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บทคัดยอ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสมัพันธระหวางคณุภาพการบริการและความจงรักภักดีตอตราสินคา 
และศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการทีม่ีตอความจงรักภักดตีอตราสินคาของลูกคาบริษัทผูใหบรกิารวีซาใน
ประเทศไทย โดยใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผานแบบสอบถาม ในการวิเคราะหขอมูล ใช
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive) และคารอยละ (Percentage) สําหรับขอมูลดานบุคคล ใชสถิติคาสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพันธ (Correlation Analysis) ศึกษาความสมัพันธของคุณภาพการบริการและความจงรักภักดีตอตรา
สินคาของบริษัทผูใหบริการวีซาในประเทศไทย  และ ใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนตรงแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มตีอความจงรักภักดีตอตราสินคาของ
บริษัทผูใหบริการวีซาในประเทศไทย  พบวาอิทธิพลคุณภาพการบรกิารที่มีตอตัวแปรความจงรักภักดดีานการ
บอกตอเชิงบวก ไดแก การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ความเช่ือถือไววางใจได และ การตอบสนองตอลูกคา 
อิทธิพลคุณภาพการบริการที่มีตอตัวแปรความจงรักภักดดีานดานการกลับมาใชบริการซ้ํา ไดแก การรูจักและ
เขาใจลูกคา  
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ความเชื่อถือไววางใจได และ การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา  อิทธิพลคุณภาพการบริการที่มีตอตัวแปรความ
จงรักภักดีดานการมสีวนรวมในการปกปอง ไดแก การรูจักและเขาใจลูกคา และ ความเช่ือถือไววางใจได ผล
การศึกษาสามารถนําไปประยุกตใชในการพัฒนาองคความรูที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการและใชในการ
พัฒนาบริษัทผูใหบริการวีซาในประเทศไทย 
 

คําสําคัญ : คุณภาพการบริการ / ความจงรักภักดีตอตราสินคา / บริษัทผูใหบริการวีซา  
 

ABSTRACT 

The primary objective of this research is to examine the relationship between service quality 

and brand loyalty, as well as the effect of service quality on brand loyalty, among visa service 

companies in Thailand. This will be accomplished through the use of a quantitative method 

involving questionnaires developed by the researcher. To analyze the data, descriptive 

statistics and percentages were used to examine respondent profiles. Correlation analysis was 

performed to examine the relationship between service quality and brand loyalty, and 

multiple regression analysis was used to determine the effect of service quality on brand 

loyalty of customer visa service companies in Thailand. It was discovered that customer trust, 

customer reliability, and customer responsiveness were the variables that had the greatest 

effect on positive word of mouth loyalty, while customer understanding, customer reliability, 

and customer trust had the greatest influence on customer intention to repurchase. Customer 

understanding and customer trust had the greatest influence on protection engagement. The 

outcome of this research has implication for the quality of service provided and the 

development of visa service businesses in Thailand. 
 

Keywords : Service Quality / Brand Loyalty / Visa Service Company  
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ในชวงเวลาหลายปที่ผานมาประเทศไทยมีนโยบายสงเสรมิการลงทุนใหกับนักลงทุนชาวตางชาติ โดยมี

โครงการตางชาติที่ยื่นขอรับการสงเสริมการลงทุนในป พ.ศ. 2562 จํานวน 991 โครงการมูลคาเงินลงทุนรวม 

506,230 ลานบาท (The Board of Investment of Thailand, 2019) รัฐบาลไทยและหนวยงานที่เกี่ยวของ 
เชน สํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน (BOI) ไดประกาศนโยบายไทยแลนดพลัส ซึ่งเปนมาตรการ
สงเสริมการลงทุนที่กําหนดสิทธิประโยชนเพื่อเรงรัดการลงทุน รองรบัการยายฐานการผลิตของบริษัทตางชาติที่
กําลังหาฐานการผลติใหมเนื่องจากไดรับผลกระทบจากสงครามการคาสหรัฐ-จีน โดยมีวัตถุประสงคเพือ่ยกระดับ
ประเทศไทยใหเปนฐานการผลิตทีน่าสนใจในสายตานักลงทุนตางชาติ  จากสถานการณเทรดวอรที่เกดิขึ้น บีโอไอ
รายงานวา บริษัทจากจีนและฮองกง ยื่นขอรับการสงเสริมการลงทุนถึง 164 โครงการ มูลคาประมาณ 60 ลาน
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บาท ซึ่งนับวาเปนอัตราที่สูงสุดในรอบ 10 ป (The Board of Investment of Thailand, 2020) จากนโยบาย
ดังกลาวทําใหเกิดแรงงานทักษะขามชาติเขามาทํางานในประเทศ ซึง่ในปจจุบันไทยยังขาดแคลนแรงงานท่ีมี
ทักษะเหมาะสมและสอดคลองกับแนวทางการพัฒนาประเทศ 4.0 ที่ตองการแรงงานมีทักษะจํานวนมหาศาล     

(Thanaboonniphat, 2020) รัฐบาลจึงควรเรงดําเนินยุทธศาสตรเพื่อดึงดูดแรงงานทักษะขามชาติใหเขามา
ทํางานในประเทศไทย ยิ่งโดยเฉพาะในชวงปแรกๆ ของการดําเนินการตามแผนยุทธศาสตร 20 ป เพื่อให
อุตสาหกรรมเปาหมายสามารถเจริญเติบโตไดอยางรวดเร็ว  

อยางไรก็ตาม แมการเขามาของแรงงานทักษะขามชาติจะทําใหเศรษฐกิจของประเทศขยายตัว เพิ่มการ
หมุนเวียนเงินตราในประเทศ เพิ่มความรูทักษะความสามารถใหแกแรงงานไทยและผูประกอบธุรกิจในประเทศ
ไทย แตแรงงานขามชาติดังกลาวยงัคงประสบปญหาความยุงยากซับซอนในการยื่นเอกสารขอรับการตรวจลงตรา
เพื่อทํางานในประเทศไทยอันเนื่องมาจากความเขมงวดในการบังคับใชกฎหมายของสํานักงานตรวจคนเขาเมือง
ของไทย จึงเกิดธุรกิจบริการชวยเหลือการยื่นขอวีซาทํางาน (Non Immigrant-B) และขอใบอนุญาตทํางาน 

(Work Permit) เพื่ออํานวยความสะดวกแกกลุมแรงงานและผูประกอบการนักลงทุนตางชาติ โดยในปจจุบันมี
บริษัทท่ีใหบริการรบัเปนท่ีปรึกษาดานการยื่นขอวีซาและใบอนุญาตทํางานจํานวน 1,290 บริษัท (The Board 

of Investment of Thailand, 2021) จากปญหาและความสําคัญดังกลาว หากมีการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการบริการของบริษัทผูใหบริการดานวีซาเพื่อใหตรงกับความตองการของผูรับบริการแลว จะชวยเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแขงขัน ผูรับบริการเกดิความพึงพอใจและจงรักภักดีตอตราสินคา นอกจากน้ียังชวย
สนับสนุนใหเกดิภาพลักษณที่ดตีอการดําเนินงานของสํานักงานตรวจคนเขาเมืองของไทยและสอดรับกับนโยบาย
สงเสริมการลงทุนของรัฐบาลใหมคีวามสามารถในการดําเนินนโยบายเพ่ือบรรลุเปาหมายไดเร็วขึ้น   

ทั้งนี้ จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมในอดตีที่ผานมาเกี่ยวกับงานวิจัยในบริบทของการพัฒนาการ
บริการดานการยื่นขอวีซาแกชาวตางชาติในประเทศไทยพบวายังมีการศึกษาคอนขางนอย  ผูวิจัยจึงเลง็เห็นถึง
ประโยชนและความสําคญัของชองวางทางความรูดังกลาว โดยงานวิจัยนีจ้ะนําเสนอความสัมพันธและอิทธิพล
ของสองตัวแปร คือ คุณภาพการบริการและความจงรักภักดตีอตราสนิคาตามทฤษฎีที่เกีย่วของในการแกไข
ปญหาที่เกิดขึ้น โดยแนวคิดทีเ่กี่ยวกับคุณภาพการบริการคือการรับรูของลูกคา ลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพ
การบริการนํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวังในการใชบริการและการรับรูการบริการ โดยแบงเปนทัง้หมด 5 

ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเช่ือมั่น
ตอลูกคา การรูจักและเขาใจลูกคา ในดานความจงรักภักดีสามารถแบงออกไดเปน 3 ดาน คือ การบอกตอเชิง
บวก การกลับมาใชบริการซ้ํา และ การมีสวนรวมในการปกปอง ซี่งทําใหผูใชบริการมคีวามเต็มใจ มีความตั้งใจ 

และการออกมาปกปองบริการและสินคา 
การวิจัยนี้จะมุงเนนการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อเสรมิสรางความจงรักภักดีตอตราสินคา

ของบริษัทผูใหบริการวีซาในประเทศไทย โดยผลของการวิจัยในครั้งนี้จะเปนประโยชนตอบริษัทผูประกอบการ
ดานวีซาในประเทศไทยในการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อเพิ่มขดีความสามารถในการแขงขันอยางยั่งยืน  

หนวยงานราชการตางๆ เชน สํานักงานตรวจคนเขาเมืองสามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา
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คุณภาพการบริการแกบุคลากรในองคกรเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน  กอใหเกิดภาพลักษณที่ดใีนสายตา
ของชาวตางชาติ กระตุนใหเกิดการตัดสินใจในการเขามาลงทุนในประเทศไทย สอดคลองกับนโยบายสงเสริมการ
ลงทุนและแผนพัฒนายุทธศาสตร 20 ปของรัฐบาล นักวิจัยสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปใชในการศึกษาตอยอด
ในงานวิจัยอื่นๆ ทีม่ีบริบทใกลเคยีงกันเพ่ือใหเกิดองคความรูใหมตอไป   
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความจงรักภักดีตอตราสินคาของบริษัทผูใหบริการ

วีซาในประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของของคุณภาพการบริการที่มีตอความจงรักภกัดีตอตราสินคาของบริษัทผู
ใหบริการวีซาในประเทศไทย 
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

               ตัวแปรตน                                                             ตัวแปรตาม 

 

  

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ีใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาชาวไทยท่ีใชบริการยื่นขอวีซาเพื่อทํางานแกชาวตางชาติ
ของบริษัทผูใหบริการยื่นขอวีซาทาํงานในประเทศไทย มีวิธีการสุมกลุมตัวอยางเปนกรณีไมทราบขนาดของ
ประชากรท่ีแทจริง โดยคํานวณกลุมตัวอยางตามแนวคิดของ Cohen (1977, 1983) โดยเลือกวิธีการสุมกลุม
ตัวอยางตามความสะดวก (Convenient Sampling) ดวยโปรแกรม G*power โดยกําหนดคา Input 

parameters ดังนี้ Effect size f2 = 0.1134366 (คา Patrial R²  จากแบบสอบถาม 30 ชุด = 0.101879744) 

err prob = 0.05 Power (1 – �err prob = 0.95 ) ไดเทากับ 181 ชุด 

 

ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
1.การบอกตอเชิงบวก 

2.การกลับมาใชบริการซ้ํา 
3.การมีสวนรวมในการปกปอง 

การรับรูคุณภาพการใหบริการ 
1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 
2. ความเช่ือถือไววางใจได 
3. การตอบสนองตอลูกคา 
4. การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา 
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  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ีคือ แบบสอบถามเพ่ือแสดงความคดิเห็นเกีย่วกับการ
พัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อเสรมิสรางความจงรักภักดีตอตราสินคาของบริษัทผูใหบริการย่ืนขอวีซาเพ่ือทํางาน
ในประเทศไทย โดยเปนแบบสอบถามปลายปดชนิดมาตรประมาณคา 5 ระดับ วิธีการสํารวจโดยการใช
แบบสอบถามเปนวิธีการท่ีเหมาะกับการสํารวจขอมูลจากแหลงขอมูลที่มีจํานวนมาก โดยมีลักษณะเดนคือชวย
ประหยดัเวลา และผูตอบสามารถเลือกที่จะตอบในเวลาท่ีตนสะดวก อยางไรก็ตามการสํารวจโดยวิธีน้ีอาจมี
ขอจํากัดในกรณีทีผู่ตอบเกดิขอสงสัยในระหวางการตอบจะไมสามารถถามกับผูวิจยัไดโดยทันที (Pettey, 2015) 

เพื่อเปนการลดขอจํากัดดังกลาว การจัดสรางเคร่ืองมือในคร้ังนี้ไดพยายามใชภาษาที่มีความกระจางชัดเจน
สามารถสื่อสารได นอกจากน้ีคณะผูวิจัยยังไดใหแหลงขอมลูที่ผูตอบสามารถคนควาขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
แนวคิดที่เกี่ยวของกับการศึกษาในคร้ังนี้รวมทั้งไดมีการใหขอมลูที่สามารถตดิตอสอบถามกับคณะผูวิจยัได 
  เครื่องมือท่ีนํามาใชในการสํารวจครั้งนี้ไดรบัการตรวจสอบคุณภาพตามหลักการในการตรวจสอบ
คุณภาพเครื่องมือสําหรับการสํารวจ (DeCosta, Crowther & Maloney, 2019) ไดแก ความตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) ซึ่งหมายถึงการท่ีเครื่องมือสามารถวัดขอมูลไดตรงตามท่ีตองการ โดยการจดัสงเคร่ืองมือ
ใหแกผูเช่ียวชาญท่ีมีความรูความเขาใจในดานการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อเสริมสรางความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาของบริษัทผูใหบริการวีซาในประเทศไทย จํานวน 3 ทานอานและใหความเห็นพัฒนาปรับปรงุ
แบบสอบถามใหมีความครอบคลุมครบถวน นอกจากน้ีไดทําการตรวจสอบคาความตรง (Reliability) โดยให
ลูกคาท่ีเปนกลุมประชากรในการศึกษาแตไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน ทดลองทําแบบสอบถาม และทําการ
คํานวณคา Cronbach Alpha ของแบบสอบถามท้ังฉบับ ซึ่งไดคา 0.989 จึงถือไดวาเครื่องมือท่ีใชในการวิจัยนี้มี
คุณภาพผานตามเกณฑ 
 

สรุปผลการวิจัย 

ขอมูลดานบุคคล 

ตารางที่ 1 แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามเพศของผูตอบ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 43 23.8 

หญิง 138 76.2 

รวม 181 100.0 
 

จากตารางที่ 1  เพศ โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ76.2) รองลงมาเปน
เพศชาย (รอยละ 23.8) 
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ตารางที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามแผนกท่ีสังกัดของผูตอบ 
 

แผนกที่สังกัด จํานวน รอยละ 
แผนกการเงิน 28 15.5 

แผนกจัดซื้อ 32 17.7 

แผนกทรัพยากรมนุษย 106 58.6 

แผนกอ่ืนๆ 15 8.3 

รวม 181 100.0 
 

จากตารางที่ 2 แผนกที่สังกัด โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสังกัดแผนก ทรัพยากรมนุษย 
(รอยละ 58.6) รองลงมาคือ แผนกจัดซื้อ (รอยละ 17.7) แผนกการเงิน  (รอยละ 15.5) และ แผนกอืน่ ๆ เชน 

เจาของกิจการ ฝายกฎหมาย ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ ฝายบริหาร (รอยละ 8.3) ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและรอยละ จําแนกตามประสบการณในการประสานงานเพ่ือการขอวีซาของผูตอบ 
 

ประสบการณในการประสานงาน 

เพ่ือการขอวีซา จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ป 28 15.5 

ระหวาง 1-3 ป 71 39.2 

ระหวาง 3-5 ป 41 22.7 

มากกวา 5 ป ข้ึนไป 41 22.7 

รวม 181 100.0 
 

จากตารางที ่3 ประสบการณในการประสานงานเพ่ือการขอวีซา โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีประสบการณในการประสานงานเพ่ือการขอวีซาระหวาง 1-3 ป (รอยละ 39.2) รองลงมามีประสบการณ
ในการประสานงานเพื่อการขอวีซาระหวาง 3-5 ป (รอยละ 22.7) มีประสบการณในการประสานงานเพ่ือการขอ 

วีซามากกวา 5 ป ข้ึนไป (รอยละ 22.7) และมีประสบการณในการประสานงานเพื่อการขอวีซานอยวา 1 ป   
(รอยละ 15.5) ตามลาํดับ 
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ตารางที่ 4 การวิเคราะหความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดตีอตราสินคาของบริษัท   

              ผูใหบริการวีซาในประเทศไทยโดยรวม 
               

 

ความ
เปน

รูปธรรม
ของ
บริการ 

ความ
เชื่อถือ
ไววางใจ

ได 

การ
ตอบสนอง
ตอลูกคา 

การให
ความ
เชื่อมั่น
ตอ
ลูกคา 

การ
รูจัก
และ
เขาใจ
ลูกคา 

การ
บอก
ตอเชิง
บวก 

การ
กลับมา
ใช

บริการ
ซํ้า 

การมี
สวน
รวมใน
การ

ปกปอง 
ความเปนรูปธรรม
ของบริการ 

1.000        

ความเชื่อถือ
ไววางใจได 

.424** 1.000       

การตอบสนองตอ
ลูกคา 

.492** .668** 1.000      

การใหความเชื่อมั่น
ตอลูกคา 

.444** .741** .670** 1.000     

การรูจักและเขาใจ
ลูกคา 

.415** .711** .683** .782** 1.000    

การบอกตอเชิงบวก .450** .674** .626** .690** .644** 1.000   

การกลับมาใช
บริการซ้ํา 

.397** .694** .583** .717** .727** .674** 1.000  

การมีสวนรวมใน
การปกปอง 

.380** .660** .580** .668** .790** .718** .737** 1.000 

*มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 4 พบวาการรับรูคุณภาพการใหบริการดานความเปนรปูธรรมของบริการมีความสัมพันธ
เชิงบวกกับความจงรักภักดตีอตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา การมีสวนรวมในการ
ปกปอง และความจงรักภักดีตอตราสินคาโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 การรับรูคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือไววางใจไดมคีวามสมัพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดตีอ
ตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา การมีสวนรวมในการปกปอง และความจงรักภักดตีอ
ตราสินคาโดยรวมอยางมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 การรับรูคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองตอลูกคาความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีตอ
ตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา การมีสวนรวมในการปกปอง และความจงรักภักดตีอ
ตราสินคาโดยรวมอยางมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 การรับรูคุณภาพการใหบริการดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซํ้า การมีสวนรวมในการปกปอง และความ
จงรักภักดีตอตราสินคาโดยรวมอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 การรับรูคุณภาพการใหบริการดานการรูจักและเขาใจลูกคามคีวามสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดี
ตอตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา และการมีสวนรวมในการปกปอง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

ตารางที่ 5 สรุปตัวแปร และคาสมัประสิทธ์ิถดถอยท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดตีอตราสินคาของผูใชบริการ 
 

ตัวแปร 

ดานการบอกตอ
เชิงบวก 

ดานการกลับมา
ใชบริการซํ้า 

ดานการมีสวน
รวมในการ
ปกปอง 

ความจงรักภักดี
ตอตราสินคา
โดยรวม 

AdjR2= 

.555 

AdjR2= 

.603 

AdjR2= 

.634 

AdjR2= 

.725 

1.ความเปนรูปธรรมของบริการ 0.103 0.041 0.032 0.065 

2.ความเชื่อถือไววางใจได 0.250** 0.257** 0.179* 0.253** 

3.การตอบสนองตอลูกคา 0.154* -0.005 -0.008 0.053 

4.การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 0.274** 0.249** 0.040 0.205** 

5.การรูจักและเขาใจลูกคา 0.105 0.335** 0.623** 0.399** 

*มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 5 พบวา คาสัมประสทิธ์ิถดถอยการรับรูคุณภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีตอตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก โดยสามารถอธิบายความผันผวนของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตาม
ไดรอยละ 55.50 (AdjR2=.555) การรับรูคุณภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสนิคาดาน
การบอกตอเชิงบวกอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีท้ังหมด 2 ดาน ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได 
และดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา และมีนยัสําคญัทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 มีท้ังหมด 1 ดาน ไดแก ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา โดยพบวาดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคามีอิทธิพลสูงกวาตัวแปรอื่น โดยคิดเปนรอยละ 
27.40 รองลงมาคือ ดานความเชื่อถือไววางใจไดคิดเปนรอยละ 25.00 
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คาสัมประสิทธ์ิถดถอยการรับรูคณุภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดตีอตราสินคาดาน
การกลับมาใชบริการซ้ําโดยสามารถอธิบายความผันผวนของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตามไดรอยละ 60.30 

(AdjR2=.603) การรับรูคุณภาพการใหบริการทีม่ีอิทธิพลตอความจงรักภักดตีอตราสินคาดานดานการกลับมาใช
บริการซ้ําอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีท้ังหมด 3 ดาน ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการให
ความเชื่อมั่นตอลูกคาและ ดานการรูจักและเขาใจลูกคา โดยพบวาดานการรูจักและเขาใจลูกคามีอิทธิพลสูงกวา
ตัวแปรอื่น โดยคิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมาคือ ดานความเช่ือถือไววางใจไดคดิเปนรอยละ 25.70 และดาน
การใหความเชื่อมั่นตอลูกคาคดิเปนรอยละ 24.90 

คาสัมประสิทธ์ิถดถอยการรับรูคณุภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดตีอตราสินคาดาน
การมีสวนรวมในการปกปองโดยสามารถอธิบายความผันผวนของตัวแปรอิสระตอตัวแปรตามไดรอยละ 63.40 

(AdjR2=.634) การรับรูคุณภาพการใหบริการทีม่ีอิทธิพลตอความจงรักภักดตีอตราสินคาดานการมีสวนรวมใน
การปกปองอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีท้ังหมด 1 ดาน ไดแก ดานการรูจักและเขาใจลูกคา และมี
นัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีท้ังหมด 1 ดาน ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจได โดยพบวาดานการรูจักและ
เขาใจลูกคามีอิทธิพลสูงกวาตัวแปรอื่น โดยคดิเปนรอยละ 62.30 รองลงมาคือ ดานความเชื่อถือไววางใจไดคดิ
เปนรอยละ 17.90 

คาสัมประสิทธ์ิถดถอยการรับรูคณุภาพการใหบริการ ที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคา
โดยรวม โดยสามารถอธิบายความผันผวนของตัวแปรอสิระตอตัวแปรตามไดรอยละ 72.50 (AdjR2=.725) การ
รับรูคณุภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดตีอตราสินคาโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 มีท้ังหมด 3 ดาน ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา ดานการรูจักและ
เขาใจลูกคา โดยพบวาดานการรูจกัและเขาใจลูกคาลูกคามีอิทธิพลสงูกวาตัวแปรอื่น โดยคดิเปนรอยละ 39.90 

รองลงมาคือ ดานความเช่ือถือไววางใจไดคิดเปนรอยละ 25.30 และ ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา คิดเปน
รอยละ 20.50 
 

อภิปรายผลการวิจัย 

ความสัมพันธของการรับรูคณุภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการมีความสัมพันธเชิงบวก
กับความจงรักภักดีตอตราสินคาดานการบอกตอเชิงบวก การกลับมาใชบริการซ้ํา และการมสีวนรวมในการ
ปกปอง สอดคลองกับงานวิจัยของ Tanabadin & Wongkhomthong (2016) ที่ศึกษาเรื่องรูปแบบ
ความสัมพันธของคุณภาพการบริการ คุณคาตราสินคา และความพึงพอใจตอความจงรักภักดีของผูปวยที่มารับ
บริการรปูแบบพิเศษโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยในประเทศไทย ซึ่งพบวาความจงรักภักดีมีรูปแบบความสัมพันธตอ
คุณภาพการบริการ คุณคาตราสินคา และความพึงพอใจ และสอดคลองกับแนวความคิดของ Oliver (1999) ที่
ระบุวาความจงรักภักดตีอตราสินคาคือความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการและสินคา ผูบริโภคจะมี
ความรูสึกมีความผูกพันตอตราสินคาและบริการน้ันๆ ซึ่งเปนสาเหตทุําใหเกิดความจงรักภักดี  

อิทธิพลของตัวแปรดานคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาดานการบอกตอเชิง
บวก มีจํานวน 3 ดาน ไดแก ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ดานความเช่ือถือไววางใจได และดานการ
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ตอบสนองตอลูกคา มีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ Kongcharaenporn & Darawong (2021) ไดศึกษา
ปจจัยคุณภาพการบริการของบานเชามีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมการบอกตอโดยกรณีการเอาใจใสและ
ใหความสนใจตอลูกคาสามารถแกปญหาตางๆ ไดก็จะทําใหลูกคาพึงพอใจและมีการบอกตอ สอดคลองกับ  

Keskosol & Merakate (2019) ที่ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่สงตอ
ความจงรักภักดีของผูใชบริการ โรงแรมและรีสอรท ในเขตพ้ืนท่ีตําบลหมสูี อําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสมีา 
โดยผลการศึกษาพบวากลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจหรือพึงพอใจมากจะมีพฤติกรรมการซื้อซ้ําจะมีการบอกตอถึง
ความขอดีของผลติภณัฑและบริการนั้นๆ สอดคลองกับ Parasuraman, Zeithaml & Berry (2004) กลาววา
คุณภาพการบริการในการตอบสนองความคาดหวังของผูรับบริการจะสงผลใหลูกคามีความพึงพอใจและเกิดความ
จงรักภักดี การที่ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกเช่ือมั่นในการไดรับการบริการและตอบสนองความตองการของ
ลูกคาดวยความสภุาพนุมนวลใหลกูคาเกิดความเชื่อมั่นและรูสึกถึงความไววางใจจะทําใหเกดิความจงรกัภักดี  

อิทธิพลของตัวแปรดานคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาดานการกลับมาใช
บริการซ้ํา มจีํานวน 3 ดาน ไดแก ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ดานความเชื่อถือไววางใจได และ ดานการให
ความเชื่อมั่นตอลูกคา มีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ Yamrot (2018) ไดศึกษาความสมัพันธของ
คุณภาพบริการ คณุคาตราสินคาตอความจงรักภักดเีชิงทัศนคติและเชิงพฤติกรรมของผูใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนท่ีไมไดมุงแสวงหากําไรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา รูปแบบความสัมพันธของความจงรักภักดีเกิดจาก
ปจจัยดานคณุภาพการบริการที่สงผานคุณคาตราสินคา และมีความสอดคลองกับ Kruba & Wingwon (2017, 

p.193) ที่ศึกษาเรื่อง กลยุทธทางการตลาด คณุภาพบริการ คณุคาที่รับรูและความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของลูกคาธุรกิจลสิซิ่งรถยนต จังหวดัลําปาง พบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางตรงตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ ความพึงพอใจอิทธิพลทางตรงตอการตัดสนิใจเลือกใชบริการ และคุณภาพการบริการ
อิทธิพลทางตรงตอคุณคาทีร่ับรู และการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Oliver 

(1999) ที่กลาววาความจงรักภักดตีอตราสินคาคือความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการและ
ผูบริโภคมีความรูสึกผูกพันอยางลกึซึ้งตอราคาสินคาและบริการนั้นๆ จึงเปนสาเหตุใหเกดิพฤติกรรมการซื้อซ้ํา
และ Suphathanachotipong (2019) ไดศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอความต้ังใจท่ีใชบริการซ้าํของลูกคา 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวา คุณภาพการบริการมอีิทธิพลตอการใชบริการธนาคารซ้าํ โดย 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1996) ที่ระบุวาความต้ังใจท่ีจะซื้อของลูกคาจะเปนการเลือกซื้อสินคาหรือ
บริการจากหนวยงานหรือองคกรเปนตัวเลือกแรกและซ้ือบริการหรอืสินคาองคกรอยางสม่ําเสมอมีความตอเนื่อง  

อิทธิพลของตัวแปรดานคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาดานการมสีวนรวม
ในการปกปอง มีจํานวน 3 ดาน ไดแก ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ดานความเช่ือถือไววางใจได และ ดานการ
ใหความเช่ือมั่นตอลูกคา มีความสอดคลองกับผลการศึกษาของ Sittichai & Kun-oon, (2015) ที่ศึกษาการวัด
ความจงรักภักดีวาลูกคามีวิธีการคิดและตัดสินใจของสินคานั้นจะแสดงออกเปนพฤติกรรมเชิงบวก เชน การกลาว
คําชมเชย และมีความตั้งใจท่ีจะมาซื้อซ้ํา (Srinivasan, Anderson, & Ponnavolu, 2002) อิทธิพลของตัวแปร
ดานคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีตอตราสินคาโดยรวม มีจํานวน 3 ดาน ไดแก ดานการรูจัก
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และเขาใจลูกคา ดานความเช่ือถือไววางใจได และ ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา มีความสอดคลองกับ
งานวิจัยของ Afridi (2018) และ Jamaluddin (2017) โดยพบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของผูมารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนของประเทศปากีสถานและประเทศอินโดนีเซีย (Afridi, 2018, 

pp.529-542) (Jamaluddin, 2017, pp.23-33) รวมทั้งงานวิจัยของ Sasibavornyos (2015, p.5) เรื่องการ
รับรูคณุภาพบริการและคณุคาที่รบัรูสงผลตอความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามของ
ประชาชนในจังหวัดชลบุรี โดยผลการศึกษาวิจัยพบวาการรับรูคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ของผูมาใชบริการและพบวาดานความม่ันใจตอลูกคา ความไววางใจและนาเช่ือถือมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี  
 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
   1. แนวทางการสงเสรมิการรับรูคณุภาพการใหบริการในการสงเสรมิการบอกตอเชิงบวก โดยตองสราง
ความเชื่อมั่นในการแกไขปญหาของพนักงาน คําตอบท่ีไดรับจากพนกังาน ความถูกตองและสมบูรณของบริการที่
ไดรับ มีการพัฒนาบริการที่มีความตรงเวลาเปนไปตามเง่ือนไขท่ีไดพูดคุยในชวงกอนการบริการ อบรมพนักงาน
ใหมีความสามารถในการแกไขปญหาและมีการคิดคาบริการที่ถูกตองแมนยํา รวมทั้งมีการใหบริการทีร่วดเร็ว มี
พนักงานจํานวนท่ีเพียงพอและพนักงานอธิบายรายละเอียดท่ีสําคัญไดครอบคลุม 

 2. แนวทางการสงเสรมิการรับรูคณุภาพการใหบริการในการกลับมาใชบริการซ้ํา โดยการสรางพนักงาน
ใหมีความเขาใจตอความตองการและสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางเหมาะสม สามารถปรับเปลี่ยนบริการให
ตรงกับความตองการของลูกคาไดทันที พนักงานมีความสนใจลูกคาเปนอยางดี รวมทั้งการใหบริการมคีวามตรง
เวลาเปนไปตามเง่ือนไขท่ีไดพูดคุยในชวงกอนการบริการ อบรมพนักงานใหมีความสามารถในการแกไขปญหา มี
การคิดคาบริการท่ีถูกตองแมนยํา สรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคาในการแกใขปญหาของพนักงาน คําตอบท่ีไดรับ
จากพนักงานและความถูกตองสมบูรณของบริการที่ไดรับ 

 3. แนวทางการสงเสรมิการรับรูคณุภาพการบริการในการสรางการมีสวนรวมในการปกปอง โดย
ดําเนินการอบรมพนักงานใหมีความเขาใจความตองการและสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางเหมาะสม สามารถ
ปรับเปลีย่นการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคาไดทันที พนักงานมีความสนใจลูกคาเปนอยางดี การ
ใหบริการมีความตรงเวลาเปนไปตามเง่ือนไขท่ีไดพดูคุยในชวงกอนการบริการ พนักงานมีความสามารถในการ
แกไขปญหาและมีการคดิคาบริการที่ถูกตองแมนยํา 
 4. แนวทางในการสรางการรับรูคณุภาพการใหบริการใหมีความจงรกัภักดีตอตราสินคาโดยรวม โดยมี
วิธีการดังนี้ คือ อบรมและพัฒนาพนักงานใหมีความเขาใจความตองการและสามารถตอบสนองลูกคาไดอยาง
เหมาะสม สามารถปรับเปลี่ยนบรกิารใหตรงกับความตองการของลกูคาไดทันที พนักงานมีความสนใจลูกคาเปน
อยางดี การใหบริการมีความตรงเวลาเปนไปตามเง่ือนไขท่ีไดพดูคุยในชวงกอนการบริการ สรางพนักงานใหมี
ความสามารถในการแกไขปญหาและมีการคิดคาบริการที่ถูกตองแมนยํา พัฒนาพนักงานในการสรางความเช่ือมั่น
ในการแกไขปญหา และคําตอบท่ีไดรับจากพนักงาน สรางความเช่ือมั่น ความถูกตอง และสมบูรณของการบริการ
ที่ไดรับ 
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 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

            ในการศึกษาวิจัยครั้งตอไปควรศึกษาวิจยัรายละเอียดเพิม่เติมที่เกี่ยวของกับการพัฒนาแนวทางการ
สงเสริมการรับรูคณุภาพการบริการในการตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา เปนการวิจัยเชิง
คุณภาพ และมีการสมัภาษณผูประกอบการณและลูกคาท่ีใชบริการ เพื่อจะพัฒนาการสรางแนวทางในการ
นําไปใชประโยชนของผูประกอบการที่เปนผูใหบริการในครั้งตอไป 
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