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บทคดัย่อ 

 
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษาคุณภาพการบรกิารและความจงรกัภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ (2) เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดตีามปัจจยัส่วน
บุคคลที่แตกต่างกนัของผู้มาใช้บรกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเก็ต (3) ศกึษาอทิธพิล
ของคุณภาพการบรกิารทีม่ตี่อความจงรกัภกัดขีองผู้มาใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 
ภูเกต็  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ 
ในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยใชเ้ครื่องมอืในการวจิยัเป็นแบบสอบถามออนไลน์ส่งผ่านไลน์กลุ่มเพื่อ
เกบ็ขอ้มูล จ านวน 400 คน และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชร้อ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และวเิคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารมอีิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ โดยคุณภาพการบรกิาร 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีสูงสุด และรองลงมาคือ
คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร ตามล าดบั  
 
ค าส าคญั: ปัจจยัส่วนบุคคล, คณุภาพการบริการ, ความจงรกัภกัดี 
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บทน า 

 
ความส าคญัของปัญหา 

 หน่วยงานกรมพัฒนาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน เป็นหน่วยงานของรัฐ  
มีภารกิจในการช่วยเหลือแรงงาน ในการสร้างงาน สร้างอาชีพ สร้างรายได้ และยกระดบั
คนท างานให้มคีวามรูค้วามสามารถมากยิง่ขึ้น กรมพฒันาฝีมอืแรงงานมวีสิยัทศัน์เพื่อ “พฒันา
ทกัษะคนท างานทุกระดบัและผูป้ระกอบกจิการใหม้ผีลติภาพสูง สู่ไทยแลนด์ 4.0” และมทีีต่ ัง้อยู่
ในจังหวัดภูเก็ต 1 แห่ง คือ สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 21 ภูเก็ต ในสถานการณ์ปัจจุบัน
หน่วยงานที่ให้บรกิารทางด้านการฝึกอบรมมเีพิม่มากขึ้น เนื่องจากแรงงานที่ได้รบัผลกระทบ
จากการแพร่ระบาดของโรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 มคีวามต้องการฝึกอบรมและใช้บรกิาร
หน่วยงานของรฐัทีส่นบัสนุนใหป้ระชาชนมงีานท า ช่วยเหลอืตนเองได ้ท าใหแ้ต่ละหน่วยงานต่าง
พยายามหาจุดเด่นของตน เพื่อสรา้งความดงึดูดใจใหม้ากทีสุ่ด อย่างไรกด็วีธิกีารบรหิารจดัการ
จะต้องปรบัเปลี่ยน หรอืปรบัปรุงใหท้นักบัโลกในปัจจุบนั ดงันัน้องคก์รควรตระหนักและเห็นถงึ
ความส าคญัของความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารทีม่ตี่อองคก์ร ซึ่งถอืเป็นกระบวนการส าคญัที่
จะส่งเสรมิให้ผูม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่และความพงึพอใจทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิารต่อไปในระยะ
ยาว  
 ความจงรักภักดีของผู้มาใช้บริการที่มีต่อสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 21 ภูเก็ต  
จะช่วยปิดโอกาสไม่ให้คู่ แข่ง เข้ามาแย่งหรือ เปลี่ยนใจผู้ ใช้บริการขององค์กรไปได้   
ผลจากความจงรกัภกัดีของผู้มาใช้บรกิารจึงเป็นสิง่ส าคญัประการหนึ่งที่จะน าพาองค์กรไปสู่
ความส าเรจ็ บรรลุเป้าหมายไดอ้ย่างง่ายดาย ผูท้ีเ่คยมาใชบ้รกิารฝึกอบรมกบัสถาบนัพฒันาฝีมอื
แรงงาน 21 ภูเก็ต ส่วนหนึ่งต้องการกลบัมาใช้บรกิารฝึกอบรมหลกัสูตรอื่นๆ เพิม่เตมิ เพื่อต่อ
ยอด ยกระดบั พฒันาตนเองให้มคีวามรู้มากยิ่งขึ้น แต่ก็มผีู้มาใช้บรกิารอีกส่วนหนึ่งหนัไปใช้
บรกิารหน่วยงานอื่นทีม่กัจ่ายผลตอบแทน เบี้ยเลี้ยงรายวนั อาหารกลางวนั คูปองส่วนลดต่างๆ 
หรอืของรางวลัใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร 
 บุคลากรสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ มบีทบาทส าคญัต่อองคก์รเนื่องจากเป็นผู้
ที่มีหน้าที่ให้บริการจึงจ าเป็นต้องค านึงถึงคุณภาพการบริการเป็นอย่างมาก แต่กลับพบว่า
บุคลากรสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ยงัขาดคุณภาพการบรกิารอยู่บางประการทีต่้องมี
การพฒันา ปรบัปรุง หรอืแก้ไข เช่น การดูแลผู้มาใช้บรกิารอย่างไม่เสมอภาค เลอืกบรกิารกบั 
ผูท้ีต่นรูจ้กัหรอืสนิทสนมก่อน หรอืจดัล าดบัใหบุ้คคลทีต่นรูจ้กัสามารถเขา้ฝึกอบรมไดก้่อนบุคคล
อื่น โดยไม่ได้ค านึงถึงล าดับการสมคัรก่อนหลัง จนท าให้ผู้นัน้ขาดโอกาสที่จะเข้าฝึกอบรม  
อกีประการคอืบุคลากรขาดความเต็มใจที่จะช่วยเหลือหรอืบรกิาร การใช้สหีน้าหรอืค าพูดที่
แสดงออกถงึความไม่พอใจ หรอืหงุดหงดิ ในขณะทีผู่ใ้ชบ้รกิารถามค าถามหรอืขอค าแนะน า  



 

จากทีม่าและความส าคญัทีก่ล่าวมาขา้งต้น ท าใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพ
การบรกิารทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ซึง่
จะเป็นประโยชน์กบัองคก์รในการสรา้งและพฒันาคุณภาพการบรกิาร ใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความ
จงรกัภกัดตี่อองคก์ร มกีารมาใชบ้รกิารซ ้า มพีฤตกิรรมการบอกต่อ หรอืมผีูม้าใชบ้รกิารใหม่เพิม่
มากขึน้  
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิาร และความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอื
แรงงาน 21 ภูเกต็    

2.  เพื่อเปรียบเทียบความจงรกัภักดีตามปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของผู้มาใช้
บรกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็   

3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่มตี่อความจงรกัภกัดขีองผู้มาใช้บรกิาร
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็   
 
สมมุติฐานการวิจยั 

1. ความจงรกัภกัดีแตกต่างกันตามปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของผู้มาใช้บริการ
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็   

2. คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอื
แรงงาน 21 ภูเกต็ 
 
ขอบเขตของการวิจยั 

ด้านเน้ือหา : การวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัได้ท าการศึกษาเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของ

สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ และความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอื
แรงงาน 21 ภูเกต็ ซึง่ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษา 2 ตวัแปร ดงันี้ 

1.ตัวแปรต้น ประกอบด้วย (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
รายได้ (2) คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจ การเขา้ใจการรบัรู้ความต้องการ
ของผูร้บับรกิาร  
 2. ตวัแปรตาม คอื ความจงรกัภกัด ีไดแ้ก่ พฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซื้อ ความ
อ่อนไหวต่อราคา พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน  

ด้านประชากร : การวจิยัครัง้นี้มปีระชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั  ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้รกิารสถาบนั
พฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 



 

ด้านระยะเวลา : ระยะเวลาที่ใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลที่ศกึษาคอื ตัง้แต่เดอืนมนีาคม ถงึ 

เดอืน เมษายน 2565 เป็นระยะเวลารวม 2 เดอืน 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 คณุภาพการบริการ (Parasuraman et al., 1985,1988) เชื่อว่าคุณภาพบรกิารขึ้นอยู่
กับช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผู้ร ับบริการเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง  
ซึ่งความคาดหวงัของผู้รบับริการเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของ
ผู้รบับริการเอง และประสบการณ์ในการรบับริการที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการ 
ทัง้โดยตรงและโดยอ้อม ส่วนการรบัรู้ของผู้รบับรกิารเป็นผลมาจากการได้รบับรกิารและการ
สื่อสารจากผูใ้หบ้รกิารไปยงัผูร้บับรกิาร ถ้าบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิดกีว่าหรอืเท่ากบัความคาดหวงัถอื
ว่าบรกิารนัน้มคีุณภาพ และได้สร้างตวัเครื่องมอืส าหรบัวดัคุณภาพบรกิารตามความคาดหวงั
ของลูกค้า ที่ชื่อว่า SERVQUAL ที่ประกอบไปด้วยปัจจยัส าคญั 5 ด้าน คอื ความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้การตอบสนองความต้องการ การใหค้วามมัน่ใจ 
และการเข้าใจการรบัรู้ความต้องการของผู้รบับรกิาร ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจยัพื้นฐานที่ก าหนด
ความคาดหวงัและความรบัรูข้องผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการบรกิาร ทัง้นี้ผูว้จิยัจะน าแนวคดิ ทฤษฎ ี
ดงักล่าวไปใชใ้นการก าหนดรปูแบบค าถามในแบบสอบถามเพือ่การวจิยัครัง้นี้ 
 ความจงรกัภกัดี (Zeithaml, Parasuraman & Berry ,1996) ไดส้รุปปัจจยัทีใ่ชว้ดัความ

จงรกัภกัดตี่อการบรกิาร จะใชเ้กณฑจ์ากพฤตกิรรมความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย (1) 
พฤติกรรมการบอกต่อ คอื การพูดถึงสิง่ที่ดีเกี่ยวกบัผู้ให้บรกิารและการบรกิาร แนะน า และ
กระตุน้ใหค้นอื่นสนใจและใชก้ารบรกิารนัน้ ซึง่สามารถน ามาวเิคราะหค์วามภกัดขีองผูบ้รโิภคที่มี
ต่อผู้ให้บริการ (2) ความตัง้ใจซื้อ เป็นการเลือกการบริการนัน้ๆ เป็นตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้
สามารถสะท้อนนิสยัเกี่ยวกบัการเปลี่ยนการบรกิารได้ (3) ความอ่อนไหวต่อราคา คอื การที่
ผู้บรโิภคไม่มปัีญหาในการที่ผู้ให้บรกิารขึ้นราคาและผู้บรโิภคยอมจ่ายมากกว่าที่อื่นหากการ
บรกิารนัน้สามารถตอบสนองความพงึพอใจได้ (4) พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน คอื การรอ้งเรยีนเมื่อ
เกิดปัญหา อาจจะร้องเรียนกับผู้ให้บริการหรือกับหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง จากการศึกษา
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความจงรกัภกัด ีสรุปไดว้่า ความจงรกัภกัดสีะทอ้นถงึความสมัพนัธ์
ระหว่างผู้บรโิภคกบัผู้ให้บรกิาร ทางผู้วจิยัมคีวามสนใจในการน าความจงรกัภกัด ีอนัประกอบ  
ไปดว้ย พฤตกิรรมการบอกต่อ การตัง้ใจซือ้ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 
(Zeithaml, Parasuraman & Berry ,1996) มาใช้เป็นแนวทางในการศึกษา โดยผู้วิจัยจะน า
แนวคดิ ทฤษฎี ดงักล่าวไปใช้เป็นเครื่องมอืในการก าหนดรูปแบบค าถามในแบบสอบถามเพื่อ
การวจิยัครัง้นี้ 



 

 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 กีรติ บนัดาลสนิ (2558) ได้ศึกษาวจิยัเรื่อง การรบัรู้คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาส านกัราชด าเนิน ผลการศกึษาพบว่า 
1) ระดบัการรบัรู้คุณภาพบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกค้ามกีารรบัรู้ด้านการให้ความ
มัน่ใจและความไวว้างใจแก่ลูกค้ามากทีสุ่ด 2) ระดบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยลูกค้ามคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารในด้านทศันคตมิากที่สุด 3) การรบัรู้
คุณภาพบรกิารทุกด้านมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิารโดยรวม โดยความใส่ใจลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์มากที่สุด 4) การรบัรู้คุณภาพบรกิารด้าน
ความใส่ใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และการตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร  ดา้นพฤตกิรรม ดา้นทศันคต ิ
 หนึ่งฤทัย ไชยวงษ์ (2559) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ผลการศกึษาพบว่า ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์มี
อทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ทัง้นี้เมื่อพจิารณา
เป็นรายข้อแล้วพบว่า ด้านประเภทบัญชีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ส่วนปัจจยัคุณภาพบรกิารทางด้านความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มอีิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของผู้ใช้บรกิาร
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร 

เมนาท บรรเทาทุกข์ และ นลนิี เหมาะประสทิธิ ์(2564) ได้ท าการศกึษาเรื่องคุณภาพ 
ในการให้บรกิารที่มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของลูกค้าธนาคาร เพื่อการเกษตร
และสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพิจิตร ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพในการให้ 
บรกิารของธนาคารและความจงรกัภกัดีของลูกค้ามีระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก และ
คุณภาพในการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความเชื่อถอืไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร การใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผู้ใช้บรกิาร ความเขา้ใจและรบัรู้ความต้องการผู้ใช้บรกิาร และความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพจิติร อยู่รอ้ยละ 59.50 โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพจิติรมากทีสุ่ด 
  

วิธีด าเนินการวิจยั 

 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้  ได้แก่ ผู้มาใช้บริการสถาบันพฒันาฝีมือแรงงาน 21 
ภูเกต็ ในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึไดใ้ชว้ธิกีารค านวณ



 

สูตรของ Cochran (1977) โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความ
คลาดเคลื่อนร้อยละ 5 จากการค านวณสูตร ผลค านวณได้ 384 คน เพื่อความสะดวกในการ
ประเมนิผล และเพื่อเพิม่ความถูกต้องแม่นย า ผู้วจิยัจึงเพิม่เป็น 400 คน และท าการการสุ่ม
ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่มตวัอย่างผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารสถาบนั
พฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์สง่ผ่านไลน์กลุ่มเพือ่เกบ็ขอ้มลู  
 

ผลการวิจยั 
 

 จากกลุ่มตวัอย่างที่ศกึษาทัง้หมด 400 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
ผูต้อบแบบสอบถามเกอืบครึง่หนึ่งมอีายุระหว่าง 36-50 ปี สว่นใหญ่ประกอบอาชพีเป็นพนักงาน
บรษิทัเอกชน รองลงมาใกลเ้คยีงกนั คอือาชพีรบัจา้งอสิระ/ประกอบธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกิจ 
ผู้ตอบแบบสอบถามเกนิครึ่งหนึ่งจบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรองลงมาคอื มธัยมศกึษาตอน
ปลาย/เทยีบเท่า ขณะทีม่ผีูจ้บการศกึษาปรญิญาโทมเีพยีงเลก็น้อยเท่านัน้ และเกอืบครึง่หนึ่งมี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่า 15,000 บาท  
 คุณภาพการบรกิารของสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเก็ต พบว่า โดยรวมและราย
ดา้นอยู่ในระดบัดมีาก โดยผูม้าใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ว่าสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็
มคีุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถือหรอืไว้วางใจได้มากที่สุด รองลงมาคอื ด้านการให้
ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร และดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั 

ความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ พบว่าโดยรวม
อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยผู้มาใช้บรกิารส่วนใหญ่ได้แสดงออกถึงความจงรกัภกัดีต่อสถาบัน
พฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ในดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อมากทีสุ่ด รองลงมา คอืความตัง้ใจ
ซือ้ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน ตามล าดบั 
 การทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1 พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศกึษา และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนัไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันา
ฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ และปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ อายุและอาชพี ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อระดบั
ความจงรกัภกัดตี่อสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็  
   การทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 พบว่า คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ โดยคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์เชงิ
บวกกบัความจงรกัภกัดีโดยรวมของผู้ใช้บรกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเก็ต เมื่อค่า
สมัประสทิธิค์ุณภาพการบรกิารของสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการเขา้ใจการรบัรู้ความต้องการของ



 

ผูร้บับรกิาร เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลใหค้วามจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร เพิม่ขึน้ 0.293 , 0.212 
และ 0.136 ตามล าดบัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยใหต้วัแปรอื่น ๆ คงที่ 
 

อภิปรายผล 

 

ข้อมูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผู้มาใช้บริการสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 21 ภูเก็ต ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ผู้ตอบ
แบบสอบถามเกือบครึ่งหนึ่งมี อายุระหว่าง 36-50 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บรษิทัเอกชน รองลงมาใกลเ้คยีงกนั คอือาชพีรบัจา้งอสิระ/ประกอบธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกิจ 
ผู้ตอบแบบสอบถามเกนิครึ่งหนึ่งจบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรองลงมาคอื มธัยมศกึษาตอน
ปลาย/เทยีบเท่า ขณะทีม่ผีูจ้บการศกึษาปรญิญาโทมเีพยีงเลก็น้อยเท่านัน้ และเกอืบครึง่หนึ่งมี
รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต ่ากว่า 15,000 บาท ผู้วจิยัคดิว่าสาเหตุหนึ่งที่ส่งผลให้รายได้ของผู้มาใช้
บริการที่มีจ านวนเกือบครึ่งหนึ่งมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท เพราะพิษของ  
เศรฐกจิตกต ่าจากการแพร่ระบาดของโรคไวรสัโคโรน่า 2019 จงัหวดัภูเกต็ซึง่เป็นเมอืงท่องเทีย่ว
ทีม่รีายไดห้ลกัมากจากการรบันักท่องเทีย่วเขา้มา เมื่อเกดิการแพร่ระบาดของโรคไวรสัโคโรน่า 
2019 ท าใหร้ายไดห้ลกัของจงัหวดัลดลงอย่างมาก สถานประกอบกจิการบางแห่งต้องปิดตวัลง
บางแห่งยงัคงอยู่ได้แต่ต้องยอมรบัรายได้ที่ลดลงมาก และถึงแม้ว่าบางคนยงัมงีานท า แต่ก็
ท างานแบบไม่เตม็เวลา เพื่อเพยีงรกัษาสภาพการจ้างงานไวเ้ท่านัน้ การจ่ายเงนิเดอืนกเ็ป็นไป
ตามที่ตกลงกนั ไม่ได้จ่ายเต็มเดือนเหมอืนเมื่อก่อน ส่งผลกระทบกบัรายได้เฉลี่ยของผู้มาใช้
บริการสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 21 ภูเก็ต เป็นสาเหตุให้เกือบค รึ่งหนึ่งของผู้ที่ตอบ
แบบสอบถามมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่า 15,000 บาท 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1 ความจงรกัภกัดแีตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลที่
แตกต่างกนัของผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ผลการศกึษาพบว่า  
 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ ทัง้เพศชายและหญิงไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้มาใช้
บรกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ผูว้จิยัคดิว่า สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ 
ไม่ได้มีการเลือกบริการต่อเพศใดเพศหนึ่งมากกว่า ไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรือหญิงก็มีการ
ให้บรกิารที่เท่าเทยีมกนั อย่างเช่นการรบัสมคัรฝึกอบรมในแต่ละสาขาอาชพีก็เปิดรบัผู้ที่สนใจ 
ทัง้เพศชายและหญงิอย่างเสมอภาคกนั ไม่จ ากดัว่าจะรบัชายกี่คนหรอืหญงิกี่คน และบุคลากรก็
ปฏบิตัหิรอืใหบ้รกิารทัง้เพศชายและหญงิเหมอืนกนัเพราะฉะนัน้ เพศทีแ่ตกต่างกนัจงึไม่มผีลต่อ
ความจงรักภักดี ซึ่ ง สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธงสรวง ศรีธัญรัต น์ ( 2563) ที่พบว่า  
การให้บรกิารของทางร้านไม่ได้มกีารแบ่งแยกเพศในการให้บรกิาร ทัง้เพศหญิงและเพศชาย 
ทางรา้นจะมกีารบรกิารทีเ่หมอืนกนั ดงันัน้ เพศทีแ่ตกต่างกนัจงึไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดี 



 

 ปัจจยัสว่นบุคคลดา้นอายุ ผลการศกึษาพบว่า บุคคลทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อระดบั
ความจงรกัภกัดแีตกต่างกนั โดยผลการวจิยัพบว่า กลุ่มทีม่อีายุระหว่าง 20-35 ปี มคีวามจงรกั
กกัดสีงูทีสุ่ดในทุกดา้น ผูว้จิยัคาดการว่าผูท้ีม่าใชบ้รกิารกลุ่มอายุ 20-35 ปี เป็นช่วงอายุทีอ่าจจะ
เข้าถึงการบรกิารได้ง่าย แต่กลุ่มอายุที่แตกต่างออกไปอาจจะเข้าถงึการบรกิารที่แตกต่างกนั 
เช่น การใหบ้รกิารในการรบัสมคัรฝึกอบรมดว้ยระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีท่นัสมยั อาจจะเป็น
การให้บรกิารที่เข้าถึงได้เฉพาะเพยีงบางกลุ่มอายุ ท าให้ผู้มาใช้บรกิารบางกลุ่มอายุไม่เข้าใจ
หรอืไม่สามารถเขา้ถงึการบรกิารรูปแบบใหม่ๆได ้ท าใหย้งัไม่พงึพอใจในบรกิาร ส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดีที่แตกต่างไป ซึ่งขดัแย้งกบังานวจิยัของ สุจิตรา งามใจ (2555) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ
ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้า 
กรณีศึกษา บรษิัท อีซูซุพระนคร จ ากดั สาขาคลองหลวง กล่าวว่า ผู้ใช้บรกิารที่มปัีจจยัส่วน
บุคคลแตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดทีี่ไม่แตกต่างกนั ทัง้นี้เนื่องจากเป็นเพราะลูกค้ามคีวามพงึ
พอใจและความต้องการในการรบับรกิารที่คลา้ยกนั โดยไม่แบ่งระดบัอายุซึ่งเป็นความพงึพอใจ
ขัน้พื้นฐานของมนุษย์ที่ไม่แตกต่างกนัมาก และในการให้บรกิารของบรษิทัไม่ว่าลูกค้าจะมอีายุ
มากหรอืน้อย บรษิทักใ็หบ้รกิารกบัคา้ทุกคนเท่าเทยีมกนั 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ ผลการวิจัยพบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็  
 ผลการวจิยัดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ พบว่า กลุ่มทีม่อีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา มรีะดบั
ความจงรกัภกัด ีดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ น้อยกว่ากลุ่มทีม่ีอาชพีรบัจ้างอสิระ/ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/เจ้าของธุรกิจ กลุ่มที่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีระดับความจงรักภักดี ด้าน
พฤตกิรรมการบอกต่อมากกว่าพนักงานบรษิทัเอกชน และกลุ่มทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 
มรีะดบัความจงรกัภกัดี ด้านพฤติกรรมการบอกต่อน้อยกว่ากลุ่มรบัจ้างอิสระ/ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว/เจ้าของธุรกิจ และกลุ่มว่างงาน ผู้วิจยัคิดว่า แต่ละกลุ่มอาชีพอาจมีช่วงเวลาในการ
ท างานหรอืเวลาว่างทีแ่ตกต่างกนั ถงึแมว้่าทุกอาชพีจะไดร้บัการบรกิารทีเ่ท่าเทยีมกนั แต่ระดบั
ความจงรกัภกัดอีาจแตกต่างไป เช่น ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ บางอาชพีอาจจะไม่มเีวลาว่างที่
จะตดิตามสื่อประชาสมัพนัธ์และส่งต่อ หรอืแบ่งปันให้บุคคลอื่นทราบ ด้วยภาระงานที่ต้องท า
อย่างหนักในแต่ละวนั จงึส่งผลในแต่ละอาชพีมรีะดบัความจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ
แตกต่างกนั  
 ผลการวจิยัที่พบด้านความตัง้ใจซื้อ พบว่า กลุ่มที่มอีาชีพนักเรยีน/นักศึกษา มรีะดบั
ความจงรกัภกัดดี้านความตัง้ใจซื้อ น้อยกว่ากลุ่มที่มอีาชพีรบัจ้างอสิระ/ประกอบธุรกจิส่วนตวั/
เจา้ของธุรกจิ และกลุ่มทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีะดบัความจงรกัภกัด ีดา้นความตัง้ใจ
ซื้อ น้อยกว่ากลุ่มที่มอีาชพีรบัจ้างอสิระ/ประกอบธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกจิ ผูว้จิยัคาดว่า บาง
อาชพีอาจจะไม่มเีวลาว่างมาใชบ้รกิารดา้นอื่นๆของสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ซ ้าอกี 



 

เนื่องจากมเีวลาที่จ ากดั บางอาชพีต้องท างาน จนัทร์ - เสาร์ ส่วนบางอาชพีไม่จ าเป็นต้องเข้า
ท างานทุกวนั จงึมเีวลาว่างที่จะเขา้รบัการฝึกอบรม แสดงใหเ้หน็ว่า แต่ละอาชพีส่งผลต่อระดบั
ความจงรกัภกัดดีา้นความตัง้ใจซือ้แตกต่างกนั 
 ผลการวิจัยที่พบด้านความอ่อนไหวต่อราคา พบว่า กลุ่มที่มีอาชีพข้าราชการ/
รฐัวสิาหกิจ มรีะดบัความจงรกัภกัดี ด้านความอ่อนไหวต่อราคา มากกว่ากลุ่มที่มอีาชีพอื่นๆ 
กลุ่มอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีะดบัความจงรกัภกัด ีดา้นความอ่อนไหวต่อราคาน้อยกว่า
กลุ่มอาชพีรบัจา้งอสิระ/ประกอบธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของธุรกจิ และกลุ่มอาชพีรบัจา้งอสิระ/ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกิจ มรีะดบัความจงรกัภกัดี ดา้นความอ่อนไหวต่อราคามากกว่ากลุ่ม
ว่างงานและอื่นๆ ผู้วิจัยคิดว่า ถึงแม้ว่าสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 21 ภูเก็ต จะมีอัตรา
ค่าธรรมเนียมทีถู่กเมื่อเทยีบกบัองคก์รอื่นแต่ผูใ้ชบ้รกิารบางอาชพีกไ็ม่สามารถจดัสรรเวลาที่จะ
เขา้ไปใชบ้รกิารได ้จงึสง่ผลใหร้ะดบัความจงรกัภกัดดีา้นความอ่อนไหวต่อราคาแตกต่างกนั 
 ผลการวิจัยที่พบด้านพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า กลุ่มที่มีอาชีพพนักงาน
บรษิัทเอกชน มรีะดบัความจงรกัภกัดี ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน น้อยกว่ากลุ่มที่มีรบัจ้าง
อสิระ/ประกอบธุรกจิส่วนตวั/เจ้าของธุรกจิ ผู้วจิยัคาดว่า หากเกดิปัญหาหรอืขอ้ผดิพลาด กลุ่ม
อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน อาจคดิว่าการรอ้งเรยีนเป็นการท าใหเ้สยีเวลาโดยใช่เหตุ เอาเวลา
ไปท างานในหน้าทีย่่อมดกีว่า จงึส่งผลใหแ้ต่ละอาชพีมรีะดบัความจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมการ
รอ้งเรยีนแตกต่างกนั 
 ฉะนัน้แล้วผลการวจิยัจงึพบว่า อาชพีที่แตกต่างกนัมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้มาใช้
บรกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธงสรวง 
ศรธีญัรตัน์ (2563) ทีพ่บว่า ลูกคา้บางอาชพีมกีารด าเนินชวีติ (Life Style) ทีไ่ม่องิกบัเวลา จงึมี
ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อรา้นคา้ 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ผลการวจิยัพบว่า รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่าง
กนัไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ทัง้นี้ผูว้จิยั
คดิว่า ผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ส่วนใหญ่ต้องการเขา้มารบัการ
ฝึกอบรมเพื่อมอีาชพีหรอืมรีายไดเ้พิม่เตมิ โดยมคีวามต้องการเขา้มาใชบ้รกิารคลา้ยคลงึกนั จงึ
ได้รบัการบรกิารที่เท่าเทยีมเสมอภาคกนั ไม่ว่าจะมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนของผู้มาใช้บรกิารอยู่
ระดบัใด กไ็ม่ไดน้ ามาเป็นประเดน็ในการใหบ้รกิาร รายไดข้องผูม้าใชบ้รกิารจงึไม่มผีลต่อระดบั
ความจงรกัภกัดี ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ อมรรตัน์  พนิยกัลุ (2555) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในตราสินค้าไอศครีมวอลล์ของผู้ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่ารายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของลูกคา้ไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองการเลอืก
ซือ้ไอศครมีวอลล ์ทัง้นี้ผูว้จิยัคดิว่าลูกคา้ทีร่ายไดต้่อเดอืนต่างกนัหากไดร้บัการบรกิารทีด่ ีหรอืไม่
ดทีีเ่หมอืนกนั พฤตกิรรมการบอกต่อหรอืการรอ้งเรยีนเพื่อสทิธปิระโยชน์ของตนเองไม่ต่างกนั 



 

และในด้านความตัง้ใจซื้อหากเป็นสิง่ที่ต้องการที่จะซื้ออยู่แล้วผู้วจิยัเชื่อว่าลูกค้าต้องศกึษาหา
รายละเอยีดและขอ้มูลที่ครบถ้วนก่อนที่จะตดัสนิใจซื้อหากสนิค้าและบรกิารนัน้ดจีรงิและถูกใจ
จรงิคงไม่ไดน้ ารายไดต้่อเดอืนมาเป็นประเดน็ส าคญั ส่งผลใหร้ายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัไม่มี
ผลต่อความจงรกัภกัด ี
 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านระดบัการศกึษา ผลการวจิยัพบว่า ระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั 
ไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้มาใช้บรกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ผูว้จิยัคดิว่า 
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเก็ต ไม่ได้มกีารแบ่งแยกเลอืกให้บรกิารตามระดบัการศึกษา  
มกีารใหบ้รกิารทีเ่ท่าเทยีมกนั ระดบัการศกึษาจงึไม่มผีลต่อระดบัความจงรกัภกัด ีซึ่งสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ ธงสรวง ศรีธัญรัตน์ (2563) ที่ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการของร้าน
ก๋วยเตี๋ยว ซึ่งเป็นอาหารที่สามารถรับประทานได้ทุกระดับการศึกษาและทางร้านไม่มีการ
แบ่งแยกการบรกิารตามระดบัการศกึษา ส่งผลใหร้ะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัไม่มผีลต่อความ
จงรกัภกัด ี
 จากผลการทดสอบสมมติฐานข้อ 2. คุณภาพการบรกิารมอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดี
ของผูม้าใชบ้รกิารสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิาร
ของสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิารมากทีสุ่ด ถดัมาคอืดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และสุดทา้ยดา้นการเขา้ใจการ
รบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร  
 ผลการศกึษาคุณภาพการให้บรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านการให้
ความมัน่ใจ และด้านการเขา้ใจการรบัรู้ความต้องการของผู้รบับรกิารอยู่ในระดบัดีมาก ปัจจยั
ดงักล่าวมคีวามสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกบัความจงรกัภกัดีของลูกค้าผู้ใช้บรกิาร ซึ่งอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด ผู้วจิยัมคีวามคดิเหน็ว่า สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเก็ต สร้างความเป็น
รูปธรรมของบริการไว้อย่างมีคุณภาพ มีท าเลที่ตัง้ขององค์กรที่สะดวกต่อการมาใช้บริการ 
อาคารสถานที่ดูสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มสีิง่อ านวยความสะดวกพร้อมให้บริการ เช่น 
เครื่องมอืและอุปกรณ์ทีท่นัสมยั มจุีดบรกิารน ้าดื่ม ทีจ่อดรถ เป็นต้น อกีทัง้มสีถานทีร่องรบัผูม้า
ใชบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ส่วนคุณภาพบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจ สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 
21 ภูเก็ต มบีุคลากรที่มทีกัษะ ความรู้ ความช านาญในการให้บรกิารตอบข้อซกัถามได้อย่าง
ชดัเจน ถูกต้อง สามารถตดัสนิใจและแก้ปัญหาได้อย่างทนัท่วงท ีมกีารให้บรกิารที่เป็นกนัเอง
สามารถสรา้งความน่าไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร รวมทัง้มรีะบบสารสนเทศที่ทนัสมยั เกบ็รกัษา
ขอ้มูลของผู้มาใช้บรกิารไว้อย่างปลอดภยั สุดท้ายคอืด้านการเขา้ใจการรบัรู้ความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร บุคลากรท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารรูส้กึว่าไดร้บับรกิารดว้ยความสนใจและใสใ่จ ตอบสนอง
ความตอ้งการไดด้ ีไดร้บับรกิารอย่างพเิศษ ยนิดรีบัฟังความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของผู้มาใช้
บรกิารด้วยความเต็มใจ และค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของผู้มาใช้บรกิารเป็นส าคญั ส่งผลให้มี



 

คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัดมีาก ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปารยท์พิย ์ธนาภคิุปตานนท์ 
(2554) พบว่า คนไขท้ีเ่ขา้รบับรกิารมคีวามเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีไ่ดร้บัในดา้นต่างๆ ใน
ระดับดี มีความจงรักภักดีต่อสถานบริการทางการแพทย์ในระดับสูง ทัง้นี้จากการทดสอบ
สมมตฐิานทางสถติแิสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นต่างๆ 
มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร นอกจากนี้ผลที่พบยงัมคีวามสอดคล้องกบั
แนวคดิที่ว่า คุณภาพการให้บรกิาร หมายถงึ การบรกิารที่ดเีลศิตรงกบัความต้องการหรอืเกนิ
ความ ตอ้งการของลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกดิความพอใจและเกดิความจงรกัภกัด ี
 

ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 
 จากการศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองผูม้าใชบ้รกิาร
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวจิยั ดงันี้ 
 1. คุณภาพการบรกิารของสถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเก็ต ที่มอีทิธพิลต่อความ
จงรกัภกัดมีากทีสุ่ด คอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะว่า เพือ่เป็น
การยกระดบัคุณภาพบริการ ที่จะช่วยส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของผู้มาใช้บรกิาร จึงควรให้
ความส าคัญด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมากยิ่งขึ้น อย่างเช่น ซ่อมแซม
หอ้งฝึกอบรมใหม้คีวามพรอ้มใชง้านอยู่เสมอ จดัหาสื่อการสอนทีท่นัสมยั และมคีุณภาพ จดัหา
อุปกรณ์การฝึกให้มเีพยีงพอต่อผู้มาใช้บรกิารและดูแลให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ หมัน่ดูแลรกัษา
ความสะอาด อาคารสถานทีใ่หพ้รอ้มต่อการเขา้มาใชบ้รกิาร และป้ายประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนการ
บรกิารหรอืป้ายบอกจุดบรกิารต่างๆ ควรมคีวามชดัเจน เห็นได้ชดั และเข้าใจง่าย เพื่อสร้าง
ความสะดวกในการใชบ้รกิาร เพือ่ใหผู้ม้าใชบ้รกิารมคีวามสะดวกและพงึพอใจในการบรกิาร 
 2. กลุ่มที่มีอายุระหว่าง 20 -35 ปี มีความจงรักกักดีสูงที่สุดในทุกด้าน ผู้วิจัย 
คาดการว่าผู้ที่มาใช้บรกิารกลุ่มอายุ 20-35 ปี เป็นช่วงอายุที่อาจจะเข้าถึงการบริการได้ง่าย 
ผู้วจิยัขอเสนอแนะว่า ควรมกีารก าหนดแผนการฝึกอบรม ส่งเสรมิสนับสนุนให้กบักลุ่มที่มอีายุ
ระหว่าง 20 - 35 ปี ได้เข้ามาใช้บริการมากยิ่งขึ้น ซึ่งนอกจากจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้มาใช้บรกิารแล้ว ยงัช่วยขยายกลุ่มผู้มาใช้บรกิารและส่งผลให้มผีู้ที่จงรกัภกัดีต่อ
สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ มากขึน้อกีดว้ย 
 3. อาชีพที่แตกต่างกนัมผีลต่อความจงรกัภักดีของผู้มาใช้บรกิารสถาบันพฒันาฝีมือ
แรงงาน 21 ภูเกต็ ผูว้จิยัจงึขอเสนอว่า สถาบนัพฒันาฝีมอืแรงงาน 21 ภูเกต็ ควรมกีารก าหนด
โครงการฝึกอบรมที่เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละกลุ่มอาชีพ อย่างเช่น จดัโครงการ
ฝึกอบรม 1 รุ่น 1 กลุ่มอาชพี เพือ่จะไดศ้กึษาความตอ้งการของกลุ่มอาชพีเหล่านัน้ แลว้น าขอ้มลู
มาวเิคราะหเ์พือ่พฒันาคุณภาพบรกิารต่อไป 
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