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บทคัดย่อ 

  

 การศึกษาฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์อทิธิพลของมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม 

การรบัรู้คุณภาพการบรกิาร และประสบกาณ์ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความภักดีในการกลบัมาใช้บริการ

ของนักท่องเที่ยวทีร่สีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี ตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาคือนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีประสบการณ์การท่องเที่ยวรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอ     

เกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการไม่คำนึงถึงความน่าจะเป็น ด้วยการเลือกตัวอย่าง

แบบเฉพาะเจาะจง จากตัวอย่างจำนวน 150 คน เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถามทีม่ีความเช่ือมั่น 

0.924 และได้รบัการตรวจสอบความสมบูรณ์ของเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใช้ในการการทดสอบสมมุติฐาน

คือการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)                                                                                                          

 ผลการศึกษาพบว่าการรบัรู้คุณภาพการบริการ และประสบการณ์ของลูกค้าสง่ผลต่อ    

ความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิาร โดยประสบการณ์การณ์ของลูกค้าส่งผลต่อความภักดีมากทีสุ่ด 

ในขณะที่มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรมไม่สง่ผลต่อความภักดี 
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ABSTRACT 

  

 This study was aimed to investigate the effects of social and cultural 

perspective perceived service quality and customer experience on loyalty to revisit 

intension at cultural resort at Koh Samui, Surat Thani Province. The sample used in 

the study were Thai tourists who have ever stayed at cultural resort at Koh Samui, 

Surat Thani Province. The researcher chose nonprobability sampling method for 

purposive sampling of 150 people. The questionnaire was used to collect data. The 

content validity and Cronbach’s Alpha reliability test were used for approving the 

questionnaire. The Cronbach’s Alpha reliability test was 0.924. Regarding the content 

validity, it has been examined by the expert. The statistics used in the analysis were 

frequency, percentage, and standard deviation. The Multiple Regression Analysis was 

applied for the hypothesis testing. 

 The finding answer shown that perceived service quality and customer 

experience affected loyalty to revisit cultural resort in Koh Samui, Surat Thani 

Province. Whereas social and social and cultural perspective did not affect loyalty. 

 

Keywords: Social and Cultural Perspective, Perceived Service Quality, Customer 

Experience, Loyalty, Cultural Resort 
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บทท่ี 1 

บทนำ 

 

1.1 ท่ีมาและปญัหาของการวิจัย 

ประเทศไทยนับเป็นหน่ึงในประเทศทีเ่ป็นจุดหมายปลายทางในการท่องเที่ยวแหง่หน่ึงของ

โลก โดยจากการจัดอันดับของ World Economy Forum ล่าสุดในปี 2017 ทีจ่ัดอันดับความ 

สามารถในการแข่งขันทางด้านท่องเที่ยว (Travel & Tourism Competitiveness Index) ของ

ประเทศไทยอยู่ในอันดับที่ 34 จาก 136 ประเทศ เน่ืองจากประเทศไทยเป็นประเทศที่มีศักยภาพด้าน

การท่องเที่ยวสูงในหลาย ๆด้าน โดยเฉพาะด้านทรัพยากรธรรมชาติทีป่ระเทศไทยถูกจัดอันดับอยู่ใน

อันดับ 7 ของโลก ทัง้น้ีกเ็พราะประเทศไทยมีแหลง่ท่องเที่ยวทางธรรมชาติทีส่วยงามกระจายอยู่ทั่วทกุ

ภูมิภาคของประเทศ อีกทั้งยังมีความได้เปรียบด้านความคุ้มค่าของค่าเงิน ที่สง่ผลทำให้ค่าห้องพักจัด

อยู่ในอันดับ 35 ของโลก ดังน้ันจากปจัจัยที่กล่าวข้างต้นล้วนส่งผลใหป้ระเทศไทยมีศักยภาพในการ

แข่งขันในตลาดการท่องเที่ยวของโลกได้เป็นอย่างดี (World Economy Forum, 2017) 

จากแนวโน้มนักทอ่งเที่ยวต่างชาติปี 2561-2563 จะขยายตัวในอัตราเฉลี่ย 8-10% ต่อปี ใน

ส่วนนักท่องเที่ยวไทยมีแนวโน้มเติบโตเฉลี่ย 5-7 % ต่อปี ในปี 2561-2563 ทำให้อัตราเข้าพักที่พัก

ปรับเพิ่มข้ึนอยู่ที่ระดับ 66-70% ซึ่งเกิดจากศักยภาพด้านการท่องเท่ียวของไทยโดยเฉพาะทรัพยากร 

ธรรมชาติ วัฒนธรรม และความสามารถทางการแข่งขันด้านราคาห้องพักเมื่อเทียบกบัประเทศอื่น ๆ 

ในภูมิภาคเดียวกัน จึงทำให้ประเทศไทยมีความได้เปรียบกว่าประเทศอื่น ๆ (กรมการท่องเที่ยว, 

2560) 

เกาะสมุยเป็นสถานทีท่่องเที่ยวทีม่ีช่ือเสียงมากแห่งหน่ึง และเป็นทีรู่จ้ักของนักท่องเที่ยวไทย

และนักท่องเที่ยวต่างชาติ โดยมีสิ่งดึงดูดใจนักท่องเท่ียวทีส่ำคัญของเกาะสมุย คือ หาดทราย ทะเล 

ปะการงัและความบรสิุทธ์ิของธรรมชาติอันเป็นเอกลักษณ์ของพ้ืนท่ี รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของชาว     

พ้ืนเมืองในท้องถ่ินที่เป็นองค์ประกอบเสริม แต่เพราะมีนักทอ่งเที่ยวเป็นจำนวนมาก จึงทำให้ธุรกจิ

ด้านที่พักมีการขยายตัวเพิ่มข้ึนในทิศทางเดียวกัน ปจัจบุันทีพ่ักซึ่งจัดให้นักท่องเที่ยวบนเกาะสมุยมี

ความหลากหลาย ด้วยรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ตอบสนองความต้องการ และความนิยมของนักท่องเที่ยว 

โดยที่ราคาของทีพ่ักจะข้ึนอยู่กับประเภทและขนาดของที่พกั รูปแบบของที่พกัมีต้ังแต่โรงแรม รสีอร์ท 

และบ้านพกัช่ัวคราว เป็นต้น แต่ที่พักที่เป็นทีส่นใจของผูท้ี่นิยมมาเที่ยวคือทีพ่ักเชิงวัฒนธรรมที่ควบคู่

กับความเป็นธรรมชาติของเกาะสมุย ซึง่ในปจัจบุันนักท่องเที่ยวชอบที่จะมาพักที่ที่พักในลักษณะ

ดังกล่าวมากข้ึน และในขณะเดียวกันก็มีนักท่องเที่ยวทีม่ีความพึงพอใจต่อที่พกัในรปูแบบน้ี และ

กลับมาใช้บริการซ้ำเป็นครั้งต่อไปจนเกิดเป็นความภักดีทีจ่ะต้องมาใช้บรกิารทกุครั้งที่มีโอกาสกลบัมา

ท่องเที่ยวที่เกาะสมุย อย่างไรก็ตามไม่ว่าจะเป็นการเลือกใช้บริการหรือกลับมาใช้บริการทีท่ี่พักเชิง
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 วัฒนธรรมอีกครัง้หน่ึง ย่อมจะเป็นที่น่าศึกษาว่า เพราะเหตุใดนักท่องเที่ยวจงึกลบัมาใช้บริการอย่าง

ต่อเน่ือง โดยอาจจะเป็นเหตุผลมาจากการที่ผูบ้ริโภคมีความเข้าใจต่อคุณค่าทางสงัคม ที่ได้รบัจากการ

ที่ตนเองมีความสนใจในมุมมองเกี่ยวกับวัฒนธรรมและสังคม หรืออาจเป็นเพราะนักทอ่งเที่ยวได้มีการ

รับรู้เกี่ยวกบัคุณภาพของการบรกิารที่ได้รับ รวมถึงประสบการณ์ที่ได้เรียนรู้ด้วยตนเอง ทำให้ตนเอง

เกิดความพึงพอใจ และการตัดสินใจทีจ่ะใช้บรกิารทีพ่ักเชิงวัฒนธรรมอย่างต่อเน่ือง ทัง้ทีผ่่านมาได้มี

ผลการศึกษาทีเ่กี่ยวข้องกบัประเด็นดังกล่าวข้างต้น เช่น (Lee, 2015) ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยทางสงัคมและวัฒนธรรมกับความภักดีในตราสินค้า โดยกล่าวว่าปัจจัยทางสังคม

โดยเฉพาะบรรทัดฐานคือสิง่ที่กำหนดข้ึนเพื่อให้บุคคลในสังคมรับโดย โดยบรรทัดฐานถูกกำหนดด้วย

ความเช่ือ ทำให้เกิดความคาดหวังให้บุคคลในสังคมต้องปฏิบัติตามร่วมกัน ซึง่ในทางการบริการ

จำเป็นต้องมกีารคำนึงถึงพื้นฐานทางบรรทัดฐานทางสังคมของบุคคลเป็นอย่างย่ิง เน่ืองจากเป็น

ปัจจัยพื้นฐานในตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ ทั้งน้ีทัง้น้ันเพือ่ให้เกิดคุณค่าที่แทจ้รงิต่อผูบ้รโิภคและสง่ผล

ต่อความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อองค์กร (Auka, 2012) ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างการรบัรู้

คุณภาพบริการกบัความพึงพอใจและความภักดีในการกลับมาใช้บริการ โดยกล่าวว่าคุณภาพการ

บริการคือกลยุทธ์ในการสร้างบริการแก่ลกูค้าอย่างต่อเน่ือง ซึ่งเป็นสิง่สำคัญในการทำธุรกิจบรกิารเป็น

อย่างมาก ก็เพราะลูกค้าจะเลือกใช้บริการที่ดีทีสุ่ดขององค์กร ดังน้ันธุรกจิจำเป็นต้องมีการประเมิน

คุณภาพการบริการ โดยใช้ประสิทธิภาพในการบรกิารเป็นตัววัด ทั้งน้ีก็เพราะเป็นการสร้างความภักดี

และสง่ผลต่อการประสบความสำเรจ็ขององค์กร และ (Lin, 2013) ได้ศึกษาและสรุปถึงประสบการณ์

ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิารของผู้ใช้บริการ โดยกล่าวไว้

ว่า ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเกิดจากการสะสมในระยะยาวที่เกิดจากการบริโภคที่สะสมมา โดยจะ

รวมเป็นความทรงจำได้รบัจากผลิตภัณฑ์ และหากผู้บริโภคเกิดความทรงจำที่ดีกจ็ะก่อให้เกิดความ

ภักดีในตัวผลิตภัณฑ์ตามมา 

 ดังน้ันเพื่อใหท้ราบถึงความสัมพันธ์ระหว่างประเด็นของความสัมพันธ์ดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัย

จึงทำการศึกษาเรื่องมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม การรับรู้คุณภาพบริการ ประสบการณ์ของลูกค้า

ที่ส่งผลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการของนักท่องเที่ยวที่รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎร์ธานี เพื่อให้เกิดความเข้าใจและสามารถนำผลการศึกษาในเรื่องน้ีไปใช้ประโยชน์กับผู้

ประกอบธุรกิจเชิงสงัคมและวัฒนธรรม ในการสร้างกลยุทธ์สำหรับเป็นแนวทางในการดำเนินการเพื่อ 

ให้ลูกค้านักท่องเที่ยวมีความภักดีในการใช้บริการของธุรกิจต่อไปอย่างย่ังยืน 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 เพื่อวิเคราะห์อทิธิพลของมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ประสบการณ์ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความภักดีในการใช้บรกิารของนักท่องเที่ยวที ่รสีอรท์เชิงวัฒนธรรม 

อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี  

 

1.3 ประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษา 

 ทำให้ทราบถึงมุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม การรบัรู้คุณภาพการบริการ ประสบการณ์

ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของนักทอ่งเที่ยวที่รีสอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะ 

สมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

 บทน้ีเป็นการนำเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง

ผู้วิจัยได้ทำการสบืค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อนำมากำหนด

สมมุติฐาน โดยแบง่เน้ือหาของบทน้ีเป็น 7 ส่วนคือ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องสังคมและวัฒนธรรม 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องประสบการณ์ 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพงึพอใจ 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความภักดี 

 2.6 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 2.7 สมมุติฐานและกรอบแนวความคิด 

รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระสำคัญดังน้ี 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ืองสังคมและวัฒนธรรม 

ดำรงค์ ฐานดี (2555) กล่าวไว้ว่า สงัคม คือกลุม่คนอย่างน้อย 2 คน ที่มาอาศัยอยู่ด้วยกัน 

โดยมีความสัมพันธ์กันทั้งทางตรงและทางอ้อม โดยความสัมพันธ์ทางตรงคือการที่บุคคลในสังคมได้

ปฏิบัติกิจกรรมอย่างใดอยางหน่ึงด้วยกัน เช่น การช่วยเหลือกัน การทักทาย และการทำกจิกรรม

ร่วมกัน เป็นต้น ส่วนสังคมทางอ้อม คือ การทีบุ่คคลในสงัคมปฏิบัติกันโดยผ่านช่องทางอื่นใด ๆ ที่

ไม่ได้เผชิญหน้ากันโดยตรงแม้จะอยู่ในสงัคมเดียวกันก็ตาม เช่น การสื่อสารตามเสียงตามสายวิทยุเพื่อ

บอกข่าวสาร และการอ่านหนังสือของนักเขียนที่เราไม่รูจ้ัก เป็นต้น โดยสังคมมีองค์ประกอบดังน้ี 

 1. ประชากร หมายถึง สงัคมหน่ึงต้องมีประชากรอย่างน้อย 2 คนข้ึนไป โดยสังคมที่เล็กทีสุ่ด

คือครอบครัว ถัดไปคือสงัคมครอบครัว ที่ประกอบด้วยสมาชิกต่าง ๆ ในครอบครัว ส่วนสงัคม

ภายนอกที่มีขนาดสมาชิกมากข้ึน ยกตัวอย่างเช่น สังคมประเทศ สังคมภูมิภาคหรือสังคมโลกที่รวม

ประชากรทั้งโลกเข้าด้วยกัน เป็นต้น 

 2. ความสัมพันธ์ หมายถึง คนในสังคมต้องมีการปฏิบัติต่อกนัไม่ว่าจะทางตรงหรือทางอ้อมจงึ

ทำให้เกิดความสัมพันธ์ต่อกัน 

 3. พื้นที่หรอือาณาเขต หมายถึง การที่มนุษย์อาศัยอยู่ ณ พื้นที่แห่งใดแหง่หน่ึง มีการระบุ

อาณาเขต จึงทำใหเ้กิดการระบุถึงสังคมของมนุษย์กลุ่มน้ันได้ แต่อย่างไรก็ตามในปจัจบุันด้วยอิทธิพล
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ของเทคโนโลยี สง่ผลใหม้นุษย์ในสังคมไปมาหาสู่และย้ายถ่ินฐานกันง่ายข้ึน จึงทำให้พื้นที่ หรือ   

อาณาเขตน่ันไม่มีข้อระบุตายตัว 

 4. การจัดระเบียบทางสงัคม หมายถึง การทีม่นุษย์อาศัยอยู่ร่วมกันน่ัน จำเป็นต้องมีเงื่อนไข

ในการนำมาควบคุมหน้าที่และสิทธิของคนภายในสงัคม โดยพื้นฐานที่สุดของสิง่ที่มนุษย์ภายในสงัคม

ยึดถือน่ันคือ บรรทัดฐานทางสังคม ทัง้น้ีทั้งน้ันด้วยเงื่อนไขความแตกต่างของคนในสังคมอาจจะมกีาร

กำหนดกฎหมายหรือข้อบงัคับข้ึนมาเพื่อกำหนดหรือบงัคับให้บุคคลในสังคมสามารถอยู่ร่วมกันอย่าง

ปกติสุข 

สุรพงษ์ ลือทองจกัร (2552) ได้แบ่งประเภทของสังคมโดยอาศัยหลักเกณฑ์ขนาดของสังคม 

ซึ่งประกอบด้วย 3 ขนาดดังน้ี 

 1. สงัคมระดับต่ำกว่าชาติ เป็นสงัคมทีม่ีขนาดเลก็ทีสุ่ด และมีการกระจายอยู่ทั่วไป ได้แก่ 

สังคมชนบท สังคมเมือง และสังคมขนาดเล็กต่าง ๆ ที่มีวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน 

 2. สังคมชาติ เป็นสังคมเล็ก ๆ หลายสังคมรวมกันด้วยกระบวนการทางการเมืองการปกครอง 

มีการกำหนดกฎเกณฑ์และบรรทัดฐานทางสงัคมข้ึนมาเพื่อควบคุมคนในสังคม 

 3. สังคมโลก เป็นสังคมที่มีขนาดใหญ่ทีสุ่ด เพราะสงัคมโลกเป็นที่รวมของสงัคมต่าง ๆ      

ทั้งมวลเข้าไว้ด้วยกัน ซึ่งแต่ละสงัคมอาจจะเกี่ยวข้องกันทางตรงหรือทางอ้อมก็ได้ 

Lee (2015) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยทางสังคมโดยเฉพาะบรรทัดฐานคือสิ่งทีก่ำหนดข้ึนเพือ่ให้

บุคคลในสงัคมรบัโดย โดยบรรทัดฐานถูกกำหนดด้วยความเช่ือ ทำให้เกิดความคาดหวังใหบุ้คคลใน

สังคมต้องปฏิบัติตามร่วมกัน ซึง่ในทางการบริการจำเป็นต้องมีการคำนึงถึงพื้นฐานทางบรรทัดฐานทาง

สังคมของบุคคลเป็นอย่างย่ิง เน่ืองจากเป็นปจัจัยพื้นฐานในตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ ทั้งน้ีทั้งน้ัน

เพื่อใหเ้กิดคุณค่าที่แท้จริงต่อผูบ้ริโภคและส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อองค์กร 

ทวีพร พนานิรามัย (2559) กล่าวไว้ว่า บรรทัดฐานทางสังคมเป็นการรับรู้ในการคล้อยตามกัน

คนรอบข้าง โดยคนรอบข้างทีม่ีความสำคัญจะเป็นผู้กำหนดอิทธิพลต่อความประพฤติ ซึ่งบรรทัดฐาน

ทางสงัคมน่ันจะเกิดได้ต้องมีพื้นฐานทางสงัคมเดียวกัน หรือที่เรียกว่ากลุ่มอ้างองิ ซึ่งโดยสรปุแล้ว

บรรทัดฐานทางสงัคมคือ แบบแผน รูปแบบ หรือมาตรฐานที่ถูกกำหนดข้ึนในสงัคมให้คนส่วนใหญ่ยึด

เป็นแนวปฏิบัติตาม โดยบรรทัดฐานทางสงัคมแบ่งได้ 3 ประเภทคือ  

1. วิถีชาวบ้าน คือแนวทางที่ทุกคนในสังคมปฏิบัติด้วยความเคยชิน จนกลายเป็นวิถีชีวิต เป็น

การกระทำด้วยความสมัครใจ โดยไม่มกีารต้ังกฎลงโทษเกิดข้ึน แต่อย่างไรก็ตาม เมื่อมกีารปฏิบัติที่ไม่

ถูกต้องก็อาจจะมีการตำหนิ หรอืนินทาจากบุคคลอื่นในสงัคม ทำให้สุดท้ายแล้วต้องทำตามวิถี

ชาวบ้าน โดยวิถีชาวชาวบ้านอาจจะเปลี่ยนแปลงได้ตามยุคสมัยที่เปลี่ยนไป 
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2. จารีตประเพณี คือสิ่งทีม่ีสำคัญต่อสงัคมมาก หากมีการปฏิบัติไม่ถูกต้องจะถูกตำหนิ       

ดูหมิ่นเหยียดหยาม หรือประณามอย่ารุนแรง โดยส่วนใหญจ่ารีตประเพณีจะเป็นเรือ่งของศีลธรรม 

และความผิดชอบช่ัวดี 

3. กฎหมาย เป็นข้อบงัคับทีก่ำหนดโดยรัฐในสงัคมที่แตกต่างกัน โดยจะถูกตราข้ึนอย่างมลีาย

ลักษณ์อักษร ทัง้น้ีกฎหมายมีข้ึนเพื่อควบคุมบุคคลในสังคมน้ัน ๆ หากใครไม่ปฏิบัติตามก็จะได้รับโทษ

ทางกฎหมาย 

พจนานุกรมศัพทส์ังคมวิทยา ฉลบัราชบัณฑิตยสถาน (2558) กล่าวไว้ว่า ค่านิยมทางสังคม

เป็นความคิดของกลุ่มคนในสงัคมประพฤติที่ถูกต้องตามทำนองคลองงธรรม โดยต่างจากทัศนคติคือ

สามารถจำแนกว่าสิ่งใดผิด สิ่งใดน่านิยม หรือสิ่งใดมีความแตกต่างกันได้อย่างมั่นคง โดยสังคมจะ

ยอมรบัทัศนคติที่หลากได้มากกว่าค่านินม ซึ่งค่านิยมในสงัคมจะเป็นเอกภาพที่คนทั่วไปจะต้องยึดถือ

ร่วมกัน 

ชฎาพร พัชรัษเฐียร (2554) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยทีส่่งผลต่อค่านิยม มี 6 ดังน้ี 

1. ครอบครัว เป็นสถาบันทางสงัคมทีม่ีอิทธิพลต่อการสร้างค่านิยมเป็นด่านแรก กล่าวคือเป็น

หน่วยที่อบรมสั่งสอนแกส่มาชิกในสงัคมต้ังแต่วัยเด็กเป็นต้นไป ถึงแม้เด็กจะเติบโตข้ึนแลว้ก็ตาม

ครอบครัวยังมีอิทธิพลการปลูกฝงัค่านิยมอยู่ไมม่ากก็น้อย อกีทั้งครอบครัวยังมีส่วนในการสร้างค่านิยม

ที่เกิดข้ึนจากความผูกพัน 

2. โรงเรียนหรือหน่วยงานในสงัคม เป็นส่วนสำคัญในการสรา้งหลกัแนวความคิดเพื่อสรา้ง

ค่านิยมที่ถูกต้องแกเ่ยาวชน แต่อย่างไรก็ตามค่านิยมทีส่ร้างข้ึนจากโรงเรียนหน่วยงานในสังคมล้วนมี

ความแตกต่างกันข้ึนกับแนวโครงสร้างการเรียนการสอนของโรงเรียนน้ัน ๆ อีกทั้งในบางครั้งค่านิยม

จากครอบครัว และค่านิยมทีโ่รงเรียนสร้างน่ันอาจจะแตกต่างกันด้วย 

3. สถาบันศาสนา เป็นสถานที่ ๆ มีบุคคลและคำสอนศีลธรรมในการปลูกฝังค่ายินมที่ถูกต้อง

ให้กับผู้รบัถือและปฏิบัติตาม 

4. สงัคมกลุ่มเพื่อน เป็นสังคมทีส่ร้างค่านิยมข้ึนจากการปฏิบัติกิจกรรมร่วมกัน โดยมีรปูแบบ

ในด้านการยอมรับบุคคลผ่านค่านิยมที่กลุ่มได้คาดหวังไว้ 

5. สื่อมวลชน เป็นส่วนสำคัญกลุม่หน่ึงที่มีอทิธิพลต่อค่านิยมของบุคคลในสังคม โดยมักจะ

สื่อสารออกมาจากสื่อต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความรู้ หลักการใช้ชีวิต แฟช่ัน โดยปัจจัยด้านค่านิยมจาก

สื่อมวลชนน้ีจะมีอทิธิพลที่สามารถเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็วกว่าในทุก ๆ ด้าน 

6. องค์การรฐับาล เป็นส่วนที่มีความสำคัญเป็นอย่างมากในการกำหนดค่านิยมรวมถึง

ศีลธรรมให้กบัคนในสังคม ซึง่สามารถกระทำได้ทัง้ทางตรงและทางอ้อมด้วยการออกกฎหมาย หรือ

องค์ความรู้แก่สถานบันต่าง ๆเพื่อใหส้ร้างค่านิยมหลักร่วมกนั 
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Schiffman & Kanuk (2008) กล่าวไว้ว่า วัฒนธรรมหมายถึง วิถีชีวิตที่คนในสังคมได้ยอมรับ 

เพื่อความสวยงาม และเจรญิงอกงามของสงัคม หรือกล่าวได้ว่า วัฒนธรรมคือสิง่ที่ดีงามที่สงัคม

ยอมรบัเพื่อปฏิบัติร่วมกัน เพื่อให้สงัคมน่ันดำเนินไปได้ด้วยดี โดยวัฒนธรรมประกอบด้วย ค่านิยม 

จารีตประเพณีทีส่มาชิกในสงัคมได้กำหนดไว้ ดังน้ันวัฒนธรรมจึงประกอบไปด้วยค่านิยมที่แตกต่างกัน

ไปในแต่ละสงัคม จึงทำใหเ้มื่อมกีารสร้างกลยุทธ์การดำเนินธุรกิจต่าง ๆ จึงต้องทำการศึกษาเรื่อง

วัฒนธรรมที่บริษัทจะเข้าไปดำเนินกิจกรรมทางธุรกิจ  ยกตัวอย่าง เช่น ประเทศทีเ่ป็นมสุลิม จะไม่

บริโภคแอลกอฮอลแ์ละไม่ใสบ่ิกิน่ี ทั้งน้ีเพื่อให้ธุรกิจน่ันมีฐานลูกค้าที่มั่นคง และสามารถดำเนินธุรกิจได้

อย่างมีประสิทธิภาพ 

ดำรงค์ ฐานดี (2555) ได้กล่าวว่า ประเภท และความสำคัญของวัฒนธรรม ได้ดังน้ี 

 1. วัฒนธรรมทางวัตถุ เป็นวัฒนธรรมทีม่องเห็นหรือสัมผสัได้ เช่น รองเท้า แว่นตา และ

รถยนต์ เป็นต้น 

 2. วัฒนธรรมทางอวัตถุ เป็นวัฒนธรรมทางมโนภาพ เช่น ค่านิยม ปรัชญา มารยาททางสังคม 

และความเช่ือ เป็นต้น 

 ความสำคัญของวัฒนธรรมเป็นสิ่งที่มนุษย์สร้างข้ึนมาเพื่อตอบสนองความต้องการของมนุษย์ ดังน้ันจึง

เป็นการยากทีจ่ะตัดสินใจในแง่ของคุณประโยชน์ เพราะในแต่ละสงัคมมมีุมมองทางวัฒนธรรมที่

แตกต่างกัน แต่อย่างไรก็ตามสามารถแบ่งความสำคัญของวัฒนธรรมได้ดังน้ี 

  1. เป็นเป้าหมายในการดำรงชีวิต กล่าวในแง่อุดมการณ์ทางความคิดที่คนในสังคมสร้างข้ึนมา 

โดยใช้การวางแผนจุดหมายปลายทางใหส้อดคลอ้งกบัวัฒนธรรมที่ต้ังไว้ เพราะวัฒนธรรมเป็นสิง่ที่ดี

งาม เหมาะสมกับการที่คนในสังคมปรารถณาและนำทางในการดำเนินชีวิต 

 2. เป็นตัวกำหนดความสมัพันธ์หรือพฤติกรรมของมนุษย์ โดยเกิดจากการที่สงัคมใช้การขัด

เกลาผ่านกระบวนการทางสังคม 

 3. เป็นตัวควบคุมสังคม การควบคุมทางสงัคมเป็นมรดกทางวัฒนธรรมที่ถูกกำหนดโดยบุคคล

ในแต่ละสังคมที่เรียกว่า บรรทัดฐานทางสังคม ซึง่จะเป็นตัวกำหนดพฤติกรรมของคนในสังคม 

 4. เป็นสิง่ของเครื่องใช้เพื่อตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายและจิตใจซึ่งจะอยู่ใน

รูปแบบวัฒนธรรมทีส่ามารถสมัผสัได้ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นสิง่ของ เช่น อาหาร รองเท้า รถยนต์ บ้านเรอืน 

และยารักษาโรค เป็นต้น 

 ดังน้ันจึงสรปุเรื่องสงัคมและวัฒนธรรมได้ว่า สงัคมและวัฒนธรรมเกิดข้ึนเมือ่มนุษย์ได้ยึดถือ

อาศัยเข้ามาอยู่ร่วมกันกลายเป็นสังคมไม่ว่าจะเป็นสงัคมเล็กหรือสังคมที่ใหญ่ จำเป็นต้องมกีารกำหนด

ข้อตกลงในการยึดถือลกัษณะในการดำเนินชีวิตใหส้อดคลอ้งกัน ซึ่งข้อตกลงเหล่าน้ีน่ันเองทีจ่ะเป็นตัว

แปรในการกำหนดลักษณะทางสงัคม หรอืที่เรียกว่าระบบสญัลักษณ์ ซึ่งวัฒนธรรมก็คือระบบ

สัญลักษณ์หน่ึง ที่คนในสังคมสร้างข้ึนมา เพื่อเป็นการจรรโลง สร้างคุณค่าให้แกส่ังคม และเป็นแนว
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ทางการดำเนินชีวิตตาม โดยวัฒนธรรมจะมกีารส่งต่อผ่านจากรุ่นสูรุ่่น หรือสง่ต่อให้คนรอบข้างใน

สังคมของตนเองได้ปฏิบัติร่วมกัน ดังน้ันจงึกล่าวได้ว่าสังคมกบัวัฒนธรรมน่ันเป็นสิง่สมัพันธ์กันอย่าง

แยกออกจากกันไม่ได้ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ืองคุณภาพการบริการ 

 ณธาร สติวรรธน์ (2559) กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึงการอำนวยความสะดวกหรือ 

การสร้างสิ่งอำนวยความสะดวกขององค์กร ทีเ่สนอให้แกลู่กค้า โดยมีวัตถุประสงค์ขององค์กร 2 

ระดับ คือ  

 1. เพือ่จำหน่ายเป็นผลิตภัณฑ์ ซึ่งแบง่ได้ 2 ประเภทคือ สินค้าที่จับต้องได้ และบริการ 

สำหรับองค์กรที่นำเสนอผลิตภัณฑ์การบริการน้ัน รปูแบบทีน่ำเสนอให้แก่ลกูค้าคือการขายความ

สะดวกสบายให้กบัลกูค้า ยกตัวอย่าง เช่น บริษัททีผ่ลิตรถยนต์ขายจะมีการผลิตรถยนต์ทีห่ลากหลาย

มาอำนวยความสะดวกใหลู้กค้าได้เลอืกซื้อ หรือบริษัทที่ใหบ้ริการเช่ารถยนต์ ให้บริการเช่ารถยนต์ตาม

ความต้องการของลูกค้า โดยทีลู่กค้าของบริษัทเหล่าน้ีไม่มีความประสงค์ในการซื้อรถยนต์น่ันเอง 

 2. เพือ่เพิม่คุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์ทีจ่ำหน่าย ไม่ว่าองค์กรจะมีการนำเสนอผลิตภัณฑ์ที่

อยู่ในรูปแบบสินค้าหรอืบริการก็ตาม ต่างก็มสีิ่งอำนวยความสะดวกเพือ่เพิม่คุณค่าให้กับผลิตภัณฑ์

หรือบรกิารของตนทั้งสิ้น ทั้งน้ีกเ็พราะเพือ่เป็นการดึงดูดลูกค้าให้แก่องค์กร หรือเป็นการสร้างความ

แตกต่างให้กบัตนเอง ยกตัวอย่างบริษัทรถยนต์ เมือ่มีการขายรถยนต์แล้ว จำเป็นต้องมกีารสร้าง

มูลค่าเพิม่ด้วยการมีศูนย์บริการหลงัการขาย พรอ้มทัง้สร้างบรรยากาศการบรกิารที่ดีต้ังแต่ลูกค้าก้าว

เข้ามาซื้อผลิตภัณฑ์ของตน รวมถึงการกลบัเข้ามาใช้ศูนย์บรกิารหลังการขาย ทั้งน้ีกเ็พราะต้องการ

ความแตกต่างหรือทัดเทียมกบัคู่แข่งน่ันเอง 

 Lee & Yoon (2009) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการคือการที่ผู้ใช้บริการรบัรู้ หรือรู้สกึ

เกี่ยวกับบริการด้วยความสามารถที่ดีของตัวสินค้า หรือบริการ 

 Chernatory (2009) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการคือวิธีที่ลูกค้าใช้ในการเลือกตรา

สินค้าน้ัน ๆ โดยเมื่อพจิารณาแล้วเหนือกว่าตราสินค้าอื่น ๆ ในภาพรวม 

 Farahani, Rezapour & Karda (2011) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการคือ

ความสัมพันธ์ในการจัดการการบริการแกลู่กค้าใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกบัเป้าหมายที่องค์กรต้ังไว้ 

ทั้งน้ีเพือ่ใหลู้กค้าเกิดความพงึพอใจ 

  Auka (2012) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการคือกลยุทธในการสร้างบรกิารแกลู่กค้า

อย่างต่อเน่ือง ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญในการทำธุรกจิบริการเปน็อย่างมาก ก็เพราะลูกค้าจะเลือกใช้บริการที่ดี

ที่สุดขององค์กร ดังน้ันธุรกิจจำเป็นต้องมีการประเมิณคุณภาพการบริการ โดยใช้ประสิทธิภาพในการ

บรกิารเป็นตัววัด ทั้งน้ีก็เพราะเป็นการสร้างความภักดีและสง่ผลต่อการประสบความสำเรจ็ขององค์กร 
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  Parasuraman (2012) กล่าวไว้ว่า มีเครื่องมอืประเมิณคุณภาพการบริการที่เรียกว่า 

SERVQUAL ซึง่เป็นเครือ่งมือที่ใช้ในการประเมิณการบริการ โดยประกอบไปด้วย 5 ข้ันตอน ได้แก่ 

ความน่าเช่ือถือ การให้ความมั่นใจแกผู่ร้ับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร การดูแลเอาใจใส่ 

และการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ ซึ่งคำขยายความในแต่ละข้ันตอนไว้ดังน้ี  

 1. ความน่าเช่ือใจหรือความน่าเช่ือถือ โดยเกิดจากความไว้วางของลกูค้า ในความ 

สามารถของผู้ให้บริการในการจัดการกบัจบุกพร่องและข้อผดิพลาด ทำงานได้ตรงต่อเวลา มีการเก็บ

รักษาข้อมลูลูกค้าได้อย่างปลอดภัย รวมทั้งยังสร้างความปลอดภัยและความเช่ือมั่นแกลู่กค้า 

 2. การให้ความมั่นใจ โดยเกิดจากที่ลกูค้ารูส้ึกมั่นใจ ซึ่งเกิดจากอัธยาศัยของพนักงานผู้

ให้บรกิาร ให้การบริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร และกอ่ให้เกิดความมั่นใจในการบรกิาร 

 3. สิง่ทีส่ามารถจับต้องได้หรอืความเป็นรูปธรรม โดยเกิดจากการทีผู่้ใหบ้รกิารสามารถ

สร้าง หรือจัดหาสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ได้อย่างครบครัน มีความทันสมัย รวมถึงการจัดการ

สภาพแวดล้อม การ-แต่งกายของพนักงาน และการจัดการด้านเอกสารข้อมลู เป็นต้น 

 4. การดูแลเอาใจใส่ เกิดจากการทีลู่กค้าสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างสะดวก ติดต่อง่าย 

มีการเข้าใจลกูค้า ซึ่งโดยรวมแล้วน่ันคือความสนใจและเอาใจใสลู่กค้าทุกคน อีกทัง้ยังมคีวามยินดีใน

การรบัข้อมลูต่าง ๆ จากลูกค้า ทั้งน้ีเพื่อกอ่ใหเ้กิดความเข้าใจในความต้องการของลกูค้าอย่างแทจ้รงิ 

 5. การตอบสนองความต้องการของลกูค้า คือความเต็มใจในในการตอบสนองความ

ต้องการของลกูค้าได้อย่างทันท่วงที ทั้งน้ีจะต้องให้บริการน่ันด้วยความเต็มใจ และปฏิบัติอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

 ดังน้ันจึงสรปุเรื่องคุณภาพการบริการได้ว่า คุณภาพการบริการคือความสามารถในการ

บริการที่ดี หรืออำนวยความสะดวกที่ผูร้ับบริการพึงได้รับตามมาตรฐาน โดยรปูแบบการบรกิาร

อาจจะเป็นตัวรูปแบบผลิตภัณฑ์ทีจ่ับต้องได้ หรืออาจจะเป็นผลิตภัณฑ์ทีจ่ับต้องไม่ได้ โดยคุณภาพการ

บริการน้ันสามารถวัดได้ด้วยเครื่องมือประเมิณคุณภาพการบริการทีเ่รียกว่า SERQUAL ซึ่ง

ประกอบด้วย ด้านความน่าเช่ือใจหรือความน่าเช่ือถือของการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจต่อ

ผู้รบับริการ ด้านการที่องค์กรจะต้องบรหิารสิ่งที่สามารถจับต้องได้หรอืความเป็นรูปธรรมให้แก่

ผู้รบับริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่ตัวผู้รบับริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของลกูค้า 

อย่างไรก็ตามพนักงานผู้ใหบ้ริการจำเป็นต้องมีความเข้าใจในการบริการ ณ จุดบริการ คือ การทีผู่้ให้

บริการ จะต้องมีความสามารถในการแก้ไขข้อผิดพลาดที่เกิดข้ึนแก่ผู้รบัริการได้อย่างเหมาะสม รวมถึง

การใหบ้ริการที่ตรงต่อความต้องการของลกูค้า ด้วยความเป็นธรรมชาติอย่างสุภาพอ่อนน้อมและ     

ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทกัษะในการแก้ไขปญัหาที่เกิดข้ึนกบัลูกค้าได้อย่างมีประสทิธิภาพ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ืองประสบการณ ์

 Hartmann & Apaolazaibanez (2008) กล่าวไว้ว่า ประสบการณ์ในเรื่องหน่ึง ๆ ของ

ผู้บริโภคน้ันได้ประเมินเชิงบวกหรือลบ ทำให้เกิดผลของการบริโภคผลิตภัณฑ์ในระยะสั้น หรือระยะ

ยาว 

 Lin (2013) กล่าวไว้ว่า ประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเกิดจากการสะสมในระยะยาวที่เกิดจาก

การบริโภคที่สะสมมา โดยจะรวมเป็นความทรงจำได้รบัจากผลิตภัณฑ์ และหากผู้บริโภคเกิดความทรง

จำที่ดีกจ็ะก่อให้เกิดความภักดีในตัวผลิตภัณฑ์ตามมา 

 พิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล (2555) กล่าวไว้ว่า ประสบการณ์จากการใช้บริการน้ันเกิดจากการสง่

มอบบริการให้แกผู่้บริโภค โดยผู้บริโภคเกิดความพงึพอใจเน่ืองจากบรกิารน้ันเป็นบริการที่ดี ทั้งน้ีเกิด

จากการที่องค์กรต้องให้ความตระหนักในเรื่อง การสรรหาบคุลากร การอบรมบุคลากร การตกแต่ง

สถานที่ และการใช้เทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการบริการ 

Hefu, Haili, Qian & Xiayu (2016) กล่าวไว้ว่า ประสบการณ์เป็นพื้นฐานในการอำนวย

ความสะดวกในการสร้างความน่าสนใจให้แก่สินค้า ซึง่เกิดจากการทีผู่้ใช้บรกิารค่อย ๆ ซมึซับจากการ

ใช้งานในอดีตที่ผ่านมา และถูกกระตุ้นภายใต้สภาพแวดล้อมของสังคม ซึ่งความสำเรจ็ของการสร้าง

ประสบการณ์ให้ดีน้ันคือความสามารถในการสร้างโอกาสใหผู้้บริโภคได้สัมผัสจากการใช้งาน ณ 

ขณะน้ัน 

Incquity (2558) กล่าวไว้ว่า ประสบการณ์ในการตลาดมีความหมายที่แตกต่างจาก

ความหมายทั่วไป กล่าวคือประสบการณ์ทางการตลาดน่ันผูท้ี่สร้างประสบการณ์จะพยายามสร้าง

ประสบการณ์ทีเ่ป็นเชิงบวกให้แก่ผูบ้ริโภค โดยมุ่งให้เกิดความรู้สกึเชิงบวกในจิตใจผูบ้ริโภค ผ่าน

พฤติกรรมทีผู่้บริโภคคุ้นเคยอยู่แล้ว ทั้งน้ีเพื่อใหเ้ป็นการง่ายในการยอมรับผลิตภัณฑ์ของตน ซึ่งผู้สรา้ง

ประสบการณ์น่ันจะสอดแทรกประสบการณ์ในการบริโภคลงไปในช่องว่างของชีวิตประจำวัน โดย

สามารถแบ่งกลุ่มได้ดังน้ี 

 1. ความรูส้ึก คือประสบการณ์ที่ได้ยินและเคยประสบมาแลว้ทำให้เกิดการนึกถึงบางสิ่ง 

ยกตัวอย่าง เมื่อพูดถึงความหนาวเย็นจะทำให้นึกถึงความโดดเด่ียว หรือเมื่อพดูถึงความสกปรกจะ  

นึกถึงสิ่งช่ัวร้าย 

 2. การกระทำ เป็นประสบการณ์ทีง่่ายต่อการตีความ เพราะทุกการกระทำจะมีความหมายใน

ตัวมันเองยกตัวอย่าง การที่แพทย์ได้ให้น้ำตาลอัดเม็ดแกผู่้ทีเ่ป็นโรคลำไส้แปรปรวน โดยมีการบอกว่า

สิ่งที่ให้คือน้ำตาล แต่อย่างไรก็ตาม อาการของผูป้่วยก็ดีข้ึนเน่ืองจากมีการรับรูจ้ากการกระทำว่ามีการ

รักษาเกิดข้ึน ทั้งน้ีก็เพราะว่าผูป้่วยได้รับรู้ว่าประสบการณ์กนิยาคือการรกัษาให้หายจากโรคได้ 

 3. ตำแหน่ง คือประสบการณ์ทีเ่กี่ยวกับการเคลื่อนทีเ่ข้าหรือออกจากบางสิ่ง การจัดวาง

ตำแหน่งสงูกว่า - ต่ำกว่าระหว่างคนกับคนหรือคนกบัวัตถุ และความใกล้ - ไกลไว้ด้วยกัน การจัดวาง
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โดยคำนึงถึงตำแหน่งเหล่าน้ีจะสร้างประสบการณ์ผูบ้รโิภคที่แตกต่างกันออกไป เช่น การที่ทีพ่นักงาน

ยืนห่างจากเรา แสดงว่าพนักงานเกรงใจเรา หรือตำแหน่งการยืนของคนทีสู่งกว่าของบุคคลทำให้แสดง

ว่าคนน้ันมีอำนาจ ซึ่งหากผูส้ร้างประสบการณ์ให้ความสำคัญในด้านน้ีจะสามารถสร้างประสบการณ์ใน

เชิงบวกได้อย่างแทจ้รงิ 

 4. สถานะ คือประสบการณ์ที่เราได้เห็นและตีความออกมาจากความรู้สึกและสิ่งที่ได้พบเจอ

ในอดีต ยกตัวอย่าง การที่เห็นคนถือกระเป๋า เจมส์ บอนด์ เราจะตีความว่าผู้ถือเป็นนักธุรกิจที่ภูมิฐาน 

 5. ความคิด คือประสบการณ์สุดท้ายของผูบ้รโิภคก่อนการตัดสินใจ โดยผูส้ร้างประสบการณ์

จะเน้นสร้างประสบการณ์ใหผู้้บริโภคให้เกิดความคิดไปทางใดทางหน่ึงที่เป็นทิศทางเดียวกัน ทั้งน้ี

ผู้สร้างประสบการณ์จะต้องไม่ใช้วิธีที่ทำใหผู้้บริโภครูส้ึกฝืนใจในการกระทำในการโน้มน้าวความคิด 

 กมล ชัยวัฒน์ (2551) กล่าวไว้ว่า การสร้างประสบการณ์ทางการตลาดน้ันเต็มไปด้วย

ความคิดสร้างสรรค์และไร้ขอบเขต โดยการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลูกค้าน้ันเป็นสิ่งทีส่นุกและ

ก่อให้เกิดประสทิธิภาพสูง อีกทั้งยังสามารถพัฒนาการตลาดในอินเตอรเ์น็ตได้อีกด้วย โดยแนวคิดใน

การสร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ และความสมัพันธ์ที่ดีกบัผูบ้รโิภค ซึ่งสามารถแบง่ออกเป็น 10 ประเภท 

ดังน้ี 

 1. ผูบ้รหิารต้องมีความเข้าใจเชิงลึก คือต้องมีข้อมูลจากการสำรวจจรงิ เพื่อให้เกิดการสื่อสาร

ที่แม่นยำที่สุดแก่ผูบ้ริโภค ยกตัวอย่างการที่บริษัทรองเท้ามีข้อมูลผู้บริโภคเข้าใจว่าผูท้ี่เล่นกีฬาชนิด

ไหนต้องใสร่องเท้าประเภทไหน หรือสายการบินติดกล้องวงจรปิดไว้ให้ลูกค้าได้ระบายอารมณ์เกี่ยวกบั

ริการของสายการบิน จากน้ันวิดีโอทีบ่ันทึกจะถูกส่งไปให้ผูบ้ริหารเปิดเพื่อศึกษาถึงข้อบกพร่องของ

สายการบินตน และตอบสนองด้วยการขอโทษด้วยตนเองผ่านทางจดหมาย 

 2. การสร้างสิ่งแปลกใหม่และแหวกแนวอยู่ตลอดเวลา คือการทำใหส้ิ่งที่คาดหวังของผู้บริโภค

แตกต่างจากสิ่งเดิมที่องค์กรตนเองและคู่แข่งได้ทำมา ยกตัวอย่าง โรงแรมบันยันทรี ให้แม่บ้านจุด

เทียนในห้อง 50 ดวง แก่ห้องพักของคู่พักบ่าวสาว มีการใสก่ลิ่นอโรมาเทอราปีลงสระน้ำ โรยกลบี

ดอกไม้ลงบนเตียง อีกทัง้ยังมกีารแนะนำให้คู่บ่าวสาวไปนวดในบรรยากาศที่โรแมนติค 

 3. การสร้างตำนานหรือเรื่องราว คือการผูกเรื่องราวต่าง ๆ เข้ากับผลิตภัณฑ์เพื่อให้ผลิตภัณฑ์

มีคุณค่าทางจิตใจ โดยการบอกความเป็นมาของผลิตภัณฑ์ทีม่ีการองิตามเรื่องราวตามประวัติศาสตร์

หรือความเช่ือของคนในสังคม ยกตัวอย่าง การโยงความหมายของอัญมณีกบัตำนานแห่งโชคลาภ หรือ

การอธิบายเรื่องลายเครื่องใช้เบญจรงค์ว่ามาจากยุคสมัยใด 

 4. การสร้างประสบการณ์ใหม่ คือการสร้างประสบการณ์ใหม่ให้ลกูค้าได้สัมผัสสิ่งใหม่ ๆ 

ยกตัวอย่าง เทศกาลปีใหม่ชาวจีนทำขนมเปี๊ยะที่ใหญท่ี่สุดในโลก หรือเมืองเอาเลโก้มาต่อจนกลายเป็น

ลักษณะเมอืงของตน 
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 5. การสร้างสัมผสัได้จริง คือการสร้างประสบการณ์ใหลู้กค้าได้สัมผสักบัของจริงตามต้นตำรับ 

ต้นฉบับ หรอืบุคคลที่เป็นผูส้ร้าง ยกตัวอย่าง การทีห่นังสือได้จัดให้มีการเสวนาใหผู้้เขียนพบกับกลุม่

ผู้อ่าน หรอืการที่บริษัทเสื้อผ้านำช่างออกแบบตัวจริงมาออกแบบเสื้อผ้าให้แกผู่้บริโภค 

 6. การปลกุกระแสตลาด คือการสร้างกระแสของผลิตภัณฑ์ให้มีการพูดต่อ ๆกัน หรืออาจจะ

เป็นการสร้างข่าวลือ ยกตัวอย่าง ครมีอาบน้ำย่ีห้อหน่ึง เอาดาราเซก็ซี่มาอาบแสดงการอาบน้ำโชว์บน

รถบรรทุกที่มีตู้น้ำใส ๆแห่ในย่านชุมชนของกรุงเทพฯ หรือการขายตรงระบบลกูโซท่ี่มีการบอกต่อถึง

คุณภาพผลิตภัณฑ์ในกลุ่มสมาชิกต่อ ๆกันไป 

 7.  การใหลู้กค้ามสี่วนร่วม คือการใหลู้กค้ามสี่วนในข้ันตอนใดข้ันตอนหน่ึงในขบวนการ

ตัดสินใจสร้างผลิตภัณฑ์ การใหลู้กค้าได้แสดงความคิดเห็น ออกแบบผลิตภัณฑ์เอง หรือแม้กระทั่งการ

ลงมอืสร้างผลิตภัณฑ์เอง ยกตัวอย่าง ร้านเครื่องสำอางใหลู้กค้าได้เลือกวัสดุธรรมชาติเอง ช่ังเอง และ

ปั่นเป็นเครื่องสำอางมาพอกหน้าด้วยตนเอง  

 8. การสร้างชุมชนลูกค้า คือการที่เข้าใจว่าพื้นฐานของมนุษย์น่ันคือการต้องการสังคม 

ต้องการเพื่อน หรือการรวมกลุม่ ผู้ผลิตจะต้องสามารถเข้าใจถึงความต้องการที่แท้จริงของกลุ่มแฟน

พันธ์ุแท้ผลิตภัณฑ์ได้ โดยสามารถเข้าถึงความต้องการตามแรงปรารถนา หรือเข้าถึงวิถีการดำรงชีวิต

ของบุคคลเหล่าน้ีก็จะทำให้แบรนด์กลายเป็นจุดศูนย์กลางของชุมชน เมื่อชุมชนแข็งแรงและขยายข้ึนก็

จะเกิดเป็นตลาดในทีสุ่ด ยกตัวอย่าง การทีบ่ริษัทมีการสอนทำอาหาร เมนูเด็ดต่าง ๆ ใหก้ับแมบ่้านที่

ซื้อผลิตภัณฑ์ของตนเองไป หลังจากน้ันแมบ่้านเกิดการรวมกลุ่มกัน พบปะทำอาหารร่วมกัน หรอืจัด

ปาร์ต้ีย่อยกันโดยบริษัท จึงเกิดความพอใจและพร้อมที่จะจ่ายเงินซื้อสินค้าของทางบริษัททถึงแม้ว่า

สินค้าน่ันจะมรีาคาแพงกว่าข้างนอกก็ตาม ทั้งน้ีก็เพราะว่าสิง่ที่กลุ่มแมบ่้านได้ตามที่ปรารถนาคือการที่

ได้พบปะกบัแม่บ้านคอเดียวกันน่ันเอง 

 ดังน้ันจึงสรปุเรื่องประสบการณ์การบริการได้ว่า ประสบการณ์การณ์คือสิ่งที่มนุษย์ได้ซึมซับ 

รู้สึก เรียนรู้ หรือพบเห็นมาในอดีต โดยผ่านตัวกระตุ้นต่าง ๆ  ผ่านสังคมและสิง่แวดล้อม ซึง่

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคลจะมีผลต่อการตัดสินใจในการวิเคราะหเ์พื่อเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่แตกต่าง

กันไปในแต่ละบุคคล ดังน้ันผูท้ี่สร้างผลิตภัณฑ์การบริการจะต้องมีความเข้าใจถึงแก่นของการตลาดเชิง

ประสบการณ์ คือ ต้องมีการเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง มีการเก็บข้อมลูจาก

ข้อเท็จจรงิจากการตอบสนองจรงิจากผู้บริโภค มีการสร้างข้อมูลหรือกระแสหรือคุณค่าด้านข้อมูล

ให้กับผลิตภัณฑ์ของตนเองให้เป็นที่น่าจดจำ และต้องสร้างผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างเพื่อกระตุ้น

ประสบการณ์ที่แปลกใหม่อย่างสม่ำเสมอ 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ืองความพึงพอใจ 

 เกษมสันต์ พิพฒัน์ศิริศักด์ิ (2552) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจคือสัมผัสที่ดีเมื่อลูกค้าพบว่า

สินค้าน้ันใช้งานได้จริงและเกินกว่าความคาดหมายทีลู่กค้าได้ต้ังไว้ และก่อให้เกิดความภักดีในเวลาถัด

มา 

Oliver (2014) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความต้องการด้านพื้นฐานที่จะเติมเต็ม

ประสบการณ์ชีวิตของมนุษย์ โดยความพึงพอใจจะถูกประเมนิหลงัจากที่มนุษย์ได้มีประสบการ์หรือ

ผ่านเหตุการณ์มาแล้วเท่าน้ัน 

 Royovela & Casamassima (2011) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจจะเช่ือมโยงโดยตรงกับ

ทัศนคติของผู้บริโภค โดยจะส่งผลต่อการบอกต่อในการใช้ผลิตภัณฑ์สินค้า หรอืบริการ และจะส่งผล

ต่อการกลับมาซื้อซ้ำในอนาคต 

 Austen, Herbst & Bertels (2012) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นปจัจัยสำคัญสำหรบั

ความสำเรจ็ในอุตสาหกรรมสินค้า และบรกิาร 

Bowen & Chen (2015) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของลกูค้าจะเช่ือมโยงไปสู่ความภักดีใน

ตัวผลิตภัณฑ์และองค์กร 

Ogunjuyigbe (2017) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นตัวช้ีวัดว่าลูกค้ามีความยินดีกับ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่าน้ันหรือไม ่

Kim (2010) ศึกษาเรื่องความสำคัญของความพึงพอใจของลกูค้าต่อความจงรกัภักดีใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมีอทิธิพลทางบวกต่อความ

จงรกัภักดี 

 Zhang, et al. (2008) กล่าวไว้ว่า มิติในการสร้างความพงึพอใจของลุกค้า มี  4 มิติ ได้แก่  

 1. ความคาดหวังของลูกค้าผ่านประสบการณ์ของตัวลูกค้าเองที่มีต่อประสิทธิภาพของตัว

ผลิตภัณฑ ์

 2. ประสทิธิภาพของผลิตภัณฑ์ เป็นมาตรฐานทีเ่ปรียบเทียบกับความคาดหวังก่อนซื้อและ

ประสิทธิภาพจริงหลงัซื้อผลิตภัณฑ ์

 3. การได้รับการยืนยันเป็นตัวแปรแทนความคาดหวัง ซึ่งเปน็การยืนยันที่แสดงถึงผลการ

ดำเนินงานของผู้ผลิตผลิตภัณฑ ์

 4. ความพึงพอใจของสินค้าเป็นผลลพัธ์หลงัจากการที่ลกูค้าได้ซื้อ หรือบรโิภคผลิตภัณฑ์ 

ยกตัวอย่างเช่น หากผลิตภัณฑ์ดีกว่า ใหญ่กว่าหรือเท่ากบัทีค่าดหวัง ลูกค้าจะพงึพอใจ ในทางกลับกัน 

หากผลิตภัณฑ์แย่กว่า เล็กกว่า เมื่อเทียบกบัความคาดหวังลกูค้าจะไม่รูส้ึกพงึพอใจ 

 ศราวนี แดงไสว (2556) กล่าวไว้ว่า โดยทั่วไปการประเมิณความพึงพอใจมี 2 ด้านคือ ความ

พึงพอใจในการทำงาน และความพึงพอใจในการใช้บรกิาร ซึง่ในทีน้ีหากมองถึงความคิดและทัศนคติ
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ของผู้บริโภคน่ันจำเป็นต้องใหผู้้บริโภคแสดงความคิดเห็นออกมา ซึ่งความคิดเห็นของผูบ้รโิภคจะเป็น

ตัววัดที่แท้จริงของเขาและสามารถนำมาวัดได้ว่าผู้บรโิภคมีความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์อย่างไร 

 อิสรา มหายศนันท์ (2554) กล่าวไว้ว่า ความสามารถของผลติภัณฑ์ ที่ส่งผลต่อทัศนคติเชิง

บวกของผูบ้รโิภค ซึ่งจะเกิดภายหลังการได้บริโภคผลิตภัณฑ ์หรือการใช้บริการน้ัน โดยความพึงพอใจ

จะข้ึนอยู่กบัการรับรู้คุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าเป็นไปตามที่คาดหวังหรือไม่ โดยหากผลิตภัณฑ์เป็นไป

ตามคาดหวังก็จะสง่ผลใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผู้บริโภค ในทางกลับกันหากผลิตภัณฑ์ไม่เป็นไปตาม

คาดหวังก็จะก่อใหเ้กิดความไม่พอใจของผู้บริโภค อีกทั้งความพึงพอใจยังส่งผลต่อการตอบสนองในสิ่ง

ที่ผู้บริโภคจริง ๆ ซึง่การตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคสามารถแบง่ออกได้ 3 ระดับ ได้แก่     

1. ระดับการตอบสนองความจำเป็น 2. ระดับการสนองความคาดหมายทำให้ลูกค้ากลับมาใช้บรกิาร

อีก และ 3. ระดับการตอบสนองเกิดความคาดหมาย ซึ่งในระดับการตอบสนองความต้องการของ

ผู้บริโภคน้ัน ต้องมีการค้นหาความต้องการที่แทจ้รงิของผู้บรโิภคซึ่งมีระดับความต้องการที่แตกต่างกัน

ข้ึนในแต่ละบุคคล แต่อย่างไรก็ตามในความต้องการข้ันพื้นฐานน้ันลูกค้าก็มมีาตรฐานที่คล้ายคลงึกัน 

ซึ่งก่อให้เกิดปัจจัยในความพึงพอใจ 6 ด้านประกอบด้วย  

 1. ความต้องการในตัวสินค้าและบรกิาร โดยลกูค้าจะคาดหวังในความเร็วในการตอบสนอง

ความต้องการ ทั้งน้ีต้องเป็นความเร็วที่ปราศจากข้อบกพร่องด้วย ซึ่งเปรียบได้ว่าเป็นปัจจัยทีส่ำคัญ

ที่สุดที่แมผู้บ้ริโภคมาเปรียบเทียบด้านราคาด้วยก็ตาม 

 2. ราคาการแข่งขัน คือปัจจัยที่เห็นผลชัดทีสุ่ดของความพงึพอใจ เมื่อมีการนำปัจจัยด้าน

ปริมาณทีเ่กี่ยวข้องกันราคามาวิเคราะห ์

 3. คุณภาพและความน่าเช่ือถือ คือความพึงพอใจเพราะผู้บรโิภคจะตัดสินการซื้อสินค้าที่พวก

เขามีความมั่นใจได้ว่ามีคุณภาพดี และสามารถเช่ือใจในตัวสนิค้าได้ 

 4. การส่งมอบสินค้า คือการทีผู่ผ้ลิตส่งมอบสินค้าตรงตามเวลาที่กำหนดไว้ ทั้งน้ีการส่งมอบที่

ตรงเวลาจำเป็นต้องมีประสิทธิภาพเข้ามาเกี่ยวข้องด้วย 

 5. การบรกิารหลงัการขาย คือการผูบ้ริโภคคาดหวังถึงการดูแลเมื่อตนเองได้ซื้อหรือรับ

บริการจากผลิตภัณฑ์ไปแล้วว่าเขาจะได้รับคำแนะนำเป็นอย่างดีเมื่อประสบปัญหาทีเ่กี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์น่ัน ๆ  

  6. ด้านการคาดหวังในด้านสถานที่ ซึ่งเป็นองค์ประกอบทางกายภาพ โดยสถานที่ต้องมสีิ่ง

อำนวยความสะดวกและความสะดวกสบายในการบริการ 

 ดังน้ันจึงสรปุเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการได้ว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการคือผล

จากประสบการณ์ของผู้บริโภคที่สง่ผลต่อความรูส้ึก และการตัดสินใจในการใช้ผลิตภัณฑ์ โดยผูบ้รโิภค

ใช้ประสบการณ์ในการบริโภคของตนประเมิณและตัดสินใจในตัวผลิตภัณฑ์ของตนว่าเป็นที่น่าพึงพอใจ

หรือไม่ โดยมเีกณฑท์ี่ว่า หากผูผ้ลิตได้ใหบ้รกิารทีสู่งหรือเท่ากับการคาดหมายของผู้บริโภค ผู้บริโภค
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จะเกิดความพงึพอใจ แต่ในทางกลบักันหากผู้ผลิตผลิตสิง่ที่ต่ำกว่าสิ่งทีผู่้บริโภคคาดหมายแล้วกจ็ะทำ

ให้เกิดความไม่พงึพอใจในตัวผลิตภัณฑ์ ทั้งน้ีทัง้น้ันผูผ้ลิตจำเป็นต้องมกีารรักษาระดับความพึงพอใจ

ของผู้บริโภคโดยคำนึงถึงด้าน ความเร็วในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคอย่างมี

ประสิทธิภาพ การรักษาราคาใหส้มเหตุสมผลกบัปริมาณทีผู่บ้ริโภคพึงได้รับ การรักษาความน่าเช่ือถือ

ของตัวผู้ผลิตและตัวสินค้า การสิง่มอบที่ตรงตามเวลา การมกีารดูแลดูแลหลังการขายสินค้าออกไปว่า

ผู้บริโภคจะไม่ถูกทอดทิ้ง และการมีจัดองค์ประกอบทางกายภาพด้านสถานที่ให้มีความสะดวกสบาย 

ซึ่งเหตุผลข้างต้นน้ีล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคทัง้สิ้น 

  

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ืองความภักดี 

 Schiffman & Kanuk (2007) กล่าวไว้ว่า ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึงความรูส้ึกพงึ

พอใจอย่างสม่ำเสมอ หรือพฤติกรรมการเลือกซื้อหรอืใช้สินค้า ที่แสดงถึงอุปนิสัยของผู้บริโภค และยัง

พบว่าตราสินค้าทีม่ีส่วนครองตลาดเพิ่มมากข้ึนน้ัน เกิดจากกลุ่มของผู้บริโภคที่มีความภักดีต่อสินค้า

ของตน  

Thakur (2016) กล่าวไว้ว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการ หมายถึงความต้ังใจของผู้ใช้บรกิารที่

ให้คำมั่นสญัญาแกผู่้ให้บริการ ที่มีต่อตราสินค้าทีจ่ำกลับมาใช้สินค้า หรือบริการซ้ำอีกครั้งหน่ึง 

Beck, Chapman & Palmatier (2015) กล่าวไว้ว่า ความภักดีคือการเจริญเติบโตของ

ความสัมพันธ์กับองค์กรและลูกค้าทีม่ีผลต่อการสร้างกำไรในระยะยาว 

 Mimouni-Chaabane & Volle (2010) กล่าวไว้ว่า ความภักดีสามารถแบ่งออกได้ 3 มิติ 

ได้แก่ 1. ด้านพื้นฐานหรอืหน้าที่ของผลิตภัณฑ์ทีผู่้บริโภคต้องการประโยชน์ที่แท้จริงจากผลิตภัณฑ์ 

น้ัน ๆ 2. ด้าน-ภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ที่ผูบ้รโิภคถูกดึงดูดด้วยความน่าสนใจของตัวผลิตภัณฑ์ และ 

3. ด้านอารมณ์ที่ผูบ้รโิภคใช้ผลิตภัณฑ์ด้วยความพึงพอใจและความรู้สึก 

 Ivanauskiene & Auruskevicien (2009) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบของการวัดความภักดี

ของลูกค้าน้ันสามารถแบ่งโดยลักษณะของลูกค้าได้ 2 กลุ่มมคือ 1. ความภักดีของลูกค้าด้านพฤติกรรม 

จากการที่ซื้อบรกิารซ้ำ ๆ การบอกต่อ หรือการแนะนำผู้อื่นให้ซื้อสินค้าและผลิตภัณฑ์ที่ตนเองมี  

ความภักดี 2. ความภักดีด้านทัศนะคติ จากการวัดความคิดและความผูกพันของลูกค้าที่ใช้ผลิตภัณฑ์ 

ออกมาเป็นผลลัพธ์ด้านพฤติกรรม ได้แก่ การชมเชย และความต้ังใจในการซื้อซ้ำ 

Kim, Galliers, Shin, Han & Kim (2012) กล่าวไว้ว่า ความภักดีคือการตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ์หรือการรบัรู้ในตัวผลิตภัณฑ์จากผูผ้ลิตรายเดิม ทั้งน้ีเกิดเน่ืองจากความพึงพอใจตัว

ผลิตภัณฑ์ ซึ่งอาจจะเกิดจากปัจจัยทั้งภายในและภายนอกของตัวผู้บริโภค 

 จิตติมา สิ่งสม (2555) กล่าวไว้ว่า การต้ังใจซื้อซ้ำของผูบ้ริโภคน่ัน บรโิภคจะซื้อซ้ำผลิตภัณฑ์

แม้ว่าผลิตภัณฑ์น่ันจะหมดประกันของทางบริษัทด้วยความต้องการซื้อเช่นเดิม 
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 เกศสริิ ปั้นธุระ (2556) กล่าวไว้ว่า ความภักดีและการกลับมาใช้ซ้ำผลิตภัณฑ์ มี 4 รปูแบบคือ  

  1. การเต็มใจในการซื้อซ้ำสินค้าอีกเมื่อมโีอกาสในการซื้อ 

  2. ความเป็นไปได้ในการซื้อซ้ำหรือ แนวโน้มในการพยายามค้นหาสินค้าซึ่งได้ซื้อไปแล้ว 

  3. การเพิ่มปรมิาณการซื้อซ้ำในปริมาณที่มากข้ึนกว่าครัง้ก่อนที่เคยซื้อ 

  4. การซื้อสินค้าประเภทเดิมโดยผู้ผลิตรายเดิม 

 Frank, Enkawa & Schvaneveldt (2015) กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื้อซ้ำของผู้บริโภคน้ัน

เป็นสิ่งทีท่ำให้ธุรกจิได้รบักำไรอย่างย่ังยืน ซึง่ปจัจัยทีส่ำคัญที่สุดในการกลบัมาซื้อซ้ำซึง่แสดงถึงความ

ภักดีของผู้บริโภคคือความพึงพอใจ โดยเฉพาะตลาดที่อิม่ตัวผู้บริโภคจะมพีฤติกรรมซือ้สินค้าซ้ำจาก

ผู้ค้ารายเดิมอันเน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความรู้สึกว่าตนเองยังมีความพึงพอใจในระดับสูง 

 Su, Swanson & Chen (2016) กล่าวไว้ว่า ความภักดีและการกลับมาใช้ซ้ำน่ันเกิดจาก 

ความสัมพันธ์อันดีระหว่างบริการ และคุณภาพของผูผ้ลิตหรอืผู้ใหบ้ริการ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้

ผู้บริโภคยินดีที่จะจ่ายเงินเพิม่ 

 Kim, Wong, Chang & Park (2016) กล่าวไว้ว่า ความภักดีถือเป็นสิ่งสำคัญทีผู่้ใหบ้ริการ

ต้องให้ความสำคัญ เน่ืองจากความภักดีจะเป็นตัวช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการบรกิาร อีกทั้งยังช่วย

ในการสง่เสรมิศักยภาพในการแข่งขันกบัคู่แข่ง ซึ่งก่อให้เกิดความได้เปรียบคู่แข่งเป็นอย่างมาก ดังน้ัน

ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีการรกัษาฐานลูกค้าเดิมที่มอียู่ให้ได้มากที่สุด นอกจากน้ีแล้วทางผู้ใหบ้ริการยัง

ต้องเสริมสร้างความแข็งแกรง่ให้แก่ตราสินค้าของตนเองอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิดการรักษาความ

ภักดีของลูกค้าของตนและพร้อมแนะนำให้คนรอบข้างหันมาใช้สินค้าและบริการของตน 

 ดังน้ันจึงสรปุเรื่องความภักดีของผูบ้ริโภคได้ว่า ความภักดีของผู้บริโภคคือพฤติกรรมจากการ

บริโภคสินค้าด้วยความพึงพอใจข้ันสงูสุดที่มีต่อตัวผลิตภัณฑ ์ซึ่งความภักดีประกอบด้วยมิติ 3 มิติ   

คือ มิติด้านความต้องการที่แทจ้รงิของผู้บริโภค มิติด้านด้านภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ และมิติด้าน

อารมณ์ของตัวผูบ้รโิภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์ โดยความภักดีน่ันแบ่งตามองค์ประกอบได้สองด้านคือ ด้าน

พฤติกรรมทีผู่้บริโภคที่เกิดความภักดีได้สื่อสารบอกต่อหรือแนะนำบุคคลรอบข้าง และด้านทัศนคติที่

ผู้บริโภคแสดงออกมาได้จากการชมเชยในตัวคุณภาพของผลติภัณฑ์ ซึ่งปัจจัยด้านความภักดีในธุรกิจ

การบริการน่ันเป็นสิ่งที่มีความจำเป็นเป็นอย่างมากในการสรา้งกำไรใหก้ับองค์กรในระยะยาว ดังน้ัน

องค์กรจำเป็นต้องมีการศึกษาและกำหนดกลยุทธ์เพื่อรักษาลูกค้ากลุม่ทีม่ีความภักดีต่อผลิตภัณฑ์ของ

ตน หรือกลุ่มทีม่ีแนวโน้มทีจ่ะเป็นในอนาคต และทางกลบักนัต่อมีการระวังในการลงทุนกบัผูบ้รโิภคใน

กลุ่มที่บริโภคสินค้าของคนในระยะเวลาสั้น ๆ ทั้งน้ีก็เพราะเพื่อความสามารถในการสร้างกำไรอย่างมี

ประสิทธิภาพ และการเพิม่ศักยภาพของตนเองในตลาดการแข่งขัน 
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2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 เสริมพร อลงกตกิตติคุณ (2560) ได้ทำการศึกษาเรือ่ง อิทธิพลของค่านิยมทางสังคม ความ

พึงพอใจ และความไว้เน้ือเช่ือใจมีต่อการซื้อสินค้าตราซาร่าซ้ำของลกูค้าในเขตกรงุเทพมหานคร โดย

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และสถิติอ้างองิและสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 คือ

การทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า

ค่านิยมทางสงัคม ความพึงพอใจ และความไว้เน้ือเช่ือใจมีอทิธิพลทางบวกต่อการซื้อตราซาร่าซ้ำอย่าง

มีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรค่านิยมทางสงัคมทีเ่ปน็ตัวแปรอิสระทีเ่กี่ยวข้องกบังานวิจัยช้ินน้ี

มีการส่งผลต่อตัวแปรตามด้านการซื้อสินค้าซ้ำ ซึ่งจัดเป็นลักษณะหน่ึงของความภักดี 

 สุชาดา พิพัฒนธร (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ปจัจัยที่มีอทิธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของ

ผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในจังหวัดปทมุธานี โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิติเชิง

พรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบ

สมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ได้แก่ การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น

กับตัวแปรตามโดยใช้สูตรของเพียร์สัน และการทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ      

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการวิเคราะหห์าค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นกับตัว

แปรตามโดยใช้สูตรของเพียรส์ัน มเีพียงปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ใช้สอยและปจัจัยบรรทัดฐานทาง

สังคมทีม่ีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในจังหวัดปทมุธานี ส่วนการ

ทดสอบหาความสมัพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณพบว่าการรับรู้ประโยชน์ใช้สอย และปัจจัยบรรทัดฐาน

ทางสงัคมสามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญ ในขณะทีป่ัจจัยวัตถุนิยม 

ปัจจัยการซื้อแบบไร้เหตุผล ปจัจัยพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต ปัจจัยประโยชน์ที่คาดหวังไว้ของบัตร

เครดิต การรับรู้การควบคุม และปจัจัยการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานไม่สามารถพยากรณ์ความ

จงรกัภักดีของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตได้อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรบรรทัดฐานทาง

สังคม ซึง่เป็นตัวแปรอสิระที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยช้ินน้ีมีการส่งผลต่อแปรตามด้านความภักดี 

มงคล เอี่ยมวงศร ี(2559) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ค่านิยมทางสงัคมที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการ

เลือกซื้อสินค้าผ่านสื่อสงัคมออนไลน์และความต้ังใจซือ้ซ้ำของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้น คือสถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหา

ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าปัจจยัค่านิยมทางสงัคมส่งผลต่อพฤติกรรมการ

เลือกซื้อสินค้าผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร และปจัจัยค่านิยมทางสังคม

ส่งผลต่อความต้ังใจซื้อซ้ำของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัว
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แปรค่านิยมทางทางสังคมที่เป็นตัวแปรอสิระทีเ่กี่ยวข้องกบังานวิจัยช้ินน้ีมีการส่งผลต่อตัวแปรตาม

ด้านความต้ังใจซื้อซ้ำ ซึง่จัดเป็นลักษณะหน่ึงของความภักดี 

ฐิติรัชต์ จิระสถานนท์ (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่องรูปแบบการดำเนินชีวิตและการเปิดรับสื่อ

ที่มีผลต่อความภักดีในรายการวิทยุ คูลฟาเรนไฮต์ 93 ของผูฟ้ังในกรงุเทพมหานคร โดยสถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติเชิงอ้างองิที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานทีร่ะดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหา

ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่ารูปแบบการดำเนินชีวิต ได้แก่ ความชอบในการ

เรียนรู้วัฒนธรรม ด้านความชอบในการช็อปปิ้ง ด้านความชอบในการอนุรักษ์ และด้านความชอบใน

การกีฬาสง่ผลความภักดีในรายการวิทยุคูลฟาเรนไฮต์ 93 ของผู้ฟงัในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัย

สาคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรความชอบในการเรียนรู้วัฒนธรรม ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระทีเ่กี่ยวข้อง

กับงานวิจัยช้ินน้ีมกีารส่งผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี 

สุพิชชา แก้วตา (2558) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การศึกษาปัจจยัที่มีผลเชิงบวกต่อความภักดี

ของลูกค้าในการใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคบรเิวณถนนสีลม กรุงเทพมหานคร โดยสถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ

สถิติอ้างอิงและสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ได้แก่ การทดสอบ

หาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าปจัจัยด้านความต้ังใจเกี่ยวกบัคุณภาพการ

ให้บรกิารและการคุ้มครองสิง่แวดล้อมมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดี ส่วนปัจจัยด้านทางด้าน

ราคา การดึงดูดด้านประสาทสมัผสั ทัศนคติต่อการซื้อกาแฟออร์แกนิค ปจัจัยด้านสุขภาพและบรรทัด

ฐานทางสงัคม ไม่สามารถพยากรณ์ความภักดีต่อร้านกาแฟ ได้ทางสถิติอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดย

เฉพาะตัวแปรคุณภาพการให้บริการ และความชอบในการเรยีนรู้วัฒนธรรม ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระที่

เกี่ยวข้องกบังานวิจัยช้ินน้ีมีการสง่ผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี 

จิรพงศ์ มหจิตรเลิศนันท ์(2559) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดี

ของผู้อยู่อาศัยบ้านจัดสรรของตราสินค้า A ในกรงุเทพมหานคร โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู

เบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอ้างอิงและ

สถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ได้แก่ การทดสอบหา

ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าความสอดคล้องของตราสินค้ากบัผู้ใช้และการ

รับรู้ในคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีในตราสินค้าบริษัท A ในกรุงเทพมหานครอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรคุณภาพบริการ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระทีเ่กี่ยวข้องกบังานวิจัยช้ินน้ีมี

การสง่ผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี 

สิริพร ตันติวชิรฐากูร (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง อทิธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้าและ

คุณภาพการบริการต่อความจงรกัภักดีของลกูค้าเสื้อผ้าแบรนด์ยูนิโคล่ในกรงุเทพมหานคร โดยสถิติที่
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ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหา

ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณผลการวิจัยพบว่าผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ภาพลักษณ์ตรา

สินค้า คุณภาพการบริการมีอทิธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าเสือ้ผ้าแบรนด์ยูนิโคลอ่ย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระทีเ่กี่ยวข้องกบังานวิจัย

ช้ินน้ีมีการสง่ผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี 

 ชัยชาญ ลิขสิทธ์ิวัฒนกุล (2561) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ปจัจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความ

ไว้เน้ือเช่ือใจและความภักดีต่อร้านผลิตภัณฑ์ฟาสต์แฟช่ันของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยสถิติที่ใช้

ในการวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติเชิงอ้างองิที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานทีร่ะดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหาความ 

สัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าการรับรู้ประโยชน์ของโปรแกรมความภักดีและ

คุณภาพบริการส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ ความพึ่งพอใจส่งผลทางบวกต่อความไว้เน้ือเช่ือใจ 

และความพึงพอใจ และความไว้เน้ือเช่ือใจสง่ผลทางบวกต่อความภักดีต่อร้านผลิตภัณฑ์ฟาสต์แฟช่ัน

ของลูกค้าในกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็น

ตัวแปรอิสระทีเ่กี่ยวข้องกบังานวิจัยช้ินน้ีมีการส่งผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี 

ปทิตตา ภูวัฒนศิลป ์และวสุธิดา นุริตมนต์ (2560) ได้ทำการศึกษาเรือ่ง การตลาดเชิง

ประสบการณ์และคุณภาพความสัมพันธ์ที่มีอทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้าเบเกอรีร่้านเอสแอนด์พ ีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับ

นัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าการตลาดเชิง

ประสบการณ์ ซึ่งประกอบด้วย ประสบการณ์ทางความรูส้ึก ประสบการณ์ทางการกระทำและ 

ประสบการณ์ทางการเช่ือมโยง และคุณภาพความสัมพันธ์ ซึง่ประกอบด้วย ความพึงพอใจ ความ

ไว้วางใจ และความผูกพันมีความอทิธิพลต่อความภักดีของลกูค้าเบเกอรีอ่ย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ   

โดยเฉพาะตัวแปรประสบการณ์ทางความรูส้ึก ประสบการณ์ทางการกระทำ และประสบการณ์

ทางการเช่ือมโยง ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระทีเ่กี่ยวข้องกับงานวิจัยช้ินน้ีมีการสง่ผลต่อตัวแปรตามด้าน  

ความภักดี 

รุ่งโรจน์ พรขุนทด (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง ปจัจัยที่มีอทิธิพลต่อความจงรักภักดีของแฟน

บอลที่มีต่อสโมสรฟุตบอลขอนแก่น โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้น  สถิเชิงพรรณนา 

ได้แก่   ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบ

สมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบสมติฐานด้วยค่าสถิติ t-Test, ANOVA และค่าสถิติ

สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยบรหิารทางการตลาด ทีป่ระกอบปัจจัยส่วนประสม
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ทางการตลาด และการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า และด้านปจัจัยทัศนคติ ที่ประกอบด้วย ปัจจัยด้าน

ความเช่ือ ด้านประสบการณ์ และด้านความรู้มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี ส่วนปจัจัยด้านส่วน

บุคคล ที่ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และภูมิลำเนาไม่มีความสัมพันธ์กบั

ความจงรกัภักดีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรด้านประสบการณ์ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระที่

เกี่ยวข้องกบังานวิจัยช้ินน้ีมีการสง่ผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี  

วรุตม์ กุลประสูติ (2560) ได้ทำการศึกษาเรื่อง การศึกษาระดับความผูกพันของลกูค้าที่มีต่อ

ตราสินค้า จากประสิทธิผลการสือ่สารการตลาดเชิงประสบการณ์ กรณีศึกษาบริษัท เมืองไทยประกัน

ชีวิต จำกัด กรุงเทพมหานคร โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่      

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่

ระดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบสหสัมพันธ์แบบเพียรส์นั ผลการวิจัยพบว่าเมื่อลูกค้าของบริษัท

เมืองไทยประกันชีวิตเกิดระดับประสบการณ์ ที่ดี ระดับความผูกพัน การมสี่วนร่วม ความภักดีและ

การบอกต่อมีแนวโน้มในทางที่ดีข้ึนเช่นเดียวกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรด้านระดับ

ประสบการณ์ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยช้ินน้ี มีการสง่ผลต่อตัวแปรตามด้านความ

ภักดี 

 Hosseini (2015) ได้ทำการศึกษาเรือ่ง The Effects of Service Performance of Hotel 

Customers on Quality of Experience and Brand Loyalty in Iran โดยสถิติที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ

สถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหาความสัมพันธ์

แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าปจัจัยด้านการบริการ คุณค่าของตรา และประสบการณ์จาก

การบริการ ส่งผลต่อความภักดีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปรปัจจัยด้านการบรกิาร และ

ประสบการณ์จากการบรกิาร ซึ่งเป็นตัวแปรอสิระที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยช้ินน้ีมีการส่งผลต่อตัวแปร

ตามด้านความภักดี 

 Khan (2015) ได้ทำการศึกษาเรื่อง Customer Service Experience in Hotel 

Operations: An Empirical Analysis โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ EXQ Multiple Scale 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน ประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์ ผลลพัธ์ของการใช้บริการ การสร้าง

ความประทบัใจในการบริการ และความรูส้ึกอบอุ่น ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจ ส่งผล

ต่อความภักดีซึ่งสง่ผลใหเ้กิดการสื่อสารแบบปากต่อปากตามมา โดยเฉพาะตัวแปรประสบการณ์ใน

การใช้ผลิตภัณฑ์ และผลลัพธ์ของการใช้บริการ การสร้างความประทับใจในการบรกิาร ซึ่งเป็นตัวแปร

อิสระที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยช้ินน้ีมีการสง่ผลต่อตัวแปรตามด้านความภักดี 

 Durmus (2015) ได้ทำการศึกษาเรื่อง International Conference on Strategic 

Innovative Marketing, IC-SIM 2014, September 1-4, 2014, Madrid, Spain โดยสถิติที่ใช้ใน
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การวิเคราะห์ข้อมลูเบื้องต้นสถิเชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติเชิงอ้างองิที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานทีร่ะดับนัยสำคัญ 0.05 คือการทดสอบหา

ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพในการบริการ E-Loyalty ด้านช่องทาง

การติดต่อ และด้านประสิทธิภาพสง่ผลต่อความภักดีอย่างมนัียสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะตัวแปร

คุณภาพในการบริการ ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยช้ินน้ีมีการส่งผลต่อตัวแปรตามด้าน

ความภักดี 

 

2.7 สมมุติฐานและกรอบแนวความคิด 

 2.7.1 สมมุติฐาน 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม การรบัรู้คุณภาพบริการ ประสบการณ์ของลูกค้าทีส่่งผลต่อ

ความพึงพอใจและความภักดีในการกลับมาใช้บรกิารของนักท่องเที่ยวที่รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอ

เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎร์ธานี มีสมมุติฐานดังน้ี 

สมมุติฐานที่ 1: มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อความภักดีในการกลบัมาใช้

บริการของนักท่องเที่ยวทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี (ตามงานวิจัย

ของ เสริมพร อลงกตกิตติคุณ, 2560; สุชาดา พิพัฒนธร, 2560; มงคล เอี่ยมวงศรี, 2559 และฐิติรัชต์ 

จิระสถานนท์, 2560) 

สมมุติฐานที่ 2: การรบัรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการของ

นักท่องเที่ยวทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี (ตามงานวิจัยของ สุพิชชา 

แก้วตา, 2559; จริพงศ์ มหจิตรเลิศนันท์, 2559; สิริพร ตันติวชิรฐากูร, 2560; ชัยชาญ      

ลิขสิทธ์ิวัฒนกุล, 2561; Durmus, 2015; Khan, 2015 และHosseini, 2015) 

สมมุติฐานที่ 3: ประสบการณ์ของลูกค้ามีอทิธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการของ

นักท่องเที่ยวทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี (ตามงานวิจัยของ ปทิตตา 

ภูวัฒนศิลป์ และวสุธิดา นุริตมนต์, 2560; รุ่งโรจน์ พรขุนทด, 2560; วรุตม์ กุลประสูติ, 2560; Khan, 

2015  และHosseini, 2015) 
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 2.7.2 กรอบแนวความคิด 

กรอบแนวความคิดได้แสดงไว้ในภาพที่ 2.1 ซึ่งแสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของ  

การศึกษาครั้งน้ี 

  

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอบแนวความคิดตามภาพที่ 2.1 แสดงใหเ้ห็นถึงเส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรซึ่ง

สามารถอธิบายได้ว่า มุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม (ตามงานวิจัยของ เสรมิพร อลงกตกิตติคุณ, 

2560; สุชาดา พิพัฒนธร, 2560; มงคล เอี่ยมวงศร,ี 2559 และฐิติรัชต์ จริะสถานนท,์ 2560) การรบัรู้

คุณภาพบริการ (ตามงานวิจัยของ สุพิชชา แก้วตา, 2559; จริพงศ์ มหจิตรเลิศนันท์, 2559; สริิพร 

ตันติวชิรฐากูร, 2560; ชัยชาญ ลิขสิทธ์ิวัฒนกุล, 2561; Durmus, 2015; Khan, 2015 และ 

Hosseini, 2015) และประสบการณ์ของลกูค้า (ตามงานวิจยัของ ปทิตตา ภูวัฒนศิลป ์และวสุธิดา   

นุริตมนต์, 2560; รุ่งโรจน์ พรขุนทด, 2560; วรุตม์ กลุประสติู, 2560; Khan, 2015  และHosseini, 

2015)  ซึ่งเป็นตัวแปรอสิระจะสง่ผลต่อความภักดีเป็นตัวแปรตาม 

 

 

 

มุมมองทางสังคมและ

วัฒนธรรม 

การรบัรู้คุณภาพบริการ 

ประสบการณ์ของลูกค้า 

ความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิาร 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

  

เน้ือหาของบททน้ีเป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสำหรับการศึกษาในครั้งน้ี ได้แก่ ประเภทของ

งานวิจัย ประชากรและตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา วิธีการทางสถิติสำหรับใช้ในการวิเคราะห์ 

การทดสอบสมมุติฐานเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่กำหนดข้ึน และการแปรผลข้อมูล 

 

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

 ผู้วิจัยได้ใช้เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ การวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยแบบผสมผสาน    

ซึ่งมีตัวแปรทีจ่ะศึกษา ได้แก่ 

3.1.1 ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการกลับมาใช้บริการของนักท่องเที่ยวทีร่สีอรท์เชิง

วัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 

3.1.2 ตัวแปรอสิระ ได้แก่  

        3.1.2.1 มมุมองทางสังคมและวัฒนธรรมของนักทอ่งเที่ยวที่รีสอรท์เชิงวัฒนธรรม 

อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 

          3.1.2.2 การรับรู้คุณภาพบรกิารที่ของนักทอ่งเที่ยวทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะ 

สมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี 

            3.1.2.3 ประสบการณ์ของลูกค้าของนักท่องเที่ยวที่รีสอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะ 

สมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี 

 

3.2 ประชากรและตัวอยา่ง 

 3.2.1 ประชากร คือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มปีระสบการณ์การท่องเที่ยวรีสอร์ทเชิง

วัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี เน่ืองจากมปีระสบการณ์ในการใช้บริการของรีสอร์ท

เชิงวัฒนธรรมโดยตรง 

 3.2.2 ตัวอย่างที่เลือกมาศึกษาเลือกจากนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีประสบการณ์การท่องเที่ยว          

รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี และได้มีข้ันตอนในการเลอืกตัวอย่าง

ต่อไปน้ี                          

 3.2.2.1 ขนาดของตัวอย่างมีจำนวน 150 คน ซึ่งได้จากการใช้โปรแกรมจสีตาร ์

เพาเวอร์ (G*Power) เวอร์ช่ัน 3.1.7 (Faul, 2009) 

 3.2.2.2 ผู้วิจัยได้ดำเนินการเลือกตัวอย่างด้วยการใช้วิธีการที่ไม่คำนึงถึงความน่าจะเป็น 

คือการเลือกตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง มี 3 ข้ันตอน ดังน้ี
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       1. กำหนดจำนวนตัวอย่างทัง้หมด 150 คน 

       2. แบ่งพื้นทีท่ี่ที่จะเข้าไปเก็บข้อมูล ได้แก่ บรเิวณรีสอร์ทต่าง ๆ ที่มลีักษณะ

เป็นเชิงวัฒนธรรม โดยพิจารณาจากการตกแต่ง อาหาร และวิธีการให้บริการ 

       3. แจกแบบสอบถามแก่นักท่องเที่ยวด้วยวิธี แบบสะดวกชนิด เจาะจงแก่

นักท่องเที่ยวที่มีคุณสมบัติตามที่กำหนด 

 3.2.2.3 ผู้วิจัยได้แบง่สัดส่วนของตัวอย่างแต่ละกลุม่ตัวอย่างที่ได้จากตัวอย่างที่กำหนด

โดยใช้วิธีพิจารณาจากพื้นทีท่ี่ไปเก็บข้อมลู โดยม ี2 ส่วน ดังน้ี 

       1. นักท่องเที่ยวชาวไทยที่กำลงัพักอยู่ที่รสีอรท์เชิงวัฒนธรรม     70   คน 

         2. นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยพักอยู่ที่รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม       80   คน 

                                                       รวม   150   คน 

 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

  เครื่องมือทีผู่้วิจัยใช้สำหรบัการศึกษา คือ แบบสอบถามซึง่ผูวิ้จัยได้ดำเนินการสร้าง

แบบสอบถามตรวจสอบเน้ือหาของคำถามที่อยู่ในแบบสอบถาม และหาความเช่ือถือได้ของ

แบบสอบถามเพื่อพจิารณาว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจต่อคำถามในแบบสอบถามตรงกัน และ

มีเน้ือหาครบถ้วนทีจ่ะใช้สอบถาม ทั้งน้ีการดำเนินการในเรื่องดังกล่าวมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี คือ 

  3.3.1 การสร้างแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ทำการสร้างแบบสอบถามโดยเริม่จากการทบทวน 

วัตถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อพิจารณาว่าตัวแปรที่จะต้องนำมาสร้างแบบสอบถามมเีรื่องใดบ้าง ซึง่

ในที่น้ีตัวแปรทีจ่ะนำมาสร้างคำถามมีความครบถ้วนทั้งตัวแปรตาม ซึง่ในการศึกษาครัง้น้ีประกอบด้วย

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ คำถามที่เกี่ยวกับมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม การรับรู้คุณภาพบริการ 

ประสบการณ์ของลูกค้า และตัวแปรตาม คือความภักดี ต่อจากน้ันจึงนำแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องมาพจิารณา เพือ่สร้างเน้ือหาของคำถามในแบบสอบถามตามหลักวิชาการ 

 3.3.2 องค์ประกอบของแบบสอบถามของการศึกษาครัง้น้ี มีส่วนประกอบ 2 ส่วน คือ 

 ส่วนที่ 1 เป็นคำถามเกี่ยวกบัข้อมลูทั่วไปด้านคุณสมบัติส่วนบุคคล หรอืข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถามได้แก่ อาชีพและรายได้ และความคิดเห็นเบื้องต้นที่เกี่ยวข้องกบัเรื่องที่ผู้วิจัยกำลงัศึกษา 

ได้แก่ ความถ่ีของการมาเที่ยวทีเ่กาะสมุย เหตุผลที่มาเที่ยวเกาะสมุย ประเภทของทีพ่ัก และเหตุผลที่

เลือกพัก ลกัษณะของคำถามเปน็คำถามแบบปิดที่ใช้มาตรวัดนามบัญญัติและมาตรวัดจัดลำดับ โดย

ผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกคำตอบที่ตรงกับความเป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด 

 ส่วนที่ 2 เป็นคำถามเกี่ยวกบัมุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม การรบัรู้คุณภาพบริการ 

ประสบการณ์ของลูกค้าและความภักดี ลักษณะของคำถามเป็นคำถามแบบปิดที่ใช้มาตรวัดแบบ 
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อันตรภาค โดยมีตัวเลือกที่แบ่งเป็นระดับและได้ใช้มาตราประมาณค่าในการให้คะแนนแต่ละระดับ

ต้ังแต่ระดับ 1 หมายถึง ค่าที่น้อยที่สุดและระดับ 5 หมายถึงค่าที่มากทีสุ่ด 

 

ตารางที่ 3.1: องค์ประกอบของแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษา 

 

ส่วนที ่ ช่ือ ลักษณะคำถาม มาตรวัด 

1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม แบบปิด/

ตัวเลือก 

 

นาม -

บัญญัติ

และจัด

อันดับ 

 

2. มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม การรบัรู้คุณภาพ

บริการประสบการณ์ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความ

ภักดีในการกลบัมาใช้บริการของนักทอ่งเที่ยวที่   

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม  

 

แบบปิด/

ตัวเลือก 

 

อันตรภาค 

 

 

 3.3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 ผู้วิจัยได้ดำเนินการจัดทำการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา และความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามให้แก่กลุ่มตัวอย่าง ดังน้ีคือ 

     3.3.3.1 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) สร้างคำถามแต่

ละคำถามโดยใหผู้้ทรงคุณวุฒิหรือผู้เช่ียวชาญลงความเห็นเกีย่วกับความสมบูรณ์ของเน้ือหาของ

คำถามแต่ละส่วน หลงัจากน้ันจงึนำคำถามไปปรับปรุง แล้วจึงสรปุได้ว่าเน้ือหาของคำถามมีความ

เที่ยงตรงมีความเที่ยงตรง 

             3.3.3.2 การตรวจความเช่ือมั่น (Reliability) ผู้วิจยัพิจารณาจากค่าสัมประสทิธ์ิอัลฟ่า

ของ ครอนแบ็ช (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งแบบสอบถามที่ใช้ศึกษาได้ค่า 0.924 ซึง่มีค่า

มากกว่า 0.7 จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถามทีผู่้วิจัยสร้างข้ึนมีความเช่ือมั่น สามารถถูกนำไปใช้ในการ

สำรวจความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างได้ (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2010) 
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ตารางที่ 3.2: ความเช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนแบ็ช    

             (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้านตัวแปรมมุมองทางสังคมและวัฒนธรรม จาก

             จำนวนแบบสอบถาม 40 ชุด 

 

ตัวแปรด้านมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

อัลฟ่า 

ฉันชอบติดตามเรือ่งราวเกี่ยวกับความเป็นอยู่ของชุมชนในสงัคม 0.921 

ฉันชอบศึกษาเกี่ยวกับงานประเพณีของแต่ละภาค 0.919 

ฉันสนใจทีจ่ะทอ่งเที่ยวตามสถานทีท่างศาสนา 0.922 

ฉันชอบผลงานศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ เช่น ภาพเขียน งานปัน้และแกะสลกั 0.921 

ฉันต้องการเชิญชวนให้ทุกคนอนุรักษ์วัฒนธรรมในท้องถ่ินของตน 0.923 

ฉันต้องการเชิญชวนให้ทุกคนอนุรักษ์วัฒนธรรมในท้องถ่ินของตน 0.919 

ฉันชอบโรงแรมหรือรสีอรท์ที่มกีารตกแต่งด้วยศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ 0.921 

 

 โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเฉพาะตัวแปรด้านมุมมองทางสังคมและวัฒนธรรมที่ 0.741 
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ตารางที่ 3.3: ความเช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนแบ็ช    

       (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้านตัวแปรคุณภาพการบริการ จากจำนวน   

       แบบสอบถาม 40 ชุด 

 

 

       โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเฉพาะตัวแปรด้านคุณภาพการบริการที่ 0.713 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรด้านคุณภาพการบริการ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

อัลฟ่า 

พนักงานสามารถสื่อสารกบัลูกค้าได้อย่างชัดเจน 0.921 

พนักงานจดจำความต้องการของลูกค้าและให้บริการอย่างถูกต้อง 0.923 

พนักงานต้องให้ความเอาใจใส่ต่อลูกค้าด้วยความเต็มใจ 0.921 

พนักงานใหบ้รกิารลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 0.922 

พนักงานสามรถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันท ี 0.918 

รีสอร์ทมีการพัฒนาปรับปรงุการใหบ้ริการทีร่ับรู้ได้อย่างชัดเจน 0.921 
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ตารางที่ 3.4: ความเช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนแบ็ช  

       (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้านตัวแปรประสบการณ์ จากจำนวน   

       แบบสอบถาม 40 ชุด 

 

ตัวแปรด้านประสบการณ์ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

อัลฟ่า 

การตกแต่งสถานที่สวยงามเหมาะกับการเข้าพัก 0.923 

สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในรีสอรท์มีความสะอาดเหมาะสมกับการเข้า

พัก 

0.923 

สิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบ้รกิารทำให้ความเป็นวัฒนธรรมดูดีข้ึน 0.923 

พนักงานมีความเพียงพอและพร้อมจะให้บริการ 0.920 

บรรยากาศทั่วไปเหมาะสมเป็นรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม 0.921 

การแต่งกายของพนักงานเหมาะสมกบัวัฒนธรรมภาคใต้ 0.919 

ราคาที่พักเหมาะสมกับงบประมาณที่มีอยู่ 0.923 

การเดินทางเข้าพกัสะดวกสบาย 0.922 

อาหารทีจ่ัดใหบ้รกิารลูกค้ามีความหลากหลายในบรรยากาศชายทะเล 0.919 

ป้ายบอกทิศทางและที่ต้ังของรรสีอรท์มีความชัดเจน 0.921 

 

   โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเฉพาะตัวแปรด้านประสบการณ์ที่ 0.771 
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ตารางที่ 3.5: ความเช่ือมั่น (Reliability) โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนแบ็ช    

   (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้านตัวแปรด้านความภักดี จากจำนวน       

   แบบสอบถาม 40 ชุด 

 

  

     โดยมีค่าเฉลี่ยรวมเฉพาะตัวแปรด้านความภักดีที่ 0.708 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวแปรด้านความภักดี 
ค่าสัมประสิทธ์ิ

อัลฟ่า 

ฉันนึกถึงรสีอรท์เชิงวัฒนธรรมที่เกาะสมุยเป็นที่แรกในการใช้บริการ 0.921 

ฉันพึงพอใจมากกบัการให้บริการและจะกลับมาใช้บริการครัง้ต่อไป 0.923 

ฉันต้ังใจทีจ่ะกลับมาใช้บริการอีก ถ้าได้มีโอกาสมาเที่ยวเกาะสมุย 0.922 

ฉันยินดีที่จะใช้บรกิารครั้งต่อไปแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงราคาบ้าง 0.922 

ฉันแนะนำให้คนที่รูจ้ักมาใช้บริการของรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรมที่เกาะสมุยด้วย

ความยินดี 

0.922 

ฉันพักที่รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรมทุกครั้งที่ไปเที่ยวเกาะสมุย 0.920 

ฉันกลับมาใช้บริการทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมทุกครัง้ที่มาเที่ยวเกาะสมุย 0.919 
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3.4 สถิติท่ีใช้ในการศึกษา 

 สถิติที่นำมาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่เกบ็รวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 

          3.4.1 สถิติเชิงพรรณนาซึ่งได้นำไปใช้เพือ่อธิบายลักษณะของข้อมูลที่ปรากฏในแบบสอบถาม

ซึ่งค่าสถิติเชิงพรรณนาที่นำมาใช้จะเหมาะสมกับลักษณะ และมาตรวัดของข้อมลู ดังแสดงในตารางที ่

3.6 

 

ตารางที่ 3.6: มาตรวัด และค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

ประเด็นทีส่อบถาม มาตรวัด ค่าสถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ 

อาชีพ นามบัญญัติ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 

รายได้ จัดอันดับ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 

เหตุผลของการมาเที่ยวเกาะสมุย นามบัญญัติ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 

ประเภทของทีพ่ักทีเ่ลอืกพัก นามบัญญัติ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 

ความถ่ีของการมาเที่ยวเกาะสมุย         จัดอันดับ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 

มุมมองทางสังมคมและวัฒนธรรม อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

การรบัรู้คุณภาพบริการ อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ประสบการณ์ของลูกค้า อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความภักดี อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

 

     3.4.2 สถิติเชิงอนุมาณ (สถิติเชิงอ้างอิง) เน่ืองจากการศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาถึงอทิธิพล

ของตัวแปรอสิระ 3 ตัวซึ่งใช้มาตรวัดแบบอันตรภาคกับตัวแปรตาม 1 ตัวที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค 

เช่นเดียวกัน ดังน้ันผู้วิจัยจึงใช้เทคนิคการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคุณ (Multiple Regression)  

(Howell & Dezor, 2010) นอกจากน้ีผู้วิจัยได้ทำการทดสอบสมมติฐานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 
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3.5 การแปลผลข้อมลู 

 ผู้วิจัยได้กำหนดค่าอันตรภาคช้ัน สำหรับการแปลผลข้อมูลโดยคำนวณค่าอันตรภาคช้ัน เพื่อ

กำหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้สูตรคำนวณและคำอธิบายสำหรบัแต่ละช่วง (Israel, 2009) ดังน้ี 

    อันตรภาคช้ัน = ค่าสูงสุด – ค่าต่ำสุด 

            จำนวนช้ัน 

     =          5-1 = 0.80 

                5 

           ช่วงช้ันคะแนน      คำอธิบายสำหรับการแปลผล 

   1.00 – 1.80     ไม่เห็นด้วย 

   1.81 – 2.61     ค่อนข้างไม่เห็นด้วย 

   2.62 – 3.42     เฉย ๆ 

   3.43 – 4.23     ค่อนข้างเห็นด้วย 

   4.24 – 5.00     เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 

 

บททน้ีเป็นการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่ออธิบายและการทดสอบสมมุติฐานทีเ่กี่ยวข้องกบัตัวแปรแต่

ละตัว ซึ่งข้อมลูดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีคำตอบครบถ้วนสมบรูณ์ จำนวน

ทั้งสิ้น 150 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจำนวนแบบสอบถามทั้งหมด 150 ชุด ผลการวิเคราะห์แบง่

ออกเป็น 4 ส่วนประกอบด้วย 

4.1 สรุปผลข้อมูลด้านประชากรศาสตร ์

4.2 ผลการศึกษาด้านตัวแปร 

4.3 ผลการทดสอบสมมุติฐานของแต่ละสมมุติฐาน 

4.4 ผลสรุปด้านสมมุติฐาน 

 

4.1 สรุปผลข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

 การนำเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับ จำนวนและร้อยละของประชากรกลุม่

ตัวอย่าง ได้แก่ อาชีพ รายได้ ความถ่ีของการมาเที่ยวรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม เหตุผลที่มาเที่ยวเกาะสมุย 

ประเภทของห้องพกั และเหตุผลของการเลอืกหอ้งพัก 

 

ตารางที่ 4.1: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

  

อาชีพ จำนวน ร้อยละ 

นักศึกษา 4 2.7 

พนักงานหน่วยงาน/องค์การ 47 31.3 

อาชีพอิสระ 58 38.7 

ธุรกิจส่วนตัว 41 27.3 

รวม 150 100 

  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพอสิระ ซึ่งมจีำนวน 

58 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7 รองลงมาคืออาชีพพนักงานหน่วยงานและองค์การ มีจำนวน 47 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 31.3 อาชีพธุรกจิส่วนตัว มีจำนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 และอาชีพนักศึกษา มี

จำนวน 4 คน คิดเป็นรอยละ 2.7 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.2: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 

รายได้/เดือน (บาท) จำนวน ร้อยละ 

15,000 – 25,000 56 37.3 

มากกว่า 25,000 – 35,000 58 38.7 

มากกว่า 35,000 – 50,000 30 20 

มากกว่า 50,000 6 4 

รวม 150 100 

  

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้อยู่ที่มากกว่า 

25,000 – 35,000 บาทต่อเดือน ซึง่มจีำนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 38.7 รองลงมาคือ 15,000 – 

25,000 บาทต่อเดือน มีจำนวน 56 คน มากกว่า 35,000 – 50,000 บาทต่อเดือน มีจำนวน 30 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20 และมากกว่า 50,000 บาทต่อเดือน มีจำนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามความถ่ีของการมาเที่ยวรสีอร์ท

       เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 

ความถ่ี จำนวน ร้อยละ 

บ่อย 33 22 

นานครั้ง 72 48 

เพิ่งมาเป็นครั้งแรก 45 30 

รวม 150 100 

  

 ผลกการศึกษาตามตารางที่ 4.3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีความถ่ีของมาเที่ยว     

รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี นานครั้ง ซึ่งมจีำนวน 72 คน คิดเป็นร้อย

ละ 48 รองลงมาคือเพิ่งมาเป็นครั้งแรก มีจำนวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30 และมาเที่ยวบอ่ยครั้ง    

มีจำนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.4: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเหตุผลที่มาเที่ยวเกาะสมุย 

 

เหตุผลทีม่าเที่ยวเกาะสมยุ จำนวน ร้อยละ 

ความสวยงามทางธรรมชาติ  60 37.5 

การเดินทางสะดวก 6 3.8 

ที่พักสะดวกสบาย 27 16.9 

ราคาที่พักไม่แพง 15 9.4 

งบประมาณของการท่องเที่ยวไม่แพง 26 16.2 

มีที่พักหลายประเภทใหเ้ลอืกพัก 26 16.2 

รวม 160 100 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่าเหตุผลส่วนใหญ่ทีผู่้ใช้บริการบรกิารรีสอร์ทเชิง

วัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี คือ ความสวยงามทางธรรมชาติ ซึ่งมจีำนวนการ

เลือก 60 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมาคือที่พักสะดวกสบาย มีจำนวนการเลือก 27 คน คิดเป็น

ร้อยละ 16.9 งบประมาณของการท่องเที่ยวไม่แพง มีจำนวนการเลือก 26 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 มี

ที่พักหลายประเภทให้เลือก มีจำนวนการเลอืก 26 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 ราคาที่พักไม่แพง         

มีจำนวนการเลอืก 15 คนคิดเป็นร้อยละ 15 และการเดินทางสะดวกสบาย มจีำนวนการเลือก 6 คน 

คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามประเภทของที่พักที่ผู้ใช้บริการ

       เลือกพัก 

 

ประเภทของห้องพกั จำนวน ร้อยละ 

รีสอร์ท 150 100 

โฮมสเตย์ 0 0 

โรงแรม 0 0 

รวม 150 100 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่าผู้ใช้บริการทั้งหมดเลือกประเภทห้องพกัเป็นรสีอรท์   

ซึ่งมจีำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
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ตารางที่ 4.6: จำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเหตุผลที่เลือกประเภททีพ่ัก 

 

เหตุผลของการเลอืกหอ้งพัก จำนวน ร้อยละ 

การบริการที่ครบถ้วน 30 20 

ราคาไม่แพง 21 14 

ชอบความสะดวกสบาย 28 18.7 

ขนาดที่พักกว้างขวาง 4 2.7 

ช่ือเสียงของที่พกั 34 22.7 

คนรู้จักให้คำแนะนำ 33 22 

รวม 150 100 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เลอืกประเภทห้องพักเพราะช่ือเสียง

ของที่พัก ซึง่มจีำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 22.7 รองลงมาคือ คนรู้จักให้คำแนะนำ มีจำนวน 33 

คน คิดเป็นร้อยละ 22 การบรกิารที่ครบถ้วน มีจำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ชอบความ

สะดวกสบาย มีจำนวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.7 ราคาไมแ่พง มีจำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 14 

และขนาดที่พักกว้างขวาง มจีำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 ตามลำดับ 

 

4.2 ผลการศึกษาด้านตัวแปร 

 การนำเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปร

ผลระดับคิดเห็นของปจัจัยด้านมมุมองทางสังคมและวัฒนธรรม ด้านคุณภาพการบริการ ด้าน

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ท และด้านความภักดีของลูกค้า 

 

ตารางที่ 4.7: ผลการศึกษาด้านระดับความเห็นด้านมมุมองทางสงัคมและวัฒนธรรม  

 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม 𝑋 S.D. การแปลผล 

ความชอบติดตามเรื่องราวเกี่ยวกับความเป็นอยู่ของ

ชุมชนในสังคม 
4.31 0.553 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ความชอบศึกษาเกี่ยวกับงานประเพณีของแต่ละภาค 4.21 0.586 ค่อนข้างเห็นด้วย 

ความสนใจทีจ่ะท่องเที่ยวตามสถานทีท่างศาสนา 4.11 0.538 ค่อนข้างเห็นด้วย 

          (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ผลการศึกษาด้านระดับความเห็นด้านมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม 

 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงใหเ้ห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น

โดยรวมด้านมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรมในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิง ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.24 

แต่เมื่อพจิารณาแต่ละประเภทแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย

อย่างย่ิงต่อมมุมองทางสังคมและวัฒนธรรม คือความต้องการเชิญชวนให้ทุกคนอนุรักษ์วัฒนธรรมใน

ท้องถ่ินของตน ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.40 รองลงมาคือความชอบติดตามเรื่องราว

เกี่ยวกับความเป็นอยู่ของชุมชนในสังคม ทีร่ะดับความคิดเหน็เฉลี่ย 4.31 และความชอบผลงาน

ศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ เช่น ภาพเขียน งานปั้นและแกะสลัก ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.24 และ

ระดับความคิดเห็นในระดับที่ค่อนข้างเห็นด้วย ได้แก่ ความชอบศึกษาเกี่ยวกับงานประเพณีของแต่ละ

ภาค ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.21 ความชอบโรงแรมหรือ รีสอรท์ทีม่ีการตกแต่งด้วย

ศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.20 ความต้องการเชิญชวนให้ทกุคนอนุรักษ์

วัฒนธรรมในท้องถ่ินของตน ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.19 และความสนใจทีจ่ะทอ่งเที่ยวตาม

สถานที่ทางศาสนา ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.11 ตามลำดับ 

 

 

 

 

 

 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม 𝑋 S.D. การแปลผล 

ความชอบผลงานศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ เช่น 

ภาพเขียน งานปั้นและแกะสลัก 
4.24 0.587 เห็นด้วยอย่างย่ิง            

ความต้องการเชิญชวนให้ทุกคนอนุรักษ์วัฒนธรรมใน

ท้องถ่ินของตน 
4.40 0.624 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ความชอบที่พักอาศัยทีเ่ป็นแนวอนุรกัษ์วัฒนธรรม 4.19 0.669 ค่อนข้างเห็นด้วย 

ความชอบโรงแรมหรือรีสอร์ทที่มีการตกแต่งด้วย

ศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ 
4.20 0.624 ค่อนข้างเห็นด้วย 

รวม 4.24 0.60 เห็นด้วยอย่างย่ิง 
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ตารางที่ 4.8: ผลการศึกษาด้านระดับความเห็นด้านคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการ X S.D. การแปลผล 

พนักงานสามารถสื่อสารกบัลูกค้าได้อย่างชัดเจน 4.27 0.578 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

พนักงานจดจำความต้องการของลูกค้าและให้บริการ

อย่างถูกต้อง 
4.23 0.615 ค่อนข้างเห็นด้วย 

พนักงานต้องให้ความเอาใจใส่ต่อลูกค้าด้วยความเต็ม

ใจ 
4.03 0.763 ค่อนข้างเห็นด้วย 

พนักงานใหบ้รกิารลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 4.18 0.666 ค่อนข้างเห็นด้วย 

พนักงานสามรถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

ทันท ี
4.25 0.675 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

รีสอร์ทมีการพัฒนาปรับปรงุการใหบ้ริการทีร่ับรู้ได้

อย่างชัดเจน 
4.41 0.636 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

รวม 4.23 0.66 ค่อนข้างเห็นด้วย 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงใหเ้ห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น

โดยรวมด้านคุณภาพการบริการในระดับค่อนข้างเห็นด้วย ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.23 แต่เมื่อ

พิจารณาแต่ละประเภทแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดับความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิง

ต่อคุณภาพการบรกิาร คือ รีสอรท์มีการพัฒนาปรบัปรุงการให้บรกิารที่รบัรู้ได้อย่างชัดเจน ที่ระดับ

ความคิดเห็นเฉลี่ยมากทีสุ่ดคือ 4.41 รองลงมาคือพนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างชัดเจน     

ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.27 และพนักงานสามรถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันท ี      

ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.25 และระดับความคิดเห็นในระดับที่ค่อนข้างเห็นด้วย ได้แก่ พนักงาน

จดจำความต้องการของลูกค้าและใหบ้ริการอย่างถูกต้อง ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.23 พนักงาน

ให้บรกิารลูกค้าอย่างเท่าเทียมกนั ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.18 และพนักงานต้องให้ความเอาใจใส่

ต่อลูกค้าด้วยความเต็มใจ ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.03 ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.9: ผลการศึกษาด้านระดับความเห็นด้านประสบการณ์ที่เข้าพกัรสีอรท์ 

 

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ท X S.D. การแปลผล 

การตกแต่งสถานที่สวยงามเหมาะกับการเข้าพัก 4.18 0.625 ค่อนข้างเห็นด้วย 

สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในรีสอรท์มีความ

สะอาดเหมาะสมกับการเข้าพัก 
4.15 0.606 ค่อนข้างเห็นด้วย 

สิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบ้รกิารทำให้ความ

เป็นวัฒนธรรมดูดีข้ึน 
4.23 0.657 ค่อนข้างเห็นด้วย 

พนักงานมีความเพียงพอและพร้อมจะให้บริการ 4.25 0.612 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

บรรยากาศทั่วไปเหมาะสมเป็นรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม 4.38 0.642 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

การแต่งกายของพนักงานเหมาะสมกบัวัฒนธรรม

ภาคใต้ 
4.52 0.610 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ราคาที่พักเหมาะสมกับงบประมาณที่มีอยู่ 4.22 0.713 ค่อนข้างเห็นด้วย 

การเดินทางเข้าพกัสะดวกสบาย 4.05 0.679 ค่อนข้างเห็นด้วย 

อาหารทีจ่ัดใหบ้รกิารลูกค้ามีความหลากหลายใน

บรรยากาศชายทะเล 
4.18 0.666 ค่อนข้างเห็นด้วย 

ป้ายบอกทิศทางและที่ต้ังของรรสีอรท์มีความชัดเจน 4.30 0.599 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

รวม 4.25 0.64 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงใหเ้ห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็น

โดยรวมด้านประสบการณ์ที่เข้าพักรสีอรท์ในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิง ที่ระดับความคิดเห็นเฉลีย่ 4.25 

แต่เมื่อพจิารณาแต่ละประเภทแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย

อย่างย่ิงต่อประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรีสอร์ท คือการแต่งกายของพนักงานเหมาะสมกับวัฒนธรรมภาคใต้ 

ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.52 รองลงมาคือบรรยากาศทั่วไปเหมาะสมเป็นรีสอร์ทเชิง

วัฒนธรรม ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.38 ป้ายบอกทิศทางและที่ต้ังของรรีสอรท์มีความชัดเจน      

ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.30 และพนักงานมีความเพียงพอและพร้อมจะใหบ้รกิาร ทีร่ะดับความ

คิดเห็นเฉลี่ย 4.25 และระดับความคิดเห็นในระดับที่ค่อนข้างเห็นด้วย ได้แก่ สิ่งอำนวยความสะดวก

ในการใหบ้ริการทำให้ความเป็นวัฒนธรรมดูดีข้ึน ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.23 ราคาที่พักเหมาะสม

กับงบประมาณทีม่ีอยู่ ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.22 การตกแต่งสถานทีส่วยงามเหมาะกับการเข้า

พักและอาหารที่จัดให้บริการลูกค้ามีความหลากหลายในบรรยากาศชายทะเล ที่ระดับความคิดเห็น
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เฉลี่ย 4.18 เท่ากัน สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในรสีอร์ทมีความสะอาดเหมาะสมกับการเข้าพัก 

ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.15 และการเดินทางเข้าพักสะดวกสบาย ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.05 

ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.10: ผลการศึกษาด้านระดับความเห็นความภักดีในการกลับมาใช้บริการ 

 

ความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิาร 𝑋 S.D. การแปลผล 

การนึกถึงรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมที่เกาะสมุยเป็นที่แรก

ในการใช้บริการ 
4.29 0.562 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ความพึงพอใจมากกับการให้บริการและจะกลับมาใช้

บริการครัง้ต่อไป 
4.35 0.581 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ความต้ังใจที่จะกลบัมาใช้บริการอีก ถ้าได้มีโอกาสมา

เที่ยวเกาะสมุย 
4.39 0.541 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ความยินดีที่จะใช้บรกิารครัง้ต่อไปแม้ว่าจะมีการ

เปลี่ยนแปลงราคาบ้าง 
4.19 0.736 ค่อนข้างเห็นด้วย 

การแนะนำให้คนทีรู่้จกัมาใช้บรกิารของรสีอร์ทเชิง

วัฒนธรรมที่เกาะสมุยด้วยความยินดี 
4.29 0.560 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

การพักที่รสีอรท์เชิงวัฒนธรรมทุกครั้งที่ไปเที่ยวเกาะ 

สมุย 
4.41 0.667 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

การกลับมาใช้บริการทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมทกุครั้ง

ที่มาเที่ยวเกาะสมุย 
4.42 0.594 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

รวม 4.33 0.61 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงใหเ้ห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดับความคิดเห็น

โดยรวมด้านความพึงพอใจและความภักดีในการกลับมาใช้บริการในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิง ที่ระดับ

ความคิดเห็นเฉลี่ย 4.33 แต่เมื่อพิจารณาแต่ละประเภทแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

คิดเห็นในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิงต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการ คือการกลับมาใช้บริการที่      

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมทกุครั้งที่มาเที่ยวเกาะสมุย  ที่ระดับความคิดเห็นเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.42 

รองลงมาคือการพกัทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมทกุครั้งที่ไปเที่ยวเกาะสมุย ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.41 

การกลับมาใช้บริการอีก ถ้าได้มีโอกาสมาเที่ยวเกาะสมุย ทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.39 ความพึง



 40 

พอใจมากกับการใหบ้รกิารและจะกลบัมาใช้บริการครั้งต่อไป ที่ระดับความคิดเห็น 4.35 การนึกถึง   

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมทีเ่กาะสมุยเป็นที่แรกในการใช้บรกิารและการแนะนำให้คนทีรู่้จักมาใช้บรกิาร

ของรสีอรท์เชิงวัฒนธรรมที่เกาะสมุยด้วยความยินดี ที่ระดับความคิดเห็น 4.29 เท่ากัน และระดับ

ความคิดเห็นในระดับที่ค่อนข้างเห็นด้วย คือความยินดีที่จะใช้บริการครั้งต่อไปแม้ว่าจะมกีาร

เปลี่ยนแปลงราคาบ้างทีร่ะดับความคิดเห็นเฉลี่ย 4.19 ตามลำดับ 

 

4.3 ผลการทดสอบสมมุติฐานของแต่ละสมมุติฐาน 

 การนำเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ซึ่งได้แก่ มมุมอง

ทางสงัคมและวัฒนธรรม คุณภาพการบริการ และประสบการณ์ที่เข้าพักรีสอรท์ ที่ส่งผลต่อตัวแปร

ตาม ซึ่งได้แก่ ความภักดี 

 

ตารางที่ 4.11: ความสัมพันธ์ระหว่างมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม คุณภาพการบรกิารและ    

         ประสบการณ์ที่ของลูกค้าเข้าพักรสีอร์ทกบัความภักดีในการกลบัมาใช้บริการ 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม 0.145 0.156 1.672  0.097 

คุณภาพการบริการ 0.202 0.228 2.663  0.009 * 

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ท 0.337 0.326 3.962  0.000 * 

Adjust R2 = 0.422 F = 37.301 *p ≤ 0.05 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงใหเ้ห็นว่ามมุมองทางสงัคมและวัฒนธรรม คุณภาพการ

บริการและประสบการณ์ที่เข้าพักรีสอรท์ ส่งผลต่อความภักดีคิดเป็นร้อยละ 42.2 อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 นอกจากน้ีเมื่อพจิารณาเป็นรายประเภทพบว่าคุณภาพการบรกิารและ

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทส่งผลต่อความภักดีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทส่งผลต่อความภักดีมากทีสุ่ด 

 เมื่อพจิารณาประกอบกบัความสมัพันธ์แบบมีทิศทางพบว่าคุณภาพการบรกิารและ

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทส่งผลต่อความภักดีทิศทางเดียวกัน 

 ผลการศึกษาดังกล่าว สอดคลอ้งกบัสมมุติฐานที่ต้ังไว้ว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ

ความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิารรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี และ
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ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทมอีิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม 

อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 

 

4.4 ผลสรุปด้านสมมุติฐาน 

 การนำเสนอในส่วนน้ีเป็นการแสดงผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตารางที่ 4.12: สรปุผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

สมมุติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมุติฐาน 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อความภักดีในการกลบัมาใช้บริการ  

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี 
ปฏิเสธ 

คุณภาพการบริการมีอทิธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรสีอร์ทเชิง

วัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 
สอดคล้อง 

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทมอีิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการ     

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี 
สอดคล้อง 

 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตารางที่ 4.12 สรปุได้ว่า ผลกาศึกษาที่สอดคล้องกบัสมมุติฐาน 

คือคุณภาพการบริการมีอทิธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรสีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอ

เกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี และประสบการณ์ที่เข้าพักรสีอรท์มีอทิธิพลต่อความภักดีในการ

กลับมาใช้บริการรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ในทางตรงกันข้ามผล

การศึกษาที่ไมส่อดคล้องกับสมมุติฐาน คือมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรมมอีิทธิพลต่อความภักดีใน

การกลับมาใช้บริการรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยที่ประสบการณ์

ของลูกค้าส่งผลต่อความภักดีมากทีสุ่ด รองลงมาคือการรับรูคุ้ณภาพการบริการ และเมื่อพจิารณาจาก

ความสัมพันธ์ด้านทิศทางการเพิ่มลดแล้วตัวแปรอสิระและตัวแปรตามมีความสมัพันธ์ในทิศทาง

เดียวกัน 

 



บทท่ี 5 

สรุปและอภิปรายผล 

  

บทน้ีเป็นการสรุปผลของการศึกษาเปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องที่

ผู้วิจัยได้ทำการสบืค้นและนำเสนอไว้ในบทที่ 2 การนำผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติ และ

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลสรปุตามวัตถุประสงค์มีดังน้ี 

 5.1.1 ผลสรุปข้อมูลด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการวิจัยเรื่อง มมุมองทางสังคมและวัฒนธรรม การรบัรูคุ้ณภาพบริการ ประสบการณ์

ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิารของนักท่องเที่ยวทีร่สีอรท์

เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ 

ซึ่งส่วนใหญ่มรีายได้มากกว่า 25,000 – 35,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่าเที่ยวเกาะสมุย

นาน ๆ ครั้ง โดยมเีหตุผลที่มาเที่ยวส่วนใหญ่คือความสวยงามทางธรรมชาติ และเหตุผลในการเลือกที่

พักส่วนใหญ่เพราะช่ือเสียงของห้องพัก 

5.1.2 ผลสรุปด้านวัตถุประสงค์ ได้ผลสรปุดังน้ี 

การรบัรู้คุณภาพการบรกิาร และประสบการณ์ของลกูค้าส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ

ของนักท่องเที่ยวทีร่สีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี ส่วนมุมมองทางสังคม

และวัฒนธรรมน่ันไมส่่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม 

อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 

5.1.3 ผลสรุปด้านอื่น ๆ 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรมที่สง่ผลต่อความภักดีในการใช้บริการของนักทอ่งเที่ยวที่      

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี มีระดับความคิดเห็นโดยรวมทีร่ะดับเห็น

ด้วยอย่างย่ิง เมื่อพจิารณารายข้อพบว่าการเชิญชวนให้ทกุคนอนุรักษ์วัฒนธรรมในทอ้งถ่ินมรีะดับ

ค่าเฉลี่ยเห็นด้วยอย่างย่ิงมากทีสุ่ด ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการสง่ผลต่อความภักดีในการใช้บริการ

ของนักท่องเที่ยวทีร่สีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานีธานี มีระดับความ

คิดเห็นโดยรวมที่ระดับค่อนข้างเห็นด้วย เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าการที่รสีอรท์มีการพฒันาปรับปรุง

การใหบ้ริการทีร่ับรู้ได้อย่างชัดเจนมรีะดับค่าเฉลี่ยเห็นด้วยอย่างย่ิงมากที่สุด และประสบการณ์ของ

ลูกค้าสง่ผลต่อความภักดีในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย 



 43 

จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีระดับความคิดเห็น โดยรวมทีร่ะดับเหน็ด้วยอย่างย่ิง เมื่อพจิารณารายข้อพบว่า

การแต่งกายของพนักงานเหมาะสมกบัวัฒนธรรมภาคใต้ มีระดับค่าเฉลี่ยเห็นด้วยอย่างย่ิงมากที่สุด 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 สมมุติฐานที่ 1: มมุมองทางสังคมและวัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อภักดีในการกลับมาใช้บริการ     

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี 

 ผลการทดสอบสมมติุฐานโดยวิเคราะห์การทดถอยเชิงพหุ พบว่าปัจจัยด้านมุมมองทางสงัคม

และวัฒนธรรม ไม่มีอทิธิพลต่อความภักดีในการกลบัมาใช้บริการรีสอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะ 

สมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ซึง่ไม่สอดคล้องตามแนวคิดเรื่องแรงจูงใจ

ของผู้บริโภคของ Lee (2015) ที่อธิบายไว้ว่า ปัจจัยทางสังคมโดยเฉพาะบรรทัดฐานคือสิ่งทีก่ำหนด

ข้ึนเพื่อใหบุ้คคลในสงัคมรบัโดย โดยบรรทัดฐานถูกกำหนดด้วยความเช่ือ ทำให้เกิดความคาดหวังให้

บุคคลในสงัคมต้องปฏิบัติตามร่วมกัน ซึ่งในทางการบริการจำเป็นต้องมีการคำนึงถึงพื้นฐานทาง

บรรทัดฐานทางสงัคมของบุคคลเป็นอย่างย่ิง เน่ืองจากเป็นปจัจัยพื้นฐานในตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ 

ทั้งน้ีทั้งน้ันเพื่อให้เกิดคุณค่าที่แท้จรงิต่อผู้บริโภคและส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อองค์กร 

และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ เสรมิพร อลงกตกิตติคุณ (2560); สุชาดา พิพัฒนธร (2560); มงคล 

เอี่ยมวงศร ี(2559) และฐิติรัชต์ จิระสถานนท ์(2560) ที่มผีลวิจัยว่าปัจจัยด้านมมุมองทางสังคมและ

วัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการ 

 สมมุติฐานที่ 2: คุณภาพการบริการมีอทิธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรสีอร์ท  

เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี 

           ผลการทดสอบสมมุติฐานโดยวิเคราะห์การทดถอยเชิงพหุ พบว่าปจัจัยด้านการรบัรู้คุณภาพ

และบริการ มอีิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรสีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย 

จังหวัดสุราษฎร์ธานี ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ตามแนวคิดเรื่องการรบัรู้คุณภาพการบริการ 

และความภักดีของลกูค้าของ Auka (2012) ทีอ่ธิบายไว้ว่าคุณภาพการบรกิารคือกลยุทธในการสร้าง

บริการแกลู่กค้าอย่างต่อเน่ือง ซึง่เป็นสิง่สำคัญในการทำธุรกจิบริการเป็นอย่างมาก กเ็พราะลูกค้าจะ

เลือกใช้บริการที่ดีทีสุ่ดขององค์กร ดังน้ันธุรกจิจำเป็นต้องมกีารประเมินคุณภาพการบริการ โดยใช้

ประสิทธิภาพในการบรกิารเป็นตัววัด ทั้งน้ีก็เพราะเป็นการสร้างความภักดีและส่งผลต่อการประสบ

ความสำเรจ็ขององค์กร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ สพุิชชา แก้วตา (2559); จริพงศ์              

มหจิตรเลิศนันท ์(2559); สริิพร ตันติวชิรฐากูร (2560); ชัยชาญ ลิขสิทธ์ิวัฒนกลุ (2561); Durmus 

(2015); Khan (2015) และHosseini (2015) ทีม่ีผลวิจัยว่าคุณภาพการบริการมีอทิธิพลต่อความภักดี

ในการกลบัมาใช้บริการ 
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           สมมุติฐานที่ 3: ประสบการณ์ที่เข้าพักรสีอรท์มีอทิธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการ 

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสรุาษฎร์ธานี 

 ผลการทดสอบสมมุติฐานโดยวิเคราะห์การทดถอยเชิงพห ุพบว่าประสบการณ์ทีเ่ข้าพัก       

รีสอร์ทมีอิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการรสีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัด 

สุราษฎร์ธานี ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ตามแนวคิดเรื่องความต้องการของตลาดนวัตกรรมใน

การผลิตภัณฑ์เพือ่สิง่แวดล้อมและสมรรถนะขององค์กรของ Lin (2013) ที่อธิบายไว้ว่าประสบการณ์

ของผู้บริโภคเกิดจากการสะสมในระยะยาวทีเ่กิดจากการบรโิภคที่สะสมมา โดยจะรวมเป็นความทรง

จำได้รับจากผลิตภัณฑ์ และหากผูบ้รโิภคเกิดความทรงจำที่ดีก็จะก่อให้เกิดความภักดีในตัวผลิตภัณฑ์

ตามมา และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปทิตตา ภูวัฒนศิลป์ และวสุธิดา นุริตมนต์ (2560); รุ่งโรจน์ 

พรขุนทด (2560); วรุตม์ กุลประสูติ (2560); Khan (2015)  และHosseini (2015) ที่มีผลวิจัยว่า

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทมอีิทธิพลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะสำหรับการนำผลไปใช ้

 ธุรกิจ หน่วยงาน และองค์กรที่ดำเนินการเกี่ยวกับรีสอรท์เชิงวัฒนธรรม สามารถนำผล

การศึกษาไปใช้ได้ดังน้ี 

 5.3.1 ด้านคุณภาพการใช้บริการ เน่ืองจากผู้ใช้บริการรีสอรท์ให้ความสำคัญด้านการปรับปรงุ

ให้บรกิารที่รบัรู้ได้อย่างชัดเจน รสีอรท์ควรให้ความสำคัญในการพัฒนาการบริการโดยรวมของโรงแรม

ให้เป็นไปตามมาตรฐานมากทีสุ่ด ถัดมาผู้ใช้บริการรสีอรท์ยังให้ความสำคัญในด้านการสื่อสารที่ชัดเจน

ของพนักงาน ทางรสีอรท์ควรให้การอบรมด้านการสื่อสารของพนักงานให้สือ่สารกับผู้ใช้บริการอย่าง

ชัดเจนและกระชับ และผู้ใช้บริการยังให้ความสำคัญกบัการตอบสนองการบริการอย่างทันท่วงที โดย 

รีสอร์ทต้องมีการอบรมและฝึกฝนพนักงาน ใหม้ีกระบวนการทำงานเพื่อตอบสนองลกูค่าได้ทันต่อ

ความต้องการตามสถานการณ์  

 5.3.2 ด้านประสบการณ์การเข้าพักรสีอร์ทของผู้ใช้บริการ เน่ืองจากผู้ใช้บริการรีสอร์ทให้

ความสำคัญด้านการแต่งกายกายของพนักงานมากที่สุด รีสอร์ทควรมกีารออกแบบเครือ่งแต่งกายให้มี

ความสวยงามและความเหมาะสมในรูปแบบรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมภาคใต้ ยกตัวอย่างการใช้เสื้อทีท่ำ

จากผ้าบาติคมาเป็นเสื้อของพนักงาน ถัดมาคือด้านบรรยากาศทั่วไปของรสีอรท์ ในกรณีทีร่ีสอร์ทมี

ที่ต้ังที่อยู่ในแหลง่ที่เหมาะสมอยู่แล้ว รีสอร์ทควรมีการจัดการโดยรวมเพื่อรักษาบรรยากาศ การเป็น  

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมให้คงอยู่อย่างย่ังยืน และผู้ใช้บรกิารยังควรให้ความสำคัญของป้ายบอกทิศทาง

ของการเดินทางสู่โรงแรม โดยให้ความสำคัญในการวางตำแหน่งของป้ายบอกทิศทางที่จำเป็นต้อง    

มีความชัดเจน มีรายละเอียดต่าง ๆ อาทิเช่น ระยะทาง สัญลักษณ์บอกทิศทางและการใช้อักษรทีม่ี

ความชัดเจน สามารถมองเห็นได้ชัดเจนตามความเหมาะสม 
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5.3.3 จากผลการศึกษาตัวแปรด้านประสบการณ์การเข้าพักรีสอร์ทของผู้ใช้บริการสง่ผลต่อ

ความภักดีมากที่สุด โดยมปีัจจัยด้านการแต่งกายของพนักงานเหมาะสมกับวัฒนธรรมภาคใต้มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด อันเน่ืองจากเครื่องแต่งกายของพนักงานน้ันสามารถสง่ผลต่อภาพลักษณ์ของรสีอรท์เชิง

วัฒนธรรมได้ ดังน้ันหากรสีอร์ทมีใส่ใจรายละเอียดด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานมากข้ึน ก็ส่งผลให้

เกิดความภักดีของผู้ใช้บริการต่อรสีอร์ท รองลงมาคือด้านคุณภาพการใช้บริการ โดยมีปจัจัยด้าน      

รีสอร์ทมีการพัฒนาปรับปรงุการใหบ้ริการทีร่ับรู้ได้อย่างชัดเจน เน่ืองจากการบริการที่ดีน่ันจำเป็นต้อง

มีการประเมินการบริการของตนเองอยู่เสมอ ซึ่งหากมีข้อปรบัปรงุใดแล้ว ก็จำเป็นต้องนำมาแก้ไขเพื่อ

นำไปสู่การปรับปรุง  ซึ่งส่งผลเป็นอย่างมากต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ ทัง้น้ีเน่ืองจากผูบ้ริการจะ

รู้สึกว่าทางรสีอร์ทให้ความใส่ใจในการบริการต่อตนเอง และตัวแปรด้านสังคมและวัฒนธรรมที่สง่ผล

ต่อความน้อยที่สุด โดยมปีัจจัยด้านการต้องการเชิญชวนให้ทกุคนอนุรักษ์วัฒนธรรมในทอ้งถ่ินของตน

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด โดยรีสอรท์กับชุมชนต้องมีการพัฒนาชุมชนร่วมกัน ในด้านการส่งเสริมและอนุรกัษ์

ศิลปวัฒนธรรมภาคใต้ ของอำเภอเกาะสมุยจงัหวัดสรุาษฎรธ์านี เน่ืองจากการมสี่วนร่วมระหว่าง

ภาคเอกชนและชุมชนจะนำไปสู่การพัฒนาอย่างย่ังยืน และทุกฝ่ายได้รบัผลประโยชน์อย่างเต็มที่  

5.3.4 จากผลการศึกษายังสามารถอธิบายได้โดยสรุปว่า การที่จะทำให้ลกูค้าเกิดความภักดี

และกลับมาใช้บริการซ้ำ จะต้องพจิารณาถึงการสร้างการรับรู้คุณภาพการบริการ และการตระหนักถึง

ประสบการณ์ของลุกค้าเพื่อนำมาใช้ในการสร้างความภักดีของลูกค้า 

 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังถัดไป 

 เพื่อใหผ้ลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากข้ึนอันเป็นประโยชน์ใน

การอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาด้านมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม การรับรู้คุณภาพบรกิาร 

ประสบการณ์ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการของนักทอ่งเที่ยวที่รสีอร์ทเชิง

วัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี หรือปัญหาอื่น ที่มีความเกี่ยวข้องกันผู้วิจัยจึงขอ

เสนอแนะประเด็นสำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไปน้ี 

 5.4.1 แนะนำให้ทำการศึกษากบักลุ่มประชากร กลุ่มตัวอย่างอื่น ๆ ในสถานที่ที่แตกต่างกนั 

ยกตัวอย่าง เช่น การศึกษากลุม่ประชากรที่เป็นชาวยุโรปหรอืชาวเอเชีย โดยเฉพาะชาวจีน หรือชาว

ญี่ปุ่น เน่ืองจากกลุม่ประชากรดังกล่าวถือเป็นกลุ่มประชากรที่มีกำลงัในการใช้จ่ายสงู มีความช่ืนชอบ

ในศิลปะ วัฒนธรรมและความเป็นอยู่ของท้องถ่ินสมุย อีกทั้งประชากรข้างต้นยังมอีัตราในการเข้ามา

เที่ยวในประเทศไทยอย่างสม่ำเสมอในทุก ๆ ปี (กรมการท่องเที่ยว, 2560) โดยเฉพาะในด้านมุมมอง

ทางสงัคมและวัฒนธรรมของประชากรของกลุ่มตัวอย่างข้างต้น ถึงแม้จะเป็นตัวแปรที่ไม่ได้ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจและความภักดีในการศึกษาครัง้น้ีก็ตาม แต่ด้วยความแตกต่างทางมุมมองทางวัฒนธรรม

ของประชากรที่แตกต่างกัน จงึอาจทำใหส้ามารถได้ผลวิจัยในมิติที่หลากหลายข้ึน 
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5.4.2 ควรจำแนกกลุ่มตัวอย่างในการเก็บแบบสอบถามให้ชัดเจน ยกตัวอย่าง เช่น ไม่เกบ็

ข้อมูลกบัประชากรในท้องถ่ิน ถึงแมจ้ะมปีระสบการณ์ในการเข้าพักก็ตาม เพราะประชากรเหล่าน้ีมี

การรบัรู้ด้านตัวแปรที่แตกต่างกับนักท่องเที่ยวต่างถ่ินทีม่าเทีย่วที่เกาะสมุย 

5.4.3 แนะนำให้ศึกษากบัตัวแปรปัจจัยทางจิตวิทยาทีส่่งผลต่อความภักดี เน่ืองจากงาน

บริการเป็นงานทีล่ะเอียดอ่อน การที่รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรมศึกษาปัจจัยทางวิทยาน่ัน สามารถนำผลการ

ที่ได้จากการวิจัยมาพฒันาเพือ่พัฒนาคุณภาพการบรกิารของรสีอรท์เชิงวัฒนธรรมได้ในมิติที่

หลากหลายข้ึน 

5.4.4 แนะนำให้ศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรมมีอิทธิพลต่อความภักดี

ในการใช้บริการของนักท่องเที่ยวทีร่สีอรท์เชิงวัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี ซึง่เป็น

ตัวแปรที่ไมส่่งผลต่อความภักดี ทั้งน้ีอาจจะเป็นเพราะปจัจัยด้านเทคโนโลยีที่สง่ผลต่อการเข้าถึงข้อมูล

ได้อย่างง่ายและมีประสทิธิภาพ จึงทำใหผู้้ใช้บริการอาจจะไม่จำเป็นต้องเป็นผู้ทีม่ีความสนใจด้าน      

รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม โดยผู้ศึกษาอาจจะศึกษาในด้านตัวแปรช่องทางการเข้าถึงรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม

แทน ซึ่งสามารถทำให้ได้ผลการวิจัยน้ีในมิติที่กว้างข้ึน 

  

 

  



 47 

บรรณานุกรม 

 

กมล ชัยวัฒน์.  (2551).  การโฆษณาและการส่งเสริมการตลาด.  กรุงเทพฯ: แมคกรอชฮลิ. 

เกศสริิ ปั้นธุระ.  (2556).  การรบัรู้คุณค่าและการต้ังใจซือ้ซำ้ของผู้บริโภคต่อสินค้าอาหารโอทอป. 

 วารสารพฒันบรหิารศาสตร,์ 53(3), 201-230.         

เกษมสันต์ พิพฒัน์ศิริศักด์ิ.  (2552).  การจัดการการตลาด (พิมพ์ครั้งที่ 2).  กรุงเทพฯ:  

มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

จิตติมา สิ่งสม.  (2555).  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กบัพฤติกรรมการช้ือและความต้ังใจซื้อซ้ำอะไหล่   

 รถยนต์แท้โตโยต้าของผู้ใช้ในเขตกรงุเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

จิรพงศ์ มหจิตรเลิศนันท์.  (2559).  ปัจจัยที่มอีิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้อยู่อาศัยบ้าน

 จัดสรรของตราสินค้า A ในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอสิระปรญิญามหาบัณฑิต, 

 มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

ชฎาพร พัชรัษเฐียร.  (2554).  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัค่านิยมทางสงัคมของนักเรียนมัธยมศึกษาใน  

 กรุงเทพมหานคร.  การศึกษาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

ชัยชาญ ลิขสิทธ์ิวัฒนกุล.  (2561).  ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ ความไว้เน้ือเช่ือใจและความภักดี

 ต่อร้านผลิตภัณฑ์ฟาสต์แฟช่ันของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปริญญา

 มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

ฐิติรัชต์ จิระสถานนท์.  (2560).  รปูแบบการดำเนินชีวิตและการเปิดรบัสือ่ที่มผีลต่อความภักดีใน

 รายการวิทยุคูลฟาเรนไฮต์ 93 ของผู้ฟังในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปริญญา

 มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

ณธาร สติวรรธน์.  (2559).  ความหมายของการบริการ.  สบืค้นจาก  

http://www.hrdsthailand.com/course/designing-and-managing-superior-

service-organization. 

ดำรง ฐานดี.  (2555).  วัฒนธรรมไทยและวัฒนธรรมสากล.  กรุงเทพฯ: อกัษรเจริญทัศน์. 

ทวีพร พนานิรามัย.  (2559).  ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจซื้อสินค้า 

ซุปเปอร์มารเ์ก็ตออนไลน์ A ของผูบ้รโิภคในเขตยานนาวา จังหวัดกรงุเทพมหานคร.        

การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

 

 



 48 

ปทิตตา ภูวัฒนศิลป ์และวสุธิดา นุริตมนต์.  (2560).  การตลาดเชิงประสบการณ์และคุณภาพ

 ความสัมพันธ์ที่มีอทิธิพลต่อความภักดีของลูกค้าเบเกอรี่ร้านเอสแอนด์พีในเขต

 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล.  วิทยานิพนธ์ปรญิญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

 ราชมงคลสุวรรณภูมิ. 

แผนยุทธศาสตรก์ารพฒันาแหล่งท่องเที่ยวของประเทศ พ.ศ. 2560 – 2564 ของกรมการท่องเที่ยว

 แห่งประเทศไทย.  (ม.ป.ป.).  สืบค้นจาก http://www.tourism.go.th/view/1/แผน

 ยุทธศาสตร์/TH-TH/7449/. 

พิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล.  (2555).  หัวใจของการผูกใจลูกค้าให้ได้ทุกสาขา.  โปรดักทิวิต้ี เวิลด์  

 (Productivity world), 17(101), 37-39. 

ภาสวรรณ ธีรอรรถ.  (2555).  บุคลิกภาพและค่านิยมที่มีความสัมพันธ์กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพศหญงิ 

ในการเลือกซื้อกระเป๋าหลุยส์วิตตอง ในเขตกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ์ปริญญา

มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

มงคล เอี่ยมวงศรี.  (2559).  ค่านิยมทางสังคมทีส่่งผลต่อพฤติกรรมการเลอืกซือ้สินค้าผ่านสื่อสังคม

 ออนไลน์และความต้ังใจซือ้ซ้ำของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระ

 ปริญญา มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

รุ่งโรจน์ พรขุนทด.  (2560).  ปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของแฟนบอลทีม่ีต่อสโมสรฟุตบอล

 ขอนแก่น.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, วิทยาลัยบัณฑติเอเซีย. 

วรุตม์ กุลประสูตร.  (2560).  การศึกษาระดับความผกูพันของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า จากประสิทธิผล

 การสือ่สารการตลาดเชิงประสบการณ์ กรณีศึกษา บริษัท  เมืองไทยประกันชีวิต จำกัด.  การ

 ค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ศราวนี แดงไสว.  (2556).  ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสินเช่ือ ธนาคารออมสินในเขต 

กรุงเทพมหานคร.  การศึกษาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยสยาม. 

สิริพร ตันติวชิรฐากูร.  (2560).  อทิธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้าและคุณภาพการบริการต่อความ

 จงรกัภักดีของลูกค้าเสื้อผ้าแบรนด์ยูนิโคล่ในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปรญิญา

 มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

สุชาดา พิพัฒนธร.  (2560).  ปจัจัยที่มีอทิธิพลเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต

 ในจังหวัดปทุมธานี.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

สุพิชชา แก้วตา.  (2559).  การศึกษาปัจจัยที่มผีลเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการร้าน

 กาแฟของผูบ้รโิภคบริเวณถนนสลีม.  การค้นคว้าอิสระปรญิญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย

 กรุงเทพ. 

 



 49 

สุรพงษ์ ลือทองจกัร.  (2552).  หลกัมานุษยวิทยาและหลักสังคมวิทยา.  อุดรธานี: มหาวิทยาลัยราช

 ภัฏอุดรธานี. 

สร้างสุดยอดประสบการณ์ กลยุทธ์การตลาดยุคใหม่.  (ม.ป.ป.).  สืบค้นจาก  

http://incquity.com/articles/marketing-boost/5-customer-experiences-

matterstoday. 

เสริมพร อลงกตกิตติคุณ.  (2560).  อิทธิพลของค่านิยมทางสังคม ความพึงพอใจ และความไว้เน้ือเช่ือ

 ใจมีต่อการซื้อสินค้าตราซาร่าซ้ำของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระ

 ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

อิสรา มหายศนันท์.  (2554).  พฤติกรรมและปัจจัยในการเลือกใช้บริการที่พักแบบโฮมสเตย์ของนัก  

ท่องเที่ยวชาวไทยในจังหวัดน่าน.  การศึกษาเฉพาะบุคคลปริญญามหาบัณฑิต, 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

Auka, D. O.  (2012).  Service quality, satisfaction, perceived value and loyalty among  

 customers in commercial banking in Nakuru Municipality, Kenya.  African 

 Journal of Marketing Management, 4(5), 185-203. 

Austen, V., Herbst, U., & Bertels, V.  (2012).  When 3+3 does not equal 5+1-New 

insights into the measurement of industrial customer satisfaction.  Industrial 

Marketing Management, 41, 973-983. 

Beck, J. T., Chapman, K., & Palmatier, R. W.  (2015).  Understanding relationship  

marketing and loyalty program effectiveness in global markets.  Journal of 

International Marketing, 23(3), 1-21. 

Bowen, J. T., & Chen, S. L.  (2015).  Transitioning loyalty programs: A commentary on 

“the relationship between customer loyalty and customer satisfaction”. 

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 27(3), 415-

430. 

Chernatony, L.  (2009).  Towards the holy grail of defining brand.  Marketing Theory, 

9(1), 101-105. 

Durmus, B.  (2015).  Are private shopping sites really satisfied customers?. 

 Unpublished doctoral dissertation, Marmara University, Istanbul. 

Farahani, R., Rezapour, S., & Karda, L.  (2011).  Logistics operations and management: 

           concepts and models.  United States: Elsevier. 



 50 

Faul, F.  (2009).  Statistical power analyses using G*Power 3.1: Tests for correlation 

 and regression analyses.  Behavior Research Methods, 41, 1149-1160. 

Frank, B., Enkawa, T., & Schvaneveldt, S. J.  (2015).  The role of individualism vs.  

 collectivism in the formation of repurchase intent: A cross-industry 

comparison of the effects of cultural and personal values.  Journal of 

Economic Psychology, 51, 261-278. 

Hair, J. F. Jr., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., & Tatham, R. L.  (2010).  

 Multivariate data analysis (7th ed.).  New Jersey: Pearson Prentice Hall. 

Howell, H., & Dezor, C.  (2010).  Statistical methods for psychology (7th ed.). 

 Belmont: Wadsworth Cengage Learning. 

Hartmann, P., & Apaolazaibáñez, V.  (2008).  Virtual nature experiences as emotional 

 benefits in green product consumption: The moderating role of 

 environmental attitudes.  Environment and behavior, 40(6), 818-842. 

Hefu, L., Haili, C., Qian, H., & Xiayu, C.  (2016).  Enhancing the flow experience of 

 consumers in China through interpersonal interaction in social commerce. 

 Computers in Human Behavior, 58(1), 306-314. 

Hosseini, R.  (2015).  The Effects of Service Performance of Hotel Customers on 

 Quality of Experience and Brand Loyalty in Iran.  Unpublished doctoral 

 dissertation, Universiti Teknologi, Selangor. 

Israel, G. D.  (2009).  Determining Sample Size: Program Evaluation and 

 Organizational Development.  Unpublished doctoral dissertation,  

 University of Florida, Gianesville. 

Ivanauskiene, N., & Auruskevicien, V.  (2009).  Loyalty programs challenges in retail  

 banking industry.  Economics & Management, 14, 407-412. 

Khan, I.  (2015).  Customer Service Experience in Hotel Operations: An Empirical. 

 Unpublished doctoral dissertation, Indian Institute of Technology, Roorkee. 

Kim, C., Galliers, R. D., Shin, N., Joo-Han, R., & Kim, J.  (2012).  Factor Influencing 

internet shopping value and customer repurchase intention.  Electronic 

Commerce Research and Application, 11, 374-387. 

 

 



 51 

Kim, M. K., Wong, S. F., Chang, Y., & Park, J. H.  (2016).  Determinants of customer  

loyalty in the Korean smartphone market: Moderating effects of usage 

characteristics.  Telematics and Informatics, 33(4), 936-949. 

Kim, M. R.  (2010).  The Importance of Customer Satisfaction and Delight on Loyalty 

 in TheTourism and Hospitality Industry.  Unpublished doctoral dissertation, 

 Michigan State University, Ann Arbor. 

Kumar, V., Werner, J., & Reinartz.  (2006).  Customer relationship management a  

databased approach (2nd ed.).  Singapore: John Wiley & Sons. 

Lin, H.  (2013).  Market demand, green product innovation, and firm performance: 

 evidence from Vietnam motorcycle industry.  Journal of Cleaner Production, 

 40, 101-107. 

Lee, J. S., Lee, C. K., & Yoon, Y.  (2009).  Investigating differences in antecedents to 

value between first-time and repeat festival-goers.  Journal of Travel & 

Tourism Marketing, 26(7), 688-702. 

Lee, K. H.  (2015).  Consumer motives for purchasing organic coffee: The moderating  

 effects of ethical concern and price sensitivity.  International 

Journal of Contemporary Hospitality Management, 27(6), 1157-1180. 

Mimouni-Chaabane, A., & Volle, P.  (2010).  Perceived benefits of loyalty programs:  

Scale development and implications for relational strategies.  Journal of 

Business Research, 63(1), 32-37. 

Ogunjuyigbe, A. S.  (2017).  User satisfaction-induced demand side load management  

 in residential buildings with user budget constraint.  Journal of Applied 

Energy, 187(2), 352–366. 

Oliver, R. L.  (2014).  Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer: 

Routledge.  New York: McGrawHill. 

Parasuraman, A.  (2012).  A conceptual model of service quality 2.  Journal of    

Marketing 2012, 24, 38-60. 

Royovela, R., & Casamassima, D.  (2011).  The influence of belonging to virtual brand 

communities on consumers' affective commitment, satisfaction and word-of 

mouth advertising The ZARA case.  Online Information Review, 35(4), 517-542. 

 



 52 

Schiffman, L., & Kanuk, L.  (2007).  Consumer behavior (7th ed.).  New York:  

 Prentice-Hall. 

Su, L., Swanson, S. R., & Chen, X.  (2016).  The effects of perceived service quality on  

 repurchase intentions and subjective well-being of Chinese tourists: The 

mediating role of relationship quality.  Tourism Management, 52, 82-95. 

Thakur, R.  (2016).  Understanding customer engagement and loyalty: A case of  

mobile devices for shopping.   Journal of Retailing and Consumer Services,  

32,151-163. 

The Travel & Tourism Competitiveness Report 2017.  (n.d.).  Retrieves from 

 https://www.weforum.org/reports/the-travel-tourism-competitiveness-report-

2017. 

Zhang, W., Mo, J. M., Zhou, G. Y., Gundersen, P., Fang, Y. T., & Lu, X. K., et al.  (2008). 

Methane uptake responses to nitrogen deposition in three tropical forests in 

 southern China.  Journal of Geophysical Research Atmospheres, 113, 1-10. 

 

 

 

 



 53 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



 54 

แบบสอบถาม 

  

 เรื่อง มุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม การรับรู้คุณภาพบริการ ประสบการณ์ของลูกค้าที่

ส่งผลต่อความความภักดีในการกลบัมาใช้บริการของนักทอ่งเที่ยวที่รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรม อำเภอ

เกาะสมุย จังหวัดสรุาษฎร์ธานี 

 แบบสอบถามชุดน้ีจัดทำเพื่อใช้ในการค้นข้อมูลและนำกลับไปวิเคราะห์ตามข้อกำหนดของ

การศึกษาระดับปริญญาโทวิชา “การค้นคว้าอิสระ” ดังน้ันจงึใคร่ขอความอนุเคราะห์ของท่านในการ

กรอกข้อมูลให้ครบถ้วน เพื่อนำไปใช้ตามวัตถุประสงค์ข้างต้น 

 รีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม หมายถึง รีสอรท์ที่ได้รบัการออกแบบและการตกแต่งโดยใช้ศิลปะที่

แสดงถึงวัฒนธรรมที่เป็นเอกลักษณ์ของวัฒนธรรมภาคใต้ของไทย 

ส่วนที่ 1: ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง: โปรดทำเครื่องหมาย ü หน้าคำตอบที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

1. อาชีพ  

 � นักศึกษา   � พนักงานของหน่วยงาน/องค์การ 

 � อาชีพอิสระ   � ธุรกิจส่วนตัว 

2. รายได้/เดือน (บาท) 

 � 15,000 - 25,000  � มากกว่า 25,000 - 35,000 

 � มากกว่า 35,000 - 50,000 � มากกว่า 50,000 

3. ท่านมาเที่ยวเกาะสมุยบ่อยหรอืไม ่

 � บ่อย   � นานครั้ง � เพิง่มาเป็นครัง้แรก 

4. เหตุผลทีม่าเที่ยวเกาะสมุย (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 � ความสวยงามทางธรรมชาติ  � การเดินทางสะดวก 

 � ที่พักสะดวกสบาย   � ราคาที่พกัไม่แพง 

 � งบประมาณการท่องเที่ยวไม่แพง � มีที่พกัหลายประเภทให้เลือกพัก 

5. ประเภทของที่พกัที่ท่านมักจะเลือกพกัมากทีสุ่ด 

 � รสีอรท์ (บ้านพกัตากอากาศ) � โฮมสเตย์ 

 � โรงแรม 

6. เหตุผลทีเ่ลือกประเภทที่พักในข้อ 5 

 � การบรกิารที่ครบถ้วน  � ราคาไม่แพง 

 � ชอบความสะดวกสบาย � ขนาดที่พักกว้างขวาง 

 � ช่ือเสียงของที่พัก  � คนรู้จกัให้คำแนะนำ 
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ส่วนที่ 2: ความคิดเห็นเกี่ยวกบัมุมมองทางสงัคมและวัฒนธรรม การรบัรู้คุณภาพบริการ 

ประสบการณ์ของลูกค้าทีส่่งผลต่อความภักดีในการกลับมาใช้บริการของนักทอ่งเที่ยวที่รสีอร์ทเชิง

วัฒนธรรม อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 

คำช้ีแจง: โปรดทำเครื่องหมาย ü ในช่องที่ตรงกับความเห็นของท่านมากที่สุด 

 5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง 3 = เฉยๆ  1 = ไม่เห็นด้วย 

 4 = ค่อนข้างเห็นด้วย 2 = ค่อนข้างไม่เห็นด้วย 

 

มุมมองทางสังคมและวัฒนธรรม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ฉันชอบติดตามเรือ่งราวเกี่ยวกับความเป็นอยู่ของชุมชนในสงัคม         

ฉันชอบศึกษาเกี่ยวกับงานประเพณีของแต่ละภาค      

    ฉันสนใจที่จะท่องเที่ยวตามสถานที่ทางศาสนา      

ฉันชอบผลงานศิลปวัฒนธรรมต่าง ๆ เช่น ภาพเขียน งานปัน้ 

และงานแกะสลัก 

     

ฉันต้องการเชิญชวนให้ทุกคนอนุรักษ์วัฒนธรรมในท้องถ่ินของ

ตน 

     

ฉันชอบที่พักอาศัยทีเ่ป็นแนวอนุรักษ์วัฒนธรรม      

ฉันชอบโรงแรมหรอืรสีอรท์ที่มกีารตกแต่งด้วยศิลปวัฒนธรรม

ต่าง ๆ 
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คุณภาพการบริการของรีสอรท์เชิงวัฒนธรรมที่เกาะสมุย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

พนักงานสามารถสื่อสารกบัลูกค้าได้อย่างชัดเจน      

พนักงานจดจำความต้องการของลูกค้าและให้บริการอย่าง

ถูกต้อง 

     

พนักงานต้องให้ความเอาใจใส่ต่อลูกค้าด้วยความเต็มใจ      

พนักงานใหบ้รกิารลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน      

พนักงานสามรถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันท ี      

รีสอร์ทมีการพัฒนาปรับปรงุการใหบ้ริการทีร่ับรู้ได้อย่างชัดเจน      

 

ประสบการณ์ทีเ่ข้าพักรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรมทีเ่กาะสมุย 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การตกแต่งสถานที่สวยงามเหมาะกับการเข้าพัก      

สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในรีสอรท์มีความสะอาด  

เหมาะสมกับการเข้าพกั 

     

สิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบ้รกิารทำให้ความเป็น

วัฒนธรรมดูดีข้ึน 

     

พนักงานมีความเพียงพอและพร้อมจะให้บริการ      

บรรยากาศทั่วไปเหมาะสมเป็นรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรม      

การแต่งกายของพนักงานเหมาะสมกบัวัฒนธรรมภาคใต้      

ราคาที่พักเหมาะสมกับงบประมาณที่มีอยู่      

การเดินทางเข้าพกัสะดวกสบาย      

อาหารทีจ่ัดใหบ้รกิารลูกค้ามีความหลากหลายในบรรยากาศ

ชายทะเล 

     

ป้ายบอกทิศทางและที่ต้ังของรรสีอรท์มีความชัดเจน      
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ความภักดีในการกลบัมาใช้บรกิารรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมที่   

เกาะสมุย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ฉันจะนึกถึงรีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมที่เกาะสมุยเป็นที่แรกในการใช้

บริการ 

     

ฉันพึงพอใจมากกบัการให้บริการและจะกลับมาใช้บริการครัง้

ต่อไป 

     

ฉันต้ังใจทีจ่ะกลับมาใช้บริการอีก ถ้าได้มีโอกาสมาเที่ยวเกาะ 

สมุย 

     

ฉันยินดีที่จะใช้บรกิารครั้งต่อไปแม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลงราคา

บ้าง 

     

ฉันแนะนำให้คนที่รูจ้ักมาใช้บริการของรสีอร์ทเชิงวัฒนธรรมที่

เกาะสมุยด้วยความยินดี 

     

ฉันพักที่รสีอร์ทเชิงวัฒนธรรมทุกครั้งที่ไปเที่ยวเกาะสมุย      

ฉันกลับมาใช้บริการทีร่ีสอร์ทเชิงวัฒนธรรมทุกครัง้ที่มาเที่ยว

เกาะสมุย 

     

 

จบคำถาม 

 

 ขอบคุณในความอนุเคราะห ์

                 ผู้วิจัย  
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ประวัติและข้อมลูเก่ียวกับอำเภอเกาะสมยุ 

 

ประวัติความเป็นมาของเกาะสมุย 

เทศบาลนครเกาะสมุย (2556) ไทย คำว่าสมุยน้ันสันนิษฐานจากนักประวัติศาสตร์ว่ามาจาก

คำว่า “สมอย” ซึ่งแปลว่าคลื่นลมจากภาษาทมิฬ หรืออาจจะมาจากช่ือเรียก “สมุย” ของต้นสมุยที่มี

ทั่วไปทางภาคใต้ตามหลกัฐานทางโบราณคดี เกาะสมุยเป็นหมู่เกาะที่ต้ังอยู่บนไหล่ทวีป อยู่ตอนกลาง

ของอ่าวไทย นอกชายฝั่งทางทิศ ตะวันออกเฉียงเหนือของจงัหวัดสรุาษฎร์ธานี นักประวัติศาสตร์เช่ือ

ว่ามีกลุ่มคนอาศัยบนเกาะ สมุยกว่า 2,000 ปีมาแล้ว ซึ่งกลุม่คนเหล่าน้ีจะต้องมีความชํานาญในการ

เดินเรอืเป็นอย่างดี เพราะมหีลกัฐานการสลักลวดลายเป็นรปูเรอืเพือ่สง่วิญญาณคนตาย และเช่ือกันว่า

คนที่มาต้ังรกรากสร้างบ้านเรือนบนเกาะสมุยในยุคแรกอาจจะเกิดจากการแสวงหาโชคหาแหลง่ทํากิน

ใหม่ หรอืด้วยเหตุบังเอิญ เช่น หลบลมมรสุมและมาแวะจอดเรือเป็นครัง้คราวหรือการข้ึนมาหานํ้าจืด 

ส่วนผู้คนถ่ินเดิมหรอืคนอพยพเข้ามาสูเ่กาะสมุยก่อนน้ันเช่ือกันว่าเป็นพวกมาลายู ซึ่งพวกน้ีมีรปูร่าง

ลักษณะเช่น เดียวกันคนไทยปักษ์ใต้ในปจัจบุันต่อมาได้แต่งงานกัน จึงทำให้คนไทยส่วนใหญ่ในแถบน้ี

มีเลอืดผสมถึงสามสายด้วยกัน คือ มาลายู อินเดีย จีนและไทย 

 

ข้อมูลท่ัวไป 

เทศบาลนครเกาะสมุย มีเน้ือที่ประมาณ 252 ตารางกิโลเมตร หรือ 157,273 ไร่ ซึ่งถ้านับ

เฉพาะเน้ือที่ของตัวเกาะ เกาะสมุยจะมเีน้ือที่ 227 ตารางกิโลเมตร หรือ 42,031 ไร่ ส่วนที่เหลือเป็น

พื้นที่ของเกาะต่าง ๆ รวมอยู่ด้วย 18 เกาะ และเกาะสมุยมี 7 ตำบล 39 หมูบ่้าน ได้แก่ ตำบลอ่างทอง 

ตำบลลิปะน้อย ตำบลตลิ่งงาม ตำบลหน้าเมอืง ตำบลมะเร็ต ตำบลแม่น้ำ และตำบลบอ่ผุด 

 

คำขวัญเกาะสมุย 

ปะการงังาม น้ำทะเลใส หาดทรายขาว มะพร้าวเยอะ 

 

ท่ีต้ังและภูมิศาสตร์ 

เกาะสมุยเป็นหมู่เกาะที่ต้ังอยู่บนไหล่ทวีป อยู่ตอนกลางของอ่าวไทย นอกชายฝั่งทางทิศ

ตะวันออก เฉียงเหนือของจังหวัดสรุาษฎร์ธานี ระหว่างเส้นรุง้ที่ 9 องศา 30 ลิปดา เหนือ และเส้นแวง

ที่ 100 องศาตะวันออก ห่างจากแผ่นดินใหญป่ระมาณ 20 กิโลเมตร และห่างจาก กรุงเทพมหานคร 

750 กิโลเมตร ด้วยพื้นที่เฉพาะเกาะสมุยราว 227 ตารางกิโลเมตร กว้าง 21 กิโลเมตร ยาว 25 

กิโลเมตร เกาะสมุยจงึมีขนาดใหญ่เป็นอันดับสามของประเทศ รองจากเกาะภูเก็ตและเกาะช้าง มีการ

เปลี่ยนแปลงฐานะจากเทศบาลตำบลเกาะสมุย เป็นเทศบาลเมืองเกาะสมุย                            
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เมื่อวันที่ 9 มิถุนายน 2551 และได้เปลี่ยนฐานะจากเทศบาลเมอืงเกาะสมุยเป็นเทศบาลนครเกาะสมุย 

ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เมื่อวันที่ 14 กันยายน 2555 โดยกระทรวงมหาดไทยได้กำหนดเขต

เทศบาลนครเกาะสมุย ไว้ดังน้ี หลักเขตที่ ๑ ต้ังอยู่บริเวณหน้าเขาแหลมใหญ่ บริเวณพิกัด PL 

๐๐๔๕๗๗ (N 1057700 E 600400) 

 

อาณาเขต 

ทิศเหนือมีอาณาเขตติดกับทะเลเขตอำเภอเกาะพะงัน 

ทิศใต้มีอาณาเขตติดกับทะเลเขตอำเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ทิศตะวันออกมีอาณาเขตติดกบัทะเลอ่าวไทย 

ทิศตะวันตกมีอาณาเขตติดกับทะเลเขตอำเภอดอนสกั และทะเลเขตอำเภอกาญจนดิษฐ์          

จังหวัดสุราฎร์ธานี 

 

การคมนาคม 

 เกาะสมุยมที่าอากาศยานนานาชาติสมุย ที่ดำเนินการโดยบริษัทบางกอกแอร์เวย์ ซึ่งมี

เที่ยวบินตรงสูจุ่ดหมายปลายทางทั้งในและต่างประเทศ โดยเฉพาะกรงุเทพมหานครสู่เกาะสมุยมี

เที่ยวบินใหบ้รกิารไม่ต่ำกว่า สีเ่ที่ยวบินต่อวัน หรือนักทอ่งเทีย่วสามารถใช้บรกิารเครื่องบินจาก

สนามบินดอนเมอืงและสนามบินสุวรรณภูมิ กับสายการบินนกแอร์ แอรเ์อเชีย และไทยไลออนแอร์ 

มาลงที่สนามบินสุราษฏร์ธานี แล้วน่ังรถต่อสู่ท่าเรือดอนสัก อำเภอดอนสกั จากน้ันน่ังเรือมาทีห่น้า

ทอนเกาะสมุย 

 การคมนาคมทางบกจากกรุงเทพมหานครมบีรกิารรถโดยสารสถานีรถประจำทางภาคใต้ 

(สถานนีขนสง่สายใต้ใหม่) ที่ถนนบรมรัตร์ชนนี หรอืข้ึนรถทวัร์ที่สถานีขนสง่หมอชิต จากน้ันรถทัวร์จะ

มาส่งที่ท่าเรืออำเภอดอนสกั เพื่อใช้บริการเรอืโดยสารข้ามฟาก ซึ่งมีใหบ้รกิาร 2 บริษัทคือ บริษัท

ราชาเฟอรร์ี่ และบริษัท ซทีรานเฟอร์รี่ ทีม่ีให้บริการทุกช่ัวโมง โดยไม่มีวันหยุด 

 

 

 

 

 

 

 

 



 60 

ประวัติผู้เขยีน 

 

ชื่อ - นามสกุล   รัตนพล เรืองศร ี

อีเมล    rattanapon.ruangsri@gmail.com 

ประวัติการศึกษา 

 ระดับปรญิญาโท  บรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรงุเทพ พ.ศ. 2561 

 ระดับปรญิญาตร ี การจัดการโรงแรม มหาวิทยาลัยกรุงเทพ พ.ศ. 2557 

 ระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนสุราษฎร์พทิยา พ.ศ. 2553   

ประสบการณ์การทำงาน 

 พ.ศ. 2559 – ปจัจบุัน เจ้าของธุรกิจห้องพัก และที่ดินให้เช่า อำเภอเกาะสมุย         

    จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 พ.ศ. 2558 – 2559 บริกรหอ้งอาหารโรงแรมคามาลายา รีสอร์ทและสปา         

    อำเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎร์ธานี 
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