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Abstract 

The purposes of this research were to compare levels of customers satisfaction between 
1) compare the satisfaction of Major Cineplex cinema services with the SF Cinema City in Phetchaburi 
Province 2) Study the factors that affect the image of Major Cineplex cinema services with 
the SF Cinema City in Phetchaburi Province 3) studying the factors affecting the returning 
to use of Major Cineplex cinemas with the SF Cinema in Phetchaburi Province with the 
conceptual framework of applied research from American Consumer Satisfaction Index (ACSI) 
model. 

Stratified random sampling technique was applied to select 405 resort customers. 
A questionnaire was used as the instrument in gathering data and statistics used in data anlysis 
were frequency, percentage, average t-score, inferential statistics, t-test, one way ANOVA 
for Hypothesis testing. In addition, Multiple linear regression at level of significant are 0.01, 
0.05 and 0.1. 

The research findings revealed  that 1) Major Cineplex cinema users had higher satisfaction 
than the users of the SF Cinema City 2) Factors affecting the image of Major Cineplex cinema 
with statistical significance consisting of expectations, perspectives, qualities, perspectives, values, 
satisfaction 3) factors affecting the opportunity  returning to use of Major Cineplex cinema with 
SF Cinema City statistical significance includes expectations, quality perspectives, views, values, 
complaints and loyalty. Such results can indicate that the users are satisfied with the use of 
the cinema services. In terms of expectations, quality perspectives, views, values, complaints 
and when users are loyal to the cinema service, users will be reused. 

Keywords: Image, expectations, Satisfaction, Quantity 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ประเทศไทยเริ่มมีโรงภาพยนตรต้ังแตป พ.ศ. 2440 โดยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัวทรง
เสด็จประพาสประเทศทวีปแทบยุโรป และในการเสด็จประพาสคร้ังน้ันไดมีชางถายภาพของบริษัทลูมิแอรของ
ประเทศฝร่ังเศส ไดทําการบันทึกภาพการเสด็จประพาสในครั้งน้ีเปนบันแบบภาพยนตร ไดบันทึกไว 1 มวน 
เปนเวลา 1 นาที วีดีโอครั้งน้ีถือเปนวีดีโอภาพยนตรครั้งแรก เรื่องแรกที่ทําการบันทึกเกี่ยวกับประเทศไทยทําให
มีชาวตางชาติเขามาประเทศไทยมากขึ้นและไดนําภาพยนตรของตางชาติเขามาในประเทศไทยมากขึ้นดวย โรง
ภาพยนตรจึงถูกพัฒนา ปรับเปลี่ยนใหเปนแบบรวมสมัย ตามสภาพสังคมเศรษฐกิจและความเปนอยูให
ทันสมัยมากขึ้นเพ่ือตองการตอบสนองความตองการของผูชมภาพยนตรใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเขาชม
ภาพยนตรในโรงภาพยนตรในปจจุบันโรงภาพยนตรก็มีการแขงขันสูงขึ้นมาก ทั้งราคาที่น่ัง สินคาที่จําหนาย 
สินคาที่รวมรายการ รวมถึงโปรโมช่ันตาง ๆ ในการดึงดูดลูกคาซึ่งในปจจุบันการชมภาพยนตรก็เปนที่นิยมใน
ทุก ๆ วัย ทั้งเด็ก วัยรุน วัยทํางาน และวันเกษียณอายุและภาพยนตรในปจจุบันก็มีใหเลือกชมไดตาม
ความชอบของแตละคน ภาพยนตรมีทั้งภาพยนตรรักRomantic, Comedy ภาพยนตรเชิงประวัติศาสตร 
ภาพยนตรสงครามทําลายลาง 
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โรงภาพยนตรในเขตพ้ืนที่อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี เปนโรงภาพยนตรที่อยูในหางสรรพสินคา

ที่มีช่ือเสียงในจังหวัดเพชรบุรี และเปนที่พักผอนหยอนใจของคนในพ้ืนที่และนักทองเที่ยวที่มาเที่ยว

หรือที่ผานไปมา จังหวัดเพชรบุรีมีโรงภาพยนตร 2 โรง คือ โรงภาพยนตรเมเจอซีนีเพล็กซ ที่ต้ังอยู

ในหางโรบินสันเพชรบุรี และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ที่ต้ังอยูในหางบ๊ิกซีซุปเปอรเซนเตอร

เพชรบุรี เดิมจังหวัดเพชรบุรีมีเพียงหางเดียวคือหางบ๊ิกซีซุปเปอรเซนเตอรและมีโรงภาพยนตรแหง

เดียวคือโรงภาพยนตรธนาซีนีเพล็กซ และเมื่อปลายป พ.ศ. 2560 ที่ผานมาไดมีหางเกิดข้ึนอีกแหง

หน่ึงน้ันคือหางโรบินสันเพชรบุรี และไดมีโรงภาพยนตรที่ทันสมัยคือโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซจึง

ทําใหผูคนไปใชบริการโรงภาพยนตรที่หางโรบินสันเปนจํานวนมาก เน่ืองจากเปนหางใหม มีสินคาที่

หลากหลายกวา เมื่อเปนอยางน้ันจึงทําใหหางบ๊ิกซีซุปเปอรเซนเตอร ตองเปลี่ยนแปลงครั้งย่ิงใหญ

โดยมีการทําโรงภาพยนตรใหมเปลี่ยนจากโรงภาพยนตรธนาซีนีเพล็กซ เปนโรงภาพยนตรเอสเอฟ

ซีเนมาซิต้ี เมื่อมีโรงภาพยนตรที่ทันสมัยเหมือนกัน จึงทําใหผูบริโภคหนังในโรงภาพยนตรมีทางเลือก

ในการเลือกรับชมภาพยนตรเพ่ิมข้ึน จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยมีความสนใจวาผูบริโภคมีความพึง

พอใจในเร่ืองใดบางในการใหบริการของโรงภาพยนตร จึงทําใหผูบริโภคเลือกใชบริการของโรงภาพยนตร

น้ัน ๆ มุมมองของนักทองเที่ยวกับคนในพ้ืนที่มีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตางกันอยางไร

ในฐานะที่เปนลูกคาที่มาใชบริการโรงภาพยนตรทั้ง 2 แหง คือโรงภาพยนตร เมเจอรซีนีเพล็กซกับ

โรงภาพยนตรเอฟเอสซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ดังน้ันการศึกษาถึงปจจัยดานตาง ๆ 

ทั้งความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ภาพลักษณมุมมองคุณคา ที่ผูบริโภคไดรับจากการใชบริการโรง

ภาพยนตร มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่งจะสงผลตอถึงความภักดีของผูบริโภค ซึ่งจะนําไปสู

การพัฒนาการบริการที่ดีขึ้นเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาและเพ่ือเปนการวางแผนการตลาด

ใหกับธุรกิจและนําไปปรับปรุงพัฒนาธุรกิจโรงภาพยนตรตอไป 

1.2 คําถามงานวิจัย 

งานวิจัยน้ีไดต้ังคําถามงานวิจัยไว ดังน้ี 

1.2.1 ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ

กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

1.2.2 ปจจัยเร่ืองใดที่สงผลตอภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรเปรียบเทียบโรงภาพยนตร

เมเจอรซีนีเพล็กซกับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

1.2.3 การกลับไปใชซ้ําของผูใชบริการโรงภาพยนตรเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ

กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 
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1.3 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

งานวิจัยน้ีมีขึ้นเพ่ือศึกษาถึงภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับไปใชซ้ํา

กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีโดยมีวัตถุประสงคของงานวิจัย ดังน้ี 

1.3.1 ประเมินและเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ

กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

1.3.2 ศึกษาปจจัยที่สงผลตอภาพลักษณในการใหบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ

กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

1.3.3 ศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสกลับมาใชซ้ําของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับโรง

ภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี โดยมีกรอบแนวคิดของการวิจัยประยุกตจาก

แบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา 

1.4 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตเน้ือหา 

การวิจัยน้ี มีขอบเขตการศึกษาคลอบคลุม มีกลุมตัวอยางคือผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนี

เพล็กซกับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามประเภทของ

ผูใชบริการโรงภาพยนตร ที่อยูในพ้ืนที่อําเภอเมือจังหวัดเพชรบุรี และนักทองเที่ยวที่มาเที่ยวใน

พ้ืนที่อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยใชขอมูลที่สํารวจจากแบบสอบถามออนไลน 

1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูที่ใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตร 

เอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

กลุมเปาหมายที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ 200 คน 

กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 200 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน 

1.4.3 ชวงเวลาในการทําวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีทําการสําราวจกลุมผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับ 

โรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ในชวงเดือน ตุลาคม 2561 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

การวิจัยเรื่องภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับมาใชบริการซ้ํา

กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี มีนิยามศัพทเฉพาะไดแก 
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ภาพลักษณ หมายถึงลักษณะขิงภาพที่เห็นเปนภาพที่เกิดขึ้นในใจของคนที่มาใชบริการ 

เกิดจากลักษณะการกระทําหรือพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ 

และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ความคาดหวัง หมายถึงความคิด ความตองการ ความรูสึกในการชมภาพยนตรที่สามารถ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตร 

เอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

คุณภาพ หมายถึง ประสิทธิภาพของภาพยนตร ราคาต๋ัวชมภาพยนตร คุณภาพสินคาหรือ

บริการอ่ืนในโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนี

เพล็กซและโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับไปใชซ้ํากรณีศึกษา

เปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่

จังหวัดเพชรบุรี ผูวิจัยคาดวานาจะไดรับประโยชน ดังน้ี 

1.6.1 เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจในการใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับโรงภาพยนตร

เอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

1.6.2 เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ

กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 



 

บทท่ี 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

เอกสารงานวิจัยเกี่ยวของเปนการศึกษางานวิจัย บทความ ตําราทางวิชาการ ทฤษฏีและขอมูลที่

เก่ียวของเพ่ือนํามาเปนแนวทางและกรอบในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีดวยแบบจําลอง (ACSI) โดยแบงหัวขอไดดังน้ี 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภค 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับมุมมองคุณภาพของผูบริโภค 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับมุมมองคุณคาของผูบริโภค 

2.4 แนวคิดเกี่ยวกับมุมมองภาพลักษณของผูบริโภค 

2.5 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับการรองเรียนของผูบริโภค 

2.7 แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของผูบริโภค 

2.8 โอกาสในการกลับมาใชซ้ําของผูบริโภค 

2.9 ขอมูลทั่วไปของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

2.10 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

2.11 สมมติฐานการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภค 

พาราสุมาน,ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman,Zeithmal and Berry.1990,p.18) ไดระบุวา

ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังสามารถแบงออกได 5 อยางคือ 

2.1.1 การไดรับการบอก คําแนะนําจากบุคคลอ่ืน 

2.1.2 ความตองการของแตละบุคคล 

2.1.3 ประสบการณในอดีต 

2.1.4 ขาวสารจากสื่อและจากผูใชบริการ 

2.1.5 ราคา 

สรุปไดวาความคาดหวังคือความรูสึก ความตองการที่มีต้ังแตปจจุบันถึงอนาคต การรับรูจากสื่อตาง ๆ 

ราคาก็เปนตัวที่กําหนดความคาดหวัง เพราะความคาดหวังของแตละบุคคลน้ันแตกตางกันและความตองการก็จะ

แตกตางกันออกไปดวยเปนการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะสงผลตอการรับรูของเราโดยใชประสบการณเปนตัววัด

ความรูสึก 
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ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540, หนา 6) อธิบายถึงความคาดหวังวาคือ ความรูสึก ความคิดเห็นการรับรู 

การตีความ หรือการคาดการณเหตุการณตางๆที่จะเกิดขึ้นและไมเกิดขึ้นกับตัวเองและกับบุคคลอ่ืนโดยคาดหวัง

หรือตองการใหบุคคลน้ันปฏิบัติในสิ่งที่ตนชอบหรือคาดหวังไว 

สิริวรรค อัศวกุล (2528, หนา 1) อธิบายถึงความคาดหวังวาคือ ความคาดหวังของมนุษยเปนการคิด

ลวงหนาซึงอาจจะเปนไปตามที่คิดหรือไมเปนไปตามที่คิดแลวแตพฤติกรรมของแตละบุคคล 

สมลักษณ เพชรชวย (2540, หนา 12) ไดสรุปความคาดหวังไววา ความคาดหวังของแตละบุคคลน้ัน

จะตองวัดจากความเปนไปไดดวยเพราะความคาดหวังเปนเร่ืองของความรูสึกนึกคิดและการคาดการณที่มีตอสิ่ง

ใดสิ่งหน่ึงซึ่งอาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็จะไดความรูสึกนึกคิดและการคาดการณน้ัน ๆ โดยใชตัวเองเปนการวัด

มาตรฐานของแตะละบุคคลแตก็อาจจะแตกตางกันไปข้ึนอยูกับ ภูมิหลัง ความสนใจ การเห็นคุณคา

ความสําเร็จ และประสบการณที่ผานมา 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง 

จากการศึกษาความคาดหวังของผูบริโภค พบวาสอดคลองกับงานวิจัยของ (อนัญญา จันทรแกว 2559, 

หนา 62 - 65) ไดกลาวไววาลูกคาสวนใหญคาดหวังเรื่องการบริการของพนักงานเปนอันดับแรกเพราะผูที่มาใช

บริการจะไดเจอเปนอันดับแรกเมื่อเขามาใชบริการ และความคาดหวังตอคุณภาพของสินคา 

ทั้งหมดน้ีจะสงผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรในเครือเมเจอร

ซีนีเพล็กซในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคลองกับวิจัยของ (กอบกุล จันทรโคลิกา 2553, หนา 134) ไดกลาวไววา 

ผูชมภาพยนตรมีความคาดหวังตอภาพยนตรไทยในเรื่องของความบันเทิงคือ สนุก ตลกเปนหลัก สวนผูชมที่

ชมภาพยนตรตางประเทศก็จะมีความคาดหวังในเรื่องเน้ือหาสาระเปนหลักและจากการวิจัยพบวาภาพยนตร

ไทยควรพัฒนาดานเน้ือหาเปนอันดับแรก เทคนิค นักแสดง ผูกํากับ และรัฐบาลควรใหการสนับสนุนมากกวาน้ี 

2.2 แนวคิดเก่ียวกับมุมมองคุณภาพของผูบริโภค 

สมวงค พงศสถาพร (2550, หนา 66) ไดกลาวไววาคุณภาพการใหบริการมาจากความรูสึกนึกคิดของ

ผูใชบริการและการสะสมขอมูลนํามาสูความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะแตกตางกันตามความคาดหวัง การ

ใหบริการที่มีคุณภาพและตรงตามความตองการของผูใชบริการก็จะทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา

และบริการ 

ครอสบ้ี (Crosby, 1988, p.15) กลาวไววาคุณภาพการใหบริการคือหัวใจหลักของงานบริการเพ่ือตอบสนอง

ความตองการของผูใชบริการและนําไปสูการรับรูถึงคุณภาพของการใหบริการ 

โคเลอร และ แพนนาวสกี้ (Koehier and Pankowski,1996, p, 184 - 185) กลาวไววาคุณภาพการใหบริการ

แบงออกเปน 4 แบบดังน้ี 
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1 ความคาดหวังของผูใชบริการ  

2 ภาวะความเปนผูนํา 

3 การปรับปรุง 

4 การจัดเก็บขอมูลของผูใชบริการ 

สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) (ชัชวาลย ทัตศิวัช (2011, หนา 10 - 11) หมายถึง

ความสามารถในการบริการที่ตอบสนองไดตรงตามความตองการของผูรับบริการ คุณภาพของการบริการ

เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสามารถสรางความแตกตางของธุรกิจไดมากที่สุดทําใหอยูเหนือคูแขงได ผูรับบริการจะ

พอใจไดถาไดรับบริการในสิ่งที่ตนเองตองการและพอใจในสิ่งน้ัน 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับมุมมองคุณภาพ 

จากการศึกษามุมมองคุณภาพของผูบริโภคพบวาสอดคลองกับงานวิจัยของ (วชิราภรณ มงคลนาวิน 

1 ดร.ไกรชิต สุตะเมือง2, 2556, หนา 746 - 748) ไดกลาวไววา งานวิจัยเรื่องความพึงพอใจ ในการใหบริการ

ของโรงภาพยนตรในเครือเมเจอรซีนีเพล็กซ ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ที่มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา

คุณลักษณะประชากรศาสตร เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการชมภาพยนตร เพ่ือศึกษาปจจัยการสื่อสารทาง

การตลาดแบบบูรณการ (Integrated Marketing Communication : IMC) และเพ่ือศึกษาปจจัยอ่ืนๆ ดาน

คุณภาพของการใหบริการ สรุปผลการวิเคราะหความพึงพอใจไดวาจากกลุมตัวอยางพบวาลูกคาที่ใชบริการ

ใหความสําคัญเกี่ยวกับการใหบริการมากที่สุดและมีแนวโนมวาจะทําใหลูกคาจะกลับมาใชบริการซ้ําที่โรง

ภาพยนตรเพ่ิมขึ้น 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับมุมมองคุณคาของผูบริโภค 

การสรางคุณคาใหเกิดขึ้นในใจของลูกคาน้ันประกอบไป คุณคาที่ไดรับจากสินคา คุณคาที่ไดรับจาก

การบริการ คุณคาที่ลูกคา คือ " การบอกตอ " และคุณคาที่แสดงถึงภาพลักษณตัวตนของลูกคาคือ " ความภูมิใจและ

ที่สําคัญการวางตําแหนงแบรนดก็จะเปนการดึงดูดลูกคาได" การจัดวางตําแหนงแบรนด " (ธวัชชัย สุวรรณสาร,ที่ปรึกษา

ดานการตลาดและการสรางแบรนด, หนา 81 - 89) 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับมุมมองคุณคา 

จากการศึกษาพบวาสอดคลองกับงานวิจัยของ (กอบกูล จันทรโคลิกา,วารสารเศรษฐศาสตร

ธรรมศาสตร, 2553, หนา 134) ไดกลาวไววา งานวิจัยเรื่องการเลือกชมภาพยนตรที่โรงภาพยนตรและความ

คาดหวังจากการชมภาพยนตรไทย การเลือกชมภาพยนตรไทยผูใชบริการมีความคาดหวังในการชมภาพยนตร

ไทยที่สนุกสนาน ตลก เฮอา สามารถดูไดทุกคนในครอบครัว จากผลการวิจัยพบวา มุมมองคุณคามีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูบริโภคภาพยนตรไทยมากขึ้น 

สงผลใหผูบริโภคสนใจที่จะเลือกชมภาพยนตรไทยเพ่ิมข้ึนและผูชมยังมีความคิดเห็นวาภาพยนตรของไทย

จะพัฒนาดีขึ้นมาก และผูชมยังมีความคาดหวังที่จะดูภาพยนตรที่ใหความสนุกสนาน เฮฮา ตลกมากขึ้นดวย 
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2.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียดเปนความรูสึก

ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจเวลาไดชมภาพยนตรที่ตนเองชอบ (ศิริวรรณ เสรีรัตน 

และคณะ, 2541, หนา 45 - 48) ไดใหแนวคิดในการบริการของโรงภาพยนตรซึ่งแบงไดดังน้ีคือ ความพอเพียงของ

การบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางการบริการที่มีอยูกับความตองการของลูกคาการ

เขาถึง (Accessibility) คือความสามารถที่จะไปใชบริการโรงภาพยนตรไดอยางสะดวก สบาย ความสะดวกและ

สิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแกโรงภาพยนตรประเภทที่ลูกคาตองยอมรับ

วาสะดวกสบายและมีสิ่งอํานวยความสะดวก ลูกคาที่เสียคาใชจายสําหรับบริการ (Affordability) คือการจายเงินเพ่ือ

ซื้อบัตรชมภาพยนตรและการยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) คือการยอมรับลักษณะของผูใชบริการ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาพบวาสอดคลองกับงานวิจัยของ (สาธิยา เถื่อนวิถี, 2555, 

หนา 179 - 180) ไดกลาวไววาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับพอใจ

มากเปนสวนหน่ึงที่สามารถช้ีใหเห็นวาผูบริโภคที่มีบัตรสมาชิกและใชอยางสม่ําเสมอน้ันจะเกิดความจงรักภักดี 

2.5 แนวคิดเก่ียวกับการรองเรียนของผูบริโภค  

Exit-voice theory ของ Hirschman (1970, p. 488) ไดอธิบายวา เมื่อลูกคาไมพอใจในสินคา

หรือบริการพฤติกรรมที่ลูกคาจะแสดงออกมา 2 ลักษณะ คือ  

การรองเรียนและกลุมที่เปลี่ยนไปใชบริการกับบริษัทคูแขงแทน แตหากวาลูกคามีความพอใจในสินคาหรือ

บริการน้ันๆในรูปแบบของความจงรักภักดีของบริษัทก็จะทําใหเกิดผลของกําไรดี Reichheld and Sasser 

(1990, pp. 682-685) การรองเรียนก็แบงได 2.อยางคือ 1.เปนทางการ 2.ไมเปนทางการ 

จึงสรุปไดวาการที่ลูกคาใหการแนะนํามากอาจเกิดผลดีหรือผลเสียก็ไดและการที่ลูกคารองเรียนเรา

ตองดูวาลูกคารองเรียนเร่ืองใดมากที่สุดเพ่ือหาแนวทางแกไขปญหาที่เกิดข้ึน และนําคําแนะนํามาปรับปรุง

เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอตราสินคาและบริการ แตหากลูกคาการรองเรียนในเรื่องเดิมๆซ้ําๆแลวเรา

ยังไมปรับปรุงแกไขก็จะทําใหเราสูญเสียลูกคาไปโดยที่ลูกคาไมกลับมาใชสินคาและบริการของเราอีก 
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2.6 แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของผูบริโภค 

ความจงรักภักดี  (Loyalty)  การภักดีตอสินคาและบริการและกลับมาซื้อซ้ําในสินคาที่ตนพึงพอใจโดย

กลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอและตอเน่ือง ความจงรักภักดีจึงเปนสาเหตุที่ทําใหมีการซื้อสินคาและบริการ

เดิม ๆ  ซ้ํา ๆ  แตจากสถานการณปจจุบันมีการแขงขันทางการตลาดที่มีศักยภาพเปนสาเหตุที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

ของพฤติกรรมผูบริโภค 

ความภักดีตอสินคา (Brand Royalty) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นอยางสม่ําเสมอและการซื้อ

สินคาเดิม หัวใจสําคัญของความจงรักภักดี คือ ราคา (Price) และมูลคา (Value) สวนความสม่ําเสมอ (Consistency) 

คุณภาพ (Quality) และนวัตกรรม (Innovation) ก็เปนปจจัยที่ทําใหเกิดความจงรักภักดีดวยเชนเดียวกัน 

ความภักดีในสินคาเกิดจากความคิดของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของสินคา (Perceived Quality) 
และความสัมพันธของสินคาที่ผูบริโภคคาดหวัง (Brand Association) การที่ผูบริโภคจะเกิดความภักดีใน
สินคาและบริการตองมีความพอใจตอคุณภาพของสินคาน้ันๆตามที่ลูกคาคาดหวังนอกจากนี้ผูบริโภคยัง
ตองจดจําและนึกถึงสินคาน้ันๆดวย สามารถแบงไดเปน 4 ระดับ ดังนี้ (Aaker, 1991,อางใน ภัณฑิรา, 
2558,หนา 17) 

2.6.1 ผูบริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาเปนประจํา (Switcher) คือลูกคาที่ไมยึดติดกับ

สินคา 

2.6.2 ผูบริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงการใชสินคาอยางสม่ําเสมอหรื  (Shiftings)  หรือใชอยูอาจจะกลับไป

ใชยี่หอเดิมสลับกับยี่หอใหม ๆ 

2.6.3 ผูบริโภคที่มีสินคาอยูในใจเพียง 2-3 สินคา (Self-Core Loyal) เปนผูบริโภคที่มีความภักดี

ในสินคาคอนขางสูง ไมคอยเปลี่ยนสินคา 

2.6.4 ผูบริโภคที่มีสินคาอยูในใจเพียงย่ีหอเดียวไมเปลี่ยนแปลง (High-Core Loyal) เปนผูบริโภคที่

มีความภักดีในตราสินคาสูงที่สดุ และความจงรักภักดีสามารถไดเปน 2 แบบคือ ความภักดีดานอารมณ (Emotional 

Loyalty)เกิดจากสภาวะจิตใจ ความเช่ือ ทัศนคติ และความปรารถนาของลูกคาที่เกิดจากเหตุผล  (Rational 

Loyalty)เกิดจากความชอบ เต็มใจ หรือช่ืนชอบ (Gamble, Stone and Woodcock, 1989, p. 168) 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความภักดี 

จากการศึกษาพบวาสอดคลองกับงานวิจัยของ (Schiffman and Kanuk, 2007, อางใน ภัณฑิรา, 

2558, หนา 17) ความจงรักภักดีตอสินคาและบริการ คือ การที่ผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอสินคาและบริการ 

ไมวาจะเกิดขึ้นจากความเช่ือมั่นหรือคานิยม การนึกถึงหรือตรงใจกับผูบริโภค และเกิดการซื้อซ้ําอยาง

สม่ําเสมอตลอดไปซึ่งในปจจุบันมีความหลากหลายของสินคาและมีกลยุทธทางการตลาดที่หลากหลา เพ่ือที่จะ

ดึงดูดใหผูบริโภคเปลี่ยนใจหรือหันไปใชสินคาและบริการใหม ๆดังน้ันกลยุทธการสรางความจงรักภักดีตอ

สินคาและบริการ (Brand Loyalty) จึงเปนกลยุทธทางการตลาดที่สําคัญ และการสรางความจงรักภักดีตอ

สินคาและบริการน้ัน ๆ จึงมีความสําคัญมาก เชน การสรางปริมาณการขายใหสูงขึ้น การเพ่ิมราคาสินคาให
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สูงขึ้น และการรักษาลูกคาใหคงอยูกับสินคาและบริการของเราตอไป (กิตติ สิริพัลลภ, 2542, อางใน ภัณฑิรา, 

2558, หนา 17) 

2.7 แนวคิดเก่ียวกับมุมมองภาพลักษณของผูบริโภค 

“ภาพลักษณ” เปนความรูสึกที่มีตอสิ่งตางๆโดยเฉพาะความรูสึกที่เราสรางขึ้นเองเฉพาะตนเปนความรูสึก

เชิงวิสัย (Subjective Knowledge) ซึ่งประกอบดวย “ขอเท็จจริง” คุณคาที่เราเปนผูกําหนดโดยแตละ

บุคคลจะเก็บความรูสึกตาง ๆ รอบตัวที่ไดพบเจอมาแลเช่ือวามีอยูจริง เน่ืองจากคนเราไมสามารถรับรูและ

เขาใจกับทุกๆสิ่งไดตลอดเวลา เรามักจะจดจําไดเฉพาะภาพบางสวนหรือลักษณะกวางๆของสิ่งน้ันซึ่งอาจจะไม

ชัดเจน แลวมักตีความหมาย (Interpret) หรือใหความหมายแกสิ่งน้ัน ๆ ดวยตัวเอง ความรูสึกเหลาน้ีจะประกอบ

กันเปนภาพลักษณของสิ่งตาง ๆ ที่อยูในโลกตามทัศนะของเราและพฤติกรรมที่เราแสดงออกก็จะข้ึนอยูกับ

ภาพลักษณของสิ่งน้ัน ๆ ที่เรามีอยูในสมอง (Boulding,1975, อางใน ณัฐกานต, 2559, หนา 10) 

ความสําคัญของภาพลักษณแบงออกเปน 2 ประเด็นหลัก ๆ ตอไปน้ี (เสรี วงษมณฑา, 2541,อางใน 

ณัฐกานต, 2559, หนา 11) 

2.7.1 ดานจิตใจ (Psychological) 

2.7.2 ดานธุรกิจ (Commercial) 

ดังน้ันภาพลักษณที่ดีของธุรกิจจึงสัมพันธกันกับพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งกวาผูบริโภคกลุมเปาหมาย

(Target Consumer) แตละรายจะมาเปนลูกคา (Customer) น้ันจะตองผานการรับรู (Perception) จน

เกิดความรู (Knowledge) และความรูสึก (Affection) ที่ดีตอผลิตภัณฑและองคการธุรกิจจนกระทั่งเกิด

พฤติกรรมการซื้อ (Buying) ของบริโภคในที่สุด 

การกําหนดภาพลักษณตามกรอบทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดการกําหนดภาพลักษณตามกรอบทฤษฎี

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทั้ง 4 ดานดังน้ี 

2.7.21 ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสินคาหรือบริการที่จําหนายเชน สินคามีคุณภาพดี

นาเช่ือถือสินคามีความทันสมัย สินคามีเอกลักษณโดดเดน สินคามีความกาวหนาทางเทคโนโลยี 

2.7.2.2 ภาพลักษณที่พึงประสงคดานราคา โดยทั่วไปผูบริโภคจะเริ่มตนจากจุดน้ีเปนจุดแรก 

คือ คํานึงถึงราคาสินคาหรือคาบริการ และยุติธรรม 

2.7.2.3 ภาพลักษณที่พึงประสงคดานชองทางการกระจายสินคา จําหนายและระยะเวลาที่

ผูบริโภครอคอย 

2.7.2.4 ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริมการตลาดอาจแบงเปนสวนยอย ๆ คือ 

1) ภาพลักษณของกิจกรรมการสื่อสารการตลาด เชน สื่อโฆษณาและประชาสัมพันธที่ใชมี

ความทันสมัย มีรสนิยมที่ดี 
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2) ภาพลักษณของกิจกรรมสงเสริมการขาย มีความทันสมัยและเหมาะสมกับสินคา

เชน การจัดวางสินคาแคตตาลอก ฟรีเซ็นเตอรเปนตน 

2.7.2.5 ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการจากองคประกอบ 2 สวน 

คือ พนักงานบริการ และระบบการบริการ จึงตองพัฒนาทั้งระบบใหมีคุณภาพ ทันสมัย และถูกตองแมนยํา 

พรอมกับพนักงานบริการที่มีความเช่ียวชาญ คลองแคลว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอัธยาศัยไมตรีอันดี 

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการสรางภาพลักษณดานบริการไดเต็มที่ 

2.7.2.6 ภาพลักษณที่พึงประสงคดานองคการ ถือวาเปนเอกลักษณเฉพาะตัว หรือ อัตตาลักษณ

(Identity) ของแตละธุรกิจ โดยยึดแนวคิดในการเปน “องคการที่ดีของสังคม”(Good Corporate Citizen) 

เชน ภาพลักษณที่เกี่ยวของกับความรูความสามารถและคุณธรรมของเจาของธุรกิจหรือผูบริหารความมั่นคงกาวหนา

ของกิจการ ความทันสมัยและกาวหนาของธุรกิจ ความรูความสามารถรวมถึงประสิทธิภาพของการทํางานและมีมนุษย

สัมพันธที่ดี มีจริยธรรมและรับผิดชอบตอสังคม เชน ในดานศิลปวัฒนธรรมการศึกษาเยาวชนสิ่งแวดลอม ฯลฯ 

สรุปไดวา การบรรลุเปาหมายของภาพลักษณที่พึงประสงคน้ัน ตองอาศัยกรอบทฤษฎีสวนประสม

ทางการตลาดซึ่งประกอบดวย ภาพลักษณที่พึงประสงคดานสินคาหรือบริการ ภาพลักษณที่พึงประสงคดาน

ราคา ภาพลักษณที่พึงประสงคดานชองทางการกระจายสินคา ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการสงเสริม

การตลาด ภาพลักษณที่พึงประสงคดานการบริการ และภาพลักษณที่พึงประสงคดานองคการ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาพลักษณ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาพลักษณ พบวาภาพลักษณมีความสัมพันธเชิงบวกกับมุมมอง

คุณคา (การรับรูดานราคา)  มุมมองคุณภาพ  (การรับรูดานคุณภาพ)  ความภักดีงานวิจัยเรื่องปจจัยที่เกี่ยวของ

กับลูกคาการรับรูคุณภาพสินคาและบริการและสวนผสมการสื่อสารการตลาดที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการ

หางสรรพสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครงานวิจัยพบวาปจจัยสวนผสมการสื่อสารการตลาด ดานภาพลักษณ

ของตราสินคาสงผลตอความภักดีในการใชบริการหางสรรพสินคา ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมาก

ที่สุด 

รองลงมา ไดแกการรับรูคุณภาพบริการการรับรูคุณภาพของสินคา ปจจัยสวนผสมการสื่อสารการตลาดดวยการ

กระตุนความสนใจดานการจัดโปรโมช่ันดานการออกสินคาใหมและปจจัยที่เกี่ยวของกับลูกคาดานการตระหนักรู

ดานคุณคา ตามลําดับ โดยจะรวมกันพยากรณความภักดีในการใชบริการหางสรรพสินคาของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครไดรอยละ 72.7 ขณะที่ปจจัยที่เกี่ยวของกับลูกคา ดานการมีสินคาที่ลูกคาช่ืนชอบ ดานการ

ตระหนักรูดานราคาและดานทัศนคติตอหางสรรพสินคาที่ ไมมีผลตอความภักดีในการใชบริการ
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หางสรรพสินคาของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (Boulding, 1975, อางใน ณัฐกานต, 2559, หนา 10, 

บทคัดยอ) 

2.8 โอกาสในการกลับมาใชซ้ําของผูบริโภค 

การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการเลือกที่จะทําสิ่งใดสิ่งหน่ึงจากสิ่งที่ตนเอง

คาดหวัง ซึ่งผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจเลือกซื้อสินคาและบริการตาง ๆ ตามความตองการและใชบริการอยู

เสมอ โดยจะเลือกสินคาหรือบริการตามขอมูลหรือสิ่งที่จะเกิดขึ้นในแตละสถานการณที่ตองเลือกใชสินคาน้ัน ๆ 

การตัดสินใจจึงเปนกระบวนการที่สําคัญและอยูภายใตจิตใจ ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (ราช ศิริวัฒน, อางใน 

ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550, หนา 46) 

ความพึงพอใจของสงผลตอการซื้อซ้ํา จะสงผลตอรายไดในอนาคต รวมถึงการลดตนทุนในการหา

ลูกคา ลดคาใชจายในการโฆษณา การจัดทําโปรโมช่ันในการขายสินคาและบริการทําใหไดผลกําไรที่ดี การ

สรางความพึงพอใจใหลูกคาเปนสิ่งสําคัญในการบริการเพราะถาลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาลูกคาก็จะ

กลับมาใชบริการซ้ํา อาจสงผลประโยชนตอในทางธุรกิจ คือลูกคาที่ใชบริการแลวเกิดความพึงพอใจในสินคา

และบริการไดบอกตอไปยังลูกคาคนอ่ืนๆที่กําลังจะตัดสินใจมาใชบริการเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจในสินคาก็ขึ้นอยูกับ

ระดับความพอใจของลูกคา ซึ่งลูกคาแตละคนก็จะมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน มาก นอย ตามลําดับ 

(Blackwell, Miniard & Engel, 2001, pp. 210-227) 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับโอกาสใชซ้ํา 

จากการศึกษาพบวาสอดคลองกับงานวิจัยของ (นายเทพวิษณุ สุขสําราณ 2559, หนา 1 - 5) อิทธิพล

ของคุณคาที่รับรูดานราคา และคุณคาที่รับรูดานอารมณตอความไวเน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของลูกคา การ

บอกตอ และการกลับมาใชบริการซ้ํา ของลูกคาโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตกรุงเทพมหานคร

คุณคาดานราคามีอิทธิพลและสงผลในทางบวกกับความภักดีและการกลับมาใชบริการซ้ํา การรับรูทางดาน

อารมณก็สงผลในทางบวกกับความภักดี ความพึงพอใจลูกคาก็จะสงผลใหเกิดความภักดีและอยากกลับมาใช

บริการซ้ํา แตการวิจัยน้ีมีขอเสนอแนะใหโรงภาพยนตรเอสเอฟ ซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ให 

โรงภาพยนตรมุงเนนคุณคาทางดานราคาและทางดานอารมณเพ่ือจะไดเพ่ิมความไวเน้ือเช่ือใจหรือความภัค

ดีตอโรงภาพยนตรมากยิ่งขึ้น ความพึงพอใจของลูกคาก็จะสงผลใหลูกคาบอกตอและกลับมาใชบริการซ้ํา  
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2.9 ขอมูลทั่วไปโรงภาพยนตร กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตร

เอสเอฟซเีนมาซิต้ี 

2.9.1 ขอมูลทั่วไปโรงภาพยนตรภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ 

บริษัท เมเจอรซีนีเพล็กซ กรุป จํากัด (มหาชน) คณะกรรมการ ผูบริหาร นายสมใจนึก เองตระกูลประธาน

กรรมการนายวิชา พูลวรลักษณ ปจจุบันมีจํานวนโรงภาพยนตรทั้งสิ้น 710 โรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ

ถือวาเปนโรงภาพยนตรที่ใชระบบมัลติเพล็กซเปนรายใหญของประเทศไทย เปดใหบริการครั้งแรกที่สาขาปนเกลา 

ปจจุบันเมเจอรซีนีเพล็กซเปดใหบริการในหางสรรพสินคา ศูนยการคาและหางคาปลีกที่มีขนาดใหญโดยอาจมี

จํานวนโรงภาพยนตรมากถึง 8-16 โรงในหน่ึงสาขา สาขาที่หางโรบินสันเพชรบุรี เปดใหบริการเมื่อวันที่ 19 

พฤษภาคม 2560 ภาพยนตรเปนระบบดิจิตอล 4 มิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1  บัตรสมาชิกโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ 

ที่มา: https://www.google.com 

2.9.2 ขอมูลทั่วไปโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซีต้ี 

กอต้ังเมื่อป พ.ศ.2512 สมาน ทองรมโพธ์ิ ไดลาออกจากราชการที่กรุงเทพฯ และพาครอบครัวยายมาอยู 

จังหวัดตราด พรอมกับเริ่มกิจการ "ศรีตราดรามา" หนาตลาดสดขนาดใหญในเมืองตราดซึ่งเปนโรงภาพยนตร

ทันสมัยแหงแรกของตราด และเมื่อป พ.ศ.2542 ไดกอต้ังโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี โดยนายสุวัฒน ทอง

รมโพธ์ิ โดยเริ่มตนที่หางสรรพสินคาที่มาบุญครองช้ัน 7 เอสเอฟซีเนมาซิต้ีเปนระบบเสียงแบบดิจิทัลคอลบี แอ

ทมอสแหงแรกในประเทศไทย สาขาบ๊ิกซีเพชรบุรีเปดใหบริการเมื่อวันที่ 8 มิถุนายน 2560 มีจํานวนโรง 4 

โรง มาแทนโรงภาพยนตรเดิมซึ่งเปนของธนาซีนีเพล็กซ (SF ยอมาจาก สมานฟลม ซึ่งเปนช่ือคุณพอของ 

สุวัฒน) 

https://www.google.com/
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ภาพที่ 2.2  บัตรสมาชิกโรงภาพยนตรเอสเอฟซิเนมาซิต้ี 

ที่มา: https://www.google.com 

2.10 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

งานวิจัยเร่ืองความคาดหวังกับความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรภาพยนตรเมเจอรซีนี

เพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดการ

วิจัย จากกรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอในสหรัฐอเมริกา (Fornellet.Al, 1996, p.7-8) ไดอธิบายไววา 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) จะเปนปจจัยกําหนด มุมมองตอคุณภาพ (Perceived Quality) 

และทั้งสองปจจัยจะสงผลตอไปยังมุมมองคุณคาของสินคาและบริการ(Perceived Value) โดยปจจัยทั้งสาม

จะสงผลตอเน่ืองไปยังความพึงพอใจโดยรวมของสินคาหรือบริการของลูกคา (Customer Satisfaction) ที่

จะสามารถจัดทาตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Loyalty) แตหากลูกคาไมพึงพอใจก็จะ

ทาการรองเรียน (Customer Complaint)ซึ่งจะสงผลเชิงลบตอความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ดวย

เชนกัน โดยผูวิจัยไดเพ่ิมมุมมองดานภาพลักษณ (Image) เขาไปเพ่ิมในแนวคิดการสรางดัชนีวัดความพึงพอใจ

ของลูกคา (ACSI) โดยมุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) จากแนวคิดที่วา

ภาพลักษณที่ดีของธุรกิจสัมพันธโดยตรงกับพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งกวาผูบริโภคเปาหมาย (Target 

Consumer)แตละรายจะเปลี่ยนฐานะมาเปนลูกคาตองผานการรับรูจนเกิดเปนความรูและความรูสึกที่ดีตอ

สินคาและบริการจนทําใหเกิดพฤติกรรมการบริโภคในที่สุด สัมพันธกับภาพที่ 2 
 

https://www.google.com/
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ภาพที่ 2.3 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

2.11 สมมติฐานการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับมาใชซ้ํากรณีศึกษาเปรียบเทียบโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีผูวิจัยไดกําหนด

สมมติฐานไวดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1  ความคาดหวัง (Customer Expectations) ของผูใชบริการโรงภาพยนตรมีความสัมพันธ

ในเชิงบวกกับมุมมองมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรง

ภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 2  ความคาดหวัง (Customer Expectations) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวก

กับมุมมองคุณคา (Perceived Value) ของโรงภาพยนตรภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับโรงภาพยนตรเอส

เอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 3  ความคาดหวัง CustomerExpectations) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวก

กับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมา

ซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 4  มุมมองคุณภาพ (PerceivedQuality) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับมุมมอง

คุณคา (Perceived Value) ของโรงภาพยนตรภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ใน

เขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 5  มุมมองคุณภาพ (PerceivedQuality) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความพึง

พอใจ (Customer Satisfaction) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 
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สมมติฐานที่ 6  มุมมองคุณคา (Perceived Value) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความ

พึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 7  ภาพลักษณ (Image) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับมุมมองคุณภาพ 

(PerceivedQuality) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่

จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 8  ภาพลักษณ (Image) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่จังหวัด

เพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 9  ภาพลักษณ (Image) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับโอกาสใชซ้ํา (Re-visit) 

ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 10  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงลบ

กับการรองเรียน (Customer Complaints) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมา

ซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที ่11  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับความ

ภักดี (Customer Loyalty) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 12  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวก

กับโอกาสใชซ้ํา (Re-visit) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่

จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 13  การรองเรียน (Customer Complaints) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงลบกับความ

ภักดี (Customer Loyalty) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 14  การรองเรียน (Customer Complaints) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงลบ

กับโอกาสกลับมาใชซ้ํา (Re-visit) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 15  ความภักดี (Customer Loyalty) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับภาพลักษณ 

(Image) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่จังหวัด

เพชรบุรี 

สมมติฐานที่ 16  ความภักดี (Customer Loyalty) ของผูใชบริการมีความสัมพันธในเชิงบวกกับโอกาส

ใชซ้ํา (Re-visit) ของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่จังหวัด

เพชรบุรี 



 

 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

การวิจัยเรื่องภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับมาใชบริการซ้ํากรณีศึกษา

เปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัด

เพชรบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรเปรียบเทียบโรงภาพยนตร

เมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ดวยแบบจําลอง ACSI 

โดยมีขั้นตอนการวิจัยดําเนินงานดังน้ี 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 การเก็บรวบรวม 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3.4 การวิเคราะหขอมูล 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากร 

ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ีคือ ผูที่ใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซในเขตพ้ืนที่

จังหวัดเพชรบุรี จํานวน 230 คนและผูใชบริการโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

จํานวน 175 คน รวมทั้งสิ้น 405 คนโดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified random sampling) 

โดยแบงอัตราสวนในรูปแบบคนแยกตามช่ือโรงภาพยนตรและสถานะของผูใชบริการแลวทําการสุม

ตัวอยางแบบงายจากประชากรดังตารางที ่3.1 

 

ตารางที่ 3.1  แสดงจํานวนกลุมตัวอยางแยกตามช่ือโรงภาพยนตรและสถานะของผูใชบริการ 

องคประกอบของกลุมตัวอยาง 

 

 

 

 

 

 

ประเภท โรงภาพยนตรเมเจอร

 

โรงภาพยนตรเอสเอฟ

 

รวม 

นักทองเที่ยว 115 75 190 
 60.53% 39.47% 100% 
คนทองที่ 115 100 215 
 53.49% 46.51% 100% 
รวม 230 175 405 
 56.79% 43.21% 100% 
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จากตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางแยกตามช่ือโรงภาพยนตรและสถานะของผูใชบริการโดยทําการ

สุมตัวอยางจากผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีจํานวนอยางละ 

200 คน และทําการสุมจากคนทองที่และนักทองเที่ยวจํานวนอยางละ 200 คนโดยสาเหตุที่มีการสุมกลุม

ตัวอยางจาก 2 กลุมคือคนทองที่และนักทองเที่ยวเพ่ือใหตัวอยางเปนตัวแทนจากประชากรที่ใชบริการโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ที่เลือกสุมกลุมตัวอยางสองกลุมน้ีเพราะ

บริบทของนักทองเที่ยวกับคนทองที่แตกตางกัน ความคาดหวังก็แตกตางกันไป ดังน้ันคนทองที่กับ

นักทองเที่ยวจึงเปนตัวแทนที่ดีของกลุมประชากรที่ใชบริการโรงภาพยนตร 

3.2  การเก็บรวบรวมขอมูล 

ในการวิจัยครั้งน้ีไดเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยมีขั้นตอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังน้ี 

3.2.1 การเก็บรวบรวมขอมูลใชวิธีการเก็บขอมูลแบบออนไลนและนําไปเก็บขอมูลโดยแจก

แบบสอบถามออนไลนใหกลุมตัวอยางคือผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟ

ซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีโดยการสุมแบบงาย 

3.2.2 เก็บรวบรวมขอมูลใชระยะเวลา 3 เดือนหลังจากน้ันนําแบบสอบถามมาตรวจความ

สมบูรณเพ่ือการวิเคราะหขอมูลตอไป 

3.3  เครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย 

3.3.1 เครื่องมือที่ใชในการทําวิจัย 

สําหรับเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งน้ีเปนแบบสัมภาษณแบบออนไลนที่ผูวิจัยไดสราง

ขึ้นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี โดยผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากตําราเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของนํามาประมวล

สรางเปนแบบสัมภาษณโดยแบงเปน 3 ตอนคือ 

ตอนที่ 1.ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนการตรวจสอบรายการ จํานวน 7 ขอประกอบดวยโรง

ภาพยนตร เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ตอนที่ 2.แบบสอบถามพฤติกรรมของผูบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟ

ซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ดวยแบบจําลอง ACSI จํานวน 8 ขอประกอบดวย 

1.ทานใชบริการมากนอยเพียงใด 

2.ทานเปนสมาชิกหรือไม 

3.ทานใชบริการใดบาง 

4.คาใชจายโดยเฉลี่ยที่ทานใชบริการที่โรงภาพยนตร 
5.จุดประสงที่ทานใชบริการ 

6.ทานซื้อผลิตภัณฑโดย 
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7.สถานะของผูตอบแบบสอบถาม 

8.โอกาสในการกลับมาใชบริการซ้ํา 

ตอนที่ 3. แบบสอบถามปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังและความพึงพอใจตอการใชบริการโรง

ภาพยนตร แบงออกตามองคประกอบแนวคิดการทําวิจัย 7 ดาน รวมทั้งหมด 25 ขอ ดังน้ี 

1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) 

2 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 

3 มุมมองคุณคา (Perceived Value) 

4 ภาพลักษณ (Image) 

5 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

6 การรองเรียน (Customer Voice) 

7 ความภักดี (Customer Loyalty) 

ใชวิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนคือ 1 - 5 คะแนนดังน้ี 

5 คะแนน หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 

4 คะแนน หมายถึง เห็นดวย 

3 คะแนน หมายถึง ไมแสดงความเห็น 

2 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวย 

1 คะแนน หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

3.3.2 การทดสอบเครื่องมือ 

3.3.2.1 การทดสอบความถูกตองของเน้ือหา (Content validity) ในแตละขอให

ครอบคลุมขอมูลที่ตองการตามวัตถุประสงคของการศึกษา ผูศึกษาไดนําเสนออาจารยที่ปรึกษาให

พิจารณาคําถามทุกขอและปรับปรุงแกไขรวมกันเพ่ือใหแนใจวา คําตอบที่ไดจะใหขอมูลที่เปนประโยชน

ตอการศึกษาครั้งน้ี 

3.3.2.2 การนําเสนอแบบสอบถามที่แกไขแลวไปทดลองกับกลุมตัวอยางจํานวน 405 ชุด 

3.3.2.3 นําขอมูลทั้ง 405 ชุดที่เก็บรวบรวมไดมาคํานวณหาคาเช่ือมั่น (Reliability) ของ

แบบสอบถามโดยวิธี Factor analysis, Total Variance และการใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ 

ครอนบัคอัลฟา (Cornbrash α–coefficient) จํานวน 7 องคประกอบ จากคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 

25 ตัวแปร ไดผลตามตารางที่ 3.2  
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ตารางที่ 3.2  แสดงผลการทดสอบเครื่องมือดวยวิธี Factor Loading, % Total Variance และ 

           Cornbrash Alpha 

Items 

Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cornbrash 

Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 

  

0.8979 0.9620 

ภาพยนตรที่ไดมาตรฐาน 0.9324 

  ภาพยนตรที่มีความหลากหลาย 0.9212 

  บริการดี 0.9665 

  บริการสุภาพ  0.9693 

  มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

 

0.8858 0.9570 

ภาพยนตรที่มีคุณภาพดี 0.9422 

  ภาพยนตรที่มีความหลากหลาย 0.9299 

  บริการรวดเร็ว 0.9498 

  บริการสุภาพ ถูกตอง ครบถวน 0.9427 

  มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) 

 

0.9052 0.9648 

ราคาของผลิตภัณฑมีความเหมาะสม 0.9591 

  ผลิตภัณฑที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป 0.9511 

  ราคาของการใชบริการมีความเหมาะสม 0.9455 

  บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป 0.9516 

  มุมมองภาพลักษณ (Perceived Image) 

 

0.9095 0.9667 

ไดสินคาและบริการที่มีคุณภาพ 0.9516 

  ไดสินคาและบริการตามตองการ 0.9483 

  ไดสินคาและบริการที่เหมาะสมกับราคา 0.9565 

  มั่นใจกับสินคาและบริการ 0.9583 

  ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction) 

 

0.8951 0.9609 

สินคามีคุณภาพดี 0.9395 

  ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0.9461 

  



   21 

ตารางที่ 3.2 (ตอ)    

Items 

Factor 

Loading 

% Total 

Variance 

Cornbrash 

Alpha 

บริการสุภาพและรวดเร็ว 0.9482 

  โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 0.9506 

  การรองเรียน (Customer Complaints) 

 

0.9562 0.9751 

คุณมีโอกาสในการการรองเรียนปญหาไปยังบริษัท 0.9904 

  คุณมีโอกาสที่จะบอกปญหาตอกับคนที่ทานรูจัก 0.9554 

  คุณมีโอกาสที่จะเผยแพรปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9874 

  ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

 

0.9761 0.9756 

ในครั้งตอไปคุณจะใชบริการซ้ํา 0.9880 

  คุณจะแนะนําใหผูอ่ืนมาใชบริการ 0.9880 

  
จากตารางที่ 2 มีขึ้น เพ่ือแสดงผลการทดสอบเคร่ืองมือดวยวิธี Factor Loading, %Total Varianceและ คา 

Cornbrash Alpha, จากองคประกอบจํานวน 7 องคประกอบจากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 25 ตัว

แปร ไดผลดังน้ี องคประกอบที่ 1 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations)มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 

0.9620 องคประกอบที่ 2 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9570 องคประกอบที่ 3 

มุมมองคุณคา (Perceived Value) มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9648 องคประกอบที่4 ภาพลักษณ (Image) มีคา

สัมประสิทธ์ิที่ 0.9667 องคประกอบที่ 5 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9609 

องคประกอบที่ 6 การรองเรียน (Customer Voice) มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9751 องคประกอบที่ 7 ความ

ภักดี (Customer Loyalty) มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9756 ซึ่งคาที่ไดจากองคประกอบทั้ง 7 องคประกอบจาก

ผลการทดสอบFactor Loading, %Total Variance และคาCornbrash Alpha, ตามคําแนะนําของHair, 

Black, Babine, Anderson & Tat ham (2006,pp 143-144)ที่วาคาสัมประสิทธ์ิที่เหมาะสมตองไมตํ่ากวา 0.70 

น้ัน การวิจัยในครั้งน้ีของผูวิจัยน้ีมีความเที่ยงตรง(Validity) และมีความเช่ือถือได (Reliability) อยางดีใน

ทุกตัวแปร 
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3.4 การวิเคราะหขอมูล 

3.4.1 เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของขอมูล

เพ่ือนําไปประมวลผล 
3.4.2 นําขอมูลไปวิเคราะหคาทางสถิติโดยโปรแกรมทางดานสถิติ 

3.4.2.1 ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพ่ืออธิบายปจจัยสวนบุคคลที่ตอบ

แบบสอบถามลักษณะการใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีและความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูใชบริการโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีไดแก 

การแจกแจงความถี่ (Frequency) 

คารอยละ (Percentage) 

คาคะแนนเฉลี่ย (Average) 

3.4.2.2 ใชสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานลักษณะสวนบุคคลและลักษณะการใช

บริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีเปนผลสงตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่

จังหวัดเพชรบุรี 1. โดยใชสถิติ t-test ทดสอบสมมติฐานสําหรับขอมูลที่มีตัวแปร 2 ตัวแป ไดแก

ผูใชบริการแบบคนทองที่และนักทองเที่ยวและ f-test เปนการทดสอบสมมติฐานที่มีตัวแปรมากกวา 2 ตัว

แปรเชน อายุ สถานภาพการสมรส อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการโดยการศึกษาครั้งน้ี

กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01,0.05 และ 0.1 

3.4.2.3 ใชสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน เพ่ือหาสหสัมพันธขององคประกอบของ

ดัชนีความพึงพอใจโดยใชสถิติสัมประสิทธ (Regression) กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01,0.05 และ 0.1 



 

บทท่ี 4 

ผลการศึกษาวิจัย 

การวิจัยเรือ่ง ภาพลักษณของผูใชบรกิารโรงภาพยนตรกับการกลบัไปใชบรกิารซ้ํากรณีศึกษา

เปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซเีนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี

มีวัตถุประสงคดังน้ี (1) เพ่ือประเมินและเปรยีบเทียบความพึงพอใจในการใหบรกิารโรงภาพยนตรเมเจอรซีนี

เพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี (2) ศึกษาปจจยัทีส่งผลตอ

ภาพลักษณในการใหบรกิารโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพลก็ซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซเีนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่

จังหวัดเพชรบุร ีจํานวน 405 คน งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือทีใ่ชในการศกึษาโดยใชระเบียนวิธีวิจัย

เชิงปริมาณ ซึ่งตัวแปรที่ใชในการศึกษาไดแก 1) ความคาดหวังของผูใชบริการ (Customer Expectation) 

2) มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ (Perceived Quality) 3) มุมมองคุณคาของผูใชบริการ (Perceived Value) 

4) มุมมองภาพลักษณของผูใชบริการ (Image) 5) ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Overall Customer Satisfaction) 

6) การรองเรียน (Customer Complaints) 7) ความภักดี (Customer Loyalty) 8) โอกาสใชซ้ํา (Re-visit) 

ตามองคประกอบของกรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา ของ Fornell, John, Anderson, Cha 

& Bryant (1996, pp. 7 - 18) โดยผูวิจัยขอนําเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับดังน้ี 

4.1 การแจกแจงความถีของขอมูลจากแบบสอบถาม 

4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

4.1 การแจกแจงความถีของขอมูลจากแบบสอบถาม 

ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม จากองคประกอบของภาพลักษณ

ของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับไปใชซ้ํากรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรง

ภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ตามองคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha 

& Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 7 องคประกอบจากขอคําถามที่มีตัวแปรจํานวน 25 ตัวแปร 

จากตารางที่ 4.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวาความคาดหวังตอการใหบริการโรง

ภาพยนตรพบวา กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในการบริการโดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอยได

ดังน้ี ภาพยนตรที่ไดมาตรฐาน (คาเฉลี่ย 4.365) รองลงมาคือ การบริการที่สุภาพ 
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(คาเฉลี่ย 4.343) การบริการที่ดี (คาเฉลี่ย 4.326) ภาพยนตรมีความหลากหลาย (คาเฉลี่ย 4.299) ทั้งน้ี 
จะเห็นไดวา ภาพยนตรที่ไดมาตรฐานและการบริการที่สุภาพ ลูกคาจะใหความสําคัญมากที่สุดจึงควร
เลืองภาพยนตรที่ไดรับความสนใจและมีคุณภาพมาใหลูกคาแตการบริการที่สุภาพก็เปนปจจัยสําคัญอีก
ปจจัยหน่ึงที่ทําใหลูกคาเลือกมาใชบริการ 

มุมมองคุณภาพตอการใหบริการโรงภาพยนตร พบวากลุมตัวอยางมีมุมมองคุณภาพตอการ

บริการโรงภาพยนตร โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากหานอยไดดังน้ี การบริการที่สุภาพถูกตองครบถวน 

(คาเฉลี่ย 4.331) รองลงมาคือภาพยนตรที่มีคุณภาพ (คาเฉลี่ย 4.328) มีการบริการที่รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 

4.304) ภาพยนตรมีความหลากหลาย (คาเฉลี่ย 4.284)  

ทั้งน้ีจะเห็นไดวา การบริการที่สุภาพ ถูกตอง ครบถวนและภาพยนตรที่มีคุณภาพลูกคาให

ความสําคัญมากที่สุด ดังน้ันควรจะมีการฝกอบรมพนักงานบริการลูกคาใหมีความเช่ียวชาญในการบริการ

เพ่ือจะไดบริการไดถูกตองและแมนยํา สวนภาพยนตรก็ควรมีการตรวจสอบความชัดเจนของภาพและ

เสียง เพ่ือไมใหเกิดความผิดพลาดขณะที่ลูกคากําลังรับชมภาพยนตร 

มุมมองคุณคาตอการใหบริการโรงภาพยนตร พบวา กลุมตัวอยางมีมุมมองคุณคาตอการบริการ

โรงภาพยนตร โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี การไดรับการบริการที่คุมคากับเงินที่จายไป 

(คาเฉลี่ย 4.257) รองลงมาคือ ราคาที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.244) ผลิตภัณฑที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป 

(คาเฉลี่ 4.240) ราคาที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.235) 

ทั้งน้ีจะเห็นไดวา การไดรับการบริการที่ดีจะทําใหลูกคารูสึกวาคุมคากับเงินที่จายไปและราคาที่

เหมาะสมลูกคาจะใหความสําคัญมากที่สุด ดังน้ันการบริการที่จะทําใหลูกคาลูกคาไมรูสึกเสียดายเงินที่

จายไป การที่จะทําใหลูกคารูสึกวาคุมคามากกับการมาใชบริการคือ การการบริการที่ดีน้ันเอง 

มุมมองภาพลักษณตอการใหบริการโรงภาพยนตร พบวา กลุมตัวอยางมีมุมมองตอภาพลักษณ

การใหบริการโรงภาพยนตร โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังน้ี ไดผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพ 

(คาเฉลี่ย 4.267) รองลงมาคือความมั่นใจในผลิตภัณฑและบริการ(คาเฉลี่ย 4.257) ไดรับผลิตภัณฑและ

บริการตามที่ลูกคาตองการ (คาเฉลี่ย 4.247) ไดรับผลิตภัณฑและบริการที่เหมะสมกับราคา (คาเฉลี่ย 

4.244) 

ทั้งน้ีจะเห็นไดวา การไดรับผลิตภัณฑที่ดีมีคุณภาพและความมั่นใจในตัวผลิตภัณฑและบริการลูกคาจะให

ความสําคัญมากที่สุด ดังน้ันทางโรงภาพยนตรควรใสใจในทุก ๆ ผลิตภัณฑของโรงภาพยนตรใหมีคุณภาพ

สม่ําเสมอและพัฒนาใหดีย่ิง ๆ ขึ้นไปเมื่อลูกคาพอใจในสินคาที่มีใหบริการจึงจะเกิดความพึงพอใจและทํา

ใหเกิดภาพลักษณที่ดีนําไปสูการบอกตอและกลับมาใชบริการซ้ํา 
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ความพึงพอใจตอการใหบรกิารโรงภาพยนตร พบวา กลุมตัวอยางมีมุมมองตอความพึงพอใจของโรง

ภาพยนตร โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี ผลิตภัณฑมีคุณภาพ (คาเฉลี่ย 4.291)รองลงมาคือ 

ความพึงพอใจกับผลิตภัณฑและบริการ (คาเฉลี่ย 4.274) ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ(คาเฉลี่ย 4.267) การ

บริการที่สุภาพรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.259) 

ทังน้ีจะเห็นไดวา คุณภาพและผลิตภัณฑบริการลูกคาจะใหความสําคัญมากที่สุด ดังน้ันจึงควร

ผลิตสินคาที่มีคุณภาพ ผลิตภัณฑในที่น้ีอาจไมใชเพียงแคภาพยนตรแตอาจรวมไปถึงสินคาที่มีจําหนาย

ภายในโรงภาพยนตร เชน ปอปคอรน นํ้าอัดลม ของแถม และอ่ืน ๆ สินคาทุกชินควรมีคุณภาพและมี

มาตรฐาน เพ่ือลูกคาจะไดเกิดความพึงพอใจเมื่อมาใชบริการที่โรงภาพยนตร 

การรองเรียนตอการบริการโรงภาพยนตร พบวา กลุมตัวอยางมีมุมมองตอการรองเรียนของโรง

ภาพยนตร โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ด้ังน้ี การบอกตอปญหาใหกับคนที่รูจัก(คาเฉลี่ย 1.210) 

รองลงมาคือการรองเรียนไปยังบริษัท (คาเฉลี่ย 1.133) การเผยแพรไปยังสื่อสังคมออนไลน (คาเฉลี่ย 

1.131) 

ทั้งน้ีจะเห็นไดวา การบอกตอปญหาไปยังคนที่รูจักกับการรองเรียนไปยังบริษัทลูกคาจะให

ความสําคัญมาที่สุด ดังน้ันโรงภาพยนตรควรรักษามาตรฐานในการใหบริการใหดีอยูเสมอ เพราะการบอก

ตอไปยังคนรูจักน้ันจะทําใหเกิดการบอกตอๆกับไปเรื่อยๆและอาจทําใหผูที่จะมาใชบริการเกิดความไม

มั่นใจในตัวสินคาและบริการของโรงภาพยนตรได 

ความภักดีตอการใหบริการโรงภาพยนตร พบวา กลุมตัวอยางมีมุมมองตอความภัคดีของโรง

ภาพยนตร  โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยได ดัง น้ี ทานการบอกตอสิ่ง ดี ๆ ไปยังคนที่รูจัก 

(คาเฉลี่ย 4.496) รองลงมาคือ ทานจะยังคงเลือกใชผลิตภัณฑและบริการน้ีตอไปในอนาคต (คาเฉลี่ย 

4.494) 

ทั้งน้ีจะเห็นไดวา การบอกตอสิ่งดีไปยังคนที่รูจักและการเลือกใชบริการน้ีตอไปในอนาคตมี

ความสําคัญกับลูกคามาก ด่ังน้ันควรรักษาการบริการที่ดีเพ่ือใหลูกคายังคงเลือกใชบริการอยูอยาง

สม่ําเสมอ และถาลูกคาไดรับการบริการที่ดีจนเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดความจงรักภักดีตอสินคาและ

บริการจนลูกคาบอกตอ ๆ ไปยังคนที่รูจัก การบอกตอสิ่งดี ๆ น้ันเปนสิ่งกับโรงภาพยนตรมากเพราะจะ

เปนกระบอกเสียงที่สําคัญในการชักจูง โนมนาวลูกคาใหมาใชบริการได 
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ตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถามของโรงภาพยนตร 

ITEM 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความคาดหวังของลูกคา 
(Customer Expectation) 

      

ภาพยนตรที่ไดมาตรฐาน 0 0 3 251 151 4.365 

 0.00% 0.00% 0.74% 61.98% 37.28%  

ภาพยนตรที่มีความหลากหลาย 0 0 4 276 125 4.299 

 0.00% 0.00% 0.99% 68.15% 30.86%  

มีการบริการที่ดี 0 0 5 263 137 4.326 

 0.00% 0.00% 1.23% 64.94% 33.83%  

มีการบริการที่สุภาพ 0 0 4 258 143 4.343 

 0.00% 0.00% 0.99% 63.70% 35.31%  

มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality)       
ภาพยนตรที่มีคุณภาพดี 0 0 2 268 135 4.328 

 0.00% 0.00% 0.49% 66.17% 33.33%  

ภาพยนตรที่มีความหลากหลาย 0 0 4 282 119 4.284 

 0.00% 0.00% 0.99% 69.63% 29.38%  

มีการบริการที่รวดเร็ว 0 0 3 276 126 4.304 

 0.00% 0.00% 0.74% 68.15% 31.11%  

มีการบริการที่สภุาพ ถูกตอง ครบถวน 0 0 2 267 136 4.331 

 0.00% 0.00% 0.49% 65.93% 33.58%  

มุมมองตอคุณคา (Perceived 
Value) 

      

ราคาของผลิตภัณฑมคีวามเหมาะสม 0 1 10 287 107 4.235 

 0.00% 0.25% 2.47% 70.86% 26.42%  

ผลิตภัณฑที่ ไดรับคุมคากับเงินที่
จายไป 

0 0 6 296 103 4.240 

 0.00% 0.00% 1.48% 73.09% 25.43%  
ราคาของการใชบริการมีความ
เหมาะสม 

0 0 7 292 106 4.244 

 0.00% 0.00% 1.73% 72.10% 26.17%  
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ITEM 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป 0 0 6 289 110 4.257 

 
 
 

0.00% 0.00% 1.48% 71.36% 27.16%  
มุมมองภาพลักษณ (Image)       

ไดผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพ 0 0 4 289 112 4.267 

 0.00% 0.00% 0.99% 71.36% 27.65%  

ไดผลิตภัณฑและบริการตามที่ตองการ 0 0 6 293 106 4.247 

 0.00% 0.00% 1.48% 72.35% 26.17%  

ไดผลิตภัณฑและบริการที่เหมาะสม

 

0 0 9 288 108 4.244 

 0.00% 0.00% 2.22% 71.11% 26.67%  

มั่นใจกับผลิตภัณฑและบริการ 0 2 4 287 112 4.257 

 0.00% 0.49% 0.99% 70.86% 27.65%  
ความพึงพอใจตอการบริการ 
(Customer Satisfaction) 

      

ผลิตภัณฑคุณภาพดี 0 0 3 281 121 4.291 

 0.00% 0.00% 0.74% 69.38% 29.88%  

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0 0 7 283 115 4.267 

 0.00% 0.00% 1.73% 69.88% 28.40%  

บริการสุภาพและรวดเร็ว 0 0 6 288 111 4.259 

 0.00% 0.00% 1.48% 71.11% 27.41%  

ความพึงพอใจกับผลิตภัณฑและ
บริการ 

0 1 5 281 118 4.274 

 0.00% 0.25% 1.23% 69.38% 29.14%  
การรองเรียน (Customer 
Complaints) 

      

คุณมี โอกาสในการการรองเรียน
ปญหาไปยังบริษัท 

382 7 3 11 2 1.133 

 94.32% 1.73% 0.74% 2.72% 0.49%  

 

 

คุณมีโอกาสที่จะบอกปญหาใหกับ
คนที่คุณรูจัก 

354 33 5 10 3 1.210 

87.41% 8.15% 1.23% 2.47% 0.74% 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)       

ITEM 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

คุณมีโอกาสที่จะเผยแพรปญหาตอ
สื่อสังคมออนไลน 

383 6 3 11 2 1.131 

 94.57% 1.48% 0.74% 2.72% 0.49% 
 ความภักดี (Customer Loyalty)       

ทานจะบอกตอสิ่งดีๆ ไปยังคนที่
ทานรูจัก 

0 0 7 190 208 4.496 

 0.00% 0.00% 1.73% 46.91% 51.36%  

ทานจะยังคงเลือกใชผลิตภัณฑและ
บริการตอไปในอนาคต 

0 0 7 191 207 4.494 

 0.00% 0.00% 1.73% 47.16% 51.11%   

4.2 การวิเคราะหตัวแปรจํานวนแยกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

จากตารางที่ 4.2 พบวา โรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ เปนโรงภาพยนตรที่ดีในแงของความ

คาดหวัง คุณภาพ คุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี อาจเปนเพราะโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ เปนโรงภาพยนตรที่มีช่ือเสียงและเปนที่รูจักดีของผูที่ชอบดูภาพยนตร ซึ่งโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ จะต้ังอยูในหางสรรพสินคาที่มีช่ือเสียงและขนาดใหญ 

รองลงมาคือ โรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ซึ่งจะเห็นไดวาโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี เปนโรง

ภาพยนตรที่มีการพัฒนาเพ่ือใหทันสมัยและทันกับการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี มีการปรับปรุงโรง

ภาพยนตรใหทันสมัย สวยงาม เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการมาใชบริการ ดังน้ันโรงภาพยนตรจึงควร

ตองมรการพัฒนา ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงคุณภาพการใหบริการแกผูใชบริการในดานความคาดหวัง 

คุณภาพการใหบริการ คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจการใหบริการ การ

รองเรียนการใหบริการ และความภักดีตอบริการ ดังน้ี 

กลุมตัวอยางจากการสาํรวจผานแบบสอบถามออนไลน จํานวน 405 คน โดยสวนใหญเปนเพศหญิง 

สถานะโสด อายุ 15 - 20 ป จบการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียนนักศึกษา ที่มีรายไดระหวาง 5,000 - 

10,000 บาทตอเดือน 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ สถานะภาพ อาชีพการศึกษา 

รายได การใชบริการ กรเปนสมาชิก คาใชจายในการชมภาพยนตร การชําระเงิน สถานะและการกลับมาใช

บริการซ้ํา การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรมี

ความแตกตางกันหรือไมผลการวิเคราะหการทดสอบสองตัวแปร(Bivariate Analysis) ของตัวแปรจําแนก
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ลักษณะประชากรศาสตร ที่แสดงในตารางที่ 4.2 พบวาคาเฉลี่ยของเพศที่แตกตางกันไมไดสงผลตอความ

คาดหวังของผูใชบริการ คุณภาพของผูใชบริการคุณคาของผูใชบริการ ภาพลักษณของผูใชบริการ ความ

พึงพอใจของผูใชบริการ การรองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ 

คาเฉลี่ยชวงอายุที่แตกตางกันสงผลตอมุมมองคุณคาของผูใชบริการและการรองเรียนของ

ผูใชบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนความคาดหวังของผูใชบริการ คุณภาพของ

ผูใชบริการ ภาพลักษณของผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ

คาเฉลี่ยชวงอายุที่แตกตางกันไมสงผลตอภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับโรง

ภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี โดยพบวากลุมกลุมตัวอยางที่ทีอายุชวงวัยผูใหญและวัยรุน ชวงอายุ 41ปขึ้น

ไป จะใหความสําคัญในดานมุมมองคุณคามากกวาชวงอายุอ่ืน สวนการรองเรียนของผูใชบริการพบวาชวง

อายุเด็กถึงอายุ 15 – 20 ปจะใหความสําคัญมากกวาชวงอายุอ่ืน 

สถานภาพโสดที่แตกตางกันสงผลตอภาพลักษณของผูใชบริการและการรองเรียนของผูใชบริการที่

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสใหความสําคัญตอมุมมองคุณคาของ

ผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการมากที่สุด สวนผูใชบริการที่มีสถานภาพหมายใหความสําคัญตอความ

ภักดีของผูใชบริการและมุมมองภาพลักษณของผูใชบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน สงผลตอมุมมองคุณคาของผูใชบริการ มุมมองภาพลักษณของ

ผูใชบริการและการรองเรียนของผูใชบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยผูใชบริการที่จบ

ปริญญาตรีมีระดับมุมมองภาพลักษณของผูใชบริการมากกวาผูที่จบการศึกษาระดับอ่ืน สวนผูใชบริการที่

มีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีการรองเรียนของผูใชบริการมากวาระดับการศึกษาอ่ืนอาชีพที่แตกตางกัน 

สงผลตอการรองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการโดยผูใชบริการมีอาชีพนักเรียน นักศึกษา 

ใหความสําคัญตอการรองเรียนมากที่สุด ผลดังกลาวแสดงใหเห็นวาอาชีพที่แตกตางกันสงผลตอการ

รองเรียนของผูใชบริการที่แตกตางกัน 

รายไดเฉลี่ยที่แตกตางกันสงผลตอการรองเรียนของผูใชบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ สวนความคาดหวังของผูใชบริการ มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ มุมมองคุณคาของผูใชบริการมุมมอง

ภาพลักษณของผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการที่แตกตางกันไม

สงผลตอการใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยพบวากลุมที่มีรายได 5,000 – 20,000 บาท สงผลการรองเรียนของผูใชบริการมาก

ที่สุด 

การใชบริการที่แตกตางกันสงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ มุมมองคุณคาของผูใชบริการและ

การรองเรียนของผูใชบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนมุมมองคุณภาพของผูใชบริการ 
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ภาพลักษณของผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการที่แตกตางกันไมสงผล

ตอการบริการของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี อยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ โดยพบวากลุมผูใชบริการมากกวา 2 ครั้งตอเดือนใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด 

การไมเปนสมาชิกสงผลตอการรองเรียนของผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญ สวนความคาดหวังของ

ผูใชบริการ มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ มุมมองคุณคาของผูใชบริการ มุมมองภาพลักษณของ

ผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และความภักดีของผูใชบริการไมสงผลตอการบริการภาพยนตร

เมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติโดยพบวากลุม

ผูใชบริการที่เปนสมาชิกใหความสําคัญกับการรองเรียนมากที่สุด 

คาใชจายในการใชบริการที่แตกตางกันสงผลตอมุมมองคุณคาของผูใชบริการ มุมมองภาพลักษณ

ของผูใชบริการ การรองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ โดยพบวากลุมผูใชบริการนอยกวา 300 บาท สงผลตอการรองเรียนมากที่สุดกลุมที่ใชบริการ

มากกวา 600 บาทขึ้น สงผลตอความภักดีมากที่สุด การชําระเงินดวยเงินสดที่มีความแตกตางกันสงผลตอ

การรองเรียนที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

สวนความคาดหวังของผูใชบริการ มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ มุมมองคุณคาของผูใชบริการ 

มุมมองภาพลักษณของผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการไมแตกตาง

กัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยพบวาการชําระดวยบัตรเครดิตสงผลตอการรองเรียนของผูใชบริการ

มากที่สุดคนพ้ืนที่และนักทองเที่ยวสงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ 

มุมมองคุณคาของผูใชบริการ มุมมองภาพลักษณของผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ การ

รองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการโดยมีนัยสําคัญทางสถิติทุกตัวจากกลุมพบวาคน

พ้ืนที่มีความภักดีมากที่สุด สวนนักทองเที่ยวมีความคาดหวังสูงที่สุดในการใชบริการ  

โอกาสกลับมาใชบริการซ้ําที่แตกตางกันสงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ มุมมองคุณภาพ

ของผูใชบริการ มุมมองคุณคาของผูใชบริการ  

การรองเรียนของผูใชบริการและความภักดีของผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สวนมุมมองภาพลักษณของผูใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

โอกาสกลับมาใชบริการซ้ําอยูระหวาง 41 – 60 % มีคาเฉลี่ยมากที่สุด 
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ตารางที่  4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรของโรงภาพยนตรเมเจอร 

                     ซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

 
จํานวน CE PQ PV IM CSI CC CL 

โรงภาพยนตร 
        

เมเจอรซีนีเพล็กซ 230 0.701 0.694 0.699 0.707 0.678 0.038 0.789 
เอสเอฟซีเนมาซิต้ี 175 0.621 0.606 0.615 0.615 0.581 0.040 0.693 
t-test 

 
3.449*** 3.985*** 4.257*** 4.626*** 4.365*** 0.160 3.694*** 

เพศ 
        

ชาย 141 0.676 0.650 0.668 0.674 0.644 0.035 0.762 
หญิง 264 0.662 0.659 0.659 0.664 0.633 0.041 0.740 
t-test 

 
0.560 0.395 0.428 0.510 0.467 0.395 0.829 

อาย ุ
        

เด็ก- 14ป 65 0.644 0.635 0.655 0.656 0.629 0.082 0.731 
15 – 20 129 0.668 0.657 0.635 0.645 0.625 0.066 0.705 
21 – 30 122 0.670 0.674 0.680 0.681 0.635 0.008 0.787 
31 – 40 62 0.651 0.609 0.651 0.667 0.639 0.016 0.734 
41ปขึ้นไป 27 0.736 0.727 0.760 0.740 0.708 0.003 0.843 
F-test 

 
0.825 1.710 2.541** 1.477 0.781 4.606*** 2.521** 

สถานภาพ 
        

โสด 321 0.666 0.660 0.660 0.667 0.636 0.048 0.731 
สมรส 80 0.661 0.633 0.664 0.659 0.633 0.005 0.806 
หมายหยา 4 0.813 0.781 0.805 0.888 0.780 0.000 0.875 
F-test 

 
0.810 1.096 1.021 2.486* 0.824 2.785* 3.087** 

การศึกษา 
        

ตํ่ากวา ป.ตรี 167 0.662 0.648 0.632 0.643 0.620 0.085 0.690 
ป.ตรี 216 0.669 0.664 0.687 0.687 0.646 0.007 0.789 
ป.โท/สูงกวา ป.โท 22 0.676 0.636 0.650 0.656 0.670 0.004 0.773 
F-test 

 
0.056 0.312 3.528** 2.327* 0.885 14.087*** 6.968*** 

อาชีพ 
        

นักเรียน/นักศึกษา 170 0.671 0.658 0.641 0.650 0.630 0.081 0.700 
ขาราชการ 63 0.682 0.681 0.681 0.696 0.643 0.016 0.794 
พนักงานเอกชน 52 0.685 0.637 0.668 0.672 0.637 0.007 0.750 
ธุรกิจสวนตัว 21 0.744 0.762 0.766 0.740 0.727 0.019 0.798 
อื่นๆ 99 0.639 0.639 0.690 0.676 0.639 0.023 0.803 
F-test 

 
1.390 1.704 1.730 1.186 0.886 4.838*** 2.643** 

รายได 
        

ตํ่ากวา 10,000 บาท 167 0.660 0.649 0.633 0.642 0.618 0.082 0.693 
10,001-20,000 บาท. 129 0.671 0.672 0.685 0.684 0.652 0.006 0.806 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ)        
 จํานวน CE PQ PV IM CSI CC CL 
20,001-30,000 บาท 77 0.669 0.641 0.669 0.679 0.625 0.011 0.747 
30001 บาทขึ้นไป 32 0.676 0.664 0.707 0.707 0.699 0.013 0.797 
F-test 

 
0.487 0.936 1.744 1.355 1.724 5.082*** 3.788*** 

การใชบริการเพียงใด 
       

1 ครั้ง/เดือน 300 0.657 0.652 0.672 0.674 0.634 0.034 0.738 
2 ครั้ง/เดือน 80 0.667 0.645 0.647 0.646 0.645 0.009 0.819 
มากกวา2ครั้ง/เดือน 25 0.780 0.740 0.589 0.652 0.635 0.189 0.630 
F-test 

 
3.172** 1.418 2.496** 1.323 0.357 10.101*** 2.908** 

บัตรสมาชิก 
        

เปนสมาชิก 38 0.694 0.697 0.630 0.645 0.609 0.078 0.651 
ไมเปนสมาชิก 367 0.664 0.652 0.666 0.670 0.639 0.035 0.758 
F-test 

 
0.568 1.422 1.089 0.500 0.632 2.839* 5.641** 

คาใชจาย 
        

นอยกวา 300 บาท 91 0.643 0.620 0.617 0.629 0.600 0.103 0.624 
301-600 บาท 282 0.670 0.663 0.673 0.672 0.640 0.022 0.778 
601 บาทขึ้นไป 32 0.707 0.699 0.697 0.735 0.707 0.010 0.828 
F-test 

 
0.697 1.587 2.512* 2.819** 2.094 7.523*** 9.894*** 

ซ้ือโดย 
        

เงินสด 396 0.667 0.656 0.662 0.666 0.635 0.036 0.747 
บัตรเครดิต 9 0.666 0.639 0.691 0.728 0.709 0.167 0.778 
F-test 

 
0.000 0.054 0.181 0.823 0.937 6.795*** 0.121 

สถานะ 
        

นักทองเที่ยว 190 0.735 0.716 0.696 0.708 0.684 0.079 0.663 
คนพ้ืนที่ 215 0.606 0.602 0.632 0.631 0.594 0.004 0.822 
F-test 

 
33.702*** 27.663*** 10.474*** 15.418*** 16.604*** 27.390*** 40.149*** 

กลับมาใชซํ้า 
        

ไมกลับมาใชซํ้าแนๆ 4 0.626 0.469 0.386 0.499 0.408 0.207 0.125 
1-40% 25 0.665 0.640 0.660 0.675 0.625 0.269 0.630 
41-60% 282 0.644 0.644 0.668 0.669 0.639 0.016 0.787 
61-80% 79 0.710 0.684 0.681 0.673 0.647 0.027 0.712 
81-100% 15 0.875 0.808 0.539 0.643 0.608 0.115 0.550 
F-test 

 
3.101*** 2.298** 2.523** 0.639 1.302 22.431*** 8.176*** 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, CSI = Customer 

Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, และ 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดทําการประยุกตแบบจําลองความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของFornell et.AL, 

1996,p7-18 จากองคประกอบทั้ง 7 องคประกอบเพ่ือทดสอบและประมาณคาความสัมพันธเชิงเหตุผลถึง

ความสอดคลองกันหรือไมและจากการวิเคราะหขอมูลพบวา แบบจําลองที่ผูวิจัยข้ึนกับแบบจําลองความ

พึงพอใจของสหรัฐอเมริกามีความสอดคลองกันในองคประกอบที่1) ความคาดหวังของผูใชบริการ 3) มุมมอง

คุณคาของผูใชบริการ 6) การรองเรียนของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนองคประกอบที่ไม

สอดคลองกันในองคประกอบที่ 2) มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ4) มุมมองภาพลักษณของผูใชบริการ 5) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 7) ความภักดีของผูใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

เน่ืองจากในปจจุบันการใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมา

ซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ซึ่งเปนโรงภาพยนตรที่มีขนาดใหญที่สุดในจังหวัดเพชรบุรีที่มีการ

ใหบริการทั้งสองโรงภาพยนตรไมแตกตางกัน จึงควรปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหมีความหลากหลาย

เพ่ือใหผูที่มาใชบริการเกิดภาพลักษณที่ดีตอตัวโรงภาพยนตรบริการที่แปลกใหมเพ่ือใหทันเทคโนโลยีที่

พัฒนาไปเรื่อยๆและการกลับมาใชบริการซ้ํานอยมากเน่ืองจากผูใชบริการสวนใหญเปนนักทองเที่ยวที่มา

พักผอนหรือผานมาเทาน้ัน โดยผูใชบริการเลือกใชบริการตามความพึงพอใจของแตละบุคคลจึงทําให

ภาพลักษณของผูใชบริการและโอกาสกลับมาใชบริการซ้ําแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติรายละเอียด

ตามตารางที่ 4.3 

ตารางท่ี 4.3  ผลการประมาณคาแบบจําลอง SEM ดวยวิธีการประมาณคา OLS ของโรงภาพยนตรเมเจอร

        ซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

Model PQ PV IM CSI CC CL Revisit 

CE 0.6154*** 0.1377**  0.1713***    

PQ  0.5739***  -0.0818*    

PV    0.4694***    

IM 0.3569***   0.5014***   -0.5785 

CSI     -0.0437 0.4455*** 0.6570 

CC      -0.2713*** -1.3625*** 

CL   0.2586***    -0.2049 

Constant 0.0075 0.1941*** 0.4740*** -0.0696*** 0.0667*** 0.4746***  

cut1       -2.6401*** 

cut2       -1.8944*** 

cut3       -1.6838*** 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ)      

Model PQ PV IM CSI CC CL Revisit 

cut4       0.5756** 

cut5       1.6210*** 

cut6       1.8839*** 

N 405.0000 405.0000 405.0000 405.0000 405.0000 405.0000 405.0000 

RSS 3.8495 6.2617 14.5747 3.1894 9.0159 23.1409  

Log-likelihood 368.158

6 

269.641

4 

98.5620 406.2525 195.8216 4.9425 -388.3854 

F-test 865.600*** 323.300*** 51.990*** 547.200*** 1.758*** 43.270***  

Chi2       14.0924 

R2 0.8115 0.6166 0.1143 0.8455 0.0043 0.1771  

Adj.R2 0.8106 0.6147 0.1121 0.8439 0.0019 0.1730  

Pseudo R2       0.0178 

หมายเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, CSI = Customer 

Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty 

* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

จากตารางที่ 4.3 ผลการประมาณคาแบบจําลอง SEM ดวยวิธีการประมาณคา OLS ของโรงภาพยนตรเมเจอร

ซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี สามารถนํามาสรางเปนรูปภาพดัชนีวัดความพึงพอใจไดดัง

ภาพที่ 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจของโรงภาพยนตรเมเจอรซันีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.1  ดัชนีความพึงพอใจของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟ 

                 ซีเนมาซิต้ี 
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ตามภาพที่ 4.1 พบวาปจจัยดานความคาดหวังของผูใชบริการและมุมมองคุณคาสงผลในทางบวก

กับความพึงพอใจของผูใชบริการ มุมมองคุณภาพของผูใชบริการสงผลทางบวกกับมุมมองคุณคา

ภาพลักษณของผูใชบริการสงผลทางบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ความพึงพอใจสงผลทางบวก

กับความภักดีและโอกาสกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการความภักดีของผูใชบริการสงผลทางบวกกับ

ภาพลักษณของผูใชบริการ การรองเรียนของผูใชบริการสงผลในทางลบกับความภักดีของผูใชบริการอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติ การรองเรียนของผูใชบริการสงผลในทางลบกับโอกาสการกลับมาใชซ้ําแตไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ โดยมุมมองคุณภาพของผูใชบริการมีความสําคัญในทางบวกกับมุมมองคุณคาของ

ผูใชบริการมากที่สุด ดังน้ันเมื่อมุมมองคุณภาพของผูใชบริการมีความสําคัญมากที่สุดโรงภาพยนตรทั้งสอง

แหงก็ควรคํานึงถึงคุณภาพของการใหบริการและการพัฒนามาตรฐานของการบริการใหดีย่ิง ๆ ขึ้น ๆ ไป

เพ่ือทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการซ้ํา 

มุมมองคุณภาพของผูใชบริการสงผลในทางลบกับความพึงพอใจของผูใชบริการมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ 0.01 ซึ่งผูใชบริการแนะนําวาโรงภาพยนตรทั้งสองควรพัฒนาคุณภาพของโรงภาพยนตรในทุก ๆ 

ดาน เชนคุณภาพการบริการ คุณภาพของภาพยนตร คุณภาพสินคาอ่ืน ๆเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึง

พอใจเมื่อมาใชบริการ 

ดานภาพลักษณของผูใชบริการสงผลในทางลบกับโอกาสกลับมาใชบริการซ้ําแตไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ ผูใชบริการแนะนําวาโรงภาพยนตรทั้งสองควรคํานึงถึงภาพลักษณของโรงภาพยนตรที่ดีคือ

บรรยากาศภายในโรงภาพยนตร ความสะอาด ความเปนเอกลักษณและภาพลักษณดานการบริการลูกคา 

เพ่ือใหลูกคาไดรับมาตรฐานเดียวกันเมื่อมาใชบริการและจะไดกลับมาใชบริการโรงภาพยนตรอีกความพึง

พอใจของผูใชบริการสงผลในทางลบกับการรองเรียนของผูใชบริการแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่ง

ผูใชบริการแนะนําวาโรงภาพยนตรทั้งสองความสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการโดยการสรางความ

ประทับใจ ความสะอาด การบริการของพนักงานที่สุภาพออนนอม เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ

เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวก็จะสามารถลดปญหาเรื่องของการรองเรียนได 

ความภักดีของผูใชบริการสงผลในทางลบกับโอกาสกลับมาใชซ้ําแตไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ผูใชบริการแนะนําวา การจะทําใหผูใชบริการเกิดความภักดีตอการใชบริการน้ันโรงภาพยนตรตองคํานึงถึง

ทุก ๆ ดาน ไมวาจะในดานความคาดหวัง ดานคุณภาพ ดานคุณคา ภาพลักษณ ถามีองคประกอบเหลาน้ีก็

จะนําไปสูความพึงพอใจ และในเมื่อผูใชบริการเกิดความพึงพอใจมาก ๆผูใชบริการก็จะเกิดความภักดีตอ

สินคาและบริการทําใหผูใชบริการเลือกใชบริการซ้ํา ๆ  
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ในการทดสอบสมมติฐานผู วิจัยทําการทดสอบตัวแปรความพึงพอใจของการบริกรไดแก 

1) ความคาดหวังของผูใชบริการ 2) มุมมองคุณภาพของผูใชบริการ 3) มุมมองคุณคาของผูใชบริการ 4) 

มุมมองภาพลักษณของผูใชบริการ 5) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 6) การรองเรียนของผูใชบริการ 7) 

ความภักดีของผูใชบริการ ตามองคประกอบของดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา(American Customer 

Satisfaction Index : ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996,pp.7-18) โดยไดผลการวิเคราะห

ดังน้ี 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1  ความคาดหวังตอการใหบริการของโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอมุมมอง

คุณภาพการใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2  ความคาดหวังตอการใหบริการของโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอมุมมอง

คุณคาการใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3  ความคาดหวังตอการใหบริการของโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอความพึง

พอใจการใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4  มุมมองคุณภาพตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา

การใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5  มุมมองคุณภาพตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางลบกับความพึงพอใจ

การใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.10 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

เน่ืองจากผูใชบริการมีความคาดหวังในดานมุมมองคุณภาพสูงมากและเมื่อมาใชบริการแลวไมไดเปนไป

ตามที่ตนเองคาดหวังไวอาจเปนดวยเร่ืองของคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่ยังไมดีพอหรือคุณภาพ

ในตัวของภาพยนตรเองอาจมีเสียงที่ขาด ๆ หาย ๆ ทําใหชมภาพยนตรแลวไมสนุกก็เลยเปนเหตุผลที่ทํา

ใหผลวิจัยของขอน้ีไมเปนไปตามสมมติฐานแรกที่ต้ังไว 

สมมติฐานที่ 6  มุมมองคุณคาตอการบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอความพึงพอใจการ

ใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 7  ภาพลักษณตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ

การใหบริการโรงภาพยนตรอยามีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 8  ภาพลักษณตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอความพึงพอใจการ

ใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 9  ภาพลักษณตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางลบตอโอกาสกลับมาใช

บริการซ้ําของโรงภาพยนตรอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ เน่ืองจากผูใชบริการคํานึงถึงภาพลักษณที่ดีของ

การไดรับการบริการที่ดี ถูกตอง แมนย่ํา สะดวกรวดเร็วและสุภาพออนนอมแตในการใหบริการอาจเกิด

ขอผิดพลาดซึ่งขอผิดพลาดน้ันก็อาจสงผลใหผูใชบริการเกิดความไมพอใจจึงไมอยากกลับมาใชบริการซ้ํา
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อีก ดังน้ันในการใหบริการลูกคาพนักงานควรตรวจสอบความถูกตองกอนเสมอเพ่ือลดการผิดพลาดในการ

ใหบริการลูกคา 

สมมติฐานที่ 10  ความพึงพอใจตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางลบตอการรองเรียนการ

ใหบริการโรงภาพยนตรอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 11  ความพึงพอใจตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอความภักดีการ

ใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 12  ความพึงพอใจตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอโอกาสกลับมา

ใชบริการซ้ําของโรงภาพยนตรอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 13  การรองเรียนตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางลบตอความภักดีการ

ใหบริการโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน  

สมมติฐานที่ 14  การรองเรียนตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางลบตอโอกาสกลับมาใช

บริการซ้ําของโรงภาพยนตรอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 15  ความภักดีตอการใหบริการรงภาพยนตรมีผลในทางบวกตอภาพลักษณการ

ใหบริการของโรงภาพยนตรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ซึ้งสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 16  ความภักดีตอการใหบริการโรงภาพยนตรมีผลในทางลบตอโอกาสกลับมาใชบริการ

ซ้ําของโรงภาพยนตรอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่กําหนดไวในตอนแรก

เน่ืองจากความภักดีของผูใชบริการมีการเปลี่ยนแปลงไดเสมออาจเปนเพราะการแขงขันทางการตลาด

เทคโนโลยีในโลกออนไลนที่ทําใหผูใชบริการหันไปใชบริการชมภาพยนตรผานอินเทอรเน็ตบนมือถือมาก

ขึ้นเลยทําใหการกลับมาใชบริการซ้ําน้ันนอยลงไปดังน้ันทางโรงภาพยนตรควรมีการจัดโปรโมช่ันหรือ

กิจกรรมใหผูใชบริการรวมกิจกรรมเพ่ือเปนการจูงใจใหผูใชบริการสนใจและกลับมาใชบริการใหม 

สําหรับการบริการของโรงภาพยนตรที่แตกตางกันระหวางโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และ

โรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิ ต้ี สงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ คุณภาพการใหบริการ 

คุณคาการใหบริการ ภาพลักษณของการใหบริการ ความพึงพอใจของการใหบริการ การรองเรียนการ

ใหบริการ ความภักดีของการใหบริการและโอกาสกลับมาใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย

คาเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ มีมากกวาโรงภาพยนตรเอสเอฟ

ซีเนมาซิต้ี ใน 7 ดาน ดังน้ันโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี จึงควรมีการปรับปรุงพัฒนาในทุก ๆ ดานเพ่ือ

ทําใหผูใชบริการกลับมาเลือกใชบริการ มีการจัดฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการลูกคามีความเชียวชาญ เพ่ือ

ลดขอผิดพลาดในการใหบริการ การพัฒนาคุณภาพดานสินคาตัวอ่ืน ๆ เพ่ือเพ่ิมแรงจูงใจใหผูใชบริการเกิด

ความตองการซื้อ เนนคุณภาพของสินคา คํานึงถึงคุณคา ภาพลักษณขององคกรใหเปนที่รูจักและยอมรับ 

เนนรักษาลูกคาเกาควบคูไปกับการหาลูกคาใหม โดยคาเฉลี่ยคิดตอองคประกอบทั้ง 7 ดานดังรูป 4.2 
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ภาพที่ 4.2  ภาพเปรียบเทียบตัวแปรดานตางๆระหวางการใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ 

                กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ปจจัยลักษณะการใชบริการโรงภาพยนตรพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนคนทองที่เน่ืองจาก

จังหวัดเพชรบุรีมีรงภาพยนตรแค 2 โรงน้ีเทาน้ัน สวนนักทองเที่ยวก็มีจํานวนมากเชนกันเน่ืองมาจาก

จังหวัดเพชรบุรีเปนเมืองทองเที่ยวที่สวยงามอีที่หน่ึงในประเทศไทยจึงทําใหจังหวัดเพชรบุรีมีนักทองเที่ยว

มาเที่ยวจํานวนมากจากการวิเคราะหขอมูลจะเห็นไดวานักทองเที่ยวมีความคาดหวังใหการบริการ 

มุมมองคุณภาพการใหบริการ มุมมองคุณคาการใหบริการ ภาพลักษณการใหบริการ ความพึงพอใจการ

ใหบริการมากกวาคนทองที่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตถาเปนเร่ืองของความภักดีคนทองที่มีความภักดี

มากวานักทองเที่ยวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยคาเฉลี่ยคิดเห็นตอองคประกอบ 7 ดาน ดังรูปที่ 4.3 

เปรียบเทียบตัวแปรดานลักษณะของผูใชบริการ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.3  เปรียบเทียบตัวแปรดานลักษณะของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับโรง 

                ภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 



 

บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ภาพลักษณของผูใชบริการกับการกลับมาใชซ้ํา กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงภาพยนตร

เมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี โดยมีวัตถุประสงคดังน้ี 1) เพ่ือศึกษา

ปจจัยที่สงผลตอภาพลักษณของการใหบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจของการใชบริการโรงภาพยนตรเปรียบเทียบกันระหวาง

โรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ีจํานวน 405 คน 3) ศึกษาปจจัยที่สงผล

ตอโอกาสกลับมาใชซ้ําของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัด

เพชรบุรี โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกตจากแบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน 

งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณซึ่งไดนําผล

การศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณกับโอกาสกลับมาใชซ้ําของการใชบริการโรงภาพยนตรเมอเจอรซีนีเพล็กซกับโรง

ภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ผูวิจัยไดแบงการสรุปผลการวิจัย 3 สวนดังน้ี 

1) สรุปผลการศึกษาวิจัย 

2) การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 

3) ประโยชนที่ไดจากการทําวิจัย ขอเสนอแนะ และขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

ประชาการที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ีคือ ผูที่ใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับโรงภาพยนตร

เอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

กําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 405 คน โดยใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratfied random 

sampling) โดยแบงอัตราสวนตามผลิตภัณฑและโอกาสการกลับมาใชบริการซ้ํา แลวทําการสุมแบบงาย (Simplerandom 

Sampling) จํานวนกลุมตัวอยางแยกตามผูใชบริการแตละโรงภาพยนตรอาชีพของผูใชบริการโรงภาพยนตร โดยทํา

การสุมกลุมตัวอยางจากผูมาใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

จํานวน 405 คน ผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซจํานวน 230 คน ผูใชบริการโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมา

ซิต้ี จํานวน 175 คนแยกเปนอาชีพ นักเรียนนักศึกษาขาราชการ พนักงานบริษัท ธุรกิจ 
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สวนตัวและอ่ืนโดยทําการสุมตัวอยาง 5 กลุม คือ อาชีพของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนี

เพล็กซและโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคือ แบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 

3 ตอนคือ ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนการตรวจสอบรายการจํานวน 6 ขอ

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตอนที่ 2

แบบสอบถามพฤติกรรมของผูบริโภคที่เขามาใชบริการโรงภาพยนตร เปนการตรวจสอบรายการจํานวน 6 

ขอ ประกอบดวย ทานใชบริการมากนอยเพียงใด ทานเปนสมาชิกหรือไม คาใชจายโดยเฉลี่ยที่ทานมาใช

บริการ ทานซื้อผลิตภัณฑโดย  สถานะของผูตอบแบบสอบถาม โอกาสในการกลับมาใชบริการซ้ํา ตอนที่ 3 

แบบสอบถามปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรแบงตามองคประกอบตาม

กรอบแนวคิดการวิจัยทั้ง 7 ดาน รวมทั้งหมด 25 ขอ ไดแก ความคาดหวัง (Customer Expectations) มุมมอง

คุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณคา (Perceived Value) ภาพลักษณ (Image) ความพึงพอใจ 

(Overall Customer Satisfaction)การรองเรียน (Customer Complaints) และความภักดี (Customer 

Loyalty) 
5.1.1 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 405 คน สวนใหญเปนเพศหญิง 

สถานภาพโสด อายุ 15-20 ป จบการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายไดเฉลี่ย 

ตํ่ากวา 10,000 บาทตอเดือน 

เพศที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอองคประกอบทั้ง 7 ตามกรอบแนวคิดการวิจัยไมแตกตางกัน

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

อายุที่แตกตางกัน สงผลตอมุมมองคุณคาและการรองเรียนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สถานภาพการสมรสที่แตกตางกัน สงผลตอภาพลักษณและการรองเรียนที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ การศึกษาที่แตกตางกัน สงผลตอมุมมองคุณคา ภาพลักษณและการรองเรียนที่แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติ อาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอการรองเรียนและความภักดีที่แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ รายไดที่แตกตางกัน สงผลตอการรองเรียนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

การทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะการใชบริการโรง

ภาพยนตรวาแตกตางกันหรือไม โดยวิเคราะหการทดสอบตัวแปรทวิมานไดผลดังน้ี 

ความถี่ในการใชบริการ สงผลตอความคาดหวัง มุมมองคุณคาและการรองเรียนอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ ความถี่ในการใชบริการ สวนใหญใชบริการ 1 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 300 คนคิดเปนรอยละ 

74.07% รองลงมาคือ 1ครั้งตอเดือน จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 19.75% บัตรสมาชิก สงผลตอการ

รองเรียนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูใชบริการสวนใหญไมไดเปนสมาชิก คาใชจายในการใชบริการ สงผล

ตอมุมมองคุณคา ภาพลักษณ การรองเรียนและความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ใชจายโดยเงินสด

จํานวน 396 คน คิดเปนรอยละ 97.78% รองลงมาคือใชจายโดยบัตรเครดิต จํานวน 9 คนคิดเปนรอนละ
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2.22% ผูใชบริการสงผลตอความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การ

รองเรียนและความภักดี สวนใหญเปนคนในทองที่ จํานวน 215 คน คิดเปนรอยละ 53.08% รองลงมาคือ

นักทองเที่ยว จํานวน 190 ราย คิดเปนรอยละ 46.91% โอกาสกลับมาใชบริการซ้ํา สงผลตอความ

คาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา การรองเรียนและความภักดี 

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

การวิจัยปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณการใหบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซี นีเพล็ก และ 

โรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

5.2.1 ผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ และโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ที่

แตกตางกันสงผลตอความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การ

รองเรียนและความภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะเห็นไดวาโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซไดคาเฉลี่ย

ที่มากวา อาจเน่ืองมาจากโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ ไดมาเปดใหบริการกอนและเปนเพราะโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ มีช่ือเสียงและเปนที่ยอมรับมานานแลวจึงทําใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจใน

สินคาและบริการทําใหมีคาเฉลี่ยที่มากกวาโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

5.2.2 สถานะของผูใชบริการเปนคนพ้ืนที่ สงผลใหความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา 

ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียนและความภักดี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เน่ืองจาก

ผูใชบริการสวนใหญอาศัยอยูในพ้ืนที่ จึงมาใชบริการไดมากกวานักทองเที่ยวที่อาจแคเดินทางผานมาหรือ

แคมาเที่ยวในจังหวัดเพชรบุรีเทาน้ัน และที่คนพ้ืนที่และนักทองเที่ยวใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนี

เพล็กซ มากกวาก็อาจเปนเพราะสิ่งอํานวยความสะดวก ที่จอดรถ ที่สะดวกสบายกวาและอาจเปนเพราะ

โรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ ต้ังอยูในหางสรรพสินคาที่ใหมและใหญกวา 

5.2.3 อายุที่แตกตางกันของผูใชบริการ สงผลตอมุมมองคุณคาและการรองเรียน แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เน่ืองมาจากอายุที่แตกตางกันทําใหมีความเขาใจ ความตองการที่แตกตางกัน

ดวย 

5.2.4 อาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอการรองเรียนและความภักดีที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ เน่ืองมาจากอาชีพที่แตกตางกัน อาศัยอยูในสิ่งแวดลอมที่แตกตางกันจึงทําใหมีความคิดเห็นที่

แตกตางกันออกไปดวย 

5.2.5 ผลในทางการทดสอบสมมติฐานพบวาความคาดหวังมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ 

ความคาดหวังมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา ความคาดหวังมีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ มุมมอง

คุณภาพมีผลในทางบวกตอมุมมองคุณคา มุมมองคุณภาพมีผลในทางลบตอความพึงพอใจ ภาพลักษณมี

ผลในทางบวกตอมุมมองคุณภาพ ภาพลักษณมีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ ภาพลักษณมีผลในทางลบ

ตอโอกาสกลับมาใชซ้ํา ความพึงพอใจมีผลในทางลบตอการรองเรียน ความพึงพอใจมีผลในทางบวกตอ
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ความภักดี ความพึงพอใจสงผลในทางบวกตอโอกาสกลับมาใชซ้ํา การรองเรียนมีผลในทางลบตอความ

ภักดี การรองเรียนมีผลในทางลบตอโอการกลีบมาใชซ้ํา ความภักดีมีผลในทางบวกตอภาพลักษณ ความ

ภักดีมีผลในทางลบตอโอกาสกลับมาใชซ้ํา ซึ่งไมไดเปนไปตามดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) 

ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1966,pp.7-18) 

5.2.6 ภาพลักษณมีผลในทางบวกตอความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีผลในทางบวกตอโอกาส

กลับมาใชบริการซ้ํา แบบมีนัยสําคัญทางสถิติ เน่ืองจากผูใชบริการสวนใหญมีภาพลักษณการบริการที่ดี

และมีความพึงพอใจในการบริการของโรงภาพยนตรอยูแลว จึงสงผลใหผูใชบริการกลับมาใชซ้ําขึ้นอยูกับ

โอกาสของผูใชบริการ 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 

ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณของการใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับมาใชบริการ

ซ้ํา กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขต

พ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรีผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังน้ี 

5.3.1.1 ปจจัยที่สงผลตอภาพลักษณการใหบริการของโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับ

โรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี จากการวิจัยพบวาถาจะเพ่ิมภาพลักษณของ

การใหบริการโรงภาพยนตรควรตองเพ่ิมมุมมองคุณภาพของผูใชบริการเพราะการมีมุมมองคุณภาพที่ดีก็

จะทําใหผูใชสงผลตอภาพลักษณที่ดีมากขึ้นดวย ดังน้ันโรงภาพยนตรควรมีการตรวจเช็คคุณภาพของ

ภาพยนตร ตรวจเช็คแสง สี เสียง ของภาพยนตรกอนใหบริการทุกคร้ัง เพ่ิมคุณภาพของพนักงานบริการ

ลูกคาใหมีความเช่ียวชาญ เพ่ือลดปญหาการรองเรียนของผูใชบริการและคุณภาพของสินคาที่มีจําหนายที่

โรงภาพยนตรทุกช้ินตองสะอาด และปลอดภัยเพ่ือสรางภาพลักษณที่ดีใหกับโรงภาพยนตร 

5.3.1.2 ผูใชบริการที่ไมไดเปนสมาชิกมีจํานวนมากกวาผูใชบริการที่เปนสมาชิก แสดงให

เห็นวาผูใชบริการที่ไมไดเปนสมาชิกมีการรองเรียนมากกวาผูใชบริการที่เปนสมาชิก ดังน้ันทางโรง

ภาพยนตรควรจัดโปรโมช่ันพิเศษในการสมัครบัตรเปนสมาชิกของโรงภาพยนตร เน่ืองจากถาผูใชเปน

สมาชิกแลว บัตรสมาชิกสามารถเก็บสะสมแตมเพ่ือแรกของไดถาเปนสมาชิกแลวทางโรงภาพยนตรก็จะมี

ขอมูลเบ้ืองตนของผูใชบริการในแตละคนซึ่งงายในการติดตอ เมื่อผูใชบริการมีปญหาก็จะสามารถ

ติดตอกันไดโดยตรง และการสมัครบัตรเปนสมาชิกก็โรงภาพยนตรก็ควรมีของแจกหรือยกเวนคาสมัคร

สมาชิกแรกเขาเพ่ือจูงใจใหผูใชบริการมาสมัครสมาชิก 

5.3.1.3 ความพึงพอใจ จะเห็นไดวาผลการทดสอบความสัมพันธกันระหวาง ความพึง

พอใจกับการรองเรียนและความสัมพันธระหวางการรองเรียนกับโอกาสกลับมาใชซ้ําจะมีความสัมพันธ

เปนลบถาผูใชบริการไมพึงพอใจในการใหบริการที่จะไดรับก็จะเกิดการรองเรียนหรือแนะนําเพ่ือปรับปรุง

แตถาผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการก็จะบอกตอไปยังคนที่รูจักแลวกลับมาใชบริการซ้ํา ผล
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การทดสอบทางสถิติระบุวามีนัยสําคัญทางสถิติ ดังน้ันโรงภาพยนตรจึงควรมีชองทางในการรับปญหา 

คําแนะนํา ของผูใชบริการเพ่ือจะไดสะดวกมาขึ้นในการติดตอ 

5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

5.3.2.1 วิจัยครั้งน้ีไดศึกษาภาพลักษณตอการใหบริการ 7 ดานเทาน้ันตามการสรางดัชนี

ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) โดยเพ่ิมโอกาสใชซ้ําเขาไป ในการศึกษาคร้ังตอไปอาจมีการเลือกใช

องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจมากกวาที่ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย เพ่ือใหไดองคประกอบที่นาสนใจและมี

ความหลากหลายมากขึ้น เชน ดานมุมมองคุณภาพของสินคาและบริการ 

5.3.2.2 สามารถนําการศึกษาคนควาวิจัยในคร้ังน้ีไปประยุกติใชในการศึกษาประเมิน

ความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงภาพยนตรอ่ืนๆได โดยเฉพาะการบริการเพราะผูใชบริการจะเลือกใช

บริการจากภาพลักษณของสินคาและความพึงพอใจในการใหบริการ 

5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

5.3.3.1 ผูวิจัยใชแบบสอบถามออนไลนในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งอาจทําใหการเลือก

กลุมผูตอบแบบสอบถามกระจายออกไปไมเทากัน แตงานวิจัยน้ียังคงเช่ือถือได 

5.3.3.2 การศึกษาวิจัยที่มีผลตอภาพลักษณของการใหบริการโรงภาพยนตร เมเจอร 

ซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี เปนการศึกษาความแตกตาง

ของปจจัยตามองคประกอบทั้ง 7 ดานเทาน้ัน 
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แบบสอบถาม 

 แบบสํารวจภาพลักษณของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับไปใชบริการซ้ํา กรณีศึกษา

เปรียบเทียบโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัด

เพชรบุรี 

คําช้ีแจง 

 1. แบบสอบภามฉบับน้ีเปนสวนหน่ึงของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอ

ใจความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับไปใชบริการซ้ํากรณีศึกษาเปรียบเทียบโรง

ภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 

 2. ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามฉบับน้ี ทางผูจัดทําจะเก็บเปนความลับและจะใชขอมูลเพ่ือ

ประโยชนในทางวิชาการเทาน้ัน จึงขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพ่ือ

ประโยชนตองานวิจัย 

โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวนดังน้ี 

ตอนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2. พฤติกรรมของผูใชบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ตอนที่ 3. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซกับ 

โรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

ตอนที่ 4. ขอเสนอแนะตอการบริการโรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี 

 

 

 

นางสาวกรกนก มกรางกูร 

นิสิตปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสนิทร วิทยาเขตวังไกลกังวล 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

ภาพลักษณของผู ใชบริการโรงภาพยนตรกับการกลับไปใชบริการซ้ํา กรณีศึกษาเปรียบเทียบ 

โรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ กับโรงภาพยนตรเอสเอฟซีเนมาซิต้ี ในเขตพ้ืนที่จังหวัดเพชรบุรี 
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 ตอนที่ 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1.  โรงภาพยนตรที่ทานเลือกประเมินความพึงพอใจ 

  1.โรงภาพยนตรเมเจอรซีนีเพล็กซ 

  2.โรงภาพยนตรเอสเอฟซิเนมาซิต้ี 

2.  เพศ 

  1. ชาย 

  2. หญิง 

3.  อาย ุ

  1.เด็ก-15ป 

  2.15-20ป 

  3.21-30ป 

  4.31-40ป 

  5.41ปขึ้นไป  

4.  สถานภาพการสมรส 

  1. โสด 

  2. สมรส  

  3. หยาราง 

5.  การศึกษา 

  1. ตํ่ากวาปริญญาตรี 

  2.ปริญญาตร ี

  3. ปริญญาโท / สูงกวาปริญญาโท 

6.  อาชีพ 

  1. นักเรียน / นักศึกษา 

  2. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

  3. พนักงานบริษัทเอกชน 

  4. ธุรกิจสวนตัว 

  5.อ่ืนๆ 

7.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  1. ตํ่ากวา 10,000 บาท 

  2. 10,001 – 20,000 บาท 
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  3. 20,001 – 30,000 บาท 

  4. 30,001 บาทขึ้นไป 

 ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผูบริโภค ที่เขามาใชบริการโรงภาพยนตร 

8. ทานใชบริการมากนอยเพียงใด 

  1. 1 ครั้งตอเดือน 

  2. 2 ครั้งตอเดือน 

  3. มากกวา 2 ครั้งตอเดือน 

9.ทานเปนสมาชิกหรือไม 

  1. เปน 

  2. ไมเปน 

10. คาใชจายโดยเฉลี่ยที่ทานมาใชบริการ 

  1. นอยกวา 300 บาท 

  2. 301-600 บาท 

  3. 601 บาทขึ้นไป 

11. ทานซื้อผลิตภัณฑโดยวิธี 

  1. เงินสด 

  2. บัตรเครดิต 

12.โอกาสในการกลับไปใชบริการซ้ํา 

  0.ไมกลับไปใชซ้ําแน ๆ 

  1.1-40% 

  2.41-60% 

  3.61-80% 

  4.81-100%  

 ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตร 

  5. เห็นดวยอยางยิ่ง 

  4. เห็นดวย 

  3. ไมแสดงความคิดเห็น 

  2. ไมเห็นดวย 

  1. ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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1. ทานคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการโรงภาพยนตร 

       5   4   3  2  1 

 1.1 ภาพยนตรที่ไดมาตรฐาน           

 1.2 ภาพยนตรที่มีความหลากหลาย          

 1.3 บริการดี            

 1.4 บริการสุภาพ            

2. มุมมองของทานที่มีตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงภาพยนตร 

       5   4   3  2  1 

 2.1 ภาพยนตรที่มีคุณภาพดี          

 2.2 ภาพยนตรที่มีความหลากหลาย         

 2.3 บริการรวดเร็ว           

 2.4 บริการสุภาพ ถูกตอง ครบถวน          

3. คุณคาของผลิตภัณฑและบริการที่ทานไดรับจากโรงภาพยนตร 

       5 4 3 2 1 

 3.1  ราคาของผลิตภัณฑมีความเหมาะสม         

 3.2 ผลิตภัณฑที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป         

 3.3 ราคามีความเหมาะสม          

 3.4 บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป         

4. มุมมองที่ทานมีกับผลิตภัณฑและบริการของโรงภาพยนตร 

         5  4  3 2 1 

 4.1 ไดผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพ           

 4.2 ไดผลิตภัณฑและบริการตามที่ตองการ           

 4.3 ไดสินคา บริการที่เหมาะสมกับราคา           

 4.4 มั่นใจกับผลิตภัณฑและบริการ             

5. ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการผลิตภัณฑและบริการโรงภาพยนตร 

        5   4   3  2  1 

 5.1 ผลิตภัณฑคุณภาพดี               

 5.2 ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ              

 5.3 บริการสุภาพและรวดเร็ว             

 5.4 ทานพึงพอใจกับผลิตภัณฑและบริการ           
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6. หากทานเคยพบปญหาที่ไมพอใจกับผลิตภัณฑและบริการโรงภาพยนตร 

       5   4   3  2  1 

 6.1 รองเรียนปญหาไปยังบริษัท          

 6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก          

 6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน         

7. ทานมีความภักดีในผลิตภัณฑหรือบริการ ของโรงภาพยนตร 

        5   4   3  2  1 

 7.1 ทานจะบอกตอสิ่งดีๆ                 

      ที่ทานไดรับจากการใชผลิตภัณฑ 

      และบริการไปยังคนที่ทานรูจัก 

 7.2 ทานจะยังคงเลือกใชผลิตภัณฑและ            

      บริการตอไปในอนาคต 

4.ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของโรงภาพยนตร 

 

ขอขอบคุณ  
 



54 

 

ประวตัิผูวิจยั 

ช่ือ – สกุล นางสาวกรกนก มกรางกูร. 

วัน เดือน ปเกิด 15 มิถุนายน 2530. 

สถานที่เกิด ประจวบคีรีขันธ. 

ที่อยูปจจุบัน 25/8 หมู 10 ตําบลรอนทอง อําเภอบางสะพาน จงัหวัดประจวบครีีขันธ 77230. 

สถานที่ทํางาน ธนาคารออมสิน สาขาชะอํา. 

ประวัติการศึกษา  

พ.ศ.2552 ปริญญาตรี สาขาการจัดการอุตสาหกรรมการทองเที่ยว แขนงธุรกิจการ

ทองเที่ยว มหาวิทยาลัยราชภัฎเพชรบุรี. 

ประสบการณทํางาน  

พ.ศ.2552 - 2555 พนักงานบริการลูกคา บริษทั สยาม สมาย โบรคเกอร จํากัด มหาชน. 

พ.ศ.2557 - 2560 ธนาคารเกียรตินาคิน สาขาเพชรบุร.ี 

พ.ศ.2560 - ปจจุบัน ธนาคารออมสิน สาขาชะอํา. 

 


