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 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 2) คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา 3) การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
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ลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 
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 This study attempts to study 1) personal factors affecting loyalty of students' parents 
in Thanaporn School; 2) service quality factors affecting loyalty of students' parents in Thanaporn 
School; and 3) customer experience management factors affecting loyalty of students' parents 
in Thanaporn School. Subjects in this study were 259 students' parents in Thanaporn School.  
Questionnaire was used to collect the data and then the data were analyzed using SPSS for  
Window program for frequency, percentage, mean, standard deviation, One-way ANOVA F-test  
and Multiple regression analysis.  
 The findings reveal that the majority of the subjects were females, were between 
20 and 30 years old, obtained bachelor degree, were self-employed/ private company employees. 
It was found from testing hypothesis that 1) personal factors did not impact on students' parents in 
Thanaporn School at the statistics significant level of 0.05; 2) service quality had an influence on  
loyalty of students' parents in Thanaporn School at the statistics significant level of 0.05;  
and 3) customer experience management had an influence on loyalty of students' parents in  
Thanaporn School at the statistics significant level of 0.05.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 การศึกษาขั้นพื้นฐานเป็นกา้วแรกของการพยายามท่ีจะลดความไม่เท่าเทียมกนัของ 
สังคมมนุษย ์ท่ีส่งผลต่อบุคคลหลากหลายกลุ่ม เช่น สตรี เด็ก ชาวชนบท คนยากจนในเมือง  
กลุ่มชาติพนัธ์ุ ชนกลุ่มนอ้ยดอ้ยโอกาส และเด็กเป็นจ านวนหลายลา้นคนท่ีขาดโอกาสเขา้รับ 
การศึกษาในโรงเรียนและไม่มีงานท า ประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกจึงใหค้วามส าคญัต่อการศึกษา 
ขั้นพื้นฐานของประชาชนเพื่อเป็นฐานของการพฒันา โดยเฉพาะฐานการสร้างความสามารถ 
ในการแข่งขนัทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยแีละการส่ือสาร ท่ีนบัวนัจะมีการแข่งขนั 
ท่ีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ แต่ละประเทศจึงใหค้วามส าคญัต่อการจดัการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
เพื่อขจดัความเหล่ือมล ้า สร้างความเท่าเทียมและโอกาสในการเขา้ถึงการศึกษาของประชาชน 
ในชาติใหม้ากข้ึนตามดชันีความเจริญเติบโตของประเทศ การบริหารจดัการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
ท่ีสนองตอบความตอ้งการของประเทศและประชาชนท่ีมีประสิทธิภาพ คุณภาพ เป็นไปอยา่งทัว่ถึง 
และเป็นธรรม จึงเป็นความจ าเป็นท่ีแต่ละประเทศต่างค านึงถึงและมุ่งมัน่เพื่อความส าเร็จ และ 
สานต่อการจดัการศึกษาในระดบัการศึกษาท่ีสูงข้ึนตามทิศทางการพฒันาประเทศ โดยเฉพาะ 
ใหมี้การพฒันาการบริหารจดัการสถานศึกษาใหมี้ความอิสระ คล่องตวั และมีประสิทธิภาพ 
มากยิง่ข้ึน (พิณสุดา สิริธรังศรี, 2556) 
 ปัจจุบนัสังคมมีการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึน การศึกษาก็ถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญั 
ต่อการพฒันาประเทศ เป็นการพฒันาตนเองใหท้ดัเทียมผูอ่ื้น เป็นการลงทุนอีกอยา่งหน่ึงท่ีดี  
และเป็นองคป์ระกอบส าคญัของการพฒันาทรัพยากรมนุษยข์องประเทศ การศึกษานั้นเป็น 
การเตรียมคนใหพ้ร้อมท่ีจะประกอบอาชีพในอนาคต สอนใหค้นสามารถปรับตวัเขา้กบั 
สภาพแวดลอ้มใหม่ ๆ ได ้ฝึกการอยูร่่วมกนัในสังคม พฒันาบุคลิกภาพ และปลูกฝังคุณธรรม 
และจริยธรรม การศึกษานอกจากจะเป็นผลดีต่อผูท่ี้ศึกษาเองแลว้ ยงัดีต่อสังคมและประเทศชาติดว้ย 
กล่าวคือ ถา้ประเทศมีทรัพยากรมนุษยท่ี์มีศกัยภาพ และมีคุณธรรม จริยธรรมแลว้ ประเทศชาติ 
ก็จะพฒันาไดท้ดัเทียมกบันานาประเทศได ้(เจนเนตร คุยสี, 2556) 
 ประเทศไทยไดใ้หค้วามส าคญั และสนบัสนุนการศึกษามาอยา่งต่อเน่ือง เห็นไดจ้าก 
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการจดัการการศึกษา และ 
ออกแบบให้เขา้กบัแผนพฒันาเศรษฐกิจ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2503 จนถึงปัจจุบนั รัฐบาลยงัไดอ้อก 
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กฎหมายใหป้ระชาชนในประเทศตอ้งไดรั้บการศึกษาขั้นพื้นฐานโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย จนถึงระดบั 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 และการปฏิรูปการศึกษา ดงันั้นการศึกษาในระดบัประถมศึกษาถึงระดบั 
มธัยมศึกษาจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2555) 
 ถึงแมว้า่สถาบนัครอบครัว และสถานศึกษาเป็นหวัใจส าคญัของการพฒันาทรัพยากร 
บุคคลพอ ๆ กนั แต่ผูป้กครองก็จะความส าคญักบัการเลือกโรงเรียนมาก ซ่ึงโรงเรียนแต่ละแห่งนั้น 
ลว้นท่ีจะมีแนวคิด นโยบาย สังคม วฒันธรรม ส่ิงแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัออกไปในแต่ละโรงเรียน  
เห็นไดจ้ากการเพิ่มข้ึนของสถานศึกษาภาคเอกชน สถานศึกษาจึงตอ้งพฒันา สร้างช่ือเสียง  
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่สถาบนัการศึกษา เพื่อใหมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูป้กครองนกัเรียน 
ท่ีตอ้งการใหบุ้ตรหลานไดเ้รียนในโรงเรียนท่ีมีคุณภาพการศึกษาท่ีดี และสอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการของผูป้กครอง ซ่ึงการตดัสินใจก็ตอ้งข้ึนกบัปัจจยั เช่น อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา 
ของผูป้กครองอีกดว้ย (ธมลพรรณ ปัญญาชยั, 2557) 
 โรงเรียนเป็นสถานท่ีท่ีผูป้กครองตั้งความหวงัวา่ บุตร หลานท่ีไดม้าเรียนในสถานศึกษา 
จะไดรั้บความรู้ทั้งในดา้นวชิาการ และดา้นทกัษะในการด าเนินชีวิต ประกอบกบัปัจจุบนัเป็นยคุ 
แห่งขอ้มูลและข่าวสารท่ีรวดเร็ว ท าใหผู้ป้กครองไดรั้บข่าวสารท่ีเพิ่มมากข้ึน และไม่แน่ใจใน 
ศกัยภาพของแต่ละโรงเรียน ไม่วา่จะทางดา้น อาคาร อุปกรณ์การเรียน ส่ิงแวดลอ้ม บุคลากร 
ส่ือต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการเรียนการสอน และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นโรงเรียน เป็นตน้ โดยการท่ีจะให้ 
บุตรหลานเขา้ศึกษาในโรงเรียนเอกชน ก็จะมีค่าใชจ่้ายท่ีสูง ทั้งน้ีความคาดหวงัของผูป้กครอง 
ท่ีจะส่งบุตรหลานเขา้รับการศึกษาในสถาบนัการศึกษานั้น ๆ ก็จะตอ้งมีคุณภาพการบริการ  
และประสบการณ์ตามท่ีไดค้าดหวงัดว้ย  
 ตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นวา่โรงเรียนมีความส าคญัต่อการพฒันาประเทศ ดว้ยเหตุน้ี 
ผูป้กครองจึงใหค้วามส าคญัต่อสถานศึกษาเพื่อใหบุ้ตรหลาน ไดรั้บการศึกษาในสถาบนัท่ีคิดวา่ 
ดีท่ีสุด และจบการศึกษาออกมาอยา่งมีคุณภาพ เพื่อท่ีจะใหโ้รงเรียนไดรั้บการตอบรับจากผูป้กครอง 
นกัเรียน ตดัสินใจอยูบ่นพื้นฐานคุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ อนัจะ 
น ามาซ่ึงความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนใหย้งัคงศึกษาในสถาบนัการศึกษาน้ีต่อไป และ 
เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกิจทางดา้นการศึกษาในการสร้างคุณภาพการบริการ 
และการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนในอนาคต 
 ดงันั้นจากเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจในการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง 
คุณภาพการบริการ และการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ซ่ึงผลของการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน าไปเป็นแนวทางส าหรับผูป้ระการธุรกิจ 
สถานศึกษา เพื่อปรับปรุงพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ ระบบการด าเนินงาน และบริการเสริมต่าง ๆ 
ใหต้อบสนองตรงกบัความตอ้งการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
                  ตัวแปรอสิระ    ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

คุณภาพการบริการ 
1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
3.  ดา้นความรวดเร็ว 
4.  ดา้นการรับประกนั 
5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Zeithaml & Bitner, 1996 อา้งถึงใน  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552, หนา้ 106-107) 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
1.  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
2.  การประเมินประสบการณ์ลูกคา้ 
ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
3.  แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
4.  ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ 
5.  ประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ 
(พิภพ อุดร, 2549) 

ความภักดีของลูกค้า 
1.  พฤติกรรมการบอกต่อ 
2.  ความตั้งใจซ้ือ 
3.  ความอ่อนไหวต่อราคา 
4.  พฤติกรรมการร้องเรียน 
(Bloemer, 1999 อา้งถึงใน  
ปิยวรรณ สระพรม, 2553) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และปณิศา มีจินดา, 2554) 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ทราบและเขา้ใจถึงคุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อ 
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 2.  เพื่อเป็นแนวทางส าหรับพฒันาคุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาใหม้ากข้ึน 
 3.  เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและ 
การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดี อาจท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเป็นประโยชน์ ในลกัษณะ 
ท่ีสอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีสนใจศึกษาต่อไป 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ือง การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ 
และการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
มีขอบเขตของการวจิยัดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ประกอบดว้ย 
  1.1  ตวัแปรตน้ คือ ประกอบดว้ย 2 ดา้น คือ  
  ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั 
   1.1.1  เพศ 
   1.1.2  อาย ุ
   1.1.3  ระดบัการศึกษา 
   1.1.4  อาชีพ 
   1.1.5  รายได ้
  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั 
   1.1.6  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
   1.1.7  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
   1.1.8  ดา้นความรวดเร็ว 
   1.1.9  ดา้นการรับประกนั 
   1.1.10  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
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   ปัจจยัดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั 
   1.1.11  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
   1.1.12  การประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
   1.1.13  แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
   1.1.14  ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ 
   1.1.15  ประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ 
  1.2  ตวัแปรตาม 
  ความภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั 
   1.2.1  พฤติกรรมการบอกต่อ 
   1.2.2  ความตั้งใจซ้ือ 
   1.2.3  ความอ่อนไหวต่อราคา 
   1.2.4  พฤติกรรมการร้องเรียน 
 2.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2.1  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั  
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาและวจิยัในคร้ังน้ี คือผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา รวมประชากรทั้งหมด 732 คน 
  2.2  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยั 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
จ านวน 732 คน และก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของเครซ่ีและมอร์แกน (Yamane, 1973  
อา้งถึงใน ดามพรรณ คูณค ้า และเบญจมาศ เป็นบุญ, 2555) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 259 คน  
 3.  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดด้ าเนินการศึกษา ท าการเก็บแบบสอบถาม และเก็บรวบรวมขอ้มูล  
เป็นระยะเวลา 4 เดือน ระหวา่ง 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2559 ถึง 30 สิงหาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณครู หมายถึง พนกังานระดบัปฏิบติัการถึงระดบัหวัหนา้งานของโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลเฉพาะของแต่ละบุคคลน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ 
พฤติกรรมการตดัสินใจและอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภคซ่ึงสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อ 
การก าหนดตลาดเป้าหมายส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ด 
ในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล 
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 1.  เพศ หมายถึง สถานภาพท่ีไดรั้บมาตั้งแต่เกิดจ าแนกเป็นชายหรือหญิง 
 2.  อาย ุหมายถึง อายขุองผูป้กครองท่ีนบัถึงวนัตอบแบบสอบถาม 
 3.  ระดบัการศึกษา หมายถึง วฒิุทางการศึกษาท่ีส าเร็จขั้นสูงสุดของผูป้กครอง 
ณ วนัท่ีตอบแบบสอบถาม 
 4.  อาชีพ หมายถึง การท ากิจกรรม การท างาน และมีรายไดต้อบแทนของผูป้กครอง 
ณ วนัท่ีตอบแบบสอบถาม 
 5.  รายไดต่้อเดือน หมายถึง อตัราผลตอบแทนในรูปตวัเงินของแต่ละเดือน คือ ค่าจา้ง 
เงินเดือน ค่ากะ ค่าเบ้ียขยนั ค่าล่วงเวลา ค่าอาหารของผูป้กครอง ณ วนัท่ีตอบแบบสอบถาม 
 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง การท่ีผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา มีความเตม็ใจ และตดัสินใจท่ีจะใหบุ้ตรหลานยงัคงศึกษาต่อในสถานศึกษาเดิม 
โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารเรียนของธุรกิจบริการ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ ส่ือและอุปกรณ์การเรียนการสอน ห้องน ้า  
ป้ายประชาสัมพนัธ์ ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็น 
ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูป้กครองตามท่ีไดส้ัญญา 
หรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการ 
 3.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) คือความรวดเร็วในการท่ีจะช่วยเหลือผูป้กครอง  
ดว้ยความตั้งใจและมีความกระตือรือร้น ซ่ึงการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วนั้นจะตอ้งไม่ใหร้อคิวนาน  
มีการตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย และกระบวนการ 
ในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4.  การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่ คุณครูท่ีใหบ้ริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
วา่จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้ง 
รับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รหรือรางวลัจากสถาบนัต่างๆ 
 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) เป็นการดูแลในการบริการดว้ยความตั้งใจ เน่ืองจาก 
มีความเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของผูป้กครองท่ีรอไดรั้บการตอบสนอง เนน้การบริการ 
และการแกปั้ญหาเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 
 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้(Customer experience management: CEM) หมายถึง 
กระบวนการบริหารจดัการท่ีมุ่งเนน้เพื่อการวางแผนในกระบวนการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ป้กครอง 



8 

มัน่ใจไดว้า่บุตรหลานท่ีศึกษาต่อในโรงเรียนทนาพรวทิยา จะมีประสบการณ์ในการเรียนดว้ย 
ความรู้สึกพอใจ แลว้ท าใหผู้ป้กครองนกัเรียนความมัน่ใจและมีความภกัดีต่อโรงเรียน และ 
พร้อมท่ีจะเชิญชวนบุคคลอ่ืน ๆ รอบขา้งมาเขา้ศึกษาต่อท่ีสถานศึกษาท่ีเดียวกบัตนโดยไม่ล าบากใจ 
และดว้ยความภาคภูมิใจอยา่งยิง่โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ระบุช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร (Touch points identification) 
การบริหารประสบการณ์ลูกคา้เร่ิมตน้จากการส ารวจช่องทางการติดต่อในปัจจุบนัระหวา่ง 
ผูป้กครองกบัโรงเรียน ไม่วา่ช่องทางเหล่านั้นจะเป็น อีเมล ์จดหมาย โบชวัร์ ใบแจง้หน้ี 
ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ 
 2.  ประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ (Experience 
assessment) การประเมินประสบการณ์ในแต่ละจุดสัมผสัแยกตามกลุ่มของผูป้กครอง 
โดยอาจเลือกประเมินช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ท่ีมีปริมาณการติดต่อสูงสุด 3 อนัดบัแรก 
ของแต่ละกลุ่มของผูป้กครอง ขอ้มูลประสบการณ์ในปัจจุบนัของผูป้กครองจะเป็นขอ้มูลพื้นฐาน 
ในการออกแบบ และการปรับปรุงการไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไป 
 3.  ออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (Brand experience design) การน าขอ้มูล 
ผลการประเมินมาใชใ้นการออกแบบแง่มุมของประสบการณ์ท่ีมีลกัษณะเฉพาะโดดเด่น  
และเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ 
 4.  ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ (Implementation and evaluation) การด าเนินการ 
ตามท่ีไดอ้อกแบบไว ้โดยมีระบบการติดตาม และประเมินผลประสบการณ์ของผูป้กครอง 
อยา่งสม ่าเสมอ เพื่อการปรับปรุงแง่มุมประสบการณ์ท่ีผูป้กครองไดรั้บใหเ้ป็นประสบการณ์ 
ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ โดดเด่น และมีความเฉพาะตวั 
 5.  ประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการหรือแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจ าท่ีงดงาม 
(Experience enrichment) การสร้างกลไกในการท่ีจะย  ้าเตือนใหจ้ดจ าไดถึ้งประสบการณ์ท่ีดีท่ีไดรั้บ 
โดยการใหค้วามส าคญักบัขั้นตอน “แรก”และ “สุดทา้ย” ซ่ึงมีเป้าหมายในการท าใหป้ระสบการณ์ 
ประทบัอยูใ่นความทรงจ าของผูป้กครอง เพื่อท่ีจะท าใหจ้ดจ าความรู้สึกดี ๆ เหล่านั้นไดทุ้กคร้ัง 
ท่ีมีการพูดถึง 
 ความภกัดี (Loyalty) หมายถึง การท่ีผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
มีความเตม็ใจ และตดัสินใจท่ีจะใหบุ้ตรหลานยงัคงศึกษาต่อในสถานศึกษาเดิมโดยแบ่งเป็น 
5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดี 
เก่ียวกบัโรงเรียนและการบริการ แนะน าและกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจและใชบ้ริการนั้น  
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 2.  ความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) เป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตวัเลือกแรก 
ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้
 3.  ความอ่อนไหวต่อราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูป้กครองไม่มีปัญหาในการท่ี 
โรงเรียนข้ึนราคาและ ผูป้กครองยนิดีจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืน หากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง 
ความพึงพอใจได ้
 4.  พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behaviour) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 
อาจจะร้องเรียนกบัโรงเรียน บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัส่วนราชการ ส่วนน้ีเป็นการวดัถึง 
การตอบสนองต่อปัญหาของผูป้กครอง 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชใ้นการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา” ในคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปของโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าววา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ประกอบไปดว้ย  
อาย ุเพศ ขนาดของครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ 
ท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีมีความส าคญัและ 
สถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวทิยา 
และสังคมวฒันธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้นขอ้มูล 
ดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายรวม 
อีกทั้งยงัง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืนตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั มีดงัน้ี 
 อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑส์ามารถท่ีจะน ามาใชเ้พื่อตอบสนองโจทยข์อง 
กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงน าการสรุปผลของอายมุาเป็นตวัแปรดา้น 
ประชากรศาสตร์ท่ีมีแตกต่างกนัทางดา้นของการตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการ 
ของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche market) โดยมุ่งส าคญัท่ีตลาดส่วนนั้น 
 เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นกัการตลาดจ าเป็น 
ท่ีจะตอ้งศึกษาตวัแปรตวัน้ีอยา่งรอบคอบเพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลง 
ในดา้นพฤติกรรมการบริโภคการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีมีงานท ามากข้ึน 
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 ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคญั 
ของการใชค้วามพยายามทางการตีตลาดมาโดยตลอดและมีความส าคญัในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วย 
ผูบ้ริโภคนกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินคา้ใดสินคา้หน่ึง 
และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์และโครงสร้างดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้ง 
กบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดให้เหมาะสม 
 รายได ้การศึกษา อาชีพ และสถานภาพ (Income, education occupation and status)  
เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาดโดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมี 
ความร ่ ารวย แต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมี 
ขนาดใหญ่ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยยดึถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือการมีรายได ้
จะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ึงสินคา้ท่ีแทจ้ริง 
อาจจะถือเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวติ รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า่รายไดจ้ะเป็น 
ตวัแปรท่ีใชบ้่อยมากนกัการตลาดส่วนใหญ่จะท าการเช่ือมโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้น 
ประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อใหก้ารก าหนดตลาดเป้าหมายท่ีมีความชดัเจนยิง่ข้ึน เช่น กลุ่มรายได ้
สูงท่ีมีอายตุ่าง ๆ ถือวา่เป็นการใชเ้กณฑร์ายไดร้วมกบัเกณฑอ์ายเุป็นเกณฑท่ี์นิยมใชก้นัมากข้ึน 
เกณฑร์ายไดอ้าจจะเก่ียวของกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพรวมกนั 
 Belch and Belch (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวิญญูวงศ,์ 2550) ในงานวจิยัน้ีศึกษาตวัแปร 
ดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ และรายได ้โดยน ามาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการพฤติกรรม 
การตดัสินใจและอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภคซ่ึงสามารถเขาถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนด 
ตลาดเป้าหมายส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดใน 
ความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล 
 1.  อาย ุ(Age) บุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ี 
แตกต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ส่วนกลุ่ม 
ผูสู้งอายจุะสนใจสินคา้ท่ีเก่ียวกบัการรักษาสุขภาพซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มอายอุอกเป็นกลุ่มพฤติกรรม 
ท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั 
 2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก 
เพราะเพศท่ีแตกต่างกนั มกัมีทศันคติการรับรู้และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา้ท่ีบริโภค 
แตกต่าง โดยมากเกิดจากสาเหตุในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดูการปลูกฝังนิสัยมาตั้งแต่ในวยัเด็ก 
โดยเฉพาะประเทศไทยซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้ายและเด็กผูห้ญิงท่ีแตกต่างกนัอยา่งมาก 
โดยส่วนใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงใหมี้ความกลา้แสดงออกและมีความรับผดิชอบเพื่อจะไดเ้ป็น 
หวัหนา้ครอบครัวต่อไปส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีใหส้งบเสง่ียมและเป็นผูต้ามหรือ 
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เป็นภรรยาท่ีดีท าใหมี้พฤติกรรมท่ีมีแนวโนม้ในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็นจากท่ีกล่าวมา 
จึงอาจกล่าวไดว้า่ในสังคมไทยเพศชายมีแนวโนม้ท่ีจะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ 
ของครอบครัวมากกวา่เพศหญิง 
 3.  สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ย ซ่ึงในอดีต 
ถึงปัจจุบนัเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมี 
ความส าคญัมากยิง่ข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภคท าใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละ 
พฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนัเช่นผูท่ี้หยา่ร้างหรือเป็นหมา้ยจะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหรา 
ทนัสมยัมีเอกลกัษณ์ 
 4.  การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑ์ 
ท่ีมีคุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่าเน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได ้
สูงกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่าจึงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่ 
 5.  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการ 
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น เกษตรกรหรือชาวนาก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการครองชีพและ 
สินคา้ท่ีเป็นปัจจยัการผลิตเป็นส่วนใหญ่ส่วนพนกังานท่ีท างานในบริษทัต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะซ้ือ 
สินคา้เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพขา้ราชการก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นนกัธุรกิจก็จะซ้ือสินคา้เพื่อสร้าง 
ภาพพจน์ใหก้บัตวัเอง เป็นตน้ นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่สินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ี 
ตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใดเพื่อท่ีจะจดัเตรียมสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
ของกลุ่มเหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 6.  รายได ้(Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) 
สถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหล่าน้ี 
ประกอบดว้ยรายไดก้ารออมทรัพยอ์  านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงินนกัการตลาดตอ้ง 
สนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล เน่ืองจากรายไดจ้ะมีผลต่ออ านาจของการซ้ือคนท่ีมีรายไดต้  ่า 
จะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการครองชีพและมีความไวต่อราคามากส่วนคนท่ีมีรายไดสู้งจะมุ่งซ้ือ 
สินคา้ท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูงโดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั 
 การศึกษาอาชีพและรายไดน้ั้นมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์ 
เชิงเหตุและผล เช่น บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้งกวา่ 
คนท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัและเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางทัว่โลก 
เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองประกอบกบัสภาวะการแข่งขนั 
ท่ีรุนแรงดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจต่าง ๆ จึงไดเ้นน้ถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีมอบให้กบั 
ลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Oliver, 1993 อา้งถึงใน ใจชนก สุวรรณากาศ, 2549,  
หนา้ 2) ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีมีประเด็นท่ีส าคญัไดแ้ก่ความหมายของคุณภาพ 
การบริการการวดัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 7-14) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการคือ 
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ระดบัความสามารถของการบริการบ าบดัความตอ้งการ 
ของลูกคา้และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้และไดก้ล่าวถึง 
คุณลกัษณะ 7 ประการ ท่ีเหมาะสมกบัการบริการท่ีดีของผูใ้หบ้ริการจากค าวา่ “Service” ดงัน้ี 
ยิม้แยม้แจ่มใส (Smiling & Sympathy) ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ 
ความยากล าบากของผูรั้บบริการ ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Early Response) ตอบสนองต่อ 
ความประสงคจ์ากลูกคา้ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หนา้ 106) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการท่ีดีเลิศ 
(Excellent service) เกิดจากคุณภาพการบริการท่ีสามารถใหค้วามตอ้งการ ตรงหรือเกินกวา่ 
ความตอ้งการของลูกคา้ ท่ีลูกคา้ตอ้งการจริง ๆ จนท าใหเ้กิดความพึงพอใจ (Customer satisfaction) 
และเกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty) คือบริการท่ีดีเลิศกบัความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ 
ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองในการไดรั้บบริการส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการ 
ของลูกคา้ หมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ีจนรู้สึกวา่ 
การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวเิศษมาก ประทบัใจคุม้ค่าแก่การตดัสินใจรวมทั้งคุม้ค่าเงินนอกจากน้ี 
ยงัพบวา่การบริการท่ีมีคุณภาพจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และสร้างผลก าไรท่ีเติบโต 
อยา่งต่อเน่ืองใหแ้ก่องคก์รคุณภาพการบริการท่ีดีจะก่อให้เกิดความภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์รและ 
ยงัช่วยในการลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายรวมทั้งยงัสามารถช่วยเพิ่มรายไดใ้หก้บัองคก์รเน่ืองจากลูกคา้ท่ีมี 
ความพอใจต่อการไดรั้บบริการจะช่วยท าการประชาสัมพนัธ์โดยการบอกปากต่อปากไปยงักลุ่ม 
ลูกคา้รายใหม่ นอกจากนั้นยงัพบวา่ ลูกคา้ยงัเตม็ใจท่ีจะจ่ายค่าบริการท่ีแพงกวา่เพื่อใหไ้ดบ้ริการ 
ท่ีมีคุณภาพดีกวา่ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 67-68) กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีท าไดย้าก 
เน่ืองจากความไม่แน่นอนของการผลิตงานบริการทั้งน้ี เพราะงานบริการส่วนมากเป็นส่ิงจบัตอ้งยาก 
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ไม่สามารถตุนงานบริการล่วงหนา้ไดต้อ้งน าการผลิตในขณะท่ีลูกคา้มารับบริการและท่ีส าคญั 
งานบริการคือ เป็นงานผลิตท่ีตอ้งผสมระหวา่งเคร่ืองมือของเทคนิคบวกกบัทกัษะพนกังานบริการ 
 Oliver (1993, pp. 108-110 อา้งถึงใน ชาญ ทนัธะศิริ, 2551, หนา้ 10) ไดก้ล่าววา่  
คุณภาพบริการเป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการมองถึงความเขา้ใจวา่ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อ 
คุณภาพของการบริการซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงส าคญัของการบริหารองคก์รใหเ้กิดประสิทธิผลโดยมี 
แนวความคิดในการท าความเขา้ใจท่ีสัมพนัธ์กนัอยู ่3 แนวความคิด ประกอบดว้ย ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, pp. 42-43 อา้งถึงใน ปิยวรรณ สระพรม, 2553 
หนา้ 12) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการตามความรับรู้ของ 
ผูบ้ริโภคคือ การประเมินหรือลงความเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการโดยรวมทั้งน้ีข้ึนอยู ่
กบัช่องวา่งหรือความแตกต่างระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการหากบริการไดรั้บเป็นไป 
ท่ีตามคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีคาดหวงัผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจและประเมินวา่การบริการนั้น 
มีคุณภาพสูง 
 Parasuraman et al. (1985, pp. 201-230 อา้งถึงใน ปิยวรรณ สระพรม, 2553, หนา้ 12)  
ยงัไดก้ล่าวถึง การประเมินคุณภาพบริการวา่ “การประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา้นั้นยากกวา่ 
การประเมินคุณภาพสินคา้” การรับรู้คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของ 
ความคาดหวงัของลูกคา้กบับริการท่ีไดรั้บจริงซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมิน 
เฉพาะผลจากการบริการเท่านั้นแต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 
รวดเร็วทนัใจ เคารพ (Respectful) แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้เตม็ใจใหบ้ริการ 
(Voluntaries manner) ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจการรักษาภาพพจน์ (Image  
enhancing) แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพพจน์ขององค์กร 
สุภาพอ่อนโยน (Courtesy) กิริยาอาการอ่อนโยนสุภาพและมีมารยาทดีและกระตือรือร้นขณะบริการ 
 การบริการมีลกัษณะทีส่ าคัญอยู่ 4 ประการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์
และศุภกร เสรีรัตน์, 2541, หนา้ 215) ดงัน้ี 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ซ่ึงเป็นการบริการไม่สามารถมองเห็นได ้ 
สามารถรับรู้ไดผ้า่นทางความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามหากฎเกณฑเ์ก่ียวกบั 
คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาไดรั้บเพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ในการซ้ือส่ิงท่ีผูข้ายบริการ 
จะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่ 
  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งมีความสะดวกสบายและสามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั 
ผูท่ี้มาติดต่อ เช่น มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดีองคก์ร ตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวางมีท่ีนัง่เพียงพอ 
มีออกแบบท่ีเป็นสัดส่วน เพื่อใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ 
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  1.2  บุคคลากร (People) พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีสะอาด เรียบร้อย 
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี มีบุคลิกท่ีดีพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิด 
ความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ 
  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ 
และเพียงพอต่อการใหบ้ริการเพื่อใหก้ารบริการท่ีรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ  
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายและลกัษณะของบริการท่ีใหบ้ริการ 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ เคร่ืองหมายตราสินคา้หรือตราสินคา้ ท่ีใชใ้น 
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์เพื่อลูกคา้เรียกช่ือไดถู้ก และจดจ าไดง่้ายซ่ึงควรมีลกัษณะส่ือความหมาย 
เก่ียวกบับริการ 
  1.6  ราคา (Price) ตั้งราคา ราคาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบั กลุ่มเป้าหมายและ 
ระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) คือการบริการอยูใ่นวงจ ากดั 
เร่ืองเวลากลยทุธ์การใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัเร่ืองเวลา เช่น การท่ีผูใ้หบ้ริการหน่ึงราย 
สามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดเ้พียงหน่ึงรายจึงท าใหต้อ้งมีการก าหนดมาตรฐานดา้นเวลา 
การใหบ้ริการโดยรวดเร็วเพื่อท่ีบริการจะไดม้ากข้ึนหรือใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ เขา้มาช่วย 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) การบริการท่ีลกัษณะไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้หบ้ริการ 
เป็นใคร ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนผูท่ี้ใชบ้ริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและ 
สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการและจึงท าใหผู้ใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 
ซ่ึงสามารถท าได ้2 ขั้นตอนคือ 
  3.1  คดัเลือกตรวจสอบและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการใหมี้มนุษยสัมพนัธ์  
เรียนรู้วธีิการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีถูกตอ้ง โดยตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการบริการท่ีดี 
  3.2  ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ผา่นทางการรับฟังค าแนะน าและ 
ขอ้เสนอแนะ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้ และน ามาการเปรียบเทียบเพื่อมาแกไ้ขปรับปรุงบริการ 
ใหดี้ข้ึนต่อไป 
 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) คือ บริการไม่สามารถผลิตล่วงหนา้ และเก็บไว ้
เหมือนสินคา้ จะตอ้งมีความตอ้งการใชบ้ริการสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะ 
ความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้งานบริการเป็นงานท่ี 
ตอ้งการการตอบสนองทนัทีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหล้งมือปฏิบติัในทนัทีดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
พร้อมท่ีจะสนองตลอดเวลาและเม่ือนดัวนัเวลาก็จะตอ้งตรงตามก าหนดนดัถา้ความตอ้งการมี 
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สม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา 
ต่อบริการทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 การวดัคุณภาพในการบริการ 
 ลูกคา้ยอ่มสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละคนตามขอ้มูลข่าวสาร 
ท่ีไดรั้บมาแต่เม่ือมาใชบ้ริการแลว้ลูกคา้จะไดส้ัมผสักบัประสบการณ์จริงแลว้ลูกคา้จะน ามโนภาพ 
มาเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงโดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี Zeithaml and Bitner,  
(1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552, หนา้ 106) ดงัน้ี 
 1.  ประสบการณ์จริงไม่แตกต่างจากท่ีไดค้วามคาดหวงัไว ้คือลูกคา้จะประเมินวา่ 
การบริการนั้นผา่นเกณฑข้ึ์นต ่าในการตอบสนองความตอ้งการท่ีคาดหวงัไวซ่ึ้งยงัมีคุณภาพ 
เพียงพอท่ีจะมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
 2.  ประสบการณ์เกินกวา่ความคาดหวงัเป็นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง  
ซ่ึงสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีกบัธุรกิจท่ีบริการอยา่งเกินความคาดหวงัยิง่คุณภาพ 
บริการดีเพียงใดก็สามารถมีโอกาสไดลู้กคา้ถาวรยิง่มีมากข้ึนเท่านั้น 
 องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ ในการวดัคุณภาพของการใหก้ารบริการลูกคา้ 
จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการซ่ึงมี 5 ขอ้ (Berry, Zeithaml, & Parasuraman, 
1985; Zeithaml & Bitner, 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพลชาวประเสริฐ, 2552, หนา้ 106-107) ไดแ้ก่ 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัไดไ้ดแ้ก่อาคารท่ีใชใ้นการบริการเคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองเอทีเอม็ หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ สวน เคร่ืองคอมพิวเตอร์ การตกแต่ง แบบฟอร์ม 
ต่าง ๆ ป้ายประชาสัมพนัธ์ รวมทั้งลกัษณะการแต่งกายของพนกังานซ่ึงส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ี 
จะเหมือนกบัลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ซ่ึงเป็นส่วนประสมทางการตลาดตวัท่ี 7 
(P7) ส่ิงเหล่าน้ีนอกจากจะสะอาดและสวยงามแลว้ยงัตอ้งค านึงถึงความสะดวกสบายในการใช ้
งานจริงดว้ย ถึงเช่นบนัไดท่ีสวยงามแต่ตอ้งไม่ท าขั้นบนัไดท่ีสูง หรือแคบจนเกินไปท่ีจอดรถ 
ท่ีหาประตูทางเขา้อาคารไดง่้าย เป็นตน้ 
 2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นการท าตามค าสัญญา หรือส่ิงท่ีควร 
ไดรั้บจากการไดรั้บบริการของลูกคา้ เพื่อตอบสนองตรงตามความตอ้งของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
และถูกวตัถุประสงคข์องลูกคา้ท่ีมาใชก้ารบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การฝากเงินกบั 
ธนาคารไดด้อกเบ้ียถูกตอ้ง ตรงตามก าหนด หรือการรักษาคนไขใ้นโรงพยาบาล ตอ้งวนิิจฉยัถูกตอ้ง 
และสามารถรักษาจนหาย 
 3.  ความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นแสดงออกถึงความตั้งใจในการบริการลูกคา้ได ้
อยา่งรวดเร็วไม่ใหร้อคิวนานเห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือสอบถามถึงการมาใช ้
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บริการอยา่งไม่ละเลยความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมี 
ประสิทธิภาพ 
 4.  การรับประกนั (Assurance) เป็นส่ิงท่ีสามารถการรับรองวา่พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
มีความสุภาพ ความรู้ และความสามารถในการใหบ้ริการเพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
วา่จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและมีปลอดภยัไม่มีขอ้กงัวลนอกจากน้ีอาจจะตอ้ง 
รับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO 9001: 2000 รางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ หรือรางวลั 
จากการเขา้แข่งขนัต่าง ๆ เป็นตน้ 
 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) เป็นการแสดงให้เห็นถึงความตั้งอกตั้งใจดูแลเอาใจใส่ 
ในการใหบ้ริการเน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง 
เนน้การบริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 
มีการส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 ความหมายของการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
 Schmitt (2003, p. 17 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 7) กล่าววา่ การบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ (Customer Experience Management: CEM) เป็นกระบวนการจดัการในการวาง 
กลยทุธ์เพื่อเสริมสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้สร้างความพึงพอใจความประทบัใจให้กบัลูกคา้ 
ตั้งแต่ขั้นตอนการตดัสินใจการซ้ือและการใช ้โดยศึกษาวา่ลูกคา้ตอ้งการมีประสบการณ์อยา่งไร 
ในการใชสิ้นคา้หรือบริการเพื่อออกแบบสินคา้หรือบริการหรือการสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
รวมถึงแสวงหาส่ิงใหม่ ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ช่วยเสริมสร้างประสบการณ์ 
ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการลูกคา้จะเกิดความภาคภูมิใจ 
และจะเชิญชวนเพื่อนคนรู้จกัมาใชสิ้นคา้หรือบริการเช่นเดียวกบัตนเอง 
 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2549) กล่าววา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้เป็นกระบวนการ 
ในการบริหารเชิงกลยทุธ์ประสบการณ์โดยรวมของลูกคา้ (Entire customer experience) ท่ีมีต่อ 
สินคา้หรือบริการหน่ึง ๆ โดยมีเป้าหมายสร้างความภกัดีในกลุ่มลูกคา้มดัใจลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์าร 
เป็นระยะเวลายาวนานอนัจะส่งผลเพิ่มมูลค่าตราสินคา้และมูลค่าธุรกิจไดใ้นระยะยาว 
 วทิยา ด่านธ ารงกูล (2549, หนา้ 227) กล่าววา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ตั้งอยูบ่น 
ความเช่ือวา่องคร์วมแห่งประสบการณ์ (Total experience) เป็นการสร้างความรู้สึกดี ๆ ท่ีมีใหต่้อกนั 
ซ่ึงเป็นหวัใจของการน าไปสู่สายใยแห่งความผกูพนั (Emotional attachment) ซ่ึงจะเป็นการยดึโยง 
ลูกคา้กบัธุรกิจไวไ้ดอ้ยา่งแขง็แรงทั้งในระยะสั้นและระยะยาวโดยท่ีองคร์วมแห่งประสบการณ์ 
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เป็นผลสะสมจากความประทบัใจท่ีเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ (Impression of interaction) ในแต่ละ 
คร้ังท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทัผา่นทางจุดสัมผสั (Touch points) ต่าง ๆ ท่ีบริษทัออกแบบไวว้า่ 
จุดสัมผสัเหล่านั้นจะเป็นส านกังานคอลลเ์ซ็นเตอร์ หนา้ร้าน เคาน์เตอร์บริการ เวบ็ไซต ์ท่ีจอดรถ 
อตัโนมติั บริเวณนัง่รอเคร่ืองบริการ หรือแมก้ระทัง่จดหมาย เอกสารประกอบการขายต่าง ๆ 
โดยสรุปคือทุก ๆ ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการติดต่อในทุก ๆ จุดสัมผสัของบริษทัจะสะสม 
เป็นองคร์วมแห่งประสบการณ์ท่ีเป็นเคร่ืองตดัสินความเขม้แขง็ของทั้งสายใยความผกูพนัท่ีลูกคา้ 
มีต่อบริษทัและพลงัต่อตา้นแรงดึงดูดจากคู่แข่งขนั 
 พิภพ อุดร (2549, หนา้ 142) อธิบายความหมายและเสนอแนะแนวทางในการน าแนวคิด 
เร่ืองการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัธุรกิจการบริการซ่ึงมีธรรมชาติของ 
การด าเนินงานท่ีมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งลูกคา้กบับริษทัในความถ่ีท่ีบ่อย ๆ ดงันั้นคุณภาพ 
ของปฏิสัมพนัธ์ในแต่ละคร้ังในทุกจุดติดต่อจึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อความรู้สึกความพึงพอใจ 
และอารมณ์ของลูกคา้ผูบ้ริหารธุรกิจบริการจึงควรใส่ใจในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนกบั 
ลูกคา้ในทุก ๆ จุดติดต่อและในทุกคร้ังของการติดต่อของลูกคา้ซ่ึงการด าเนินการในเร่ืองดงักล่าว 
มีหลกัการและขั้นตอนท่ีสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 
 วสิิษฐ ์จงจิตเจริญพร (2549) กล่าววา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้เป็นกระบวนการ 
บริหารจดัการท่ีมุ่งเนน้เพื่อการวางแผนงานในกระบวนการใหบ้ริการลูกคา้ตลอดจนกระบวนการ 
ผลิตสินคา้เพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่ลูกคา้ท่ีตกลงใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการจากองคก์ารของเราแลว้เขาจะมี 
ประสบการณ์ในการไดค้รอบครองสินคา้และใชบ้ริการดว้ยความรู้สึกพึงพอใจตลอดอายกุารใชง้าน 
ของสินคา้แลว้ท าใหเ้ขาเกิดความเล่ือมใสศรัทธาและมีความภกัดี (Loyalty) ต่อตราสินคา้หรือ 
องคก์ารบริการแห่งนั้น ๆ อยา่งเหนียวแน่นและพร้อมท่ีจะเชิญชวนเพื่อน ๆ มาใชสิ้นคา้หรือบริการ 
เช่นเดียวกบัตนโดยไม่ล าบากใจและดว้ยความภาคภูมิใจอยา่งยิง่ 
 กล่าวโดยสรุป การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ หมายถึง การสร้างประสบการณ์ 
ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ทั้งประสบการณ์ท่ีเป็นรูปธรรมสามารถสัมผสัไดแ้ละประสบการณ์ท่ีเป็น 
นามธรรม ซ่ึงไดแ้ก่ ประสบการณ์ทางอารมณ์ตั้งแต่จุดแรกท่ีเกิดการติดต่อระหวา่งลูกคา้และ 
องคก์ารเพื่อสร้างความรู้สึกพึงพอใจใหเ้กิดกบัลูกคา้จนเกิดความภกัดีต่อองคก์ารในท่ีสุดแนวคิด 
การสร้างประสบการณ์ ประสบการณ์ (Experience) คือความรู้ความเขา้ใจขอ้เทจ็จริงความจริง 
หรือการน าขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมาเป็นประสบการณ์หรือประสบการณ์ท่ีเกิดจากการเรียนรู้ 
(Schmitt, 2003, p. 17 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 16) 
 พิภพ อุดร (2549, หนา้ 251-260) ขั้นตอนการบริหารประสบการณ์ลูกคา้โดยมีเป้าหมาย 
ในการสร้างความรู้สึกดีผา่นทางองคร์วมแห่งประสบการณ์แบง่เป็น 5 ขั้นตอนหลกั ๆ ดงัต่อไปน้ี 
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 1.  ระบุช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร (Touch points identification) 
การบริหารประสบการณ์ลูกคา้เร่ิมตน้จากการส ารวจช่องทางการติดต่อในปัจจุบนัระหวา่งลูกคา้ 
กบับริษทัไม่วา่ช่องทางเหล่านั้นจะเป็นส านกังานใหญ่สาขา เคร่ืองอตัโนมติั เวบ็ไซต ์อีเมล ์จดหมาย 
โบชวัร์ บตัรสมาชิก ใบแจง้หน้ี ใบเสร็จรับเงิน ฯลฯ กล่าวง่าย ๆ ก็คือบริษทัตอ้งทบทวนขั้นตอน 
ทางธุรกิจทั้งหมดวา่ลูกคา้สามารถสัมผสักบัแง่มุมการบริการของบริษทัไดใ้นจุดใดบา้งโดย 
อาจแบ่งหมวดหมู่ของจุดสัมผสัเหล่านั้นในรูปแบบท่ีสอดคลอ้งกบัแนวทางหรือกลยทุธ์การบริการ 
ของบริษทัโดยการหาค าตอบใหก้บัค าถามต่าง ๆ เหล่าน้ี 
  1.1  ลูกคา้สามารถสัมผสักบับริษทัไดท้ั้งหมดก่ีจุดไดแ้ก่ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) 
ใดบา้ง 
  1.2  ปริมาณการติดต่อในแต่ละจุดสัมผสัเป็นอยา่งไรช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั)  
ใดท่ีมีปริมาณการติดต่อสูงหรือต ่าท่ีสุด 
  1.3  ตน้ทุนการใหบ้ริการเพื่อการติดต่อในแต่ละจุดสัมผสัเป็นอยา่งไรช่องทาง 
การติดต่อ (จุดสัมผสั) ใดท่ีตน้ทุนสูงหรือต ่าท่ีสุด 
  1.4  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ใดบา้งท่ีเป็นการติดต่อแบบสอบทางหรือทางเดียว 
  1.5  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ใดบา้งท่ีมีหรือไม่มีพนกังานใหบ้ริการ 
  1.6  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ใดบา้งท่ีมีพนกังานคอยใหบ้ริการในทนัที 
(Real time) 
  1.7  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ใดบา้งท่ีมีส ารองพนกังานไวใ้นกรณีฉุกเฉิน 
(Human backup) 
  1.8  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ใดบา้งท่ีเป็นการบริการตนเองโดยใชเ้ทคโนโลยี 
(Self service technology) ผลลพัธ์จากการพิจารณาประเด็นต่าง ๆ ขา้งตน้จะท าใหบ้ริษทัไดมุ้มมอง 
และรายละเอียดท่ีจะใชใ้นการออกแบบประสบการณ์ในแต่ละช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ต่อไป 
นอกจากน้ีบริษทัอาจสรุปหมวดหมู่ของช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ในลกัษณะเมตริกซ์ 
เพื่อประโยชน์ในการบริหารประสบการณ์ก็ได ้
 2.  ประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) (Experience 
assessment) 
 หลงัจากการระบุช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ารไดอ้ยา่งครบถว้นแลว้ 
ขั้นตอนส าคญัต่อมาคือ การประเมินประสบการณ์ในแต่ละจุดสัมผสัแยกตามกลุ่มลูกคา้ 
โดยอาจเลือกประเมินช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ท่ีมีปริมาณการติดต่อสูงสุด 3 อนัดบัแรก 
ของแต่ละกลุ่มลูกคา้ขอ้มูลประสบการณ์ในปัจจุบนัของลูกคา้จะเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการออกแบบ 
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และการปรับปรุงการดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไปการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ 
ควรครอบคลุมช่วงประสบการณ์ท่ีส าคญั ๆ ดงัต่อไปน้ี 
  2.1  ประสบการณ์ก่อนการติดต่อหรือใชบ้ริการ 
  2.2  ประสบการณ์ระหวา่งการติดต่อหรือใชบ้ริการ 
  2.3  ประสบการณ์หลงัการติดต่อหรือใชบ้ริการ 
  2.4  ประสบการณ์การรอ 
 สังเกตวา่แมว้า่ “การรอ” อาจจะถือเป็นประสบการณ์ในระหวา่งการบริการแต่ควรมีการ 
แยกประเมินเป็นช่วงต่างหากโดยเฉพาะเน่ืองจากการรอเป็นประสบการณ์ท่ีแทบจะหลีกเล่ียงไม่ได ้
เลยในกิจการบริการแทบทุกประเภท นอกจากน้ีการรอยงัมกัเป็นประสบการณ์ในเชิงลบท่ีจะส่งผล 
กระทบในเชิงลบต่อเน่ืองไปยงัประสบการณ์ช่วงอ่ืน ๆ ของการติดต่อหรือใชบ้ริการดงันั้น บริษทั 
ควรใส่ใจกบั “การบริหารการรอ” เพื่อสร้างประสบการณ์การรอท่ีดีเพื่อใหส่้งผลกระทบต่อเน่ือง 
ในทางบวกไปยงัประสบการณ์ช่วงอ่ืน ๆ ของลูกคา้ 
 การประเมินประสบการณ์ต่อไปน้ีออกแบบมาเพื่อมุ่งประเมินความรู้สึกรวบยอดท่ีเป็น 
“บวก” หรือ “ลบ” ในมุมมองของลูกคา้ต่อประเด็นของ 3Ps ไดแ้ก่ เร่ืองกระบวนการบุคลากร 
และหลกัฐานทางกายภาพโดยประเมินแยกตามประสบการณ์ 3 ช่วงหลกั ตามท่ีระบุไวข้า้งตน้ 
ส่วนประสบการณ์การรอจะใชแ้บบประเมินแยกต่างหาก 
 3.  ออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (Brand experience design) หลงัจาก 
การประเมินประสบการณ์ลูกคา้แต่ละกลุ่มในแต่ละช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) การบริการแลว้ 
ขั้นตอนต่อมาคือการน าขอ้มูลผลการประเมินมาใชใ้นการออกแบบแง่มุมของประสบการณ์ 
ท่ีมีลกัษณะเฉพาะโดดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของบริษทั 
 ประสบการณ์ท่ีถือวา่เป็นเอกลกัษณ์นั้นมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ คือ 
  3.1  แตกต่าง หมายความวา่ ลูกคา้ตอ้งสามารถจ าแนก และรู้สึกไดถึ้งความแตกต่าง 
วา่เป็นประสบการณ์ท่ีจะไดรั้บจากบริษทัน้ีแต่เพียงแห่งเดียวเท่านั้นเน่ืองจากเป็นการไดรั้บ 
ความรู้สึกดี ๆ ท่ีแตกต่างจากความรู้สึกเม่ือติดต่อกบับริษทัอ่ืน ๆ นอกจากน้ีความแตกต่างดงักล่าว 
ยงัตอ้งออกแบบใหส้อดคลอ้งกบัระดบัความส าคญัของแต่ละกลุ่มลูกคา้อีกดว้ยเพื่อใหส้อดรับ 
กบักลยทุธ์การบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ซ่ึงเป็นกลยทุธ์ท่ีตอ้งด าเนินการใหส้อดคลอ้งกนั 
  3.2  มีคุณคา่ในสายตาลูกคา้ หมายความวา่ ความแตกต่างในประสบการณ์และ 
ความรู้สึกท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นตอ้งเป็นส่ิงท่ีมีคุณคา้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการความชอบและค่านิยม 
ของลูกคา้แต่ละกลุ่มการสร้างความแตกต่างในประเด็นท่ีลูกคา้ไม่ตระหนกัในคุณค่าหรือไม่ไดส้ร้าง 
ประโยชน์ท่ีลูกคา้รับรู้ไดอ้ยา่งชดัเจนถือเป็นการลงทุนท่ีเปล่าประโยชน์ ดงันั้นการสร้างคุณค่า 
และการส่ือสารคุณค่าใหลู้กคา้ตระหนกัจึงเป็นกิจกรรมท่ีตอ้งด าเนินการควบคู่กนัไป 
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  3.3  สะทอ้นความใส่ใจในรายละเอียด หมายความวา่ ประสบการณ์จากการติดต่อ 
หรือใช่บริการตอ้งสะทอ้นถึงความเขา้ใจในพฤติกรรมของลูกคา้โดยเฉพาะการดูแลรายละเอียด 
เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดโ้ดยตรงและส่งผลกระทบโดยตรงต่อความรู้สึกของลูกคา้ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในส่วนของประสาทสัมผสัทั้งหา้ตั้งแต่ส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นไดย้นิไดก้ล่ินไดล้ิ้มรส 
ไดรู้้สึกหรือสัมผสัไม่วา่จะเป็นเร่ืองการออกแบบสีสันรูปลกัษณ์แสงสวา่งอุณหภูมิกล่ิน 
หรือแมก้ระทัง่รสชาติของเคร่ืองด่ืมท่ีเสิร์ฟลูกคา้ ฯลฯ 
  3.4  สม ่าเสมอ/ คงเส้นคงวา หมายความวา่ ลูกคา้ตอ้งไดรั้บประสบการณ์หรือ 
ความรู้สึกท่ีแตกต่างท่ีเป็นเอกลกัษณ์จากการติดต่อในทุกคร้ังและทุกช่องทางซ่ึงเป็นเร่ืองท่ี 
ค่อนขา้งยากส าหรับธุรกิจบริการ ดงันั้นจึงตอ้งมีการน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเขา้มาช่วยตลอดจน 
มีการคดัเลือกและฝึกอบรมบุคลากรท่ีเหมาะสมกบัการบริการใหก้บัแต่ละกลุ่มลูกคา้และในแต่ละ 
จุดสัมผสัของการบริการ 
 4.  ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ (Implementation and Evaluation) ขั้นตอนน้ี  
คือการด าเนินการตามท่ีไดอ้อกแบบไวโ้ดยมีขั้นตอนการติดตามและประเมินผลประสบการณ์ลูกคา้ 
อยา่งสม ่าเสมอเพื่อการปรับปรุงแง่มุมประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บใหเ้ป็นประสบการณ์ท่ีเป็น 
เอกลกัษณ์โดดเด่นและมีความเฉพาะตวัส าหรับบริษทัอยา่งแทจ้ริงทั้งน้ีโดยมีการประเมินจาก 
มุมมองทั้งของลูกคา้และของพนกังานโดยบริษทัอาจด าเนินการเองหรือจา้งหน่วยงานภายนอก 
ท่ีมีความเช่ียวชาญและเป็นกลางก็ได ้
 รูปแบบท่ีเหมาะสมในการประเมินผลการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ไดแ้ก่ 
 การสนทนากลุ่มยอ่ย (Focus group) ด าเนินการโดยเชิญลูกคา้แต่ละกลุ่มท่ีมีประสบการณ์ 
การติดต่อกบับริษทัในปริมาณท่ีสูงมาพูดคุยถึงประสบการณ์และความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการติดต่อ 
กบับริษทัในจุดสัมผสัต่าง ๆ ซ่ึงหากเป็นไปไดค้วรใชห้น่วยงานภายนอกบริษทัท่ีมีความเช่ียวชาญ 
และเป็นกลางเพื่อเปิดโอกาสใหมี้การแลกเปล่ียนความคิดเห็นอยา่งเตม็ท่ีในระหวา่งลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
ทั้งน้ีโดยอาจจดัแยกตามกลุ่มลูกคา้และ/ หรือจุดสัมผสัของบริษทัและมีการตกลงในประเด็น 
การประเมินล่วงหนา้เพื่อให้บริษทัไดรั้บรายงานตรงความตอ้งการ 
 การปลอมตวัเป็นลูกคา้ (Mysterious shoppers) ด าเนินการโดยใหน้กัวจิยัทดลองติดต่อ 
กบับริษทัในจุดสัมผสัต่าง ๆ ท่ีมีอยา่งสม ่าเสมอเป็นระยะ ๆ ทั้งน้ีโดยไม่แสดงตนวา่เป็นนกัวจิยั 
แต่ท าตนเสมือนเป็นลูกคา้โดยทัว่ไปหลงัจากนั้นก็จดัท ารายงานผลการประเมินประสบการณ์ 
การติดต่อผา่นจุดสัมผสัต่าง ๆ ในมุมมองของลูกคา้ใหก้บับริษทัเพื่อการปรับปรุงต่อไปซ่ึงส่วนใหญ่ 
การประเมินผลโดยวธีิน้ีมุ่งเนน้ไปท่ีประสบการณ์ระหวา่งการติดต่อของลูกคา้เป็นส าคญั 
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 การตรวจสอบการบริการแบบครบวงจร (Total experience audit) ด าเนินการโดยให้ 
นกัวจิยัประเมินประสบการณ์การติดต่อในทุกขั้นตอนตั้งแต่ก่อนระหวา่งและหลงัการติดต่อโดยมี 
การตกลงกนัล่วงหนา้อยา่งชดัเจนถึงรายการของประเด็นท่ีตอ้งประเมินและแง่มุมประสบการณ์ 
ท่ีสนใจโดยครอบคลุมเน้ือหาหลกัในส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการทั้งหมด ไดแ้ก่ 
เร่ืองผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคลากร และ 
หลกัฐานทางกายภาพของการติดต่อในแต่ละจุดสัมผสัของบริการเป็นส าคญัหลงัจากนั้นผูว้จิยั 
ก็จะด าเนินการตามแผนการตรวจสอบท่ีเสนอมาแลว้จดัท ารายงานผลการประเมินส่งให้กบับริษทั 
ต่อไปอยา่งไรก็ตามบริษทัอาจก าหนดใหก้ารประเมินมุ่งเนน้ท่ีส่วนประสมท่ีส าคญัท่ีสุด 3 ประการ 
คือกระบวนการ บุคลากร และหลกัฐานทางกายภาพ 
 5.  ประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการหรือแต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจ าท่ีงดงาม  
(Experience enrichment) 
 ขั้นตอนสุดทา้ยในการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ก็คือการสร้างกลไกในการท่ีจะย  ้าเตือน 
ลูกคา้ใหจ้ดจ าไดถึ้งประสบการณ์ท่ีดีท่ีไดรั้บจากบริษทัโดยการใหค้วามส าคญักบัขั้นตอน “แรก” 
และ/ หรือ “สุดทา้ย” ซ่ึงมีเป้าหมายในการท าใหป้ระสบการณ์ประทบัอยูใ่นความทรงจ าของลูกคา้ 
เพื่อท่ีจะท าใหจ้ดจ าความรู้สึกดี ๆ เหล่านั้นไดทุ้กคร้ังท่ีมีการพูดถึงบริษทัตามหลกัการทางจิตวทิยา 
ท่ีวา่ส่ิงท่ีลูกคา้จะระลึกไดดี้นั้นมีแนวโนม้ท่ีจะเป็นความรู้สึกแรกท่ีไดส้ัมผสั (Primary effects)  
หรือความรู้สึกสุดทา้ยก่อนจากกนั (Regency effects) 
 ดงันั้นบริษทัอาจสร้างกลไกเพื่อการจดจ าในรูปแบบของการใชด้นตรีท่ีฟังคุน้หูและ 
จดจ าไดโ้ดยง่ายการใชก้ารตกแต่งท่ีอลงัการการมีส่ิงของท่ีติดไม่ติดมือลูกคา้ใหก้ลบัไปในรูปแบบ 
ของท่ีระลึกและลูกเล่นแปลกใหม่จะคา้งอยูใ่นความทรงจ าลูกคา้ นอกจากน้ีบริษทัยงัตอ้งน ากลไก 
เหล่านั้นมาใชต้อกย  ้าทั้งก่อนและหลงัการติดต่อเพื่อเสริมสร้างความสม ่าเสมอ/ คงเส้นคงวาของ 
ความทรงจ าท่ีงดงามในประสบการณ์การติดต่อในทุกจุดสัมผสัของบริษทัต่อไปภายหลงัท่ีองคก์ร 
มีการบริหารจดัการประสบการณ์ของลูกคา้และกลยทุธ์ต่าง ๆ แลว้องคก์รยงัตอ้งทราบถึง 
ลกัษณะการเกิดประสบการณ์ของลูกคา้ลกัษณะประสบการณ์ของลูกคา้เพื่อใหก้ารบริหารจดัการ 
ประสบการณ์ลูกคา้หรือการก าหนดกลยทุธ์มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด 
 ลกัษณะการเกดิประสบการณ์ของลูกค้า 
 Customer Experience (CE) คือประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชสิ้นคา้และบริการ 
กระบวนการดูแลเอาใจใส่ขององคก์ารเจา้ของสินคา้และการบริการจนกวา่อายกุารใชง้านของสินคา้ 
หมดลงหรือเลิกใชสิ้นคา้นั้น ๆ หรือออกจากวงจรบริการ (Service Cycle: SC) ของบริการจาก 
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องคก์ารแห่งนั้นลกัษณะการเกิดประสบการณ์ของลูกคา้เรียกวา่ วงจรการเกิดประสบการณ์ 
ของลูกคา้ (Customer Experience Cycle: CEC) วงจรCEC จะยาวกวา่วงจรบริการ (Service Cycle: 
SC) (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หนา้ 44-47) 
 วงจรบริการ คือกระบวนการหรือการใหบ้ริการท่ีผูส่้งมอบบริการด าเนินการเพื่อผลิต 
ผลงานบริการส่งมอบใหลู้กคา้ตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละขั้นตอนลูกคา้จะไดรั้บการตอ้นรับ 
“การปฏิบติัต่อ” หรือTreatment อยา่งต่อเน่ืองและเกือบทุกชัว่ขณะจิตในทุกขั้นตอนของวงจร 
บริการหรือท่ีเรียกวา่ Moment of Contact (MOC) ใชเ้วลา 1-10 วนิาที โดยผา่นทางพฤติกรรม 
ท่ีแตกต่างกนัของผูใ้หบ้ริการท่ีมีการสัมผสัและส่งมอบบริการดว้ยกิริยามารยาทท่าทีของบริการ 
ท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้หรือสร้างความไม่พอใจให้แก่ลูกคา้ไดว้งจร Customer Experience 
Cycle (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  กระบวนการสร้างวงจรประสบการณ์ (Customer Experience Cycle: CEC) 
 
 จากภาพท่ี 2-1  พบวา่จากจุดเร่ิมตน้ (Start) ถึงจุดส้ินสุด (End) ประกอบดว้ยขั้นตอน 
หรือกระบวนการท างานยอ่ย 6 ขั้นตอนโดยเฉพาะในขั้นตอน D ซ่ึงเป็น 1 วงจรบริการ (Service  
cycle) ถือเป็นหลกัในงานบริการวงจรบริการจะครอบคลุมเวลาสถานการณ์มากกวา่ 1 วงจรบริการ 
รวมแลว้ก็คือหน่ึงวงจรประสบการณ์ลูกคา้หรือ CEC เม่ือจบกระบวนการของวงจรบริการลูกคา้ 
จะประมวล “ความรู้สึก”ทั้งหมดทั้งดา้นดีและดา้นเสียอนัเกิดจาก “ประสบการณ์” เพื่อสรุปวา่ 
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T 

การโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์
ดา้นสื่อต่าง ๆ 
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ตวัสินคา้หรือ

บริการ 

การตดัสินใจ
ซื้อ และ
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การใช้
บริการ
ซ่อมแซม 
หรือ

สอบถาม
ปัญหาต ่างๆ 

การหมดอายุ
การใชง้าน 

หรือการสิ้นสุด
ของสญัญาการ
ให้บริการ 

END 
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และใชส้ินคา้ 
หรือการเขา้สู่
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บริการวงจร
บริการ 
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การบริการคร้ังนั้นบรรลุความคาดหวงัหรือไม่แต่หากมองภาพกวา้งลูกคา้หรือผูท่ี้อาจเป็นลูกคา้  
(Potential customer) จะไดรั้บการส่งมอบประสบการณ์จากองคก์ร (สินคา้/ การบริการ) ตั้งแต่ก่อน 
เขา้สู่ “กระบวนการรับบริการ” (วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2544) 
 วสิิษฐ ์จงจิตเจริญพร (2549) แบ่งประสบการณ์ของลูกคา้ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 
 1.  ประสบการณ์ทางกายภาพ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งและชัง่ตวงวดัของสินคา้หรือการบริการ 
ท่ีเรียกวา่ Tangible parts ของสินคา้หรือการบริการ เช่น รูปร่าง ลกัษณะ สีสัน การช้ินงาน 
มีความถูกตอ้ง ความรวดเร็ว และราคาท่ีเหมาะสม กล่าวกนัวา่ กวา่ร้อยละ 85 ของการแข่งขนั 
ในปัจจุบนัน้ีนกัการตลาดใชป้ระสบการณ์ทางกายภาพในการแข่งขนัและพยายามสร้าง 
ความแตกต่าง (Differentiation) บนปัจจยัดา้นน้ี ซ่ึงนบัวนัจะกลมกลืนและใกลเ้คียงกนัจนลูกคา้ 
อาจไม่รู้สึกในความแตกต่างดว้ยตนเองแต่อาศยัการโฆษณาอยา่งต่อเน่ืองจากผูข้ายบางรายท่ีท าให ้
ลูกคา้เกิดความรู้สึก (Perceived quality) วา่สินคา้หน่ึงดีกวา่อีกตราสินคา้หน่ึงทั้ง ๆ ท่ีขอ้เทจ็จริงแลว้ 
แตกต่างกนันอ้ยมากก็ตาม 
 2.  ประสบการณ์ทางจิตใจ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งชัง่ตวงวดัไม่ไดข้องสินคา้และการบริการ 
ท่ีเรียกวา่ Intangible parts ของสินคา้หรือการบริการนั้น ๆ เช่น ภาพลกัษณ์สินคา้ ความเช่ือถือ 
ความเช่ือมัน่ ความนิยมยกยอ่ง ความศรัทธา ความพอใจ ท่ีไดใ้ชสิ้นคา้หรือใชบ้ริการจากองคก์าร 
แห่งนั้นซ่ึงในมิติน้ีราคาอาจไม่ใช่ปัจจยัหรือองคป์ระกอบในการตดัสินใจซ้ือและไม่ซ้ือของลูกคา้ 
ในส่วนน้ีเลยเราจะพบวา่สินคา้บางยีห่อ้หรือรถยนตบ์างรุ่นถูกตดัสินโดยสังคมส่วนใหญ่ 
ในช่วงเวลาหน่ึงท าให้เกิดภาพลกัษณ์ไปในทางท่ีไม่เหมาะสมท าใหลู้กคา้ใหม่ ๆ เกิดความลงัเลใจ 
ทั้ง ๆ ท่ียงัไม่ไดซ้ื้อสินคา้แต่ก็อาจเกิดประสบการณ์ท่ีตนเองอึดอดัใจแลว้เม่ือถูกบุคคลรอบขา้ง 
ทกัทว้งหรือซกัถามอยา่งไม่แน่ใจ เป็นตน้ 
 การมอบประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ตั้งแต่ช่วงก่อนการใชบ้ริการดว้ยการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ท่ีน่าสนใจดึงดูดใจลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการช่วงขณะใชบ้ริการดว้ยการบริการท่ีดี 
มีคุณภาพประทบัใจ สร้างความพึงพอใจ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และช่วงหลงัการใช ้
บริการ การบริการหลงัการขายท่ีดี การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ การบริหารประสบการณ์ 
สามารถสร้างความประทบัใจก่อใหเ้กิดความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได ้เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
ในบริการลูกคา้จะเกิดความภาคภูมิใจและเกิดความภกัดีโดยอาจจะบอกต่อประสบการณท่ีไดรั้บต่อ 
บุคคลอ่ืนชกัชวนให้ญาติ คนรู้จกั เพื่อน หรือบุคคลอ่ืน มาใชบ้ริการซ่ึงถือวา่เป็นการขยายฐานลูกคา้ 
ใหเ้พิ่มมากข้ึนและรักษาลูกคา้เดิมเอาไวอี้กดว้ย (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล, นิทศัน์ คณะวรรณ 
และธีรพล แซ่ตั้ง, 2546, หนา้ 31) 
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 ดงันั้นผูผ้ลิตในยคุใหม่จึงตอ้งท าการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ตั้งแต่ก่อนขายสินคา้ 
ใหลู้กคา้และระหวา่งการใชสิ้นคา้ผูข้ายเองก็ตอ้งเสริมทั้งระบบการบริการหลงัการขายเพื่อเพิ่มพูน 
ประสบการณ์ทางกายภาพแก่ลูกคา้และเสริมสร้างภาพลกัษณ์การโฆษณาการจดักิจกรรมเพื่อรักษา 
ภาพลกัษณ์เพื่อเพิ่มพูนประสบการณ์ทางจิตใจแก่ลูกคา้โดยการเสริมสร้างประสบการณ์ผา่น 
โมดูลประสบการณ์ (Experiential module) (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2544) 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-2  โมดุลประสบการณ์ (Experiential module) 
 
 โมดุลประสบการณ์มีส่วนประกอบ 5 ประการดงัน้ี 
 1.  Sense คือ การสร้างประสบการณ์ดา้นประสาทสัมผสัและการรับรู้โดยการส่ือ 
ดว้ยภาพ เสียง การสัมผสั รสชาติ และกล่ิน เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความต่ืนตวั 
เร้าใจซ่ึงแต่ละองคก์รจะมีการสร้างรูปแบบท่ีแตกต่างกนั 
 2.  Feel คือ การสร้างประสบการณ์ท่ีเก่ียวกบัความรู้สึกเชิงลึกอารมณ์มกัจะส่ือความรู้สึก 
ดว้ยการโฆษณาเชิงอารมณ์ทัว่ ๆ ไปเพื่อลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกดา้นบวกต่อสินคา้ 
และตรายีห่อ้ (Brand) กระตุน้ใหเ้กิดความรู้สึกผกูพนักบัตราสินคา้ 
 3.  Think คือ การสร้างประสบการณ์เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดการคิดคน้ 
ใฝ่หาความรู้ความเขา้ใจมกัใชก้บัการน าเสนอสินคา้ใหม่เพื่อขยายฐานลูกคา้ใหก้วา้งข้ึนจึงตอ้งท าให้ 
ลูกคา้เกิดความเขา้ใจในตวัสินคา้และองคก์ร 
 4.  Act คือ การสร้างประสบการณ์ดา้นการใชห้รือการบริโภคสินคา้ของกลุ่มเป้าหมาย
โดยการดึงใหลู้กคา้หรือผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมในกิจกรรมนั้น ๆ 

Experiential Module 

Sense 

Feel 

Think Act 

Relate 
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 5.  Relate คือ การขยายผลจากการสร้างประสบการณ์ทาง Sense, Feel, Think, Act  
ซ่ึงเป็นประสบการณ์เฉพาะมาเป็นการสร้างความสัมพนัธ์บางส่ิงบางอยา่งท่ีเก่ียวโยงกบัสังคม 
ภายนอกเป็นการยกระดบัตวัตนของตนเองเพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรับในกลุ่มคนต่าง ๆ เช่น ครอบครัว 
ญาติมิตร เพื่อน ผูบ้งัคบับญัชา ฯลฯ การสร้างประสบการณ์ผา่นโมดุลประสบการณ์ในทางปฏิบติั 
นั้นนอ้ยมากท่ีจะใชเ้พียงปัจจยัเดียวของ “โมดุลประสบการณ์” ดงักล่าวการเสริมสร้างประสบการณ์ 
จึงควรผสมผสานองคป์ระกอบหลาย ๆ องคป์ระกอบจากองคป์ระกอบทั้ง 5 ประการ เพื่อใหเ้กิด 
ประสิทธิภาพสูงสุด 
 กระบวนการท างานของ CRM 
 

 
 
ภาพท่ี 2-3  กระบวนการท างานของ CRM ท่ีใชก้บัลูกคา้ตามวฏัจกัรชีวติของลูกคา้ 
 
 ภาพท่ี 2-3  แสดงถึงกระบวนการท างานของ CRM ท่ีใชส้ าหรับลูกคา้แต่ละรายท่ีอยู ่
ในวฏัจกัรชีวติของการเป็นลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั กลยทุธ์ท่ีใชก้บัลูกคา้แต่ละกลุ่มก็ตอ้งมีความแตกต่าง 
กนัตามสถานการณ์ซ่ึง CRM สามารถช่วยในการพิจารณาวา่ลูกคา้แต่ละรายอยูใ่นช่วงใดของวฏัจกัร 
ชีวติของลูกคา้ เพื่อท่ีจะหาทางพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหดี้ข้ึนโดยใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด 
ท่ีแตกต่างกนัในแต่ละช่วงวฏัจกัรชีวติของลูกคา้โดยการใช ้CRM จะส่งผลใหเ้กิดประโยชน์ 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  สร้างยอดขาย หมายถึง CRM สามารถช่วยใหย้อดขายเพิ่มสูงข้ึนไดจ้ากการท่ี CRM  
เขา้ไปอยูใ่นทุก ๆ ช่วงวฏัจกัรชีวติของลูกคา้ท าใหส้ามารถช่วยในการดึงดูดลูกคา้เก่าไวแ้ละช่วย 
ในการหาลูกคา้ใหม่ ๆ อยูต่ลอดเวลา 

ลูกค้าทีล่องซ้ือคร้ังแรก 
(First time customer) 

มีศักยภาพในการเป็นลูกค้า 

(Prospect) 

ลูกค้าทีเ่ลกิซ้ือ 

(Lost customer) 
ลูกค้าทีซ้ื่อน้อยลง/ เร่ิมหยุดซ้ือ 

(Defector) 

ลูกค้าประจ า 

(Core customer) 
ลูกค้าเร่ิมซ้ือซ ้า 

(Early repeater) 
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 2.  สร้างความภกัดีของลูกคา้เพื่อท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า หมายถึง สามารถช่วยในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์ระยะยาวจากการท า CRM ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้เกิด 
ความผกูพนักบัตราสินคา้จนเกิดเป็นความประทบัใจในการสร้างความสัมพนัธ์จึงเกิดการซ้ือซ ้ า 
 3.  สร้างการบอกต่อ หมายถึง การท่ี CRM สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้คนใดคนหน่ึง 
แลว้ลูกคา้คนนั้นเกิดความผกูพนักบัสินคา้นั้นก็จะมีการบอกต่อไปสู่เพื่อนหรือคนใกลชิ้ดอ่ืน ๆ 
เพื่อแบ่งปันความรู้สึกใหค้นเหล่านั้นไดรั้บทราบและเกิดการอยากลองใชบ้ริการบา้ง  
 4.  สร้างลูกคา้มุ่งหวงัรายอ่ืน หมายถึง เม่ือมีการบอกต่อข้ึนแลว้การบอกต่อจะช่วยสร้าง 
ลูกคา้อีกกลุ่มหน่ึงข้ึนมาคือลูกคา้กลุ่มมุ่งหวงัท่ีมีความสนใจส่งผลใหเ้กิดการทดลองใชสิ้นคา้ 
 เพื่อใหก้ารสร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนจึงมีการใช ้CRM  
ดงักระบวนการต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2-4  การคน้หาคุณค่าในสายตาลูกคา้ 
 
 ภาพท่ี 2-4  เป็นการน าเสนอกระบวนการสร้างสายสัมพนัธ์ของ CRM เพื่อใหก้ารใช ้
CRM มีประสิทธิภาพมากข้ึนตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  การคน้หาคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ และคุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั คุณค่าท่ีลูกคา้ 
ตอ้งการคือ ประโยชน์ท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากสินคา้หรือบริการโดยเม่ือลูกคา้เปรียบเทียบ 
กบัตน้ทุนท่ีตอ้งจ่ายออกไปแลว้ไดรั้บความคุม้ค่า หรือผลไดม้ากกวา่เสีย ส่วนคุณค่าท่ีเหนือกวา่ 
คู่แข่งขนั คือ ประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกวา่หรือดีกวา่ และแตกต่างจากคู่แข่งขนั วธีิการคน้หา 
คุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการท าไดจ้ากการส ารวจวิจยัและเก็บขอ้มูลลูกคา้โดยการออกแบบสอบถาม 
สัมภาษณ์ พูดคุย ประชุม ปรึกษาหารือ แลว้ท าความเขา้ใจกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ จบัประเด็น  
สะทอ้นกลบัจากนั้นจึงถามตนเองและถามลูกคา้วา่จะสามารถสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งไรบา้ง 

1.  การคน้หาคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.  การก าหนดตลาดเป้าหมาย 

3.  การน าเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้ 

4.  การประเมินผล 
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เพื่อพิจารณาเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัวา่องคก์รสามารถสร้างคุณค่าไดม้ากกวา่หรือดีกวา่  
และแตกต่างจากคู่แข่งขนัหรือไม่  
 2. การก าหนดตลาดเป้าหมาย เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการในคุณค่าท่ีแตกต่างกนั 
จึงจ าเป็นตอ้งตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างกนัออกไปดว้ยการแบ่งส่วนตลาดออกเป็นส่วนยอ่ย  
แลว้ออกแบบกลยทุธ์ CRM ส าหรับตลาดเป้าหมายนั้น เช่น ตามกลุ่มอาชีพ เป็นตน้ 
 3.  การน าเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้ การน าเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้มิใช่หนา้ท่ีของฝ่ายการตลาด 
เพียงฝ่ายเดียวเท่านั้น แต่เป็นหนา้ท่ีของทุกฝ่ายในองคก์รท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนกระบวนการท างาน 
ใหม่เพื่อสร้างและน าเสนอคุณค่าเหนือกวา่คู่แข่งขนัแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  
 4.  การประเมินโดยการเปรียบเทียบยอดขายท่ีเกิดข้ึนจริง กบัประมาณยอดขายตาม 
เป้าหมาย การส ารวจวจิยัความพอใจของลูกคา้และพนกังานในบริษทั สาเหตุท่ีตอ้งท าการส ารวจ 
ความพอใจของลูกคา้และพนกังานควบคู่กนัไป เน่ืองจากแมลู้กคา้จะเป็นเป้าหมายหลกัของบริษทั 
แต่พนกังานก็คือหน่ึงในกลุ่มลูกคา้เช่นเดียวกนัแต่เป็นกลุ่มลูกคา้ภายในท่ีสัมผสักบับริษทั 
เช่นเดียวกนักบัลูกคา้  
 นอกจากนั้นยงัมีการน า CRM ไปปฏิบติัใชต้ามหลกั 3 P’s ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  พนกังานของบริษทั (People) มีหนา้ท่ีคือ เป็นตวัแทนของบริษทั และเป็นตวัแทน 
ของสินคา้หรือบริการ พนกังานมีหนา้ท่ีส่ือสาร สร้างความสัมพนัธ์ สร้างความเขา้ใจอนัดีระหวา่ง 
บริษทักบัลูกคา้ พนกังานตอ้งมีความเช่ียวชาญในสินคา้หรือบริการท่ีจะส่งมอบเป็นอยา่งดี 
เพื่อใหก้ารส่งมอบสินคา้และบริการท่ีมีคุณค่าแก่ลูกคา้  
 2.  ส่งมอบสินคา้และคุณค่า (Process) เป็นวธีิการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้เป็นส่ิงต่อเน่ือง 
จากเร่ืองของพนกังานการจะท าใหก้ารส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ไดน้ั้นจะตอ้งท าตามขั้นตอนดงัน้ี  
การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ อยูเ่สมอโดยสินคา้จะตอ้งใหม่อยูเ่สมอในสายตาผูบ้ริโภคแมสิ้นคา้ 
จะไม่ใช่สินคา้ใหม่ แต่สินคา้ตอ้งดูใหม่ในสายตาผูบ้ริโภค การรับค าสั่งซ้ือหรือการให้บริการ 
อยา่งรวดเร็ว เช่น Call center และการสร้างสายสัมพนัธ์กบัซพัพลายเออร์ กระท าเพื่อลดตน้ทุน 
และเพื่อสร้างอ านาจการต่อรอง รวมถึงการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการคุณค่า 
ใดบา้งโดยการศึกษารายละเอียดความตอ้งการของลูกคา้เพื่อน ามาวางแผนการตลาด CRM  
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง (Proactive) เป็นการบริการเชิงรุกโดยไม่รอใหลู้กคา้ 
เป็นฝ่ายเขา้มาติดต่อ แต่ปัจจุบนัตอ้งเป็นฝ่ายติดต่อลูกคา้ก่อนและน าเสนอส่ิงท่ีดีกวา่แก่ลูกคา้ 
โดยการใหบ้ริการจะตอ้งเปรียบเสมือนลูกคา้เป็นคนในครอบครัวตอ้งใหบ้ริการอยา่งจริงใจ 
เพื่อซ้ือใจลูกคา้ดว้ยการบริการท่ีประทบัใจโดยการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ 
จากการใหบ้ริการจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 
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 เม่ือผา่นกระบวนการท า CRM ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพอใจดงัต่อไปน้ี  
 1.  ลูกคา้พอใจจะซ้ือสินคา้หรือบริการในระยะยาวข้ึน เน่ืองจากความพอใจส่งผล 
ใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้เกิดการซ้ือซ ้ า ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะยาวนานข้ึน 
 2.  ลูกคา้พอใจจะซ้ือสินคา้หรือบริการจากบริษทัมากข้ึน เม่ือลูกคา้เกิดความพอใจแลว้ 
การท่ีจะเพิ่มการซ้ือในปริมาณท่ีสูงข้ึน แต่อยา่งไรก็ดีตอ้งข้ึนอยูก่บัสินคา้ท่ีซ้ือนั้นลูกคา้ 
มีความจ าเป็นตอ้งใชม้ากนอ้ยเพียงใด 
 3.  ลูกคา้พอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคา้ หรือบริการใหลู้กคา้คนอ่ืน เม่ือลูกคา้เกิดความพอใจ 
จะเกิดการบอกต่อใหก้บัลูกคา้รายใหม่ท่ียงัไม่เคยใชสิ้นคา้ใหห้นัมาใชสิ้นคา้ชนิดเดียวกนัเพิ่ม 
มากข้ึน 
 4.  ลูกคา้พอใจสินคา้หรือบริการของคู่แข่งขนันอ้ยลง เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
จะมีการเปล่ียนมาซ้ือสินคา้ท่ีเขาเหล่านั้นพอใจและจะลดปริมาณการซ้ือสินคา้จากคู่แข่งขนัลง 
 ปัจจัยการเกดิประสบการณ์ที่ดี 
 มีการศึกษาถึงประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึนมาจากหลายปัจจยัท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการติดต่อ 
กบักิจการ (พิภพ อุดร, 2549, หนา้ 242-246) เช่น 
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นการรักษาค ามัน่สัญญาตามท่ีไดต้กลงกบัลูกคา้ 
 2.  ความเตม็ใจและรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) เป็นการกระตือรือร้น 
ท่ีจะจดัการกบัการติดต่อของลูกคา้ไม่วา่จะเป็นการตอบค าถามใหก้บัลูกคา้หรือการร้องเรียนต่าง ๆ 
ของลูกคา้ 
 3.  ความเช่ือถือและมัน่ใจ (Assurance) เป็นการท าใหลู้กคา้สบายใจท่ีอยากจะด าเนิน 
ธุรกิจกบับริษทัความเช่ือถือและมัน่ใจอาจเกิดจากความสามารถและคุณลกัษณะของบุคลากร 
ของบริษทั 
 4.  ความเขา้ใจลูกคา้รายบุคคล (Empathy) ส่ิงท่ีลูกคา้อยากท่ีจะใหบ้ริษทัปฏิบติั คือ 
อยากใหป้ฏิบติัเสมือนหน่ึงเป็นคนส าคญัหรือคนพิเศษและตอ้งการการเอาใจใส่ท่ีเป็นเฉพาะตวั 
 5.  หลกัฐานทางกายภาพ (Tangibles) ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี 
การตกแต่งเคร่ืองมืออุปกรณ์รวมถึงตวัพนกังานดว้ย 
 เง่ือนไขความส าเร็จของการบริหารประสบการณ์ลูกค้า (พิภพ อุดร, 2549, หนา้ 246-248) 
 1.  ตอ้งมีความตั้งใจท่ีจะบริหารประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ (Intentional) 
 2.  กิจการตอ้งมีความสม ่าเสมอ (Consistent) 
 3.  ตอ้งสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่าง (Differential) 
 4.  ตอ้งสร้างประสบการณ์ท่ีลูกคา้ตอ้งการและมีคุณค่าอยา่งแทจ้ริงต่อลูกคา้ (Valuable) 
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 5.  ความร่วมมือจากทุกฝ่ายในองคก์รเพื่อท าใหง้านทุกส่วนผสานกนัอยา่งดี 
(Seamlessly) 
 6.  ประสบการณ์ท่ีดีของพนกังาน (Employee experience) 
 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ อาจกล่าวไดว้า่ การบริหารประสบการณ์ 
ลูกคา้เป็นส่ิงท่ีใหม่เพิ่งเร่ิมตน้ท่ีสามารถน ามาใชก้บัธุรกิจทุกประเภทตั้งแต่สินคา้และการบริการ 
ดว้ยการเสริมสร้างการบริหารประสบการณ์ในเชิงบวกให้กบัลูกคา้ทั้งรูปแบบประสบการณ์ทาง 
กายภาพ (Physical experience) และทางจิต (Emotional experience) ณ ทุกจุดสัมผสับริการของ 
ลูกคา้ (People touch point) การบริหารประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดกบัลูกคา้ไม่ไดมุ้่งเนน้ใหไ้ดใ้ชสิ้นคา้ 
หรือบริโภคสินคา้เท่านั้นแต่ลูกคา้จะตอ้งไดรั้บความรู้สึกท่ีดีภาคภูมิใจมีส่วนร่วมและสนบัสนุน 
องคก์รเหมือนเป็นส่วนหน่ึงของชีวติและน าไปบอกต่อการบริหารประสบการณ์ลูกคา้จึงเป็นแนวคิด
ใหม่ของการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพในการท างานท่ีมุ่งท่ีลูกคา้ดว้ยการสร้างความพึงพอใจ 
ความประทบัใจในการบริการใหเ้กิดแก่ลูกคา้และสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดี 
 ความหมายของความภักดี 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, หนา้ 31) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีหรือการซ่ือสัตยต่์อตรายีห่้อ 
(Brand loyalty) จะเกิดเม่ือการตดัสินใจคร้ังแรกและเม่ือทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจ าหน่ายสินคา้ 
เป็นท่ีเช่ือถือไดส้ าหรับผูบ้ริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใด ๆ ท่ีจะท าใหเ้ขาเปล่ียนแปลงพฤติกรรมทุกคร้ัง 
ท่ีตระหนกัถึงความตอ้งการเขาจะซ้ือตราสินคา้น้ีอีกและจะซ่ือสัตยต่์อร้านคา้ดว้ยแมว้า่จะตอ้งใช ้
เวลาและค่าใชจ่้ายมากกวา่เน่ืองจากท่ีตั้งของร้านคา้ไม่สะดวกก็ตามการซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ 
ฝังรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หนา้ 141) กล่าววา่ ความภกัดี (Customer loyalty) 
หมายถึง ความตอ้งการในการใชบ้ริการซ ้ าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้น 
ใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยูค่วามพอใจและความภกัดีจากลูกคา้เป็นเป้าหมาย 
อนัส าคญัท่ีสุดท่ีทุกธุรกิจตอ้งการหากสินคา้และบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดย้อ้มสร้างความพอใจและความภกัดี 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2547, หนา้ 164) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความภกัดีเป็นความสมคัรใจ 
ของลูกคา้ท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใดบริการหน่ึงจากธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงโดยเฉพาะในระยะเวลา 
ท่ียาวนานและจะด าเนินต่อไปตราบท่ีลูกคา้รู้สึกวา่เขาไดรั้บคุณคา้ท่ีคาดหวงั 
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 Assael (1998 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 25) กล่าววา่ ความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้นั้นเป็นผลมาจากการเรียนรู้ของผูบ้ริโภควา่ตราสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของตนเองไดเ้ป็นส่ิงท่ีแสดงทศันคติในเชิงบวกต่อตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึงซ่ึงผลก็คือการซ้ือ 
ตราสินคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง 
 Mowen and Miner (1998 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 25) กล่าววา่ 
ความภกัดีเป็นความผกูพนัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้และส่งผลใหซ้ื้อสินคา้นั้นซ ้ า ๆ ความภกัดี 
ต่อตราสินคา้ยงัรวมไปถึงความซ่ือสัตยท่ี์มีต่อตราสินคา้นั้น ๆ ถา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้สูงเรียกวา่ 
มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ 
 Oliver (1999, p. 34 อา้งถึงใน ปิยวรรณ สระพรม, 2553, หนา้ 26) กล่าววา่ ความภกัดีคือ 
ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ าหรือใหบ้ริการอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ 
ในอนาคตซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมหรือชุดของตราสินคา้เดิมการเปล่ียน 
พฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายาม 
ทางการตลาด 
 ความส าคัญของความภักดี 
 Chaudhuri (1999 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 26) กล่าววา่ ความภกัดี 
เป็นความชอบท่ีมากกวา่ (Preference) ของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้หน่ึงสินคา้เดียว 
ในประเภทของสินคา้นั้น ๆ เป็นส่ิงท่ีเกิดจากการรับรู้ถึงคุณภาพสินคา้ของผูบ้ริโภคและจาก 
การวจิยัยงัพบอีกวา่ ผูบ้ริโภคตอ้งมีการซ้ือสินคา้นั้นซ ้ ากนัอยา่งต่อเน่ืองในทุกสถานการณ์ท่ี 
จ าเป็นตอ้งใชสิ้นคา้ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะยนิดีจ่ายเงินเพื่อสินคา้ท่ีตวัเองช่ืนชอบแมว้า่จะมี 
ราคาสูงกวา่ตราสินคา้อ่ืนซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ความภกัดีต่อตราสินคา้สามารถเกิดข้ึนไดจ้ากทศันคติ 
ท่ีมีต่อตราสินคา้ผนวกกบัประสบการณ์การซ้ือซ ้ าในอดีตท่ีอาจจะมีผลต่อแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้ 
ในคร้ังต่อไป 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้นั้น (Brand loyalty) เป็นระดบัของทศันคติในเชิงบวกของ 
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้และตราสินคา้นั้น มีความหมายความทั้งสินคา้และการบริการซ่ึงเป็นผล 
มาจากกระบวนการการประเมินตราสินคา้มาแลว้โดยผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความผกูพนั (Commitment) 
และมีแนวโนม้การซ้ือในอนาคตอยา่งต่อเน่ืองโดยผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้เดียวเสมอซ่ึง 
ความภกัดีต่อตราสินคา้นั้นจะมีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ (Consumer 
satisfaction/ Dissatisfaction) โดยเป็นการรับรู้คุณภาพ (Perceived quality) และเป็นการสะสม 
ประสบการณ์การใชสิ้นคา้มาระยะหน่ึง (Experience accumulation) เป็นส่ิงท่ีสะทอ้นถึงคุณค่า 
(Value) ความไวว้างใจ (Trust) โดยไม่ไดค้  านึงถึงเร่ืองราคาและความภกัดีนั้นยงัท าใหผู้บ้ริโภค 
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มีการซ้ือมากข้ึนมีการบอกต่อท่ีเป็นบวกต่อองคก์ร องคก์รสามารถตั้งราคาสินคา้ใหสู้งกวา่คู่แข่งได ้
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนท่ีช่วยเพิ่มก าไรใหก้บัองคก์ร (Mowen & Miner, 1998; Burton, 2001;  
Chaudhuri, 1999; Gremler & Brown, 1996 cited in Pong & Yee, 2001 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์  
2551, หนา้ 26-27) 
 ลกัษณะของความภกัดี (Loyal) จะมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาทุกวนัน้ีความภกัดี 
จะเกิดจากการท่ีเราส่งคุณค่า (Value) ท่ีดีแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองอาจจะเป็นเร่ืองของความสม ่าเสมอ 
(Consistency) หรือในเร่ืองคุณภาพ (Quality) จนท าใหลู้กคา้เกิดความภกัดีในสินคา้และบริการ 
(Koskela, 2002; Schiffman, 1996 cited in Pong & Yee, 2001 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวิทย,์ 2551,  
หนา้ 27) กล่าวโดยสรุป ความภกัดีมีความส าคญัต่อก าไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการดงันั้น 
นกัการตลาดควรวางแผนกลยทุธ์การตลาดท่ีมุ่งความส าคญัสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความภกัดีเป็นหลกั 
เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีภกัดีจะมีปริมาณการซ้ือมากข้ึนเน่ืองจากมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้จึงส่งผล 
ใหย้อดขายเพิ่มข้ึนและรักษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แข่งขนัได ้
 ประเภทของความภักดี 
 Dick and Basu (1994, pp. 99-113 อา้งถึงใน ปิยวรรณ สระพรม, 2553, หนา้ 30) ไดแ้บ่ง 
ประเภทของความภกัดีของผูบ้ริโภคโดยพิจารณาจากทศันคติต่อตราสินคา้และระดบัพฤติกรรม 
การซ้ือซ ้ าโดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 
 1.  No loyalty ไม่เกิดความภกัดี คือ ไม่มีทั้งระดบัของทศันคติและการซ้ือซ ้ าผูบ้ริโภค 
ไม่ซ้ือสินคา้ยีห่อ้นั้นและไม่มีความชอบในสินคา้ยีห่้อนั้นดว้ยจะดว้ยเหตุผลใดก็ตามลูกคา้ประเภทน้ี 
ไม่มีความภกัดี เช่น คนบางคนสามารถไปตดัผมร้านท่ีไหนก็ไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งผกูพนักบัร้านใด 
ร้านหน่ึง ซ่ึงค่าตดัผมนั้นตอ้งไม่แพงกวา่คร้ังก่อนท่ีเคยตดัมาลูกคา้ประเภทน้ีไม่มีความผกูพนักบั 
ตราสินคา้หรือบริการซ่ึงธุรกิจควรหลีกเล่ียงลูกคา้ประเภทน้ี 
 2.  Inertia loyalty หรือ Pious loyalty ความภกัดีเทียม คือผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าสูง 
แต่มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อองคก์รความภกัดีประเภทท่ีมีความผูกพนัอยูบ่า้งแต่อยูใ่นระดบัท่ีต ่าโดย 
ลูกคา้ประเภทน้ีมกัซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นเป็นประจ าหรือบ่อย ๆ ดว้ยเหตุผลท่ีวา่สะดวกสบาย 
เช่น อาจจะอยูใ่กลบ้า้น หรือจอดรถง่าย เป็นตน้ ซ่ึงการซ้ือประเภทน้ีอาจเรียกไดว้า่เป็นการซ้ือท่ี 
ไม่ตอ้งอาศยัทศันคติใด ๆ เช่นการเติมน ้ามนั การซ้ือน ้ายาท าความสะอาด หรือการซ้อมรองเทา้ 
เป็นตน้ 
 3.  Latent loyalty ความภกัดีท่ีแอบแฝงผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้แต่มีการซ้ือซ ้ าต ่า 
ความภกัดีประเภทน้ีมีความผูกพนัสูงแต่การอุดหนุนหรือการซ้ือซ ้ าต่อซ่ึงตอ้งปรับแก่สถานการณ์ท่ี 
ไปปรับปรุงดา้นทศันคติ เช่น ภรรยาชอบอาหารจีน แต่สามีชอบนอ้ยกวา่ โดยสามีชอบอาหาร  
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ฝร่ังเศสแต่ตอ้งไปรับประทานอาหารจีนกบัภรรยา ดงันั้นร้านอาหารจึงตอ้งปรับเมนูใหมี้ทั้งอาหาร 
จีนและอาหารฝร่ังเศส เป็นตน้ 
 4.  Premium loyalty หรือ True loyalty ความภกัดีประเภทท่ีมีความผกูพนัสูงพร้อม 
ทั้งมีการอุดหนุนหรือซ้ือซ ้ าบ่อยซ่ึงธุรกิจชอบลูกคา้ประเภทน้ีมาก เพราะนอกจากลูกคา้จะมาใช ้
บริการบ่อยแลว้ยงับอกต่อให้คนอ่ืน ๆ ไดม้าใชบ้ริการดว้ย 
 ความภักดีต่อการบริการ (Service loyalty) 
 ความจงรักภกัดีต่อการบริการ คือ การท่ีลูกคา้แสดงออกถึงความเตม็ใจ ท่ีจะยงัคงใช ้
บริการจากผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมซ้ือซ ้ าและยงัคงเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการ 
แมว้า่ในขณะนั้นจะมีตวัเลือกมากก็จะเลือกแต่ผูใ้หบ้ริการนั้นเพียงรายเดียวเท่านั้นซ่ึงผลท่ีเกิดจาก 
ความภกัดีนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดจากทศันคติและพฤติกรรมท่ีเป็นบวกต่อผูใ้หบ้ริการและเป็นส่ิงท่ีช่วย 
ไม่ใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน และกลายเป็นลูกคา้ถาวร 
ได ้(Caruana, 1999; Gremler & Brown, 1996 cited in Pong & Yee, 2001 อา้งถึงใน ณฐัชา 
เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 29) 
 จะเห็นไดว้า่ความหมายทั้งหมดจะมีลกัษณะท่ีคลา้ยกนัระหวา่งความภกัดีต่อตราสินคา้ 
และความภกัดีต่อการบริการโดยเฉพาะการซ้ือซ ้ านั้นเป็นเสมือนพื้นฐานของความภกัดีในธุรกิจ 
ทุกประเภท (Caruana, 1999 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 29) และยงัเป็นกลยทุธ์ท่ี 
ส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัการสร้างผลก าไรใหก้บัองคก์รแต่ก็มีนกัวจิยัหลายท่าน 
(Gremler & Brown, 1996 cited in Bloemer, Ruyter & Wetzels, 1999 อา้งถึงใน เนตรภสัชา  
แกว้มณี, 2549, หนา้ 32) ไดก้ล่าววา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้นั้นไม่สามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บั 
ความภกัดีต่อการใหบ้ริการไดเ้พราะการบริการนั้นเป็นกระบวนการท่ีมีการพฒันาความสัมพนัธ์ 
ระหวา่งบุคคล (The development of interpersonal relationships) คือผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
มีปฏิสัมพนัธ์แบบตวัต่อตวั (Person-to-person interaction) ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัใน 
การบริการท่ีแตกต่างจากความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีมีการส่ือสารระหวา่งบุคคลนั้นอาจไม่ใชส่ิ้ง 
ส าคญัในการสร้างความภกัดี (Suprenant & Solomon, 1987 cited in Bloemer et al., 1999 อา้งถึงใน 
เนตรภสัชา แกว้มณี, 2549, หนา้ 32) 
 ในการศึกษาความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการนั้นผูศึ้กษาตอ้งระมดัระวงัวา่ 
ความภกัดีนั้นอาจเป็นความภกัดีเทียมก็ไดเ้น่ืองจากการท่ีลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ี 
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ซ่ึงท าใหก้ระบวนการตดัสินใจนั้นมีความเส่ียงสูงและเพื่อ 
เป็นการเล่ียงความเส่ียงนั้นผูบ้ริโภคอาจจะเลือกความภกัดีต่อการบริการเพื่อลดความเส่ียงนั้นก็ได ้
(Guiltinan, 1989 cited in Bloemer et al., 1999 อา้งถึงใน เนตรภสัชา แกว้มณี, 2549, หนา้ 36)  
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จึงท าใหก้ารรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการนั้นมีบทบาทท่ีส าคญัมากในเร่ืองการสร้างและรักษา 
ความภกัดีเพราะคุณภาพของการบริการสามารถลดความเส่ียงในการตดัสินใจและท าใหผู้บ้ริโภค 
มีความมัน่ใจในการใหบ้ริการมากข้ึน (Wallance, 1997; Dick & Basu, 1994 cited in Koskela,  
2002 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 30) 
 การท่ีจะเพิ่มการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคอาจท าไดโ้ดยมีการส่ือสารท่ีต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภค 
การรับประกนัการใหบ้ริการการใหบ้ริการเฉพาะบุคคลการจดัการแกปั้ญหาของผูบ้ริโภคหรือ 
แมก้ระทัง่การท่ีใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมในกระบวนการส่งมองบริการมากข้ึนก็สามารถท าให ้
ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อการบริการมากข้ึนดว้ย (Wayland & Cold, 1997 cited in Koskela, 2002 
อา้งถึงใน ณฐัชาเลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 30) 
 การวดัความภกัดีต่อการบริการ (Measuring of service loyalty) 
 Oliver (1999, pp. 33-34 อา้งถึงใน ปิยวรรณ สระพรม, 2553, หนา้ 32) กล่าววา่  
การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ในแต่ละองคป์ระกอบนั้นมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งก าหนดขอบเขต 
ตามระดบัทศันคติของลูกคา้ท่ีรู้สึกต่อสินคา้และบริการดว้ยโดยการประเมินระดบัทศันคตินั้น 
จะประกอบดว้ย องคป์ระกอบ 3 ล าดบั ขั้นซ่ึงจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยงัการประเมินระดบัความภกัดี 
อยา่งลึกซ้ึงไดซ่ึ้งองคป์ระกอบ ทั้ง 3 ล าดบั ขั้น ไดแ้ก่ 
 1.  ความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบของตราสินคา้ ซ่ึงหมายถึง ความเช่ือ (Beliefs) 
 2.  ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ซ่ึงหมายถึง ทศันคติ (Attitude) 
 3.  ความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงหมายถึง 
พฤติกรรม (Conation) 
 ดงันั้นแนวความคิดเก่ียวกบัความภกัดีจึงเป็นการเช่ือมโยงระหวา่งงานวิจยัความภกัดี 
ดา้นทศันคติ (Attitudinal loyalty) ท่ียอมรับกนัในอยา่งกวา้งขวางกบังานวจิยัความภกัดี 
ดา้นพฤติกรรม (Behavioral loyalty) 
 Pong and Yee (2001 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 32) กล่าววา่ ความภกัดี 
ต่อการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดั 
ความภกัดีต่อการบริการ ไดด้งัน้ี 
 1.  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat purchase behavior) เป็นลกัษณะท่ีลูกคา้แสดงถึง 
ความผกูพนัท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 
 2.  ค าบอกเล่า (Words of mouth) คือ การแนะน าผูอ่ื้นดว้ยและคนท่ีมีความจงรักภกัดี 
ก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการเป็นการวดัความภกัดีและมีประสิทธิภาพ 
(Pong & Yee,2001 อา้งถึงใน ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 33) 
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 3.  ช่วงท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) คือเป็นตวัวดัการเขา้รับบริการ 
วา่มีความต่อเน่ืองหรือไม่หรือรับริการเดือนละก่ีคร้ังซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภค 
วา่จะเป็นความจงรักภกัดีในระยะยาวหรือไม่ (Kendrick, 1998 cited in Pong & Yee, 2001 อา้งถึงใน 
ณฐัชา เลิศโกวทิย,์ 2551, หนา้ 33) 
 4.  ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน 
ผูบ้ริโภคท่ีมีความจงรักภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยูท่  าใหเ้ห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือก 
การบริการของผูบ้ริโภค 
 5.  ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repeat purchase intention) การเลือกใชบ้ริการเดิมเป็นประจ า 
ดว้ยความเตม็ใจ 
 6.  ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดง 
ความชอบมากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 
 7.  การลดตวัเลือก (Choice reduction behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความจงรักภกัดีจะมีการหา 
ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 
 8.  การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First in mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 
หากผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
 นอกจากน้ี (Zeithaml & Parasuraman, 1990 อา้งถึงใน เนตรภสัชา แกว้มณี, 2549,  
หนา้ 35) ไดส้รุปปัจจยัท่ีใชว้ดัความภกัดีต่อการบริการโดยใชเ้กณฑจ์ากพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือ 
ของผูบ้ริโภค (Customer behavior intention) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี (Bloemer et al., 1999 อา้งถึงใน 
เนตรภสัชา แกว้มณี, 2549, หนา้ 35) 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ท่ีไดเ้คยมา 
ใชบ้ริการแลว้ไดพู้ดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการและการบริการและมีการแนะน าคนอ่ืนสนใจ 
มาลองใชบ้ริการนั้น 
 2.  ความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) เป็นการท่ีลูกคา้ตั้งใจเลือกการบริการนั้น ๆ 
เป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจ 
 3.  ความอ่อนไหวต่อราคา (Price sensitivity) คือการท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืน 
ถึงแมว้า่ผูใ้หบ้ริการข้ึนราคาก็ตามหากการบริการนั้นยงัสามารถตอบสนองความพึงพอใจไดอ้ยู ่
 4.  พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavior) คือเม่ือเกิดปัญหาข้ึน ช่องทางท่ี 
ลูกคา้จะร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการโดยตรง หรือบอกต่อคนอ่ืนส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการตอบสนอง 
ต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 
 การศึกษาวจิยัในเร่ืองของความภกัดีต่อการบริการนั้นนกัวชิาการส่วนใหญ่จะศึกษา 
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ถึงความสัมพนัธ์ของความภกัดีต่อการบริการการรับรู้คุณภาพของการบริการและความพึงพอใจ 
ของผูบ้ริโภคในธุรกิจบริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงผลจากการวิจยัก็แสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีมี 
ต่อกนัและความสัมพนัธ์นั้นยงัส่งผลต่อธุรกิจบริการในการด าเนินงานและช่วยสร้างผลก าไรให ้
กบัองคก์รใหม้ากข้ึนอีกดว้ย 
 

ข้อมูลทัว่ไปของโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 ประวตัิของสถานศึกษา 
 โรงเรียนทนาพรวทิยาก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 3 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2511 โดยนายเสรี พยงุวงษ ์
ซ่ึงในขณะนั้นรับราชการครู สังกดัส านกังานคณะกรรมการประถมศึกษาแห่งชาติ ดว้ยเล็งเห็นวา่ 
การศึกษาคือ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เพื่อผูเ้รียนทุกคนเป็นคนดีมีความรู้ 
คู่คุณธรรม และในการบริหารงานของโรงเรียนไดม้อบหมายใหน้างเรณู พยงุวงษ ์เป็นผูท้  าหนา้ท่ี 
รับใบอนุญาต/ ผูจ้ดัการ มีนายแสวง พุม่สุวรรณ ท าหนา้ท่ีครูใหญ่ 
 โรงเรียนทนาพรวทิยา เป็นโรงเรียนเอกชน ประเภทสามญัศึกษาเปิดสอนระดบั 
ประถมศึกษา (ป.1-4) ตามหลกัสูตรประถมศึกษาพุทธศกัราช 2503 กระทรวงศึกษาธิการเปิดสอน 
วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ตั้งแต่เวลา 08.30 น. ถึงเวลา 15.30 น. หยดุเรียนปกติวนัเสาร์-อาทิตย ์และ 
วนัหยดุราชการไดรั้บอนุญาตความจุ 180 คน รับนกัเรียนแบบสหศึกษา (ชาย/ หญิง) รับนกัเรียน 
ไป-กลบั 
 พ.ศ. 2525 - นายแสวง พุม่สุวรรณ ขอลาออกเน่ืองจากอายมุากสุขภาพไม่แขง็แรง 
     - แต่งตั้ง นายเรวตัร พยงุวงษ ์เป็นครูใหญ่แทน นายแสวง พุม่สุวรรณ 
 พ.ศ. 2526 - ขออนุญาตขยายชั้นเรียนจากชั้นประถมศึกษาปีท่ี 1 ถึงชั้นประถมศึกษา 
        ปีท่ี 4 เป็นชั้นประถมศึกษาปีท่ี 1 ถึงชั้นประถมศึกษาปีท่ี 5 
 พ.ศ. 2527 - ขออนุญาตขยายชั้นเรียนจากชั้นประถมศึกษาปีท่ี 1 ถึงชั้นประถมศึกษา 
        ปีท่ี 4 เป็นชั้นประถมศึกษาปีท่ี 1 ถึงชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 
 พ.ศ. 2543 - นางเรณู พยงุวงษ ์ผูรั้บใบอนุญาต และผูจ้ดัการมีปัญหาดา้นสุขภาพ 
            ตอ้งเขา้รับการรักษา ณ โรงพยาบาลสมเด็จพระบรมราชเทวี ไม่สามารถ  
        บริหารงานของโรงเรียนได ้จึงโอนกิจการโรงเรียนใหแ้ก่ นายเรวตัร 
        พยงุวงษ ์เป็นผูบ้ริหารโรงเรียนท าหนา้ท่ีรับใบอนุญาต/ ผูจ้ดัการ 
     - ขอแต่งตั้ง นายเรวตัร พยงุวงษ ์เป็นผูไ้ดรั้บใบอนุญาต เม่ือวนัท่ี 31  
        มกราคม 2543 
     - ขอแต่งตั้ง นายเรวตัร พยงุวงษ ์เป็นผูจ้ดัการ เม่ือวนัท่ี 7 กุมภาพนัธ์ 2543 
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 พ.ศ. 2544  - นายเรวตัร พยงุวงษ ์ผูรั้บใบอนุญาตผูจ้ดัการและครูใหญ่ ขอลาออกจาก 
        ต  าแหน่งครูใหญ่ 
     - ขอแต่งตั้ง นายชูศกัด์ิ จิตรีวรรณ์ ท าหนา้ท่ีครูใหญ่ เม่ือวนัท่ี 18 กรกฎาคม 
        2545 จนถึงปัจจุบนั 
 พ.ศ. 2545  - ขอขยายหลกัสูตรมธัยมศึกษาตอนตน้พุทธศกัราช 2521 ฉบบัปรับปรุง 
       เป็นเปิดท าการสอนระดบัประถมศึกษาและมธัยมศึกษาตอนตน้ 
 พ.ศ. 2557 - นายเรวตัร พยงุวงษ ์ผูรั้บใบอนุญาตและผูจ้ดัการถึงแก่กรรมจึงแต่งตั้ง 
       มอบให ้นางจิดาภา พยงุวงษ ์เป็นผูรั้บใบอนุญาตและผูจ้ดัการ 
 ปัจจุบนัโรงเรียนทนาพรวทิยาเป็นโรงเรียนขนาดกลางเปิดท าการสอนระดบั
ประถมศึกษา 
(ป.1-6) และระดบัชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.1-3) ตั้งอยูบ่นเน้ือท่ี 4 ไร่ 35 ตารางวา มีนางจิดาภา 
พยงุวงษ ์เป็นผูรั้บใบอนุญาต และผูจ้ดัการ นายชูศกัด์ิ จิตรีวรรณ์ เป็นผูอ้  านวยการโรงเรียน 
 ค าขวญั 
 ศึกษาดี มีคุณธรรมรักษว์ฒันธรรมงามสง่า 
 ศึกษาดี  หมายความวา่ ผูเ้รียนมีคุณภาพตามมาตรฐานการเรียนรู้หลกัสูตร 
         สถานศึกษาและมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษา 
        และน าความรู้ไปใชศึ้กษาต่อและประกอบอาชีพได ้
 มีคุณธรรม  หมายความวา่   ผูเ้รียนแสดงออกถึงคุณลกัษณะผูมี้คุณธรรมพื้นฐาน 9  
      ประการและค่านิยมพื้นฐาน 12 ประการ 
 รักษว์ฒันธรรม หมายความวา่  ผูเ้รียนตระหนกัและเห็นความส าคญัวฒันธรรมไทย 
        ท่ีดีงามและแสดงออกถึงวฒันธรรมไทยใหผู้อ่ื้นไดรั้บรู้ 
        ดว้ยความภาคภูมิใจ  
 คติพจน์  
 สุสสูสาสุตวฒฑนี (การใฝ่ใจการศึกษาเป็นเคร่ืองพฒันาความรู้)  
 สีประจ าโรงเรียนฟ้า-ขาว 
 สีฟ้า หมายถึง ผูมี้อารมณ์แจ่มใส 
 สีขาว หมายถึง ผูมี้ความประพฤติตามหลกัของศาสนา 
 ต้นไม้ประจ าโรงเรียน 
 ตน้ประดู่ หมายถึง ความเขม้แขง็ สามคัคี มีระเบียบวนิยั มีน ้าใจ และซ่ือสัตย ์
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ภาพท่ี 2-5  ตราสัญลกัษณ์ประจ าโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 
 รัศมีสีทอง    หมายถึง  ผูมี้ความรู้ความเจริญงอกงาม 
 ดอกบวัตูม  หมายถึง  ผูมี้ปัญญา 
 วงกลมรอบอกัษรยอ่ หมายถึง  ผูมี้ระเบียบวนิยั 
 อกัษรยอ่ ท.พ. หมายถึง  นกัเรียนและบุคลากรของโรงเรียน 
 ช่อมะกอก  หมายถึง  การน าความรู้ไปใชด้ ารงชีวิตอยา่งเป็นสุข 
 วตัถุประสงค์เฉพาะของสถานศึกษา 
 โรงเรียนทนาพรวทิยามีวตัถุประสงคเ์ฉพาะเพื่อจดัการศึกษาระดบัประถมศึกษา (ป.1-6)  
และระดบัชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ (ม.1-3) ใหมี้ประสิทธิภาพผูเ้รียนมีคุณภาพบรรลุผลตามมาตรฐาน 
การเรียนรู้หลกัสูตรสถานศึกษาและมาตรฐานการศึกษาก าหนดเม่ือผูเ้รียนจบการศึกษาภาคบงัคบั 
หรือชั้นสูงสุดของโรงเรียน ดงัน้ี 
 1.  เพื่อพฒันาเยาวชนของชาติใหมี้ความพร้อมทั้งดา้นร่างกายอารมณ์สังคมและ
สติปัญญา 
เจริญเติบโตอยา่งมีศกัยภาพของตนพร้อมเป็นพลเมืองดีและรับใชส้ังคมและประเทศชาติ 
 2.  เพื่อเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการจดัการศึกษา 
 3.  เพื่อจดัการศึกษาภาคบงัคบัในรูปแบบการศึกษาในระบบ 
 4.  เพื่อบริการจดัการเรียนรู้หรืออุปกรณ์การเรียนใหแ้ก่นกัเรียนครูผูป้กครองและ
บุคลากรของโรงเรียน 
 5.  เพื่อบริการดา้นวชิาการและบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการศึกษาแก่ทอ้งถ่ิน 
และชุมชน 
 6.  เพื่อจดัการศึกษาใหเ้ป็นไปตามปรัชญา นโยบาย และวตัถุประสงคข์องโรงเรียน 
 7.  เพื่อจดัการศึกษาใหผู้เ้รียนมีคุณภาพตามมาตรฐานและเรียนรู้หลกัสูตรสถานศึกษา 
และมาตรฐานการศึกษาของสถานศึกษา 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 อินทนนท ์บุปผาวลัย,์ วนัทนีย ์ภูมิภทัราคม และวรุณี เชาวน์สุขมุ (2553) ศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงเรียนดนตรีสยามกลการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง 
แบบง่าย (Simple random sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม จ านวน 51 ชุด 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที 
แบบอิสระต่อกนั การทดสอบค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว และการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
 ผลการวจิยั พบวา่ ระดบัคุณภาพส่วนประกอบการใหบ้ริการของโรงเรียนดนตรี 
สยามกลการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือจ าแนกรายดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ี 
ดา้นหลกัสูตร ดา้นค่าบริการ และดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้นระดบัการใหคุ้ณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงเรียนดนตรีสยามกลการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือจ าแนกรายดา้น พบวา่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นความมัน่ใจในบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น 
 เจนเนตร คุยสี (2556) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียนระดบัประถมศึกษาของ 
ผูป้กครองต าบลท่าฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิจิตร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้กครองนกัเรียน 
โดยมีขอ้สมมติวา่แต่ละครัวเรือนจะมีบุตรหลานท่ีเขา้รับการศึกษาในระดบัประถมศึกษา จ านวน 
100 ตวัอยา่ง 
 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียนในระดบั 
ประถมศึกษาของผูป้กครองในต าบลท่าฬ่อ อ าเภอเมือง จงัหวดัพิจิตร คือ 1) ปัจจยัดา้นบุคลากร  
ไดแ้ก่ ครูผูส้อน ท่ีมีวฒิุการศึกษาท่ีจบตรงกบัสาขาวชิาท่ีสอน และครูผูส้อนมีความเอาใจใส่นกัเรียน 
ใหค้  าแนะน าช่วยเหลือ และมีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 2) ปัจจยัดา้นช่ือเสียง ไดแ้ก่ มีผูแ้นะน า 
ท่ีมีความน่าเช่ือถือ ช่ือเสียงของลูกศิษย ์ศิษยเ์ก่าของโรงเรียน 3) ปัจจยัดา้นค่าใชจ่้าย ไดแ้ก่  
ค่าธรรมเนียมท่ีเก็บ ตอ้งมีความคุม้ค่า ผูป้กครองสามารถเบิกค่าเล่าเรียนได ้โรงเรียนมีทุนการศึกษา 
4) ปัจจยัดา้นหลกัสูตรการเรียนการสอน คือโรงเรียนมีการหลกัสูตรการเรียนการสอนท่ีหลากหลาย  
ไดแ้ก่ หลกัสูตรการเรียนการสอนแบบสองภาษา มีหลกัสูตรภาษาท่ีสามเช่น จีน ญ่ีปุ่น ฝร่ังเศส 
มีหลกัสูตรการเรียนการสอนกิจกรรเพิ่มเติม เช่น ร าไทย ร้องเพลง เตน้ หลกัสูตรการเรียนการสอน 
กีฬาเฉพาะดา้น เช่น วา่ยน ้า เทนนิส เทควนัโด 5) ปัจจยัดา้นอาคาร สถานท่ี ส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่  
โรงเรียนมีส่ิงอ านวยความสะดวก ท่ีใชใ้นการเรียนการสอนครบถว้น มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
มีสภาพแวดลอ้มสวยงาม น่าเรียน มีความปลอดภยั เดินทางสะดวกใกลบ้า้น มีรถรับ-ส่ง 
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 อมัพล ชูสนุก และองัศุมาลิน เฮงมีชยั (2556) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ 
ต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้คุณค่าตราสินคา้ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
โรงเรียนศิลปะดินสอสี วจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการพฒันา และตรวจสอบความสอดคลอ้งของ 
โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้  
ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโรงเรียนสอนศิลปะดินสอสี กบัขอ้มูล 
เชิงประจกัษ ์ประกอบดว้ย 9 ตวัแปร ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการท่ีประกอบดว้ยตวัแปรแฝง  
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้การรับประกนั ความเช่ือถือ และไวว้างใจ การตอบสนองของลูกคา้ และการเอาใจใส่ 
ลูกคา้เป็นรายบุคคล ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี 
ของลูปคา้ท่ีใชบ้ริการโรงเรียนสอนศิลปะดินสอสี 
 ผลการวจิยัแสดงวา่ โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อ 
ภาพลกัษณ์ ตราสินคา้คุณภาพตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ท่ีมาใช้ 
บริการโรงเรียนสอนศิลปะดินสอสี มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์นอกจากน้ียงัพบวา่ 
1) คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้อิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ 2) คุณภาพ 
การบริการในมิติความเช่ือถือ และไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 3) คุณภาพ 
การบริการในมิติการเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้  
4) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพตราสินคา้ 5) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 6) คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
7) คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ และ 8) ความพึงพอใจของลูกคา้ 
มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 ธมลพรรณ ปัญญาชยั (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานศึกษาระดบั 
มธัยมศึกษาของผูป้กครองในเขตพื้นท่ีการศึกษา จงัหวดัเชียงใหม ่เป็นการส ารวจ พฤติกรรมใน 
การเลือกโรงเรียนมธัยมศึกษาและระดบัความพึงพอใจของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกโรงเรียน 
ในระดบัมธัยมศึกษาตอ้งการทราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูป้กครองท่ีตดัสินใจส่งบุตรหลาน 
เขา้เรียนในโรงเรียนมธัยมศึกษา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใหก้บัโรงเรียนมธัยมศึกษา สามารถน าผล 
จากการศึกษาไปพฒันาการบริหารจดัการโรงเรียน และปรับปรุงการเรียนการสอนใหส้นอง 
ความตอ้งการขอ้ผูป้กครองไดม้ากยิง่ข้ึน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชไ้ดแ้ก่ ผูป้กครองของนกัเรียนท่ีศึกษา 
อยูใ่นระดบัชั้นมธัยมศึกษา ในเขตพื้นท่ีการศึกษาจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 99 ตวัอยา่ง วเิคราะห์ 
ขอ้มูลจากการออกแบบสอบถาม โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการก าหนด Quota จากผูป้กครอง 
ของนกัเรียนโรงเรียนเอกชน 55 ชุด แบ่งเป็นโรงเรียนในสายสามญั 50 ชุด โรงเรียนในสายอาชีพ 
5 ชุด และจากผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนรัฐบาล 44 ชุด แบ่งเป็นโรงเรียนในสายสามญั 38 ชุด  
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โรงเรียนในสายอาชีพ 6 ชุด มาใชใ้นการวเิคราะห์ทางสถิติอยา่งง่าย ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี 
การวดัแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลาง 
 ผลจากการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูป้กครอง เลือกใหน้กัเรียนเขา้ศึกษาในโรงเรียนเอกชน  
มากกวา่ โรงเรียนรัฐบาล ตามการก าหนด Quota แบบสอบถาม ประเภทของโรงเรียน พบวา่ 
ส่วนใหญ่เลือกเรียนต่อโรงเรียนประเภทสายสามญั มากกวา่ สายอาชีพ ผูป้กครองส่วนใหญ่ 
ไม่เคยพานกัเรียนไปสมคัรเรียนโรงเรียนมธัยมศึกษามากกวา่ 1 โรงเรียน (ไม่ยา้ยโรงเรียน)  
เพราะหลกัสูตรเป็นไปตามความตอ้งการ ท่ีตั้งโรงเรียนสะดวกต่อการเดินทาง การรับรู้ขอ้มูล 
ข่าวสารเก่ียวกบัโรงเรียนผา่นส่ือต่าง ๆ พบวา่ โดยส่วนใหญ่แลว้ส่ือท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม 
ในการเลือกโรงเรียนของผูป้กครองมากท่ีสุดคือ การทราบข่าวสารจากคนรู้จกั 



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)  
โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) แบบวดัคร้ังเดียว (One-shot study) และใชแ้บบสอบถาม  
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิด าเนินการวจิยั 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บขอ้มูลในการวจิยั 
 4.  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร 
 ในการเก็บขอ้มูลการวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา” เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา เรียกวา่ กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่ 
และผลการวจิยัท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งก็จะสรุปเป็นของประชากรทั้งหมด ดงันั้นวธีิการท่ีจะใหไ้ดม้า 
ซ่ึงจ านวนท่ีจะเป็นตวัแทนท่ีเช่ือถือได ้นบัวา่มีความส าคญัเน่ืองจากส่งผลต่อความน่าเช่ือถือ 
ของงานวจิยั 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาประจ าปี 
การศึกษา 2559 ภาคเรียนท่ี 1 โดยมีขอ้สมมติวา่ ผูป้กครอง 1 คน ต่อนกัเรียน 1 คน มีจ านวน 
นกัเรียน 732 คน โดยมีรายละเอียดแสดงตามตารางท่ี 3-1 (ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา 
ประถมศึกษาชลบุรี เขต 3, 2559) 
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ตารางท่ี 3-1  รายละเอียดจ านวนนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา 
 

ระดับช้ัน ชาย หญงิ รวม 
ประถมศึกษาปีท่ี 1 51 35 86 
ประถมศึกษาปีท่ี 2 51 47 98 
ประถมศึกษาปีท่ี 3 37 34 71 
ประถมศึกษาปีท่ี 4 39 46 85 
ประถมศึกษาปีท่ี 5 57 36 93 
ประถมศึกษาปีท่ี 6 49 48 97 
มธัยมศึกษาปีท่ี 1 47 34 81 
มธัยมศึกษาปีท่ี 2 37 26 63 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 28 30 58 
รวมจ านวนประชากร 396 คน 336 คน 732 คน 

 
 การค านวณกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมจากประชากร จ านวน 732  
คน โดยกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีจะใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ตามสูตรค านวณของทาโรยามาเน่ 
(Yamane, 1973 อา้งถึงใน ดามพรรณ คูณค ้า และเบญจมาศ เป็นบุญ, 2555) ดงัน้ี 
 

สูตร n = 
 
 เม่ือ n  คือ ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
   N  คือ ขนาดประชากร   
   e    คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง เช่น 
     ระดบัความเช่ือมัน่ 90% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.10 
     ระดบัความเช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 
     ระดบัความเช่ือมัน่ 99% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.01 
 

n =   
 

N 
1+N(e) 

N 
1+N(e) 

2 

2 
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n = 

 
=  259 คน 

 ดงันั้น จากการค านวณดว้ยสูตรดงักล่าวแลว้ จะพบวา่ ตอ้งท าการส ารวจตวัอยา่ง 
ในการวจิยัเท่ากบั 259 ตวัอยา่ง  
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 
 การศึกษาวจิยั เร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อ 
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา โดยใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณ  
(Quantitative research) โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี 
หลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชใ้นการก าหนดขอบเขตของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือ 
วจิยั ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 2.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีสร้างข้ึนพร้อม 
แบบประเมินไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมีความรู้และประสบการณ์ทางดา้นน้ี จ  านวน 3 ท่าน เพื่อทดสอบ 
ความตรง (Content validity) ความครอบคลุมเน้ือหาและความถูกตอ้งในส านวนภาษา โดยใชด้ชันี 
ความสอดคลอ้ง (Index of item objective congruence: IOC) ระหวา่งขอ้ค าถามกบัประเด็นหลกั 
ของเน้ือหา ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  2.1  ดร. ศิริประภา แจง้กรณ์ 
  ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยส์ถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
  2.2  ดร. เสริมสิทธิ สร้อยคลอ้งศรี 
  ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยส์ถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
  2.3  ดร. ธีทตั ตรีศิริโชติ 
  ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยส์ถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศ์าสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 3.  วธีิการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC)  
ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพิจารณาค่า IOC คือ ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.0 ถือวา่เหมาะสม 
สามารถน าไปใชไ้ด ้แต่ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัออก  
(Rorinelli & Hambleton, 1977) และขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษาในการแกไ้ขปรับปรุง  
เพื่อใหอ่้านแลว้มีความเขา้ใจง่ายและชดัเจนตามความมุ่งหมายของการวจิยั 

732 
1+732(0.05) 2 
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 4.  น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขตามค าแนะน ามาด าเนินการทดสอบ (Pre-test)  
กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ตวัอยา่ง 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได ้ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability analysis)  
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการหาความเช่ือถือตามเกณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient)  
โดยใชค้่า Cronbach's alpha สูงกวา่ 0.70 (Cronbach, 1951; Nunnally, 1978)  
 6.  ปรับปรุงรูปแบบแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อแกไ้ข 
ปรับปรุงเพิ่มเติมจนไดแ้บบสอบถามท่ีมีประสิทธิภาพ 
 7.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ จ านวน 320 ชุด ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้เกบ็ข้อมูลในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามปลายปิด  
(Close-ended question) ซ่ึงแบบสอบถาม ผูว้จิยัสร้างข้ึนตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผล 
ต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  
 1.  เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)  
 2.  อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทล าดบั (Ordinal scale)  
 3.  ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทล าดบั (Ordinal scale) 
 4.  อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทล าดบั (Ordinal scale)  
 5.  รายได ้เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทล าดบั (Ordinal scale)  
 โดยมีลกัษณะเป็นค าตอบแบบเลือกตอบ (Check list) โดยใชม้าตรานามบญัญติั 
(Nominal scale) และเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 2.  ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจได ้
 3.  ดา้นความเร็ว 
 4.  ดา้นการรับประกนั 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ 
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 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ไดแ้ก่ 
 1. ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
 2.  การประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
 3.  แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
 4.  ด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ 
 5.  ประสบการณ์ท่ีจดจ าในการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ไดแ้ก่ 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ 
 2.  ความตั้งใจซ้ือ 
 3.  ความอ่อนไหวต่อราคา 
 4.  พฤติกรรมการร้องเรียน 
 โดยขอ้ค าถามในส่วนท่ี 2, 3 และส่วนท่ี 4 มีลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า  
(Rating scale) ชนิด 5 ระดบัตามแนวคิดของ Likert scale โดย 
 เห็นดว้ยอยา่งยิง่   ระดบัคะแนน  5 
 เห็นดว้ย     ระดบัคะแนน  4 
 ไม่แน่ใจ     ระดบัคะแนน  3     
 ไม่เห็นดว้ย    ระดบัคะแนน  2 
 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   ระดบัคะแนน  1  
 โดยผูว้จิยัก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนน คุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
โดยการค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (มลัลิกา บุนนาค, 2537) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =    
 
       = 
 
       =         0.80 
 

ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

จ านวนชั้น 

5-1 
5 
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 ดงันั้นเกณฑ์เฉล่ียระดบัความคิดเห็นโดยรวมในคุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา  
สามารถก าหนดไดด้งัน้ี  
  คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั ดีมาก 
  คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั ดี 
  คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
  คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั นอ้ย 
  คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่  
(Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา
พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) น าแบบสอบถามไปตรวจสอบ 
ความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากผูท้รงคุณวฒิุ 3 ท่าน โดยใชว้ธีิการหาค่าไอโอซี 
(IOC: Item-objective congruence index) เพื่อใหใ้นการวเิคราะห์ความตรงเชิงเน้ือหา ซ่ึงค านวณ 
จากความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการวดักบัค าถามท่ีสร้างข้ึน ดชันีท่ีใชแ้สดงค่า 
ความสอดคลอ้งเรียกวา่ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
ตรวจสอบ 3 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง และเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity)  
โดยวธีิการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวดั สามารถค านวณไดจ้ากสูตร 
 
 
 
 
 R หมายถึง     ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทุกคน 
 N  หมายถึง จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ  
 เกณฑก์ารประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญเพื่อน ามาประกอบใช ้มีดงัน้ี 
 ค่าคะแนน 1 หมายถึง  ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
                  หรือส่ิงท่ีตอ้งการวดั 
 

IOC = R 
  N 
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     0 หมายถึง  ขอ้ค าถามท่ีไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบั 
                  วตัถุประสงคห์รือส่ิงท่ีตอ้งการวดั 
     -1 หมายถึง   ขอ้ค าถามท่ีไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือ 
                   ส่ิงท่ีตอ้งการวดั 
 2.  การตรวจสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) 
 ผูว้จิยัน าค าถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ไปหา 
ความเช่ือมัน่กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง (Try-out) จ านวน 30 ชุด แลว้น ามาค านวณ 
หาค่าความเช่ือมัน่โดยวธีิหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบาค (Cronbach,  
1990) เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการตลอดจน 
มีความเหมาะสมหรือไม่มีความยากง่ายเพียงใด ซ่ึงโดยใชเ้กณฑย์อมรับท่ีค่ามากกวา่ 0.7 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดเ้รียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม 
ทั้งหมดมาด าเนินการ ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ 
แบบสอบถามและท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2.  น าแบบสอบถามท่ีคดัเลือกเรียบร้อยมาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม  
SPSS for Windows (Statistical package for the social science for windows) 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจะถูกน ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรม 
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS โดยตวัแปรต่าง ๆ จะถูกน ามาลงรหสัเพื่อเปล่ียนสภาพขอ้มูลใหอ้ยูใ่นรูป 
ตวัเลขแลว้น ามาวิเคราะห์ เพื่อท าการค านวณค่าสถิติต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียด 
ท่ีท  าการวเิคราะห์ ดงัน้ี  
 1.  แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นการเก็บขอ้มูลในลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูป้กครอง 
นกัเรียนผูก้รอกแบบสอบถาม ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีใช ้
มาตรวดัแบบนามบญัญติั เน่ืองจากไม่สามารถวดัเป็นมูลค่าไดแ้ละผูว้จิยัตอ้งการบรรยายเพื่อให้ 
ทราบถึงจ านวนตวัอยา่งจ าแนกตามคุณสมบติัเท่านั้น ดงันั้น สถิติท่ีเหมาะสม คือ ค่าความถ่ี  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 2.  ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ 
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา และแบบสอบถามส่วนท่ี 3 แบบสอบถาม 
เก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
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โรงเรียนทนาพรวทิยา ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดัอนัตรภาคชั้น เน่ืองจากผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าคะแนน 
ใหแ้ต่ละระดบั และใชส้ถิติการวเิคราะห์ความถดถอย (Regression analysis) เพื่อทดสอบวา่ 
ตวัแปรตน้ส่งผลต่อตวัแปรตามหรือไม่ ซ่ึงก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในการทดสอบ 
สมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของตวัแปร 
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ใชส้ถิติการวเิคราะห์ความถดถอย (Regression analysis) เพื่อทดสอบวา่ 
ตวัแปรตน้ส่งผลต่อตวัแปรตาม 
 สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ใชส้ถิติการวเิคราะห์ความถดถอย (Regression analysis) เพื่อทดสอบวา่ 
ตวัแปรตน้ส่งผลต่อตวัแปรตาม 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ 
ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลตวัอยา่ง 
ท่ีเก็บรวบรวมมาได ้จ านวน 259 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้ มาท าการวเิคราะห์  
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ งานวจิยัน้ีมีการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยผูว้จิยั 
น าไปทดสอบหาความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่ง 
แบบสอบถามกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั (Index of item objective congruence: IOC) จากผูเ้ช่ียวชาญ  
จ านวน 3 ท่าน ไดค้่า IOC เท่ากบั 0.97 แสดงวา่ขอ้ค าถามมีความตรงเชิงเน้ือหาสอดคลอ้งกบั 
วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เม่ือไดแ้บบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบความตรง 
เชิงเน้ือหา วา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั ผูว้จิยัจึงน าแบบสอบถาม 
ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัประชาชนในการวจิยั แต่ไม่ใช่ประชากร 
ส าหรับการวจิยัน้ี ไดแ้ก่ กลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีต าบลบางละมุง  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ านวน 30 คน หลงัจากนั้นจึงน าแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ 3  
ท่ีมีขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มาวเิคราะห์หาค่าความเช่ือถือได ้
ตามวธีิของครอนบาค ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient)  
โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4-1 
 
ตารางท่ี 4-1  ผลการทดสอบค่าความน่าเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม จ านวน 30 ชุด 
 

แบบสอบถาม ค่า Alpha 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ส่วนท่ี 4 ความภกัดีของลูกคา้ 

0.94 
0.96 
0.94 

     ค่าความน่าเช่ือถือรวม 0.94 
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 จากตารางท่ี 4-1  ผลการทดสอบค่าความเช่ือถือของแบบสอบถาม จ านวน 30 ชุด  
โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ดว้ยโปรแกรม 
ส าเร็จรูป ซ่ึงเกณฑแ์บบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือยอมรับไดค้วรมีค่า Alpha มากกวา่ 0.70 ซ่ึง 
แบบสอบถามในงานวจิยัน้ี ไดค้่า Alpha เท่ากบั 0.94 จึงถือวา่เป็นแบบสอบถามท่ีมีความเท่ียงตรง 
สามารถน าไปใชว้ดัไดดี้ 
 3.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม จ านวน 259 ชุด เม่ือไดแ้บบสอบถาม 
ท่ีผา่นการทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา วา่ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
แลว้ ผูว้จิยัจึงน าแบบสอบถามไปสอบถามกบัประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั จ านวน 259  
คน หลงัจากนั้นจึงน าแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ 3 ท่ีมีขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ 
ค่า (Rating scale) มาวเิคราะห์หาค่าความเช่ือถือไดต้ามวิธีของครอนบาค ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4-2 
 
ตารางท่ี 4-2  ผลการทดสอบค่าความน่าเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม จ านวน 259 ชุด 
 

                                แบบสอบถาม  ค่า Alpha 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ส่วนท่ี 4 ความภกัดีของลูกคา้ 

0.72 
0.74 
0.81 

     ค่าความน่าเช่ือถือรวม 0.75 

 
 จากตารางท่ี 4-2  ผลการทดสอบค่าความเช่ือถือของแบบสอบถาม จ านวน 259 ชุด  
โดยใชว้ธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ดว้ยโปรแกรม 
ส าเร็จรูป ซ่ึงเกณฑแ์บบสอบถามท่ีมีความเช่ือถือยอมรับไดค้วรมีค่า Alpha มากกวา่ 0.70 ซ่ึง 
แบบสอบถามในงานวจิยัน้ี ไดค้่า Alpha เท่ากบั 0.75 จึงถือวา่เป็นแบบสอบถามท่ีมีความเท่ียงตรง  
สามารถน าไปใชว้ดัไดดี้ 
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สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูล 
ในตารางผูว้จิยัไดใ้ชต้วัอกัษรและสัญลกัษณ์แทนความหมายของค่าต่าง ๆ ดงัน้ี 
 N   แทน ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มตวัอยา่ง 
 X    แทน ค่าเฉล่ียของคะแนน (Mean) 
 SD  แทน  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 SS   แทน  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Sum of square) 
 MS  แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองก าลงัสองของคะแนนเฉล่ีย (Mean of square) 
 df  แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 t  แทน  ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t-test) 
 F  แทน  ค่าทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ียมากกวา่ 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ F-test) 
 H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
 H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 b   แทน   ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 

    แทน   ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
 Sig  แทน   ความน่าจะเป็นส าหรับบอกค่านยัส าคญัทางสถิติ 
 R2adj  แทน   ค่าอ านาจในการพยากรณ์ท่ีปรับแก ้
 *  แทน  นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา เป็นการวจิยั 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยท าการเก็บขอ้มูล จ านวน 259 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั 
โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 320 คน ประกอบดว้ย 
เพศ ระดบัการศึกษา แผนกปฏิบติังาน อายงุาน และรายไดต่้อเดือน โดยแจกแจงความถ่ี และ 
ค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง มีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

  52 
207 

 20.1 
 79.9 

รวม 259 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4-3  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 79.9  
และเพศชายร้อยละ 20.1 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี  4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่ 20 ปี    0 0 5 
20-30 ปี 115 44.4 1 
31-40 ปี 96 37.1 2 
41-50 ปี 40 15.4 3 
ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป  8   3.1 4 

รวม 259 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-4  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 20-30 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น 
ร้อยละ 44.4 อนัดบัท่ีสองคืออาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.1 อนัดบัสามคืออาย ุ41-50 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 15.4 อนัดบัส่ีคืออายตุั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.1 และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่  37 14.3 3 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  36 13.9 4 
ปวส./ อนุปริญญา  38  14.7 2 
ปริญญาตรี 130  50.2 1 
สูงกวา่ปริญญาตรี  18    6.9 5 

รวม 259 100.0  
 
 จากตารางท่ี 4-5  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 50.2 อนัดบัท่ีสองคือ ระดบัปวส./ อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 14.7  
อนัดบัท่ีสามคือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อยละ 14.3 อนัดบัท่ีส่ีคือ  
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 13.9 และอนัดบัสุดทา้ยคือระดบัสูงกวา่ 
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.9 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามการประกอบ 
                     อาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา   3   1.2 6 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  25   9.7 3 
รับจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน 150 57.9 1 
ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  42 16.2 2 
พอ่บา้น/ แม่บา้น 20   7.7 4 
เกษตรกร   0 0 7 
อ่ืน ๆ  22 8.5 5 

รวม 259 100.0  
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 จากตารางท่ี 4-6  ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามประกอบอาชีพ ส่วนใหญ่คือ รับจา้ง/  
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 57.9 อนัดบัท่ีสองคือธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ  
16.2 อนัดบัท่ีสามคือขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 9.7 อนัดบัท่ีส่ีคือพอ่บา้น/ 
แม่บา้น อนัดบัท่ีหา้คืออ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 7.3 อนัดบัท่ีคือนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 1.2  
และอนัดบัสุดทา้ยคือเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 0 ตามล าดบั  
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

ต าแหน่ง จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,000-20,000 บาท 

 25 
165 

9.7 
63.7 

3 
1 

20,001-30,000 บาท  50 19.3 2 
ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป  19   7.3 4 

รวม 259 100  
 
 จากตารางท่ี 4-7  พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือน คือ 10,000-20,000 บาท  
มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 63.7 อนัดบัท่ีสองคือ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.3 อนัดบัสาม 
คือต ่ากวา่ 10,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 9.7 และอนัดบัสุดทา้ยคือตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 7.3 ตามล าดบั 
 สรุปวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20-30 ปี  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได ้
10,000-20,000 บาทต่อเดือน 
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 โดยการวิเคราะห์จะพิจารณา 5 ดา้น ตามลกัษณะคุณภาพการบริการ คือ 
 1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 3.  ดา้นความรวดเร็ว 
 4.  ดา้นการรับประกนั 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ 
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ตารางท่ี 4-8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการ ในภาพรวม 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.04 0.77 ดี 4 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.11 0.76 ดี 1 
ดา้นความรวดเร็ว 4.04 0.76 ดี 3 
ดา้นการรับประกนั 4.01 0.76 ดี 5 
ดา้นการเอาใจใส่ 4.05 0.77 ดี 2 

ภาพรวมคุณภาพการบริการ 4.05 0.76 ดี  
  
 จากตารางท่ี 4-8  โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.76)  
คืออยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ คุณภาพการบริการ มากท่ีสุดคือ ดา้นความเช่ือถือและ 
ไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย (X = 4.11) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05)  
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ี 
ดา้นความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการรับประกนั มีค่าเฉล่ีย (X = 4.01) 
อยูใ่นระดบัดี ตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพ 
การบริการโดยรวมในดา้นต่าง ๆ มีความสอดคลอ้งกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 

คุณภาพการบริการ ด้านส่ิงที่สัมผสัได้ 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ 4.00 0.72 ดี 4 
2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การเรียนการสอนเพียงพอ ครบถว้น 
พร้อมใชง้าน 

4.02 0.78 ดี 3 

3.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยั 4.05 0.79 ดี 2 
4.  คุณครูแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.15 0.79 ดี 1 
5.  จุดใหบ้ริการเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.98 0.79 ดี 5 

รวมดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.04 0.77 ดี  
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 จากตารางท่ี 4-9  พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.04) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.77) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  
อนัดบัหน่ึงคือ คุณครูแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย (X = 4.15) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ การเรียนการสอนเพียงพอ ครบถว้น พร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.02) อยูใ่นระดบัดี 
อนัดบัท่ีส่ีคือ สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบั 
สุดทา้ยคือ จุดใหบ้ริการเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 3.98) อยูใ่นระดบัดี ตามล าดบั 
แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสอดคลอ้งกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้
 

คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  คุณครูใหบ้ริการแก่ผูป้กครองนกัเรียนเป็นอยา่งดี 
โดยสม ่าเสมอ 

4.03 0.82 ดี 5 

2.  มีการเปิด-ปิดการใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ 4.17 0.72 ดี 1 
3.  ดูแลเอาใจใส่บุตรหลานเป็นอยา่งดี 4.07 0.81 ดี 4 
4.  คุณครูมีความรับผดิชอบ และซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ 4.12 0.75 ดี 3 
5.  คุณครูใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบ 4.16 0.71 ดี 2 

รวมดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.11 0.76 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-10  พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 
โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.11) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.76) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมี 
รายละเอียดดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการเปิด-ปิดการใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ให้ทราบ 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.17) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ คุณครูใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบ มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.16) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ คุณครูมีความรับผิดชอบ และซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.12) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ ดูแลเอาใจใส่บุตรหลานเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.07) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณครูใหบ้ริการแก่ผูป้กครองนกัเรียนเป็นอยา่งดี
โดยสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.03) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
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ท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีความสอดคลอ้ง 
กนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ดา้นความรวดเร็ว 
 

คุณภาพการบริการ ด้านความรวดเร็ว 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  มีการจดัล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการ 4.06 0.75 ดี 2 
2.  ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลืออยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการ 
ของผูป้กครองนกัเรียน 

4.03 0.77 ดี 3 

3.  คุณครูมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.10 0.77 ดี 1 
4.  คุณครูสามารถตอบปัญหา หรือขอ้สงสัยอยา่งรวดเร็ว  
และถูกตอ้ง 

4.01 0.79 ดี 4 

5.  ใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 4.00 0.75 ดี 5 
รวมดา้นความรวดเร็ว 4.04 0.76 ดี  

 
 จากตารางท่ี 4-11  พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความรวดเร็วโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.04) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.76) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึง 
คือ คุณครูมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.10) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ 
มีการจดัล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.06) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ  
ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลืออยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของผูป้กครองนกัเรียน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.06) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ คุณครูสามารถตอบปัญหา หรือขอ้สงสัยอยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้ง 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.01) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ 
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นความรวดเร็ว มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ดา้นการรับประกนั 
 

คุณภาพการบริการ ด้านการรับประกนั 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  ระบบการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน 4.01 0.76 ดี 3 
2.  คุณครูปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย 
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.08 0.75 ดี 1 

3.  โรงเรียนไดรั้บรางวลัการรับรองมาตรฐานจากสถาบนั 
ต่าง ๆ 

3.96 0.81 ดี 5 

4.  มีขั้นตอนการติดต่อ การใหบ้ริการท่ีชดัเจน 3.99 0.76 ดี 4 
5.  ท่านมีความมัน่ใจวา่ในการบริการมีความถูกตอ้ง ชดัเจน 4.02 0.73 ดี 2 

รวมดา้นการรับประกนั 4.01 0.72 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-12  พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.01) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.72) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึง 
คือ คุณครูปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.08) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือท่านมีความมัน่ใจวา่ในการบริการมีความถูกตอ้ง ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.02) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ระบบการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.01) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ มีขั้นตอนการติดต่อ การใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) 
อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ โรงเรียนไดรั้บรางวลัการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ 
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.96) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
ตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการรับประกนั มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
 

คุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส่ 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  คุณครูมีความเอาใจใส่ กบัผูป้กครองแต่ละราย 
ดว้ยความเท่าเทียมกนั 

4.12 0.74 ดี 1 

2.  คุณครูมีความเอาใจใส่กบัผูป้กครอง ดว้ยความอ่อนนอ้ม 
และใชว้าจาท่ีสุภาพ 

4.08 0.78 ดี 2 

3.  คุณครูสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งดี 4.07 0.76 ดี 3 
4.  คุณครูมีการประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งได ้
เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก และรวดเร็วข้ึน 

3.97 0.77 ดี 5 

5.  คุณครูสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป้กครอง 
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.00 0.78 ดี 4 

รวมดา้นการเอาใจใส่ 4.05 0.77 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-13  พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.01) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.72) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึง 
คือ คุณครูปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.08) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ท่านมีความมัน่ใจวา่ในการบริการมีความถูกตอ้ง ชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.02) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ระบบการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.01) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ มีขั้นตอนการติดต่อ การใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) 
อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ โรงเรียนไดรั้บรางวลัการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ 
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.96) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 
ตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นารเอาใจใส่ มีความสอดคลอ้งกนั 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 โดยการวิเคราะห์จะพิจารณา 5 ดา้น ตามลกัษณะการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ คือ 
 1.  ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
 2.  การประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
 3.  แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
 4.  ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ 
 5.  ประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
                       ในภาพรวม 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 4.05 0.77 ดี 2 
ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทาง 
การติดต่อ 

4.07 0.76 ดี 1 

ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 3.98 0.78 ดี 5 
ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ 4.00 0.76 ดี 3 
ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ 3.99 0.73 ดี 4 

ภาพรวมการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 4.01 0.76 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-14  พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.01) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD = 0.76) คืออยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มากท่ีสุด 
คือ ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.07) อยูใ่น 
ระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัส่ีคือ ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) อยูใ่นระดบัดี  
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ มีค่าเฉล่ีย (X = 3.98) อยูใ่นระดบัดี 
ตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นช่องทาง 
                       การติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ด้านช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองค์กร 

ระดับความคิดเห็น 
อนัดับ 

Χ  SD แปลผล 
1.  มีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนัระหวา่งผูป้กครองกบัคุณครู
ไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

4.06 0.78 ดี 3 

2.  มีการน าเสนอช่องทางการติดต่อใหม่ ๆ ท่ีทนักบัยคุสมยั 
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป 

4.10 0.77 ดี 1 

3.  การติดต่อประสานงานกนัระหวา่งผูป้กครองกบั
กระบวนการในการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

3.99 0.79 ดี 5 

4.  มีการพฒันาส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถ 
ใชบ้ริการดว้ยตนเองได ้

4.05 0.75 ดี 4 

5.  มีการส่ือสังคมออนไลน์ (Social media) ในการใหบ้ริการ 
และตอบค าถาม 

4.07 0.77 ดี 2 

รวมดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 4.05 0.77 ดี  
 
 จากตารางท่ี  4-15  พบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นช่องทางการติดต่อ 
จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์รโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.77) 
คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ มีการน าเสนอช่องทางการติดต่อใหม่ ๆ  
ท่ีทนักบัยคุสมยั ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป มีค่าเฉล่ีย (X = 4.10) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ 
มีการส่ือสังคมออนไลน์ (Social media) ในการใหบ้ริการ และตอบค าถาม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.07) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ มีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนัระหวา่งผูป้กครองกบัคุณครูได ้
อยา่งสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (X = 4.06) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ มีการพฒันาส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถใชบ้ริการดว้ยตนเองได ้มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ย 
คือการติดต่อประสานงานกนัระหวา่งผูป้กครองกบักระบวนการในการใหบ้ริการเป็นไป 
อยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั)  
ทัว่ทั้งองคก์ร มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นการประเมิน 
                       ประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านการประเมิน
ประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละช่องทางการติดต่อ 

ระดับความคิดเห็น 
อนัดับ 

Χ  SD แปลผล 
1.  มีการศึกษา และวเิคราะห์คุณค่า (Vale added)  
ท่ีผูป้กครองตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ 

4.05 0.76 ดี 4 

2.  มีการเปิดช่องทางใหท้่านไดเ้สนอแนะความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการ และประการณ์การใชบ้ริการ 

4.10 0.74 ดี 1 

3.  ความเป็นมิตร เป็นกนัเอง พูดจาสุภาพของคุณครู 4.10 0.77 ดี 2 
4.  มีข้ึนตอนในการใชบ้ริการท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ 4.02 0.78 ดี 5 
5.  ปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการไดรั้บการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 4.09 0.74 ดี 3 

รวมดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ 
ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 

4.07 0.76 ดี  

 
 จากตารางท่ี 4-16  พบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นการประเมินประสบการณ์
ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.07) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(SD =0.76) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ มีการเปิดช่องทางให้ท่าน 
ไดเ้สนอแนะความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ และประการณ์การใชบ้ริการ (X = 4.10) อยูใ่นระดบัดี  
อนัดบัท่ีสองคือ ความเป็นมิตร เป็นกนัเอง พูดจาสุภาพของคุณครู มีค่าเฉล่ีย (X = 4.10) อยูใ่นระดบั 
ดี อนัดบัท่ีสามคือ ปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการไดรั้บการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย (X = 4.09) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัส่ีคือ มีการศึกษา และวเิคราะห์คุณค่า (Vale added) ท่ีผูป้กครองตอ้งการ 
อยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีข้ึนตอนในการใชบ้ริการ 
ท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.02) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นการประเมิน 
ประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้  
                       ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ด้านแบบประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ 

ระดับความคิดเห็น 
อนัดับ 

Χ  SD แปลผล 
1.  การตกแต่งท่ีโดดเด่น และมีความสะดวกสบายในการใช ้
บริการ 

3.96 0.77 ดี 4 

2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน 3.88 0.79 ดี 5 
3.  ระบบการใหบ้ริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน 3.99 0.78 ดี 2 
4.  มีการออกแบบเคร่ืองแต่งกายของคุณครูเพื่อแสดงถึง 
เอกลกัษณ์ของโรงเรียน 

4.09 0.79 ดี 1 

5.  มีการจดักิจกรรม หรือส่ือประชาสัมพนัธ์ ท่ีแสดงถึง
เอกลกัษณ์ของโรงเรียน 

3.98 0.78 ดี 3 

รวมดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 3.98 0.78 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-17  พบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 3.98) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.78) คืออยูใ่นระดบัดี  
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ มีการออกแบบเคร่ืองแต่งกายของคุณครูเพื่อแสดงถึง  
เอกลกัษณ์ของโรงเรียน มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือระบบการใหบ้ริการ 
แตกต่างจากท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.09) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือมีการจดักิจกรรม หรือ 
ส่ือประชาสัมพนัธ์ ท่ีแสดงถึงเอกลกัษณ์ของโรงเรียน มีค่าเฉล่ีย (X = 3.98) อยูใ่นระดบัดี  
อนัดบัท่ีส่ี คือการตกแต่งท่ีโดดเด่น และมีความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
(X = 3.96) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการแตกต่าง 
จากท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ีย (X = 3.88) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็น 
เอกลกัษณ์มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-18  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นด าเนินการ 
                       และวดัผลประสบการณ์ 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
ด้านด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ 

ระดับความคิดเห็น 
อนัดับ 

Χ  SD แปลผล 
1.  การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อการปรับปรุง 
การบริการของคุณครู 

3.94 0.74 ดี 5 

2.  การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุงเคร่ืองมือ  
และอุปกรณ์ 

4.00 0.76 ดี 3 

3.  การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุงเพิ่มเติม 
การบริการอ่ืน ๆ 

4.03 0.73 ดี 1 

4.  มีการประเมินการท างานของคุณครูในการใหบ้ริการ 4.00 0.78 ดี 4 
5.  มีการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 4.02 0.80 ดี 2 

รวมดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ 4.00 0.76 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-18  พบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นด าเนินการและวดัผล
ประสบการณ์ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.76) คืออยูใ่น 
ระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุงเพิ่มเติม 
การบริการอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.03) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ มีการตรวจสอบคุณภาพ 
การใหบ้ริการอยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.02) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ การสอบถามผูป้กครอง 
นกัเรียนเพื่อปรับปรุงเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ 
มีการประเมินการท างานของคุณครูในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) อยูใ่นระดบัดี และ 
อนัดบัสุดทา้ยคือ การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อการปรับปรุงการบริการของคุณครู มีค่าเฉล่ีย  
(X = 3.94) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
เก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ มีความสอดคลอ้งกนั 
 
 
 
 
 



66 

ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นประสบการณ์ 
                       ท่ีจดจ าในบริการ 
 

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า ด้านประสบการณ์ 
ทีจ่ดจ าในบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
อนัดับ 

Χ  SD แปลผล 
1.  ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินมีความรวดเร็วในการบริการ 3.96 0.72 ดี 4 
2.  ท่ีจอดรถสะดวก และปลอดภยั 3.94 0.74 ดี 5 
3.  การตอ้นรับของคุณครูดว้ยความอบอุ่นเป็นกนัเอง 4.09 0.73 ดี 1 
4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ 3.99 0.74 ดี 2 
5.  มีกิจกรรมใหท้ าในขณะท่ีรอรับการบริการ 3.98 0.73 ดี 3 

รวมดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ 3.99 0.73 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-19  พบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ า 
ในบริการ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.73) คืออยูใ่นระดบัดี  
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึงคือ การตอ้นรับของคุณครูดว้ยความอบอุ่นเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ีย  
(X = 4.09) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 
(X = 3.99) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ มีกิจกรรมใหท้ าในขณะท่ีรอรับการบริการ มีค่าเฉล่ีย 
(X = 3.98) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินมีความรวดเร็วในการบริการ 
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.96) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ิน 
มีความรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 3.94) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบัแสดงวา่ความคิดเห็น 
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ดา้นประสบการณ์ 
ท่ีจดจ าในบริการ มีความสอดคลอ้งกนั 
 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
 โดยการวิเคราะห์จะพิจารณา 4 ดา้น ตามลกัษณะความภกัดีของลูกคา้ คือ 
 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ 
 2.  ความตั้งใจซ้ือ 
 3.  ความอ่อนไหวต่อราคา 
 4.  พฤติกรรมการร้องเรียน 
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ตารางท่ี 4-20  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความภกัดีของลูกคา้ ในภาพรวม 
 

ความภักดีของลูกค้า 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 4.10 0.74 ดี 1 
ดา้นความตั้งใจซ้ือ 4.06 0.78 ดี 2 
ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 4.02 0.63 ดี 3 
ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 4.00 0.59 ดี 4 

ภาพรวมความภกัดีของลูกคา้ 4.05 0.69 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-20  พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD = 0.69) คืออยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ความภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดคือ  
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.10) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นความตั้งใจซ้ือ 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.06) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ีย (X = 4.02) 
อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) อยูใ่นระดบัดี 
ตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้  
มีความสอดคลอ้งกนั 
 
ตารางท่ี 4-21  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีของลูกคา้ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
 

ความภักดีของลูกค้า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  ท่านจะบอกต่อถึงการบริการท่ีดีแก่คนท่ีรู้จกั 4.10 0.74 ดี 2 
2.  ท่านจะแนะน าคนรู้จกั เพื่อน และคนใกลชิ้ดใหม้าใช้
บริการท่ีโรงเรียน 

4.02 0.80 ดี 4 

3.  ท่านจะสนบัสนุนเพื่อน และคนใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการ 
ท่ีโรงเรียน 

4.12 0.75 ดี 1 

4.  ท่านสามารถอธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาถึงการใหบ้ริการ
ของโรงเรียนแก่ผูอ่ื้นได ้

4.07 0.73 ดี 3 

รวมดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 4.10 0.74 ดี  
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 จากตารางท่ี 4-21  พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย (X = 4.10) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(SD = 0.74) คืออยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ความภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดคือ  
ท่านจะสนบัสนุนเพื่อน และคนใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการท่ีโรงเรียน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.12) อยูใ่นระดบั 
ดี อนัดบัท่ีสองคือ ท่านจะบอกต่อถึงการบริการท่ีดีแก่คนท่ีรู้จกั มีค่าเฉล่ีย (X = 4.10) อยูใ่นระดบัดี 
อนัดบัสามคือ ท่านสามารถอธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาถึงการใหบ้ริการของโรงเรียนแก่ผูอ่ื้นไดมี้ 
ค่าเฉล่ีย (X = 4.07) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่านจะแนะน าคนรู้จกั เพื่อน และคนใกลชิ้ด 
ใหม้าใชบ้ริการท่ีโรงเรียน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.02) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็น 
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ  
มีความสอดคลอ้งกนั 
 
ตารางท่ี 4-22  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความตั้งใจซ้ือ 
 

ความภักดีของลูกค้า ด้านความตั้งใจซ้ือ 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  ท่านจะเลือกใชบ้ริการโรงเรียนน้ีเป็นตวัเลือกแรก 4.13 0.70 ดี 1 
2.  ท่านจะยงัคงใชบ้ริการโรงเรียนน้ี แมว้า่โรงเรียนอ่ืน 
จะมีส่ิงท่ีดีวา่ 

4.03 0.80 ดี 3 

3.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโรงเรียนน้ีอีกในอนาคต 4.01 0.79 ดี 4 
4.  มีความมัน่ใจในการบริการ 4.07 0.81 ดี 2 

รวมดา้นความตั้งใจซ้ือ 4.06 0.78 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-22  พบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ดา้นความตั้งใจซ้ือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.06) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.78) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี อนัดบัหน่ึง 
คือท่านจะเลือกใชบ้ริการโรงเรียนน้ีเป็นตวัเลือกแรก มีค่าเฉล่ีย (X = 4.13) อยูใ่นระดบัดี อนัดบั 
ท่ีสองคือ มีความมัน่ใจในการบริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.07) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ท่านจะ 
ยงัคงใชบ้ริการโรงเรียนน้ี แมว้า่โรงเรียนอ่ืนจะมีส่ิงท่ีดีวา่ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.03) อยูใ่นระดบัดี  
และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโรงเรียนน้ีอีกในอนาคต มีค่าเฉล่ีย (X = 4.0) 
อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบั 
ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความตั้งใจซ้ือ มีความสอดคลอ้งกนั 
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ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
 

ความภักดีของลูกค้า ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  แมร้าคาค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ท่ีอ่ืน แต่ยงัคงใชบ้ริการ 
ท่ีโรงเรียนน้ีต่อไป 

3.97 0.75 ดี 4 

2.  ค่าใช่จ่ายสามารถผอ่นช าระได ้ 4.07 0.55 ดี 1 
3.  มีความหลากหลายในการเลือกช าระบริการ 4.01 0.63 ดี 3 
4.  ค่าใชจ่้ายมีความสมเหตุสมผล 4.04 0.58 ดี 2 

รวมดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 4.02 0.63 ดี  
 
 จากตารางท่ี 4-23  พบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.02) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.63) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
อนัดบัหน่ึงคือค่าใช่จ่ายสามารถผอ่นช าระได ้มีค่าเฉล่ีย (X = 4.07) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสอง 
คือค่าใชจ่้ายมีความสมเหตุสมผล มีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ  
มีความหลากหลายในการเลือกช าระบริการ มีค่าเฉล่ีย (X = 4.01) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ย 
คือแมร้าคาค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ท่ีอ่ืน แต่ยงัคงใชบ้ริการท่ีโรงเรียนน้ีต่อไป มีค่าเฉล่ีย (X = 3.97) 
อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบั 
ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีความสอดคลอ้งกนั 
 
ตารางท่ี 4-24  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความภกัดีของลูกคา้ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 
 

ความภักดีของลูกค้า ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
ระดับความคิดเห็น 

อนัดับ 
Χ  SD แปลผล 

1.  ท่านจะร้องเรียนกบัพนกังานทนัท่ีหากพบปัญหา 3.99 0.59 ดี 3 
2.  ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัผูบ้ริหาร
โรงเรียน 

4.04 0.60 ดี 2 

3.  ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัคนอ่ืน 4.04 0.56 ดี 1 
4.  ท่านจะร้องเรียนไปยงัหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้ง หากพบ
ปัญหา 

3.92 0.60 ดี 4 

รวมดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 4.00 0.59 ดี  
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 จากตารางท่ี 4-24  พบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.00) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.59) คืออยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
อนัดบัหน่ึงคือ ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัคนอ่ืน มีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัผูบ้ริหารโรงเรียน 
มีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) อยูใ่นระดบัดี อนัดบัสามคือ ท่านจะร้องเรียนกบัพนกังานทนัท่ีหากพบปัญหา 
มีค่าเฉล่ีย (X = 3.99) อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่านจะร้องเรียนไปยงัหน่วยงานของรัฐ 
ท่ีเก่ียวขอ้ง หากพบปัญหา มีค่าเฉล่ีย (X = 3.92) อยูใ่นระดบัดีตามล าดบั แสดงวา่ความคิดเห็น 
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 
มีความสอดคลอ้งกนั 
 

ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการทดสอบสมมติฐานคร้ังน้ี ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ 
ทางสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใช่ Independent 
sample t-test และการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม 
โดยใช ้One-way ANOVA F-test 
 ส่วนการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพชีวิตกบัความผกูพนัต่อองคก์ร เลือกใช ้
การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple linear regression analysis)  
 ในการวเิคราะห์ก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติ 
(α) ท่ีระดบั 0.05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับ หรือปฏิเสธ สมมติฐานดงัน้ี 
 1.  หากค่าความน่าจะเป็น (P-value) ท่ีค  านวณไดจ้ากโปรแกรม ถา้มีค่ามากกวา่ค่าระดบั 
นยัส าคญัทางสถิติ จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)  
 2.  หากค่าความน่าจะเป็น (P-value) ท่ีค  านวณไดจ้ากโปรแกรม ถา้มีค่านอ้ยกวา่หรือ 
เท่ากบัค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
 การแปลความหมายการวิเคราะห์สมการท านายความสัมพนัธ์ จะแปลความหมาย 
การศึกษาระดบัความส าพนัธ์ จากค่า R2 หรือ Adjusted R2 โดยใชห้ลกัเกณฑ ์ดงัน้ี 
 ค่า R2 หรือ Adjusted  R2  เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแปลอิสระสัมพนัธ์กบัตวัแปลตามมาก 
 ค่า R2 หรือ Adjusted  R2  เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปลอิสระสัมพนัธ์กบัตวัแปลตามนอ้ย 
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 สมมติฐานที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวิทยา 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
 H0: เพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
ไม่แตกต่างกนั 
 H1: เพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-25  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
  โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 
ความจงรักภักดีของผู้ปกครองนักเรียน 

โรงเรียนทนาพรวิทยา 
ชาย หญงิ 

t-test P-value 
Χ  SD Χ  SD 

ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 4.00 0.46 4.10 0.41 1.433 0.153 
ดา้นความตั้งใจซ้ือ 4.06 0.48 4.06 0.45 0.038 0.970 
ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 4.00 0.51 4.03 0.46 0.460 0.646 
ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 4.04 0.46 3.99 0.49 -0.759 0.449 

โดยภาพรวม 4.03 0.34 4.04 0.30 0.376 0.708 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-23  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความจงรักภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา โดยใชส้ถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบ 
สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.708 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั มีผลท าความจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
 H0: อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
   โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 

ความจงรักภักดีของผู้ปกครอง 
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

อายุ n Χ  SD t P-value 

1.  ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 20-30 ปี 115 4.03 0.43 1.503 0.214 
 31-40 ปี 96 4.15 0.41   
 41-50 ปี 40 4.07 0.42   
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 8 4.00 0.27   
2.  ดา้นความตั้งใจซ้ือ 20-30 ปี 115 4.08 0.42 0.504 0.680 
 31-40 ปี 96 4.03 0.46   
 41-50 ปี 40 4.07 0.45   
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 8 4.13 0.46   
3.  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 20-30 ปี 115 4.00 0.44 0.420 0.739 
 31-40 ปี 96 4.06 0.45   
 41-50 ปี 40 4.03 0.47   
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 8 4.01 0.51   
4.  ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 20-30 ปี 115 3.99 0.43 3.420 0.018* 
 31-40 ปี 96 4.19 0.18   
 41-50 ปี 40 4.02 0.47   
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 8 4.01 0.51   

รวม (n = 259) 20-30 ปี 115 3.92 0.44 0.503 0.681 
 31-40 ปี 96 4.18 0.45   
 41-50 ปี 40 3.78 0.36   
 ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 8 4.00 0.48   
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาโดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.681 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ 
ไม่สามารถสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานยอ่ย 1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
 H0: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-27  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความภกัดีของผูป้กครอง 
   นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 
ความจงรักภักดีของผู้ปกครอง 
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t P-value 

1.  ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 37 4.05 0.42 0.630 0.642 
 มธัยมตอนปลาย/ ปวช. 36 4.13 0.44   
 ปวส/ อนุปริญญา 38 4.16 0.39   
 ปริญญาตรี 130 4.05 0.43   
2.  ดา้นความตั้งใจซ้ือ มธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 37 4.08 0.35 0.479 0.751 
 มธัยมตอนปลาย/ ปวช. 36 4.07 0.47   
 ปวส/ อนุปริญญา 38 4.09 0.46   
 ปริญญาตรี 130 4.13 0.44   
3.  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 37 4.03 0.46 0.473 0.755 
 มธัยมตอนปลาย/ ปวช. 36 4.08 0.45   
 ปวส/ อนุปริญญา 38 4.01 0.47   
 ปริญญาตรี 130 4.07 0.51   
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
ความจงรักภักดีของผู้ปกครอง 
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t P-value 

4.  ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 37 4.08 0.46 1.092 0.361 
 มธัยมตอนปลาย/ ปวช. 36 3.99 0.47   
 ปวส/ อนุปริญญา 38 4.08 0.47   
 ปริญญาตรี 130 4.08 0.44   

รวม (n = 259) มธัยมตอนตน้หรือต ่ากวา่ 37 4.08 0.52 0.577 0.680 
 มธัยมตอนปลาย/ ปวช. 36 3.93 0.57   
 ปวส/ อนุปริญญา 38 3.99 0.42   
 ปริญญาตรี 130 3.86 0.64   
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-27  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา โดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ 
สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.680 ซ่ึงมีคา่มากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ไม่สามารถสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลท าให ้
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานยอ่ย 1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยาแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติดงัน้ี 
 H0: อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา  
ไม่แตกต่างกนั 

H1: อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
  โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 
ความจงรักภักดีของผู้ปกครอง 
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t P-value 

1.  ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ นกัเรียน/ นกัศึกษา 3 3.92 0.63 0.648 0.663 

 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

25 3.98 0.33 
  

 รับจา้ง/ พนกังานเอกชน 150 4.08 0.43   
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 42 4.15 0.42   
 พอ่บา้น/ แม่บา้น 20 4.06 0.44   
 อ่ืน ๆ 19 4.09 0.40   
2.  ดา้นความตั้งใจซ้ือ นกัเรียน/ นกัศึกษา 3 4.00 0.25 0.480 0.791 

 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

25 3.95 0.47   

 รับจา้ง/ พนกังานเอกชน 150 4.07 0.46   
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 42 4.06 0.41   
 พอ่บา้น/ แม่บา้น 20 4.03 0.55   
 อ่ืน ๆ 19 4.14 0.44   
3.  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา นกัเรียน/ นกัศึกษา 3 3.67 0.14 1.201 0.309 

 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

25 3.92 0.57   

 รับจา้ง/ พนกังานเอกชน 150 4.02 0.47   
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 42 4.11 0.48   
 พอ่บา้น/ แม่บา้น 20 3.95 0.50   
 อ่ืน ๆ 19 4.14 0.35   
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ตารางท่ี 4-28  (ต่อ) 
 
ความจงรักภักดีของผู้ปกครอง 
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

ระดับการศึกษา n Χ  SD t P-value 

4.  ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน นกัเรียน/ นกัศึกษา 3 3.92 0.63 0.791 0.557 

 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

25 3.97 0.40 
  

 รับจา้ง/ พนกังานเอกชน 150 4.01 0.48   
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 42 4.09 0.48   
 พอ่บา้น /แม่บา้น 20 3.85 0.56   
 อ่ืน ๆ 19 3.93 0.50   

รวม (n = 259) นกัเรียน/ นกัศึกษา 3 3.88 0.39 1.131 0.344 

 
ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

25 3.96 0.27 
  

 รับจา้ง/ พนกังานเอกชน 150 4.04 0.31   
 ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 42 4.10 0.32   
 พอ่บา้น/ แม่บา้น 20 3.97 0.34   
 อ่ืน ๆ 19 4.08 0.29   
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาโดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ 
สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.344 ซ่ึงมีคา่มากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ไม่สามารถสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานยอ่ย 1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
 H0: รายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
ไม่แตกต่างกนั 
 H1: รายไดท่ี้แตกต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา  
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-29  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
   โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 
ความจงรักภักดีของผู้ปกครอง
นักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

รายได้ n Χ  SD t P-value 

1.  ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 25 4.14 0.38 1.099 0.350 
 10,000-20,000 บาท 165 4.07 0.43   
 20,001-30,000 บาท 50 4.12 0.42   
 ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 19 3.93 0.42   
2.  ดา้นความตั้งใจซ้ือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 25 4.17 0.40 0.896 0.444 
 10,000-20,000 บาท 165 4.04 0.46   
 20,001-30,000 บาท 50 4.10 0.43   
 ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 19 3.97 0.56   
3.  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ต ่ากวา่ 10,000 บาท 25 3.99 0.45 0.645 0.587 
 10,000-20,000 บาท 165 4.01 0.49   
 20,001-30,000 บาท 50 4.04 0.39   
 ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 19 4.16 0.52   
4.  ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ต ่ากวา่ 10,000 บาท 25 3.85 0.57 1.952 0.122 
 10,000-20,000 บาท 165 3.99 0.45   
 20,001-30,000 บาท 50 4.12 0.44   
 ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 19 3.96 0.63   

รวม (n = 259) ต ่ากวา่ 10,000 บาท 25 4.04 0.30 0.649 0.584 
 10,000-20,000 บาท 165 4.03 0.32   
 20,001-30,000 บาท 50 4.09 0.28   
 ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 19 4.01 0.31   
 
 จากตารางท่ี 4-29  การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัความภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาโดยใชส้ถิติ One-way ANOVA F-test ในการทดสอบ 
สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.584 ซ่ึงมีคา่มากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ไม่สามารถสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา 
 การวเิคราะห์วา่ตวัแปรปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น มีอยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร  
สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยตั้งสมมติฐานทดสอบคือ 
 H0: คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 H1: คุณภาพการใหบ้ริการ มีผล ต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 
ตารางท่ี 4-30  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Multiple regression  
   analysis 

 
ANOVA 

Model Sum of squares df Mean square F P-value 
1 Regression 5.711 5 1.142 14.825 0.000 

Residual 19.492 253 0.077   
Total 25.203 258    

 
 จากตารางท่ี 4-30  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ อยา่งนอ้ย 
ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา  
สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณาค่า F-test ในตารางพบวา่ 
มีค่า F เท่ากบั 14.825 และค่า P-value เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ 
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรอิสระดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึง 
ใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว  
ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพล 
ต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามในรูปเชิงเส้น 
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ตารางท่ี 4-31  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Multiple regression 
 analysis) ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
 โรงเรียนทนาพรวทิยา 

 
Coefficients 

Model 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 ค่าคงท่ี 1.929 0.255  7.564 0.000*   

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ 0.183 0.047 0.241 3.920 0.000* 0.806 1.241 
ดา้นความเช่ือถือ 
และไวว้างใจ 

0.021 0.046 0.029 0.450 0.653 0.746 1.340 

ดา้นความเร็ว 0.067 0.044 0.095 1.523 0.129 0.793 1.261 
ดา้นการรับประกนั 0.138 0.044 0.189 3.120 0.002* 0.830 1.205 
 ดา้นการเอาใจใส่ 0.114 0.042 0.159 2.715 0.007* 0.891 1.123 

  R 0.476       
  R square 0.227       
  Adjusted R square 0.211       
  F-ratio                                        14.825       
  Durbin-Watson            2.015       
 ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา (Y) 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-31  แสดงผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา โดยใชว้ธีิ Multiple linear regression เม่ือทดสอบแลว้ 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพการใหบ้ริการ” และ 
ตวัแปรตาม “ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.476  
มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R Square) เท่ากบั 0.227 หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ 
“ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา” ข้ึนอยูก่บั “การใหบ้ริการ”  
ร้อยละ 22.7 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjusted R squarer) เท่ากบั 0.211 
และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 2.015 พบวา่ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ 
ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.929 หน่วย มีค่า t = 7.564  
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 
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 1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีค่า B1 เท่ากบั 0.183 ค่า t = 3.920 ค่า Sig. เท่ากบั 0.000  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2.  ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจ มีค่า B1 เท่ากบั 0.021 ค่า t = 0.450 ค่า Sig. เท่ากบั 
0.653 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
 3.  ดา้นความเร็ว มีค่า B1 เท่ากบั 0.067 ค่า t = 1.523 ค่า Sig. เท่ากบั 0.129 ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 
 4.  ดา้นการรับประกนั มีค่า B1 เท่ากบั 0.138 ค่า t = 3.120 ค่า Sig. เท่ากบั 0.002  
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ มีค่า B1 เท่ากบั 0.114 ค่า t = 2.715 ค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ 
มีปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจ ดา้นความเร็ว  
ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผล 
การวเิคราะห์ได ้
 
ตารางท่ี 4-32  ความมีอิทธิพลของ Model 
 

 
 จากตารางท่ี 4-32  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ 
Adjust  R square เท่ากบั 0.211 หรือ 21.10% หมายความวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ 
และไวว้างใจ ดา้นความเร็ว ดา้นการรับประกนั และดา้นการเอาใจใส่ สามารถอธิบายถึง 
การเปล่ียนแปลงความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ได ้21.10%  
และสามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใชค้ะแนนดิบไดด้งัน้ี 
 
 

Model summary 

Model R R square 
Adjusted  
R square 

Std. error of the 
estimate Durbin-Watson 

1 0.476 0.227 0.211 0.27757 2.015 
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 เม่ือ Ŷ   =  จงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
       Ŷ   =  1.929 + 0.183 X1 +0.021 X2 + 0.067 X3 + 0.138 X4 + 0.114 X5 

 X1 =   ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 X2 =   ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจ 
 X3 =   ดา้นความเร็ว 
 X4 =   ดา้นการรับประกนั 
 X5 =   ดา้นการเอาใจใส่ 
 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 1.929 แต่เม่ือปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.184 
คะแนน โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้ปัจจยัดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าให ้
ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.021 คะแนน ถา้ปัจจยั 
ดา้นความเร็วเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
เพิ่มข้ึน 0.067 คะแนน ถา้ปัจจยัดา้นการรับประกนัเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.138 คะแนน และถา้ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ 
เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.114  
คะแนน 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 2.015 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า 
เป็นอิสระกนั 
 สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 การวเิคราะห์วา่ตวัแปรปัจจยัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ทั้ง 5 ดา้น มีอยา่งนอ้ย 1 
ตวัแปร สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยตั้งสมมติฐานทดสอบคือ 

H0: การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา 
 H1: การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา 
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ตารางท่ี 4-33  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Multiple regression 
                      analysis 
 

 
 จากตารางท่ี 4-33  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
อยา่งนอ้ยตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพร 
วทิยา สามารถน ามาสร้างเป็นสมการ Multiple regression โดยใชก้ารพิจารณา ค่า F-test ในตาราง 
พบวา่ มีค่า F เท่ากบั 16.988 และค่า P-value เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ตวัแปรอิสระดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้  
ตวัแปรใดตวัแปรหน่ึงใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร  
ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็น 
เอกลกัษณ์ ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ และดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ 
อยา่งนอ้ย 1 ตวัแปร สามารถอธิบายถึงการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 หรือสรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั  
 
ตารางท่ี 4-34  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์โดยใชก้ารถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Multiple regression  
   analysis) ระหวา่งการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ กบัความจงรักภกัดีของผูป้กครอง 
   นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B Std. error Beta Tolerance VIF 
1 ค่าคงท่ี 1.785 0.247  7.215 0.000*   

ดา้นช่องทางการติดต่อ 
(จุดสมัผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 

0.063 0.044 0.090 1.428 0.155 0.738 1.355 

ANOVA 

Model Sum of squares df Mean square F Sig. 
1 Regression 6.335 5 1.267 16.988 0.000 

Residual 18.868 253 0.075   
Total 25.203 258    
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ตารางท่ี 4-34  (ต่อ) 
 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B Std. error Beta Tolerance VIF 
 ดา้นการประเมิน

ประสบการณ์ลูกคา้ 
ในแต่ละช่องทาง 
การติดต่อ 

0.132 0.053 0.164 2.490 0.013* 0.686 1.457 

ดา้นแบบประสบการณ์ 
ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 

0.074 0.047 0.106 1.588 0.114 0.667 1.498 

ดา้นด าเนินการ และวดัผล
ประสบการณ์ 

0.097 0.051 0.123 1.885 0.061 0.696 1.438 

ดา้นประสบการณ์ 
ท่ีน่าจดจ าในการบริการ 

0.196 0.050 0.241 3.887 0.000* 0.771 1.297 

  R 0.501       
  R square 0.251       
  Adjusted R square 0.237       
  F-ratio                                        16.988       
  Durbin-Watson            2.049       

ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา (Y) 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-34  ผลการวเิคราะห์การบริหารประสบการณ์ลูกคา้กบัความจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา โดยใชว้ธีิ  Multiple linear regression เม่ือทดสอบ 
แลว้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “การบริหารประสบการณ์ลูกคา้” และ 
ตวัแปรตาม “ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา” ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.501  
มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R square) เท่ากบั 0.251 หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ 
“ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยา” ข้ึนอยูก่บั “การบริหารประสบการณ์ 
ลูกคา้” ร้อยละ 25.1 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjusted R squarer) เท่ากบั 
0.237 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 2.049 พบวา่ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการ 
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วเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 1.785 หน่วย  
มีค่า t = 7.215 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 
 1   .ดา้นช่องทางการติดต่อ )จุดสัมผสั (ทัว่ทั้งองคก์ร มีค่า B1 เท่ากบั 0.063 ค่า t  =1.428  
ค่า Sig  .เท่ากบั 0.155 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 2   .ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ มีค่า B1 เท่ากบั 0.132  
ค่า t  =2.490 ค่า Sig  .เท่ากบั 0.013 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
 3   .ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ มีค่า B1 เท่ากบั 0.074ค่า t  =1.588 ค่า Sig. 
เท่ากบั 0.114 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
 4   .ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ มีค่า B1 เท่ากบั 0.097 ค่า t  =1.885 ค่า Sig . 
เท่ากบั 0.061 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
 5   .ดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ มีค่า B1 เท่ากบั 0.196 ค่า t  =3.887 ค่า Sig . 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั )H0  (และยอมรับสมมติฐานรอง ) H1( หมายความวา่  
มีปัจจยัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ดา้นช่องทางการติดต่อ )จุดสัมผสั (ทัว่ทั้งองคก์ร  
ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็น 
เอกลกัษณ์ ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ และดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ท่ีระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 สามารถสร้างสมการถดถอยจากผลการวเิคราะห์ได้ 
 
ตารางท่ี 4-35  ความมีอิทธิพลของ Model 
 

 
 จากตารางท่ี 4-35  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรดา้นการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ทั้ง 5 ดา้น 
พบวา่ Adjust R square เท่ากบั 0.237หรือ 23.70% หมายความวา่ ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั)  
ทัว่ทั้งองคก์ร ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ ดา้นแบบ 
ประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ และดา้นประสบการณ์ 

Model summary 

Model R R square 
Adjusted  
R square 

Std. error of 
the estimate 

Durbin-
Watson 

1 0.501 0.251 0.237 0.27309 2.049 
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ท่ีน่าจดจ าในการบริการ สามารถอธิบายถึงการเปล่ียนแปลงความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ได ้23.70% และสามารถสร้างสมการการถดถอยพหุเชิงเส้นโดยใช้ 
คะแนนดิบ ไดด้งัน้ี 
 เม่ือ Ŷ   =  จงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
   Ŷ   =  1.785 + 0.063 X1 +0.132 X2 + 0.074 X3 + 0.097 X4 + 0.196 X5 

 X1 =   ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร 
 X2 =   ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
 X3 =   ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ 
 X4 =   ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ 
 X5 =   ดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ 
 จากสมการความถดถอยสามารถอธิบายไดว้า่ ความจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 1.785 แต่เม่ือปัจจยัดา้นช่องทาง 
การติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์รเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.063 คะแนน โดยตวัแปรอ่ืน ๆ คงท่ี ถา้ปัจจยัดา้นการประเมิน 
ประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.0132 คะแนน ถา้ปัจจยัดา้นแบบประสบการณ์ 
ท่ีเป็นเอกลกัษณ์เพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา เพิ่มข้ึน 0.074 คะแนน ถา้ปัจจยัดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์เพิ่มข้ึน 1  
คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.097 คะแนน 
และถา้ปัจจยัดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการเพิ่มข้ึน 1 คะแนน ท าใหค้วามจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาเพิ่มข้ึน 0.196 คะแนน 
 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสัมพนัธ์ของค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรอิสระ พบวา่  
ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 2.049 หมายความวา่ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความคลาดเคล่ือนแต่ละค่า 
เป็นอิสระกนั 
 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 สมมติฐานยอ่ยท่ี 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีต่างกนัส่งผลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาแตกต่างกนั สมมติฐานทางสถิติดงัน้ี 
 
 



86 

ตารางท่ี 4-36  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  
 

สมมติฐานที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครอง

นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา แตกต่างกนั 
 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ไม่แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุต่างกนั ส่งผลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ไม่แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ไม่แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ไม่แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

1.5 รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีผลท าใหค้วามจงรักภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ไม่แตกต่างกนั 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

* ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.00  
 
ตารางท่ี 4-37  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความภกัดี 
                      ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

 

หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน

โรงเรียนทนาพรวทิยา 
สามารถปฏิเสธ H0 

2. ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อความภกัดี 
ของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

3. ดา้นความเร็ว มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน
โรงเรียนทนาพรวทิยา 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

4. ดา้นการรับประกนั มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน
โรงเรียนทนาพรวทิยา 

สามารถปฏิเสธ H0 

5. ดา้นการเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน
โรงเรียนทนาพรวทิยา 

สามารถปฏิเสธ H0 

* ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.00 
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ตารางท่ี 4-38  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ มีอิทธิพลต่อ 
                       ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

 
หัวข้อ การทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

2. ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ มี
อิทธิพลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 

สามารถปฏิเสธ H0 

3. ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของผูป้กครองนกัเรียน 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

4. ดา้นด าเนินการ และวดัผลประสบการณ์ มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของผูป้กครองนกัเรียน 

ไม่สามารถปฏิเสธ H0 

5. ดา้นประสบการณ์ท่ีน่าจดจ าในการบริการ มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของผูป้กครองนกัเรียน 

สามารถปฏิเสธ H0 

* ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.00  
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา”  
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีการเก็บขอ้มูล จ านวน 259 แบบ คิดเป็นร้อยละ 
100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติ ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั 
โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา ดว้ยวธีิการส ารวจ  
(Survey research method) ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ 
รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนินการวจิยั โดยมีรายละเอียดในเร่ืองการก าหนด 
กลุ่มตวัอยา่งประชากร การสุ่มตวัอยา่ง การเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัท าและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
จากนั้นผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลไปท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical package 
for the social sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์ความแตกต่างแบบ  
One-way ANOVA รวมทั้งการวเิคราะห์ความถดถอยของตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป Multiple  
regression และน าผลเชิงปริมาณ (Quantitative research data) มายนืยนัผลดว้ย ซ่ึงประกอบดว้ย  
ส่วนต่าง ๆ ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ 
ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ระดบัความภกัดีของลูกคา้ 
ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 79.9 ดา้นอายมีุช่วง 20-30 ปี 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.4 ดา้นระดบัการศึกษามีระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.2  
ดา้นอาชีพมีรับจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 57.9 ดา้นรายไดมี้ 10,000- 
20,000 บาท มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63.7 
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 ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการโดยภาพรวม พบวา่มีค่าเฉล่ีย (X = 4.05) 
และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.76) อยูใ่นระดบัดี โดยเม่ือพิจารณาอนัดบัคุณภาพ 
การบริการจากมากไปนอ้ย สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมี 
รายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการเปิด-ปิดการใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ 
ใหท้ราบ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ คุณครูใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบ มีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ คุณครูมีความรับผิดชอบ และซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ ดูแลเอาใจใส่บุตรหลานเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และ 
อนัดบัสุดทา้ยคือ คุณครูใหบ้ริการแก่ผูป้กครองนกัเรียนเป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัดี 
 2.  ดา้นการเอาใจใส่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดตามล าดบั 
ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ คุณครูมีความเอาใจใส่ กบัผูป้กครองแต่ละรายดว้ยความเท่าเทียมกนั  
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ คุณครูมีความเอาใจใส่กบัผูป้กครอง ดว้ยความอ่อนนอ้ม 
และใชว้าจาท่ีสุภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ คุณครูสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ได ้
อยา่งดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ คุณครูสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป้กครอง 
ไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ คุณครูมีการประสานงานกบัหน่วยงาน 
ท่ีเก่ียวขอ้งได ้เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก และรวดเร็วข้ึน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 3.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดตามล าดบั 
ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ คุณครูแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ  
เคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
การเรียนการสอนเพียงพอ ครบถว้น พร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ 
สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ จุดให้บริการ 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 4.  ดา้นความรวดเร็ว โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดตามล าดบั 
ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ คุณครูมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบั 
ท่ีสองคือ มีการจดัล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือตั้งใจ 
ท่ีจะช่วยเหลืออยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของผูป้กครองนกัเรียน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  
อนัดบัท่ีส่ีคือ คุณครูสามารถตอบปัญหา หรือขอ้สงสัยอยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียอยูใ่น 
ระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
ตามล าดบั 
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 5.  ดา้นการรับประกนั โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดตามล าดบั 
ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ คุณครูปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งมีประสิทธิภาพ 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือท่านมีความมัน่ใจวา่ในการบริการมีความถูกตอ้ง ชดัเจน 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือระบบการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  
อนัดบัท่ีส่ีคือมีขั้นตอนการติดต่อ การใหบ้ริการท่ีชดัเจน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ย 
คือโรงเรียนไดรั้บรางวลัการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีตามล าดบั 
 ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ โดยภาพรวม พบวา่มีค่าเฉล่ีย 
(X = 4.01) และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.76) อยูใ่นระดบัดี โดยเม่ือพิจารณาอนัดบั 
คุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ โดยภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี มีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการเปิดช่องทางใหท้่าน 
ไดเ้สนอแนะความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ และประการณ์การใชบ้ริการ และความเป็นมิตร 
เป็นกนัเอง พูดจาสุภาพของคุณครู มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือปัญหาระหวา่งการใช ้
บริการไดรั้บการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือมีการศึกษา และ 
วเิคราะห์คุณค่า (Vale added) ท่ีผูป้กครองตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  
และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีข้ึนตอนในการใชบ้ริการท่ีง่ายต่อการเขา้ใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 2.  ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือมีการน าเสนอช่องทางการติดต่อใหม่ ๆ ท่ีทนักบั 
ยคุสมยั ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ มีการส่ือสังคม 
ออนไลน์ (Social media) ในการใหบ้ริการ และตอบค าถาม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสาม 
คือมีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนัระหวา่งผูป้กครองกบัคุณครูไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยูใ่น 
ระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ มีการพฒันาส่ืออิเล็กทรอนิกส์เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถใชบ้ริการดว้ยตนเองได้ 
มีค่าเฉล่ีย อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ การติดต่อประสานงานกนัระหวา่งผูป้กครอง 
กบักระบวนการในการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 3.  ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  
มีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุงเพิ่มเติม 
การบริการอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียในระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ มีการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุง 
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ และ มีการประเมินการท างานของคุณครูในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่น 
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ระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อการปรับปรุงการบริการ 
ของคุณครู มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 4.  ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี มีรายละเอียด 
ตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ การตอ้นรับของคุณครูดว้ยความอบอุ่นเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียอยูใ่น 
ระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  
อนัดบัท่ีสามคือ มีกิจกรรมใหท้ าในขณะท่ีรอรับการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ 
ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินมีความรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และอนัดบั 
สุดทา้ยคือ ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินมีความรวดเร็วในการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 5.  ดา้นแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการออกแบบเคร่ืองแต่งกาย 
ของคุณครูเพื่อแสดงถึง เอกลกัษณ์ของโรงเรียน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือระบบ 
การใหบ้ริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ มีการจดักิจกรรม หรือ 
ส่ือประชาสัมพนัธ์ ท่ีแสดงถึงเอกลกัษณ์ของโรงเรียน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีส่ีคือ 
การตกแต่งท่ีโดดเด่น และมีความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และ 
อนัดบัสุดทา้ยคือเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ระดับความภักดีของลูกค้า 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้โดยภาพรวม พบวา่มีค่าเฉล่ีย (X = 4.04) 
และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD = 0.78) อยูใ่นระดบัดี โดยเม่ือพิจารณาอนัดบัคุณภาพ 
การบริการจากมากไปนอ้ย สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
 1.  ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียด 
ตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือท่านจะสนบัสนุนเพื่อน และคนใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการท่ีโรงเรียน 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ท่านจะบอกต่อถึงการบริการท่ีดีแก่คนท่ีรู้จกั มีค่าเฉล่ียอยูใ่น 
ระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ ท่านสามารถอธิบายขอ้มูลและตอบปัญหาถึงการใหบ้ริการของโรงเรียน 
แก่ผูอ่ื้นได ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่านจะแนะน าคนรู้จกั เพื่อน และ 
คนใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการท่ีโรงเรียน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดีตามล าดบั 
 2.  ดา้นความตั้งใจซ้ือ โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียดตามล าดบั 
ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ท่านจะเลือกใชบ้ริการโรงเรียนน้ีเป็นตวัเลือกแรก มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
อนัดบัท่ีสองคือ มีความมัน่ใจในการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือท่านจะยงัคงใช ้
บริการโรงเรียนน้ี แมว้า่โรงเรียนอ่ืนจะมีส่ิงท่ีดีวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโรงเรียนน้ีอีกในอนาคต มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
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 3.  ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียด 
ตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ค่าใช่จ่ายสามารถผอ่นช าระได ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสอง 
คือค่าใชจ่้ายมีความสมเหตุสมผล มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ มีความหลากหลาย 
ในการเลือกช าระบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ แมร้าคาค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ 
ท่ีอ่ืน แต่ยงัคงใชบ้ริการท่ีโรงเรียนน้ีต่อไป มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 4.  ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี โดยมีรายละเอียด 
ตามล าดบัดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัผูบ้ริหารโรงเรียน  
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสองคือ ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบัคนอ่ืน 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี อนัดบัท่ีสามคือ ท่านจะร้องเรียนกบัพนกังานทนัท่ีหากพบปัญหา มีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัดี และอนัดบัสุดทา้ยคือ ท่านจะร้องเรียนไปยงัหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้ง  
หากพบปัญหา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี 
 ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัส่วนบุคคลกบัความภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลไม่ส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา  
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง คุณภาพการบริการกบัความภกัดีของผูป้กครอง 
นกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา พบวา่คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา  
 สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง การบริหารประสบการณ์ลูกคา้กบั 
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา พบวา่การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ส่งผล 
ต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวจิยัท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัเร่ือง “คุณภาพการบริการและ 
การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา”  
สามารถอภิปรายผลโดยอา้งอิงจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา ผลการศึกษาพบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ไม่มีส่งผล 
ต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเน่ืองจากปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช ้
บริการเป็นเพียงผูแ้นะน าสถานท่ีหรือช่วยตดัสินใจในการใชบ้ริการหรือผูท่ี้เคยใชบ้ริการแลว้เกิด 
ความประทบัใจ แต่ผูรั้บค าแนะน าอาจใหค้วามส าคญักบัดา้นคุณภาพของการบริการ ซ่ึงผลการวจิยั 
น้ีไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อินทนนท ์บุปผาวลัย ์และคณะ (2553) ไดศึ้กษา เร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการของโรงเรียนดนตรีสยามกลการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 
ทนาพรวทิยา ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพการบริการส่งผลต่อ 
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ี 
เน่ืองจาก ในปัจจุบนัไดมี้โรงเรียนในเขตอ าเภอบางละมุงท่ีโรงเรียนทนาพรวทิยาตั้งอยูเ่พิ่มมากข้ึน  
ท าใหเ้กิดการแข่งขนักนัของผูใ้หบ้ริการต่าง ๆ ประกอบกนัผูป้ระกอบการโรงเรียนไดห้นัมาให้ 
ความส าคญัทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีมอบใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการมากข้ึนซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ของ อมัพล ชูสนุก และองัศุมาลิน เฮงมีชยั (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการต่อ 
ภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ คุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
โรงเรียนสอนศิลปะดินสอสี 
 สมมติฐานท่ี 3 การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน 
โรงเรียนทนาพรวทิยา ผลการวจิยัพบวา่ การบริหารประสบการณ์ลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของ 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจาก 
ผูป้ระกอบการโรงเรียนไดใ้ห้ความส าคญักบัพนกังาน เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และอุปกรณ์ท่ีใชใ้น 
การใหบ้ริการ และกระบวนการใหบ้ริการมากข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนท่ีผูม้าใชบ้ริการตอ้งสัมผสัทุกคร้ัง 
ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงเม่ือผูท่ี้มาใชบ้ริการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี รู้สึกถึงความแตกต่างจากผูใ้หบ้ริการ 
รายอ่ืน จะส่งผลใหเ้กิดความภกัดีของผูป้กครองโรงเรียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปิยวรรณ 
สระพรม (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของนกัเรียนระดบัมธัยมศึกษาในการใช ้
บริการร้านอินเทอร์เน็ต ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย  
 จากการวจิยั พบวา่ คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์มีความส าคญัใน 
ระดบัมากต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน ผูว้จิยัขอเสนอแนะแนวทางในการน าผลการวจิยัน้ี 
ไปประยกุตใ์ชว้างกลยทุธ์ทางการตลาด 
 จากผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่การใชบ้ริการในดา้นคุณภาพการบริการและการบริหาร 
ประสบการณ์ลูกคา้เป็นท่ีส่ิงส าคญั เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บขณะท่ีใชบ้ริการส่งผลต่อ 
ความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียน ดงันั้นผูป้ระกอบการตอ้งมีการวางแผนการบริหารประสบการณ์ 
ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 คุณภาพการบริการ 
 1.  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ควรให้ความส าคญักบัเร่ืองการจดัวางในส่วนตอนรับ ส่วนรอรับ 
บริการ และส่วนใหบ้ริการ เป็นระเบียบ สะอาด และง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ โดยควรมีการจดั  
และตกแต่งภายในใหดู้กวา้งขวาง ไม่รู้สึกอึดอดั รักษาความสะอาดอยูเ่สมอ 
 2.  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้โดยการท างานมีความถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้ 
ตรงเวลาท่ีก าหนด ถือเป็นส่ิงส าคญัในระดบัมาก ดงันั้นจึงควรมีการอบรมพนกังานในเร่ือง 
ความซ่ือสัตย ์ไม่เอาเปรียบผูใ้ชบ้ริการ 
 3.  ดา้นความรวดเร็ว ส่ิงท่ีผูม้าใชบ้ริการรับรู้ไดม้ากท่ีสุดคือ การมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ หรือสามารถช่วยเหลือ และตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงันั้น 
จึงควรจดัการฝึกอบรมถึงการบริการ และทกัษะความรู้ เพื่อท่ีจะไดต้อบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นทนัที 
 4.  ดา้นการรับประกนั ผูม้าใชบ้ริการรับรู้เร่ือง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถปฏิบติังาน 
ไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ดงันั้นจึงควรมีการเตรียมพร้อม 
ทั้ง บุคลากร วสัดุ อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นบริการใหมี้ความพร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 5.  ดา้นการเอาใจใส่ ผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นผูใ้หบ้ริการมีการดูแล 
เอาใจใส่ลูกคา้อยา่งตั้งใจในระดบัมาก ดงันั้นควรมีการอบรมพนกังานอยา่งสม ่าเสมอเร่ือง 
การบริการพื้นฐาน สร้างจิตส านึกในงานบริการ เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจ สร้างความรู้สึกดี 
ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
 1.  ดา้นช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองคก์ร คือตอ้งใหค้วามส าคญักบัเร่ือง 
ของช่องทางการติดต่อ เช่น พนกังาน เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ และกระบวนการ 
ในการใหบ้ริการ ใหเ้พียงพอต่อการใชง้านของผูม้าใชบ้ริการ 
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 2.  ดา้นการประเมินประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละช่องทางการติดต่อ ควรมีการอบรม 
ในดา้นบุคลิกภาพของพนกังานท่ีดีในการใหบ้ริการ 
 3.  แบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ ควรมีการสร้างเอกลกัษณ์ในการใชบ้ริการ  
และออกแบบสถานท่ีท่ีโดดเด่นสะดุดตา 
 4.  ดา้นด าเนินการและวดัผลประสบการณ์ ควรมีการสอบถามความตอ้งการใหม่ ๆ 
ของผูม้าใชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปตามยคุตามสมยั และน ามาพฒันาการบริการเพื่อใหส้อดคลอ้ง 
ของความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป 
 5.  ดา้นประสบการณ์ท่ีจดจ าในบริการ ให้เป็นไปในทางบวก โดยควรใหค้วามส าคญั 
กบัการดูแลเอาใจใส่ผูท่ี้มาใชบ้ริการอยา่งตั้งใจของพนกังาน มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส รวมถึงมีบริการสถานท่ีจอดรถส าหรับผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมี 
ความสะดวกสบายและปลอดภยั 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 

 1.  ควรมีการศึกษาวจิยัถึงผลของการน ากลยทุธ์การบริหารประสบการณ์ไปใชใ้น 
การบริการของโรงเรียน เพื่อใหท้ราบผลการน ากลยทุธ์มาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารทางดา้น 
การบริการใหป้ระสบความส าเร็จหรือไม่ และการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้มีส่วนช่วย 
เพิ่มฐานลูกคา้มากนอ้ยเพียงใด 
 2.  ควรมีการเก็บขอ้มูลจากผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง หรือผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ในมุมมอง 
ดา้นอ่ืน ๆ เช่น คุณครู พนกังานโรงเรียน เพื่อพฒันาบุคคลกรใหส้อดรับกบัความตอ้งการ 
ของผูป้กครองท่ีเปล่ียนไปในแต่ละยคุสมยั 
 3.  ควรมีการเก็บขอ้มูลจากผูป้กครองนกัเรียนให้หลากหลายโรงเรียน และหลากหลาย 
เขตพื้นท่ีเพื่อท่ีจะไดมี้การพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูป้กครองนกัเรียนไดดี้ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าทีม่ีผลต่อความภักดีของ 

ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 

 แบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อการศึกษา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 โดยผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ทางการศึกษาเพื่อเป็นแนวทางใน 

การท าธุรกิจโรงเรียน ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมายลงใน  ใหต้รงกบัความเป็นจริงและกรุณาตอบใหค้รบทุกขอ้ 
 

1.  เพศ               
 หญิง                           ชาย 

2.  อาย ุ
 1.  ต ่ากวา่ 20 ปี   2. 20-30 ปี   3. 31-40 ปี 
 4.  41-50 ปี    5. ตั้งแต่ 51 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัศึกษา  
  1.  มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่   2.  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
  3.  ปวส./อนุปริญญา                 4.  ปริญญาตรี 5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 
  1. นกัเรียน/ นกัศึกษา    2. ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 3.  รับจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน   4. ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
5.  พอ่บา้น/ แม่บา้น     6.  เกษตรกร  7.  อ่ืน ๆ 

5.  รายไดต่้อเดือน 

  1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท                 2. 10,000-20,000 บาท 
  3. 20,001-30,000 บาท                 4. ตั้งแต่ 30,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามด้านทศันคติของผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยาทีม่ีต่อคุณภาพ 
การบริการ        
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   เพื่อเลือกระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

มากท่ีสุด หลงัจากท่ีอ่านขอ้ค าถามแต่ละขอ้แลว้โดยในแต่ละขอ้มีเพียงค าตอบเดียวโปรดอ่าน 

และท าใหค้รบถว้นทุกขอ้ 
 

ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้ตอบสอบถาม 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้      
1.  สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ      
2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การเรียนการสอนเพียงพอ 
ครบถว้น พร้อมใชง้าน 

     

3.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยั      
4.  คุณครูแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
5.  จุดใหบ้ริการเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจได ้      
6.  คุณครูใหบ้ริการแก่ผูป้กครองนกัเรียนเป็นอยา่งดี
โดยสม ่าเสมอ 

     

7.  มีการเปิด-ปิดการใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้
ใหท้ราบ 

     

8.  ดูแลเอาใจใส่บุตรหลานเป็นอยา่งดี      
9.  คุณครูมีความรับผิดชอบ และซ่ือสตัย ์
ในการใหบ้ริการ 

     

10.  คุณครูใหบ้ริการดว้ยความรอบคอบ      
ดา้นความรวดเร็ว      
11.  มีการจดัล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการ      
12.  ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลืออยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการ
ของผูป้กครองนกัเรียน 

     

13.  คุณครูมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
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ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้ตอบสอบถาม 

เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 
14.  คุณครูสามารถตอบปัญหา หรือขอ้สงสยั 
อยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้ง 

     

15.  ใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว      
ด้านการรับประกนั      
16.  ระบบการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน      
17.  คุณครูปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

18.  โรงเรียนไดรั้บรางวลัการรับรองมาตรฐาน 
จากสถาบนัต่าง ๆ 

     

19.  มีขั้นตอนการติดต่อ การใหบ้ริการท่ีชดัเจน      
20.  ท่านมีความมัน่ใจวา่ในการบริการมีความถูกตอ้ง 
ชดัเจน 

     

ด้านการเอาใจใส่      
21.  คุณครูมีความเอาใจใส่ กบัผูป้กครองนกัเรียน 
แต่ละรายดว้ยความเท่าเทียมกนั 

     

22.  คุณครูมีความเอาใจใส่กบัผูป้กครอง  
ดว้ยความอ่อนนอ้ม และใชว้าจาท่ีสุภาพ 

     

23.  คุณครูสามารถแกปั้ญหาต่างๆไดอ้ยา่งดี      
24.  คุณครูมีการประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ได ้เพ่ือใหไ้ดรั้บความสะดวก และรวดเร็วข้ึน 

     

25.  คุณครูสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูป้กครองไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านทัศนคติของผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวิทยาทีม่ีต่อการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าทีม่ีผลต่อความภักดี  
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   เพื่อเลือกระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

มากท่ีสุด หลงัจากท่ีอ่านขอ้ค าถามแต่ละขอ้แลว้โดยในแต่ละขอ้มีเพียงค าตอบเดียวโปรดอ่าน 

และท าใหค้รบถว้นทุกขอ้ 
 

ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้ตอบสอบถาม 

เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

ช่องทางการตดิต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองค์กร      
26.  มีช่องทางท่ีสามารถติดต่อกนัระหวา่งผูป้กครอง 
กบัคุณครูไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

     

27.  มีการน าเสนอช่องทางการติดต่อใหม่ ๆ ท่ีทนักบั 
ยคุสมยั ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป 

     

28.  การติดต่อประสานงานกนัระหวา่งผูป้กครองกบั
กระบวนการในการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว 

     

29.  มีการพฒันาส่ืออิเลก็ทรอนิกส์เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถ
ใชบ้ริการดว้ยตนเองได ้

     

30.  มีการส่ือสงัคมออนไลน์ (Social media)  
ในการใหบ้ริการ และตอบค าถาม 

     

การประเมนิประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละช่องทาง 
การตดิต่อ 

     

31.  มีการศึกษา และวเิคราะห์คุณค่า (Vale added) 
ท่ีผูป้กครองตอ้งการอยา่งสม ่าเสมอ 

     

32.  มีการเปิดช่องทางใหท่้านไดเ้สนอแนะความคิดเห็น
เก่ียวกบัการบริการ และประการณ์การใชบ้ริการ 

     

33.  ความเป็นมิตร เป็นกนัเอง พดูจาสุภาพของคุณครู      
34.  มีข้ึนตอนในการใชบ้ริการท่ีง่ายต่อการเขา้ใจ      
35.  ปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการไดรั้บการแกไ้ข 
อยา่งรวดเร็ว 
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ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้ตอบสอบถาม 

เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

แบบประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์      
36.  การตกแต่งท่ีโดดเด่น และมีความสะดวกสบาย 
ในการใชบ้ริการ 

     

37.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการแตกต่าง 
จากท่ีอ่ืน 

     

38.  ระบบการใหบ้ริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน      
39.  มีการออกแบบเคร่ืองแตง่กายของคุณครู 
เพื่อแสดงถึงเอกลกัษณ์ของโรงเรียน 

     

40.  มีการจดักิจกรรม หรือส่ือประชาสมัพนัธ์ท่ี 
แสดงถึงเอกลกัษณ์ของโรงเรียน 

     

ด าเนินการและวดัผลประสบการณ์      
41.  การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อการปรับปรุง
การบริการของคุณครู 

     

42.  การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุง
เคร่ืองมือ และอปุกรณ์ 

     

43.  การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุง
เพ่ิมเติมการบริการอ่ืน ๆ 

     

44.  มีการประเมินการท างานของคุณครู 
ในการใหบ้ริการ 

     

45.  มีการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการอยูเ่สมอ      
ประสบการณ์ทีน่่าจดจ าในบริการ      
46.  ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว 
ในการบริการ 

     

47.  ท่ีจอดรถสะดวก และปลอดภยั      
48.  การตอ้นรับของคุณครูดว้ยความอบอุ่นเป็นกนัเอง      
49.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ      
50.  มีกิจกรรมใหท้ าในขณะท่ีรอรับการบริการ      
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามด้านทัศนคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อความภักดีของลูกค้า 
 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย   เพื่อเลือกระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

มากท่ีสุด หลงัจากท่ีอ่านขอ้ค าถามแต่ละขอ้แลว้โดยในแต่ละขอ้มีเพียงค าตอบเดียวโปรดอ่าน 

และท าใหค้รบถว้นทุกขอ้ 
 

ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้ตอบสอบถาม 

เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 

ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ      
51.  ท่านจะบอกต่อถึงการบริการท่ีดีแก่คนท่ีรู้จกั      
52.  ท่านจะแนะน าคนรู้จกั เพ่ือน และคนใกลชิ้ดใหม้าใช้
บริการท่ีโรงเรียน 

     

53.  ท่านจะสนบัสนุนเพ่ือน และคนใกลชิ้ดใหม้าใช้
บริการท่ีโรงเรียน 

     

54.  ท่านสามารถอธิบายขอ้มูลและตอบปัญหา 
ถึงการใหบ้ริการของโรงเรียนแก่ผูอ่ื้นได ้

     

ด้านความตั้งใจซ้ือ      
55.  ท่านจะเลือกใชบ้ริการโรงเรียนน้ีเป็นตวัเลือกแรก      
56.  ท่านจะยงัคงใชบ้ริการโรงเรียนน้ี แมว้า่โรงเรียนอ่ืน
จะมีส่ิงท่ีดีวา่ 

     

57.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโรงเรียนน้ีอีกในอนาคต      
58.  มีความมัน่ใจในการบริการ      
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา      
59.  แมร้าคาค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ท่ีอ่ืน แต่ยงัคงใชบ้ริการ 
ท่ีโรงเรียนน้ีต่อไป 

     

60.  ค่าใช่จ่ายสามารถผอ่นช าระได ้      
61.  มีความหลากหลายในการเลือกช าระบริการ      
62.  ค่าใชจ่้ายมีความสมเหตุสมผล      
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน      
63.  ท่านจะร้องเรียนกบัพนกังานทนัท่ีหากพบปัญหา      
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ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นของผู้ตอบสอบถาม 

เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 

เห็น
ด้วย 

ไม่แน่ใจ 
 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย 

อย่างยิง่ 

5 4 3 2 1 
64.  ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการกบั
ผูบ้ริหารโรงเรียน 

     

65.  ท่านจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการ 
กบัคนอ่ืน 

     

66.  ท่านจะร้องเรียนไปยงัหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวขอ้ง 
หากพบปัญหา 

     

 
.....ผู้วจัิยขอขอบพระคุณท่านทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามฉบับนี.้.... 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC  
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แบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา IOC ของแบบสอบถาม  
เร่ืองคุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าทีม่ีผลต่อความภักดีของ

ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
ช่ือผู้วจัิย   นายณชัพงษ ์  
รหัสประจ าตัว 57750073 
นิสิตหลกัสูตร    สาขาบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร (Y-mba รุ่น 30) 
หมายเลขโทรศัพท์083-2961410e-mail : liberty_npd@hotmail.com  
อาจารย์ทีป่รึกษา ดร.อคัรกิตต์ิ พฒันสัมพนัธ์ 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 

 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 

 3. การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา  

สมมติฐาน 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

2. คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
3. การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 
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แบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา IOC ของแบบสอบถาม  
เร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าทีม่ีผลต่อความภักดีของ

ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
ช่ือผู้วจัิย   นายณชัพงษ ์  
รหัสประจ าตัว 57750073 
นิสิตหลกัสูตร    สาขาบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร (Y-mba รุ่น 30) 
หมายเลขโทรศัพท์083-2961410e-mail : liberty_npd@hotmail.com  
อาจารย์ทีป่รึกษา ดร.อคัรกิตต์ิ พฒันสัมพนัธ์ 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 

 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 

 3. การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา  

สมมติฐาน 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

2. คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
3. การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 
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แบบทดสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา IOC ของแบบสอบถาม  
เร่ือง คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าทีม่ีผลต่อความภักดีของ

ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
ช่ือผู้วจัิย   นายณชัพงษ ์  
รหัสประจ าตัว 57750073 
นิสิตหลกัสูตร    สาขาบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร (Y-mba รุ่น 30) 
หมายเลขโทรศัพท์083-2961410e-mail : liberty_npd@hotmail.com  
อาจารย์ทีป่รึกษา ดร.อคัรกิตต์ิ พฒันสัมพนัธ์ 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 

 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 

 3. การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา  

สมมติฐาน 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 

2. คุณภาพการบริการมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
3. การบริหารประสบการณ์ลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียน 

ทนาพรวทิยา 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (ค่า IOC) 
ของผู้เช่ียวชาญ 

 

ช่ือเร่ือง: คุณภาพการบริการและการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของ  
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยา 
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ
ดงัรายนามต่อไปน้ี 

1. ดร.ศิริประภา แจง้กรณ์ 
ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยส์ถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

2. ดร.เสริมสิทธิ สร้อยคลอ้งศรี 
ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยส์ถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

3. ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยส์ถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 

 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 
0.5 (ประเทืองสุข ยงัเสถียร, 2554) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1 หมายถึง ขอ้ค าถามตรงกบัวตัถุประสงคเ์ชิงพฤติกรรมท่ีระบุไวจ้ริง 
0 หมายถึง ขอ้ค าถามนั้นไม่แน่ใจวา่ตรงกบัวตัถุประสงคเ์ชิงพฤติกรรมท่ีระบุ 
-1 หมายถึง ขอ้ค าถามไม่ตรงกบัวตัถุประสงคเ์ชิงพฤติกรรมท่ีระบุไว 

 

ข้อค าถาม/ ประเด็นทีถ่าม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ข้อมูลทัว่ไป 
เพศ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
อาย ุ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
อาชีพ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
รายได ้ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นทีถ่าม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 
สภาพแวดลอ้มสวยงามน่าใชบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การเรียนการสอน เพียงพอ 
ครบถว้น พร้อมใชง้าน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

เคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยั +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
จุดใหบ้ริการเพียงพอต่อการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านความเช่ือถือ และไว้วางใจได้ 
โรงเรียนมีการเรียนการสอนท่ีเป็นมาตรฐาน +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ค่าธรรมเนียมการเรียนมีความสมเหตุสมผล +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ดูแลเอาใจใส่บุตรหลานเป็นอยา่งดี +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
พนกังานมีความรับผิดชอบ และซ่ือสัตย ์
ในการใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานมีความรู้ความช านาญในเร่ืองการใชบ้ริการ
เป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความรวดเร็ว 
มีการจบัล าดบัความส าคญัในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลืออยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการ
ของผูป้กครองนกัเรียน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
พนกังานสามารถตอบปัญหา หรือขอ้สงสัย 
อยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้ง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ใชร้ะยะเวลาในการบริการท่ีรวดเร็ว +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นทีถ่าม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ด้านการรับประกนั 
ผูป้กครองนกัเรียนโรงเรียนทนาพรวทิยารู้สึกมัน่ใจ
เม่ือมาติดต่อใชบ้ริการท่ีโรงเรียนทนาพรวทิยา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานปฏิบติังานไดต้ามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

โรงเรียนไดรั้บรางวลัการรับรองมาตรฐานจากสถาบนั
ต่าง ๆ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

มีขั้นตอนการติดต่อการใหบ้ริการท่ีชดัเจน +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ผูป้กครองมีความมัน่ใจวา่ในการใหบ้ริการ 
มีความถูกตอ้ง ชดัเจน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการเอาใจใส่ 
พนกังานมีความเอาใจใส่กบัผูป้กครองนกัเรียนแต่ละ
รายดว้ยความเท่าเทียมกนั 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานมีความเอาใจใส่กบัผูป้กครองดว้ยความอ่อน
นอ้มและใชว้าจาสุภาพ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการ
แกปั้ญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งดี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานมีการประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ได ้เพื่อใหไ้ดรั้บความสะดวก และรวดเร็วข้ึน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานสามารถตอ้งสนองความตอ้งการของ
ผูป้กครองไดเ้ป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นทีถ่าม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ช่องทางการติดต่อ (จุดสัมผสั) ทัว่ทั้งองค์กร 
การส่ือสารระหวา่งพนกังาน กบัผูป้กครอง +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
การประสานงานกนัระหวา่งอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
ท่ีใหบ้ริการ กบัผูป้กครอง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การประสานงานกนัระหวา่งผูป้กครอง 
กบักระบวนการในการใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การส่ือสารผา่นทางโซเชียลมีเดียของโรงเรียน 
กบัผูป้กครอง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสาร และกิจกรรมต่าง ๆ  
ในโรงเรียนอยา่งชดัเจน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละช่องทางการติดต่อ 
การแต่งกายของพนกังาน +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ความกระตือรือร้นของพนกังานในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ความเป็นมิตรเป็นกนัเอง พูดจาสุภาพของพนกังาน +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ของเคร่ืองมือ อุปกรณ์มีความทนัสมยั และเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ปัญหาระหวา่งการใชบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
แบบประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลักษณ์ 
การตกแต่งท่ีโดดเด่น และมีความสะดวกสบาย 
ในการใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีใชใ้นการบริการแตกต่าง 
จากท่ีอ่ืน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ระบบการใหบ้ริการแตกต่างจากท่ีอ่ืน +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
พนกังานมีการแต่งกายท่ีแตกต่างจากท่ีอ่ืน +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นทีถ่าม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ด าเนินการปละวดัผลประสบการณ์ 
การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อการปรับปรุง 
การบริการของพนกังาน 

+1 +1 0 0.66 สอดคลอ้ง 

การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุงเคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ 

+1 +1 0 0.66 สอดคลอ้ง 

การสอบถามผูป้กครองนกัเรียนเพื่อปรับปรุงเพื่อเติม
การบริการอ่ืน ๆ 

+1 +1 0 0.66 สอดคลอ้ง 

มีการประเมินการท างานของพนกังาน 
ในการใหบ้ริการ 

+1 +1 0 0.66 สอดคลอ้ง 

มีการตรวจสอบคุณภาพการใหบ้ริการอยูเ่สมอ +1 +1 0 0.66 สอดคลอ้ง 
ประสบการณ์ทีน่่าจดจ าในการให้บริการ 
ความดูแลเอาใจใส่ผูป้กครองนกัเรียนอยา่งตั้งใจ 
ของพนกังาน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ท่ีจอดรถสะดวก และปลอดภยั +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหผู้ป้กครองนกัเรียน
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด เรียบร้อยเป็นสง่า +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
พนกังานมีการแสดงการตอ้นรับท่ีมีค าพูดวาจา 
ท่ีไพเราะเป็นท่ีประทบัใจ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
ท่านจะบอกต่อถึงการบริการท่ีดีแก่คนท่ีรู้จกั +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านจะแนะน าคนรู้จกั เพื่อน และคนใกลชิ้ดใหม้าใช้
บริการท่ีโรงเรียนทนาพรวทิยา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านจะสนบัสนุนเพื่อน และคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ 
ท่ีโรงเรียนทนาพรวทิยา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านสามารถอธิบายขอ้มูล และตอบปัญหาถึง 
การใหบ้ริการของโรงเรียนทนาพรวทิยาแก่ผูอ่ื้นได ้

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นทีถ่าม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ด้านความตั้งใจซ้ือ 
ผูป้กครองนกัเรียนจะเลือกใชบ้ริการโรงเรียนน้ี 
เป็นตวัเลือกแรก 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ผูป้กครองใชบ้ริการโรงเรียนน้ีเป็นประจ า +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ผูป้กครองนกัเรียนจะกลบัมาใชบ้ริการโรงเรียนน้ีอีก
ในอนาคต 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านความอ่อนไหวต่อราคา 
แมร้าคาค่าใชจ่้ายจะสูงกวา่ท่ีอ่ืน แต่ยงัคงใชบ้ริการ 
ท่ีโรงเรียนน้ีต่อไป 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ค่าใชจ่้ายสามารถผอ่นช าระได ้ +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ผูป้กครองนกัเรียนจะยงัคงใชบ้ริการโรงเรียนน้ี 
แมว้า่โรงเรียนอ่ืนจะมีส่ิงท่ีดีกวา่ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ค่าใชจ่้ายมีความสมเหตุสมผล +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
ผูป้กครองนกัเรียนจะร้องเรียนกบัพนกังานทนัที 
หากพบปัญหา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ผูป้กครองนกัเรียนจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการใช้
บริการกบัผูบ้ริหารโรงเรียน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ผูป้กครองนกัเรียนจะบอกถึงปัญหาท่ีพบในการใช้
บริการกบัคนอ่ืน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ผูป้กครองนกัเรียนจะร้องเรียนไปยงัหน่วยงานของรัฐ
ท่ีเก่ียวขอ้ง หากพบปัญหา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ภาคผนวก ค 

ผลการตรวจสอบ การลอกเลียนวรรณกรรมทางวชิาการ (อกัขราวสุิทธ์ิ) 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



120 

ผลการทดสอบ การลอกเลียนวรรณกรรมทางวชิาการ 
(อกัขราวสุิทธ์ิ) บทท่ี1-บทท่ี5 
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