไดจาก
ประสบการณท่ีผานมา สวนลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการจะเปนการพิจารณา
จากผูใหบริการ วาจะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของผูใชบริการท่ีผานมา

โดยกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพบริการท่ีดีของลูกคามี 6 ประการ ดังนี้
1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ผูใชบริการจะรับรูคุณภาพการบริการท่ีดี

ในเม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ
2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีตอพนักงานบริการ โดยพิจารณา

จากความเอาใจใสในการแกปญหา และมีการตอบสนองอยางทันทวงที
3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ผูใชบริการจะพิจารณาจาก สถานท่ี เวลา

การทํางาน พนักงาน และระบบการทํางานที่ใหงายตอการเขาถึงการบริการ รวมถึงปรับการบริการ
ใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ

4. ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลงในการใช
บริการเกิดข้ึน ผูใชบริการมักจะใหความไววางใจผูใหบริการ โดยพนักงานตองสรางความไววางใจ
โดยการทําตามในประเด็นท่ีไดตกลงกันไว ซึ่งถือวาเปนสิ่งท่ีผูใชบริการใหความสนใจเปนพิเศษ

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีผูใชบริการมีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไป
ตามความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการอยางทันที

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ผูใชบริการมักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการ
สามารถเชื่อถือและเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป

การประเมินคุณภาพการใหบริการ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดแบงปจจัยของการรับรูคุณภาพของการ

บริการโดยใชการวิจัยแบบการสนทนากลุมและไดแบงเกณฑพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพ
ของการบริการไว 10 ประการ เรียกวา SERVQUAL ซึ่งสามารถครอบคลุมการประเมินธุรกิจการบริการ
ท่ีหลากหลาย ดังนี้

1. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) คือ สิ่งอานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีปรากฏอยูใน
การใหบริการไมวาจะเปนอุปกรณตาง ๆ พนักงานหรือสื่อท่ีใชในการการสื่อสาร

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ การใหบริการท่ีถูกตอง ตรงเวลาตามท่ีใหคําสัญญาไว
3. ความสามารถ (Competence) คือวิธีการหรือแนวทางในการนาเอาความรูทักษะ

มาใชกับการใหบริการไมวาจะเปนทักษะในการติดตอสื่อสารของพนักงาน การใหขอมูลตาง ๆ ท่ีแมน
4. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจัดการไดอยางรวดเร็ว

ทันทวงทีตรงความตองการของผูบริโภค
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5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความเปนมิตร ความสุภาพออนโยน ความเอาใจใส
ของพนักงาน

6. ความนาไววางใจ (Credibility) คือ ความนาไววางใจ ความนาเชื่อถือ ความซื่อสัตย
ซึ่งจะสงผลตอชื่อเสียงขององคกร

7. ความปลอดภัย (Security) คือ ปราศจากความเสี่ยงอันตราย หรือความสงสัย
8. การเขาถึง (Access) คือ งายท่ีผูบริโภคจะทําการติดตอ สอบถาม สื่อสารกันไดงาย
9. การสื่อสาร (Communication) คือ การใหขอมูลอยางตอเนื่อง
10. ความเขาใจ (Understanding) คือ การท่ีเขาใจความตองการของผูบริโภคอยางดี

ตอมาภายหลัง Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดมีการนําหลักวิชาสถิติ
เพ่ือพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการทดสอบ
ความนาเชื่อถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติได
5 มิติหลัก ประกอบดวย

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งท่ีจับตอง
ได สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณตาง ๆ รวมถึงวัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือของผูใหบริการตามท่ีสัญญาไว
ตรงตามความตองการของผูรับบริการอยางมีคุณภาพ ไมมีความผิดพลาดและถูกตองแมนยํา

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการ
ผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที รวดเร็วเม่ือผูรับบริการเขามาติดตอ โดยมีระบบการใหบริการท่ีรวดเร็ว
ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนาปรึกษาแกผูใชบริการและมีความรวดเร็วในการทํางาน
ของเจาหนาท่ี

4. ความใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองสรางความม่ันใจ
ใหกับผูรับบริการเม่ือผูรับบริการมาติดตอสุภาพออนนอม และมีความรูในงานบริการเปนอยางดี
สามารถสรางความเชื่อม่ันและปลอดภัยในการใชบริการ รวมถึงความมีมารยาทและความสุภาพของ
เจาหนาท่ี

5. ความดูแลเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การใหความสนใจและเขาใจในความตองการ
ของผูรับบริการอยางเอาใจใส มีความสามารถในการเขาใจในความตองการเฉพาะของผูใชบริการอยาง
ชัดเจน และถือผลประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ท้ัง 5 ดานนี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใช
ในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพ่ือศึกษาในธุรกิจ
อุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง ซึ่งองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการ
เปาหมายตามความตองการในบริการท่ีเขาตองการ และเปนเทคนิคท่ีใหวิธีการวัดคุณภาพในการ
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ใหบริการขององคการ นอกจากนี้ยังสามารถประยุกตใชสําหรับการทําความเขาใจกับการรับรู
ของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนาการใหบริการ
ประสบผลสาํเร็จ โดยการรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของ
ชองวางระหวางความคาดหวังและความรับรูตอบริการ เมื่อความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง
มีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการก็จะเปนการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา
ความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภครูสึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับ
ความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับ
ความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความคาดหวัง
ของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคามากกวาความรับรูจริงจากการบริการท่ีไดรับจริง ผูบริโภค
จะไมพอใจการบริการท่ีไดรับและความไมพอใจจะเพ่ิมมากข้ึนเม่ือความตางของระดับความคาดหวัง
และการรับรูสูงข้ึน

จากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิชาการและนักวิจัยท้ังในและตางประเทศผูวิจัยใชทฤษฎี
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทาง
กายภาพ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness)
ดานความใหความม่ันใจ (Assurance) และดานความดูแลเอาใจใส (Empathy)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี

ความหมายของความจงรักภักดี
Assael (1995) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดี หมายถึง สิ่งท่ีแสดงทัศนคติเชิงบวก

ตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง ซึ่งผลที่ตามมาจากทัศนะคตินั้นก็คือการซื้อตราสินคาเดิมนั้น
อยางตอเนื่อง และความภักดีตอตราสินคาเปนผลมาจากการเรียนรูของผูบริโภควาตราสินคานั้น
สามารถตอบสนองความตองการของตนได

Oliver and Richard (1999) กลาววา ความจงรักภักดี คือ ขอผูกมัดอยางลึกซึ่งท่ีจะซื้อซ้ํา
หรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งลักษณะการซื้อจะซื้อซ้ํา
ในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณ
ท่ีมีผลกระทบและศักยภาพความพยายามทางการตลาด

Gronroos (2001) ระบุวาความจงรักภักดี หมายถึง ความสมัครใจของลูกคาท่ีจะสนับสนุน
หรือมอบผลประโยชนใหกับองคกรในระยะยาวโดยลูกคาจะซื้อซ้ําหรือใชบริการจากองคกรอยาง
ตอเนื่องหรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขององคกร ซึ่งสิ่งเหลานี้จะเกิดข้ึนจากความรูสึกท่ีลูกคาชื่นชอบ
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ในองคกร รวมไปถึงความรูสึกในแงบวกตาง ๆ ของลูกคา อาทิ ความชื่นชอบหรือเต็มใจดวย ซึ่งจะคง
อยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวาไดรับในคุณคาท่ีดีกวาท่ีจะไดรับจากองคกรอ่ืน ๆ

Giddens (2002) กลาววา ความภักดีตอตราสินคาเกิดจากความชอบในตัวสินคาเม่ือไดซื้อ
สินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคา ซึ่งตอมาลูกคารายนั้นไดเกิดพฤติกรรมการซื้อสินคานั้น
อยางตอเนื่อง โดยความภักดีนี้กอใหเกิดผลสําคัญ 3 ดาน คือ 1) ยอดขายเพิ่มขึ้นจากการที่ลูกคา
มีพฤติกรรมซื้อซ้ํา สินคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคาสูง 2) ตั้งราคาขายไดเพ่ิมข้ึนจากการท่ีลูกคา
มีพฤติกรรมตอความไวของราคาสินคาลดลงในสินคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคาสูง และ 3) เปนกําแพง
ปองกันการแขงขันจากตราสินคาอ่ืน โดยลูกคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคาสูงจะใหความสนใจ
ตอกิจกรรมการตลาดของตราสินคาอ่ืนลดลง

Kotler (2003) กลาววา ผู บริโภคท่ีมีพฤติกรรมการซื้อโดยการแสวงหาความหลากหลาย
จะเปนผูบริโภคท่ีทุมเทความพยายามต่ําในการซื้อสินคา แตรับรูในแต ละตรามีความแตกตางกันมาก
ในกรณีนี้ผูบริโภคมักจะเปลี่ยนแปลงการเลือกตราสินคาบอย ผูบริโภคอาจจะมีความเชื่อบางอยาง
ในการเลือกตราสินคาโดยไมมีการประเมิน อาจจะทําการประเมินตราสินคาระหว างท่ีกําลังบริโภค
อยูแตผูบริโภคอาจจะซื้อตราสินคาอื่นเมื่อรู สึกเบื่อหรือพยายามทดลองตราสินคาอื่นที่แตกตาง
การเปลี่ยนตราสินคาท่ีเกิดข้ึนเปนเพราะตองการหาความหลากหลายมากกวาความไมพอใจ

Lee (2010) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา คือ เปนพันธสัญญาท่ีเปนสาเหตุของพฤติกรรม
การซื้อซ้ําของตราสินคาเดียวกัน ซึ่งจะมองขามความพยายามทางการตลาดของตราสินคาอ่ืน ๆ ท่ีอาจ
นําไปสูพฤติกรรมท่ีเปลี่ยน ราคาสงผลนอยตอการเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคา ดังนั้นลูกคาจะยอมจาย
ถามีความจงรักภักดีตอตราสินคาท่ีแข็งแกรง

ปยะวรรณ พุมโพธิ์ (2542) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดี หมายถึง ความผูกพัน
ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง และสงผลเก่ียวเนื่องใหเกิดพฤติกรรมการซื้อสินคาตรานั้น
ซ้ํา ๆ อยางตอเนื่องโดยวัดจากความพอใจตอตราสินคาและความผูกพันตอตราสินคา

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ. (2549) กลาววา ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ
สินคาและบริการ ซึ่งจะนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคาไวกับองคกร
ความจงรักภักดียังครอบคลุมไปถึงความรูสึกนึกคิดและความสัมพันธในระยะยาวอีกดวย ซึ่งการซื้อซ้ํา
ของลูกคาไมไดหมายความวาจะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะอาจเกิดจากหลายปจจัยรวมกัน เชน
มีทําเลท่ีตั้งอยูใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน มีความคุนเคยหรือสินคามีราคาถูก เกิดความผิดพลาด
ของคูแขงหรือความประทับใจในอดีตของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ เปนตน

จากแนวคิดความหมายของความจงรักภักดี ผู วิจัยสามารถสรุปไดวา ความจงรักภักดี
หมายถึง การท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอสินคาใดสินคาหนึ่ง โดยเกิดจากความเชื่อม่ันในสินคา การนึกถึง
หรือสินคาตรงใจผูบริโภค และเกิดการซื้อซ้ําตอเนื่อง หรือเปนพฤติกรรมท่ีเคยปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ
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ในการซื้อสินคายี่หอหนึ่งซ้ํา ๆ อยูเปนประจํา ดังนั้น การสรางความจงรักภักดีจึงถือเปนกุญแจสําคัญ
ท่ีแทบทุกองคกรแสวงหา ยิ่งลูกคามีความภักดีตอตราสินคามากเทาใดมูลคาโดยรวมของตราสินคานั้น
ก็จะมีคาเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย

แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดี
Jacoby and Kyner (1973) กลาววา ตราสินคาท่ีประสบความสําเร็จในระยะยาวไมไดชี้วัด

กันท่ีจํานวนของลูกคาท่ีมาซื้อเพียงครั้งเดียวแตหมายถึงจํานวนลูกคาซึ่งเปนผูซื้อในตราสินคาใด
สินคาหนึ่งเปนประจําสมํ่าเสมอดังนั้น ความจงรักภักดีจึงอธิบายเปาหมายสุดทายขององคกรไดอยาง
เพียงพอและมีความจําเปนท่ีผูประกอบการพึงตองรักษาไว

Baldinger and Rubinson (1996) ไดกลาวไววา ผูบริโภคท่ีมีระดับความจงรักภักดีสูงและ
มีทัศนคติท่ีม่ันคงตอตราสินคามีแนวโนมท่ีจะคงความจงรักภักดีตอตราสินคาเดิม ในขณะท่ีผูบริโภค
ท่ีมีความจงรักภักดีสูงแตทัศนคติไมม่ันคง มีโอกาสท่ีจะเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืนสุดทาย คือ กลุมท่ีมี
ระดับความภักดีต่ําหรือกลุมท่ีไมเกิดการซื้อ (Low loyal/Non-buyer) จะมีโอกาสสูงมากท่ีจะเปลี่ยนไป
ใชตราสินคาท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากกวา แตในผูซื้อ ท่ีมีระดับความภักดีต่ํานั้นเราสามารถกระตุน
ใหเกิดการทดลองใชไดมากกวา

Pearce and Mike (1997) ไดทําการศึกษาพบวา ลูกคาท่ีมีคาตอธุรกิจมากท่ีสุดคือ ลูกคา
ท่ีมีความซื่อสัตยตอตรายี่หออยางมาก และเปนผูท่ีใชสินคาในปริมาณท่ีมากดวย ดังนั้นโปรแกรม
การตลาดใด ๆ ท่ีมุงสรางความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) จะตองมุงไปท่ีลูกคากลุมท่ีมีความซื่อสัตย
ตอตรายี่หอและลูกคากลุมที่ซื้อสินคาในปริมาณมาก จึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว นั่นคือ
กําไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสรางความซื่อสัตยของลูกคา และการท่ีนักการตลาดตองการ
แบงสวนแบงการตลาด ทําใหมีความเขาใจวา ความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) เปนเครื่องมือในการ
เพ่ิมยอดขายและปกปองสวนแบงตลาด และทําใหตองใชสิ่งจูงใจตาง ๆ ในการสรางความซื่อสัตยของ
ลูกคา อยางไรก็ตาม ความซื่อสัตยของลูกคาเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนยากกวาการท่ีลูกคาไปซื้อสินคาท่ีรานนั้น
เปนประจําหรือเกิดข้ึนยากกวาพฤติกรรมการซื้อซ้ําของผูบริโภค

สุภาภรณ พลนิกร (2548) กลาววาผูซื้อท่ีมีความพอใจภายหลังจากการซื้อหรือเปนผูซื้อ
ที่พอใจแลวมักจะมีโอกาสที่จะซื้อซ้ําหรือกลายเปนลูกคาที่มีการซื้อซ้ํา (Repeat Purchasers)
ภายหลังการซื้อซ้ําบอย ๆ จะกลายเปนลูกคาท่ีผูกมัดกับยี่หอนั้น (Committed Customers) หรือ
เปนลูกคาท่ีมีความผูมัดกับยี่หอ (Brand Committed) เม่ือจะซื้อซ้ํามักจะไมเสาะหาขอมูลเพ่ิมเติม
ไมคอยสนใจกิจกรรมตาง ๆ ดานการตลาดของผลิตภัณฑจากคูแขงขัน และมีโอกาสสูงท่ีจะสนับสนุน
ผลิตภัณฑท่ีขยายตราหรือแตกสาย(Brand Extension) มาจากผลิตภัณฑท่ีตนมีความผูกมัดนั้นรวมท้ัง
มีความโนมเอียงท่ีจะกระจายขาวปากตอปากในเชิงบวก ซึ่งมีคุณคามหาศาลตอเจาของผลิตภัณฑนั้น
อีกท้ังการซื้อซ้ําอาจจะเกิดจากความพอใจหรือเปนการซื้อดวยความเคยชินโดยยังไมมีความรูสึกผูกมัด
(Committed)
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ประเภทของความจงรักภักดี
Gamble, Stone and Woodcock (1999) ไดแบงความภักดีออกเปน 2 ประเภท

1. ความภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) คือสภาวะจิตใจ ทัศนคติ ความเชื่อ
และความปรารถนาของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการขององคการ ซึ่งองคการจะไดประโยชนจาก
ความภักดีของลูกคา ทัศนคติ และความเชื่อของตัวลูกคาเอง เม่ือลงลึกถึงรายละเอียดของความภักดี
จะพบวาความรูสึกท่ีดีและพิเศษจะอยูภายในจิตใจของลูกคา ดังนั้นองคการจะตองแสดงความจริงใจ
โดยการตอบแทนความภักดีของลูกคาดวยความสัมพันธอันดีอยางเต็มประสิทธิภาพจากการใหบริการ

2. ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระทําดวยความชอบใจ
เต็มใจ หรือชื่นชอบจากการไดรับการบริการที่ดีจากสินคาหรือบริการ คือการไดรับการตอบสนอง
ที่ตองกับความตองการของลูกคา ซึ่งจะเปนเกราะปองกันไมใหลูกคาหันไปภักดีกับองคการอื่น
ถึงแมวาลูกคาคนหนึ่งอาจมีความภักดีไดมากกวาหนึ่งสินคาหรือบริการมากกวาหนึ่งองคการก็ตาม

Griffin (1995) ไดแบงประเภทของความภักดีของผูบริโภค โดยพิจารณาจากทัศนคติตอสินคา
และระดับของพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา โดยสามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท ดังนี้

1. ความจงรักภักดีแทจริง (True Loyalty) เปนผูบริโภคที่มีทัศนคติและระดับของ
การซื้อซ้ําสูง คือ ผูบริโภครูสึกดีกับยี่หอนั้นและมีการซื้อซ้ําเปนประจํา

2. ความจงรักภักดีแฝง (Latent Loyalty) ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาแตมี
การซื้อซ้ําต่ํา คือ ผูบริโภคมีความชอบและรูสึกดีกับสินคายี่หอหนึ่ง แตผูบริโภคคนนั้นไมไดซื้อสินคา
นั้นบอย เมื่อมีความตองการที่จะซื้อสินคาประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่หอนั้นเปนยี่หอแรก นอกจากนี้
อาจจะมีการแนะนําคนอ่ืนดวย

3. ความจงรักภักดีไมแทจริง (Spurious Loyalty) ผูบริโภคจะมีการซื้อซ้ําสูงแตมีทัศนคติ
ท่ีไมดีตอองคกร เชน ผูบริโภคซื้อสินคายี่หอหนึ่งเปนประจํา แตไมไดรูสึกชอบในยี่หอนั้นเลย การซื้อ
ท่ีเกิดข้ึนประจํานั้นเกิดจากการท่ีคนใกลชิดชื่นชอบ ตนเองก็เลยตองซื้อยี่หอนั้นดวย

4. ไมมีความจงรักภักดี (No Loyalty) คือ ไมมีทั้งระดับของทัศนคติและการซื้อซ้ํา
ผูบริโภคไมซื้อสินคาและไมมีความชอบในสินคายี่หอนั้นดวย

การวัดความจงรักภักดี
วิลาสินี พิมพไพบูลย (2544) ระบุวา การวัดความจงรักภักดีตอตราสินคาทางดานอารมณ

และความรูสึกของผูบริโภคสามารถวัดไดจากองคประกอบ 4 ดาน ไดแก
1. วัดจากการท่ีลูกคาคํานึงถึงคุณคาท่ีตองเสียไปจากการเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน

(Switching cost) โดยผูบริโภคอาจจะลังเลถึงความเสี่ยงท่ีจะไดรับในคุณภาพท่ีดอยกวาจากตราสินคา
ท่ีเปลี่ยนไปใช เปนการวัดท่ีทําใหทราบพ้ืนฐานความภักดีตอตราสินคาไดในระดับหนึ่ง
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2. วัดจากความพึงพอใจ (Measuring satisfaction) ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญสําหรับ
ทุกระดับความจงรักภักดีตอตราสินคา และความไมพึงพอใจของผูบริโภคก็สามารถทําใหผูบริโภค
เปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืนได

3. วัดจากความชอบ (Liking of the brand) โดยวัดวาผูบริโภคเห็นวาตราสินคานั้น
เปนเสมือนเพ่ือนท่ีคุนเคยหรือไมตอตานตราสินคาคูแขงในระดับใด เปนการวัดจากอารมณความรูสึก
ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคาเปนสําคัญยิ่งกวาความรูสึกท่ีผูบริโภคมีตอคุณสมบัติหรือขอดีเชิงกายภาพ
ของตราสินคาโดยความชอบนี้เปนไดตั้งแตในระดับ ชื่นชอบ (Liking) เคารพ (Respect) เปนมิตร
(Friendship) จนกระท่ังถึงไววางใจ (Trust)

4. วัดจากความผูกพัน (Commitment) คือ วัดจากความรักและความเชื่อม่ันของลูกคา
ตอตราสินคาโดยอาจพิจารณาประกอบกับตัวบงชี้ที่สําคัญ อาทิจานวนครั้งที่ผูบริโภคเขามาติดตอ
หรือปฏิสัมพันธกับองคกรและตราสินคา เปนตน

Pong and Yee (2001) กลาววา ความภักดีตอการบริการนั้น เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม
ทัศนคติ และความรูจึงสรุปปจจัยท่ีใชในการวัดความภักดีตอการบริการได ดังนี้

1. พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความผูกพัน
ท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ

2. การบอกตอ (Words of Mouth) เปนผลของการวัดความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ
การบอกเลานั้น รวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวย และคนท่ีมีความภักดีก็มักจะมอบผลในทางบวกกลับสู
ผูใหบริการ

3. ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ(Period of Usage) เปนการวัดการเขารับบริการ
วามีความตอเนื่องหรือไม ซึ่งสามารถสะทอนวาจะเปนความภักดีในระยะยาวหรือไม

4. ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน
ผูบริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู ทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือก
การบริการของผูบริโภค

5. ความตั้งใจซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซื้อในบริการเดิม
เปนประจํา

6. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีท่ีแทจริงจะแสดงความชอบ
มากกวาออกมาเห็นไดชัด

7. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการหา
ขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง

8. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกเสมอหาก
ผูบริโภคมีความภักดี
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Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) กลาววา การวัดความภักดีของผูรับบริการ
จะตองคํานึงถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผูรับบริการ ซึ่งสามารถวัดไดจากกรอบ
ความคิดเก่ียวกับความตั้งใจในธุรกิจบริการของผูรับบริการผานแบบจําลอง Behavioral Intention
Battery ซึ่งประกอบดวยมิติ 4 มิติ ไดแก

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of mouth communications) คือ การพูดถึงสิ่งท่ีดี
เกี่ยวกับผูใหบริการและการบริการ แนะนํา และกระตุนใหคนอื่นสนใจและใชการบริการนั้นซึ่ง
สามารถนํามาวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ

2. ความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Purchase intention) คือ เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ เปน
ตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได

3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการ
ท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจได

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ การรองเรียนเม่ือเกิดปญหา
อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการ บอกตอคนอ่ืน สงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึงการ
ตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ของนักวิชาการเรื่องความจงรักภักดีจะเห็นไดวา
นักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดของความจงรักภักดีที่แตกตางกัน แตจากการศึกษาพบวา
รายละเอียดของแตละทานมีความคลายคลึงกัน ดังนั้น ผูวิจัยจึงสรางกรอบแนวคิดการวิจัยท่ีเก่ียวของ
ซึ่งจะใชใน 3 มิติ คือ ดานการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) ดานการบอกตอ (Words of Mouth) และ
ดานความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Purchase Intention)

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

รานสมุยโฟโต เริ่มเปดดําเนินการในป พ.ศ.2529 ตั้งอยูเลขท่ี 239/1-2 ถนนทวีราษฎรภักดี
หนาทอน ตําบลอางทอง อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปนศูนยใหบริการเกี่ยวกับงาน
ทางดานโฟโตแล็บ แบบครบวงจร ภายใตสัญลักษณสินคาฟูจิฟลม เปนท่ีแรกในเกาะสมุยท่ีมีการใช
เครื่องจักรในการลางฟลมและอัดภาพใชเวลาเพียงครึ่งชั่วโมง แทนระบบการลางอัดภาพแบบใชหองมืด
ซึ่งใชเวลารอ 1-2 วัน นับเปนระบบท่ีมีความทันสมัยเปนอยางยิ่งในยุคนั้น มีบริการถายภาพท้ังใน
และนอกสถานที่ รวมถึงเปนตัวแทนจําหนายฟลม กลองถายรูป อุปกรณถายภาพเกือบทุกชนิด
โดยมีลูกคาเปนนักทองเทียวชาวตางชาติ ชาวบานในพ้ืนท่ีเกาะสมุย เกาะพงันและเกาะเตา รวมถึง
บริการรับจางผลิตและบริการสงงานใหกับทางรานถายรูปตาง ๆ ท่ีมีหนารานแตไมไดลงเครื่องจักร
ในการผลิตงาน
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ในชวงปกอนพ.ศ.2540 มีรานถายภาพเกิดข้ึนใหมเปนจํานวนมากรอบเกาะสมุย แตเม่ือกาว
เขาสูเทคโนโลยีการถายภาพระบบดิจิตอลหลายรานไมไดมีการพัฒนาเพ่ือกาวทันตอเทคโนโลยี
มีการปดตัวลงของรานคาเปนจํานวนมาก รานสมุยโฟโตไดมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบรานใหมใหทันสมัย
อบรมเพ่ิมทักษะของพนักงานใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง นําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ ทางดานการผลิต
ดวยเครื่องจักรอันทันสมัยสามารถรองรับงานในระบบดิจิตอลท่ีจะชวยทําใหทํางานไดรวดเร็วและ
มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน โดยมีการเพ่ิมงานดานการออกแบบ เชน นามบัตร ปฏิทิน ตัดตอ ตกแตง แกไข
ภาพเกา รวมถึงตัดกรอบรูป ทํากรอบวิทยาศาสตร ในหลากหลายรูปแบบข้ึนมาเพ่ิมเติม

ป พ.ศ.2556 ขยายสาขาเพิ่มเติม ตั้งอยูเลขที่ 124/9 ถนนทวีราษฎรภักดี ตําบลบอผุด
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือรองรับการของกลุมลูกคาในพ้ืนท่ีตําบลบอผุดและใกลเคียง
ซึ่งเปนกลุมประชากรสวนใหญของเกาะสมุย โดยมีการทํางานท่ีครอบคลุมท้ังหมดเชนเดียวกันท้ัง
2 สาขา

ป พ.ศ. 2558 ไดยายท่ีทําการใหม ซึ่งตั้งอยูเลขท่ี 248/14 - 15 ถนนทวีราษฎรภักดี หนาทอน
ตําบลอางทอง อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือพัฒนาและขยายธุรกิจท่ีเก่ียวของกับกรอบรูป
ใหครบวงจรมากยิ่งข้ึน โดยขยายงานผลิตและจําหนายกรอบรูป รูปภาพ กรอบกระจกเงา งานออกแบบ
ดีไซนและงานพิมพภาพดวยวัสดุท่ีหลากหลาย เพ่ือใหสามารถรองรับงานผลิตจํานวนมากได ใชเวลา
ท่ีรวดเร็ว รวมถึงมีการบริการขนสงและติดตั้งโดยเฉพาะสําหรับงานกรอบรูปขนาดใหญ และยังมีภาพ
สําหรับตกแตงอาคาร สํานักงาน รานอาหาร โรงแรม บานพัก ใหเลือกอีกจํานวนมาก โดยมีตัวอยางจริง
ใหลูกคาไดสัมผัสและเลือกสรรเพ่ือสรางสรรคผลงานไดตามตองการ

โดยสินคาและบริการของรานสมุยโฟโต จําแนกออกเปน 3 หมวดหลัก ๆ คือ
1. งานดานภาพรูปภาพ ไดแก ลางอัด ขยายภาพขนาดใหญ งานถายภาพติดบัตร

ถายภาพหมูนักเรียน งานออกแบบ แกไข-ตกแตงรูปภาพ รวมถึงงานพิมพภาพลงบนผาใบไวนิล
แคนวาส

2. สินคาสําเร็จรูป ไดแก กรอบรูปขนาดมาตรฐาน กรอบใสประกาศนียบัตร กรอบหลุยส
กรอบภาพพิมพแคนวาส กรอบกระจกเงา กรอบภาพพระบรมฉายาลักษณ กรอบรูปภาพมงคล
กรอบรูปภาพท่ีระลึก รูปภาพ อุปกรณกรอบรูป อัลบั้มใสรูป อุปกรณถายภาพ

3. สินคาสั่งทํา ไดแก กรอบไมจริง กรอบไมพลาสติก กรอบอลูมิเนียม กรอบลอย
กรอบหลุยส กรอบกระจกเงา ท่ีสั่งทําตามขนาด สินคาออกแบบพิเศษ กรอบใสของสะสม กรอบเสื้อกีฬา
กรอบโชวสินคา กรอบกระจกสองดาน กรอบรูปพระ กรอบใสโปสเตอร กรอบรูปขนาดใหญ รวมถึง
งานขึงเฟรมภาพสีน้ํามัน สีอคริลิคตามขนาดและรูปแบบท่ีตองการ

รานสมุยโฟโต หนาทอน เปดใหบริการทุกวัน ตั้งแตเวลา 8.00 น.- 19.00 น.
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี

ของผูใชบริการ: กรณีศึกษาบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
คุณภาพการใหบริการ ความจงรักภักดีของผูใชบริการและศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพ
การใหบริการกับความจงรักภักดีของผูใชบริการบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง
กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการในศูนยบริการของบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง จํานวน
400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
คาสถิติ t-test, One-way ANOVA และทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson
Correlation) ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 34 - 43 ป มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส เปนพนักงานในองคกรเอกชน มีรายได 30,001 - 40,000 บาท
ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานบุคคล/ภาพลักษณกับดานกระบวนการในการ
ใหบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานท่ี ดานสงเสริม
การตลาดและดานราคา ตามลําดับ ท้ังนี้ ผูใชบริการมีความจงรักภักดีตอบริษัทในดานอารมณมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ พฤติกรรม ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไมมีผล
ตอความจงรักภักดี สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ดาน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน
กับความจงรักภักดีท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความ
ภักดีของผูใชบริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอรทรานสปอรต จํากัด. โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือหา
ปจจัยดาน ประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมี
ผลกระทบตอความภักดีในการใช บริการ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการ
กับความภักดีของผูใชบริการของบริษัท ไดนามิค อินเตอรทรานสปอรต จํากัด กลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาคือ ผูใชบริการ บริษัท จํานวน 161 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล
วิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
โดยใชสถิติคา t-test, F-test แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ r (Correlation Coefficient) ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 - 40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ปฏิบัติงานในองคกรมาเปน
เวลา 2 - 4 ป และรูปแบบของกิจการ คือ บริษัทจํากัด ผลการศึกษาดานคุณภาพการบริการ
กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นในระดับมาก 4 ดาน
ไดแก ความเชื่อถือและไววางใจได ความรวดเร็ว การรับประกัน สวนการเอาใจใสลูกคาอยูในระดับ
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มากท่ีสุด ดานความภักดีของผูใชบริการ พบวากลุมตัวอยางไดใหคาเฉลี่ยดังนี้ พฤติกรรมการบอกตอ
มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ความตั้งใจซื้อ อยูในระดับมาก ความออนไหวตอราคาอยูในระดับมาก
พฤติกรรมการอยูในระดับมาก ผลการทดสอบจากสมมติฐาน พบวา ลักษณะทางดานประชากรศาสตร
ท่ีแตกตางกัน ไมทําใหผูใชบริการมีความภักดีแตกตางกันแตอยางใด อยางไรก็ตามพบวา พฤติกรรม
ของผูใชบริการดานเหตุผลท่ีเลือกใชบริการและบทบาทของกลุมตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ใชบริการ เปนปจจัยท่ีทําใหลูกคามีความภักดีในการใชบริการกับบริษัท และในสวนของคุณภาพ
การบริการของบริษัท พบวา องคประกอบดานการบริการท่ีสัมผัสได ความเชื่อถือและความไววางใจ
ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใสลูกคา มีความสัมพันธระดับปานกลาง ไปในทิศทาง
เดียวกันกับความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอรทรานสปอรต จํากัด

คณุตม ระบิลเมทนี (2557) ทําการศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอการรับรูคุณคา
ของตราสินคาและความภักดีในตราสินคาของธุรกิจ ใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหถึงอิทธิพลคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอ
การรับรูคุณคาของตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และอิทธิพลคุณภาพ
การบริการท่ีมีผลตอความภักดีในตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี เปนผูบริโภค
ท่ีใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวกและ
ใชจํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีมีคาความเชื่อถือไดเทากับ 0.923
และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน
คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงที่ใช
ในการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดแก การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple
Regression Analysis) ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการ
ตอบสนองความตองการและดานการใหความม่ันใจ สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคาและภักดี
ในตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ

กาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว
ในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจ
การทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวประเทศไทย การวิจัยนี้เปนการวิจัย
เชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเท่ียวแบบพํานัก
ระยะยาวชาวตางชาติ จํานวน 308 คน และใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา
คุณภาพบริการ พบวา คุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานลักษณะทางกายภาพ
และดานการสรางความมั่นใจอยูในระดับปานกลาง สวนคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ
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การตอบสนองและการดูแลเอาใจใส พบวามีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ปจจัยท่ีสงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวสูงสุดคือ การรูจักและเขาใจ
ลูกคาการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา และความเปน
รูปธรรมของบริการ ตามลําดับท่ีระดับนัยสําคัญ .05 และระดับความสัมพันธของปจจัยสามารถอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไดรอยละ 48.8

กีรติ บันดาลสิน และพิทักษ ศิริวงศ (2559) ทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพบริการ
ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความ จงรักภักดีในการใชบริการของลูกคา
โดยใชเครื่องมือในการวัดการรับรูคุณภาพบริการแบบ SERVQUAL เก็บขอมูล จากกลุมตัวอยางลูกคา
ของธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน จํานวน 400 คน โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ และ
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัย วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณดวยวิธี Stepwise ผลการศึกษา
พบวา 1) ระดับการรับรูคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีการรับรูดานการใหความ
ม่ันใจและความไววางใจแกลูกคามากที่สุด 2) ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมาก โดยลูกคามีความจงรักภักดีในการใชบริการในดานทัศนคติมากท่ีสุด 3) การรับรูคุณภาพ
บริการดานความใสใจลูกคา ความ เปนรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกคา สงผลตอ
ความจงรักภักดีในการใชบริการ ดานพฤติกรรม ดานทัศนคติและความจงรักภักดีในการใชบริการ
โดยรวมในทิศทางบวก ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งจากผลการศึกษาสามารถ นําไปใชเปนแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน วางแผน ปรับปรุง พัฒนากลยุทธทางการตลาดเพ่ือสรางคุณภาพบริการท่ีดี ใหแกองคกร
นําไปสูองคกรท่ีมีภาพลักษณท่ีดี คุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศ สรางความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
ธนาคารใหม่ันคงยาวนาน

งานวิจัยตางประเทศ
Archana and Subha (2012) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ

ผูโดยสารของสารการบินอินเดียแอรไลน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินดังกลาว การศึกษาครั้งนี้รวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางผูโดยสารท่ีมาใชบริการสายการบินจํานวน 270 คน โดยจําแนกผูโดยสารออกเปน
3 กลุม ตามชั้นการใหบริการ คือ ผูโดยสารกลุมประหยัด (Economy) ผูโดยสารชั้นธุรกิจ (Business)
และผูโดยสารชั้นพิเศษ (Premium) ผลการศึกษาพบวา มีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ท่ีผูโดยสารท้ัง 3 กลุมไดรับแตกตางกันออกไป ท้ังนี้ ในการศึกษาครั้งนี้ ไดทําการประเมินคุณภาพ
การใหบริการอยางครอบคลุมทุกมิติ ท้ังในดานของการใหบริการโดยพนักงานในตัวเครื่อง การใหบริการ
ดวยสื่อดิจิตอลตาง ๆ รวมท้ัง ระบบสนับสนุนการใหบริการตาง ๆ ผลการศึกษาพบวา ผูโดยสาร
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ใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ โดยดานการใหบริการบนเครื่อง ไดแก การบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม ท่ีนั่งท่ีมีความนุม นั่งสบายและปลอดภัย สวนการใหบริการดวยสื่อดิจิตอลพบวา
การใหบริการดวยบุคคลผานสื่อดิจิตอลมีความสําคัญมากท่ีสุด

Sara Qadeer (2013) ทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา
กรณีศึกษาธุรกิจธนาคาร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหผลกระทบของคุณภาพบริการท่ีมีตอความ
พึงพอใจของลูกคา อันจะนําไปสูการหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพ่ือสรางความ
พึงพอใจสูงสุดแกผูมารับบริการ ท้ังนี้ ในปจจุบันถือไดวาความพึงพอใจของลูกคาจากการรับบริการ
เปนแหลงที่มาของผลตอบแทนที่มั่นคงสําหรับธุรกิจในภาคบริการ นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพ
การบริการก็นํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ
เครื่องมือสําคัญท่ีใชในการศึกษาคือ การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญในธุรกิจบริการธนาคาร หลังจากนั้น
จึงทําการวิเคราะหและนําเสนอดวยเทคนิคการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบวา
คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคอยางชัดเจน นอกจากนี้ยังพบวาความสัมพันธ
ดังกลาวมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามาเก่ียวของอยางหลากหลาย ไดแก ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาผูรับบริการ
ปจจัยลักษณะทางกายภาพของการใหบริการ มูลคา ราคา รวมท้ัง ศักยภาพในการใหบริการ เปนตน
ท้ังนี้ ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการนั้น องคกรควรใหความสําคัญกับการทําความเขาใจพนักงาน
ผูใหบริการเพ่ือใหทราบถึงนโยบายดานการบริการขององคกร และนโยบายการพัฒนาคุณภาพบริการ
ควรเนนการปดชองวางระหวางการบริการท่ีสงมอบแกลูกคากับความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจาก
การใชบริการของลูกคา

Asya Archakova (2013) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคา กรณีศึกษาบริษัท X โดยการศึกษาดังกลาวเห็นถึงความสําคัญของการตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคาดวยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ท้ังนี้ การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพเปนตัวแปรสําคัญ
ในการดําเนินธุรกิจดานบริการ การปรับปรุงพัฒนาธุรกิจ รวมท้ังมีผลตอผลประกอบการขององคกร
อีกดวย ท่ีสําคัญท่ีสุดคือ การนํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอองคกร ซึ่งจะทําใหมีการใช
บริการกับองคกรอยางตอเนื่อง การใหบริการท่ีดีนั้นเปนผลมาจากการบริการจัดการท่ีดีขององคกร
และข้ึนอยูกับปจจัยหลายดาน เชน วัฒนธรรมองคกร การกําหนดตําแหนงทางการตลาด กฎระเบียบ
และขอกําหนดขององคกร เปนตน การศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจสามารถทําไดโดยการ
สํารวจจากความคิดเห็นของกลุมเปาหมายตามแนวคิดคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจจาก
การรับบริการ ผลการศึกษาจะสะทอนความพึงพอใจและความคิดเห็นท่ีแทจริงท่ีลูกคามีตอคุณภาพ
การใหบริการขององคกร ในการศึกษาครั้งนี้เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาท่ีใชบริการบริษัท X ซึ่งเปน
ธุรกิจบริการดานการทองเที่ยวในเมือง Etelä-Karjala ประเทศ Russia เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามกับกลุมตัวอยางระหวางท่ีลูกคามาใชบริการ รวมกับการสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส
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(e-mail) ผลจากการศึกษาครั้งนี้นําไปสูการหาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของบริษัท
และธุรกิจท่ีมีลักษณะเดียวกันเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน ซึ่งนอกจากผูประกอบการ
จะไดรับประโยชนแลว ผูบริโภคยังจะไดรับประโยชนจากการใหบริการท่ีดีของธุรกิจในภาพรวมอีกดวย

Priyanka Anjor, S.H.Ali, Mohnish Kumar and Vijay Kumar Verma (2014)
ทําการศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการโดยการประเมินความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการ
ธุรกิจภาคประกันภัยชาวอินเดีย เนื่องจากผูศึกษาเล็งเห็นวาคุณภาพการใหบริการไดเขามามีบทบาท
สําคัญเปนอยางมากในการแขงขันดานการตลาดของธุรกิจตาง ๆ รวมท้ังธุรกิจดานประกันภัยในปจจุบนั
ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้ จึงเนนศึกษาเพ่ือใหทราบคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการโดยประยุกตใชแนวคิดคุณภาพการใหบริการตามโมเดล SERVQUAL ตามแนวคิด
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) เพ่ือนํามาใชเปนปจจัยหลักในการประเมินความ
พึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธุรกิจประกันภัย โดยเนนการศึกษาเพ่ือใหเขาใจถึงผลท่ีไดรับจากการ
รับบริการและความคาดหวังของลูกคาเปาหมายจากการรับบริการจากธุรกิจประกันชีวิต การศึกษา
ครั้งนี้รวบรวมขอมูลจากตัวอยางลูกคาท่ีมาใชบริการจํานวน 500 ราย ในเมือง Uttar Pradesh
ผลการศึกษาพบวาคุณภาพในการใหบริการมีความสัมพันธกับความคาดหวังและความพึงพอใจจาก
การใชบริการของลูกคาท่ีไดรับจากการใชบริการธุรกิจประกันชีวิตในประเทศอินเดีย

Jun-Whai Kim (2015) ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ
จงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจบริการคอลเซ็นเตอร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานผูใหบริการในธุรกิจคอลเซ็นเตอร รวมท้ังศึกษาถึงความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ
ดังกลาวกับความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอองคกร โดยไดออกแบบวิธีการศึกษาดวยการตั้งสมมติฐาน
เพ่ือทดสอบความสัมพันธดังกลาว เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 139 ราย โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการสํารวจขอมูล ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการ
ดานการใหคําปรึกษามีความสัมพันธกับกระบวนการใหบริการ การกลับมาใชบริการซ้ํามีความสัมพันธ
กับความจงรักภักดี ท้ังนี้ การใหบริการท่ีมีคุณภาพดวยการใหคําปรึกษาเปนสิ่งท่ีทําใหลูกคาจดจําไดดี
ท่ีสุด และถือเปนเปาหมายสําคัญของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจากการทดสอบสมมติฐาน
ยังพบอีกวาคุณภาพการใหบริการดังกลาวมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาอีกในภายหลัง
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งรายละเอียดวิธีดําเนินการ
วิจัย มีดังนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ลูกคาท่ีเคยเขามาใชบริการในรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย

จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งไมทราบจํานวนท่ีแนนอน
กลุมตัวอยาง
กําหนดกลุมตัวอยาง คือ ไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยไมทราบจํานวนประชากร

ท่ีแนนอน โดยใชคํานวณจากสูตรการคํานวณของคอแครน (Cochran, 1953) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 0.95
มีความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง 0.05 และใชกลุมตัวอยางท่ีสุมจากประชากรท้ังหมด รอยละ 50
จํานวน 385 คน

การสุมกลุมตัวอยาง ท่ีใชในการศึกษา ครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบ
ไมอาศัยความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) สุมตัวอยางพิจารณาตามความสะดวก
(Convenience Sampling) โดยจะเลือกจากลูกคาท่ีเคยเขามาใชบริการท่ีรานรานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนจากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวของ
แบงออกเปนดังนี้

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) สําหรับปจจัยสวนบุคคล
ไดแก ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ย/เดือน

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถาม ใหเลือกตอบขอมูลความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
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ดานการใหความมั่นใจ และดานการดูแลเอาใจใส จํานวน 20 ขอ ลักษณะเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating scale) เปนการวัดความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ตามวิธีของลิเคิรท (Likert) ดังนี้

ระดับคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด
ระดับคะแนน 4 หมายถึง มาก
ระดับคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง
ระดับคะแนน 2 หมายถึง นอย
ระดับคะแนน 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

นําคะแนนท่ีไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายขอมูลของคุณภาพการใหบริการ เพ่ือจัด
ระดับคาเฉลี่ย โดยกําหนดน้ําหนักของคะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 102) ดังนี้

คาเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมาก
คาเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอย
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามใหเลือกตอบขอมูลความเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา
จํานวน 3 ดาน ประกอบดวย ดานการซื้อซ้ํา ดานการบอกตอและดานความตั้งใจซื้อ จํานวน 9 ขอ
ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) เปนการวัดความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ตามวิธี
ของลิเคิรท (Likert) ดังนี้

ระดับคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด
ระดับคะแนน 4 หมายถึง มาก
ระดับคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง
ระดับคะแนน 2 หมายถึง นอย
ระดับคะแนน 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

นําคะแนนท่ีไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายขอมูลของความจงรักภักดีของลูกคา
เพ่ือจัดระดับคาเฉลี่ย โดยกําหนดน้ําหนักของคะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 102) ดังนี้

คาเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมาก
คาเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอย
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด
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ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
โดยมีลําดับข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ ดังนี้

1. ศึกษาเอกสาร โดยการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
เพ่ือนํามาเปนแนวทางใชในการสรางแบบสอบถาม

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารและตําราท่ีเก่ียวของ
เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดในการสรางแบบสอบถาม

3. สรางแบบสอบถามใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือใชเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง เพ่ือนํามาวิเคราะหตอไป

4. หาคาความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้น
ใหผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 คน เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงและความเหมาะสม
ของเนื้อหา จากนั้นจึงนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขแลวนําเสนอตอประธานกรรมการควบคุม
ภาคนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความสมบูรณอีกครั้ง

5. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงเรียบรอยแลวตามคําแนะนําของประธานกรรมการ
ควบคุมภาคนิพนธไปทดลองใช (Try-out) กับผูท่ีเคยซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด

6. หาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) นําแบบสอบถามท่ีไดไปทดลองกับผูท่ีเคยซื้อสินคา
หรือบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง แลวนํามาหา
คาความเชื่อม่ัน โดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach
อางถึงใน กัลยา วานิชยบัญชา, 2555 : 34 - 35) ไดคาความเชื่อม่ันดานคุณภาพการใหบริการเทากับ
0.945 และคาความเชื่อม่ันดานความจงรักภักดี เทากับ 0.917

7. นําแบบสอบถามท่ีไดมาปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแบบสอบถามมีความสมบูรณและ
ครอบคลุมเนื้อหามากข้ึน และนําไปใชในการเก็บรวมรวมขอมูลประชากรและกลุมตัวอยางท่ีศึกษาตอไป

การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการในการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยมีข้ันตอนดังนี้
1. นําหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูลจากบัณฑิตวิทยาลัย ใหหนวยงานท่ีเปนกลุมตัวอยาง

เพ่ือขออนุญาตดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง ลูกคาราน

สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดวยตนเองและรับคืนแบบสอบถามในวันถัดไป
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สถิติท่ีใชในการวิจัย

ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดมาจากแบบสอบถามมาวิเคราะหดวยคอมพิวเตอร
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Widows โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้

1. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคล โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ
(Percentage) แบบสอบถามสวนนี้เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List)

2. วิเคราะหขอมูลระดับคุณภาพการใหบริการ และระดับ ความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ กับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมน
(Spearman Ranking Correlation Coefficient)

โดยมีเกณฑในการแปลผลระดับความสัมพันธของตัวแปรท่ีทําการทดสอบสมมติฐาน
(พวงรัตน ทวีรัตน, 2543 : 44) ดังนี้

คาสัมประสิทธสหสัมพันธ ไมเกิน 0.2 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับต่ํามาก
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.21-0.40 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับต่ํา
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.41-0.60 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับปานกลาง
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.61-0.80 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับสูง
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.81-1.00 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับสูงมาก
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคาราน
สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีเคยมาใช
บริการ จํานวน 385 คน วิเคราะหขอมูลดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ทดสอบสมติฐานดวยการวิเคราะหสหสัมพันธของของสเปยรแมน (Spearman Ranking Correlation
Coefficient) ผูศึกษาไดแบงการวิเคราะหขอมูลเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอ

เกาะสมุย จังหวัดราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอ

เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี

ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามลําดับ ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
เปนการแสดงผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ซึ่งไดแก เพศ

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดยการแจกแจงคารอยละดังตอไปนี้

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลสวนบุคคล

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (n=385) รอยละ
1. เพศ

ชาย
หญิง

48
337

12.47
87.53
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (n=385) รอยละ
2. อายุ

ต่ํากวา 18 ป
18 - 30 ป
31 - 40 ป
41 - 50 ป
51 - 60 ป
มากกวา 60 ปข้ึนไป

17
186
96
53
24
9

4.42
48.31
24.93
13.77
6.23
2.34

3. ระดับการศึกษา
ต่ํากวามัธยม
มัธยมศึกษาตอนตน
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
อนุปริญญา/ปวส.
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี

15
19
83
57

177
34

3.90
4.94

21.56
14.80
45.97
8.83

4. อาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานบริษัทเอกชน
เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว
รับจาง
นิสิต / นักศึกษา
อ่ืน ๆ

73
120
76
81
20
15

18.96
31.17
19.74
21.04
5.19
3.90

4. รายได
ต่ํากวา 10,000 บาท
10,001 - 15,000 บาท
15,001 - 20,000 บาท
20,001 - 25,000 บาท
25,001 - 30,000 บาท
มากกวา 30,000 บาท

34
138
93
58
37
25

8.83
35.84
24.16
15.07
9.61
6.49
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จากตาราง 4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง
อายุระหวาง 18 - 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได 10,001 -
15,000 บาท

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะหเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี โดยหาคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลการวิเคราะหตารางท่ี 4.2 - 4.7

ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

คุณภาพการใหบริการ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. 1. ดานลักษณะทางกายภาพ 4.16 0.54 มาก
2. 2. ดานความนาเชื่อถือ 4.22 0.54 มากท่ีสุด
3. 3. ดานการตอบสนอง 4.17 0.54 มาก
4. 4. ดานการใหความม่ันใจ 4.15 0.52 มาก
5. 5. ดานการดูแลเอาใจใส 4.23 0.50 มากท่ีสุด

รวม 4.18 0.47 มาก

จากตารางท่ี 4.2 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากที่สุด
2 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานการดูแลเอาใจใสและดานความนาเชื่อถือ และ
มีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 3 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ดานการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพและดานการใหความม่ันใจ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานลักษณะทางกายภาพ

ดานลักษณะทางกายภาพ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ท่ีตั้งราน อยูในท่ีสะดวกแกการใชบริการ 4.22 0.65 มากท่ีสุด
2. มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม 4.23 0.63 มากท่ีสุด
3. ปายบอกรายละเอียดตาง ๆ เชน ปายประชาสัมพันธ

ปายราคา มีความชัดเจนและสวยงาม 4.11 0.77 มาก
4. เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ 4.10 0.67 มาก

รวม 4.16 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.3 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานลักษณะทางกายภาพโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ขอ ไดแก มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม และท่ีตั้งราน อยูในท่ีสะดวกแก
การใชบริการ และมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแกปายบอกรายละเอียดตาง ๆ เชน ปายประชาสัมพันธ ปายราคา มีความชัดเจนและสวยงาม และ
เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความนาเช่ือถือ

ดานความนาเช่ือถือ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน 4.32 0.60 มากท่ีสุด
2. สงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย 4.15 0.67 มาก
3. พนักงานมีความรู ทักษะสามารถใหบริการไดตรงตาม

ความตองการ 4.23 0.68 มากท่ีสุด
4. การคิดราคาสินคาและบริการมีความถูกตองเปน

มาตรฐาน 4.17 0.68 มาก
รวม 4.22 0.54 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 4.4 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความนาเชื่อถือโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ขอ ไดแก คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน และพนักงาน
มีความรู ทักษะสามารถใหบริการไดตรงตามความตองการ และมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การคิดราคาสินคาและบริการมีความถูกตอง
เปนมาตรฐานและสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนอง

ดานการตอบสนอง Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. มีสินคาและบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาไดเลือก

ครบครัน 4.19 0.63 มาก
2. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.09 0.72 มาก
3. พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับ 4.17 0.67 มาก
4. พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคา

อยางเปนกันเอง 4.22 0.60 มากท่ีสุด
รวม 4.17 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.5 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคาอยางเปนกันเอง และ
มีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 3 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก มีสินคา
และบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาไดเลือกครบครัน พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับและ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจ

ดานการใหความม่ันใจ Χ S.D. ระดับ
ความสําคัญ

1. มีการแจงราคาสินคาและบริการกอนทุกครั้ง 4.06 0.69 มาก
2. ประสิทธิภาพของสินคาและบริการตรงตามความตองการ 4.21 0.61 มากท่ีสุด
3. มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาหรือบริการ 4.28 0.64 มากท่ีสุด
4. ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม 4.05 0.66 มาก

รวม 4.15 0.52 มาก

จากตารางท่ี 4.6 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยู
ในระดับมากท่ีสุด 2 ขอ ไดแก มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคา
หรือบริการ และมีประสิทธิภาพของสินคาและบริการตรงตามความตองการ และมีระดับคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก มีการแจงราคาสินคา
และบริการกอนทุกครั้งและระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการดูแลเอาใจใส

ดานการดูแลเอาใจใส Χ S.D. ระดับ
ความสําคัญ

1. มีชวงเวลาในการเปด-ปดเหมาะสมกับความตองการ
ของลูกคา 4.20 0.55 มาก

2. มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี 4.28 0.60 มากท่ีสุด
3. พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตอง

กอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา 4.17 0.63 มาก
4. พนักงานเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของ

ลูกคา และยอมรับขอบกพรองเม่ือเกิดขอผิดพลาด
ในสินคาและบริการ 4.26 0.63 มากท่ีสุด

รวม 4.23 0.50 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 4.7 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความการดูแลเอาใจใสโดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เปนรายขออยูในระดับมากที่สุด 2 ขอ ไดแก มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี
และ พนักงานเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของลูกคาและยอมรับขอบกพรองเม่ือเกิด
ขอผิดพลาดในสินคาและบริการ และมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียง
ลําดับจากมากไปหานอย ไดแก มีชวงเวลาในการเปด-ปดเหมาะสมกับความตองการของลูกคา และ
พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา ตามลําดับ

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะเก่ียวกับความจงรักภักดีของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
โดยหาคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลการวิเคราะหตารางท่ี 4.8 - 4.11

ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

ความจงรักภักดี Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ดานการซื้อซ้ํา 4.21 0.51 มากท่ีสุด
2. ดานการบอกตอ 4.16 0.53 มาก
3. ดานความตั้งใจซื้อ 4.24 0.53 มากท่ีสุด

รวม 4.20 0.50 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.8 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดีในภาพรวมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากท่ีสุด
2 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความตั้งใจซื้อ และดานการซื้อซ้ํา และมีระดับ
ความจงรักภักดีอยูในระดับมาก ไดแก ดานการบอกตอ เม่ือพิจารณาผลการศึกษารายขอ แสดงผล
การวิเคราะหดังตอไปนี้
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ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการซ้ือซํ้า

ดานการซ้ือซํ้า Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต

อีกเม่ือมีโอกาส 4.27 0.60 มากท่ีสุด
2. ทานซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโตอยางสมํ่าเสมอ 4.09 0.70 มาก
3. รานสมุยโฟโต เปนตัวเลือกลําดับแรก หากทานจะซื้อ

สินคาในประเภทดังกลาว 4.24 0.67 มากท่ีสุด
รวม 4.21 0.51 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.9 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดี ดานการซื้อซ้ําในภาพรวมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากท่ีสุด 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการ
ของรานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส และรานสมุยโฟโต เปนตัวเลือกลําดับแรก หากทานจะซื้อสินคา
ในประเภทดังกลาว และมีระดับความจงรักภักดีอยูในระดับมาก ไดแก ทานซื้อสินคาหรือบริการของ
รานสมุยโฟโตอยางสมํ่าเสมอ

ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการบอกตอ

ดานการบอกตอ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคาหรือ

บริการของรานสมุยโฟโต 4.20 0.70 มากท่ีสุด
2. ทานกลาวถึงเรื่องราวของรานสมุยโฟโตในเชิงบวก 4.19 0.63 มาก
3. ทานจะชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองเก่ียวกับรานสมุยโฟโต

เม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล 4.06 0.66 มาก
รวม 4.16 0.53 มาก
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จากตารางท่ี 4.10 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดี ดานการบอกตอในภาพรวมพบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากท่ีสุด ไดแก ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต
และมีระดับความจงรักภักดีอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ทานกลาวถึงเรื่องราวของรานสมุยโฟโตในเชิงบวก และทานจะชี้แจงขอมูลที่ไมถูกตองเกี่ยวกับ
รานสมุยโฟโตเม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความตั้งใจซ้ือ

ดานความตั้งใจซ้ือ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาและบริการ

ของรานสมุยโฟโต 4.37 0.63 มากท่ีสุด
2. ทานยังคงใชบริการรานสมุยโฟโตอยางตอเนื่อง

แมวาจะมีการปรับข้ึนของราคาสินคา 4.20 0.66 มากท่ีสุด
3. ทานตั้งใจจะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต

แมจะมีรานอ่ืน ๆ เปดใหบริการในลักษณะเดียวกัน 4.22 0.63 มากท่ีสุด
รวม 4.24 0.53 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.1 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดี ดานความตั้งใจซื้อในภาพรวมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 3 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ทานมีความพึงพอใจในการ
เลือกซื้อสินคาและบริการของรานสมุยโฟโต ทานตั้งใจจะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต
แมจะมี รานอ่ืน ๆ เปดใหบริการในลักษณะเดียวกัน และทานยังคงใชบริการรานสมุยโฟโตอยางตอเนื่อง
แมวาจะมีการปรับข้ึนของราคาสินคา ตามลําดับ
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ตอนท่ี 4 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคาราน
สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ในครั้งนี้ใชวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมน
(Spearman Rank Correlation Coefficient) โดยมีผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏ ดังนี้

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
ความจงรักภักดี

ดานการ
บอกตอ

ดานการ
ซ้ือซํ้า

ดานความ
ตั้งใจซ้ือ

รวม

1. ดานลักษณะทางกายภาพ ปานกลาง
(0.55)**

ปานกลาง
(0.51)**

ปานกลาง
(0.58)**

ปานกลาง
(0.56)**

2. ดานความนาเชื่อถือ ปานกลาง
(0.57)**

ปานกลาง
(0.56)**

ปานกลาง
(0.54)**

ปานกลาง
(0.57)**

3. ดานการตอบสนอง ปานกลาง
(0.57)**

ปานกลาง
(0.56)

ปานกลาง
(0.55)**

ปานกลาง
(0.59)**

4. ดานการใหความม่ันใจ สูง
(0.63)**

สูง
(0.67)**

สูง
(0.66)**

สูง
(0.67)**

5. ดานการดูแลเอาใจใส สูง
(0.73)**

สูง
(0.63)**

ปานกลาง
(0.59)**

สูง
(0.62)**

รวม สูง
(0.65)**

สูง
(0.65)**

สูง
(0.66)**

สูง
(0.69)**

หมายเหตุ: ** p< 0.01

จากตารางท่ี 4.12 ผลการความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม พบวา คุณภาพการใหบริการ
กับความจงรักภักดีมีความสัมพันธในทางบวกและอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
เม่ือพิจารณาเปนรายดานแสดงผลการวิเคราะห ดังตอไปนี้
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ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานการซื้อซ้ํา ดานการ
บอกตอ และดานความตั้งใจซื้ออยูในระดับปานกลาง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานความนาเชื่อถือ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานความตั้งใจซื้อ ดานการซื้อซ้ํา
และดานการบอกตอ อยูในระดับปานกลาง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานการตอบสนอง พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานความตั้งใจซื้อ ดานการซื้อซ้ํา
และดานการบอกตอ อยูในระดับปานกลาง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานการบอกตอ ดานความตั้งใจซื้อ
และดานการซื้อซ้ํา อยูในระดับสูง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานการดูแลเอาใจใส พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานความตั้งใจซื้ออยูในระดับปานกลาง
และดานการซื้อซ้ํา ดานการบอกตออยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01



บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการศึกษาความ
จงรักภักดีของลูกคา และศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของ
ลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีมา
ใชบริการ จํานวน 385 คน วิเคราะหขอมูลดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ทดสอบสมติฐานดวยการวิเคราะหสหสัมพันธของของสเปยรแมน (Spearman Ranking Correlation
Coefficient) ท้ังนี้ สามารถสรุป อภิปรายและมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้

สรุปผล

1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 18 - 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ

เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได 10,001 - 15,000 บาท
2. ขอมูลดานคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานที่กลุม
ตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุด คือ ดานการดูแลเอาใจใส รองลงมาคือ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการใหความมั่นใจ ตามลําดับ
เม่ือพิจารณาผลการศึกษารายดาน ปรากฏดังตอไปนี้

ดานลักษณะทางกายภาพ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม

ดานความนาเชื่อถือ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน

ดานการตอบสนอง มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคาอยางเปนกันเอง

ดานการใหความม่ันใจ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจ
เลือกซื้อสินคาหรือบริการ
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ดานการดูแลเอาใจใส มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี

3. ขอมูลดานความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางลูกคา มีความจงรักภักดี ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยดานท่ีกลุม

ตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุด คือ ดานความตั้งใจซื้อ รองลงมาคือ ดานการซื้อซ้ํา และดานการ
บอกตอ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาผลการศึกษารายดาน ปรากฏดังตอไปนี้

ดานการซื้อซ้ํา มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส

ดานการบอกตอ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคาหรือบริการของราน
สมุยโฟโต

ดานความตั้งใจซื้อ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาและบริการของ
รานสมุยโฟโต

4. ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยภาพรวม พบวา คุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีมีความสัมพันธในทางบวก
และอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง

ดานความนาเชื่อถือ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง

ดานการตอบสนอง พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง

ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับสูง

ดานการดูแลเอาใจใส พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับสูง
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อภิปรายผล

1. คุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด

สุราษฎรธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการ
มากท่ีสุดคือ ดานการดูแลเอาใจใส รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานลักษณะ
ทางกายภาพ สวนดานการใหความม่ันใจกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ํา
เมื่อเปรียบเทียบกับดานอื่น ๆ ทั้งนี้ เนื่องจากทางรานและพนักงานของรานสมุยโฟโตคอนขาง
ใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใสการใหบริการเปนอยางดี ไมวาจะเปนการเอาใจใสลูกคาท่ีมารับ
บริการหรือการดูแลจัดเก็บชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี ทําใหลูกคาไดรับงานท่ีมีคุณภาพ นอกจากนั้น
ยังใหความสําคัญกับการสรางความนาเชื่อถือในสายตาลูกคา โดยการสงมอบงานท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน
มาโดยตลอด รวมท้ังยังเนนการตอบสนองลูกคาโดยการใหความชวยเหลือและแนะนําลูกคาอยางเปน
กันเองอีกดวย อยางไรก็ตาม ทางรานยังดอยในดานการสรางความมั่นใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะ
ในดานระยะเวลาการรอคอยของกลุมลูกคา ที่ยังไมเปนที่พึงพอใจของกลุมเปาหมายเทาที่ควร
เม่ือจําแนกเปนรายดาน สามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ดานลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากที่สุดคือ
มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการ
คอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ
ท้ังนี้ อาจเนื่องมาจากรานสมุยโฟโตมีการจัดตกแตงรานท่ีเหมาะสม สะดุดตา และเปนท่ีชื่นชอบของ
กลุมลูกคา อยางไรก็ตาม ในดานเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ อาจไมทันสมัยหรือไมมีความ
พรอมในการบริการเทาท่ีควร ท้ังนี้ ปจจัยในการใหบริการท้ังในดานสถานท่ีและเครื่องมือ/อุปกรณ
ท่ีใชในการใหบริการนั้น เปนสิ่งท่ีมีความสําคัญตอการใหบริการ โดยตองจัดสถานใหตรงกับความชอบ
ของลูกคา และมีเครื่องมือ/อุปกรณการใหบริการท่ีพรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ สอดคลองกับ
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กลาวไววา ปจจัยสําคัญท่ีใชในการกําหนด
คุณภาพการใหบริการตามหลัก SERVQUAL นั้น ประเด็นสําคัญคือ รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles)
ไมวาจะเปนสถานท่ีหรือวัสดุ อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ ในการใหบริการ

ดานความนาเชื่อถือ กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถืออยูใน
ระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ :
กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด ของ เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร
(2557) ท่ีกลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
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มีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุดคือ คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน สวนประเด็น
ท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอื่น ๆ คือ
สงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ท้ังนี้ อาจเนื่องมากจากรานสมุยโฟโตคอนขาง
ใหความสําคัญกับคุณภาพของงานท่ีสงมอบใหกับลูกคา ซึ่งถือวาเปนหัวใจหลักของการใหบริการ
เพราะชิ้นงานท่ีมีคุณภาพเปนสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังจากรานมากท่ีสุด ซึ่งถือเปนบริการหลักท่ีรานนําเสนอ
ท้ังนีแ้นวคิด วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน. (2543) ท่ีไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการเปนความสอดคลอง
กันของความตองการของลูกคา กับระดับความสามารถในการใหบริการตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคาได ทําใหเกิดความพุงพอใจจากการบริการท่ีไดรับอยางไรก็ตาม รานสมุยโฟโต อาจตอง
ปรับปรุงในดานของเวลาในการสงมอบชิ้นงานใหลูกคา เนื่องจากลูกคายังเห็นวามีคุณภาพในการ
ใหบริการดานนี้ยังต่ําอยูเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ

ดานการตอบสนอง กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองอยูใน
ระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของกาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558) ท่ีศึกษาเรื่อง
คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาว
ในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทย ซึ่งพบวาคุณภาพในการใหบริการดานการตอบสนอง
อยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุดคือ พนักงาน
สามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคาอยางเปนกันเอง สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพ
ในการใหบริการคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ เนื่องจากพนักงานของรานสมุยโฟโต คอนขางใหความสําคัญกับการใหความชวยเหลือลูกคา
ในสิ่งท่ีลูกคาตองการอยางเปนกันเอง อยางไรก็ตาม พนักงานควรมีการปรับปรุงการใหบริการโดยมี
ความรวดเร็วหรือมีความกระตือรือรนในการใหบริการมากยิ่งข้ึน เนื่องจากประเด็นดังกลาวลูกคา
ยังเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการดานนี้ยังต่ําอยูเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ ซึ่งความรวดเร็วในการ
ใหบริการนั้น ถือเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งที่ลูกคาใชตัดสินวารานใหบริการมีคุณภาพหรือไมและ
จะตัดสินใจใชบริการหรือไม ดังท่ีแนวคิดของ Gronroos (1990) ไดกลาวไววา การทําใหลูกคารับรู
คุณภาพบริการท่ีดีไดนั้น สิ่งท่ีตองดําเนินการคือ การชวยแกไขปญหาดวยความเต็มใจและมีการ
ตอบสนองอยางทันทวงที

ดานการใหความม่ันใจ กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความม่ันใจ
อยูในระดับมาก อยางไรก็ตาม ผลการศึกษาวิจัยของกาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558)
ท่ีศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานัก
ระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทย ซึ่งพบวาคุณภาพในการใหบริการดานการให
ความม่ันใจอยูในระดับปานกลาง โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุด
คือ มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ สวนประเด็น
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ท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ
ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม ท้ังนี้ เนื่องจากรานสมุยโฟโต ไดมีการจัดเตรียม
ตัวอยางของชิ้นงานหรือผลงานไวใหลูกคาไดชมกอนการตัดสินใจใชบริการ ทําใหลูกคาสามารถ
มองเห็นภาพไดวา สิ่งท่ีจะไดรับจากการใชบริการจะออกมารูปแบบใด ทําใหเกิดความพึงพอใจจาก
การมาใชบริการมากยิ่งข้ึน อยางไรก็ตาม สิ่งท่ีรานควรมีการปรับปรุง คือ ระยะเวลาการรอคอยของ
กลุมลูกคา ท่ียังไมเปนท่ีพอพอใจของกลุมเปาหมายเทาท่ีควร

ดานการดูแลเอาใจใส กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการดูแลเอาใจใส
อยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ
: กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด ของ เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร
(2557) ซึ่งผลการวิจัยดังกลาวเห็นวาคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสอยูในระดับมากที่สุด
โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุดคือ มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงาน
ของลูกคาเปนอยางดี สวนประเด็นที่กลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ํา
เมื่อเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสง
มอบสินคาหรือบริการแกลูกคา ท้ังนี้ เนื่องจากพนักงานของรานสมุยโฟโตมีระบบการจัดเก็บดูแล
ชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี ทําใหชิ้นงานท่ีลูกคาไดรับอยูในสภาพท่ีดี ไมไดรับความเสียหายแตอยางใด
อยางไรก็ตาม ทางรานควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบความเรียบรอยหรือความถูกตองของ
ชิ้นงานกอนสงมอบทุกครั้ง เนื่องจากอาจเกิดความผิดพลาดข้ึนไดจนทําใหลูกคาเกิดความผิดหวังได

2. ความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางลูกคามีความจงรักภักดี ในภาพรวมอยูในระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษา

ของเดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัดพบวาลูกคามีความ
จงรักภักดีอยูในระดับมากเชนกัน โดยดานท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ ดานความ
ตั้งใจซื้อ รองลงมาคือ ดานการซื้อซ้ํา และดานการบอกตอ ตามลําดับ เม่ือพิจารณารายดาน สามารถ
อภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้

ดานการซื้อซ้ํา กลุมตัวอยางลูกคามีความจงรักภัคดี ในดานการซื้อซ้ําอยูในระดับมาก
โดยประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากที่สุด คือ จะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของ
รานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับ
ประเด็นอ่ืน ๆ คือ จะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโตอยางสมํ่าเสมอ ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจาก
ความตองการใชบริการรานถายภาพมีลักษณะนาน ๆ ครั้ง หรือจะมาใชบริการก็ตอเม่ือมีความตองการ
การใชบริการจึงมีลักษณะไมสมํ่าเสมอเหมือนการใชบริการชนิดอ่ืน ๆ ท่ีตองการใชบริการอยางสมํ่าเสมอ
เชน รานอาหาร รานคา หรือรานซักรีด เปนตน อยางไรก็ตาม เนื่องจากคุณภาพในการใหบริการของ
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รานสมุยโฟโตทําใหลูกคาเห็นวาจะกลับมาใชบริการอีกเมื่อมีโอกาส ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ
สุภาภรณ พลนิกร (2548) ท่ีกลาวไววา ผูซื้อท่ีมีความพอใจภายหลังจากการซื้อหรือเปนผูซื้อท่ีพอใจแลว
มักจะมีโอกาสท่ีจะซื้อซ้ําหรือกลายเปนลูกคาท่ีมีการซื้อซ้ํา (Repeat Purchasers) ภายหลังการซื้อซ้ํา
บอย ๆ จะกลายเปนลูกคาท่ีผูกมัดกับยี่หอนั้น (Committed Customers) หรือกลายเปนความ
จงรักภักดีไปในท่ีสุด

ดานการบอกตอ กลุมตัวอยางลูกคามีความจงรักภักดี ในดานการบอกตออยูในระดับมาก
โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ จะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคา
หรือบริการของรานสมุยโฟโต สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบ
กับประเด็นอ่ืน ๆ คือ จะชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองเก่ียวกับรานสมุยโฟโต เม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล ท้ังนี้
เนื่องจากท่ีผานมายังไมคอยเกิดกรณีความเขาใจผิดหรือการบิดเบือนขอมูลตาง ๆ ของรานมากนัก
จึงทําใหลูกคาไมมีโอกาสไดชี้แจงหรือแสดงออกถึงความจงรักภักดีในลักษณะดังกลาว อยางไรก็ตาม
กลุมตัวอยางไดแสดงออกถึงความจงรักภักดีดวยการแนะนําบอกตอบริการใหบุคคลอ่ืน ๆ ไดรูจัก
และมาใชบริการมากข้ึน เนื่องจากเห็นวารานมีการใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ ซึ่งกลาวไดวาลูกคาคอนขาง
มีความจงรักภักดีตอราน ท้ังนี้ Pong and Yee (2001) ไดกลาวไววาความจงรักภักดีสามารถวัดได
โดยการพิจารณาจากพฤติกรรมตาง ๆ เชน การซื้อซ้ําและการบอกตอ (Words of Mouth) หรือ
แนะนําผูอ่ืนดวย เปนการมอบผลในทางบวกกลับสูผูใหบริการ

ดานความตั้งใจซื้อ กลุมตัวอยางมีความจงรักภักดี ในดานความตั้งใจซื้ออยูในระดับมาก
โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคา
และบริการของรานสมุยโฟโต โดยในภาพรวมกลุมลูกคาคอนขางมีความพึงพอใจท่ีใชไดบริการราน
สมุยโฟโต เนื่องจากผลการศึกษาพบวารานมีคุณภาพการใหบริการท่ีคอนขางสูง สวนประเด็นท่ีกลุม
ตัวอยางมีความจงรักภักดีคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ ยังคงใชบริการ รานสมุยโฟโต
อยางตอเนื่องแมวาจะมีการปรับข้ึนของราคา ซึ่งราคาเปนประเด็นท่ีคอนขางออนไหวเปนอยางยิ่ง
สําหรับลูกคา เนื่องจากบริการถายภาพเปนสินคาฟุมเฟอยหรือสินคาท่ีไมจําเปนตอการดํารงชีวิตมากนัก
การปรับขึ้นราคาอาจทําใหสงผลกระทบตอความตองการใชบริการของลูกคาได อยางไรก็ตาม
มีการปรับข้ึนราคาท้ังระบบ หรือผูประกอบการทุกรายปรับข้ึนราคารวมท้ังรานสมุยโฟโตดวย แตหาก
รานสมุยโฟโตยังคงดํารงรักษาคุณภาพการบริการไว การปรับข้ึนราคาอาจไมมีผลทําใหความตองการ
ใชบริการของลูกคาลดลงมากนัก สอดคลองกับท่ี Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996)
ไดกลาวไววา ผูท่ีมีความจงรักภักดีอาจมีความออนไหวตอราคา (Price sensitivity) คอนขางนอย
กลาวคือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืน
หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได
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3. ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีและคุณภาพการใหบริการ
ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ตัวแปรคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับตัวแปร
ความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโตทุกตัวแปร และการมีคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ
ดานการใหความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส จะสงผลทําใหลูกคามีแนวโนมท่ีจะเกิดความจงรักภักดี
กับรานมากยิ่งข้ึน ท้ังนี้ อาจเนื่องมาจาก การนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพจะทําใหกลุมลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ และโดยเฉพาะยิ่งการใหบริการท่ีมีคุณภาพเหนือคูแขงยิ่งทําใหลูกคาชื่อชอบและนิยมใชบริการ
มากกวารานอ่ืน ๆ ท่ีมีคุณภาพการใหบริการดวยกวา Gronroos (2000) ซึ่งสอดคลองกับ ผลการศึกษา
ของกีรติ บันดาลสิน และพิทักษ ศิริวงศ (2559) ท่ีทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน พบวาการรับรู
คุณภาพบริการดานความใสใจลูกคา ความ เปนรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกคา
สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการ ดานพฤติกรรม ดาน ทัศนคติและความจงรักภักดีในการ
ใชบริการโดยรวมในทิศทางบวก ระดับนัยสําคัญ 0.05 สอดคลองกับผลการศึกษาของ คณุตม
ระบิลเมทนี (2557) ที่ทําการศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคา
และความภักดีในตราสินคาของธุรกิจ ใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร
ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองความตองการและ
ดานการใหความม่ันใจ สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคาและภักดีในตราสินคาของธุรกิจใหบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับผลการศึกษา
ของ Jun-Whai Kim (2015) ท่ีทําการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ
จงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจบริการคอลเซ็นเตอร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการ
ดังกลาวมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาอีกในภายหลัง และสอดคลองกับผลการศึกษาของ
Sara Qadeer (2013) ทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา
ธุรกิจธนาคาร ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคอยางชัดเจน

ขอเสนอแนะ

1. ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา
จากผลการศึกษาทําใหไดขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของรานสมุยโฟโต

อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ใหดียิ่งข้ึน ดังนี้
1.1 การเตรียมเครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ จากผลการศึกษา

พบวาประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการท่ีต่ํากวาประเด็นอ่ืน ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรจัด
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ใหมีเครื่องมือ-อุปกรณในการใหบริการที่มีความทันสมัย มีจํานวนเพียงพอสําหรับใหบริการและ
อยูในสภาพท่ีพรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ

1.2 การสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย จากผลการศึกษาพบวา
ประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการที่ต่ํากวาประเด็นอื่น ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรมีการ
ตรวจสอบวาเหตุใดจึงเกิดการสงมอบชิ้นงานไมตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ท้ังนี้เพ่ือใหการแกไขปญหา
เกิดข้ึนตรงจุดมากท่ีสุด เชน อาจเกิดจากความลาชาในการทํางานของพนักงาน หรือเกิดจากเครื่องมือ
หรืออุปกรณการใหบริการไมมีประสิทธิภาพ เปนตน

1.3 เนนย้ําใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการมากข้ึน จากผลการศึกษา
พบวาประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการท่ีต่ํากวาประเด็นอ่ืน ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรให
ความสําคัญกับการปรับปรุงการใหบริการของพนักงานใหมีความรวดเร็วหรือมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการมากยิ่งข้ึน โดยการเนนย้ําใหทราบถึงความสําคัญของการตอบสนองลูกคาอยางทันทวงที
รวมท้ังอาจใชสิ่งลอใจเปนการตอบแทนสําหรับพนักงานท่ีมีความกระตือรือรนในการทํางานเปนพิเศษ

1.4 ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม จากผลการศึกษาพบวา
ประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการท่ีต่ํากวาประเด็นอ่ืน ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรปรับปรุง
ในดานของเวลาในการสงมอบชิ้นงานใหลูกคา โดยมีระยะเวลาการสงมอบที่รวดเร็วมากกวานี้
โดยอาจเริ่มจากการสํารวจเพื่อใหทราบวามีระยะเวลาทํางานชวงไหนบางที่สามารถลดลงไดอีก
โดยไมทําใหชิ้นงานมีคุณภาพลดลง และไมทําใหเกิดตนทุนแกรานมากนัก เพ่ือใหไดชิ้นงานท่ีรวดเร็ว
ตรงกับความตองการของลูกคา

1.5 การตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา
จากผลการศึกษาพบวาประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการที่ต่ํากวาประเด็นอื่น ๆ ดังนั้น
รานสมุยโฟโตควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบความเรียบรอยหรือความถูกตองของชิ้นงาน
กอนสงมอบทุกครั้ง โดยการเนนย้ําใหพนักงานมีการตรวจเช็คทุกครั้งกอนสงมอบและควรมีการตรวจเช็ค
จากพนักงานมากกวา 1 ครั้ง เพ่ือใหแนใจวางานท่ีสงมอบไปมีความถูกตองมากท่ีสุด

1.6 คุณภาพการใหบริการดานการดูแลเอาใจใสและดานการสรางความม่ันใจใหแกลูกคา
จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพบริการ โดยเฉพาะการสรางความม่ันใจและการดูแลเอาใจใส
เปนปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในระดับสูง ดังนั้น ทางรานควรมีการเนนย้ําใหพนักงาน
ใหความสําคัญกับการสรางความม่ันใจลูกคาโดยการสงมอบชิ้นงานท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน มีความ
รวดเร็วในการใหบริการเพ่ือไมใหลูกคามีระยะเวลาการรอคอยนานเกินไป สวนดานการดูแลเอาใจใส
ควรเนนใหพนักงานสรางความมั่นใจโดยการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี รวมทั้ง
การตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคาทุกครั้ง เปนตน



48

2. ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป
2.1 ควรมีการศึกษาถึงปจจัยอื่น ๆ ที่อาจสงผลตอความจงรักภักดีดวย เชน ปจจัย

ทางดานประชากรศาสตร หรือพฤติกรรมในการใชบริการของกลุมเปาหมาย เปนตน เพ่ือใหสามารถ
กําหนดกลยุทธทางการตลาดท่ีตรงกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายในแตละกลุมได

2.2 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการโดยทําการเปรียบเทียบกับ
ธุรกิจท่ีมีลักษณะเดียวกันและมีขนาดกิจการเทากันในพ้ืนท่ี เพ่ือใหทราบถึงความคิดเห็นของกลุมลูกคา
เปาหมายหรือมุมมองของรานกับกิจการอ่ืน ๆ อันจะนํามาซึ่งการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ
เพ่ือใหสามารถนําเสนอบริการท่ีเหนือคูแขงได
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย
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แบบสอบถาม

เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง
แบบสอบถามชุดนี้เปนแบบสอบถามเพื่อการวิจัย เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือใช
เปนประโยชนในการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุราษฎรธานี แบงเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุย

โฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุย

โฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจากทาน ผูตอบ

แบบสอบถามโปรดใหขอมูลในการตอบแบบสอบถามใหครบทุกคําถาม ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลท่ีทาน
ใหถือเปนความลับและจะนําเสนอผลการวิเคราะหในภาพรวมเทานั้น โดยไมมีผลกระทบตอผูตอบ
แบบสอบถามแตอยางใด

ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการใหขอมูลตอบแบบสอบถาม ในครั้งนี้

นายวัชรินทร เดชยอดยิ่ง
นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมายลงในชอง ท่ีทานเลือกเพียงคําตอบเดียว

1. เพศ
1) ชาย 2) หญิง

2. อายุ
1) ต่ํากวา 18 ป 2) 18 - 30 ป
3) 31 - 40 ป 4) 41 - 50 ป
5) 51 - 60 ป 6) มากกวา 60 ป

3. ระดับการศึกษาสูงสุด
1) ต่ํากวามัธยม 2) มัธยมศึกษาตอนตน
3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 4) อนุปริญญา/ปวส.
5) ปริญญาตรี 6) สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
1) ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2) พนักงานบริษัทเอกชน
3) เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว 4) รับจาง
5) นิสิต / นักศึกษา 6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ .................

5. รายไดเฉลี่ย / เดือน
1) ต่ํากวา 10,000 บาท 2) 10,000 - 15,000 บาท
3) 15,001 - 20,000 บาท 4) 20,001 - 25,000 บาท
5) 25,001 - 30,000 บาท 5) มากกวา 30,000 บาท
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง กรุณาใสเครื่องหมายลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุด ซึ่ง 5 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถึงนอยท่ีสุด

ขอท่ี คุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต

ระดับคุณภาพการใหบริการ

มา
กที่

สุด

มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ
ย

นอ
ยที่

สุด

5 4 3 2 1
ดานลักษณะทางกายภาพ

1. ท่ีตั้งราน อยูในท่ีสะดวกแกการใชบริการ
2. มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม
3. ปายบอกรายละเอียดตาง ๆ เชน

ปายประชาสัมพันธ ปายราคา มีความชัดเจน
และสวยงาม

4. เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย
พรอมใหบริการ

ดานความนาเช่ือถือ
1. คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน
2. สงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลา

ท่ีนัดหมาย
3. พนักงานมีความรู ทักษะสามารถใหบริการ

ไดตรงตามความตองการ
4. การคิดราคาสินคาและบริการมีความถูกตอง

เปนมาตรฐาน
ดานการตอบสนอง

1. มีสินคาและบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาไดเลือก
ครบครัน
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ขอท่ี คุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต

ระดับคุณภาพการใหบริการ

มา
กที่

สุด

มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ
ย

นอ
ยที่

สุด

5 4 3 2 1
2. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ

3. พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับ
4. พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคา

อยางเปนกันเอง
ดานการใหความม่ันใจ

1. มีการแจงราคาสินคาและบริการกอนทุกครั้ง
2. ประสิทธิภาพของสินคาและบริการตรงตาม

ความตองการ
3. มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก

กอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ
4. ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน

มีความเหมาะสม
ดานการดูแลเอาใจใส

1. มีชวงเวลาในการเปด-ปดเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา

2. มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี
3. พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความ

ถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา
4. พนักงานเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะของลูกคา และยอมรับขอบกพรอง
เม่ือเกิดขอผิดพลาดในสินคาและบริการ
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง กรุณาใสเครื่องหมาย ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมาก
ท่ีสุด ซึ่ง 5 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถึงนอยท่ีสุด

ขอท่ี ความจงรักภักดี

ระดับความจงรักภักดี

มา
กที่

สุด

มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ
ย

นอ
ยที่

สุด

5 4 3 2 1
ดานการซ้ือซํ้า

1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของ
รานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส

2. ทานซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต
อยางสมํ่าเสมอ

3. รานสมุยโฟโต เปนตัวเลือกลําดับแรกหากทาน
จะซื้อสินคาในประเภทดังกลาว

ดานการบอกตอ
1. ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคา

หรือบริการของรานสมุยโฟโต
2. ทานกลาวถึงเรื่องราวของรานสมุยโฟโตในเชิงบวก
3. ทานจะชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองเก่ียวกับ

รานสมุยโฟโต เม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล
ดานความตั้งใจซ้ือ

1. ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาและ
บริการของรานสมุยโฟโต

2. ทานยังคงใชบริการรานสมุยโฟโตอยางตอเนื่อง
แมวาจะมีการปรับข้ึนของราคาสินคา

3. ทานตั้งใจจะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุย
โฟโต แมจะมีรานอ่ืน ๆ เปดใหบริการใน
ลักษณะเดียวกัน
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ภาคผนวก ข
หนังสือขอความอนุเคราะห
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ภาคผนวก ค
รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัย



66

รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัย

1. ชื่อ รศ.สุณีย ลองประเสริฐ
ตําแหนง รองศาสตราจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

2. ชื่อ ดร.วรรณวิชณีย ทองอินทราช
ตําแหนง อาจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

3. ชื่อ นายทศพร สิงหกลาง
ตําแหนง ประสบการณงานถายภาพ 40 ป
สถานท่ีทํางาน รานลิปะโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
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ภาคผนวก ง
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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แบบสอบถามตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
ของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.883 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item
Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

x1 14.70 3.045 .849 .828
x2 14.53 3.430 .550 .896
x3 14.53 2.740 .761 .853
x4 14.70 3.114 .801 .840
x5 14.47 3.499 .697 .866

แบบสอบถามตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.952 3

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item
Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

y1 7.13 .947 .896 .932
y2 7.20 .924 .905 .925
y3 7.13 .947 .896 .932



69

Correlations
x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 x y

Spearman's rho x1 Correlation
Coefficient

1.000 .543** .550** .621** .529** .554** .506** .579** .737** .559**

Sig.
(2-tailed)

. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
x2 Correlation

Coefficient
.543** 1.000 .578** .605** .628** .577** .555** .538** .667** .566**

Sig.
(2-tailed)

.000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
x3 Correlation

Coefficient
.550** .578** 1.000 .606** .656** .587** .582** .574** .748** .606**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
x4 Correlation

Coefficient
.621** .605** .606** 1.000 .586** .632** .666** .671** .771** .680**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
x5 Correlation

Coefficient
.529** .628** .656** .586** 1.000 .726** .615** .584** .624** .608**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
y1 Correlation

Coefficient
.554** .577** .587** .632** .726** 1.000 .831** .769** .651** .828**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
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Correlations
x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 x y

y2 Correlation
Coefficient

.506** .555** .582** .666** .615** .831** 1.000 .843** .644** .911**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
y3 Correlation

Coefficient
.579** .538** .574** .671** .584** .769** .843** 1.000 .657** .931**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000 .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
x Correlation

Coefficient
.737** .667** .748** .771** .624** .651** .644** .657** 1.000 .691**

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . .000

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385
y Correlation

Coefficient
.559** .566** .606** .680** .608** .828** .911** .931** .691** 1.000

Sig.
(2-tailed)

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .

N 385 385 385 385 385 385 385 385 385 385

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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ภาคผนวก ง
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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แบบสอบถามตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
ของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.945 20

Item-Total Statistics
Scale Mean if Item

Deleted
Scale Variance if

Item Deleted
Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

Q11 74.63 69.206 .651 .943
Q12 74.70 70.769 .500 .945
Q13 74.90 65.748 .766 .941
Q14 74.90 68.990 .697 .942
Q21 74.53 69.361 .674 .943
Q22 74.67 69.747 .632 .943
Q23 74.53 67.844 .759 .941
Q24 74.67 68.506 .693 .942
Q31 74.73 68.616 .695 .942
Q32 74.63 67.206 .597 .945
Q33 74.53 65.085 .833 .940
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Scale Mean if Item
Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

Q34 74.57 69.633 .779 .941
Q41 74.87 69.775 .713 .942
Q42 74.70 70.217 .624 .943
Q43 74.37 69.068 .595 .944
Q44 74.93 68.685 .651 .943
Q51 74.60 71.628 .573 .944
Q52 74.60 70.110 .589 .944
Q53 74.70 71.803 .628 .944
Q54 74.63 68.240 .751 .941
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แบบสอบถามตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโตอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.917 9

Item-Total Statistics
Scale Mean if Item

Deleted
Scale Variance if

Item Deleted
Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

r11 31.50 16.259 .695 .908
r12 31.80 15.821 .580 .917
r13 31.57 15.082 .789 .901
r21 31.73 15.926 .740 .905
r22 31.63 15.964 .668 .910
r23 31.87 16.189 .660 .910
r31 31.50 15.155 .715 .907
r32 31.57 15.082 .789 .901
r33 31.63 15.551 .763 .904
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