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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

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

นับยอนกลับไปกวาทศวรรษท่ีผานมาเรื่องราวและเหตุการณสําคัญในอดีตของผูคนตาง ๆ
ในสังคมมักจะไดรับการบันทึกและบอกเลาจังหวะชีวิตแตละชวงผานภาพถายท่ีบันทึกไวดวยกลอง
ถายภาพแบบฟลม ภาพถายเปนสิ่งท่ีชวยเราในการจดจําเหตุการณ เรื่องราวตาง ๆ ท่ีเราไมสามารถ
จะจําหมดได ชวยสื่อความรูสึกนึกคิด สื่อเรื่องราวใหผูอื่นไดทราบ แตชวงใหหลังไมกี่ปที่ผานมา
ระบบการถายภาพแบบดิจิตอลท่ีมาแทนท่ี พฤติกรรมการถายภาพ ท่ีเปลี่ยนแปลงไป ภาพถายท่ีมี
ความละเอียดสมจริงมากข้ึน เปลี่ยนใหการถายภาพเปนเรื่องที่ทําไดงายกวาอดีต ปจจุบันคนนิยม
ถายรูปกันมากข้ึน และมักจะเก็บไวในโทรศัพท คอมพิวเตอร หรือบนสื่อออนไลนแทนการนําไปอัดรูป
ท่ีราน ซึ่งพฤติกรรมเหลานี้ จะสงผลกระทบโดยตรงตอรานถายรูปท่ัวไป ท่ีมีบริการเพียงแคถายรูป
อัดรูป ลางรูป ทําใหรานถายรูปไมมีการเจริญเติบโตมากนัก และมีความเปนไปไดวา ในอนาคตราน
ถายรูปเหลานี้อาจจะคอย ๆ หายไป (ขจร ฝายเทศ, 2559)

ในพ้ืนท่ีอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปนเมืองทองเท่ียวท่ีสําคัญอันดับตน ๆ ของ
ประเทศ มีชื่อเสียงไปท่ัวโลก ในแตละปมีนักทองเท่ียวจากท่ัวประเทศและท่ัวโลก เดินทางไปยังเกาะ
แหงนี้เปนจํานวนมาก ทําใหเกาะสมุยเปนท้ังแหลงลงทุนดานการทองเท่ียวและเปนแหลงงานท่ีคน
มักมาหางานทํา จากขอมูลป พ.ศ.2559 ประชากรในพ้ืนท่ีมีจํานวน 65,841 คน รวมกับประชากรแฝง
ซึ่งมีประมาณสามเทาของประชากรตามทะเบียนราษฎรและนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ
ประมาณ 3,000 คนตอวัน (เทศบาลนครเกาะสมุย, 2559) ทําใหเกิดการขยายตัวและการแขงขัน
ของธุรกิจอยางตอเนื่อง เพ่ือสนองตอความตองการของผูบริโภคใหเพียงพอ เชนเดียวกับธุรกิจราน
ถายภาพในพ้ืนท่ีอําเภอเกาะสมุย ท่ีในอดีตมีผูประกอบการธุรกิจรานถายภาพจํานวนมากกระจายอยู
ท่ัวพ้ืนท่ี แตการเปลี่ยนแปลงของวิวัฒนาการจากถายภาพแบบฟลม มาเปนการถายภาพแบบดิจิตอล
ข้ันตอนการใชงานท่ีสะดวกขึ้น คาใชจายที่ลดลง สงผลใหรายไดของธุรกิจรานถายภาพลดลงไป
อยางนาใจหาย ทําใหรานคาปดตัวลงไปเปนจํานวนมาก ปจจุบันยังคงเหลือผูประกอบการธุรกิจ
รานถายภาพในพ้ืนท่ีเพียงไมก่ีราย

คุณภาพการบริการ เปนความรูสึกท่ี ลูกคาไดรับจากการบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบ
ระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง หากเปนไปตามท่ีคาดหวัง ก็จะเกิด
ความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดความรูสึกไมพอใจ แตถาไดรับการบริการ
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เกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด และประทับใจในการบริการ (จิตตินันท นันทไพบูลย,
2551) ดังนัน้ การพัฒนาดานคุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจ
ผูประกอบการตองมีการพัฒนาสินคาและบริการใหความหลากหลาย ปรับเปลี่ยนรูปแบบสินคาและ
การใหบริการใหตรงตามความตองการ ใชกลยุทธทางการตลาดตาง ๆ มาเพ่ือจูงใจใหลูกคาซื้อสินคา
และบริการของตน มีชองทางในการติดตอเขาถึงสินคาและบริการแกลูกคาท่ีหลากหลาย เพ่ือความ
สะดวก รวดเร็วยิ่งข้ึน รวมถึงมีความจริงใจในการบริการ ท้ังการบริการกอนการขายและการบริการ
หลังการขาย โดยสามารถใหคําปรึกษา คําแนะนําไดอยางมีประสิทธิภาพ ยินดีรับฟงความคิดเห็นของ
ลูกคา เพ่ือนําไปแกไข ปรับปรุง และพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึน โดยมุงหวังเพ่ือตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจสูงสุดและตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการนั้น เม่ือมีคุณภาพ
ในการใหบริการท่ีดี ทําใหสินคาและบริการมีความแตกตางท่ีชัดเจน เกิดความไดเปรียบในการแขงขัน
ซึ่งนับเปนปจจัยสําคัญท่ีนําไปสูคุณคาท่ีรับรูไดของลูกคา ทําใหเกิดความพึงพอใจ และนําไปสูความ
จงรักภักดี ซึ่งทําใหเกิดความผูกพันท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง และสงผลเก่ียวเนื่อง
ใหเกิดพฤติกรรมการซื้อสินคานั้นซ้ํา ๆ อยางตอเนื่อง (ปยะวรรณ พุมโพธิ,์ 2542)

จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตนเปนสาเหตุ ท่ีสนับสนุนใหผูวิจัยจะทําการศึกษาวิจัยเรื่อง
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับความจงรักภักดี และความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี เพ่ือเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงพัฒนาบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน
เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคาท่ีดีตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย

การวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคการวิจัย ดังนี้

1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี

2. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา

รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
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ความสําคัญของการวิจัย

การวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีความสําคัญของวิจัย ดังนี้

1. ทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

2. ทราบถึงความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขของราน
สมุยโฟโต และหนวยงานท่ีเก่ียวของหรือมีลักษณะการบริหารงานท่ีใกลเคียง

3. เพ่ือเปนแนวทางและขอมูลในการศึกษาคนควาวิจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของสําหรับผูท่ีสนใจ
ศึกษาตอไป

ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไว
ดังนี้

ขอบเขตดานเนื้อหา
ขอบเขตเนื้อหาในการวิจัยครั้งนี้ เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ

กับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยคุณภาพ
การใหบริการ ประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
ดานการใหความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส ความจงรักภักดี ประกอบดวย ดานการซื้อซ้ํา
ดานการบอกตอ และดานความตั้งใจซื้อ

ขอบเขตดานประชากร และกลุมตัวอยาง
ประชากรกลุมเปาหมายท่ีใชในการศึกษาคือลูกคาท่ีเคยเขามาใชบริการรานสมุยโฟโต อําเภอ

เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งเปนกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน (Infinite
Population) ซึ่งจะคํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของการคํานวณของคอแครน
(Cochran, 1953) จึงไดกําหนดสัดสวนของประชากรท่ีตองการจะสุมรอยละ 50 คาความเชื่อม่ันท่ี
0.95 และคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 0.05 กลุมตัวอยางท่ีคํานวณได มีคาเทากับ 385 คน
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ขอบเขตดานพื้นท่ีและระยะเวลา
เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคาราน

สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง
สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ระหวางเดือนธันวาคม 2559 ถึง มกราคม 2560

ขอบเขตดานตัวแปร
1. ตัวแปรอิสระ(Independent Variables)ไดแก คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย

ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจและดาน
การดูแลเอาใจใส

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable)ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคา ประกอบดวย
ดานการซื้อซ้ํา ดานการบอกตอและดานความตั้งใจซื้อ

กรอบแนวคิดในการวิจัย

กรอบแนวคิดในการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยตัวแปรอิสระนําแนวคิดของ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) และตัวแปรตามนํามาจากการสังเคราะห ทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของตามแนวคิด Pong and Yee (2001) มาใชอางอิงในการวิจัย สามารถสรุป
แนวคิดเพ่ือเปนแนวทางในการวิจัย ซึ่งแสดงออกเปนกรอบแนวคิด ดังภาพท่ี 1.1

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

คุณภาพการใหบริการ

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability)
3. การตอบสนอง (Responsiveness)
4. การใหความม่ันใจ (Assurance)
5. การดูแลเอาใจใส (Empathy)

ความจงรักภักดีของลูกคา

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

คุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี มีความสัมพันธเชิงบวก

นิยามศัพทเฉพาะ

คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจในคุณภาพของการใหบริการในธุรกิจของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งเปนผลการประเมินจากลูกคา โดยวัดจาก
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการ
ตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส

1. ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะท่ัวไปของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ที่ปรากฏแกสายตาของลูกคาผูที่มาใชบริการ รวมถึงผูผานไปมา อันไดแก
สถานที่ตั้ง การตกแตงรานคาอยางเหมาะสม ปายโฆษณาราน ปายราคา สินคาชิ้นงานตัวอยาง
หลากหลายใหไดเลือก

2. ดานความนาเชื่อถือ หมายถึง การทํางานที่มีมาตรฐาน พนักงานมีความรู ทักษะ
สามารถใหบริการไดตรงตามความตองการ คุณภาพของงานและสินคาที่จําหนายไดมาตรฐาน
สามารถสงมอบสินคาและบริการไดถูกตองตามเวลาท่ีนัดหมาย

3. ดานการตอบสนอง หมายถึง การท่ีพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ
ใหความชวยเหลือ แนะนําอยางเปนกันเองโดยท่ีลูกคาไมตองรอคอย ใหความสําคัญกับลูกคาในทุกระดับ
รวมถึงรานคามีสินคาหลากหลาย เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดเลือกอยางครบครัน

4. ดานการใหความม่ันใจ หมายถึง ความสามารถในการทําใหลูกคารูสึกเชื่อมั่นและ
ไววางใจตอราน ซึ่งรวมถึง ความม่ันใจในสินคาและบริการ ราคาสินคามีความเหมาะสม มีการคิดราคา
อยางชัดเจน ไดมาตรฐาน ระยะเวลาในการดําเนินงานนั้น ๆ เหมาะสม

5. ดานการดูแลเอาใจใส หมายถึง การท่ีพนักงานใหความสนใจเม่ือทานเขามาใชบริการ
มีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม มีอัธยาศัยดี มีความเขาใจความตองการแตละอยางของลูกคา และ
ยอมรับขอบกพรองเม่ือเกิดขอผิดพลาดในสินคาและบริการ

ความจงรักภักดี หมายถึง สิ่งท่ีเกิดจากทัศนคติดานบวกของความรูสึกของลูกคาท่ีมีความผูกพัน
ผูกติด เชื่อม่ันในการใหบริการอยางเหนียวแนน อันเนื่องมาจากความเชื่อม่ันในชื่อเสียงองคกร หรือ
ตราผลิตภัณฑนั้น ๆ ทําใหไมคิดจะหันเหไปลองใชบริการอ่ืน เพราะมีความพอใจ ประทับใจตอบางสิ่ง
บางอยาง โดยวัดจากพฤติกรรม 3 ดาน ไดแก
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1. ดานการซื้อซ้ํา หมายถึง การท่ีลูกคาซื้อสินคาหรือบริการจากทางรานแลว และไดกระทํา
การซื้ออีกครั้งหนึ่งหลังจากใชบริการไปแลว

2. ดานการบอกตอ หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ีผูคนพูดถึงประสบการณดี ๆ
ท่ีไดรับจากการซื้อสินคาหรือบริการจากทางราน แสดงออกโดยการแนะนําครอบครัว มิตรสหาย
เพ่ือนรวมงาน และบุคคลอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการ

3. ดานการตั้งใจซื้อ หมายถึง เหตุผลท่ีผูซื้อสินคาหรือบริการ ใชประกอบการเลือกใชสินคา
หรือบริการนั้น ๆ เปน หนึ่งในตัวเลือกแรก ๆ ในการตัดสินใจซื้อ

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเคยใชบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี หมายถึง สถานท่ีท่ีใหบริการเก่ียวกับ

งานถายภาพ ผลิตและออกแบบกรอบรูป รูปภาพ เพ่ืองานตกแตง งานออกแบบดีไซน และงานพิมพภาพ
ดวยวัสดุท่ีหลากหลายชนิด

ถายภาพแบบฟลม หมายถึง การถายภาพที่จะใชฟลมเปนตัวเก็บภาพ ฟลมซึ่งเปนวัสดุ
ท่ีเคลือบสารไวแสงไวและเม่ือโดนแสงสารเหลานั้นจะทําปฏิกิริยาทําใหออกมาเปนภาพได โดยฟลม
ถายภาพท่ีถูกถายแลว ตองนํามาผานกระบวนการลางฟลม โดยใชสารเคมีลางบนแผนฟลม ซึ่งตองทํา
ในหองมืดเทานั้น เม่ือไดแผนฟลมแลวก็จะเอามาฉายแสงผานเครื่องอัดภาพลงกระดาษก็จะไดเปนภาพ
ออกมา ซึ่งตอมาข้ันตอนการทํางานแบบนี้มีการพัฒนามาเปนเครื่องจักรอัตโนมัติแทน

ถายภาพแบบดิจิตอล หมายถึง การถายภาพท่ีไมตองใชฟลม ภาพท่ีถายไดจะถูกบันทึกแบบ
ดิจิตอลโดยวงจรอิเล็กทรอนิกสภายในกลอง โดยอยูในรูปแบบของไฟลภาพซึ่งสามารถสงเขาไปยัง
คอมพิวเตอรเพ่ือพิมพออกมาเปนภาพ สามารถตกแตงภาพดวยโปรแกรมตาง ๆ สงผานอินเทอรเน็ต
หรือนําไปใชงานในลักษณะอ่ืน ๆ ตอไป



บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด
ทฤษฎี จากหนังสือ เอกสาร บทความ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการวิจัย
โดยมีหัวขอดังนี้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี
3. ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการไดมีนักวิชาการตีความ

และใหความหมายไวอยางหลากหลาย ดังนี้
เรวดี ศิรินคร (2541) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท้ังหมดท่ีผูรับบริการ

ไดรับและเปนไปตามความคาดหวังของผูมารับบริการซึ่งมีลักษณะในทางบวก เชน ความรวดเร็ว
สะดวกสบาย มีความปลอดภัย ผูใหบริการมีความสามารถ มีประสบการณ และความรูสึกที่ดี
ในขณะใหบริการ กิจกรรมการบริการตอบสนองตอความคาดหวังของผูปวยและครอบครัวหรือ
ผูใชบริการ

Crosby (1979) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการคือ แนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงาน
บริการท่ีปราศจากขอผิดพลาดและตอบโจทยความตองการของผูบริการและสามารถท่ีจะทราบหรือ
รูใจลูกคา เขาถึงจิตใจของลูกคาใหไดมากท่ีสุด

Lewis, Bloom and Benjamin (1983) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาเปน
สิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับ
ความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality)
จึงหมายถึงการตอบสนองตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ
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Parasuraman, Ziethaml and Berry (1985) ไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ
เปนการใหบริการท่ีมากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของ
การรับรู ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ ชวยใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการใหบริการ
ตามการรับรูของผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีตอบริการท่ีคาดหวัง
และการบริการตามท่ีรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปท่ีนาสนใจประการหนึ่งก็คือการให
บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการหรือ
ผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําให
เปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภคนั่นเอง

Schmenner (1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพการใหบริการไดมา
จากการรับรูท่ีไดรับจริงลบดวยความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากบริการนั้นหากการรับรูในบริการท่ีไดรับ
มีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพการใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวา
การบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีควร ตรงกันขามหากผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับจริงนั้นมากกวา
สิ่งท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง

วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา เปนความสอดคลองกันของ
ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริหาร กับระดับความสามารถในการใหบริการท่ีตอบสนองความตองการ
ของลูกคาได ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ

โสรยา พูลเกษ (2550) กลาววาคุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะท้ังท่ีจับตองได
และไมไดของบริการท่ีทําใหผูรับบริการรับรูไดวามีความโดดเดน หรือเกินกวาความคาดหวังเปนท่ีนา
ประทับใจ และเปนบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของผูมารับบริการ ตลอดจนข้ันตอนของ
บริการนั้น ๆ จนถึงภายหลังการบริการดวย ท้ังนี้ตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตนตลอดจน
ครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการ

อรทัย เลิศวรรณวิทย และคณะ (2554) ไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ ไววาเปน
การวัดระดับการรับรูโดยผูรับบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินท่ีผูรับบริการเปรียบเทียบระหวาง
ความคาดหวังของตนกับระดับการรับรูท่ีเขาไดรับ กลาวคือ คุณภาพการบริการเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบการบริการท่ีรับรูกับการบริการท่ีคาดหวัง

ปยพงศ พูวณิชย (2556) ไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรูและ
ความรูสึกของลูกคาโดยผูบริโภคจะทําการประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการ
ท่ีไดรับจริงกับบริการท่ีผูบริโภคคาดหวัง ซึ่งคุณภาพท่ีถูกประเมินนั้นไมไดเปนการประเมินเฉพาะผล
จากการบริการเทานั้น แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของบริการที่ไดรับ เนื่องจาก
การบริการเปนสิ่งสําคัญมากในการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน เพราะแตละสถาบันการเงินก็มีสินคาและ
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บริการท่ีคลายคลึงกัน ดังนั้นการใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนสิ่งท่ีจะสรางความประทับใจใหเกิดแก
ลูกคาตามมา

จากความหมายของคุณภาพการบริการ ของนักวิชาการท้ังในประเทศ และตางประเทศ
ผูวิจัยสามารถสรุปไดวา คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีใชประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีผลจากการบริการท่ีไดรับจริง ซึ่งจะเนนผลลัพธของคุณภาพการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ประเมิน
โดยผูรับบริการ จากความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสําคัญ การใหบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนสิ่งท่ี
จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาตามมา

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
Zeithhaml (1988) กลาววา คุณภาพการใหบริการมักจะวัดจากความแตกตางของลูกคา

จากความคาดหวังและการรับรู โดยใชการสํารวจลูกคาท้ังกอนและหลังการใชบริการ ประสบการณ
ในรูปแบบชองวางการสงมอบบริการท่ีรับรูมากข้ึนหรือเทากับความคาดหวังท่ีมีคุณภาพการใหบริการ
ท่ีนาพอใจ การรับรูนอยกวาความคาดหวังบงบอกถึงคุณภาพการใหบริการท่ีไมนาพอใจ

Kotler (1994) กลาววา คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแขงขันดานธุรกิจบริการ
ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกันหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับบริการคาดหวัง
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม เม่ือผูรับบริการมารับบริการ
ก็จะเปรียบเทียบสิ่งท่ีตนไดรับบริการกับสิ่งท่ีคาดหวังไวถาผลพบวาบริการท่ีไดรับจริงในสถานการณนั้น
นอยกวาท่ีคาดหวัง ผูรับบริการจะไมพึงพอใจ และจะไมกลับมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาบริการท่ีไดรับจริงเทากันหรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไวผูรับบริการจะเกิดความพอใจ ประทับใจ
และกลับมาใชบริการอีก

Ross, Goetsch and Davis (1997) ไดใหแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ พรอมอธิบายวา
คุณภาพการใหบริการ เปนการควบคุมเพื่อใหเกิดคุณภาพการใหบริการ อันมีความแตกตางจาก
คุณภาพในการผลิตสินคาหรือผลิตภัณฑ ท้ังนี้ เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการใหบริการนั้นเปนเรื่อง
ที่ยาก แตความสําคัญมาก เนื่องจากการควบคุมและบริหารจัดการไมสามารถทําไดมากนักกับอีก
ดานหนึ่งคุณภาพท่ีไดจากการบริการ ไมสามารถคาดการณลวงหนาไดเพราะขึ้นอยูกับปจจัย
หลายประการ ไดแก พฤติกรรมผูใหบริการ (Behavior of the delivery person) ภาพพจน ชื่อเสียง
ขององคการ (Image of the organization) โดยผูใชบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบ ตั้งแต
การเริ่มตนใหบริการจนถึงการสิ้นสุดในการใหบริการ

Kozikowski (2012) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ การบอกตอ
ตอการรับรูดานคุณภาพ ความพึงพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ คุณคา และความจงรักภักดี ผลการวิจัย
พบวาคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ
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สมวงศ พงศสถาพร (2550) กลาววา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องท่ียาก เนื่องจากความไม
แนนอนของงานดานการบริการท่ีจับตองไมได และมีความพยายามคนหาแนวทางในการประเมินหรือ
วัดคุณภาพการใหบริการท่ีสามารถสะทอนใหเห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนําไปสูการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการอยางเดนชัดท่ีสุด

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551) กลาววาคุณภาพการบริการ เปนความรูสึกท่ี ลูกคาไดรับจาก
การบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกอนรับบริการ กับสิ่งท่ีไดรับบริการจริง
หากเปนไปตามท่ีคาดหวัง  ก็จะเกิดความรูสึกพอใจ หากไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง ก็จะเกิดความรูสึก
ไมพอใจ แตถาไดรับการบริการเกินความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุด และประทับใจในการ
บริการ

กลาวโดยสรุป คุณภาพการใหบริการมักจะวัดจากความแตกตางของลูกคาจากความ
คาดหวังของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิมและการรับรูท่ีเกิดจากการใชบริการจริง โดยใชการ
สํารวจลูกคาท้ังกอนและหลังการใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไวเนื้อเชื่อใจ
เปนหนึ่งในปจจัยพ้ืนฐานของการสรางสมรรถนะการจัดการและการแขงขันใหกับองคกร ท้ังนี้ คุณภาพ
ท่ีไดจากการบริการไมสามารถคาดการณลวงหนา เนื่องจากขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการไดแก
พฤติกรรมผูใหบริการ ภาพพจน ชื่อเสียงขององคการ เปนตน

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ
Tenner and Detoro (1992) ไดเสนอถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับบริการ

ของผูรับบริการไววา ผูรับบริการ มีความตองการท่ีจะใหความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนอง
หรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณจริงท่ีเคยไดรับ กอนที่จะชําระคาบริการเสมอ ซึ่งผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ
ก็ตอเม่ือไดรับบริการท่ีตอบสนองตอความตองการของเขา ดังนั้น ในหนวยงานท่ีประสบความสําเร็จ
ในการใหบริการ จึงจะตองเปนหนวยงานท่ีสามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการ และสราง
ความพึงพอใจตอผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการประกอบไดดวย

1. ลักษณะการบริการท่ีผูรับบริการตองการ
2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ
3. ความสัมพันธของงานบริการท่ีสําคัญ
4. ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน

Gronroos (1990) ไดกลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ
ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ได และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ
โดยท่ีคุณภาพดานเทคนิคเปนสวนท่ีเก่ียวกับผูใหบริการ วาจะใชความสามารถอะไรท่ีทําใหผูใชบริการ



11

เกิดความพอใจ การรับรูคุณภาพท่ีดีจะเกิดเม่ือความคาดหวังของผูใชบริการตรงกับการรับรูท่ีไดจาก
ประสบการณท่ีผานมา สวนลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการจะเปนการพิจารณา
จากผูใหบริการ วาจะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของผูใชบริการท่ีผานมา

โดยกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพบริการท่ีดีของลูกคามี 6 ประการ ดังนี้
1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ผูใชบริการจะรับรูคุณภาพการบริการท่ีดี

ในเม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ
2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของผูใชบริการท่ีมีตอพนักงานบริการ โดยพิจารณา

จากความเอาใจใสในการแกปญหา และมีการตอบสนองอยางทันทวงที
3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ผูใชบริการจะพิจารณาจาก สถานท่ี เวลา

การทํางาน พนักงาน และระบบการทํางานที่ใหงายตอการเขาถึงการบริการ รวมถึงปรับการบริการ
ใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ

4. ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลงในการใช
บริการเกิดข้ึน ผูใชบริการมักจะใหความไววางใจผูใหบริการ โดยพนักงานตองสรางความไววางใจ
โดยการทําตามในประเด็นท่ีไดตกลงกันไว ซึ่งถือวาเปนสิ่งท่ีผูใชบริการใหความสนใจเปนพิเศษ

5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีผูใชบริการมีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไป
ตามความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการอยางทันที

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ผูใชบริการมักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการ
สามารถเชื่อถือและเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป

การประเมินคุณภาพการใหบริการ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดแบงปจจัยของการรับรูคุณภาพของการ

บริการโดยใชการวิจัยแบบการสนทนากลุมและไดแบงเกณฑพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพ
ของการบริการไว 10 ประการ เรียกวา SERVQUAL ซึ่งสามารถครอบคลุมการประเมินธุรกิจการบริการ
ท่ีหลากหลาย ดังนี้

1. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) คือ สิ่งอานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีปรากฏอยูใน
การใหบริการไมวาจะเปนอุปกรณตาง ๆ พนักงานหรือสื่อท่ีใชในการการสื่อสาร

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ การใหบริการท่ีถูกตอง ตรงเวลาตามท่ีใหคําสัญญาไว
3. ความสามารถ (Competence) คือวิธีการหรือแนวทางในการนาเอาความรูทักษะ

มาใชกับการใหบริการไมวาจะเปนทักษะในการติดตอสื่อสารของพนักงาน การใหขอมูลตาง ๆ ท่ีแมน
4. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจัดการไดอยางรวดเร็ว

ทันทวงทีตรงความตองการของผูบริโภค
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5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความเปนมิตร ความสุภาพออนโยน ความเอาใจใส
ของพนักงาน

6. ความนาไววางใจ (Credibility) คือ ความนาไววางใจ ความนาเชื่อถือ ความซื่อสัตย
ซึ่งจะสงผลตอชื่อเสียงขององคกร

7. ความปลอดภัย (Security) คือ ปราศจากความเสี่ยงอันตราย หรือความสงสัย
8. การเขาถึง (Access) คือ งายท่ีผูบริโภคจะทําการติดตอ สอบถาม สื่อสารกันไดงาย
9. การสื่อสาร (Communication) คือ การใหขอมูลอยางตอเนื่อง
10. ความเขาใจ (Understanding) คือ การท่ีเขาใจความตองการของผูบริโภคอยางดี

ตอมาภายหลัง Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ไดมีการนําหลักวิชาสถิติ
เพ่ือพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการ และไดทําการทดสอบ
ความนาเชื่อถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) พบวา SERVQUAL สามารถแบงมิติได
5 มิติหลัก ประกอบดวย

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะท่ีปรากฏใหเห็นหรือสิ่งท่ีจับตอง
ได สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณตาง ๆ รวมถึงวัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานท่ี บุคคล

2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือของผูใหบริการตามท่ีสัญญาไว
ตรงตามความตองการของผูรับบริการอยางมีคุณภาพ ไมมีความผิดพลาดและถูกตองแมนยํา

3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการ
ผูใชหรือลูกคาอยางทันทวงที รวดเร็วเม่ือผูรับบริการเขามาติดตอ โดยมีระบบการใหบริการท่ีรวดเร็ว
ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนาปรึกษาแกผูใชบริการและมีความรวดเร็วในการทํางาน
ของเจาหนาท่ี

4. ความใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใหบริการตองสรางความม่ันใจ
ใหกับผูรับบริการเม่ือผูรับบริการมาติดตอสุภาพออนนอม และมีความรูในงานบริการเปนอยางดี
สามารถสรางความเชื่อม่ันและปลอดภัยในการใชบริการ รวมถึงความมีมารยาทและความสุภาพของ
เจาหนาท่ี

5. ความดูแลเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การใหความสนใจและเขาใจในความตองการ
ของผูรับบริการอยางเอาใจใส มีความสามารถในการเขาใจในความตองการเฉพาะของผูใชบริการอยาง
ชัดเจน และถือผลประโยชนของผูรับบริการเปนสําคัญ

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ท้ัง 5 ดานนี้ เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูบริโภคใช
ในการกําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพ่ือศึกษาในธุรกิจ
อุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง ซึ่งองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการ
เปาหมายตามความตองการในบริการท่ีเขาตองการ และเปนเทคนิคท่ีใหวิธีการวัดคุณภาพในการ
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ใหบริการขององคการ นอกจากนี้ยังสามารถประยุกตใชสําหรับการทําความเขาใจกับการรับรู
ของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนาการใหบริการ
ประสบผลสาํเร็จ โดยการรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของ
ชองวางระหวางความคาดหวังและความรับรูตอบริการ เมื่อความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง
มีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการก็จะเปนการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวา
ความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภครูสึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับ
ความคาดหวังและความรับรูสูงข้ึน หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับ
ความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความคาดหวัง
ของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคามากกวาความรับรูจริงจากการบริการท่ีไดรับจริง ผูบริโภค
จะไมพอใจการบริการท่ีไดรับและความไมพอใจจะเพ่ิมมากข้ึนเม่ือความตางของระดับความคาดหวัง
และการรับรูสูงข้ึน

จากการทบทวนวรรณกรรมของนักวิชาการและนักวิจัยท้ังในและตางประเทศผูวิจัยใชทฤษฎี
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทาง
กายภาพ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness)
ดานความใหความม่ันใจ (Assurance) และดานความดูแลเอาใจใส (Empathy)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี

ความหมายของความจงรักภักดี
Assael (1995) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดี หมายถึง สิ่งท่ีแสดงทัศนคติเชิงบวก

ตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง ซึ่งผลที่ตามมาจากทัศนะคตินั้นก็คือการซื้อตราสินคาเดิมนั้น
อยางตอเนื่อง และความภักดีตอตราสินคาเปนผลมาจากการเรียนรูของผูบริโภควาตราสินคานั้น
สามารถตอบสนองความตองการของตนได

Oliver and Richard (1999) กลาววา ความจงรักภักดี คือ ขอผูกมัดอยางลึกซึ่งท่ีจะซื้อซ้ํา
หรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งลักษณะการซื้อจะซื้อซ้ํา
ในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณ
ท่ีมีผลกระทบและศักยภาพความพยายามทางการตลาด

Gronroos (2001) ระบุวาความจงรักภักดี หมายถึง ความสมัครใจของลูกคาท่ีจะสนับสนุน
หรือมอบผลประโยชนใหกับองคกรในระยะยาวโดยลูกคาจะซื้อซ้ําหรือใชบริการจากองคกรอยาง
ตอเนื่องหรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขององคกร ซึ่งสิ่งเหลานี้จะเกิดข้ึนจากความรูสึกท่ีลูกคาชื่นชอบ
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ในองคกร รวมไปถึงความรูสึกในแงบวกตาง ๆ ของลูกคา อาทิ ความชื่นชอบหรือเต็มใจดวย ซึ่งจะคง
อยูตราบเทาท่ีลูกคารูสึกวาไดรับในคุณคาท่ีดีกวาท่ีจะไดรับจากองคกรอ่ืน ๆ

Giddens (2002) กลาววา ความภักดีตอตราสินคาเกิดจากความชอบในตัวสินคาเม่ือไดซื้อ
สินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคา ซึ่งตอมาลูกคารายนั้นไดเกิดพฤติกรรมการซื้อสินคานั้น
อยางตอเนื่อง โดยความภักดีนี้กอใหเกิดผลสําคัญ 3 ดาน คือ 1) ยอดขายเพิ่มขึ้นจากการที่ลูกคา
มีพฤติกรรมซื้อซ้ํา สินคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคาสูง 2) ตั้งราคาขายไดเพ่ิมข้ึนจากการท่ีลูกคา
มีพฤติกรรมตอความไวของราคาสินคาลดลงในสินคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคาสูง และ 3) เปนกําแพง
ปองกันการแขงขันจากตราสินคาอ่ืน โดยลูกคาท่ีมีคาความภักดีตอตราสินคาสูงจะใหความสนใจ
ตอกิจกรรมการตลาดของตราสินคาอ่ืนลดลง

Kotler (2003) กลาววา ผู บริโภคท่ีมีพฤติกรรมการซื้อโดยการแสวงหาความหลากหลาย
จะเปนผูบริโภคท่ีทุมเทความพยายามต่ําในการซื้อสินคา แตรับรูในแต ละตรามีความแตกตางกันมาก
ในกรณีนี้ผูบริโภคมักจะเปลี่ยนแปลงการเลือกตราสินคาบอย ผูบริโภคอาจจะมีความเชื่อบางอยาง
ในการเลือกตราสินคาโดยไมมีการประเมิน อาจจะทําการประเมินตราสินคาระหว างท่ีกําลังบริโภค
อยูแตผูบริโภคอาจจะซื้อตราสินคาอื่นเมื่อรู สึกเบื่อหรือพยายามทดลองตราสินคาอื่นที่แตกตาง
การเปลี่ยนตราสินคาท่ีเกิดข้ึนเปนเพราะตองการหาความหลากหลายมากกวาความไมพอใจ

Lee (2010) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา คือ เปนพันธสัญญาท่ีเปนสาเหตุของพฤติกรรม
การซื้อซ้ําของตราสินคาเดียวกัน ซึ่งจะมองขามความพยายามทางการตลาดของตราสินคาอ่ืน ๆ ท่ีอาจ
นําไปสูพฤติกรรมท่ีเปลี่ยน ราคาสงผลนอยตอการเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคา ดังนั้นลูกคาจะยอมจาย
ถามีความจงรักภักดีตอตราสินคาท่ีแข็งแกรง

ปยะวรรณ พุมโพธิ์ (2542) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดี หมายถึง ความผูกพัน
ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง และสงผลเก่ียวเนื่องใหเกิดพฤติกรรมการซื้อสินคาตรานั้น
ซ้ํา ๆ อยางตอเนื่องโดยวัดจากความพอใจตอตราสินคาและความผูกพันตอตราสินคา

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ. (2549) กลาววา ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ
สินคาและบริการ ซึ่งจะนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคาไวกับองคกร
ความจงรักภักดียังครอบคลุมไปถึงความรูสึกนึกคิดและความสัมพันธในระยะยาวอีกดวย ซึ่งการซื้อซ้ํา
ของลูกคาไมไดหมายความวาจะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะอาจเกิดจากหลายปจจัยรวมกัน เชน
มีทําเลท่ีตั้งอยูใกลท่ีพักอาศัยหรือท่ีทํางาน มีความคุนเคยหรือสินคามีราคาถูก เกิดความผิดพลาด
ของคูแขงหรือความประทับใจในอดีตของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ เปนตน

จากแนวคิดความหมายของความจงรักภักดี ผู วิจัยสามารถสรุปไดวา ความจงรักภักดี
หมายถึง การท่ีผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอสินคาใดสินคาหนึ่ง โดยเกิดจากความเชื่อม่ันในสินคา การนึกถึง
หรือสินคาตรงใจผูบริโภค และเกิดการซื้อซ้ําตอเนื่อง หรือเปนพฤติกรรมท่ีเคยปฏิบัติอยางสมํ่าเสมอ
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ในการซื้อสินคายี่หอหนึ่งซ้ํา ๆ อยูเปนประจํา ดังนั้น การสรางความจงรักภักดีจึงถือเปนกุญแจสําคัญ
ท่ีแทบทุกองคกรแสวงหา ยิ่งลูกคามีความภักดีตอตราสินคามากเทาใดมูลคาโดยรวมของตราสินคานั้น
ก็จะมีคาเพ่ิมมากข้ึนตามไปดวย

แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดี
Jacoby and Kyner (1973) กลาววา ตราสินคาท่ีประสบความสําเร็จในระยะยาวไมไดชี้วัด

กันท่ีจํานวนของลูกคาท่ีมาซื้อเพียงครั้งเดียวแตหมายถึงจํานวนลูกคาซึ่งเปนผูซื้อในตราสินคาใด
สินคาหนึ่งเปนประจําสมํ่าเสมอดังนั้น ความจงรักภักดีจึงอธิบายเปาหมายสุดทายขององคกรไดอยาง
เพียงพอและมีความจําเปนท่ีผูประกอบการพึงตองรักษาไว

Baldinger and Rubinson (1996) ไดกลาวไววา ผูบริโภคท่ีมีระดับความจงรักภักดีสูงและ
มีทัศนคติท่ีม่ันคงตอตราสินคามีแนวโนมท่ีจะคงความจงรักภักดีตอตราสินคาเดิม ในขณะท่ีผูบริโภค
ท่ีมีความจงรักภักดีสูงแตทัศนคติไมม่ันคง มีโอกาสท่ีจะเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืนสุดทาย คือ กลุมท่ีมี
ระดับความภักดีต่ําหรือกลุมท่ีไมเกิดการซื้อ (Low loyal/Non-buyer) จะมีโอกาสสูงมากท่ีจะเปลี่ยนไป
ใชตราสินคาท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากกวา แตในผูซื้อ ท่ีมีระดับความภักดีต่ํานั้นเราสามารถกระตุน
ใหเกิดการทดลองใชไดมากกวา

Pearce and Mike (1997) ไดทําการศึกษาพบวา ลูกคาท่ีมีคาตอธุรกิจมากท่ีสุดคือ ลูกคา
ท่ีมีความซื่อสัตยตอตรายี่หออยางมาก และเปนผูท่ีใชสินคาในปริมาณท่ีมากดวย ดังนั้นโปรแกรม
การตลาดใด ๆ ท่ีมุงสรางความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) จะตองมุงไปท่ีลูกคากลุมท่ีมีความซื่อสัตย
ตอตรายี่หอและลูกคากลุมที่ซื้อสินคาในปริมาณมาก จึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว นั่นคือ
กําไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสรางความซื่อสัตยของลูกคา และการท่ีนักการตลาดตองการ
แบงสวนแบงการตลาด ทําใหมีความเขาใจวา ความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) เปนเครื่องมือในการ
เพ่ิมยอดขายและปกปองสวนแบงตลาด และทําใหตองใชสิ่งจูงใจตาง ๆ ในการสรางความซื่อสัตยของ
ลูกคา อยางไรก็ตาม ความซื่อสัตยของลูกคาเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนยากกวาการท่ีลูกคาไปซื้อสินคาท่ีรานนั้น
เปนประจําหรือเกิดข้ึนยากกวาพฤติกรรมการซื้อซ้ําของผูบริโภค

สุภาภรณ พลนิกร (2548) กลาววาผูซื้อท่ีมีความพอใจภายหลังจากการซื้อหรือเปนผูซื้อ
ที่พอใจแลวมักจะมีโอกาสที่จะซื้อซ้ําหรือกลายเปนลูกคาที่มีการซื้อซ้ํา (Repeat Purchasers)
ภายหลังการซื้อซ้ําบอย ๆ จะกลายเปนลูกคาท่ีผูกมัดกับยี่หอนั้น (Committed Customers) หรือ
เปนลูกคาท่ีมีความผูมัดกับยี่หอ (Brand Committed) เม่ือจะซื้อซ้ํามักจะไมเสาะหาขอมูลเพ่ิมเติม
ไมคอยสนใจกิจกรรมตาง ๆ ดานการตลาดของผลิตภัณฑจากคูแขงขัน และมีโอกาสสูงท่ีจะสนับสนุน
ผลิตภัณฑท่ีขยายตราหรือแตกสาย(Brand Extension) มาจากผลิตภัณฑท่ีตนมีความผูกมัดนั้นรวมท้ัง
มีความโนมเอียงท่ีจะกระจายขาวปากตอปากในเชิงบวก ซึ่งมีคุณคามหาศาลตอเจาของผลิตภัณฑนั้น
อีกท้ังการซื้อซ้ําอาจจะเกิดจากความพอใจหรือเปนการซื้อดวยความเคยชินโดยยังไมมีความรูสึกผูกมัด
(Committed)
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ประเภทของความจงรักภักดี
Gamble, Stone and Woodcock (1999) ไดแบงความภักดีออกเปน 2 ประเภท

1. ความภักดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) คือสภาวะจิตใจ ทัศนคติ ความเชื่อ
และความปรารถนาของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการขององคการ ซึ่งองคการจะไดประโยชนจาก
ความภักดีของลูกคา ทัศนคติ และความเชื่อของตัวลูกคาเอง เม่ือลงลึกถึงรายละเอียดของความภักดี
จะพบวาความรูสึกท่ีดีและพิเศษจะอยูภายในจิตใจของลูกคา ดังนั้นองคการจะตองแสดงความจริงใจ
โดยการตอบแทนความภักดีของลูกคาดวยความสัมพันธอันดีอยางเต็มประสิทธิภาพจากการใหบริการ

2. ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากการกระทําดวยความชอบใจ
เต็มใจ หรือชื่นชอบจากการไดรับการบริการที่ดีจากสินคาหรือบริการ คือการไดรับการตอบสนอง
ที่ตองกับความตองการของลูกคา ซึ่งจะเปนเกราะปองกันไมใหลูกคาหันไปภักดีกับองคการอื่น
ถึงแมวาลูกคาคนหนึ่งอาจมีความภักดีไดมากกวาหนึ่งสินคาหรือบริการมากกวาหนึ่งองคการก็ตาม

Griffin (1995) ไดแบงประเภทของความภักดีของผูบริโภค โดยพิจารณาจากทัศนคติตอสินคา
และระดับของพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา โดยสามารถแบงออกไดเปน 4 ประเภท ดังนี้

1. ความจงรักภักดีแทจริง (True Loyalty) เปนผูบริโภคที่มีทัศนคติและระดับของ
การซื้อซ้ําสูง คือ ผูบริโภครูสึกดีกับยี่หอนั้นและมีการซื้อซ้ําเปนประจํา

2. ความจงรักภักดีแฝง (Latent Loyalty) ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาแตมี
การซื้อซ้ําต่ํา คือ ผูบริโภคมีความชอบและรูสึกดีกับสินคายี่หอหนึ่ง แตผูบริโภคคนนั้นไมไดซื้อสินคา
นั้นบอย เมื่อมีความตองการที่จะซื้อสินคาประเภทนั้นก็จะนึกถึงยี่หอนั้นเปนยี่หอแรก นอกจากนี้
อาจจะมีการแนะนําคนอ่ืนดวย

3. ความจงรักภักดีไมแทจริง (Spurious Loyalty) ผูบริโภคจะมีการซื้อซ้ําสูงแตมีทัศนคติ
ท่ีไมดีตอองคกร เชน ผูบริโภคซื้อสินคายี่หอหนึ่งเปนประจํา แตไมไดรูสึกชอบในยี่หอนั้นเลย การซื้อ
ท่ีเกิดข้ึนประจํานั้นเกิดจากการท่ีคนใกลชิดชื่นชอบ ตนเองก็เลยตองซื้อยี่หอนั้นดวย

4. ไมมีความจงรักภักดี (No Loyalty) คือ ไมมีทั้งระดับของทัศนคติและการซื้อซ้ํา
ผูบริโภคไมซื้อสินคาและไมมีความชอบในสินคายี่หอนั้นดวย

การวัดความจงรักภักดี
วิลาสินี พิมพไพบูลย (2544) ระบุวา การวัดความจงรักภักดีตอตราสินคาทางดานอารมณ

และความรูสึกของผูบริโภคสามารถวัดไดจากองคประกอบ 4 ดาน ไดแก
1. วัดจากการท่ีลูกคาคํานึงถึงคุณคาท่ีตองเสียไปจากการเปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืน

(Switching cost) โดยผูบริโภคอาจจะลังเลถึงความเสี่ยงท่ีจะไดรับในคุณภาพท่ีดอยกวาจากตราสินคา
ท่ีเปลี่ยนไปใช เปนการวัดท่ีทําใหทราบพ้ืนฐานความภักดีตอตราสินคาไดในระดับหนึ่ง
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2. วัดจากความพึงพอใจ (Measuring satisfaction) ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญสําหรับ
ทุกระดับความจงรักภักดีตอตราสินคา และความไมพึงพอใจของผูบริโภคก็สามารถทําใหผูบริโภค
เปลี่ยนไปใชตราสินคาอ่ืนได

3. วัดจากความชอบ (Liking of the brand) โดยวัดวาผูบริโภคเห็นวาตราสินคานั้น
เปนเสมือนเพ่ือนท่ีคุนเคยหรือไมตอตานตราสินคาคูแขงในระดับใด เปนการวัดจากอารมณความรูสึก
ท่ีผูบริโภคมีตอตราสินคาเปนสําคัญยิ่งกวาความรูสึกท่ีผูบริโภคมีตอคุณสมบัติหรือขอดีเชิงกายภาพ
ของตราสินคาโดยความชอบนี้เปนไดตั้งแตในระดับ ชื่นชอบ (Liking) เคารพ (Respect) เปนมิตร
(Friendship) จนกระท่ังถึงไววางใจ (Trust)

4. วัดจากความผูกพัน (Commitment) คือ วัดจากความรักและความเชื่อม่ันของลูกคา
ตอตราสินคาโดยอาจพิจารณาประกอบกับตัวบงชี้ที่สําคัญ อาทิจานวนครั้งที่ผูบริโภคเขามาติดตอ
หรือปฏิสัมพันธกับองคกรและตราสินคา เปนตน

Pong and Yee (2001) กลาววา ความภักดีตอการบริการนั้น เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม
ทัศนคติ และความรูจึงสรุปปจจัยท่ีใชในการวัดความภักดีตอการบริการได ดังนี้

1. พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) เปนการแสดงถึงความผูกพัน
ท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ

2. การบอกตอ (Words of Mouth) เปนผลของการวัดความภักดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ
การบอกเลานั้น รวมถึงการแนะนําผูอ่ืนดวย และคนท่ีมีความภักดีก็มักจะมอบผลในทางบวกกลับสู
ผูใหบริการ

3. ชวงเวลาท่ีผูบริโภคเลือกรับบริการ(Period of Usage) เปนการวัดการเขารับบริการ
วามีความตอเนื่องหรือไม ซึ่งสามารถสะทอนวาจะเปนความภักดีในระยะยาวหรือไม

4. ความไมหวั่นไหวตอราคาท่ีเปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน
ผูบริโภคท่ีมีความภักดีก็ยังเลือกการบริการของเราอยู ทําใหเห็นวาราคาไมไดสงผลตอการเลือก
การบริการของผูบริโภค

5. ความตั้งใจซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Intention) เปนการเลือกซื้อในบริการเดิม
เปนประจํา

6. ความชอบมากกวา (Preference) ผูบริโภคมีความภักดีท่ีแทจริงจะแสดงความชอบ
มากกวาออกมาเห็นไดชัด

7. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบริโภคท่ีมีความภักดีจะมีการหา
ขอมูลเพ่ือการตัดสินใจนอยลง

8. การเปนอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเปนตัวเลือกแรกเสมอหาก
ผูบริโภคมีความภักดี
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Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996) กลาววา การวัดความภักดีของผูรับบริการ
จะตองคํานึงถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผูรับบริการ ซึ่งสามารถวัดไดจากกรอบ
ความคิดเก่ียวกับความตั้งใจในธุรกิจบริการของผูรับบริการผานแบบจําลอง Behavioral Intention
Battery ซึ่งประกอบดวยมิติ 4 มิติ ไดแก

1. พฤติกรรมการบอกตอ (Word of mouth communications) คือ การพูดถึงสิ่งท่ีดี
เกี่ยวกับผูใหบริการและการบริการ แนะนํา และกระตุนใหคนอื่นสนใจและใชการบริการนั้นซึ่ง
สามารถนํามาวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ

2. ความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Purchase intention) คือ เปนการเลือกการบริการนั้น ๆ เปน
ตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปลี่ยนการบริการได

3. ความออนไหวตอปจจัยราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการ
ท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความ
พึงพอใจได

4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining behavior) คือ การรองเรียนเม่ือเกิดปญหา
อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการ บอกตอคนอ่ืน สงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปนการวัดถึงการ
ตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ของนักวิชาการเรื่องความจงรักภักดีจะเห็นไดวา
นักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดของความจงรักภักดีที่แตกตางกัน แตจากการศึกษาพบวา
รายละเอียดของแตละทานมีความคลายคลึงกัน ดังนั้น ผูวิจัยจึงสรางกรอบแนวคิดการวิจัยท่ีเก่ียวของ
ซึ่งจะใชใน 3 มิติ คือ ดานการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) ดานการบอกตอ (Words of Mouth) และ
ดานความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Purchase Intention)

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

รานสมุยโฟโต เริ่มเปดดําเนินการในป พ.ศ.2529 ตั้งอยูเลขท่ี 239/1-2 ถนนทวีราษฎรภักดี
หนาทอน ตําบลอางทอง อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปนศูนยใหบริการเกี่ยวกับงาน
ทางดานโฟโตแล็บ แบบครบวงจร ภายใตสัญลักษณสินคาฟูจิฟลม เปนท่ีแรกในเกาะสมุยท่ีมีการใช
เครื่องจักรในการลางฟลมและอัดภาพใชเวลาเพียงครึ่งชั่วโมง แทนระบบการลางอัดภาพแบบใชหองมืด
ซึ่งใชเวลารอ 1-2 วัน นับเปนระบบท่ีมีความทันสมัยเปนอยางยิ่งในยุคนั้น มีบริการถายภาพท้ังใน
และนอกสถานที่ รวมถึงเปนตัวแทนจําหนายฟลม กลองถายรูป อุปกรณถายภาพเกือบทุกชนิด
โดยมีลูกคาเปนนักทองเทียวชาวตางชาติ ชาวบานในพ้ืนท่ีเกาะสมุย เกาะพงันและเกาะเตา รวมถึง
บริการรับจางผลิตและบริการสงงานใหกับทางรานถายรูปตาง ๆ ท่ีมีหนารานแตไมไดลงเครื่องจักร
ในการผลิตงาน
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ในชวงปกอนพ.ศ.2540 มีรานถายภาพเกิดข้ึนใหมเปนจํานวนมากรอบเกาะสมุย แตเม่ือกาว
เขาสูเทคโนโลยีการถายภาพระบบดิจิตอลหลายรานไมไดมีการพัฒนาเพ่ือกาวทันตอเทคโนโลยี
มีการปดตัวลงของรานคาเปนจํานวนมาก รานสมุยโฟโตไดมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบรานใหมใหทันสมัย
อบรมเพ่ิมทักษะของพนักงานใหกาวทันตอการเปลี่ยนแปลง นําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ ทางดานการผลิต
ดวยเครื่องจักรอันทันสมัยสามารถรองรับงานในระบบดิจิตอลท่ีจะชวยทําใหทํางานไดรวดเร็วและ
มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน โดยมีการเพ่ิมงานดานการออกแบบ เชน นามบัตร ปฏิทิน ตัดตอ ตกแตง แกไข
ภาพเกา รวมถึงตัดกรอบรูป ทํากรอบวิทยาศาสตร ในหลากหลายรูปแบบข้ึนมาเพ่ิมเติม

ป พ.ศ.2556 ขยายสาขาเพิ่มเติม ตั้งอยูเลขที่ 124/9 ถนนทวีราษฎรภักดี ตําบลบอผุด
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือรองรับการของกลุมลูกคาในพ้ืนท่ีตําบลบอผุดและใกลเคียง
ซึ่งเปนกลุมประชากรสวนใหญของเกาะสมุย โดยมีการทํางานท่ีครอบคลุมท้ังหมดเชนเดียวกันท้ัง
2 สาขา

ป พ.ศ. 2558 ไดยายท่ีทําการใหม ซึ่งตั้งอยูเลขท่ี 248/14 - 15 ถนนทวีราษฎรภักดี หนาทอน
ตําบลอางทอง อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือพัฒนาและขยายธุรกิจท่ีเก่ียวของกับกรอบรูป
ใหครบวงจรมากยิ่งข้ึน โดยขยายงานผลิตและจําหนายกรอบรูป รูปภาพ กรอบกระจกเงา งานออกแบบ
ดีไซนและงานพิมพภาพดวยวัสดุท่ีหลากหลาย เพ่ือใหสามารถรองรับงานผลิตจํานวนมากได ใชเวลา
ท่ีรวดเร็ว รวมถึงมีการบริการขนสงและติดตั้งโดยเฉพาะสําหรับงานกรอบรูปขนาดใหญ และยังมีภาพ
สําหรับตกแตงอาคาร สํานักงาน รานอาหาร โรงแรม บานพัก ใหเลือกอีกจํานวนมาก โดยมีตัวอยางจริง
ใหลูกคาไดสัมผัสและเลือกสรรเพ่ือสรางสรรคผลงานไดตามตองการ

โดยสินคาและบริการของรานสมุยโฟโต จําแนกออกเปน 3 หมวดหลัก ๆ คือ
1. งานดานภาพรูปภาพ ไดแก ลางอัด ขยายภาพขนาดใหญ งานถายภาพติดบัตร

ถายภาพหมูนักเรียน งานออกแบบ แกไข-ตกแตงรูปภาพ รวมถึงงานพิมพภาพลงบนผาใบไวนิล
แคนวาส

2. สินคาสําเร็จรูป ไดแก กรอบรูปขนาดมาตรฐาน กรอบใสประกาศนียบัตร กรอบหลุยส
กรอบภาพพิมพแคนวาส กรอบกระจกเงา กรอบภาพพระบรมฉายาลักษณ กรอบรูปภาพมงคล
กรอบรูปภาพท่ีระลึก รูปภาพ อุปกรณกรอบรูป อัลบั้มใสรูป อุปกรณถายภาพ

3. สินคาสั่งทํา ไดแก กรอบไมจริง กรอบไมพลาสติก กรอบอลูมิเนียม กรอบลอย
กรอบหลุยส กรอบกระจกเงา ท่ีสั่งทําตามขนาด สินคาออกแบบพิเศษ กรอบใสของสะสม กรอบเสื้อกีฬา
กรอบโชวสินคา กรอบกระจกสองดาน กรอบรูปพระ กรอบใสโปสเตอร กรอบรูปขนาดใหญ รวมถึง
งานขึงเฟรมภาพสีน้ํามัน สีอคริลิคตามขนาดและรูปแบบท่ีตองการ

รานสมุยโฟโต หนาทอน เปดใหบริการทุกวัน ตั้งแตเวลา 8.00 น.- 19.00 น.
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
สุจิตรา งามใจ (2555) ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี

ของผูใชบริการ: กรณีศึกษาบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
คุณภาพการใหบริการ ความจงรักภักดีของผูใชบริการและศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพ
การใหบริการกับความจงรักภักดีของผูใชบริการบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง
กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการในศูนยบริการของบริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง จํานวน
400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
คาสถิติ t-test, One-way ANOVA และทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson
Correlation) ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 34 - 43 ป มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส เปนพนักงานในองคกรเอกชน มีรายได 30,001 - 40,000 บาท
ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานบุคคล/ภาพลักษณกับดานกระบวนการในการ
ใหบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานท่ี ดานสงเสริม
การตลาดและดานราคา ตามลําดับ ท้ังนี้ ผูใชบริการมีความจงรักภักดีตอบริษัทในดานอารมณมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ พฤติกรรม ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการไมมีผล
ตอความจงรักภักดี สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ดาน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน
กับความจงรักภักดีท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความ
ภักดีของผูใชบริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอรทรานสปอรต จํากัด. โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือหา
ปจจัยดาน ประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความภักดีในการใชบริการ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมี
ผลกระทบตอความภักดีในการใช บริการ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง คุณภาพการบริการ
กับความภักดีของผูใชบริการของบริษัท ไดนามิค อินเตอรทรานสปอรต จํากัด กลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาคือ ผูใชบริการ บริษัท จํานวน 161 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล
วิเคราะหขอมูลดวยคารอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
โดยใชสถิติคา t-test, F-test แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และ
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ r (Correlation Coefficient) ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 - 40 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ปฏิบัติงานในองคกรมาเปน
เวลา 2 - 4 ป และรูปแบบของกิจการ คือ บริษัทจํากัด ผลการศึกษาดานคุณภาพการบริการ
กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นในระดับมาก 4 ดาน
ไดแก ความเชื่อถือและไววางใจได ความรวดเร็ว การรับประกัน สวนการเอาใจใสลูกคาอยูในระดับ
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มากท่ีสุด ดานความภักดีของผูใชบริการ พบวากลุมตัวอยางไดใหคาเฉลี่ยดังนี้ พฤติกรรมการบอกตอ
มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ความตั้งใจซื้อ อยูในระดับมาก ความออนไหวตอราคาอยูในระดับมาก
พฤติกรรมการอยูในระดับมาก ผลการทดสอบจากสมมติฐาน พบวา ลักษณะทางดานประชากรศาสตร
ท่ีแตกตางกัน ไมทําใหผูใชบริการมีความภักดีแตกตางกันแตอยางใด อยางไรก็ตามพบวา พฤติกรรม
ของผูใชบริการดานเหตุผลท่ีเลือกใชบริการและบทบาทของกลุมตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ใชบริการ เปนปจจัยท่ีทําใหลูกคามีความภักดีในการใชบริการกับบริษัท และในสวนของคุณภาพ
การบริการของบริษัท พบวา องคประกอบดานการบริการท่ีสัมผัสได ความเชื่อถือและความไววางใจ
ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใสลูกคา มีความสัมพันธระดับปานกลาง ไปในทิศทาง
เดียวกันกับความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอรทรานสปอรต จํากัด

คณุตม ระบิลเมทนี (2557) ทําการศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอการรับรูคุณคา
ของตราสินคาและความภักดีในตราสินคาของธุรกิจ ใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหถึงอิทธิพลคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอ
การรับรูคุณคาของตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ และอิทธิพลคุณภาพ
การบริการท่ีมีผลตอความภักดีในตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี เปนผูบริโภค
ท่ีใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครโดยวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวกและ
ใชจํานวน 400 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีมีคาความเชื่อถือไดเทากับ 0.923
และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตน
คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิงที่ใช
ในการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดแก การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple
Regression Analysis) ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการ
ตอบสนองความตองการและดานการใหความม่ันใจ สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคาและภักดี
ในตราสินคาของธุรกิจใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ

กาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว
ในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจ
การทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวประเทศไทย การวิจัยนี้เปนการวิจัย
เชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเท่ียวแบบพํานัก
ระยะยาวชาวตางชาติ จํานวน 308 คน และใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา
คุณภาพบริการ พบวา คุณภาพการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานลักษณะทางกายภาพ
และดานการสรางความมั่นใจอยูในระดับปานกลาง สวนคุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือ
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การตอบสนองและการดูแลเอาใจใส พบวามีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ปจจัยท่ีสงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวสูงสุดคือ การรูจักและเขาใจ
ลูกคาการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา และความเปน
รูปธรรมของบริการ ตามลําดับท่ีระดับนัยสําคัญ .05 และระดับความสัมพันธของปจจัยสามารถอธิบาย
ความผันแปรของความพึงพอใจของนักทองเท่ียวไดรอยละ 48.8

กีรติ บันดาลสิน และพิทักษ ศิริวงศ (2559) ทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพบริการ
ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอความ จงรักภักดีในการใชบริการของลูกคา
โดยใชเครื่องมือในการวัดการรับรูคุณภาพบริการแบบ SERVQUAL เก็บขอมูล จากกลุมตัวอยางลูกคา
ของธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน จํานวน 400 คน โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ และ
ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัย วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณดวยวิธี Stepwise ผลการศึกษา
พบวา 1) ระดับการรับรูคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีการรับรูดานการใหความ
ม่ันใจและความไววางใจแกลูกคามากที่สุด 2) ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมาก โดยลูกคามีความจงรักภักดีในการใชบริการในดานทัศนคติมากท่ีสุด 3) การรับรูคุณภาพ
บริการดานความใสใจลูกคา ความ เปนรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกคา สงผลตอ
ความจงรักภักดีในการใชบริการ ดานพฤติกรรม ดานทัศนคติและความจงรักภักดีในการใชบริการ
โดยรวมในทิศทางบวก ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งจากผลการศึกษาสามารถ นําไปใชเปนแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน วางแผน ปรับปรุง พัฒนากลยุทธทางการตลาดเพ่ือสรางคุณภาพบริการท่ีดี ใหแกองคกร
นําไปสูองคกรท่ีมีภาพลักษณท่ีดี คุณภาพการบริการท่ีเปนเลิศ สรางความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ
ธนาคารใหม่ันคงยาวนาน

งานวิจัยตางประเทศ
Archana and Subha (2012) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ

ผูโดยสารของสารการบินอินเดียแอรไลน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
ท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินดังกลาว การศึกษาครั้งนี้รวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางผูโดยสารท่ีมาใชบริการสายการบินจํานวน 270 คน โดยจําแนกผูโดยสารออกเปน
3 กลุม ตามชั้นการใหบริการ คือ ผูโดยสารกลุมประหยัด (Economy) ผูโดยสารชั้นธุรกิจ (Business)
และผูโดยสารชั้นพิเศษ (Premium) ผลการศึกษาพบวา มีปจจัยที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ท่ีผูโดยสารท้ัง 3 กลุมไดรับแตกตางกันออกไป ท้ังนี้ ในการศึกษาครั้งนี้ ไดทําการประเมินคุณภาพ
การใหบริการอยางครอบคลุมทุกมิติ ท้ังในดานของการใหบริการโดยพนักงานในตัวเครื่อง การใหบริการ
ดวยสื่อดิจิตอลตาง ๆ รวมท้ัง ระบบสนับสนุนการใหบริการตาง ๆ ผลการศึกษาพบวา ผูโดยสาร
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ใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ โดยดานการใหบริการบนเครื่อง ไดแก การบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม ท่ีนั่งท่ีมีความนุม นั่งสบายและปลอดภัย สวนการใหบริการดวยสื่อดิจิตอลพบวา
การใหบริการดวยบุคคลผานสื่อดิจิตอลมีความสําคัญมากท่ีสุด

Sara Qadeer (2013) ทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา
กรณีศึกษาธุรกิจธนาคาร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหผลกระทบของคุณภาพบริการท่ีมีตอความ
พึงพอใจของลูกคา อันจะนําไปสูการหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเพ่ือสรางความ
พึงพอใจสูงสุดแกผูมารับบริการ ท้ังนี้ ในปจจุบันถือไดวาความพึงพอใจของลูกคาจากการรับบริการ
เปนแหลงที่มาของผลตอบแทนที่มั่นคงสําหรับธุรกิจในภาคบริการ นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพ
การบริการก็นํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคา การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ
เครื่องมือสําคัญท่ีใชในการศึกษาคือ การสัมภาษณผูเชี่ยวชาญในธุรกิจบริการธนาคาร หลังจากนั้น
จึงทําการวิเคราะหและนําเสนอดวยเทคนิคการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ผลการศึกษาพบวา
คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคอยางชัดเจน นอกจากนี้ยังพบวาความสัมพันธ
ดังกลาวมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามาเก่ียวของอยางหลากหลาย ไดแก ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาผูรับบริการ
ปจจัยลักษณะทางกายภาพของการใหบริการ มูลคา ราคา รวมท้ัง ศักยภาพในการใหบริการ เปนตน
ท้ังนี้ ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการนั้น องคกรควรใหความสําคัญกับการทําความเขาใจพนักงาน
ผูใหบริการเพ่ือใหทราบถึงนโยบายดานการบริการขององคกร และนโยบายการพัฒนาคุณภาพบริการ
ควรเนนการปดชองวางระหวางการบริการท่ีสงมอบแกลูกคากับความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจาก
การใชบริการของลูกคา

Asya Archakova (2013) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคา กรณีศึกษาบริษัท X โดยการศึกษาดังกลาวเห็นถึงความสําคัญของการตอบสนองความพึงพอใจ
ของลูกคาดวยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ท้ังนี้ การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพเปนตัวแปรสําคัญ
ในการดําเนินธุรกิจดานบริการ การปรับปรุงพัฒนาธุรกิจ รวมท้ังมีผลตอผลประกอบการขององคกร
อีกดวย ท่ีสําคัญท่ีสุดคือ การนํามาซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอองคกร ซึ่งจะทําใหมีการใช
บริการกับองคกรอยางตอเนื่อง การใหบริการท่ีดีนั้นเปนผลมาจากการบริการจัดการท่ีดีขององคกร
และข้ึนอยูกับปจจัยหลายดาน เชน วัฒนธรรมองคกร การกําหนดตําแหนงทางการตลาด กฎระเบียบ
และขอกําหนดขององคกร เปนตน การศึกษาคุณภาพบริการและความพึงพอใจสามารถทําไดโดยการ
สํารวจจากความคิดเห็นของกลุมเปาหมายตามแนวคิดคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจจาก
การรับบริการ ผลการศึกษาจะสะทอนความพึงพอใจและความคิดเห็นท่ีแทจริงท่ีลูกคามีตอคุณภาพ
การใหบริการขององคกร ในการศึกษาครั้งนี้เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาท่ีใชบริการบริษัท X ซึ่งเปน
ธุรกิจบริการดานการทองเที่ยวในเมือง Etelä-Karjala ประเทศ Russia เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามกับกลุมตัวอยางระหวางท่ีลูกคามาใชบริการ รวมกับการสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส
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(e-mail) ผลจากการศึกษาครั้งนี้นําไปสูการหาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของบริษัท
และธุรกิจท่ีมีลักษณะเดียวกันเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน ซึ่งนอกจากผูประกอบการ
จะไดรับประโยชนแลว ผูบริโภคยังจะไดรับประโยชนจากการใหบริการท่ีดีของธุรกิจในภาพรวมอีกดวย

Priyanka Anjor, S.H.Ali, Mohnish Kumar and Vijay Kumar Verma (2014)
ทําการศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการโดยการประเมินความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการ
ธุรกิจภาคประกันภัยชาวอินเดีย เนื่องจากผูศึกษาเล็งเห็นวาคุณภาพการใหบริการไดเขามามีบทบาท
สําคัญเปนอยางมากในการแขงขันดานการตลาดของธุรกิจตาง ๆ รวมท้ังธุรกิจดานประกันภัยในปจจุบนั
ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้ จึงเนนศึกษาเพ่ือใหทราบคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการโดยประยุกตใชแนวคิดคุณภาพการใหบริการตามโมเดล SERVQUAL ตามแนวคิด
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) เพ่ือนํามาใชเปนปจจัยหลักในการประเมินความ
พึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธุรกิจประกันภัย โดยเนนการศึกษาเพ่ือใหเขาใจถึงผลท่ีไดรับจากการ
รับบริการและความคาดหวังของลูกคาเปาหมายจากการรับบริการจากธุรกิจประกันชีวิต การศึกษา
ครั้งนี้รวบรวมขอมูลจากตัวอยางลูกคาท่ีมาใชบริการจํานวน 500 ราย ในเมือง Uttar Pradesh
ผลการศึกษาพบวาคุณภาพในการใหบริการมีความสัมพันธกับความคาดหวังและความพึงพอใจจาก
การใชบริการของลูกคาท่ีไดรับจากการใชบริการธุรกิจประกันชีวิตในประเทศอินเดีย

Jun-Whai Kim (2015) ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ
จงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจบริการคอลเซ็นเตอร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ
ของพนักงานผูใหบริการในธุรกิจคอลเซ็นเตอร รวมท้ังศึกษาถึงความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ
ดังกลาวกับความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอองคกร โดยไดออกแบบวิธีการศึกษาดวยการตั้งสมมติฐาน
เพ่ือทดสอบความสัมพันธดังกลาว เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 139 ราย โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการสํารวจขอมูล ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการ
ดานการใหคําปรึกษามีความสัมพันธกับกระบวนการใหบริการ การกลับมาใชบริการซ้ํามีความสัมพันธ
กับความจงรักภักดี ท้ังนี้ การใหบริการท่ีมีคุณภาพดวยการใหคําปรึกษาเปนสิ่งท่ีทําใหลูกคาจดจําไดดี
ท่ีสุด และถือเปนเปาหมายสําคัญของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจากการทดสอบสมมติฐาน
ยังพบอีกวาคุณภาพการใหบริการดังกลาวมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาอีกในภายหลัง
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งรายละเอียดวิธีดําเนินการ
วิจัย มีดังนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร
ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ลูกคาท่ีเคยเขามาใชบริการในรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย

จังหวัดสุราษฎรธานี ซึ่งไมทราบจํานวนท่ีแนนอน
กลุมตัวอยาง
กําหนดกลุมตัวอยาง คือ ไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยไมทราบจํานวนประชากร

ท่ีแนนอน โดยใชคํานวณจากสูตรการคํานวณของคอแครน (Cochran, 1953) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 0.95
มีความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง 0.05 และใชกลุมตัวอยางท่ีสุมจากประชากรท้ังหมด รอยละ 50
จํานวน 385 คน

การสุมกลุมตัวอยาง ท่ีใชในการศึกษา ครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบ
ไมอาศัยความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) สุมตัวอยางพิจารณาตามความสะดวก
(Convenience Sampling) โดยจะเลือกจากลูกคาท่ีเคยเขามาใชบริการท่ีรานรานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนจากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวของ
แบงออกเปนดังนี้

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-list) สําหรับปจจัยสวนบุคคล
ไดแก ดานเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ย/เดือน

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถาม ใหเลือกตอบขอมูลความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
จํานวน 5 ดาน ประกอบดวย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง
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ดานการใหความมั่นใจ และดานการดูแลเอาใจใส จํานวน 20 ขอ ลักษณะเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating scale) เปนการวัดความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ตามวิธีของลิเคิรท (Likert) ดังนี้

ระดับคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด
ระดับคะแนน 4 หมายถึง มาก
ระดับคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง
ระดับคะแนน 2 หมายถึง นอย
ระดับคะแนน 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

นําคะแนนท่ีไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายขอมูลของคุณภาพการใหบริการ เพ่ือจัด
ระดับคาเฉลี่ย โดยกําหนดน้ําหนักของคะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 102) ดังนี้

คาเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมาก
คาเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอย
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามใหเลือกตอบขอมูลความเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา
จํานวน 3 ดาน ประกอบดวย ดานการซื้อซ้ํา ดานการบอกตอและดานความตั้งใจซื้อ จํานวน 9 ขอ
ลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) เปนการวัดความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ตามวิธี
ของลิเคิรท (Likert) ดังนี้

ระดับคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด
ระดับคะแนน 4 หมายถึง มาก
ระดับคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง
ระดับคะแนน 2 หมายถึง นอย
ระดับคะแนน 1 หมายถึง นอยท่ีสุด

นําคะแนนท่ีไดกําหนดเกณฑการแปลความหมายขอมูลของความจงรักภักดีของลูกคา
เพ่ือจัดระดับคาเฉลี่ย โดยกําหนดน้ําหนักของคะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2553 : 102) ดังนี้

คาเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด
คาเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการมาก
คาเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอย
คาเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการนอยท่ีสุด
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ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
โดยมีลําดับข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ ดังนี้

1. ศึกษาเอกสาร โดยการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
เพ่ือนํามาเปนแนวทางใชในการสรางแบบสอบถาม

2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารและตําราท่ีเก่ียวของ
เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดในการสรางแบบสอบถาม

3. สรางแบบสอบถามใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือใชเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง เพ่ือนํามาวิเคราะหตอไป

4. หาคาความเที่ยงตรง (Validity) ของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้น
ใหผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 คน เพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงและความเหมาะสม
ของเนื้อหา จากนั้นจึงนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขแลวนําเสนอตอประธานกรรมการควบคุม
ภาคนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความสมบูรณอีกครั้ง

5. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงเรียบรอยแลวตามคําแนะนําของประธานกรรมการ
ควบคุมภาคนิพนธไปทดลองใช (Try-out) กับผูท่ีเคยซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด

6. หาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) นําแบบสอบถามท่ีไดไปทดลองกับผูท่ีเคยซื้อสินคา
หรือบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง แลวนํามาหา
คาความเชื่อม่ัน โดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach
อางถึงใน กัลยา วานิชยบัญชา, 2555 : 34 - 35) ไดคาความเชื่อม่ันดานคุณภาพการใหบริการเทากับ
0.945 และคาความเชื่อม่ันดานความจงรักภักดี เทากับ 0.917

7. นําแบบสอบถามท่ีไดมาปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแบบสอบถามมีความสมบูรณและ
ครอบคลุมเนื้อหามากข้ึน และนําไปใชในการเก็บรวมรวมขอมูลประชากรและกลุมตัวอยางท่ีศึกษาตอไป

การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการในการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยมีข้ันตอนดังนี้
1. นําหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูลจากบัณฑิตวิทยาลัย ใหหนวยงานท่ีเปนกลุมตัวอยาง

เพ่ือขออนุญาตดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง ลูกคาราน

สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดวยตนเองและรับคืนแบบสอบถามในวันถัดไป
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สถิติท่ีใชในการวิจัย

ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดมาจากแบบสอบถามมาวิเคราะหดวยคอมพิวเตอร
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Widows โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้

1. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคล โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ
(Percentage) แบบสอบถามสวนนี้เปนแบบตรวจสอบรายการ (Check List)

2. วิเคราะหขอมูลระดับคุณภาพการใหบริการ และระดับ ความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ กับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยใชวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมน
(Spearman Ranking Correlation Coefficient)

โดยมีเกณฑในการแปลผลระดับความสัมพันธของตัวแปรท่ีทําการทดสอบสมมติฐาน
(พวงรัตน ทวีรัตน, 2543 : 44) ดังนี้

คาสัมประสิทธสหสัมพันธ ไมเกิน 0.2 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับต่ํามาก
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.21-0.40 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับต่ํา
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.41-0.60 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับปานกลาง
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.61-0.80 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับสูง
คาสัมประสิทธสหสัมพันธ 0.81-1.00 หมายถึง มีความสัมพันธในระดับสูงมาก
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคาราน
สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีเคยมาใช
บริการ จํานวน 385 คน วิเคราะหขอมูลดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ทดสอบสมติฐานดวยการวิเคราะหสหสัมพันธของของสเปยรแมน (Spearman Ranking Correlation
Coefficient) ผูศึกษาไดแบงการวิเคราะหขอมูลเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอ

เกาะสมุย จังหวัดราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอ

เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี

ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล

เพ่ือใหสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามลําดับ ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
เปนการแสดงผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง ซึ่งไดแก เพศ

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได โดยการแจกแจงคารอยละดังตอไปนี้

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลสวนบุคคล

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (n=385) รอยละ
1. เพศ

ชาย
หญิง

48
337

12.47
87.53
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (n=385) รอยละ
2. อายุ

ต่ํากวา 18 ป
18 - 30 ป
31 - 40 ป
41 - 50 ป
51 - 60 ป
มากกวา 60 ปข้ึนไป

17
186
96
53
24
9

4.42
48.31
24.93
13.77
6.23
2.34

3. ระดับการศึกษา
ต่ํากวามัธยม
มัธยมศึกษาตอนตน
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
อนุปริญญา/ปวส.
ปริญญาตรี
สูงกวาปริญญาตรี

15
19
83
57

177
34

3.90
4.94

21.56
14.80
45.97
8.83

4. อาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานบริษัทเอกชน
เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว
รับจาง
นิสิต / นักศึกษา
อ่ืน ๆ

73
120
76
81
20
15

18.96
31.17
19.74
21.04
5.19
3.90

4. รายได
ต่ํากวา 10,000 บาท
10,001 - 15,000 บาท
15,001 - 20,000 บาท
20,001 - 25,000 บาท
25,001 - 30,000 บาท
มากกวา 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 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง
อายุระหวาง 18 - 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได 10,001 -
15,000 บาท

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะหเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด
สุราษฎรธานี โดยหาคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลการวิเคราะหตารางท่ี 4.2 - 4.7

ตารางท่ี 4.2 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยรวม

คุณภาพการใหบริการ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. 1. ดานลักษณะทางกายภาพ 4.16 0.54 มาก
2. 2. ดานความนาเชื่อถือ 4.22 0.54 มากท่ีสุด
3. 3. ดานการตอบสนอง 4.17 0.54 มาก
4. 4. ดานการใหความม่ันใจ 4.15 0.52 มาก
5. 5. ดานการดูแลเอาใจใส 4.23 0.50 มากท่ีสุด

รวม 4.18 0.47 มาก

จากตารางท่ี 4.2 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากที่สุด
2 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานการดูแลเอาใจใสและดานความนาเชื่อถือ และ
มีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 3 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ดานการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพและดานการใหความม่ันใจ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.3 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานลักษณะทางกายภาพ

ดานลักษณะทางกายภาพ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ท่ีตั้งราน อยูในท่ีสะดวกแกการใชบริการ 4.22 0.65 มากท่ีสุด
2. มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม 4.23 0.63 มากท่ีสุด
3. ปายบอกรายละเอียดตาง ๆ เชน ปายประชาสัมพันธ

ปายราคา มีความชัดเจนและสวยงาม 4.11 0.77 มาก
4. เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ 4.10 0.67 มาก

รวม 4.16 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.3 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานลักษณะทางกายภาพโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ขอ ไดแก มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม และท่ีตั้งราน อยูในท่ีสะดวกแก
การใชบริการ และมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแกปายบอกรายละเอียดตาง ๆ เชน ปายประชาสัมพันธ ปายราคา มีความชัดเจนและสวยงาม และ
เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.4 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความนาเช่ือถือ

ดานความนาเช่ือถือ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน 4.32 0.60 มากท่ีสุด
2. สงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย 4.15 0.67 มาก
3. พนักงานมีความรู ทักษะสามารถใหบริการไดตรงตาม

ความตองการ 4.23 0.68 มากท่ีสุด
4. การคิดราคาสินคาและบริการมีความถูกตองเปน

มาตรฐาน 4.17 0.68 มาก
รวม 4.22 0.54 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 4.4 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความนาเชื่อถือโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุด 2 ขอ ไดแก คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน และพนักงาน
มีความรู ทักษะสามารถใหบริการไดตรงตามความตองการ และมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูใน
ระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การคิดราคาสินคาและบริการมีความถูกตอง
เปนมาตรฐานและสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.5 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนอง

ดานการตอบสนอง Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. มีสินคาและบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาไดเลือก

ครบครัน 4.19 0.63 มาก
2. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.09 0.72 มาก
3. พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับ 4.17 0.67 มาก
4. พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคา

อยางเปนกันเอง 4.22 0.60 มากท่ีสุด
รวม 4.17 0.54 มาก

จากตารางท่ี 4.5 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการตอบสนองโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคาอยางเปนกันเอง และ
มีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 3 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก มีสินคา
และบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาไดเลือกครบครัน พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับและ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.6 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจ

ดานการใหความม่ันใจ Χ S.D. ระดับ
ความสําคัญ

1. มีการแจงราคาสินคาและบริการกอนทุกครั้ง 4.06 0.69 มาก
2. ประสิทธิภาพของสินคาและบริการตรงตามความตองการ 4.21 0.61 มากท่ีสุด
3. มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาหรือบริการ 4.28 0.64 มากท่ีสุด
4. ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม 4.05 0.66 มาก

รวม 4.15 0.52 มาก

จากตารางท่ี 4.6 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการใหความม่ันใจโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยู
ในระดับมากท่ีสุด 2 ขอ ไดแก มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคา
หรือบริการ และมีประสิทธิภาพของสินคาและบริการตรงตามความตองการ และมีระดับคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก มีการแจงราคาสินคา
และบริการกอนทุกครั้งและระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.7 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการดูแลเอาใจใส

ดานการดูแลเอาใจใส Χ S.D. ระดับ
ความสําคัญ

1. มีชวงเวลาในการเปด-ปดเหมาะสมกับความตองการ
ของลูกคา 4.20 0.55 มาก

2. มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี 4.28 0.60 มากท่ีสุด
3. พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตอง

กอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา 4.17 0.63 มาก
4. พนักงานเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของ

ลูกคา และยอมรับขอบกพรองเม่ือเกิดขอผิดพลาด
ในสินคาและบริการ 4.26 0.63 มากท่ีสุด

รวม 4.23 0.50 มากท่ีสุด
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จากตารางท่ี 4.7 กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย
จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความการดูแลเอาใจใสโดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
เปนรายขออยูในระดับมากที่สุด 2 ขอ ไดแก มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี
และ พนักงานเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะของลูกคาและยอมรับขอบกพรองเม่ือเกิด
ขอผิดพลาดในสินคาและบริการ และมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียง
ลําดับจากมากไปหานอย ไดแก มีชวงเวลาในการเปด-ปดเหมาะสมกับความตองการของลูกคา และ
พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา ตามลําดับ

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะเก่ียวกับความจงรักภักดีของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
โดยหาคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงผลการวิเคราะหตารางท่ี 4.8 - 4.11

ตารางท่ี 4.8 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

ความจงรักภักดี Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ดานการซื้อซ้ํา 4.21 0.51 มากท่ีสุด
2. ดานการบอกตอ 4.16 0.53 มาก
3. ดานความตั้งใจซื้อ 4.24 0.53 มากท่ีสุด

รวม 4.20 0.50 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.8 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดีในภาพรวมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากท่ีสุด
2 ดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความตั้งใจซื้อ และดานการซื้อซ้ํา และมีระดับ
ความจงรักภักดีอยูในระดับมาก ไดแก ดานการบอกตอ เม่ือพิจารณาผลการศึกษารายขอ แสดงผล
การวิเคราะหดังตอไปนี้
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ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการซ้ือซํ้า

ดานการซ้ือซํ้า Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต

อีกเม่ือมีโอกาส 4.27 0.60 มากท่ีสุด
2. ทานซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโตอยางสมํ่าเสมอ 4.09 0.70 มาก
3. รานสมุยโฟโต เปนตัวเลือกลําดับแรก หากทานจะซื้อ

สินคาในประเภทดังกลาว 4.24 0.67 มากท่ีสุด
รวม 4.21 0.51 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.9 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดี ดานการซื้อซ้ําในภาพรวมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากท่ีสุด 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการ
ของรานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส และรานสมุยโฟโต เปนตัวเลือกลําดับแรก หากทานจะซื้อสินคา
ในประเภทดังกลาว และมีระดับความจงรักภักดีอยูในระดับมาก ไดแก ทานซื้อสินคาหรือบริการของ
รานสมุยโฟโตอยางสมํ่าเสมอ

ตารางท่ี 4.10 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานการบอกตอ

ดานการบอกตอ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคาหรือ

บริการของรานสมุยโฟโต 4.20 0.70 มากท่ีสุด
2. ทานกลาวถึงเรื่องราวของรานสมุยโฟโตในเชิงบวก 4.19 0.63 มาก
3. ทานจะชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองเก่ียวกับรานสมุยโฟโต

เม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล 4.06 0.66 มาก
รวม 4.16 0.53 มาก
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จากตารางท่ี 4.10 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดี ดานการบอกตอในภาพรวมพบวาอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูใน
ระดับมากท่ีสุด ไดแก ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต
และมีระดับความจงรักภักดีอยูในระดับมาก 2 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ทานกลาวถึงเรื่องราวของรานสมุยโฟโตในเชิงบวก และทานจะชี้แจงขอมูลที่ไมถูกตองเกี่ยวกับ
รานสมุยโฟโตเม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล ตามลําดับ

ตารางท่ี 4.11 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ดานความตั้งใจซ้ือ

ดานความตั้งใจซ้ือ Χ S.D.
ระดับ

ความสําคัญ
1. ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาและบริการ

ของรานสมุยโฟโต 4.37 0.63 มากท่ีสุด
2. ทานยังคงใชบริการรานสมุยโฟโตอยางตอเนื่อง

แมวาจะมีการปรับข้ึนของราคาสินคา 4.20 0.66 มากท่ีสุด
3. ทานตั้งใจจะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต

แมจะมีรานอ่ืน ๆ เปดใหบริการในลักษณะเดียวกัน 4.22 0.63 มากท่ีสุด
รวม 4.24 0.53 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 4.1 กลุมตัวอยางลูกคาของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
มีความจงรักภักดี ดานความตั้งใจซื้อในภาพรวมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายขอ
อยูในระดับมากท่ีสุดท้ัง 3 ขอ โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ทานมีความพึงพอใจในการ
เลือกซื้อสินคาและบริการของรานสมุยโฟโต ทานตั้งใจจะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต
แมจะมี รานอ่ืน ๆ เปดใหบริการในลักษณะเดียวกัน และทานยังคงใชบริการรานสมุยโฟโตอยางตอเนื่อง
แมวาจะมีการปรับข้ึนของราคาสินคา ตามลําดับ
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ตอนท่ี 4 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา
รานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคาราน
สมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ในครั้งนี้ใชวิธีสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของสเปยรแมน
(Spearman Rank Correlation Coefficient) โดยมีผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏ ดังนี้

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
ความจงรักภักดี

ดานการ
บอกตอ

ดานการ
ซ้ือซํ้า

ดานความ
ตั้งใจซ้ือ

รวม

1. ดานลักษณะทางกายภาพ ปานกลาง
(0.55)**

ปานกลาง
(0.51)**

ปานกลาง
(0.58)**

ปานกลาง
(0.56)**

2. ดานความนาเชื่อถือ ปานกลาง
(0.57)**

ปานกลาง
(0.56)**

ปานกลาง
(0.54)**

ปานกลาง
(0.57)**

3. ดานการตอบสนอง ปานกลาง
(0.57)**

ปานกลาง
(0.56)

ปานกลาง
(0.55)**

ปานกลาง
(0.59)**

4. ดานการใหความม่ันใจ สูง
(0.63)**

สูง
(0.67)**

สูง
(0.66)**

สูง
(0.67)**

5. ดานการดูแลเอาใจใส 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 ผลการความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดี
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวม พบวา คุณภาพการใหบริการ
กับความจงรักภักดีมีความสัมพันธในทางบวกและอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
เม่ือพิจารณาเปนรายดานแสดงผลการวิเคราะห ดังตอไปนี้
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ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานการซื้อซ้ํา ดานการ
บอกตอ และดานความตั้งใจซื้ออยูในระดับปานกลาง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานความนาเชื่อถือ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานความตั้งใจซื้อ ดานการซื้อซ้ํา
และดานการบอกตอ อยูในระดับปานกลาง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานการตอบสนอง พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานความตั้งใจซื้อ ดานการซื้อซ้ํา
และดานการบอกตอ อยูในระดับปานกลาง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานการบอกตอ ดานความตั้งใจซื้อ
และดานการซื้อซ้ํา อยูในระดับสูง ทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ดานการดูแลเอาใจใส พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา มีความสัมพันธกับดานความตั้งใจซื้ออยูในระดับปานกลาง
และดานการซื้อซ้ํา ดานการบอกตออยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01



บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการศึกษาความ
จงรักภักดีของลูกคา และศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของ
ลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีมา
ใชบริการ จํานวน 385 คน วิเคราะหขอมูลดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ทดสอบสมติฐานดวยการวิเคราะหสหสัมพันธของของสเปยรแมน (Spearman Ranking Correlation
Coefficient) ท้ังนี้ สามารถสรุป อภิปรายและมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้

สรุปผล

1. ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 18 - 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ

เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได 10,001 - 15,000 บาท
2. ขอมูลดานคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานที่กลุม
ตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุด คือ ดานการดูแลเอาใจใส รองลงมาคือ ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพ และดานการใหความมั่นใจ ตามลําดับ
เม่ือพิจารณาผลการศึกษารายดาน ปรากฏดังตอไปนี้

ดานลักษณะทางกายภาพ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม

ดานความนาเชื่อถือ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน

ดานการตอบสนอง มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคาอยางเปนกันเอง

ดานการใหความม่ันใจ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจ
เลือกซื้อสินคาหรือบริการ
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ดานการดูแลเอาใจใส มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี

3. ขอมูลดานความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางลูกคา มีความจงรักภักดี ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยดานท่ีกลุม

ตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุด คือ ดานความตั้งใจซื้อ รองลงมาคือ ดานการซื้อซ้ํา และดานการ
บอกตอ ตามลําดับ เม่ือพิจารณาผลการศึกษารายดาน ปรากฏดังตอไปนี้

ดานการซื้อซ้ํา มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส

ดานการบอกตอ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
มีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคาหรือบริการของราน
สมุยโฟโต

ดานความตั้งใจซื้อ มีระดับความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยาง
เห็นวามีระดับความสําคัญมากท่ีสุด คือ ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาและบริการของ
รานสมุยโฟโต

4. ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

โดยภาพรวม พบวา คุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีมีความสัมพันธในทางบวก
และอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง

ดานความนาเชื่อถือ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง

ดานการตอบสนอง พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง

ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับสูง

ดานการดูแลเอาใจใส พบวา มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีโดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับสูง
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อภิปรายผล

1. คุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัด

สุราษฎรธานี ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการ
มากท่ีสุดคือ ดานการดูแลเอาใจใส รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานลักษณะ
ทางกายภาพ สวนดานการใหความม่ันใจกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ํา
เมื่อเปรียบเทียบกับดานอื่น ๆ ทั้งนี้ เนื่องจากทางรานและพนักงานของรานสมุยโฟโตคอนขาง
ใหความสําคัญกับการดูแลเอาใจใสการใหบริการเปนอยางดี ไมวาจะเปนการเอาใจใสลูกคาท่ีมารับ
บริการหรือการดูแลจัดเก็บชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี ทําใหลูกคาไดรับงานท่ีมีคุณภาพ นอกจากนั้น
ยังใหความสําคัญกับการสรางความนาเชื่อถือในสายตาลูกคา โดยการสงมอบงานท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน
มาโดยตลอด รวมท้ังยังเนนการตอบสนองลูกคาโดยการใหความชวยเหลือและแนะนําลูกคาอยางเปน
กันเองอีกดวย อยางไรก็ตาม ทางรานยังดอยในดานการสรางความมั่นใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะ
ในดานระยะเวลาการรอคอยของกลุมลูกคา ที่ยังไมเปนที่พึงพอใจของกลุมเปาหมายเทาที่ควร
เม่ือจําแนกเปนรายดาน สามารถอภิปรายผลไดดังนี้

ดานลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากที่สุดคือ
มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการ
คอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ
ท้ังนี้ อาจเนื่องมาจากรานสมุยโฟโตมีการจัดตกแตงรานท่ีเหมาะสม สะดุดตา และเปนท่ีชื่นชอบของ
กลุมลูกคา อยางไรก็ตาม ในดานเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ อาจไมทันสมัยหรือไมมีความ
พรอมในการบริการเทาท่ีควร ท้ังนี้ ปจจัยในการใหบริการท้ังในดานสถานท่ีและเครื่องมือ/อุปกรณ
ท่ีใชในการใหบริการนั้น เปนสิ่งท่ีมีความสําคัญตอการใหบริการ โดยตองจัดสถานใหตรงกับความชอบ
ของลูกคา และมีเครื่องมือ/อุปกรณการใหบริการท่ีพรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ สอดคลองกับ
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กลาวไววา ปจจัยสําคัญท่ีใชในการกําหนด
คุณภาพการใหบริการตามหลัก SERVQUAL นั้น ประเด็นสําคัญคือ รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles)
ไมวาจะเปนสถานท่ีหรือวัสดุ อุปกรณ เครื่องมือตาง ๆ ในการใหบริการ

ดานความนาเชื่อถือ กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถืออยูใน
ระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ :
กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด ของ เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร
(2557) ท่ีกลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวา
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มีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุดคือ คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน สวนประเด็น
ท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอื่น ๆ คือ
สงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ท้ังนี้ อาจเนื่องมากจากรานสมุยโฟโตคอนขาง
ใหความสําคัญกับคุณภาพของงานท่ีสงมอบใหกับลูกคา ซึ่งถือวาเปนหัวใจหลักของการใหบริการ
เพราะชิ้นงานท่ีมีคุณภาพเปนสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังจากรานมากท่ีสุด ซึ่งถือเปนบริการหลักท่ีรานนําเสนอ
ท้ังนีแ้นวคิด วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน. (2543) ท่ีไดกลาวไววา คุณภาพการใหบริการเปนความสอดคลอง
กันของความตองการของลูกคา กับระดับความสามารถในการใหบริการตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคาได ทําใหเกิดความพุงพอใจจากการบริการท่ีไดรับอยางไรก็ตาม รานสมุยโฟโต อาจตอง
ปรับปรุงในดานของเวลาในการสงมอบชิ้นงานใหลูกคา เนื่องจากลูกคายังเห็นวามีคุณภาพในการ
ใหบริการดานนี้ยังต่ําอยูเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ

ดานการตอบสนอง กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองอยูใน
ระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของกาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558) ท่ีศึกษาเรื่อง
คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาว
ในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทย ซึ่งพบวาคุณภาพในการใหบริการดานการตอบสนอง
อยูในระดับมาก โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุดคือ พนักงาน
สามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคาอยางเปนกันเอง สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพ
ในการใหบริการคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ เนื่องจากพนักงานของรานสมุยโฟโต คอนขางใหความสําคัญกับการใหความชวยเหลือลูกคา
ในสิ่งท่ีลูกคาตองการอยางเปนกันเอง อยางไรก็ตาม พนักงานควรมีการปรับปรุงการใหบริการโดยมี
ความรวดเร็วหรือมีความกระตือรือรนในการใหบริการมากยิ่งข้ึน เนื่องจากประเด็นดังกลาวลูกคา
ยังเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการดานนี้ยังต่ําอยูเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ ซึ่งความรวดเร็วในการ
ใหบริการนั้น ถือเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งที่ลูกคาใชตัดสินวารานใหบริการมีคุณภาพหรือไมและ
จะตัดสินใจใชบริการหรือไม ดังท่ีแนวคิดของ Gronroos (1990) ไดกลาวไววา การทําใหลูกคารับรู
คุณภาพบริการท่ีดีไดนั้น สิ่งท่ีตองดําเนินการคือ การชวยแกไขปญหาดวยความเต็มใจและมีการ
ตอบสนองอยางทันทวงที

ดานการใหความม่ันใจ กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความม่ันใจ
อยูในระดับมาก อยางไรก็ตาม ผลการศึกษาวิจัยของกาญจนา ทวินันท และแววมยุรา คําสุข (2558)
ท่ีศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานัก
ระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทย ซึ่งพบวาคุณภาพในการใหบริการดานการให
ความม่ันใจอยูในระดับปานกลาง โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุด
คือ มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก กอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ สวนประเด็น
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ท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ
ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม ท้ังนี้ เนื่องจากรานสมุยโฟโต ไดมีการจัดเตรียม
ตัวอยางของชิ้นงานหรือผลงานไวใหลูกคาไดชมกอนการตัดสินใจใชบริการ ทําใหลูกคาสามารถ
มองเห็นภาพไดวา สิ่งท่ีจะไดรับจากการใชบริการจะออกมารูปแบบใด ทําใหเกิดความพึงพอใจจาก
การมาใชบริการมากยิ่งข้ึน อยางไรก็ตาม สิ่งท่ีรานควรมีการปรับปรุง คือ ระยะเวลาการรอคอยของ
กลุมลูกคา ท่ียังไมเปนท่ีพอพอใจของกลุมเปาหมายเทาท่ีควร

ดานการดูแลเอาใจใส กลุมตัวอยางเห็นวาคุณภาพการใหบริการ ดานการดูแลเอาใจใส
อยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความภักดีของผูใชบริการ
: กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด ของ เดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร
(2557) ซึ่งผลการวิจัยดังกลาวเห็นวาคุณภาพบริการดานการดูแลเอาใจใสอยูในระดับมากที่สุด
โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการมากท่ีสุดคือ มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงาน
ของลูกคาเปนอยางดี สวนประเด็นที่กลุมตัวอยางเห็นวามีคุณภาพในการใหบริการคอนขางต่ํา
เมื่อเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสง
มอบสินคาหรือบริการแกลูกคา ท้ังนี้ เนื่องจากพนักงานของรานสมุยโฟโตมีระบบการจัดเก็บดูแล
ชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี ทําใหชิ้นงานท่ีลูกคาไดรับอยูในสภาพท่ีดี ไมไดรับความเสียหายแตอยางใด
อยางไรก็ตาม ทางรานควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบความเรียบรอยหรือความถูกตองของ
ชิ้นงานกอนสงมอบทุกครั้ง เนื่องจากอาจเกิดความผิดพลาดข้ึนไดจนทําใหลูกคาเกิดความผิดหวังได

2. ความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
กลุมตัวอยางลูกคามีความจงรักภักดี ในภาพรวมอยูในระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษา

ของเดนนภา มุงสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัดพบวาลูกคามีความ
จงรักภักดีอยูในระดับมากเชนกัน โดยดานท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ ดานความ
ตั้งใจซื้อ รองลงมาคือ ดานการซื้อซ้ํา และดานการบอกตอ ตามลําดับ เม่ือพิจารณารายดาน สามารถ
อภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้

ดานการซื้อซ้ํา กลุมตัวอยางลูกคามีความจงรักภัคดี ในดานการซื้อซ้ําอยูในระดับมาก
โดยประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากที่สุด คือ จะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของ
รานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับ
ประเด็นอ่ืน ๆ คือ จะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโตอยางสมํ่าเสมอ ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจาก
ความตองการใชบริการรานถายภาพมีลักษณะนาน ๆ ครั้ง หรือจะมาใชบริการก็ตอเม่ือมีความตองการ
การใชบริการจึงมีลักษณะไมสมํ่าเสมอเหมือนการใชบริการชนิดอ่ืน ๆ ท่ีตองการใชบริการอยางสมํ่าเสมอ
เชน รานอาหาร รานคา หรือรานซักรีด เปนตน อยางไรก็ตาม เนื่องจากคุณภาพในการใหบริการของ
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รานสมุยโฟโตทําใหลูกคาเห็นวาจะกลับมาใชบริการอีกเมื่อมีโอกาส ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ
สุภาภรณ พลนิกร (2548) ท่ีกลาวไววา ผูซื้อท่ีมีความพอใจภายหลังจากการซื้อหรือเปนผูซื้อท่ีพอใจแลว
มักจะมีโอกาสท่ีจะซื้อซ้ําหรือกลายเปนลูกคาท่ีมีการซื้อซ้ํา (Repeat Purchasers) ภายหลังการซื้อซ้ํา
บอย ๆ จะกลายเปนลูกคาท่ีผูกมัดกับยี่หอนั้น (Committed Customers) หรือกลายเปนความ
จงรักภักดีไปในท่ีสุด

ดานการบอกตอ กลุมตัวอยางลูกคามีความจงรักภักดี ในดานการบอกตออยูในระดับมาก
โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ จะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคา
หรือบริการของรานสมุยโฟโต สวนประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบ
กับประเด็นอ่ืน ๆ คือ จะชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองเก่ียวกับรานสมุยโฟโต เม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล ท้ังนี้
เนื่องจากท่ีผานมายังไมคอยเกิดกรณีความเขาใจผิดหรือการบิดเบือนขอมูลตาง ๆ ของรานมากนัก
จึงทําใหลูกคาไมมีโอกาสไดชี้แจงหรือแสดงออกถึงความจงรักภักดีในลักษณะดังกลาว อยางไรก็ตาม
กลุมตัวอยางไดแสดงออกถึงความจงรักภักดีดวยการแนะนําบอกตอบริการใหบุคคลอ่ืน ๆ ไดรูจัก
และมาใชบริการมากข้ึน เนื่องจากเห็นวารานมีการใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ ซึ่งกลาวไดวาลูกคาคอนขาง
มีความจงรักภักดีตอราน ท้ังนี้ Pong and Yee (2001) ไดกลาวไววาความจงรักภักดีสามารถวัดได
โดยการพิจารณาจากพฤติกรรมตาง ๆ เชน การซื้อซ้ําและการบอกตอ (Words of Mouth) หรือ
แนะนําผูอ่ืนดวย เปนการมอบผลในทางบวกกลับสูผูใหบริการ

ดานความตั้งใจซื้อ กลุมตัวอยางมีความจงรักภักดี ในดานความตั้งใจซื้ออยูในระดับมาก
โดยประเด็นท่ีกลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีมากท่ีสุดคือ ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคา
และบริการของรานสมุยโฟโต โดยในภาพรวมกลุมลูกคาคอนขางมีความพึงพอใจท่ีใชไดบริการราน
สมุยโฟโต เนื่องจากผลการศึกษาพบวารานมีคุณภาพการใหบริการท่ีคอนขางสูง สวนประเด็นท่ีกลุม
ตัวอยางมีความจงรักภักดีคอนขางต่ําเม่ือเปรียบเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ คือ ยังคงใชบริการ รานสมุยโฟโต
อยางตอเนื่องแมวาจะมีการปรับข้ึนของราคา ซึ่งราคาเปนประเด็นท่ีคอนขางออนไหวเปนอยางยิ่ง
สําหรับลูกคา เนื่องจากบริการถายภาพเปนสินคาฟุมเฟอยหรือสินคาท่ีไมจําเปนตอการดํารงชีวิตมากนัก
การปรับขึ้นราคาอาจทําใหสงผลกระทบตอความตองการใชบริการของลูกคาได อยางไรก็ตาม
มีการปรับข้ึนราคาท้ังระบบ หรือผูประกอบการทุกรายปรับข้ึนราคารวมท้ังรานสมุยโฟโตดวย แตหาก
รานสมุยโฟโตยังคงดํารงรักษาคุณภาพการบริการไว การปรับข้ึนราคาอาจไมมีผลทําใหความตองการ
ใชบริการของลูกคาลดลงมากนัก สอดคลองกับท่ี Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996)
ไดกลาวไววา ผูท่ีมีความจงรักภักดีอาจมีความออนไหวตอราคา (Price sensitivity) คอนขางนอย
กลาวคือ การท่ีผูบริโภคไมมีปญหาในการท่ีผูใหบริการข้ึนราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาท่ีอ่ืน
หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได
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3. ความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีและคุณภาพการใหบริการ
ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ตัวแปรคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับตัวแปร
ความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโตทุกตัวแปร และการมีคุณภาพบริการดานลักษณะทางกายภาพ
ดานการใหความม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส จะสงผลทําใหลูกคามีแนวโนมท่ีจะเกิดความจงรักภักดี
กับรานมากยิ่งข้ึน ท้ังนี้ อาจเนื่องมาจาก การนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพจะทําใหกลุมลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ และโดยเฉพาะยิ่งการใหบริการท่ีมีคุณภาพเหนือคูแขงยิ่งทําใหลูกคาชื่อชอบและนิยมใชบริการ
มากกวารานอ่ืน ๆ ท่ีมีคุณภาพการใหบริการดวยกวา Gronroos (2000) ซึ่งสอดคลองกับ ผลการศึกษา
ของกีรติ บันดาลสิน และพิทักษ ศิริวงศ (2559) ท่ีทําการศึกษาเรื่อง การรับรูคุณภาพบริการท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน พบวาการรับรู
คุณภาพบริการดานความใสใจลูกคา ความ เปนรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลูกคา
สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการ ดานพฤติกรรม ดาน ทัศนคติและความจงรักภักดีในการ
ใชบริการโดยรวมในทิศทางบวก ระดับนัยสําคัญ 0.05 สอดคลองกับผลการศึกษาของ คณุตม
ระบิลเมทนี (2557) ที่ทําการศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคา
และความภักดีในตราสินคาของธุรกิจ ใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร
ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองความตองการและ
ดานการใหความม่ันใจ สงผลตอการรับรูคุณคาของตราสินคาและภักดีในตราสินคาของธุรกิจใหบริการ
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับผลการศึกษา
ของ Jun-Whai Kim (2015) ท่ีทําการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ
จงรักภักดีของลูกคาในธุรกิจบริการคอลเซ็นเตอร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการ
ดังกลาวมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาอีกในภายหลัง และสอดคลองกับผลการศึกษาของ
Sara Qadeer (2013) ทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา
ธุรกิจธนาคาร ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคอยางชัดเจน

ขอเสนอแนะ

1. ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา
จากผลการศึกษาทําใหไดขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของรานสมุยโฟโต

อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ใหดียิ่งข้ึน ดังนี้
1.1 การเตรียมเครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย พรอมใหบริการ จากผลการศึกษา

พบวาประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการท่ีต่ํากวาประเด็นอ่ืน ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรจัด
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ใหมีเครื่องมือ-อุปกรณในการใหบริการที่มีความทันสมัย มีจํานวนเพียงพอสําหรับใหบริการและ
อยูในสภาพท่ีพรอมสําหรับการใหบริการอยูเสมอ

1.2 การสงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย จากผลการศึกษาพบวา
ประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการที่ต่ํากวาประเด็นอื่น ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรมีการ
ตรวจสอบวาเหตุใดจึงเกิดการสงมอบชิ้นงานไมตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ท้ังนี้เพ่ือใหการแกไขปญหา
เกิดข้ึนตรงจุดมากท่ีสุด เชน อาจเกิดจากความลาชาในการทํางานของพนักงาน หรือเกิดจากเครื่องมือ
หรืออุปกรณการใหบริการไมมีประสิทธิภาพ เปนตน

1.3 เนนย้ําใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการมากข้ึน จากผลการศึกษา
พบวาประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการท่ีต่ํากวาประเด็นอ่ืน ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรให
ความสําคัญกับการปรับปรุงการใหบริการของพนักงานใหมีความรวดเร็วหรือมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการมากยิ่งข้ึน โดยการเนนย้ําใหทราบถึงความสําคัญของการตอบสนองลูกคาอยางทันทวงที
รวมท้ังอาจใชสิ่งลอใจเปนการตอบแทนสําหรับพนักงานท่ีมีความกระตือรือรนในการทํางานเปนพิเศษ

1.4 ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน มีความเหมาะสม จากผลการศึกษาพบวา
ประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการท่ีต่ํากวาประเด็นอ่ืน ๆ ดังนั้น รานสมุยโฟโตควรปรับปรุง
ในดานของเวลาในการสงมอบชิ้นงานใหลูกคา โดยมีระยะเวลาการสงมอบที่รวดเร็วมากกวานี้
โดยอาจเริ่มจากการสํารวจเพื่อใหทราบวามีระยะเวลาทํางานชวงไหนบางที่สามารถลดลงไดอีก
โดยไมทําใหชิ้นงานมีคุณภาพลดลง และไมทําใหเกิดตนทุนแกรานมากนัก เพ่ือใหไดชิ้นงานท่ีรวดเร็ว
ตรงกับความตองการของลูกคา

1.5 การตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา
จากผลการศึกษาพบวาประเด็นดังกลาวยังมีคุณภาพการใหบริการที่ต่ํากวาประเด็นอื่น ๆ ดังนั้น
รานสมุยโฟโตควรใหความสําคัญกับการตรวจสอบความเรียบรอยหรือความถูกตองของชิ้นงาน
กอนสงมอบทุกครั้ง โดยการเนนย้ําใหพนักงานมีการตรวจเช็คทุกครั้งกอนสงมอบและควรมีการตรวจเช็ค
จากพนักงานมากกวา 1 ครั้ง เพ่ือใหแนใจวางานท่ีสงมอบไปมีความถูกตองมากท่ีสุด

1.6 คุณภาพการใหบริการดานการดูแลเอาใจใสและดานการสรางความม่ันใจใหแกลูกคา
จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพบริการ โดยเฉพาะการสรางความม่ันใจและการดูแลเอาใจใส
เปนปจจัยท่ีสงผลใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในระดับสูง ดังนั้น ทางรานควรมีการเนนย้ําใหพนักงาน
ใหความสําคัญกับการสรางความม่ันใจลูกคาโดยการสงมอบชิ้นงานท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน มีความ
รวดเร็วในการใหบริการเพ่ือไมใหลูกคามีระยะเวลาการรอคอยนานเกินไป สวนดานการดูแลเอาใจใส
ควรเนนใหพนักงานสรางความมั่นใจโดยการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี รวมทั้ง
การตรวจสอบความเรียบรอย ความถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคาทุกครั้ง เปนตน



48

2. ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป
2.1 ควรมีการศึกษาถึงปจจัยอื่น ๆ ที่อาจสงผลตอความจงรักภักดีดวย เชน ปจจัย

ทางดานประชากรศาสตร หรือพฤติกรรมในการใชบริการของกลุมเปาหมาย เปนตน เพ่ือใหสามารถ
กําหนดกลยุทธทางการตลาดท่ีตรงกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายในแตละกลุมได

2.2 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการโดยทําการเปรียบเทียบกับ
ธุรกิจท่ีมีลักษณะเดียวกันและมีขนาดกิจการเทากันในพ้ืนท่ี เพ่ือใหทราบถึงความคิดเห็นของกลุมลูกคา
เปาหมายหรือมุมมองของรานกับกิจการอ่ืน ๆ อันจะนํามาซึ่งการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ
เพ่ือใหสามารถนําเสนอบริการท่ีเหนือคูแขงได
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ภาคผนวก ก
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย
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แบบสอบถาม

เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง
แบบสอบถามชุดนี้เปนแบบสอบถามเพื่อการวิจัย เรื่อง ความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การใหบริการกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือใช
เปนประโยชนในการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สุราษฎรธานี แบงเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุย

โฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุย

โฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถามจากทาน ผูตอบ

แบบสอบถามโปรดใหขอมูลในการตอบแบบสอบถามใหครบทุกคําถาม ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลท่ีทาน
ใหถือเปนความลับและจะนําเสนอผลการวิเคราะหในภาพรวมเทานั้น โดยไมมีผลกระทบตอผูตอบ
แบบสอบถามแตอยางใด

ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการใหขอมูลตอบแบบสอบถาม ในครั้งนี้

นายวัชรินทร เดชยอดยิ่ง
นักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง กรุณาทําเครื่องหมายลงในชอง ท่ีทานเลือกเพียงคําตอบเดียว

1. เพศ
1) ชาย 2) หญิง

2. อายุ
1) ต่ํากวา 18 ป 2) 18 - 30 ป
3) 31 - 40 ป 4) 41 - 50 ป
5) 51 - 60 ป 6) มากกวา 60 ป

3. ระดับการศึกษาสูงสุด
1) ต่ํากวามัธยม 2) มัธยมศึกษาตอนตน
3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 4) อนุปริญญา/ปวส.
5) ปริญญาตรี 6) สูงกวาปริญญาตรี

4. อาชีพ
1) ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2) พนักงานบริษัทเอกชน
3) เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว 4) รับจาง
5) นิสิต / นักศึกษา 6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ .................

5. รายไดเฉลี่ย / เดือน
1) ต่ํากวา 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) มากกวา 30,000 บาท
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง กรุณาใสเครื่องหมายลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุด ซึ่ง 5 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถึงนอยท่ีสุด

ขอท่ี คุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต

ระดับคุณภาพการใหบริการ

มา
กที่

สุด

มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ
ย

นอ
ยที่

สุด

5 4 3 2 1
ดานลักษณะทางกายภาพ

1. ท่ีตั้งราน อยูในท่ีสะดวกแกการใชบริการ
2. มีการตกแตงรานคาอยางเหมาะสม
3. ปายบอกรายละเอียดตาง ๆ เชน

ปายประชาสัมพันธ ปายราคา มีความชัดเจน
และสวยงาม

4. เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย
พรอมใหบริการ

ดานความนาเช่ือถือ
1. คุณภาพของงานและสินคาท่ีจําหนายไดมาตรฐาน
2. สงมอบสินคาและบริการไดตรงตามเวลา

ท่ีนัดหมาย
3. พนักงานมีความรู ทักษะสามารถใหบริการ

ไดตรงตามความตองการ
4. การคิดราคาสินคาและบริการมีความถูกตอง

เปนมาตรฐาน
ดานการตอบสนอง

1. มีสินคาและบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาไดเลือก
ครบครัน
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ขอท่ี คุณภาพการใหบริการของรานสมุยโฟโต

ระดับคุณภาพการใหบริการ

มา
กที่

สุด

มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ
ย

นอ
ยที่

สุด

5 4 3 2 1
2. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ

3. พนักงานใหความสําคัญกับลูกคาทุกระดับ
4. พนักงานสามารถใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคา

อยางเปนกันเอง
ดานการใหความม่ันใจ

1. มีการแจงราคาสินคาและบริการกอนทุกครั้ง
2. ประสิทธิภาพของสินคาและบริการตรงตาม

ความตองการ
3. มีตัวอยางสินคาและบริการใหลูกคาไดเลือก

กอนตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือบริการ
4. ระยะเวลารอคอยในการดําเนินงาน

มีความเหมาะสม
ดานการดูแลเอาใจใส

1. มีชวงเวลาในการเปด-ปดเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา

2. มีการเก็บรักษา ดูแลชิ้นงานของลูกคาเปนอยางดี
3. พนักงานมีการตรวจสอบความเรียบรอย ความ

ถูกตองกอนสงมอบสินคาหรือบริการแกลูกคา
4. พนักงานเต็มใจรับฟงความคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะของลูกคา และยอมรับขอบกพรอง
เม่ือเกิดขอผิดพลาดในสินคาและบริการ
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคารานสมุยโฟโต
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง กรุณาใสเครื่องหมาย ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมาก
ท่ีสุด ซึ่ง 5 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถึงนอยท่ีสุด

ขอท่ี ความจงรักภักดี

ระดับความจงรักภักดี

มา
กที่

สุด

มา
ก

ปา
นก

ลา
ง

นอ
ย

นอ
ยที่

สุด

5 4 3 2 1
ดานการซ้ือซํ้า

1. ทานจะกลับมาซื้อสินคาหรือบริการของ
รานสมุยโฟโตอีกเม่ือมีโอกาส

2. ทานซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุยโฟโต
อยางสมํ่าเสมอ

3. รานสมุยโฟโต เปนตัวเลือกลําดับแรกหากทาน
จะซื้อสินคาในประเภทดังกลาว

ดานการบอกตอ
1. ทานจะพูดแนะนําใหบุคคลอ่ืน ๆ มาซื้อสินคา

หรือบริการของรานสมุยโฟโต
2. ทานกลาวถึงเรื่องราวของรานสมุยโฟโตในเชิงบวก
3. ทานจะชี้แจงขอมูลท่ีไมถูกตองเก่ียวกับ

รานสมุยโฟโต เม่ือมีผูบิดเบือนขอมูล
ดานความตั้งใจซ้ือ

1. ทานมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อสินคาและ
บริการของรานสมุยโฟโต

2. ทานยังคงใชบริการรานสมุยโฟโตอยางตอเนื่อง
แมวาจะมีการปรับข้ึนของราคาสินคา

3. ทานตั้งใจจะซื้อสินคาหรือบริการของรานสมุย
โฟโต แมจะมีรานอ่ืน ๆ เปดใหบริการใน
ลักษณะเดียวกัน
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ภาคผนวก ข
หนังสือขอความอนุเคราะห
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ภาคผนวก ค
รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัย



66

รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือในการวิจัย

1. ชื่อ รศ.สุณีย ลองประเสริฐ
ตําแหนง รองศาสตราจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

2. ชื่อ ดร.วรรณวิชณีย ทองอินทราช
ตําแหนง อาจารย
สถานท่ีทํางาน มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

3. ชื่อ นายทศพร สิงหกลาง
ตําแหนง ประสบการณงานถายภาพ 40 ป
สถานท่ีทํางาน รานลิปะโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี
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ภาคผนวก ง
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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แบบสอบถามตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
ของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

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
ของลูกคารานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

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
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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
คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
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แบบสอบถามตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
ของรานสมุยโฟโต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

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
ของลูกคารานสมุยโฟโตอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี

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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