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บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณคาตราสินคาที่มีตอความภักดีของลูกคาบริษัท ทรง
สมัย จํากัด โดย (1) ศึกษาเสนทาง ขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออม ระหวางตัวแปรดานคุณภาพท่ี
ถูกรับรู การเช่ือมโยงเขากับตราสินคา ความพึงพอใจ ความไววางใจ และความภักดีของลูกคาตอการ
ใชบริการบริษัท ทรงสมัย จํากัด และ (2) เพื่อคนหาความสอดคลองระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิง
ประจักษ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการบริษัท ทรงสมัย จํากัด ทั่วประเทศจํานวน 396 คน 
ซึง่ไดมาโดยการสุมตวัอยางแบบหลายข้ัน โดยเครือ่งมอืท่ีใชในการเก็บขอมูล คอื แบบสอบถามและทาํการ
วเิคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถิต ิ(SPSS for Windows version 21.0) เพือ่หาคาสถติพิืน้ฐาน 
คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย สวนการตรวจสอบความ
สอดคลองของโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ ใชโปรแกรมเอมอส (AMOS version 21.0) ผลการ
วิจัยพบวา  ปจจัยเชิงสาเหตุของความภักดีของลูกคาตอการใชบริการบริษัท ทรงสมัย จํากัดที่สรางขึ้นนั้น 
สามารถอธบิายความแปรปรวนของความภกัดขีองลกูคาไดรอยละ 73 โดยปจจัยเชงิสาเหตทุีม่อีทิธิพลทาง
ตรงตอความภักดีของลูกคา คือ ความไววางใจ คุณภาพที่ถูกรับรู ความพึงพอใจ และการเชื่อมโยงเขากับ
ตราสินคา และท่ีมีอิทธิพลทางออม คือ ความพึงพอใจ การเช่ือมโยงเขากับตราสินคา และคุณภาพท่ีถูก
รับรู ซึ่งขอสรุปเหลานี้สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่กําหนดไวทุกขอ สวนการทดสอบความสอดคลอง
ระหวางโมเดลการวิจยักบัขอมลูเชงิประจกัษ พบวา โมเดลมคีวามกลมกลืนในขอบเขตท่ียอมรับได แสดงวา 
โมเดลการวิจยัทีพ่ฒันาข้ึน ตามแนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วของกับความภักดขีองลูกคานัน้ สามารถนําไปใช
อธิบายปรากฏการณของพฤติกรรมผูบริโภคในธุรกิจของบริษัท ทรงสมัย จํากัดได ซึ่งหากผูประกอบการ

สามารถทําใหลูกคารับรูตอคุณภาพท่ีถูกรับรูและการเช่ือมโยงเขากับตราสินคาใหสูงขึ้นได จะทําใหลูกคา
มีความพึงพอใจสูงขึ้น จนกระท้ังสามารถสงผลทางตรงตอความไววางใจและสงผลทางออมตอความภักดี
ของลูกคาใหสูงขึ้นไดในที่สุด
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Abstract

 The objective of this research were to study the effect of brand equity on SONG SMAI 
brand‘s customer loyalty (1) to investigate magnitude of direct and indirect infl uence between per-
ceived quality, brand association, satisfaction, trust, and customer loyalty of SONG SMAI company 
(2) to examine consistency between theoretically based model and empirical data. The sample was 
396 of SONG SMAI customers in Thailand. They were selected by using the multi-stage sampling. 
The tool used in the study was questionnaire. The data were statistically analyzed by using two 
software packages: SPSS version 21 was used to analyze descriptive statistics, Pearson Product 
– Moment Correlation Coeffi cients and regression analysis and AMOS Program version 21 was 
used for structure equation modeling analysis.
 The research results revealed that : Predictive factor in customer loyalty of SONG SMAI 
company could explain 73 percent. The variables that created direct infl uence toward customer 
loyalty were trust, perceived quality, satisfaction and brand association. The variables that cre-
ated indirect infl uence toward customer loyalty were customer satisfaction, brand association and 
perceived quality. Therefore, the fi nding was verifi ed on all hypothesis of this study. The results of 
study on the consistency between theoretically based model and empirical data were verifi ed on 
an acceptability level of marginal. Thus, the theoretically based model of customer loyalty could 
explain the phenomenon of consumer behavior in SONG SMAI business. An entrepreneur should 
reinforce the customers with a higher level of perceived quality and brand association in order to 
create customer satisfaction which will lead to trust and customer loyalty respectively.
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บทนํา

 เส้ือสูทเร่ิมปรากฏคร้ังแรกในทวีปยุโรป 
และในปจจุบันเสื้อสูทเปนที่นิยมในการสวมใส 
เพราะปจจุบันมีการออกแบบชุดสูทใหสามารถ
สวมใสไดทุกโอกาส การส่ังตัดสูทหรือเคร่ืองแบบ

เปนตลาดขนาดใหญในปจจุบัน ทําใหธุรกิจการ
ตัดสูทสําเร็จรูปมีการเจริญเติบโตมากขึ้น และมี
การแขงขันของธุรกิจที่รุนแรงเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ 
ทั้งดานราคา คุณภาพและการใหบริการ เชนใน
ปจจุบันมีธุรกิจรับตัดสูทภายใน 24 ชั่วโมงเกิดขึ้น

มากมาย อาศัยขอจํากัดดานเวลาและราคามาส
รางสรรคกลยุทธทางการตลาด หรือ การขยาย

ชองทางทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของลกูคาไดอยางรวดเรว็และไมจาํเปนตอง
มาที่รานโดยใชบริการสั่งผานทางอินเตอรเน็ตได
เนื่องจากลูกคาสวนใหญเปนนักทองเที่ยวชาวตาง

ชาติที่มีเวลาไมมากนัก อีกทั้งยังมีการแขงขันจาก
ผูประกอบการจากตางประเทศ เชน จีน เวียดนาม 
เปนตน จากสภาพแวดลอมภายนอกทีเ่ปลีย่นแปลง
ตลอดเวลาจึงเปนส่ิงจําเปนที่ธุรกิจการตัดสูท
ตองหาวิธีการหรือกลยุทธตางๆ มาใชเพื่อดึงดูด

และจูงใจลูกคาใหมาเปนลูกคาของตน
 จากสถานการณที่มีการแขงขันรุนแรง
เชนนี้ ลูกคาจะเลือกสินคาอยางไร หากไมสามารถ

แยกแยะความแตกตางระหวางสนิคาประเภทตาง ๆ  
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ได และผูผลิตหรือผูใหบริการจะสรางความได
เปรียบในการแขงขันไดอยางไรเมื่อไมมีความแตก
ตางกนัในเรือ่งสนิคาหรอืบรกิาร ดงันัน้ หนวยธรุกิจ
หรือองคกรตางๆ ตองพยายามสรางจุดเดนของ
ตนเองขึ้นมาเพื่อใหลูกคาสามารถจดจําและรับรู
ถึงความแตกตางจากสินคาตัวอื่นในอุตสาหกรรม
เดียวกันนั่นคือ “ตราสินคา” (Brand) ซึ่งเปนที่
ยอมรับกันในหมูนักการตลาดวาเปนปจจัยสําคัญ
อยางย่ิงตอความสําเรจ็ทางการตลาดในการทําการ
ตลาดสมัยใหม จะใชประโยชนจากตราสินคา 
(Brand) ในการทําการตลาดมากข้ึน ตราสินคาจึง
มีความสําคัญตอผลิตภัณฑมากข้ึนดวย เนื่องจาก
ตราสินคาเปนสิ่งที่ลูกคาใชแยกแยะสินคา ชวย
สรางยอดขายใหกับผูผลิตสินคาและสามารถทําให
ผูบริโภคนําตราสินคามาชวยในการสะทอนระดับ
ของคุณภาพของผลิตภัณฑได หากตราสินคาของ
องคกรมีชื่อเสียงมีความนาเชื่อถือยอมสงผลตอ
สินคาท่ีเกิดขึ้นภายใตองคกรเดียวกันใหมีชื่อเสียง
และนาเชื่อถือไปดวย (Chimhundu and Hamlin, 
2007: 232) ตราสนิคาจึงถอืไดวาเปนทรพัยสนิของ
บริษัทเปนสิ่งที่ระบุถึงแนวทางในการปฏิบัติของ
บรษิทัและเปนการส่ือสารลักษณะเฉพาะของบริษทั
ใหกับลูกคา (Wallstrom, et al., 2008: 42) นักการ
ตลาดจึงควรปรับปรุงกลยุทธดานตราสินคาของ
ผลิตภัณฑจากเดิมท่ีสรางเพียงภาพลักษณใหกับ
ตราสินคา (Brand image) มาเปนการสรางมูลคา

หรือคุณคาใหกับตราสินคา   (Brand equity)  แทน   
(ศุภวรรณี จิระอร, 2547: 14) ความแข็งแกรงของ
ตราสินคายังเปนสิ่งที่ชวยปองกันการเขาสูตลาด

ของตราสินคาใหมๆไดทั้งนี้เนื่องจากผูบริโภค
สวนใหญใหความไววางใจในตราสินคาเดิมซึ่งเปน
ตราสินคาท่ีมีความแข็งแกรงมากกวาทําใหตราสิน

คาใหมตองใชความพยายามและเสียคาใชจาย
มากเพื่อเอาชนะตราสินคาที่มีอยูไดนอกจากนี้การ
สรางความแข็งแกรงของตราสินคาเปนสิ่งสําคัญ
ในสถานการณที่มีการแขงขันสูงเพราะตราสินคาที่
แข็งแกรงจะไดรับความเช่ือถือและการยอมรับจาก

ลูกคาหรือผูบริโภคมากกวาตราสินคาท่ีมีความ
แข็งแกรงนอยซ่ึงจะสงผลตอยอดขายของตราสิน
คานัน้ (Vendelo M.T., 1998) การบรหิารตราสินคา
ใหแข็งแกรงตองอาศัยการพัฒนาอยางตอเนื่อง ใช
ระยะเวลา และการลงทนุ โดยมเีปาหมายเพือ่ใหเกดิ
คณุคาตราสนิคา (Brand equity)ขึน้ในสายตาของผู
บรโิภค ซึง่จะสงผลใหการประมวล การตคีวาม และ
การเก็บรักษาขอมูลเกี่ยวกับสินคาและตราสินคา
เปนไปไดงายทําใหผูบริโภคเกิดความมั่นใจในการ

ตัดสินใจซื้อในทางตรงกันขาม ก็ลดความเสี่ยงของ
ผูบรโิภคนอกจากนีค้วามมชีือ่เสยีงของตราสนิคาที่
แขง็แกรงยงัเปรียบเสมือนตัวแทนในการรบัประกัน
คณุภาพใหกบัผูบรโิภคและสามารถดึงดูดลกูคาราย
ใหมๆไดดีเทาๆกับการรักษาลูกคารายเดิมใหคง
อยูธุรกิจท่ีเปนเจาของสินคาจึงสามารถสรางผลกา
ไรไดในระยะยาวและมีการเติบโตไดอยางตอเนื่อง 
(Keller, 1998)
 คุณคาของตราสินคา (Brand equity) 
หมายถึง มูลคาหรือคุณคาของตราสินคาที่ถูกตี
คาออกมาเปนรูปจํานวนเงินการตีคาเปนสิ่งท่ีเปน
นามธรรมที่มีอิทธิพลตอการซื้อและความรูสึกตอ
คณุภาพสนิคาโดยสิง่ทีจ่บัตองไมไดนีจ้ะรวมถงึพลงั
ของตราสนิคา (ความเชือ่เรือ่งความปลอดภยัความ
สะอาด) ที่มีตอสินคาจะนํามาซึ่งการประสบความ
สําเร็จในการดําเนินการขายเม่ือตีเปนมูลคาอาจมี
คาสิบเทา ยี่สิบเทาหรือหลาย ๆ เทาของทรัพยสิน

ของบริษัทก็ไดคุณคาของตราสินคาและมูลคานั้น
จะไดรับมาจากการยอมรับจากการชื่นชอบของ
ผูบริโภคท่ีสงผลตอภาพลักษณที่ เขมแข็งของ

ตราสินคาการสรางคุณคาตราสินคาโดยการสราง
ความแตกตางที่มีคุณภาพใหชัดเจนเปนสิ่งแรกท่ี
จะทําใหตราสินคามีคุณคาการสรางคุณคาตราสิน

คาของแตละธุรกิจอาจจะมีความแตกตางกันออก
ไปเชนความแตกตางดานราคาดานการใหบริการ

ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับและการสรางทัศนคติที่
ดขีองสนิคาในกลุมลูกคาเปนตน (Woodard, 2006: 
145) การสรางคุณคาตราสินคาตองอาศัยระยะ
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เวลาและการผสมผสานองคประกอบตางๆที่จะ
สงผลใหตราสินคามีคุณคาในสายตาของผูบริโภค 
การรักษาตราสินคาใหอยูกับลูกคาตลอดไปควรมี
กลยุทธอะไรในการบริหารจัดการรักษาตราสินคา
เพราะการสรางตราสินคาอาจจะเปนเรื่องที่ยากแต
สิ่งที่ยากยิ่งกวาคือการรักษาตราสินคาใหอยูกับ
ลกูคาตลอดไปการทาํใหลกูคามคีวามจงรกัภกัดตีอ
ตราสนิคาในขณะทีธ่รุกจิปจจบุนัมีตราสนิคาเกดิมา
ใหมมากมายการรักษาลูกคาใหอยูกับตราสินคาจึง
เปนเรื่องที่สําคัญควรมีการวางแผนอยางไรและถา
ตราสินคาของเราเปนผูนาํตราสินคาในตลาดเราจะ
รกัษาความเปนผูนาํตราสนิคาในตลาดไวไดอยางไร
บริษัท ทรงสมัย จํากัด เปนบริษัทที่ไดดําเนิน
ธุรกิจการใหบริการตัดเย็บเส้ือผา และสินคา
เสื้อผาสําเร็จรูป โดยมีชื่อเสียงในเร่ืองการตัดสูท
มาเปนเวลานานนับสิบ ๆ ปเครื่องหมายการคา
ตรากระตายในวงลอมดอกไมแปดกลีบเปน
เครื่องหมายการคา ที่ใชคูกับรานทรงสมัย และ
ไดรับการจดทะเบียนทรัพยสินทางปญญาอยาง
ถูกตองตามกฎหมายกิจการคา โดยมุงเนนการให
บริการดวยความซ่ือสัตยสจุริต ดวยฝมอืการตัดเย็บ
ที่ดีเยี่ยม ประณีต ถูกใจลูกคา และตรงตามความ
ตองการของตลาดตัง้แตเริม่กอตัง้มาจนถงึปจจุบนัมี

การขยายสาขาอยางถกูตองตามสิทธิบตัรทรพัยสนิ
ทางปญญา รวมท่ัวประเทศจํานวน 10 แหงและ อกี 
2 โรงงาน ทีร่องรับปรมิาณงาน และสามารถผลิตผล
งานที่ไดมาตรฐานระดับนานาชาติ จากท่ีกลาว
มาขางตน จะเห็นไดวาตราสินคามีความสําคัญ 
แนวคิดที่จะวัดคุณคาตราสินคาจากมุมมองของ
ลูกคาหรือผูบริโภคเปนส่ิงที่นาสนใจอยางยิ่ง โดย
จะตองอาศัยขอมูลความรูเกี่ยวกับความตองการ
ของลูกคาเปนหลกั ผูวจิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาในเร่ือง 
“คณุคาตราสินคา ทีม่ตีอความภักดขีองลูกคาบริษทั 
ทรงสมัย จาํกดั”โดยมกีรอบแนวคดิวา เมือ่ลูกคาได
ตระหนกัถึงคุณคาตราสนิคาแลวจะทาํใหเกิดความ
พงึพอใจและความไววางใจในตราสินคา ซึง่จะกอให
เกิดเปนความภักดีของลูกคาได ผลจากการศึกษา
ครั้งนี้ ผูวิจัยจะนําขอมูลที่ไดใชเปนประโยชนแกผู
ประกอบการสาขาตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ เพื่อประกอบ
การตัดสินใจในการวางแผนทางการตลาด พัฒนา 
และปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการ
ใหตรงตามความตองการของลูกคา สรางคุณคา
ตราสินคาที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะทําใหสามารถ
แขงขันในตลาดไดอยางย่ังยืน และทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจสูงสุด

กรอบแนวความคิด
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สมมติฐานการวิจัย

 1. คุณภาพที่ถูกรับรู การเชื่อมโยงเขา
กับตราสินคา ความพึงพอใจ และความไววางใจ มี
อทิธพิลทางตรงตอความภกัดขีองลกูคาบรษิทั ทรง
สมัย จํากัด
 2. คุณภาพที่ถูกรับรู การเชื่อมโยงเขา
กบัตราสินคา และความพงึพอใจ มอีทิธพิลทางออม
ตอความภักดีของลูกคาบริษัท ทรงสมัย จํากัด

วิธีดําเนินการวิจัย

 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) โดยมุงศึกษา“คุณคาตราสิน
คาที่มีผลตอความภักดีของลูกคาบริษัท ทรงสมัย 
จาํกดั”ซึง่ผูวจิยัไดเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของกับ
งานวิจัยเพื่อนํามาวิเคราะหจาก 2 แหลงดังนี้

 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) 
เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารอางอิง
บทความในวารสารอินเตอรเน็ตและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของ สวนแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) 
เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 
400 คน ไดตอบกลบัมาจาํนวน 400 ชดุ ไดนาํมาตรวจ
สอบความสมบูรณพบวามีเพียง 396 ชุด ที่สมบูรณ
และ นําไปประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS 21 for Windows และโปรแกรม AMOS 21 

สําหรับวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานท่ีตั้งไว

ผลการวิจัยพบวา

 ผลการศึ กษา เ รื่ อ ง “คุณค าตราสิ น
คา ที่มีตอความภักดีของลูกคาบริษัท ทรงสมัย 
จาํกดั”สามารถสรุปประเด็นทีส่าํคญัมาอภิปรายผล
ได 3 ประเด็นดังนี้

 ประเด็นที่ 1 การอภิปรายตามผลการ
ศกึษาท่ีไดเกีย่วกับคณุภาพท่ีถกูรบัรู การเช่ือมโยง
เขากับตราสินคาความพึงพอใจความไววางใจและ
ความภักดขีองลูกคา ซึง่สามารถอภิปรายผลไดดงันี้

 1.  ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการ
รับรูตอคุณภาพท่ีถูกรับรูของลูกคา บริษัท ทรง
สมัย จํากัดจากผลการวิจัยพบวาระดับการรับรู
ตอคุณภาพที่ถูกรับรูทั้ง 5ดานไดแก ความเปนรูป
ธรรมความเชื่อถือได การตอบสนองลูกคา ความ
มัน่ใจไดและความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจโดยภาพ
รวมแลวลูกคาซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ
บริษัท ทรงสมัย จํากัดมีความคิดเห็นตอระดับการ
รับรูตอคุณภาพที่ถูกรับรูอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจ
เนือ่งจากในการวจิยัครัง้นีไ้ดเลอืกเฉพาะลกูคาทีม่า
ใชบริการเปนประจําลูกคาจึงรูสึกวาบริษัท ทรง
สมัย จํากัด มีคุณภาพการบริการที่ดีกวาบริษัทที่
รับตัดสูทแหงอื่นๆซึ่งลูกคาไมไดเลือกใชบริการ
เปนประจําสอดคลองกับงานวิจัยของคัมภีร พันธุ
ขาํภบิาล (2544) ทีพ่บวาลกัษณะการใชบรกิารเปน
ประจําของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความคิด
เห็นตอคุณภาพการบริการ
 2. ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการ
เช่ือมโยงเขากับตราสินคาของลูกคาท่ีมีตอการใช
บริการบริษัท ทรงสมัย จํากัด จากผลการวิจัยพบ
วาระดับการเช่ือมโยงเขากับตราสินคาโดยภาพ
รวมอยูในระดับมากท้ังนี้อาจเน่ืองจากบริษัท ทรง
สมัย จํากัด ไดพยายามช้ีให ลูกคาเห็นวาบริการ
ที่จัดใหนอกจากคุณภาพท่ีใหบริการแลวยังมี
ผลิตภัณฑอื่น ๆ นอกจากเสื้อสูท เชนเสื้อยืด เส้ือ

เชิต้ เปนตนเพือ่ทาํใหลกูคามีการเช่ือมโยงถึงความ
คุมคาท้ังประโยชนหลกัและประโยชนโดยรวมดงันัน้
นอกจากลูกคาจะรูสึกวาคุมคาจากราคายังรูสึกวา
เกิดความคุมคาดานเวลาเพราะเมื่อมาตัดสูทแลว

ยงัไดใชผลติภณัฑเสรมิอืน่ๆโดยไมตองไปแสวงหา
จากแหลงอืน่ซึง่เปนการเสยีเวลาสอดคลองกบังาน
วิจัยของ Kim (2013) ที่พบวา การเชื่อมโยงเขากับ
ตราสินคาในสวนบุคคลเปนตัวผลักดนัใหเกดิความ
ไววางใจ ซึ่งความไววางใจจะเปนสื่อกลางทําให

ลูกคาเกิดความภักดีได 
 3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการบริษัท ทรง
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สมัย จํากัดจากผลการวิจัยพบวาระดับความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการโดยภาพรวม
อยูในระดับมากอาจเน่ืองจากเม่ือลูกคามีระดับการ
รับรูตอคุณภาพท่ีถูกรับรูและระดับการเช่ือมโยง
เขากับตราสินคาในระดับมากจึงมีผลทําใหลูกคา
มีความพึงพอใจมากข้ึนตามไปดวยทั้งนี้อาจเปน
เพราะบริษัท ทรงสมัย จํากัดไดใชกลยุทธในการ
เพิ่มคุณภาพการบริการโดยเฉพาะการปรับปรุงรูป
แบบการบริการใหหลากหลายมากข้ึนจนครบวงจร
จึงทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาคุมคาเม่ือตองจาย
เงินออกไปในขณะท่ีไมเสียเวลาเพราะมาท่ีบริษัท 
ทรงสมัย จํากัด เพียงแหงเดียวสามารถใชบริการ
ตางๆไดมากมายนอกจากน้ีบริษัท ทรงสมัย จํากัด 
ยังอยูในทําเลที่สะดวกอีกดวยเมื่อพิจารณาแตละ
ปจจัยพบวาคุณภาพการบริการดานความม่ันใจ
ไดซึ่งเกี่ยวของกับปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ
สามารถใหบริการไดอยางถูกตองจะมีผลตอความ
พงึพอใจของลกูคามากกวาปจจยัดานอืน่สอดคลอง
กับงานวิจัยของธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ (2551: 20-
21) ที่พบวาในดานการใหบริการตัวพนักงานผูให
บริการและสถานท่ีหรือทําเลที่ตั้งของผูใหบริการมี
ความสาํคญัตอความพงึพอใจของลกูคาสงูมาก และ
สอดคลองงานวิจัยของ Eduard (2007)
 4. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความ
ไววางใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการบริษัท ทรง

สมัย จํากัดจากผลการวิจัยพบวาระดับความไว
วางใจท่ีมีตอการใชบริการโดยภาพรวมอยูในระดับ
มากอาจเน่ืองจากเม่ือลูกคามีระดับความพึงพอใจ
อยูในระดับมากจึงมีผลทําใหลูกคามีความไววางใจ

มากข้ึนตามไปดวยท้ังนี้อาจเปนเพราะบริษัท ทรง
สมัย จํากัดไดใชกลยุทธในการเพ่ิมคุณภาพการ
บริการจนทําใหลูกคามีระดับความไววางใจโดย
เฉพาะปจจัยดานความมีชื่อเสียงของบริษัทผูให
บริการสูงซึ่งเปนปจจัยที่ลูกคามีความไววางใจสูง

กวาปจจัยอื่นโดยความมีชื่อเสียงของบริษัทผูให
บริการสูงน้ันเกิดจากบริษัท ทรงสมัย จํากัด มี

ความพยายามในการปรับปรุงทุกขั้นตอนในการ
ใหบริการใหชัดเจนซ่ึงผูจัดการในแตละสาขาจะมี
บทบาทสูงในการตรวจสอบประสิทธิภาพในการ
ใหบริการนอกจากน้ีผูตรวจสอบประสิทธิภาพใน
การใหบริการอาจจะมาจากสํานักงานใหญทําให
พนักงานผูใหบริการอยูหนางานจําเปนตองรักษา
ประสิทธภิาพในการใหบรกิารอยูตลอดเวลา ดงันัน้
ลูกคาจึงไดรับประโยชนมากข้ึนจากการบริการท่ีมี
ประสทิธภิาพของพนกังานสอดคลองกับ Bourdeau 
(2005: 125) ที่พบวาความไววางใจของลูกคาจะ
เกี่ยวของกับความมีสมรรถนะในการใหบริการ
 5. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความ
ภกัดขีองลูกคาทีม่ตีอการใชบรกิารบรษิทั ทรงสมยั 
จํากัด จากผลการวิจัยพบวาระดับความคิดเห็นตอ
ความภักดีของลูกคาโดยภาพรวมลูกคาซึ่งเปนก
ลุมตัวอยางที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับ
ความภักดเีอยูในระดับมากซึง่อาจเปนเพราะบริษทั 
มกีารปรับปรุงคณุภาพการบริการเพิม่ขึน้จนกระท่ัง
ลกูคาเกดิความรูสกึพงึพอใจและความไววางใจ ซึง่
ปจจยัทัง้สองจะมอีทิธพิลตอความภกัดขีองลกูคาได 
สอดคลองกับงานวิจัยของ Kassim & Abdullah, 
(2010) ที่พบวา คุณภาพท่ีถูกรับรูมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา
มีอิทธิพลตอความไววางใจ ซึ่งทั้งความพึงพอใจ
และความไววางใจจะสงผลทาํใหเกดิความภักดขีอง
ลูกคาไดโดยการบอกตอ

 ประเด็นที่ 2 การอภิปรายตามการบรรลุ
วัตถุประสงคของการวิจัยในดานการศึกษาเสน
ทางขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวาง
ตัวแปรดานคุณภาพท่ีถูกรับรู การเช่ือมโยงเขา
กับตราสินคา ความพึงพอใจความไววางใจและ
ความภักดีของลูกคาซึง่สามารถอภิปรายผลไดดงันี ้
1.คุณภาพท่ีถูกรับรู การเช่ือมโยงเขากับตราสิน
คาความพึงพอใจและความไววางใจมีอิทธิพลทาง

ตรงตอความภักดีของลูกคาพบวาความไววางใจมี
อิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคามากที่สุด
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ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากความไววางใจสามารถทําให
ลูกคาเกิดความเชื่อม่ันตอบริษัท ทรงสมัย จํากัด 
วามีความซ่ือสัตยจริงใจจนกระท่ังมีผลทําใหลูกคา
มีความภักดีสูงขึ้นไดสอดคลองกับงานวิจัยของ 
Bourdeau (2005: 125,198) ที่พบวาองคประกอบ
ของความไววางใจซ่ึงไดแกความสามารถของผูให
บริการที่จะสรางความมั่นใจใหกับลูกคาการเปนที่
พึง่พาอาศัยไดความซ่ือสตัยจรงิใจความมีสมรรถนะ
ในการใหบริการการใหบริการอยางตรงไปตรงมา
และเปนประโยชนมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดี
เชงิทศันคติในดานความเขาใจความรูสกึพฤติกรรม
และการกระทํา 2. คุณภาพที่ถูกรับรูการเชื่อมโยง
เขากับตราสินคา และความพึงพอใจมีอิทธิพลทาง
ออม ตอความภักดีของลูกคาพบวาความพึงพอใจ

มีอิทธิพลทางออมผานความไววางใจคอนขางสูง
แสดงวายิง่ลูกคามคีวามพงึพอใจตอการบรกิารมาก
ขึ้นเพียงใดจะย่ิงทําใหลูกคามีความไววางใจมาก
ยิ่งขึ้นซึ่งความไววางใจน้ีจะเปนตัวชวยสนับสนุน
ใหลูกคามีความภักดีมากย่ิงขึ้นซึ่งสอดคลองกับ 
Reichheld (1990) ที่กลาววาความพึงพอใจของ
ลูกคาอาจเปนหลุมพราง (Satisfaction Trap)
ประเด็นท่ี 3 การอภิปรายตามวัตถุประสงคของ
การวิจัยในดานการศึกษาความสอดคลองระหวาง
โมเดลการวิจยักบัขอมลูเชงิประจักษของโมเดลเชงิ
สาเหตุของความภักดีของลูกคาตอการใชบริการ
บริษทั ทรงสมยั จาํกดั (ดงัภาพดานลาง) ซึง่เปนขอ
คนพบทีไ่ดจากการวเิคราะหดวยโปรแกรม AMOS 
เวอรชั่น 21 สามารถอภิปรายผลไดดังนี้
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 จากการทดสอบความสอดคลองระหวาง
โมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษแลวโมเดลมี
คาสถติคิวามสอดคลองดกีวาเกณฑทีก่าํหนดดงัน้ัน
ในกรณนีีโ้มเดลเชงิสาเหตตุามสมมตฐิานการวจิยัมี
ความกลมกลนืกบัขอมลูเชงิประจกัษนอกจากนีผ้ล
การวิเคราะหความเท่ียงของตัวแปรแฝงในโมเดล
และความแปรปรวนเฉล่ียของตัวแปรท่ีสกดัไดดวย
องคประกอบของโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐาน
การวิจัยพบวาองคประกอบของคุณภาพที่ถูกรับรู 
(PQ) และความภักดีของลูกคา (LOY) มีคาความ
เที่ยงอยูในระดับสูงมีคาเทากับ 0.91, และ 0.83 
ซึ่งแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไวคือ 0.60 
และองคประกอบสวนใหญอธิบายความแปรปรวน
ของตัวแปรในแตละองคประกอบไดคอนขางสูงมี
คาเทากับ 0.68 และ 0.58  จึงแสดงวามีคาดีกวา
เกณฑทีก่าํหนดไวคอื 0.50 ในขณะท่ีตวัแปรสงัเกต
ทกุตวัมีความสมัพนัธกบัองคประกอบคอนขางสงูมี
คาเทากบั 0.57 ถงึ 0.78การวเิคราะหโมเดลเชิงสาเ
หตขุองความภักดขีองลกูคาตอการใชบรกิารบริษทั 
ทรงสมัย จาํกดั ตามสมมตฐิานทีก่าํหนดในครัง้นีจ้งึ
ไมมีปญหาในดานทฤษฎีการวัด
 ขอเสนอแนะทีไ่ดจากงานวจิยัม ี2 ดานคอื
 ดานท่ี 1 ขอเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพ
ที่ถูกรับรูการเช่ือมโยงเขากับตราสินคา ความพึง
พอใจความไววางใจความภักดีของลูกคา ในการใช

บริการบริษัท ทรงสมัย จํากัด ควรตองปรับปรุง
 1. คุณภาพท่ีถูกรับรูดานบริการท่ีเปน
รูปธรรมแมพบวาลูกคามีความคิดเห็นการรับรูตอ
คุณภาพที่ถูกรับรูนอยกวาปจจัยดานอื่นๆดังนั้น

บริษัทควรปรับปรุงตัวอาคารการตกแตงภายนอก
และภายใน โดยในระยะยาวควรเตรยีมงบประมาณ
และแผนงานในการปรับปรุงการตกแตงใหทันสมัย
เพิ่มขึ้น
 2. คุณภาพที่ถูกรับรูดานความเชื่อ

ถือไดแมพบวาลูกคามีความคิดเห็นตอระดับการ
รับรูตอคุณภาพการบริการพบวาปจจัยดานผูให
บริการสามารถบริการไดตามเวลาที่สัญญาไวนั้น

ลกูคามกีารรบัรูตอคณุภาพทีถ่กูรบัรูนอยกวาปจจยั
ดานอื่นๆดังนั้นบริษัท ทรงสมัย จํากัดควรเนน
ใหพนักงานผูใหบริการทํางานใหเสร็จตามเวลาที่
สัญญากับลูกคาไวอยางเครงครัด
 3. คณุภาพท่ีถกูรบัรูดานการตอบสนอง
ตอลูกคาแมพบวาลูกคามีความคดิเหน็ในระดับมาก
ทกุขอแตเมือ่พจิารณาแตละปจจยัพบวาปจจยัดาน
ผูใหบริการมีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อทาน
ตองการน้ันลูกคามีระดับการรับรูตอคุณภาพท่ี
ถูกรับรูนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆดังนั้น ควรเนนให
พนักงานผูใหบริการมีความกระตือรือรนในการให
บรกิารมากย่ิงขึน้ ซึง่จะทําใหลกูคารูสกึวาพนักงาน
มีการตอบสนองความตองการไดดีขึ้น
 4. คุณภาพท่ีถูกรับรูดานความม่ันใจ
ไดแมพบวาลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากทุก
ขอแตเมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวาปจจัยดานมี
ความมั่นใจเมื่อมาใชบริการและผูใหบริการมีความ
สภุาพออนโยนนัน้ลกูคามรีะดบัการรบัรูตอคณุภาพ
ทีถ่กูรบัรูนอยกวาปจจยัดานอืน่ๆดังนัน้ ควรเนนให
พนักงานผูใหบริการมีความสุภาพออนโยนในการ
ใหบริการมากยิ่งขึ้น และตองทําใหลูกคามีความ
มั่นใจในการที่จะมาใชบริการของบริษัท ทรงสมัย 
จํากัด อยางไมลังเล
 5. คุณภาพท่ีถูกรับรูดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจแมพบวาลูกคามีความคิดเห็น

ในระดับมากทุกขอแตเมื่อพิจารณาแตละปจจัย
พบวาปจจัยดานผูใหบริการเอาใจใสลูกคาลูกคามี
ระดับการรับรูตอคุณภาพที่ถูกรับรูนอยกวาปจจัย
ดานอ่ืนๆ ดังนั้น จึงควรใหความสําคัญพนักงานผู

ใหบริการแกลูกคาโดยการฝกอบรมใหพนักงานผู
ใหบริการมีความเอาใจใสตอลูกคามากข้ึน และผู
จัดการในแตละสาขาควรมีการประเมินพนักงานผู
ใหบริการเปนระยะ ๆ
 6. การเชื่อมโยงเขากับตราสินคาแม

พบวาลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากทุกขอแต
เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวาปจจัยดานการใช
ผลิตภัณฑสามารถแสดงถึงบุคลิกเปนคนทันสมัย
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นั้นลูกคามีระดับคุณคาที่รับรูนอยกวาปจจัยดาน
อื่นๆท้ังน้ีอาจเกิดจากวาการออกแบบของบริษัทฯ 
ยงัไมโดดเดนพอทีล่กูคาตองการ ดงัน้ัน จงึควรเนน
การออกแบบ อุปกรณ และวัสดุที่ทันสมัย
 7. ความพงึพอใจแมพบวาลูกคามีความ
คิดเห็นในระดับมากทุกขอแตเมื่อพิจารณาแตละ
ปจจัยพบวาดานความเขาใจและเห็นอกเห็นนั้น
ลกูคามรีะดบัความพงึพอใจนอยกวาปจจยัดานอืน่ๆ 
ดังนั้นบริษัทฯ ควรเรงปรับปรุงคุณภาพท่ีถูกรับรู
ดานความเห็นอกเห็นใจเสียกอนจะทําใหความพึง

พอใจของลูกคาเพิ่มขึ้นไดทั้งน้ีบริษัทอาจนําเสนอ
บริการท่ีแสดงถึงความเอาใจใสตอลูกคา
 8. ความไววางใจแมพบวาลูกคามีความ
คิดเห็นในระดับมากทุกขอแตเมื่อพิจารณาแตละ
ปจจยัพบวาปจจัยดานมคีวามมัน่ใจในคณุภาพของ
ผลิตภัณฑนั้นลูกคามีระดับความไววางใจนอยกวา
ปจจัยดานอื่นๆดังนั้นบริษัทฯ จึงควรเนนในเรื่อง
คุณภาพของวัสดุที่ใช อบรมพนักงานผูใหบริการ
อธบิายในรายละเอียดของผลิตภณัฑใหมากขึน้ เพือ่
ใหลกูคาเกดิความม่ันใจและไววางใจในคุณภาพของ
ผลิตภัณฑที่ใชมากขึ้น
 9. ความภักดีของลูกคาพบวาลูกคามี
ระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมากแตเมื่อ
พจิารณาแตละปจจัยพบวาปจจยัดานคดิวาตราสนิ
คา ทรงสมัย มีคุณภาพเปนที่ยอมรับไดนอยกวา
ปจจัยดานอื่นๆดังนั้น บริษัท ทรงสมัย จํากัด จึง

ควรเนนเรือ่งคณุภาพของวัสดแุละอปุกรณทีใ่ช และ
ตองใหพนกังานผูใหบรกิารมทีกัษะในการสือ่สารกับ
ลกูคา ใหลกูคาไดรบัรูถงึคณุภาพในทุกดาน เพือ่ให

ลกูคามีความไววางใจมากข้ึนท่ีจะสงผลใหลกูคาเกิด
ความภักดีได
 10. การตระหนักรูในดานการจดจําได 
พบวาลูกคาสวนใหญตอบไดถูกตอง แตยังมีลูกคา
บอกสวนไมรูจักตราสินคาของบริษัท ทรงสมัย 

จาํกดั เพยีงแครูจกัชือ่ทรงสมยัเทานัน้ ดงันัน้บรษิทั 
ทรงสมัย จํากัด จึงควรท่ีจะหากลยุทธใหม ๆ มา
ทําใหตราสินคาของบริษัทเปนท่ีรูจักของลูกคาให

มากขึ้น
 ดานท่ี 2 ขอเสนอแนะในการนาํโมเดลเชงิ
สาเหตุของความภักดีของลูกคาตอการใชบริการ
บริษัท ทรงสมัย ไปประยุกตใช
 1. จากผลการวเิคราะหขอมลูของโมเดล
เชิงสาเหตุของความภักดีตอของลูกคาตอการใช
บริการบริษัท ทรงสมัย จํากัดปรากฏวาตัวแปรเชิง
สาเหตุที่มีอิทธิพลทางตรงตอความภักดีของลูกคา
สูงสุดคือความไววางใจรองลงมาคือคุณภาพท่ีถูก
รบัรู ความพงึพอใจและการเชือ่มโยงเขากับตราสนิ
คาสวนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางออมสูงสุดไดแก
ความพึงพอใจการเช่ือมโยงเขากับตราสินคา และ
คุณภาพท่ีถูกรับรูดังนั้นผูประกอบการท้ังรายเล็ก
และรายใหญควรทาํใหลกูคาเกดิความไววางใจโดย
อาจพิจารณาเลือกใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด
เพ่ือเปนการสรางความมั่นใจใหไดวาผูใหบริการ
จะเปนที่พึ่งไดเสมอมีความซื่อสัตยจริงใจอยางสูง

มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยางสูง ทั้งนี้จะมี
ผลทําใหลูกคามีความภักดีสูงขึ้นเปนอยางมากนั่น
คอืลูกคาจะมคีวามเขาใจในคณุประโยชนทีจ่ะไดรบั
มคีวามรูสกึชอบมากกวาตราสนิคาอืน่มคีวามตัง้ใจ
จะใชตราสินคาเดิมและมีการใชบริการตราสินคา
เดิมซึ่งเปนการกระทําอยางสมํ่าเสมอรองลงมาคือ
การปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยเฉพาะดาน
ความมัน่ใจไดความเขาใจและเหน็อกเหน็ใจและการ
ตอบสนองลกูคาซึง่มนีํา้หนกัความสาํคัญทีจ่ะทาํให

ลกูคารบัรูวาคณุภาพการบรกิารของบรษิทัของทาน
อยูในระดับที่สูงขึ้นซึ่งวิธีการปรับปรุงคุณภาพการ
บรกิารดงักลาวอาจทาํไดโดยการฝกอบรมพนกังาน

ผูใหบริการโดยเนนความเปนมิตรกับลูกคาในการ
ใหบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกม่ันใจไดวา
พนักงานมีความเขาใจและเห็นอกเห็นใจทั้งนี้ตอง

ไมลมืยํา้เตอืนใหพนกังานแขงขนักนัใหบรกิารลกูคา
อยางคลองแคลววองไวรวดเร็วฝายฝกอบรมควร

ตองเฟนหาพนักงานผูใหบริการท่ีมีบุคลิกดังกลาว
มาเปนมาตรฐานตนแบบและอาจมีการใหรางวลัใน
รูปตัวเงินรวมกับการยกยองประกาศเกียรติคุณแก
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พนักงานผูใหบริการเพ่ือเปนการจูงใจใหพนักงาน
ผูใหบริการยึดการใหบริการลูกคาเปนสิ่งที่สําคัญ
เหนือสิ่งอื่นใดซึ่งจะเห็นไดวาการสงเสริมปรับปรุง
คณุภาพการบริการจะเนนทีต่วัพนกังานผูใหบรกิาร
เปนหลักเพราะบุคลากรมีความสําคญัมากตอธรุกจิ
บริการทุกประเภทเมื่อคุณภาพการบริการพัฒนา
จนดีเยี่ยมแลวลูกคาจะมีความภักดีสูงขึ้นดวย
 2. ดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีผล
ทางตรงในเชิงลบตอความภักดีของลูกคา แตมี
อิทธิพลทางออมสูงมากผานมาทางความไววางใจ
ประเด็นน้ีจงึเปนขอทีผู่ประกอบการตองระมัดระวัง
เน่ืองจากผูประกอบการสวนใหญมักจะใหความ
สําคัญกับเรื่องการวัดความพึงพอใจของลูกคาเปน
ดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานลูกคาเพียงอยาง
เดียวหรือเปนอันดับแรกจึงควรระวังเร่ืองหลุม
พรางของความพึงพอใจดวยเพราะวาการใชความ
พึงพอใจของลูกคาเพียงอยางเดียวหรือเปนอันดับ
แรกยังไมอาจสรุปไดเสียทีเดียววามีผลตอความ
ภกัดขีองลกูคาดังนัน้ผูประกอบการจงึควรใหความ
สําคัญกับความภักดีของลูกคาในการพิจารณา
กําหนดดัชนีวัดผลการดําเนินงานทางธุรกิจดาน
ลูกคามากกวาความพึงพอใจของลูกคาแตอยางไร
ก็ตามความพึงพอของลูกคายังคงมีความสําคัญ
ในอันดับรองลงมาเพราะความพึงพอใจของลูกคา
ทําใหเกิดความภักดีในทางออมไดคอนขางสูงซึ่ง
ผูประกอบการไมควรละเลยเสียทีเดียวเนื่องจาก

ความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญโดยตรงตอ
การเสริมสรางความไววางใจกอนที่จะสงผลตอ
ความภักดีของลูกคาอยางเต็มท่ีทั้งน้ีผูประกอบ
การสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจสูงขึ้นไดโดยการ
ปรบัปรงุคณุภาพการบริการและใชนโยบายสงเสรมิ
ใหคณุภาพทีถ่กูรบัรูตอการบรกิารใหสงูขึน้เสยีกอน

ขอเสนอแนะในการทาํการวจิยัครัง้ตอไป

 1. ในการวิจัยครั้งนี้โมเดลที่พัฒนาขึ้น
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดี
ของลูกคาไดรอยละ 73 ที่เหลืออีกรอยละ 27 เปน
อิทธิพลของตัวแปรท่ีไมไดถูกเลือกเขามาศึกษา
ในโมเดลหากสามารถนําตัวแปรที่เก่ียวของอ่ืนๆ
มารวมวิเคราะหเพิ่มอาจทําใหโมเดลเชิงสาเหตุ
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีของ
ลกูคาใหมคีาสูงขึน้เชนความเสีย่งทีร่บัรู(Perceived 
Risk) ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image)  
เปนตน
 2. ควรมี ก า รศึ กษาถึ งป จ จั ยทาง
จิตวิทยา (Psychological Factors) เชนรูปแบบ
การดําเนินชีวิตบุคลิกภาพและความสนใจเพ่ิมเติม
เนือ่งจากเปนปจจัยภายในท่ีมอีทิธิพลรวมกับปจจัย
ภายนอกในการประเมินคุณคาตราสินคาความไ ว
วางใจความพึงพอใจและความภักดีของสินคาหรือ
บริการ
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