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, ความจงรักภักดีของลูกค้า 

นางสาว ณมน อังคะหิรัญ: ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจ
ของลูกค้า ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ 
ดร. อมรินทร์ เทวตา 

 
การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของ

สินค้า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้าของร้านขายส่ง
สินค้าเบ็ดเตล็ด 2) อิทธิพล พฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า และคุณภาพการบริการ ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด  3) อิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างคือ 
ผู้ค้าปลีกท่ีเคยเลือกซื้อสินค้าจากร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี และกลับมาซื้อซ้ำ 150 
ราย เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ร้อยละ การแจกแจง
ความถี่ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และการวิเคราะห์การ
ถดถอย 

ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมาก ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

631220011 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : product quality, service quality, customer satisfaction, customer loyalty, 
salesperson 

MISS NA-MON ANGKAHIRAN : FACTORS AFFECTING CUSTOMERS' LOYALTY 
THROUGH CUSTOMERS' SATISFACTION OF MISCELLANEOUS WHOLESELLER THESIS 
ADVISOR : ASSISTANT PROFESSOR AMARIN TAWATA, Ph.D. 

The objectives of this study were 1) the level of salesperson behavior, 
product quality, service quality, customer satisfaction and customer loyalty of 
miscellaneous wholesale 2) the influence of salesperson behavior, product quality 
and service quality affecting customer satisfaction of a miscellaneous wholesale 3) 
the influence of customer satisfaction on miscellaneous wholesale affecting 
customer loyalty. The samples were 150 retailers who used to buy miscellaneous 
goods in Ratchaburi and repeated purchase. Data were collected by questionnaires. 
The data analysis was done by using statistics including percentage, frequency 
distribution, mean, standard deviation, Pearson correlation coefficient and regression 
analysis. 

The results showed that level of salesperson behavior, product quality and 
service quality were high. The level of customer satisfaction and customer loyalty 
were very high. The hypothesis testing presented that service quality positively 
affected customer satisfaction with statistical significance. Moreover, customer 
satisfaction positively affected customer loyalty with statistical significance at 0.01 
level. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

วิทยานิพนธ์ฉบับนี้สำเร็จลุล่วงได้ด้วยดีโดยได้รับความกรุณาช่วยเหลือและการสนับสนุนเป็น
อย่างสูงจากผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อมรินทร์ เทวตา อาจารย์ท่ีปรึกษาหลักวิทยานิพนธ์ ท่ีสละเวลาอันมี
ค่าในการให้คำปรึกษาและคำแนะนำ รวมถึงแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ให้มีความ
ถูกต้องสมบูรณ์ รวมทั้งขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ชวนช่ืน อัคคะวณิชชา ประธานกรรมการ
สอบวิทยานิพนธ์ และ อ.ดร.คมกริช นันทโรจพงศ์ ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีกรุณาให้คำปรึกษา แนะนำ และให้
แนวทางในการแก้ไขปรับปรุงวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ให้ถูกต้องสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น  ผูวิ จัยขอกราบ
ขอบพระตคุณเป็นอย่างสูงมา ณ ท่ีนี้ด้วย 

ขอขอบคุณคณะวิทยาการจัดการท่ีเป็นแหล่งรวบรวมความรู้ต่าง ๆ สำหรับค้นคว้าศึกษาหา
ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ ขอขอบพระคุณคณาจารย์ประจำหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุก ๆ ท่านท่ีได้
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้อันมีค่ายิ่ง 

ขอขอบพระคุณลูกค้าท่ีตอบแบบสอบถามทุก  ๆ ท่านท่ีกรุณาสละเวลาให้ข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน์ เพื่อนำมาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงในด้านต่าง ๆ ให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า
ต่อไป 

และสุดท้ายขอขอบคุณครอบครัวของข้าพเจ้า ท่ีคอยให้กำลังใจ และสนับสนุนให้ความเช่ือ
เหลือในด้านต่าง ๆ ขอขอบคุณ นางสาวนันทวรรณ วิเชียรฉาย ท่ีคอยให้กำลังใจ ให้ความช่วยเหลือ ช่วย
แก้ปัญหาเป็นอย่างยิ่ง รวมถึงเพื่อน ๆ พี่ ๆ น้อง ๆ ทุกท่านท่ีให้ความช่วยเหลือ และเป็นกำลังใจให้
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้เสร็จสมบูรณ์ 
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บทที่ 1  

บทนำ 

1.1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา 

 การทำธุรกิจในปัจจุบันนั้นมีมากมายหลายแบบด้วยกัน แต่รูปแบบการประกอบธุรกิจ

ประเภทหนึ่งท่ีได้รับความสนใจจากเจ้าของกิจการคือการทำธุรกิจค้าส่ง ซึ่งธุรกิจค้าส่งจะเน้นการขาย

สินค้าอุปโภค บริโภค รวมถึงบริการต่าง ๆ ในปริมาณมาก หรือคือธุรกิจค้าส่งเป็นิจการท่ีทำหน้าท่ีเป็น

ตัวกลางระหว่างผู้ผลิตและผู้ค้าปลีก โดยปกติแล้วมักมีการซื้อขายครั้งละมาก ๆ เนื่องจากเป็นการขาย

เพื่อนำไปขายต่อให้กับผู้บริโภค หรือเพื่อนำไปใช้ในอุตสาหกรรม ธุรกิจค้าส่งนั้นมีท้ังท่ีเป็นรูปแบบ

ห้างสรรพสินค้าท่ีมีสาขามากมายอยู่ท่ัวประเทศ และรูปแบบร้านค้าโดยเจ้าของกิจการ หรือคือร้านค้า

ท่ีเป็นอาคารพาณิชย์ท่ีไม่มีสาขาตามท่ีต่าง ๆ ซึ่งผู้ประกอบการธุรกิจค้าส่งโดยเจ้าของกิจการจะต้อง

เผชิญหน้าแข่งขันกับผู้ประกอบการค้าส่งรายใหญ่อย่างห้างสรรพสินค้า รวมถึงการค้าส่งแบบผูกขาด 

โดยผู้ประกอบการค้าส่งโดยเจ้าของกิจการจะต้องมีการพัฒนาอยางต่อเนื่องไม่ว่าจะด้านการขาย 

คุณภาพของสินค้า และการบริการเพื่อให้ธุรกิจมีความก้าวหน้าได้อย่างยั่งยืน 

 พนักงานขายเป็นรูปแบบของการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลต่อบุคคลท่ีพนักงานขายใช้ความ

พยายามในการกระตุ้นให้ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการ กล่าวคือพนักงานขายคือตัวแทนของบริษัทท่ีมี

หน้าท่ีรับผิดชอบในการติดต่อลูกค้า เสนอขายสินค้าหรือบริการ การให้บริการก่อนและหลังการขาย 

และให้คำแนะนำแก่ลูกค้า เพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความต้ังใจและตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ ซึ่ง

หมายความว่าพนักงานขายคือหนึ่งในบุคลากรของบริษัท ท่ีหากมีการพัฒนาจะส่งผลให้สามารถ

ปฏิ บั ติงาน ได้ ดีขึ้ น  และส่งผลให้บริษัทสามารถแข่งขันกับ คู่แข่ งทางการตลาดได้ ดียิ่ งขึ้น               

(จิตติมา ปฏิมาประกร, 2559) พฤติกรรมของพนักงานขายมีความสำคัญเป็นอย่างมากต่อความพึง

พอใจของลูกค้า เนื่องจากพนักงานขายเป็นผู้ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง และนำเสนอภาพลักษณ์ของ

บริษัทในด้านพฤติกรรม (Ul Zia & Skram, 2016) โดยบุคลิกภาพเป็นความประทับใจแรกท่ีลูกค้าจะ

ได้รับ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่นไว้วางใจท่ีจะสนทนาด้วย ซึ่งการขายจะประสบความสำเร็จ

หรือไม่ข้ึนอยู่กับการส่ือสารของพนักงานขายท่ีส่งไปยังลูกค้าเป็นพื้นฐาน (นทษร สุขสารอมรกุล และ 

หนึ่งฤทัย เพชรรัตน์, 2561) ฉะนั้นการฝึกอบรมพนักงานก็เป็นส่ิงสำคัญ เพราะจะเป็นการสร้างความรู้ 

ความเข้าใจเกี่ยวกับบริษัท คู่แข่ง สินค้า รวมถึงเทคนิคการขาย (ภัทรลดา พุ่มเจริญ, 2559) 
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 นอกจากพฤติกรรมของพนักงานขายแล้ว สินค้าก็เป็นส่ิงสำคัญท่ีส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง

พอใจเช่นกัน แต่การท่ีจะสร้างการเติบโตให้กับสินค้าเป็นเรื่องท่ีท้าทายในท่ามกลางสภาพเศรษฐกิจใน

ปัจจุบัน การออกสินค้าใหม่เป็นหนึ่งในกลยุทธ์ที่จะทำให้สินค้าเติบโตได้ดี โดยผ่านการคัดสรรคุณภาพ 

สร้างคุณสมบัติพิเศษการใช้งาน ตลอดจนประสิทธิภาพของสินค้า ซึ่งความรูกสึกของลูกค้าท่ีรับรู้ถึง

คุณภาพของสินค้าโดยรวมท่ีมีความเข้าใจต่อคุณสมบัติของสินค้า อันเกิดจากการรับรู้ข้อมูลหรือ

ความรู้สึกท่ีมีต่อตราสินค้า โดยมีปัจจัยท่ีเป็นข้อบ่งช้ีถึงคุณภาพของสินค้าประกอบไปด้วยคุณภาพ 

คุณสมบัติพิเศษ ความน่าเช่ือถือ ความคงทน และภาพลักษณ์โดยรวม โดยเฉพาะคุณภาพของสินค้า

เป็นส่ิงท่ีช่วยในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการหากลูกค้าพึงพอใจชอบ (ยิ่งลักษณ์ ทรัพย์น้อย, 

2558) การรับรู้คุณภาพสินค้านั้นมีความสำคัญมาก เนื่องจากจะส่งผลโดยตรงต่อการต้ังใจซื้อของ

ลูกค้าแล้ว ยังทำให้เกิดการเพิ่มขึ้นของส่วนแบ่งทางการตลาด และความสามารถในการทำกำไรให้กับ

สินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ (หัสยา อินทคง, 2560) ซึ่งหากสินค้ามีคุณภาพท่ีดีจะทำให้สามารถ

ยกระดับฐานะตราสินค้าได้ (ธนพล วีราสา และ สุทธิรัตน์ ทองแว่น, 2562) และลูกค้าเหล่านี้จะยังคง

ซื้อสิรค้าต่อไป รวมถึงอาจบอกต่อแบบปากต่อปากอีกด้วย (ยิ่งลักษณ์ ทรัพย์น้อย, 2558) 

 คุณภาพการบริการเป็นส่ิงสำคัญในการทำการตลาดของธุรกิจในปัจจุบัน ซึ่งคุณภาพการ

บริการยังส่งผลต่อความพึงพอใจ และความไว้วางใจท่ีจะส่งผลต่อให้ เกิดความภักดี (ประภาวรรณ 

ตระกูลเกษมสุข, 2560) การบริการจะต้องเป็นมาตรฐานอย่างสม่ำเสมอ บริการด้วยความเต็มใจและ

พร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้า มีความรู้ในส่ิงท่ีให้บริการ มีความคล่องตัวในการช่วยเหลือลูกค้า และ

การมีอัธยาศัยท่ีดีนี้เป็นส่ิงสำคัญกับลูกค้าเป็นอย่างมาก และต้องเข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยท่ี

ไม่ลืมท่ีจะเก็บรักษาความลับของบริษัท รวมถึงมีความซื่อสัตย์ต่อบริษัท (เปรมยศ ประสมศักดิ์, 2561) 

ในระหว่างการบริการผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองเสมอว่ามีส่วนสำคัญในการสร้างความพึงพอใจ

ในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงถึงผู้รับบริการเป็นสำคัญ พฤติกรรมท่ีแสดงออกในการ

ให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็ท่ีด้วยจิตสำนึกของการบริการ ผู้ให้บริการ

ต่างมุ่งหวีงให้เกิดประสิทธิภาพชองการจัดระบบบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตัว และความสามารถใน

การตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้องแม่นยำ สะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ (ภาณุเดช เพียร

ความสุข และคณะ, 2558) 

 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนสำคัญท่ีมีผลต่อความสำเร็จของธุรกิจ ทุกธุรกิจจำเป็นต้องมี

ลูกค้าประจำและขยายฐานลูกค้า โดยลูกค้าท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายจะต้องพึงพอใจโดยสมบูรณ์ ความพึง

พอใจของลูกค้าเกิดจากความคาดหวังหรือประสบการณ์และความรู้ท่ีผ่านมาของลูกค้า ลูกค้าจะเปิด
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ความพึงพอใจเมื่อส่ิงท่ีได้รับมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวัง ความพึงพอใจมีอิทธิพลมากต่อการบริโภคเนื่องจาก

จะทำให้บริษัทขายสินค้าในครั้งต่อไปได้ง่ายขึ้น (Adnyana & Darma, 2015) ความพุงพอใจเป็น

พฤติกรรมภายในท่ีไม่สามารถแสดงออกมาให้เห็นได้อย่างชัดเจน แต่สามารถรับรู้ได้จากการสังเกต 

การสอบถามเพื่อส่ือให้รับรู้ได้ อาจตรงตามความรู้สึก ตรงตามความพึงพอใจจริงหรือไม่ก็ได้ขึ้นอยู่กับ

สถานการณ์ในขณะนั้น (พัฒนา พรหมณี, ยุพิน ทิพยาวัฒนชัย และ จีระศักดิ์ ทัพผา, 2563) 

 โดยความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าได้ (Ul Zia & Sohali, 

2016) และการท่ีผู้ประกอบการจะสามารถดำเนินธุรกิจให้สามารถแข่งขันและอยู่รอดได้อย่างยั่งยืน

นั้น จะต้องรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ให้ได้ การท่ีจะสามารถรักษาให้ลูกค้ายังคงตัดสินใจเลือกใช้สินค้า

จากผู้ให้บริการรายเดิมอยู่นั้นจะต้องมีความจงรักภักดีจากลูกค้า ซึ่งมีความสำคัญสำหรับธุรกิจเป็น

อย่างมาก (สรญา เข็มเจริญ, 2559) ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นส่ิงท่ีทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ

จากการท่ีลูกค้ามีความรู้สึกท่ีดี พึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการ โดยความจงรักภักดีของลูกค้าจะทำให้

เกิดการซื้อซ้ำอย่างต่อเนื่อง (เปรมยศ ประสมศักด์ิ, 2561) การจงรักภักดีนี้ถือเป็นการประหยัดต้นทุน

ในการหาลูกค้ารายใหม่ ท้ังยังช่วยลดเวลาในการดำเนินงาน รวมถึงทรพยากรต่าง ๆ ได้เป็นจำนวน

มาก (อำนาจ บริพนธ์มงคล, 2562) 

 ปัจจุบันมีร้านค้าส่งเกิดขึ้นใหม่จำนวนมาก ซึ่งทำให้เกิดส่วนแบ่งการตลาดมากขึ้น ส่งผลให้

ร้านค้าเดิมท่ีมีอยู่จะต้องหาวิธีการต่าง ๆ มาแข่งขันกับร้านค้าเดิมท่ีมีอยู่และร้านค้าใหม่ท่ีเกิดขึ้น 

ผู้วิจัยจึงเกิดข้อสงสัยในเรื่องของพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และยังส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงมีความ

สนใจท่ีจะศึกษาถึงระดับพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการ ความพึง

พอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า รวมท้ังศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมของพนักงานขาย 

คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และศึกษาอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โดยจะศึกษาร้านค้าส่งแห่งหนึ่งในจังหวัด

ราชบุรี เนื่องจากร้านค้ามีการขายสินค้าเบ็ดเตล็ดท่ีมีขายท่ัวไป มีการดำเนินงานมามากกว่า 20 ปี มี

พนักงานจำนวน 10 คน ซึ่งผู้ท่ีมาซื้อสินค้าเป็นลูกค้าท่ีซื้อสินค้าเป็นประจำ ซึ่งในระแวกร้านค้านี้มี

ร้านค้าส่งท่ีขายสินค้าประเภทเดียวกันอยู่ 13 ร้านค้า ผู้วิจัยจึงได้เลือกศึกษาเพื่อสามารถนำผลสรุปท่ี

ได้มาพัฒนา ผู้วิจัยคาดหวังว่าผลท่ีได้รับจากการศึกษาในครั้งนี้ จะสามารถใช้เป็นแนวทางในการ

พัฒนาการขายในด้านพฤติกรรมของพนักงานขาย ด้านคุณภาพของสินค้า และด้านคุณภาพการ

บริการ เพื่อส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งนำไปสู่ความจงรักภักดีของลูกค้าต่อไป 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

ในการวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายของการศึกษาค้นคว้าดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด 

จังหวัดราชบุรี  

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า และคุณภาพการ

บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน

ขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณในการศึกษา โดยการการสำรวจด้วย

แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น และได้กำหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ 

 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

  การศึกษาวิ จัยนี้ เป็นการศึกษาพฤติกรรมของพนักงานขาย (Salesperson 

Behavior) คุณภาพของสินค้า (Product Quality) คุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

Satisfaction) ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุมตัวอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย ได้แก่ ผู้ค้าปลีกท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจาก

ร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี  

ขอบเขตด้านตัวแปร  

1. ตัวแปรอิสระ (Independent  Variable) ได้แก่ 

1.1 พฤติกรรมของผู้ขาย (Salesperson Behavior)  
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1.2 คุณภาพของสินค้า (Product Quality) 

1.3 คุณภาพการบริการ (Service Quality)  

1.4 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่  ความจงรักภั ก ดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) 

ขอบเขตด้านพื้นที่ 

 พื้นท่ีในการศึกษาทำวิจัยคือ ร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี  

ขอบเขตด้านเวลา 

 เริ่มเก็บข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลในการทำวิจัยต้ังแต่วันท่ี เดือนพฤศจิกายน 2564 

ถึง เดือนพฤศจิกายน 2565 รวมระยะเวลาท้ังส้ิน 12 เดือน 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

ประโยชน์เชิงการบริหารจัดการ 

จากการศึกษาว่าความพึงพอใจของลูกค้าสามารถนำไปสู่ความจงรักภักดีของลูกค้า

ได้นั้น ต้องทำการศึกษาพฤติกรรมของผู้ขาย คุณภาพของสินค้า และคุณภาพการบริการ อัน

ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ซึ่งผลจากการศึกษา

จะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี โดยธุรกิจการค้า

สามารถนำไปเป็นแนวทางในการประยุกต์ใช้เพื่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า และเป็น

ข้อมูลให้ผู้ประกอบการนำไปพัฒนาปรับเปล่ียนกลยุทธ์ของธุรกิจ เพื่อมุ่งเน้นให้เกิดข้อ

ได้เปรียบในการแข่งขัน และเพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีมากยิ่งขึ้น ซึ่งธุรกิจการค้า

สามารถนำแนวทางท่ีเป็นประโยชน์นี้ไปใช้เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อธุรกิจต่อไป 

ประโยชน์เชิงวิชาการ 

ผลของการศึกษาวิจัยนี้ทำให้ทราบถึงปัจจัยด้านพฤติกรรมของพนักงานขาย 

คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า นำไปสู่ความจงรักภักดีของ
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ลูกค้า และมุ่งทดสอบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย 

พฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการ ซึ่งนำไปสู่ความพึงพอใจ

ของลูกค้า โดยผลท่ีทำการศึกษาจะช่วยเพิ่มเติมแนวความคิดด้านธุรกิจการค้า และการศึกษา

นี้สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาค้นคว้าวิจัยในเรื่องท่ีเกี่ยวข้องได้ 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ธุรกิจค้าส่ง หมายถึง ร้านค้าท่ีขายสินค้าให้แก่ผู้ค้าปลีก เพื่อนำไปขายต่อให้ผู้บริโภครายย่อย 

โดยมีการซื้อขายครั้งละจำนวนมาก ต้ังอยู่ในจังหวัดราชบุรี ซึ่งขายสินค้าเบ็ดเตล็ดให้แก่ผู้ค้าปลีก 

พฤติกรรมของพนักงานขาย (Salesperson Behavior) หมายถึง พนักงานขายของร้าน

ขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรีมีการซักถาม พูดคุย อธิบายส่ิงต่าง ๆ เกี่ยวกับสินค้าท่ีจำหน่าย

ในร้านค้า เพื่อช่วยให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจได้ดีขึ้น ด้วยท่าทางท่ีมีความจริงใจ เข้าถึงได้ง่าย และมี

ความซื่อสัตย์ 

  คุณภาพของสินค้า (Product Quality) หมายถึง สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรีมีบรรจุภัณฑ์ท่ีสวยงามดึงดูสายตา โดยท่ีตัวสินค้ามีความทนทาน ใช้

งานได้ดีตามท่ีกำหนดอย่างสม่ำเสมอ และมีความปลอดภัยในการนำไปใช้งาน โดยผลิตจากผู้ผลิตท่ีมี

ความน่าเช่ือถือ มีข้อมูลแสดงอย่างครบถ้วนชัดเจน 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การให้บริการตามข้อกำหนดของร้านค้า

ส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรีตามท่ีได้ตกลงไว้ โดยให้บริการอย่างนอบน้อมเพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึก

เป็นกันเองขณะท่ีได้รับการบริการ และแสดงความจริงใจใส่ใจท่ีจะตอบสนองความต้องการของลูกค้า

อย่างรวดเร็ว 

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ

ของลูกค้าท่ีได้รับจากประสบการณ์การเลือกซื้อสินค้า หรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด 

จังหวัดราชบุรี 
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ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถึง ผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้

บริการร้านค้าอย่างสม่ำเสมอของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี จนกลายเป็นความสัมพันธ์

เชิงบวก และเกิดความต้ังใจกลับมาเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการในครั้งถัดไป รวมไปถึงเกิดการบอกต่อ

ให้ผู้ท่ีรู้จักมาเลือกซื้อสินค้าและใช้บริการร้านค้า  
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของ

ลูกค้า ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด” ซึ่งผู้วิจัยได้ทําการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรม รวบรวม

แนวคิด ทฤษฎีต่างๆ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อนำข้อมูลมาประกอบเป็นแนวทางในการศึกษาวิ จัย 

ซึ่งเป็นพื้นฐานสำคัญในการกำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมของพนักงานขาย (Sales Representative Behavior) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของสินค้า (Product Quality) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

2.6 การพัฒนาสมมติฐานในการวิจัย  

2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

รายละเอียดในแต่ละส่วนท่ีกล่าวมาข้างต้น มีสาระสำคัญดังนี้ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมของพนักงานขาย (Salesperson Behavior)   

 2.1.1 พนักงานขายและการพัฒนาการขาย 

กระบวนการขายโดยท่ัวไปประกอบด้วย การหาลูกค้า การหาข้อเท็จจริง การเสนอขาย การ

ปิดการขาย และการให้บริการลูกค้า แม้ว่าพฤติกรรมเหล่านี้มีความสำคัญต่อกระบวนการขาย แต่

ระยะเวลาท่ีใช้ในแต่ละกิจกรรมควรแตกต่างกันไปโดยให้ความสำคัญกับกิจกรรมท่ีสร้างและ

พัฒนาการขายจริง 
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นทษร สุขสารอมรกุล และ หนึ่งฤทัย เพชรรัตน์ (2561) กล่าวว่า ในกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับ

การขาย พนักงานขายจะต้องพบปะกับลูกค้า เนื่องจากการขายจะสำเร็จหรือไม่ขึ้นอยู่กับการส่ือสาร 

และการส่ือสารเป็นพื้นฐานสำคัญในการติดต่อกันระหว่าง 2 ฝ่าย 

 ภัทรลดา พุ่มเจริญ (2559) กล่าวว่า การฝึกอบรมการขายเป็นส่ิงสำคัญ เพราะเป็นการสร้าง

ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับบริษัท คู่แข่ง สินค้า เทคนิคการขาย และทัศนคติต่อสังคม การฝึกอบรม

การขายต้องกำหนดงบประมาณในการฝึกอบรม และผลลัพธ์ท่ีจะได้จากการฝึกอบรม การฝึกอบรม

จะต้องมีการประเมินผลการฝึกอบรม โดยพิจารณาจากการหมุนเวียนของพนักงานขาย ปริมาณการ

ขาย การขาดงาน อัตราราคาส่ังซื้อ คำติเตียนและคำชมจากลูกค้า 

จิตติมา ปฏิมาประกร (2559) กล่าวว่า การขายโดยพนักงานขายจึงเป็นส่ิงสำคัญในการ

ติดต่อส่ือสารทางการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะช่วยผลักดันให้ลูกค้าใช้สินค้าใหม่ เพิ่มยอดขาย

และให้ลูกค้ารับรู้ได้ถึงตราสินค้าของบริษัท ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่า การขายโดยพนักงานขาย 

(Personal Selling) คือรูปแบบของการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลต่อบุคคล (Person-to-person 

communication) ท่ีพนักงานขาย (Salesperson) ใช้ความพยายามในการกระตุ้นให้ผู้ซื้อทำการซื้อ

สินค้าหรือบริการของบริษัท จะเห็นได้ว่าการขายโดยพนักงานขายเป็นกระบวนการติดต่อส่ือสารท้ั ง

สองทาง (Two-way communication process) ท่ีท้ังพนักงานขายและลูกค้าคาดหวังสามารถ

ตอบสนองซึ่งกันและกันอย่างทันที  

พนักงานขาย คือตัวแทนของบริษัท ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการติดต่อหาลูกค้า เสนอขาย

สินค้าหรือบริการ การให้บริการก่อนและหลังการขาย และให้คำแนะนำต่อลูกค้า เพื่อกระตุ้นในลูกค้า

เกิดความต้ังใจและตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ ซึ่งหมายความว่าพนักงานขาย คือหนึ่งในบุคลากร

ของบริษัท ท่ีหากมีการพัฒนาจะทำให้สามารถปฏิบัติงานได้ดีขึ้น และส่งผลให้บริษัทสามารถแข่งขัน

กับคู่แข่งทางการตลาดได้ดียิ่งขึ้น   

วิเชียร เลิศโภคานนท์ และ รัชฎาพร เลิศโภคานนท์ (2558) ยืนยันว่าการใช้พนักงานขายหรือ

การขายโดยบุคคล (Personal selling) เป็นการส่ือสาร 2 ทางท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย ผู้ขาย

มักให้ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาด เช่น ลักษณะของสินค้าหรือคุณภาพของผลิตภัณฑ์ พนักงานขาย

เป็นส่ือบุคคลท่ีทรงพลังและเป็นผู้กำหนดหรือออกแบบสารให้เป็นไปตามท่ีเขาต้องการ เขาสามารถ
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ประเมินการแสดงออกของคู่สนทนาได้ทันที ส่ือบุคคลในการส่ือสารระหว่างบุคคล เช่น การส่ือสาร

ระหว่างพนักงานขายและลูกค้าน่าจะทำให้เกิดการเปล่ียนแปลงต่อการขาย ยอดขาย และธุรกิจได้ 

พนักงานขายมีหน้าท่ีหลายอย่าง เช่น ติดต่อลูกค้า เย่ียมลูกค้า จัดการของใยบัญชีหรือคลังเก็บสินค้า

ของลูกค้า การเสนอขาย การส่งเอกสารเรียกเก็บค่าสินค้า รวมทั้งการสาธิตเกี่ยวกับสินค้าและบริการ 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสรุปว่า การขายเป็นส่ิงสำคัญ เนื่องจากเป็นการผลักดันให้ลูกค้า

ใช้สินค้า เพิ่มยอดขาย แต่การขายจะประสบความสำเร็จหรือไม่ขึ้นอยู่กับการส่ือสารเป็นพื้นฐานสำคัญ

ในการติดต่อกันระหว่างพนักงานขายกับลูกค้า ท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวังซึ่งกันและกัน 

2.1.2 ลักษณะบุคลิกภาพและพฤติกรรมของพนักงานขาย 

นิติพล ภูตะโชติ (2562) กล่าวว่าทฤษฎี ลักษณะบุคลิกภาพของกอร์ดอน ออลพอร์ต 

(Gordon Allport) สำหรับศึกษาหาบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานขาย ออลพอร์ตได้แบ่งประเภทของ

บุคลิกภาพตามลักษณะของร่างกายของมนุษย์ออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1. ลักษณะสามัญ เป็นลักษณะท่ัวไปท่ีทุกคนสามารถใช้เปรียบเทียบกันได้ และทุกคนมี

คุณลักษณะสามัญกันอยู่แล้วในสังคม เช่น ค่านิยม ทัศนคติ วัฒนธรรม เป็นต้น 

2. ลักษณะเฉพาะของบุคคล เป็นลักษณะท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของแต่ละบุคคล ทำให้แต่

ละบุคคลมีบุคลิกภาพท่ีแตกต่างกัน โดยแบ่งลักษณะเฉพาะของบุคคลออกเป็น 3 อย่าง 

ได้แก่ 

2.1 พนักงานขายท่ีมีลักษณะเด่น  

กลุ่มนี้จะมีลักษณะเด่นอยู่ในตัวเองหลาย ๆ อย่าง เช่น รูปร่างหน้าตา ความ

คล่องแคล่วว่องไว ซึ่งเป็นลักษณะโดดเด่นท่ีมีอยู่ในตัวของเขา กลุ่มนี้จะมีบุคลิกภาพ

ท่ีโดดเด่น ดังนั้นในการแสดงออกในสถานการณ์ต่าง ๆ เขาจะเกิดความมั่นใจใน

ตัวเอง แสดงออกได้อย่างเหมาะสม และเป็นท่ียอมรับของบุคคลท่ัวไป 

2.2 พนักงานขายท่ีมีลักษณะปานกลาง 

กลุ่มนี้มักจะมีลักษณะธรรมดาแบบคนท่ัวไป ลักษณะเฉพาะตัวไม่มีอะไรโดดเด่น จะ

เป็นลักษณะกลาง ๆ เนื่องจากกลุ่มนี้จะเป็นกลุ่มใหญ่ เพราะบุคคลท่ัวไปจะมี

ลักษณะเช่นนี้ และสามารถปรับตัวให้ผสมผสานกลมกลืนไปกับคนท่ัวไปได้ดี 
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2.3 พนักงานขายท่ีมีลักษณะด้อย 

กลุ่มนี้จะมีลักษณะด้อยให้เห็นอย่างชัดเจน เช่น รูปร่างหน้าตาท่ีไม่สมส่วน หรือมี

ลักษณะบางอย่างท่ีเป็นปมด้อย ดังนั้นเมื่อมีลักษณะเช่นนี้การแสดงออกด้าน

บุคลิกภาพและพฤติกรรมต่อสถานการณ์ต่าง ๆ มักจะหลบหลีกหรือหลีกเล่ียงในการ

เผชิญหน้ากับบุคคลแปลกหน้า มีความวิตกกังวล กลัวความผิดพลาด แยกตัวเองไม่

อยากเข้ากลุ่มท่ีมีลักษณะเด่นกว่า 

ชมพูนุช คันทะชมภู (2557) ได้กล่าวถึงคุณสมบัติท่ัวไปของพนักงานขายไว้ ดังนี้ 

1. บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง คุณลักษณะของแต่ละบุคคล ได้แก่ หน้าตา รูปร่าง 

กิริยา การพูด ท่าทาง การแต่งกาย ซึ่งเป็นส่ิงสำคัญเนื่องจากบุคลิกภาพของพนักงาน

ขายเป็นความประทับใจแรกท่ีลูกค้าได้รับ ฉะนั้นพนักงานขายจึงควรใส่ใจและปรับปรุง

บุคลิกภาพของตนเองดังนี้ 

1.1 รูปร่างหน้าตา (Appearance) สามารถปรับปรุงได้โดยการรักษาสุขภาพให้แข็งแรง 

ซึ่งการมีสุขภาพท่ีแข็งแรงจะส่งผลให้มีรูปร่างหน้าตาแจ่มใส รวมถึงทำงานอย่าง

กระฉับกระเฉง 

1.2  การแต่งกาย (Clothing) การแต่งกายท่ีเหมาะสม สามารถสร้างความเช่ือถือให้แก่ผู้

พบเห็นได้ ซึ่งจะทำให้ลูกค้าท่ีพบเห็นเกิดความไว้วางใจ และต้องการท่ีจะสนทนา

พูดคุยสอบถามด้วย 

1.3 กิริยาท่าทาง (Manner) กิริยาท่าทางต่าง ๆ ของพนักงานขายต้องมีความสุภาพอ่อน

น้อม และแสดงถึงความจริงใจ และจะต้องสามารถสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า

และผู้ท่ีพบเห็นได้  

1.4 การพูด (Speech) พนักงานขายจะต้องปรับปรุงและพัฒนาตนเองในด้านการพูดอยู่

เสมอ เพราะพนักงานขายจะต้องพบปะพูดคุยกับลูกค้า จึงจำเป็นต้องมีการพูดท่ี

ชัดเจนและเข้าใจง่าย มีน้ำเสียงท่ีแจ่มใส รวมถึงมีกิริยาท่าทางประกอบท่ีเหมาะสม 

2. มีมนุษยสัมพันธ์ (Human Relation) สำหรับอาชีพการขายจำเป็นต้องมีมนุษยสัมพันธ์

มากกว่าอาชีพอื่น เนื่องจากพนักงานขายต้องพบปะผู้คนอยู่ตลอด ดังนั้นพนักงานขาย

ต้องปรับตัวให้เข้ากับทุกคนได้ 
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3. ความซื่อสัตย์ (Honesty) พนักงานขายท่ีดีจะต้องมีความซื่อสัตย์สุจริต ตรงไปตรงมา มี

ความจริงใจ จึงจะสามารถทำให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและความเช่ือมั่น 

4. ความร่าเริงแจ่มใส (Cheerfulness) ความร่าเริงแจ่มใสของพนักงานขายนั้น อาจแสดง

ออกมาทางคำพูด ท่าทาง อารมณ์ ซึ่งเป็นส่ิงสำคัญท่ีจะทำให้งานขายประสบความสำเร็จ 

5. ความเสียสละ (Donation) พนักงานขายต้องรู้จักการเสียสละ เนื่องจากการปฏิบัติงาน

ขายในบางครั้งอาจไม่สามารถกำหนดเวลาท่ีแน่นอนได้ 

6. ความยับยั้งช่ังใจ (Inhibition) คือการท่ีพนักงานขายสามารถควบคุมอารมณ์ให้เป็นปกติ

ได้ในทุกสถานการณ์ 

7. ความรับผิดชอบ (Responsibility) ความรับผิดชอบของพนักงานขายจะสามารถสร้าง

ความไว้วางใจกับผู้บริหารงานขายได้โดยการทำให้งานต่าง ๆ ท่ีได้รับมอบหมายสำเร็จ

ลุล่วงตามเป้าหมายท่ีวางกำหนดไว้ 

8. ความคิดริเริ่ม (Creative) พนักงานขายต้องพัฒนาตนเอง และคิดวิธีการต่าง ๆ เพื่อ

นำเสนอการขายท่ีสร้างสรรค์อยู่เสมอ ท้ังการพูด การสาธิต และการปิดการขาย 

เนื่องจากอาชีพงานขายเป็นงานท่ีมีการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา 

9. ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายถึงความพยายามท่ีจะปฏิบัติตามแผนงานท่ีวาง

ไว้ด้วยความว่องไว และมีความต้ังใจในการทำงานในทุกครั้ง 

สฤษฏิ ์ชัยณรงค์ (2556) ได้กล่าวถึงคุณสมบัติของพนักงานขายในด้านความรู้ ดังนี้ 

1. ความรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรม พนักงานขายจำเป็นต้องเรียนรู้เกี่ยวกับอุตสาหกรรมท่ี

เกี่ยวข้อง รวมถึงปัจจัยต่าง ๆ ท่ีอาจส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม ซึ่งจำเป็นท่ีต้องศึกษา

แนวโน้มต่าง ๆ และสามารถวางแผนล่วงหน้าเพื่อพร้อมรับกับการเปล่ียนแปลง 

2. ความรู้เกี่ยวกับตลาดและลูกค้า พนักงานขายจะต้องศึกษาตลาดของผลิตภัณฑ์ท่ีขาย 

เพื่อจะได้มีข้อมูลประกอบการวางแผนการขายก่อนออกไปพบลูกค้า ต้องทราบว่าลูกค้า

ท่ีเป็นตลาดเป้าหมายคือใคร 

3. ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ พนักงานขายท่ีจะประสบความสำเร็จได้ คือผู้ท่ีเข้าใจใน

ผลิตภัณฑ์ และส่ือสารคุณค่าของผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายไปยังผู้คาดหวังได้ 

4. ความรู้เกี่ยวกับการแข่งขัน พนักงานขายจะต้องเข้าใจในส่ิงท่ีคู่แข่งเสนอมา เนื่ องจาก
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ลูกค้ามักมีคำถาม หรือข้อคิดเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งอยู่เสมอ ดังนั้นพนักงาน

ขายควรจะต้องมีความรู้ เพื่อท่ีจะสามารถวางแผนการขายได้อย่างเหมาะสม และ

สามารถอธิบายช้ีแจงข้อข้องใจของลูกค้าได้ 

5. ความรู้เกี่ยวกับบริษัท ในทัศนคติของลูกค้าพนักงานขายคือบริษัท ซึ่งโดยท่ัวไปลูกค้าจะ

ซื้อสินค้าจากบริษัทท่ีมีช่ือเสียงดีท่ีสุดในด้านการบริการ ดังนั้นนักขายจึงมีความจำเป็นท่ี

จะต้องเข้าใจรายละเอียดต่าง ๆ  

6. ความรู้เกี่ยวกับเทคนิคการขาย พนักงานขายจะต้องทราบถึงวิธีการขายว่าควรปฏิบัติ

อย่างไรจึงจะประสบความสำเร็จ  

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสรุปว่า ลักษณะบุคลิกของพนักงานขายจะรวมถึงรูปร่างหน้าตา 

กริยาท่าทาง การแต่งกาย ท่ีเป็นลักศณะภายนอก ซึ่งเป็นส่ิงสำคัญเนื่องจากเป็นความประทับใจแรกที่

ลูกค้าได้เห็น นอกจากนี้พนักงานขายจะต้องมีความซื่อสัตย์ ความรับผิดชอบ ความมีมนุษยสัมพันธ์ 

ความกระตือรือร้น ความเสียสละ ความคิดริ่เริ่ม ความร่าเริงแจ่มใส ความยับยั้งช่ังใจ และความรู้ใน

ด้านต่าง ๆ ท้ังการตลาด บริษัท ผลิตภัณฑ์ และเทคนิคการขายว่าควรปฏิบัติอย่างไรจึงจะประสบ

ความสำเร็จ 

2.1.3 จรรยาบรรณของพนักงานขาย 

สลิตตา สาริบุตร (2559) จรรยาบรรณของพนักงานขาย คือ ความรับผิดชอบของพนักงาน

ขายท่ีมี ต่อสังคม ต่อบริษัท และต่อลูกค้า เพื่อให้ เกิดความก้าวหน้าในอาชีพการขาย ดังนั้น

จรรยาบรรณจึงมีความสำคัญต่ออาชีพการขาย พนักงานขายท่ีดีจึงมีความจำเป็นต้องทราบและปฏิบัติ

ตามจรรยาบรรณของพนักงานขายอันประกอบด้วย 

1. จรรยาบรรณของพนักงานขายต่อลูกค้า 

เนื่องจากงานขายเป็นงานท่ีเกี่ยวข้องกับหลายฝ่าย และเป็นงานท่ีต้องมีความรับผิดชอบ

สูงท้ังต่อตนเองและส่วนรวม ดังนั้นแนวทางการปฏิบัติโดยท่ัวไปท่ีบริษัทสามารถนำมาใช้

เป็นพื้นฐานในการขายสำหรับพนักงานมีดังนี้ 
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1. ใช้วิธีการท่ีซื่อสัตย์ 

การดำเนินการขายนั้นความซื่อตรงต่อลูกค้าเป็นคุณสมบัติท่ีจำเป็นอย่างมากของ

พนักงานขาย กล่าวคือการขายสินค้าต้องไม่หลอกลวงผู้บริโภค ผู้ซื้อ หรือสังคมโดย

ส่วนรวม ไม่ให้ข้อมูลท่ีเกิดจริงหรือข้อมูลเท็จ การเพิ่มยอดขายควรเน้นความจริงใจ

และความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า โฆษณาและการส่งเสริมการขายท่ีบิดเบือนไปจากความ

เป็นจริงไม่ควรกระทำอย่างยิ่ง ท้ังไม่โกหกหลอกลวงเพื่อประโยชน์ของตัวพนักงาน

ขาย เพื่อให้ยอดขายถึงเป้า หรือใช้วิธีท่ีไม่ซื่อสัตย์ ขาดความจริงใจต่อลูกค้า ต้อง

นำเสนอผลิตภัณฑ์ท่ีดีมีคุณภาพได้มาตรฐานให้กับสังคม รวมไปถึงการรักษา

ความลับของลูกค้า และไม่นำข้อมูลท่ีเป็นความลับของลูกค้าไปเปิดเผย 

2. ให้ความใส่ใจแก่ความสนใจของลูกค้า 

นักขายทุกประเภทท่ีเป็นมืออาชีพต้องมีความจริงใจในการให้บริการช่วยเหลือลูกค้า 

แก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการ เป็นผู้ติดตามการร้องเรียนอย่างรวดเร็วโดย

ไม่เลือกปฏิบัติต่อลูกค้า ไม่ว่าลูกค้าจะมียอดการส่ังซื้อจำนวนมากหรือน้อยท่ี

แตกต่างกัน การให้บริการของพนักงานขายต่อลูกค้าต้องมีความเสมอภาคและเท่า

เทียมกัน กล่าวคือมอบบริการท่ีดีและน่าพึงพอใจแก่ลูกค้าทุก ๆ คน 

3. ปฏิบัติงานหลังการขายอย่างสม่ำเสมอ 

การบริการหลังการขายมีความสำคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการดำเนินการขาย 

เนื่องจากบริการหลังการขายท่ีมอบให้กับลูกค้าจะสะท้อนถึงความใส่ใจ ดูแล และ

ติดตามผลหลังการใช้งานผลิตภัณฑ์ของลูกค้า พนักงานขายจะได้รับข้อมูลการใช้งาน 

ความพึงพอใจ ข้อคิดเห็นต่อผลิตภัณฑ์ท้ังข้อดีและข้อเสีย ซึ่งจะสามารถนำไปแจ้ง

แก่ฝ่ายอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องในการพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์ อีกท้ังยังเป็นการ

รักษาฐานลูกค้าและสร้างความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ให้เป็นลูกค้าต่อเนื่องในระยะ

ยาว บริการหลังการขายสามารถทำได้หลายวิธี เช่น การส่งมอบ ติดต้ัง ให้คำแนะนำ 

รวมไปถึงการเยี่ยมเยียนลูกค้า การมอบของขวัญ ของสมนาคุณ การเล้ียงขอบคุณ 

และการให้บริการต่าง ๆ เพิ่มเติมภายหลังการขายเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ นับเป็นการ

รักษาสัมพันธภาพท่ีดีกับลูกค้าซึ่งนำไปสู่การซื้อซ้ำได้ในอนาคต 
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2. จรรยาบรรณของพนักงานขายต่อบริษัท 

นอกจากจรรยาบรรณท่ีมีต่อลูกค้าแล้ว พนักงานยังต้องมีจรรยาบรรณต่อองค์กรหรือ

นายจ้าง โดยพยายามปฏิบัติหน้าท่ี อุทิศเวลาให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร ถือ

ประโยชน์ขององค์กรก่อนผลประโยชน์ของตนเอง และปฏิบัติตนในฐานะตัวแทนของ

บริษัทอย่างเต็มความสามารถ ความรับผิดชอบของพนักงานขายท่ีมีต่อบริษัทเป็นส่ิง

สำคัญ ดังนั้นพนักงานขายจึงควรมีความรับผิดชอบต่อบริษัท โดยต้องทำงานด้วยความ

มุ่งมั่นท่ีจะสร้างความมั่นคงเจริญเติบโตก้าวหน้าแก่บริษัท พนักงานขายต้องมีความรู้

เรื่องผลิตภัณฑ์ ศึกษาข่าวสารทางการตลาด เรียนรู้และทำความรู้จักองค์กรคู่แข่ง ช่วย

รักษาภาพลักษณ์ด้านดีของบริษัท ช่วยรักษาความลับของบริษัท ไม่แจ้งบัญชีค่าใช้จ่ายท่ี

สูงเกินกว่าท่ีเป็นจริง ใช้ทรัพย์สินของบริษัทอย่างประหยัด ระมัดระวังมิให้เกิดความ

เสียหาย ไม่ร่วมมือกับบุคคลอื่นเพื่อสร้างความเสียหายต่อบริษัท หลีกเล่ียงการใช้

ทรัพยากรของบริษัทอย่างไม่เหมาะสม ไม่นำทรัพย์สินขององค์กรไปใช้ส่วนตัว รวมไปถึง

ไม่เบียดบังเวลาของบริษัทไปทำงานอื่นซึ่งเป็นงานส่วนตัว 

3. จรรยาบรรณของพนักงานขายต่อคู่แข่งขัน 

นักการขายท่ีดีไม่เพียงมีความรับผิดชอบต่อลูกค้า และต่อบริษัทของตนเอง พนักงานต้อง

มีจรรยาบรรณต่อคู่แข่งขันของบริษัทด้วย โดยงดเว้นพฤติกรรมท่ีไม่ถูกจริยธรรม เช่น 

หลีกเล่ียงการโจมตีคู่แข่งขัน กล่าวถึงผลิตภัณฑ์หรือนโยบายของคู่แข่งขันในแง่ลบ 

เปรียบเทียบคู่แข่งขันอย่างไม่ยุติธรรม การกระทำดังกล่าวถือเป็นการกระทำท่ีผิด

จรรยาบรรณ และอาจทำให้ลูกค้ามีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อพนักงานและบริษัทได้ นอกจากนี้ 

พนักงานควรระลึกด้วยว่าการมีคู่แข่งขันจะช่วยกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความต้องการสินค้า

มากขึ้น นักขายท่ีดีควรสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อกันระหว่างบุคคลท่ีทำงานในบริษัทของ

คู่แข่ง ด้วยเหตุผลท่ีว่าต่างอยู่ในวงจรธุรกิจเดียวกันย่อมสามารถแลกเปล่ียนข้อมูล

ข่าวสาร และประสานความร่วมมือกันในการทำกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน

การดำเนินธุรกิจได้ดีกว่าการดำเนินงานโดยองค์กรใดองค์กรหนึ่งเพียงลำพัง 

4. จรรยาบรรณของพนักงานขายต่อสังคม 

พนักงานขายท่ีดีนั้นส่ิงท่ีลืมไม่ได้คือการมีจรรยาบรรณทางการขายต่อสังคม กล่าวคือควร

มุ่งขายสินค้าท่ีมีคุณภาพและไม่เป็นโทษต่อสังคม เข้าร่วมกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
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สังคมเพื่อสร้างความรู้สึกและทัศนคติท่ีดีแก่ ผู้บริโภค อันมีผลต่อการขายสินค้าใน

ทางอ้อมและเป็นประโยชน์ต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคในระยะยาว ขณะเดียวกัน

พนักงานขายต้องไม่ขัดแย้งกับความพอใจหรือบรรทัดฐานของสังคม ไม่มุ่ งหวัง

ดำเนินการขายสินค้าโดยไม่สนใจถึงผลกระทบท่ีจะตามมา อันอาจสร้างความเดือดร้อน

เสียหายให้กับลูกค้าท่ีเคยซื้อสินค้าของบริษัท ในการปฏิบัติหน้าท่ีพนักงานขายต้องมี

ความพร้อมอยู่เสมอในทุก ๆ ด้านท่ีจำเป็น ตลอดจนมีการวางแผนการขาย สามารถใช้

ศิลปะทางการขายและเทคนิควิธีการขายให้ เป็นไปตามขั้นตอนการปฏิบั ติงาน 

ขณะเดียวกันตัวพนักงานขายเองก็ต้องมีจรรยาบรรณตลอดจนความรับผิดชอบต่อลูกค้า 

ตนเอง บริษัท สังคม และประเทศชาติด้วย 

5. จรรยาบรรณของพนักงานขายต่อตนเอง 

จรรยาบรรณในการขายไม่ใช่เพียงนำไปใช้กับลูกค้า องค์กรท่ีพนักงานขายทำงานอยู่ 

บริษัทคู่แข่งหรือต่อสังคมส่วนรวมเท่านั้น หากแต่พนักงานต้องมีจรรยาบรรณต่อตนเอง

ด้วย เนื่องจากการรักษาภาพลักษณ์ท่ีดีต่อสินค้าและองค์กรจรรยาบรรณเป็นส่ิงท่ีสำคัญ

มาก การยอมผิดจรรยาบรรณเพื่อผลประโยชน์ในระยะส้ันอาจเกิดผลเสียในระยะยาวได้ 

พนักงานขายอาจได้รับความกดดันในการขายท่ีอาจทำให้พนักงานขายกระทำส่ิงท่ีผิด

จรรยาบรรณ ย่อมส่งผลให้ลูกค้าขาดความเช่ือมั่นและหมดความเช่ือถือต่อพนักงานขาย

และสินค้าในท่ีสุด 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสรุปว่า บุคลิกและพฤติกรรมของพนักงานขาย คือส่ิงแรกท่ีลูกค้า

ได้พบเห็น ดังนั้นพนักงานขายจะต้องปรับปรุงและพัฒนาตนเองในทุก ๆ ด้านอยู่เสมอ เพื่อให้ลูกค้าท่ี

พบเห็นเกิดความประทับใจเป็นความรู้สึกแรก และเกิดความเช่ือมั่น ความไว้วางใจท่ีจะซื้อสินค้าหรือ

บริการจากพนักงานขายซึ่งสามารถส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อไป และจรรยาบรรณมีส่วน

สำคัญต่อวิชาชีพด้านการขายและการตลาด เนื่องจากพนักงานขายคือตัวแทนของบริษัทท่ีจะเช่ือมโยง

และส่ือสารนำเสนอสินค้ากับลูกค้า  ดังนั้นการสร้างจิตสำนึกท่ีดีแก่พนักงานขายจึงเป็นส่ิงจำเป็นต่อ

องค์กร เพราะภาพลักษณ์ของพนักงานขายจะสะท้อนให้เห็นภาพลักษณ์ขององค์กรโดยตรง ท้ังนี้

ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและองค์กรย่อมต้องอาศัย

พนักงานเป็นตัวสำคัญ  
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของสินค้า (Product Quality) 

 2.2.1 สินค้าและคุณภาพของสินค้า  

 Kotler & Armstrong (2017) กล่าวว่า การรับรู้ คุณภาพเป็นส่ิงท่ีสามารถวัดได้ แต่ไม่

สามารถจับต้องได้ คุณภาพของสินค้าเป็นหนึ่งในเครื่องมือการวางตำแหน่งทางการตลาดท่ีสำคัญ 

คุณภาพท่ีมีประสิทธิภาพของสินค้ามีความเช่ือมโยงกับคุณ ค่าและความพึงพอใจ ซึ่งเกี่ยวกับ

คุณลักษณะของสินค้าท่ีสามารถส่งผลกระทบโดยตรงกับความต้องการของลูกค้า 

El-Adly (2019) ได้ให้ความหมายของคำว่าคุณภาพคือ ประโยชน์ท่ีได้มาจากความน่าเช่ือถือ 

และประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์และบริการท่ีเหนือกว่าผู้ประกอบการอื่นในธุรกิจเดียวกัน ท่ีแสดงให้

เห็นถึงคุณภาพสูงสุดของผลิตภัณฑ์ การมีคุณภาพดีอย่างต่อเนื่อง ปัจจัยทางด้านคุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์เป็นการวัดประสิทธิภาพการทำงานและวัดความคงของผลิตภัณฑ์ ซึ่งหากผลิตภัณฑ์มี

คุณภาพท่ีดีกว่าคู่แข่งมักจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้  

สุทธิรัตน์ ทองแว่น (2562) ได้กล่าวว่า การท่ีผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพของสินค้า ซึ่งหากสินค้า

มีคุณภาพท่ีดีจะทำให้สามารถยกระดับฐานะตราสินค้าได้ และในการสร้างทัศนคติของผู้บริโภคให้เกิด

การรับรู้สินค้านั้นควรต้องมีการสร้างความเข้าใจของคำว่าคุณภาพให้ถูกต้องเสียก่อนว่าผู้บริโภคแต่ละ

กลุ่มแตกต่างกันอย่างไร หรือจะกล่าวได้ว่าการเข้าใจกลุ่มผู้บริโภคจึงจะสามารถควบคุมคุณภาพของ

สินค้าท่ีดีไปสร้างให้เกิดทัศนคติท่ีดีต่อผู้บริโภคได้ ซึ่งการรับรู้คุณภาพของสินค้าจะก่อให้เกิดประโยชน์

ต่อการบริหารคุณค่าตราสินค้าดังต่อไปนี้  

1. เป็นเหตุผลให้ผู้บริโภคเลือกซื้อ (Reason to buy) 

2. สร้างความแตกต่างของแบรนด์และตราสินค้า (Differentiate/Position) 

3. ความได้เปรียบในด้านราคา (Price) 

4. เข้าถึงช่องทางการจัดจำหน่ายได้ง่าย (Channel Member Interest) 

ยิ่งลักษณ์ ทรัพย์น้อย (2558) กล่าวว่า คุณภาพของสินค้าเป็นส่ิงท่ีช่วยในการตัดสินใจซื้อ

สินค้าหรือบริการ หากลูกค้าพึงพอใจชอบ อาจบอกต่อแบบปากต่อปากไปยังผู้อื่นด้วย 

Guo Chun Ying (2017) กล่าวว่าการรับรู้ด้านคุณภาพของสินค้า หมายถึง ความรู้สึกของ

ผู้บริโภคท่ีได้รับรู้ถึงคุณภาพโดยรวม หรือคุณภาพท่ีเหนือกว่าของสินค้าหรือบริการ โดยคำนึงถึง
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วัตถุประสงค์ในการใช้งาน หรือของสินค้านั้น ๆ และเป็นส่ิงท่ีทำให้ผู้บริโภคได้รับทราบถึงความ

แตกต่างของสินค้านั้น รวมทั้งทำให้ผู้บริโภคมีเหตุผลในการเลือกซื้อสินค้านั้นด้วย 

เปรมยศ ประสมศักด์ิ (2563) กล่าวว่า คุณภาพของสินค้าเป็นผลผลิตท่ีมีคุณภาพตามท่ี

กำหนด โดยพิจารณาจากคุณสมบัติสำคัญ ๆ ได้แก่ ด้านสมรรถนะ ลักษณะเฉพาะ ความเช่ือถือได้ 

ความทนทาน ความสามารถในการให้บริการ ความสวยงาม ซึ่งสินค้าท่ีมีคุณภาพอาจนำไปสู่ช่ือเสียง

ของร้านค้าได้ 

หัสยา อินทคง (2560) กล่าวว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์ คือการดำเนินงานอย่างเป็นระบบซึ่ง

เกี่ยวข้องกับการวางแผนและกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้ผลิตผลหรือผลิตภัณฑ์มีคุณภาพตามท่ีกำหนด 

โดยสามารถพิจารณาคุณสมบัติสำคัญได้ 8 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้านสมรรถนะ (Performance) 

ผลิตภัณฑ์มีความสามารถในการใช้งานได้ตามหน้าท่ีท่ีถูกต้อง 

2. ลักษณะเฉพาะ (Special Features) 

ผลิตภัณฑ์ควรมีความโดดเด่น รวมทั้งมีคุณสมบัติพิเศษแตกต่างจากสินค้าชนิดอื่น ๆ 

3. ความเช่ือถือได้ (Reliability) 

ผลิตภัณฑ์ควรใช้งานได้อย่างสม่ำเสมอ 

4. ความสอดคล้องตามท่ีกำหนด (Conformance) 

ราคาและคุณภาพของผลิตภัณฑ์มีความเหมาะสมกัน 

5. ความทนทาน (Durability) 

ระยะเวลาหรืออายุการใช้งานผลิตภัณฑ์ท่ียาวนานในระดับหนึ่ง 

6. ความปลอดภัย (Safety) 

มีความเส่ียงอันตรายในการใช้ผลิตภัณฑ์ต่อผู้ใช้งานน้อยท่ีสุด 

7. ความสวยงาม (Aesthetics) 

สินค้าสามารถดึงดูดใจลูกค้าได้ในทุก ๆ ด้าน ได้แก่ กล่ิน รสชาติ รูปร่าง 

8. การรับรู้คุณภาพ หรือช่ือเสียงของสินค้า (Perceived Quality) 

ผลิตภัณฑ์มีภาพลักษณ์ท่ีดี และสามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้บริโภคได้ 
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จากความหมายข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายได้ว่า คุณภาพของสินค้า คือการวัดการ

ทำงาน และความคงทนของผลิตภัณฑ์ โดยเกณฑ์การวัดคุณภาพถือหลักความพึงพอใจของลูกค้าเมื่อ

ได้ทราบถึงความแตกต่างของผลิตภัณฑ์เมื่อเกิดการใช้งาน ท่ีได้ตอบสนองต่อความคาดหวังไว้ในตัว

ผลิตภัณฑ์นั้น ซึ่งคุณภาพท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขันสามารถเป็นข้อได้เปรียบของผลิตภัณฑ์  

2.2.2 มิติของคุณภาพของสินค้า 

สุภัตรา แปงการิยา และ สุมาลี สว่าง (2561) กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพของสินค้า คือการท่ี

ผู้บริโภครับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพท่ีได้รับ ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์

จากการซื้อสินค้านั้นผ่านการประเมินการรับรู้ โดยการประเมินคุณภาพสินค้านั้นมี 5 มิติด้วยกัน 

กล่าวคือ  

1. การทำงานของสินค้า (Performance) 

เป็นคุณสมบัติท่ีทุกสินค้าต้องมี โดยต้องตอบสนองต่อความต้องการท่ีต่ำท่ีสุดของลูกค้า 

2. รูปลักษณ์สินค้ามีลักษณะท่ีดี (Feature) 

โดยมีรูปร่างและลักษณะท่ีมีความน่าสนใจ และสามารถจดจำสินค้านั้น ๆ ได้ 

3. สินค้ามีความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

สินค้าท่ีมีความสามารถใช้งานได้ตามสภาพปกติ และในระยะเวลาท่ีระบุไว้ 

4. สินค้ามีความคงทน (Durability) 

ระยะเวลาของสินค้าท่ีสามารถใช้งานได้จนกว่าจะเส่ือมสภาพ หรือจนกว่าผู้ใช้จะเปล่ียน

ใหม ่

5. ความลงตัวและประณีต (Fit and Finish) 

สินค้าสามารถใช้งานได้ และมีความสวยงาม สามารถดึงดูดผู้บริโภคได้ 

 จากข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพของสินค้าเกิดจากการทำงาน รูปลักษณ์ ความน่าเช่ือถือ 

ความคงทนและประณีตของสินค้าท่ีผู้บริโภครับรู้ถึงความแตกต่างและจากความคาดหวัง ซึ่งผู้บริโภค

จะได้รับประโยชน์ผ่านการประเมินการรับรู้ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

2.3.1 ความหมายของการคุณภาพการบริการ 

เช่ียวเหมย หยาง (2562) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นการตอบสนองความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ โดยการบริการนั้นต้องมีการดำเนินการท่ีดี เป็นขั้นตอน มีคุณภาพ สมเหตุสมผล ไร้

ข้อบกพร่อง รวมถึงมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอเพื่อให้ได้มาตรฐาน และ

จำเป็นต้องตระหนักถึงคุณภาพการบริการให้มาก เมื่อมีคุณภาพท่ีดีนั้นก็จะสามารถทำให้มีจุดเด่น

เหนือกว่าคู่แข่งขันรายอื่นได้ 

Kotler et al. (2017) กล่าวว่า การบริการท่ีมีคุณภาพนั้นต้องสามารถสร้างความแตกต่างได้ 

ด้วยการนำเสนอคุณภาพการบริการท่ีสูงกว่าคู่แข่งขันอย่างสม่ำเสมอ อุตสาหกรรมการบริการส่วน

ใหญ่มุ่งมั่นเพื่อให้คุณภาพการบริการเป็นตัวขับเคล่ือน ผู้ให้บริการจำเป็นต้องทราบถึงความคาดหวัง

ของลูกค้าท่ีต้องการรับการบริการ แต่เป็นเรื่องยากท่ีจะกำหนดคุณภาพการบริการนั้นได้ การรักษา

ลูกค้าถือว่าเป็นส่ิงท่ีสำคัญท่ีสุด เพราะเป็นการประเมินคุณภาพการบริการของผู้ให้บริก าร ว่ามี

ความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพและมีความสม่ำเสมอในการส่งมอบให้แก่ลูกค้า ดังนั้นบริษัท

ช้ันนำก็มีการกำหนดคุณภาพการบริการโดยต้ังเป้าหมายการบริการต้องปราศจากข้อบกพร่อง และ

คุณภาพการบริการจะต้องมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานของผู้ให้บริการ

กับลูกค้า แม้แต่บริษัทท่ีดีท่ีสุดยังมีการส่งมอบล่าช้าหรือเกิดความไม่พอใจจากลูกค้าเป็นครั้งคราวได้

เช่นกัน  

ณัฐกานต์ เตียววัฒนานนท์ (2561) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการหมายถึง ความ

สอดคล้องของความต้องการของผู้รับบริการและระดับความสามารถของการบริการ การบำบัดความ

ต้องการของผู้มารับบริการ และระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการหลังจากท่ีผู้มารับบริการได้รับ

การบริการนั้นเรียบร้อยแล้ว โดยปกติแล้วคุณภาพการบริการมักจะถูกนิยามให้อยู่ในทัศนคติโดยรวม

ท่ีมีต่อการตัดสินใจความดีเลิศ หรือความเหนือกว่าของการบริการ ทำให้คุณภาพการบริการนั้นเป็นส่ิง

ท่ีเข้าใจได้ยาก เนื่องจากคำว่าคุณภาพการบริการจะมีความเป็นนามธรรมสูง เป็นลักษณะท่ีธรรมชาติ

จะคล้ายกับทัศนคติหรือเรียกว่าเป็นลักษณะโดยรวมของทัศนคติ เป็นการประเมินผลโดยรวมของ

สินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
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ปิยธิดา จูคง (2564) กล่าวว่า คุณภาพการบริการหมายถึง ความสามารถในการนำเสนอ

คุณภาพท่ีตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการได้ตรงหรือเหนือกว่าความต้องการของผู้รับบริการ 

โดยการบริการนั้นต้องมีการดำเนินการท่ีดีและมีคุณภาพ ไร้ข้อบกพร่อง รวมถึงมีการพัฒนาคุณภาพ

การบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ได้มาตรฐานและบรรลุเป้าหมายของธุรกิจท่ีวางไว้ โดยธุรกิจบริการ

จำเป็นต้องตระหนักถึงคุณภาพการบริการให้มาก เพราะคุณภาพการบริการท่ีดีนั้นสามารถสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจและเหนือกว่าคู่แข่งได้ 

หัสยา อินทคง (2560) ได้สรุปไว้ว่าคุณภาพบริการคือ ความสอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้รับบริการ และระดับความสามารถของบริการตามความต้องการของผู้บริโภคหลังจากได้รับบริการ

แล้ว และองค์ประกอบของคุณภาพการบริการมี 9 ปัจจัย คือ 

1. ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคุณภาพบริการ เกี่ยวข้องกับผลงานและความพร้อม

ให้บริการอยู่อย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ คือองค์กรจะต้องให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสม

ต้ังแต่เริ่มต้น และองค์กรต้องรักษาสัญญาท่ีรับปากกับลูกค้าไว้ เช่น การออกบิลเรียกเก็บ

เงินถูกต้อง การเก็บข้อมูลถูกต้อง และการให้บริการตามเวลาท่ีกำหนด เป็นต้น 

2. การตอบสนอง เกี่ยวข้องกับความเต็มใจหรือความพร้อมในการบริการของพนักงาน และ

ยังเกี่ยวข้องกับการให้บริการอย่างรวดเร็ว เช่น การส่งสำเนาในโอนทันที โทรศัพท์กลับ

หาลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ เป็นต้น 

3. บริการอย่างมีความสามารถ หมายถึง มีทักษะและความรู้ท่ีจะทำงานบริการนั้น ๆ อย่าง

ท่ีควรจะเป็น เช่น ความรู้และความชำนาญของคนท่ีต้องติดต่อกับลูกค้า ความรู้ความ

ชำนาญของคนท่ีจะสนับสนุนงานบริการ เป็นต้น 

4. การเข้าถึง เกี่ยวข้องกับการติดต่อต่าง ๆ ท่ีสามารถทำได้ง่ายและมีความคล่องตัว เช่น 

ช่วงเวลารอรับบริการไม่นานเกินไป มีเวลาเปิด/ปิดให้บริการท่ีอำนวยความสะดวกแก่

ลูกค้า สถานท่ี ติดต่อขอรับการบริการมีความสะดวก เป็นต้น 

5. อัธยาศัยไมตรี เกี่ยวข้องกับความสุภาพ การให้เกียรติ การคำนึงถึงความรู้สึกของลูกค้า 

มิตรภาพท่ีได้จากการติดต่อกับพนักงานให้บริการ เช่น การดูแลและคำนึงถึงทรัพย์สิน

ของลูกค้า ความเป็นมิตรของพนักงานให้บริการ ความเอาใจใส่ และความเกรงใจ เป็น

ต้น 
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6. การติดต่อส่ือสาร หมายถึง การหมั่นให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจได้ พร้อม

ท้ังยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า และอาจหมายถึงองค์กรจะเป็นต้องรับภาษาท่ีใช้กับ

ผู้บริโภคต่างกลุ่ม เช่น เพิ่มระดับความรู้ท่ีลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้น เมื่อติดต่อส่ือสารกับ

ลูกค้าท่ีรอบรู้ในบริการนั้นอย่างดี และใช้ภาษาท่ีง่ายต่อความเข้าใจ เป็นต้น นอกจากนั้น

ยังเกี่ยวข้องกับการอธิบายรายละเอียด วิธีการใช้บริการ การช้ีแจงค่าใช้จ่ายสำหรับงาน

บริการนั้น การให้ความมั่นใจกับผู้บริโภคว่าความต้องการของเขาต้องได้รับการ

ตอบสนอง 

7. ความปลอดภัย คือ ปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง โดยมีเนื้อหาเกี่ยวข้องกับความ

ปลอดภัยด้านร่างกาย ความมั่นคงด้านการเงิน และการเก็บรักษาความลับ เป็นต้น 

8. ความเข้าใจ เกี่ยวข้องกับความพยายามเข้าใจความต้องการของลูกค้า เช่น ศึกษาความ

คาดหวังและความต้องการของลูกค้า เอาใจใส่และให้ความสนใจลูกค้าเป็นรายบุคคล 

และการจดจำลูกค้าประจำได้ เป็นต้น 

9. บริการท่ีเป็นรูปธรรม เป็นปัจจัยเดียวท่ีลูกค้าสามารถจับต้องได้ในปัจจัยท้ังหมดท่ีลูกค้า

ใช้ประเมินคุณภาพการบริการ เช่น ส่ิงอำนวยความสะดวก การตกแต่งภายในภายนอก 

การแต่งตัวของบุคลากรผู้ให้บริการ เครื่องมือเครื่องใช้หรืออุปกรณ์ท่ีต้องใช้ประกอบ

เพื่อให้บริการตัวแทนบริการในเชิงภาพลักษณ์ และพฤติกรรมของลูกค้าคนอื่นท่ีเข้ามาใช้

บริการพร้อมกันในสถานบริการ 

จากข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหว่าง

ความคาดหวังกับการรับรู้จริงภายหลังได้รับการช่วยเหลือในด้านต่าง ๆ ท่ีส่งผลให้เกิดประโยชน์แก่ผู้

ซื้อสินค้าท่ีต้องการความช่วยเหลือ ซึ่งเป็นการวัดระดับการบริการว่าดีเท่ากับความคาดหวังของลูกค้า

หรือไม่ โดยความแตกต่างระหว่างคุณภาพการบริการท่ีลูกค้าคาดหวังก่อนได้รับการบริการ และ

คุณภาพการบริการท่ีลูกค้าได้รับรู้ ซึ่งเป็นผลมาจากการประเมินของลูกค้าระหว่างการส่งมอบบริการ 

 

 

 



  

 

23 

 2.3.2 การวัดคุณภาพการบริการ  

Parasuraman et al. (1991) ได้ระบุไว้ว่า ปัจจัยพื้นฐานท่ีผู้บริโภคใช้ตัดสินคุณภาพการ

บริการมี 5 ปัจจัยท่ีสำคัญ ดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

ลักษณะของส่ิงท่ีใช้เพื่ออำนวยความสะดวกของบริการ มีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถ

สัมผัสจับต้องได้ มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สถานท่ี เครื่องมือ อุปกรณ์

ต่าง ๆ วัสดุและบุคคลในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้านั้น ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่าพนักงานมี

ความต้ังใจให้บริการ เห็นภาพได้ชัดเจน จึงสะท้อนส่ิงนำเสนอทางกายภาพ เช่น 

บุคลิกภาพท่ีปรากฏ และการแต่งกายของบุคลากร เครื่องมือท่ีใช้ในการบริการ การ

ออกแบบตกแต่งสถานท่ี เป็นต้น 

2. ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

หมายถึงคำมั่นสัญญาท่ีผู้ให้บริการได้ให้ไว้ รวมถึงการบริการในทุกครั้งจะต้องมีความ

เหมาะสม ถูกต้อง แม่นยำ และน่าเช่ือถือ ปัจจัยนี้ เป็นตัวกำหนดคุณภาพท่ีสำคัญ 

เนื่องจากลูกค้าอยากใช้บริการจากผู้ให้บริการท่ีรักษาสัญญาณ โดยเฉพาะสัญญาณ

เกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก (Core Services) กิจการบริการต้องทำให้เกิด

ความน่าเช่ือถือในการบริการหลักท่ีลูกค้าต้องการ เช่น การให้บริการตามสัญญาไว้กับ

ลูกค้า การให้บริการอย่างถูกต้องต้ังแต่ครั้งแรก ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลา มีความถูกต้อง

ในการชำระเงิน เป็นต้น 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  

คือความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ช่วยเหลืออย่างถูกต้องและรวดเร็ว เพื่อทำให้ลูกค้าได้รับ

ความสะดวก เน้นถึงความสนใจ และความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า รวมถึงความยืดหยุ่นและความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการ

ของลูกค้าแต่ละรายท่ีแตกต่างกัน เช่น การให้บริการตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการ การ

ให้บริการอย่างรวดเร็ว มีความพร้อมในการบริการ การเอาใจใส่ต่อปัญหาของพนักงาน

ของลูกค้า เป็นต้น 
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4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 

หมายถึงผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะท่ีจำเป็นในการบริการ (Competence) มีความ

สุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) มีความซื่อสัตย์ และสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่

ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปัจจัยนี้มีความสำคัญ

สำหรับการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ว่ามีความเส่ียงสูงหรือไม่ สามารถประเมินผลของการ

บริการได้อย่างชัดเจน ความไว้วางใจ และความเช่ือมั่นมักเกิดจากตัวบุคคล ซึ่งเช่ือมโยง

ลูกค้ากับบริษัท 

5. ความใส่ใจลูกค้า (Empathy) 

หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงถึงความมุ่งมั่น ต้ังใจ และใส่ใจลูกค้า เข้าใจถึงปัญหา ความ

ต้องการและให้บริการได้อย่างถูกต้อง โดยการนำเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตัว หรือตรงตาม

ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย เพื่อแสดงว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ 

จากข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการสามารถวัดได้จากความเป็นรูปธรรมท่ี

สามารถจับต้องได้ เช่น สถานท่ี เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ความน่าเช่ือถือ โดยในการบริการจะต้องมี

ความเหมาะสมถูกต้องตามคำมั่นสัญญา การตอบสนองต่อลูกค้าอย่างรวดเร็ว ให้ความใส่ใจ การให้

ความมั่นใจแก่ลูกค้า คือผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ในด้านนั้น ๆ และความใส่ใจท่ีแสดงถึงความมุ่งมั่น

ต้ังใจ เพื่อแสดงว่าลูกค้าคือคนพิเศษ 

2.3.3 ความสำเร็จในการให้บริการ 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ได้ทำการศึกษาเรื่องความสำเร็จในการให้บริการ ซึ่งมีองค์ประกอบ 

7 ประการ ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ การให้บริการท่ีดีต้องมีจุดประสงค์ท่ีผู้รับบริการหรือลูกค้า

เป็นหลัก โดยผู้ให้บริการต้องทำหน้าท่ีอย่างใดอย่างหนึ่งท่ีก่อความพึงพอใจแก่ผู้ได้รับ

บริการมากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นได้ เพราะผู้ใช้บริการประสงค์ได้รับบริการและคาดหวังให้มี

การตอบสนองความต้องการนั้น 

2. ความคาดหวังของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีความรู้เกี่ยวกับความคาดหวัง

พื้นฐานของลูกค้าและต้องคำนึงถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ เพื่อท่ีสามารถให้การ

บริการท่ีตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า ท่ีส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
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3. ความพร้อมในการให้บริการ ผลของความสามรถในการให้บริการขึ้นอยู่กับความพร้อมท่ี

จะให้บริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องการภายในเวลาและรูปแบบท่ีต้องการ 

4. ความมีคุณค่าของการบริการ คุณภาพของการให้บริการท่ีซื่อตรง ไม่เอารัดเอาเปรียบ

ลูกค้า รวมถึงความพยายามท่ีจะให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจกับบริการท่ีได้รับ แสดงถึง

คุณค่าของการบริการท่ีคุ้มค่าสำหรับผู้รับบริการ การให้บริการมีลักษณะและวิธีการท่ี

แตกต่างกัน ดังนั้นคุณค่าของการให้บริการจึงขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับและเกิด

ความรู้สึกพึงพอใจ 

5. ความสนใจต่อการให้บริการ ส่ิงท่ีสำคัญท่ีสุดในการให้บริการคือการเอาใจใส่แก่ลูกค้า

อย่างจริงใจและเอาใจใส่ลูกค้าอย่างเท่าเทียมทุกคน เพราะผู้รับบริการทุกคนล้วนแต่

ต้องการได้รับการบริการท่ีดี 

6. การต้อนรับและการให้บริการลูกค้าอย่างสุภาพ อ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส มีถ้อยทีอาศัยท่ี

เป็นมิตรกันเอง แสดงให้เห็นถึงความมีอัธยาศัยและสร้างบรรยากาศอบอุ่น เป็นมิตรใน

การได้รับบริการ ส่งผลให้ลูกค้าท่ีได้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ ความสำเร็จของการให้บริการขึ้นอยู่กับความเป็น

ระบบมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีชัดเจน การกำหนดแผนและพัฒนากลยุทธ์ในการ

ให้บริการเพื่อให้การบริการมีคุณภาพสม่ำเสมอเป็นการแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของ

การให้บริการ 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การให้บริการท่ีดีต้องมีเป้าหมายท่ีผู้รับบริการ

เป็นหลัก โดยกระทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทำได้ ซึ่งผู้ให้บริการจำเป็นต้อง

เรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน ให้ความใส่ใจอย่างจริงใจต่อลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 

บริการด้วยใบหน้าท่ียิ้มแย้มแจ่มใส แสดงถึงความมีอัธยาศัยท่ีเป็นมิตร จึงจะส่งผลให้การบริการมี

ประสิทธิภาพท่ีดี 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ภทริตา มัธยโยธิน (2564) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกท่ีได้รับการตอบสนองต่อส่ิงท่ี

ต้ังใจและความคาดหวัง ความพึงพอใจเป็นผลมาจากปัจจัยส่วนบุคคล การรับรู้ถึงคุณค่าของสินค้า

หรือบริการนั้น ๆ หลังจากได้รับรู้ส่ิงต่าง ๆ จะส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกค้า เช่น การซื้อซ้ำหรือการ

บอกต่อ 

Adnyana & Darma (2015) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า การทำให้ลูกค้ารู้สึกพึง

พอใจ มาจากความคาดหวังหรือประสบการณ์ของลูกค้า และความรู้ในอดีต ซึ่งลูกค้าจะเกิดความพึง

พอใจเมื่อส่ิงท่ีได้รับมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวัง ความพึงพอใจมีอิทธิพลมากต่อการบริโภค ความพึงพอใจ

ของลูกค้าจะทำให้การขายสินค้าครั้งต่อไปง่ายขึ้น ซึ่งความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลง

ทัศนคติ และมีผลต่อการซื้อซ้ำ  

 Kotler & Keller (2015) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือความสุขหรือความผิดหวังของใครบาง

คนท่ีเกิดขึ้น เนื่องจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการรับรู้ของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของเขา 

 พัฒนา พรหมณี, ยุพิน พิทยาวัฒนชัย และ จีระศักด์ิ ทัพผา (2563) ได้ให้ความหมายของคำ

ว่า ความพึงพอใจไว้ว่า ส่ิงท่ีเกิดจากแรงจูงใจซึ่งเป็นพฤติกรรมภายในท่ีผลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ 

ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย ยินดี ไม่ยินดี เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ และความคาดหวัง 

ท่ีเกิดจากการประมาณค่า อันเป็นการเรียนรู้ประสบการณ์จากการกระทำกิจกรรมเพื่อให้เกิดการ

ตอบสนองความต้องการตามเป้าหมายของแต่ละบุคคล 

ทินภัทร บริรักษ์ (2563) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึก ทัศนคติ

ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่งในเชิงบวก ความพึงพอใจจะเกิดขึ้น ถ้าหากส่ิงเหล่านั้นสามารถตอบสนองความ

ต้องการและเป็นไปตามท่ีความคาดหวังไว้ โดยความพึงพอใจแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ คือ ความพึง

พอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง และความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง ซึ่งการนิยามความพึงพอใจ จะ

แบ่งเป็น 2 กรณี คือ ความพึง พอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการ

รับบริการ (Service Satisfaction) ความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นเป็นความรู้สึกของบุคคล (Sentimental) 

ท่ีเกิดขึ้นหลังจากได้รับการบริการ และมีทัศนคติ เชิงบวกหรือเชิงลบต่อประสบการณ์นั้น โดยการ
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เปรียบเทียบกับส่ิงท่ีได้คาดหวัง ซึ่งเปล่ียนได้ตามสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในระหว่าง

การรับการบริการ นอกจากนี้ความพึงพอใจยังส่งผลต่อความ จงรักภักดีของผู้บริโภค 

 กวินพัฒน์ ปรางสวรรค์ (2559) ได้กล่าววว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกท่ีดี ชอบในส่ิงท่ี

สอดคล้องกับความต้องการของตน ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญท่ีช่วยให้การดำเนินงานประสบความสำเร็จ 

โดยความรู้สึกนี้จะช่วยกระตุ้นให้เกิดความรักหรือช่ืนชอบในส่ิงนั้น 

Sudjai (2018) ได้กล่าวว่า สินค้าหรือบริการนั้นน่าพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยู่ท่ี 

1. การให้บริการเหมือนกัน ได้แก่ ความยุติธรรม ความเสมอภาคไม่ว่าผู้บริโภคจะ

เป็นใคร 

2. การให้บริการรวดเร็วทันเวลา บริการตามความจำเป็นหรือเร่งด่วน 

3. การให้บริการเพียงพอ ในด้านสถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ หรือมีสินค้า

ท่ีเพียงพอต่อจำนวนผู้บริโภค 

4. การให้บริการสม่ำเสมอ 

5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า คือการปรับปรุงด้านปริมาณของสินค้า รวมถึง

คุณภาพของสินค้าให้มีประสิทธิภาพ 

คเชนทร์ ด่านชัยวิจิตร (2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องของความรู้สึกชอบหรือไม่

ชอบในสินค้าหรือบริการ เป็นส่ิงท่ีเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีรู้สึกในครั้งแรกต่อสินค้าหรือบริการนั้น กับ

ความคาดหวังของบุคคล ความพึงพอใจของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ซึ่งผลมาจากประสบการณ์การ

ได้รับรู้ รับฟังจากบุคคลอื่น ส่ิงท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคได้แก่ ความเช่ือมั่นวางใจคุณภาพ

สินค้า และการบริการท่ีดี ราคาท่ีเหมาะสม ความใส่ใจในการให้บริการ ถ้าองค์กรสามารถทำให้

ผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจในสินค้าและการบริการจะทำให้ธุรกิจนั้นประสบความสำเร็จอย่างยั่งยืน และ

ยาวนาน การประเมินความพึงพอใจในการบริการ เป็นความคิดและทัศนคติท่ีไม่สามารถมองเห็นได้ 

จึงสามารถวัดได้โดยให้พวกเขาแสดงความคิดเห็น และความคิดเห็นเหล่านั้นต้องตรงกับส่ิงท่ีพวกเขา

รู้สึกจริง 

 

 



  

 

28 

หัสยา อินทคง (2560) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกท่ีดี หรือทัศนคติท่ีดีของบุคคล ซึ่ง

มักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกันข้ามหา

ความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ประกอบด้วยองค์ประกอบ 

2 ประการคือ 

1. องค์ประกอบด้วยการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรูเว่าผลิตภัณฑ์

บริการท่ีได้รับ มีลักษณะตามพันธสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ

เป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้า

ไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีส่ัง เป็นต้น ส่ิงเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ี

ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึง

พอใจให้กับลูกค้าในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ

นำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 

ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการ

ตามบทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 

ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการ

ให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขก

เรื่องสัมภาระ พนักงานสุภาพเป็นกันเอง เป็นต้น  

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นข้างต้น ผู้วิจัยสรุปว่า ความพึงพอใจหมายถึง การยอมรับ ความรู้สึก

ชอบยินดีกับการปฏิบัติงาน ท้ังการให้บริการและการรับบริการ ในทุกสถานการณ์และสถานท่ี โดยมี

ลักษณะเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกทางบวกของบุคคล ซึ่งจะรับรู้ความพึงพอใจได้

ในขั้นสุดท้ายท่ีได้รับผลสำเร็จตามวัตถุประสงค์ โดยความพึงพอใจแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ คือความ

พึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง และความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า

ส่งผลให้การตัดสินใจซื้อของลูกค้าง่ายขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลง

ทัศนคติ นอกจากนี้ความพึงพอใจยังส่งผลต่อความจงรักภักดีอีกด้วย 
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2.4.2 ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ 

สุชาดา อู่มณีรัตน์ (2558) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึงทัศนคติด้านบวก ระดับ

ความรู้สึกยินดี และเป็นสุขของลูกค้าเมื่อได้รับการตอบสนองต่อความต้องการ แต่ความพึงพอใจของ

แต่ละบุคคลแตกต่างกันออกไปตามประสบการณ์ ทัศนคติ ความเช่ือ และค่านิยมของแต่ละบุคคล  

 โดยท่ัวไปมักศึกษากันใน 2 มิติ ได้แก่ ความพึงพอใจในงาน และความพึงพอใจในการรับ

บริการ ซึ่งสามารถขยายความได้ดังนี้  

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดยบุคลากร

ผู้ปฏิบัติงาน ต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการทำงานประกอบด้วยปัจจัย

ต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลทำให้ความพึงพอใจแตกต่างกันไป 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่า

โดยลูกค้า หรือผู้ใช้บริการ 

เป้าหมายของการศึกษาท้ัง 2 มิตินี้เป็นไปเพื่อค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และ

ค้นหาเหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกัน ด้วยความพึงพอใจของผู้บริโภค

เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภคต่อการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถ

แปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยมีปัจจัยท่ีสำคัญดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ และ

ระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ผลิตภัณฑ์สนองความต้องการของลูกค้า 

คุณภาพการนำเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับ

คุณภาพการบริการ 

3. สถานท่ีบริการ ซึ่งจะขึ้นอยู่กับทำเลท่ีต้ัง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึง เพื่อ

อำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า 

4. การส่งเสริมแนะนำบริการ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล ข่าวสาร หรือ

บุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 
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5. ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ประกอบการ ผู้บริการ และ

ผู้ปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรมบริการ และสนองบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความเอาใจใส่

อย่างเต็มท่ี ด้วยจิตสำนึกของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นจากการช่ืนชม

สภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเกี่ยวข้องกับการตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม การให้สีสัน 

ตลอดจนการจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 

7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นจากการนำระบบการทำงานท่ี

มีคุณภาพและถูกต้อง ทำให้เกิดความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  

ความพึงพอใจในการบริการเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งท่ีช่วยให้งานประสบความสำเร็จ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการย่อมมีความสำคัญต่อท้ังผู้ให้บริการและผู้รับบริการ

ดังนี้ 

1. ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ ต้องคำนึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 

1.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการ โดยเจ้าของ

บริการต้องสำรวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ และ

ลักษณะการนำเสนอบริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบ เพราะข้อมูลเหล่านี้เป็นผลดีต่อผู้

ให้บริการ และสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีลูกค้า

คาดหวังไว้ได้จริง 

1.2 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการ

บริการ ถ้าเจ้าของกิจการนำเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพตรงกับความต้องการ

ของลูกค้า ย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้ม

จะใช้บริการซ้ำอีกต่อ ๆ ไป 

1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความสำเร็จของ

งานบริการ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมทำให้

พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีได้รับมอบหมาย และต้ังใจปฏิบัติงานอย่างเต็ม

ความสามารถ 
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2. ความสำคัญต่อผู้รับบริการ ต้องคำนึงถึงความพอใจต่อการบริการ กล่าวคือ 

2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี โดยพยายามค้นหา

ปัจจัยท่ีกำหนดความพึงพอใจของลูกค้าสำหรับการนำเสนอบริการท่ีเหมาะสม 

เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ ผู้รับบริการหรือลูกค้า

ย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการท่ีคาดหวังไว้ได้ 

ทำให้การดำเนินชีวิตท่ีต้องพึ่งพาการบริการในทุกวันนี้นำไปสู่การพัฒนา

คุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปด้วย 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการจะช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ 

และอาชีพบริการเมื่อองค์กรบริการให้ความสำคัญกับการสร้างความพึงพอใจใน

งานให้กับ ผู้ปฏิบั ติงานบริการ ท้ังในด้านสภาพแวดล้อมในการทำงาน 

ค่าตอบแทน สวัสดิการ และความก้าวหน้าในชีวิตการงาน ย่อมทำให้พนักงาน

บริการทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้

ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ข้ึนไป 

จากท่ีกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการรับบริการ เน้นการ

ประเมินโดยลูกค้า ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปล่ียนได้ตามปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

โดยความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ เนื่องจากข้อมูลนี้จะ

ช่วยให้สามารถตอบสนองกรบริการท่ีตรงกับท่ีลูกค้าคาดหวังไว้ได้ 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

2.5.1 ความหมายของความจงรักภักดี 

วุฒิกร ตุลาพันธุ์ (2559) กล่าวว่า เมื่อมีความพึงพอใจอย่างสม่ำเสมอ หรือการตัดสินใจซื้อ

สินค้าเดิมในร้านเดิม และพยายามซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง ผู้บริโภคก็จะมีความภักดีในสินค้านั้น ๆ ซึ่ง

สินค้าต้องมีการแสดงออกเอกลักษณ์ของสินค้าได้อย่างชัดเจน เมื่อผู้บริโภคจะซื้อจะได้นึกถึงเป็น

อันดับแรก และยินดีท่ีได้ตัดสินใจซื้อสินค้า 
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Hayes, Montoya & Rockwood (2017) กล่าวว่า ความภักดีของลูกค้า คือทัศนคติของ

ลูกค้าในเชิงบวก การแสดงออกต่อบริษัทหรือตราสินค้า สามารถวัดได้จากจำนวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 

หากวัดจากมุมของลูกค้าจะเป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าโดยใช้การสอบถามลูกค้าว่าจะใช้

บริการในครั้งต่อไปอีกหรือไม่ 

กีรติ บันดาลสิน (2558) กล่าวว่า ความจงรักภักดีคือการสัมพันธ์ท่ีลูกค้ามีต่อองค์กร ท้ังใน

ด้านทัศนคติท่ีดีท่ีมีต่อองค์กร และพฤติกรรมท่ีลูกค้าแสดงออกโดยการซื้อสินค้าหรือบริการจากองค์กร

อย่างสม่ำเสมอต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน 

Benhardy & Ronadi (2020) กล่าวว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าหมายถึง การท่ีลูกค้า

สนับสนุนและช่วยเหลือองค์กรอย่างเต็มใจ หรือสร้างผลประโยชน์ให้กับกิจการในระยะยาวด้วยการ

ซื้อซ้ำหรือใช้บริการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ จนทำให้เกิดการแนะนำผู้อื่นถึงข้อดีต่าง ๆ ของ

องค์กร ผู้บริโภคจะมีความช่ืนชอบในองค์กรท่ีตนเลือกมากกว่าองค์กรอื่น ๆ ความภักดีไม่ได้หมายถึง

พฤติกรรมท่ีลูกค้าแสดงออกว่าจงรักภักดีแต่เพียงเท่านั้น แต่ยังรวมถึงทัศนคติความรู้สึกในด้านดีต่าง 

ๆ โดยความจงรักภักดีของลูกค้าจะคงอยู่นานเท่าท่ีลูกค้ารู้สึกว่าตนเองได้รับคุณค่าหรือคุณประโยชน์ท่ี

ดีกว่าท่ีได้รับจากกิจการหรือองค์กรอื่น ๆ  

กิจกร ทวิสุวรรณ (2562) กล่าวว่าประเภทของความภักดีมี 2 ประเภทคือ  

1. ความภักดีด้านอารมณ์ เกิดจากสภาวะจิตใจ การมีทัศนคติ ความเช่ือ และความ

ปรารถนาของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กร สินค้า หรือบริการ  

2. ความภักดีท่ีเกิดจากเหตุผล เกิดจากการกระทำด้วยความชอบใจ เต็มใจ หรือช่ืนชอบ

จากการได้รับการตอบสนองจากสินค้าหรือบริการ 

จากข้างต้นผู้วิจัยจึงสรุปว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า คือความสัมพันธ์ท่ีลูกค้ามีต่อองค์กร 

ท้ังในด้านทัศนคติท่ีดี มีความเช่ือมั่น ซึ่งลูกค้าจะแสดงโดยการเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการซ้ำอย่าง

ต่อเนื่องสม่ำเสมอ เป็นระยะเวลานาน และบอกต่อแก่ผู้อื่นให้เกิดความสนใจเลือกซื้อสินค้าหรือใช้

บริการจากส่ิงท่ีแนะนำ 
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2.5.2 การวัดระดับความจงรักภักดี 

ศิมาภรณ์ สิทธิชัย (2558) กล่าวว่า การช้ีวัดระดับความจงรักภักดีของลูกค้าควรปรับเปล่ียน

ไปตามบริบทของอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยี ท้ังนี้การวัดระดับความจงรักภักดีของ

ลูกค้ามี 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ ด้านพฤติกรรมและทัศนคติ โดยเพิ่มประเด็นย่อยตามเวลาและบริบทท่ี

เปล่ียนแปลงไปดังนี้ 

1. ด้านพฤติกรรมของลูกค้า พิจารณาได้จากการซื้อซ้ำเป็นประจำสม่ำเสมอ การบอกปาก

ต่อปากแบบด้ังเดิม การบอกต่อผ่านอินเทอร์เน็ต และการบอกต่อผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 

2. ด้านทัศนคติของลูกค้า เป็นการวัดอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพัน หรือเป็น

ส่วนหนึ่งของสินค้า โดยพิจารณาได้จากความต้ังใจซื้อ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็น

ทางเลือกแรก และความชอบ 

ทิวาพร สำเนียงดี (2558) กล่าวว่า การวัดความจงรักภักดีของลูกค้าในแต่ละมิตินั้น มีความ

จำเป็นท่ีจะต้องกำหนดขอบเขตตามระดับทัศนคติของลูกค้าท่ีรู้สึกต่อสินค้าและบริการด้วย โดยการ

ประเมินระดับทัศนคตินั้นจะประกอบด้วย 3 ลำดับข้ัน ซึ่งจะเช่ือมโยงต่อเนื่องไปยังการประเมินระดับ

ความจงรักภักดีได้อย่างลึกซึ้ง โดยปัจจัย 3 ลำดับขั้นดังกล่าวคือ ความพึงพอใจต่อองค์ประกอบของ

ตราสินค้า ซึ่งหมายถึงความเช่ือ (Beliefs) ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ ซึ่งหมายถึงทัศนคติ 

(Attitude) และความต้ังใจอย่างแน่วแน่ท่ีจะซื้อทุกส่ิงทุกอย่างท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ซึ่งหมายถึง

พฤติกรรม (Conation) ดังนั้น ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติจะพิจารณาจาก 4 มิติ คือความเข้าใจ 

ความรู้สึก พฤติกรรม และการกระทำดังนี้ 

1. ความเข้าใจ (Cognitive)  

การท่ีลูกค้าเกิดความเข้าใจต่อขีดความสามารถในการบริการของธุรกิจในระดับท่ีไม่ลึกซึ้ง 

โดยพิจารณาจากการท่ีลูกค้ามีความเข้าใจว่าธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่ประจำมีคุณประโยชน์

มากกว่าท่ีอื่น มีบริการท่ีดีมากกว่า และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีสามารถตอบสนองความ

ต้องการได้มากกว่าท่ีอื่น 
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2. ความรู้สึก (Affective) 

ความรู้สึกชอบธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ง โดยพิจารณาจากความชอบท่ีเพิ่มขึ้น ความถูกใจ

เมื่อมาใช้บริการ และการบริการของธุรกิจท่ีมีความสำคัญต่อลูกค้า 

3. พฤติกรรม (Conation)  

แรงจูงใจอย่างลึกซื้อท่ีจะซื้อซ้ำ และเป็นการปฏิบัติในเชิงบวก โดยพิจารณาจากความ

ต้ังใจใช้บริการธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่งต่อไป การท่ีลูกค้ามีส่วนร่วมกับกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี

ธุรกิจจะจัดขึ้นในอนาคตหรือครั้งต่อไป และการท่ีลูกค้าไม่เปล่ียนไปใช้บริการจากธุรกิจ

อื่น ๆ  

4. การกระทำ (Action) 

ระดับสุดท้ายของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อธุรกิจ ซึ่งจะเกิดความต้ังใจซื้อ

ร่วมกับการจูงใจท่ีสร้างขึ้น เพื่อการเตรียมพร้อมในการแสดงออก เป็นความปรารถนาท่ี

จะเอาชนะอุปสรรคและเป็นพฤติกรรมท่ีแข็งแกร่งมาก โดยพิจารณาจากการกระทำท่ี

ลูกค้าใช้บริการจากธุรกิจแห่งนี้ ลูกค้าใช้บริการเป็นประจำสม่ำเสมอ และใช้บริการ

ตลอดไปอีกยาวนาน ซึ่งแนวคิดความจงรักภักดีจากมุมมองของการตลาด ท้ังในส่วนของ

ทัศนคติหรืออารมณ์และพฤติกรรมมีดังนี้ 

- ความภักดีด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) โดยมองว่าความภักดีในตราสินค้า 

คือตราสินค้าท่ีทำให้ผู้บริโภคมีทัศนคติท่ีดีและผูกพันด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติท่ี

ดีต่อตราสินค้านั้นเกิดจาก  3 ส่วนท่ีสำคัญคือ ความเช่ือมั่น (Confidence) การเข้า

ไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) และความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) 

- ความภักดีด้านพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เป็นการพิจารณาจากพฤติกรรม

การซื้อ ซึ่งเป็นความหมายท่ีถูกนำมาใช้มากท่ีสุด เพราะสามารถสังเกตและวัดได้ง่าย 

โดยความภักดีในตราสินค้าคือการท่ีผู้บริโภคมีการซื้อซ้ำในตราสินค้าเดิม และ

บ่อยครั้งจนเกิดเป็นความภักดี ซึ่งรูปแบบของพฤติกรรมท่ีสังเกตได้ เช่น อัตราการ

กลับมาใช้บริการ ความถี่ในการซื้อสินค้า หรือจำนวนเงินจากการซื้อสินค้า เป็นต้น 

อย่างไรก็ตามการพิจารณาจากการซื้ออาจมีข้อจำกัดและแปลความหมายผิดพลาด 

เพราะการซื้อซ้ำของผู้บริโภครายหนึ่งอาจไม่ใช่เกิดตากการภักดีในตราสินค้าก็ได้ 

อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีทางเลือกอื่น ทำให้ต้องบริโภคอยู่ตราสินค้าเดียว 
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จากท่ีกล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยสรุปว่า การวัดระดับความจงรักภักดีจะพิจารณาจากความเข้าใจ

ของลูกค้าว่าธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่ประจำสามารถตอบสนองความต้องการได้มากกว่าท่ีอื่น ความรู้สึก

ชอบ ถูกใจธุรกิจท่ีใช้บริการ มีแรงจูงใจท่ีจะซื้อซ้ำ และใช้บริการต่อไปอีกยาวนาน 

 

2.6 การพัฒนาสมมติฐานในการวิจัย 

 สมมติฐานของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องและศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ได้แก่ ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของ

สินค้า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า จากการศึกษาท่ี

ผ่านมาเพื่อแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มและหลักฐานสำหรับการพัฒนาสมมติฐาน หลังจากนั้นจึงนำไป

สร้างกรอบแนวคิดสำหรับงานวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.6.1 ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของพนักงานขาย  (Salesperson Behavior) 

และความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 พฤติกรรมของพนักงานขายท่ีดี จะส่งผลให้ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งนำไปสู่การ

เปล่ียนแปลง โดยสามารถให้ธุรกิจสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาด จากการท่ีมี

พนักงานขายท่ีมีพฤติกรรมท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีจรรยาบรรณในการขาย 

ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของพนักงานขาย และความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งมีหลักฐานเชิง

ประจักษ์จากงานวิจัยท่ีผ่านมาดังนี้  

Najam ul zia (2016) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของพฤติกรรมพนักงานขายต่อความพึง

พอใจของผู้บริโภค : กรณีศึกษาเชิงประจักษ์ Dairy Retail Handle โดยมีวัตถุประสงค์ในการทำวิจัย

เพื่อทำการยืนยันความเป็นไปได้ของพฤติกรรมพนักงานขายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน

การค้าปลีกผลิตภัณฑ์ ผลจากการศึกษานี้แสดงให้เห็นว่าการอบรมแนวทางการปฏิบัติต่อลูกค้า ส่งผล

ให้เกิดการขายมากขึ้นตามความสามารถของพนักงานขาย เนื่องจากพนักงานขายมีความใส่ใจท่ีสูงขึ้น

ต่อความต้องการผู้บริโภค มีความสามารถในการควบคุมความรู้สึกของตนเอง ผลจากการศึกษานี้

แสดงให้เห็นว่าการกำหนดเป้าหมายลูกค้าช่วยให้กระตุ้นความสามารถในการควบคุมความรู้สึกใน

พนักงานขายมากขึ้น โดยแนะนำว่า พนักงานขายท่ีจะได้รับการยอมรับจากลูกค้า ต้องใช้ความ



  

 

36 

พยายามในการทำความเข้าใจ ซึ่งจะส่งผลให้ให้พนักงานขายประสบความสำเร็จในการขาย และยัง

เสนอให้การอบรมพนักงานขายให้ทำงานผ่านความสามารถในการขาย และการควบคุมความรู้สึกเพื่อ

ถ่ายทอดการดำเนินการขาย การศึกษานี้เป็นกระตุ้นเกี่ยวกับการกำหนดเป้าหมายลูกค้า โดยให้เหตุผล

ว่าความสัมพันธ์ระหว่างการอบรมแนวทางการปฏิบัติต่อลูกค้าของพนักงานขายและความพึงพอใจ

ของผู้บริโภคเป็นส่ิงท่ีชัดเจนเป็น และค้นพบว่าพฤติกรรมของพนักงานขายช่วยเพิ่มความถนัดในการ

ขายและความสามารถในการควบคุมความรู้สึก ซึ่งพฤติกรรมส่งผลกระทบต่อการดำเนินการขายโดย

การพัฒนาพนักงานขายให้เหมาะสมกับคำขอร้อง และความคิดเห็น  

 นทษร สุขสารอมรกุล และ หนึ่งฤทัย เพชรรัตน์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยเชิงสาเหตุของ

องค์ประกอบบุคลิกภาพของพนักงานขายเครื่องสำอาง ท่ีมีต่อความพึงพอใจและความผูกพันของ

ลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาอิทธิพลขอปัจจัยเชิงสาเหตุขององค์ประกอบของ

พนักงานขายเครื่องสำอางท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างความผูกพันของลูกค้า และสรุป

ผลการวิจัยได้ว่า บุคลิกภาพของพนักงานขายเครื่องสำอางท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ พบตัวแปรท่ี

สำคัญ 3 ตัวแปร ซึ่งประกอบด้วย คุณลักษณะของพนักงานขาย เครื่องมือส่ือสารของพนักงานขาย 

และความรู้ของพนักงานขาย ท่ีส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยผู้วิจัยเห็นด้วย

กับผลการศึกษานี้ เนื่องจากในการขายสินค้าแบบเผชิญหน้า ลูกค้าใช้การรับรู้ผ่านการสัมผัส เช่นการ

มอง การได้ยิน การได้กล่ิน เป็นประการแรกของการสนทนา ดังนั้นพนักงานขายจึงควรตระหนักถึง 

ภาษาพูด ภาษากายท่ีแสดงออก จากนั้นเมื่อได้สนทนากับลูกค้าแล้ว ควรให้ความสำคัญกับการให้

ความรู้เกี่ยวกับสินค้า และการแสดงคุณลักษณะท่ีดีต่อลูกค้า จึงจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้  

 ณภัทร หงษาวงศ์ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง บุคลิกภาพและการบริการของพนักงานต้อนรับบน

เครื่องบินมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ำ โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อ 

ศึกษาบุคลิกภาพและการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีมีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร

สายการบินต่ำ ซึ่งผลการทดสอบได้ระบุว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบุคลิกภาพทาง

วาจาอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านบุคลิกภาพภายนอก และด้านบุคลิกภาพภายใน

ตามลำดับ อันเนื่องมาจากบุคลิกภาพวาจาเป็นส่ิงแรกท่ีพนักงานต้อนรับได้แสดงออกอย่างชัดเจน ซึ่ง

ผู้โดยสารจะรับรู้ได้มากกว่าด้านอื่น เช่นการพูดกล่าวอย่างไมตรี ใช้น้ำเสียงท่ีนุ่มนวล น่าฟัง ยิ้มแย้มใน

ขณะท่ีสนทนา สบตาและฟังอย่างต้ังใจและใส่ใจ  และเนื่องจากเป็นการเดินทางโดยเครื่องบินซึ่งเป็น
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การเดินทางท่ีรวดเร็ว และใช้ระยะเวลาส้ันกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น ส่งผลให้เรื่องความปลอดภัยใน

การเดินทางจะต้องมาเป็นอันดับแรก ด้วยเหตุนี้จึงมีความพึงพอใจในการบริการในด้านการให้ความ

มั่นใจมากท่ีสุด หมายความว่า พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินท่ีได้รับการอบรม มีความสามารถในการ

ปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน สามารถตอบคำถาม ให้ข้อมูล หรือคำแนะนำต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง 

สามารถสร้างความเช่ือมั่นในการบริการให้แก่ผู้โดยสาร และมีการตอบสนองการบริการต่อความ

ต้องการของผู้โดยสารท่ีรวดเร็ว โดยมีการบริการที่ไม่ขาดตกบกพร่องใด ๆ  

จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่า การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของพนักงาน

ขาย (Salesperson Behavior) และ ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) พบว่าผล

การศึกษาส่วนใหญ่ได้ข้อสรุปท่ีตรงกันว่า พฤติกรรมของพนักงานขายมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง

พอใจของผู้บริโภค ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้ังสมมติฐานดังนี้ 

 

สมมติฐานท่ี 1 : พฤติกรรมของพนักงานขายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิงบวก 

 

 

 

ภาพท่ี 1 แสดงสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมของพนักงานขายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิง

บวก 

 

2.6.2 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของสินค้า (Product Quality) และความพึงพอใจ

ของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

ระดับของสินค้าในด้านคุณภาพควรตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า หากคุณภาพของ

สินค้าสามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจได้ จะช่วยส่งผลให้ธุรกิจมีความมั่นคงในการผลิตหรือขาย

สินค้านั้น ๆ  โดยมีการศึกษา ทบทวนวรรณกรรม ซึ่งแสดงหลักฐานเชิงประจักษ์จากการงานวิจัยท่ี

ผ่านมาดังนี้ 

พฤติกรรมของพนักงานขาย ความพึงพอใจของลูกค้า H1 
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Ayu (2019) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพสินค้า คุณภาพการบริการ และการรับรู้ด้าน

ราคา ต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคของธุรกิจ PT Sriwijaya Bara Prihurum โดยการศึกษานี้มีการ

ทดสอบสมมติฐานท่ีมีอิทธิพลต่อ คุณภาพของผลิตภัณฑ์ประชากรในการวิจัยครั้งนี้คือ ธุรกิจใน

อินโดนีเซียซึ่งใช้ถ่านหินจาก PT Sriwijaya Bara Priharumเป็นเช้ือเพลิงท่ีมีท้ังหมด 7 บริษัท โดย

ได้ผลสรุปว่า คุณภาพของผลิตภัณฑ์มีผลในเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค PT 

Sriwijaya Bara Priharum ซึ่งหมายความว่าคุณภาพของถ่านหินท่ีจะเพิ่มความพึงพอใจของผู้บริโภค 

จะขึ้นอยู่กับการกำกับดูแลบางส่วนและจำเป็นต้องใช้ความพยายามในการรักษาคุณภาพของถ่านหิน 

 รินทร์ลภัส จันทนะทรัพย์ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพต่อความพึงพอใจผลิตภัณฑ์

เสริมอาหาร Mega We Care โดยมีผลการวิจัยว่า คุณภาพผลิตภัณฑ์ท่ีส่งผลต่อความพอใจในระดับ

ปานกลาง ซึ่งส่วนใหญ่ผู้บริโภคเลือกผลิตภัณฑ์จากความน่าเช่ือถือ มีสารสกัดจากธรรมชาติ ไม่มีสาร

ตกค้าง และได้รับการรับรองมาตรฐานจากท้ังในและต่างประเทศ 

 เปรมยศ ประสมศักด์ิ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคา ความพึง

พอใจ และความไว้วางใจ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้าน  สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของ

ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้าและราคาท่ี

ส่งผลต่อ ความพึงพอใจ จากการศึกษาได้ผลสรุปว่าคุณภาพสินค้ามีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ ซึ่ง

มีความเห็นด้วยในด้านข้อมูลสินค้าท่ีแสดงมีความถูกต้อง ครบถ้วนชัดเจน บรรจุภัณฑ์ความสวยงาม

น่าดึงดูด มีการรับประกันคุณภาพของสินค้า ตัวสินค้ามีรูปทรงท่ีน่าสัมผัส สามารถใช้งานได้ดี มีความ

ปลอดภัย ทนทานต่อการใช้งาน มีความน่าเช่ือถือ 

จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่า การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของสินค้า 

(Product Quality) และ ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Consumer Satisfaction) พบว่าผลการศึกษา

ส่วนใหญ่พบว่าคุณภาพของสินค้ามีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค และมีหนึ่งงานวิจัยท่ี

ศึกษาจาก รินทร์ลภัส จันทนะทรัพย์ (2563) พบว่าคุณภาพของสินค้ามีผลต่อความพึงพอใจในระดับ

ปานกลาง  ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้ังสมมติฐานดังนี้ 
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สมมติฐานท่ี 2 : คุณภาพของสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิงบวก 

 

 

 

ภาพท่ี 2 แสดงสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพของสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิงบวก 

 

2.6.3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจ

ของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 ความพึงพอใจของลูกค้ามีผลกระทบจากคุณภาพของการบริการ ซึ่งการบริการก็เป็นส่วน

สำคัญหนึ่งต่อการทำธุรกิจ โดยจะส่งผลให้ธุรกิจมีข้อได้เปรียบทางการตลาด ซึ่งสามารถทำให้ธุรกิจมี

ความมั่นคงและเติบโตได้อย่างยั่งยืน โดยมีการศึกษา ทบทวนวรรณกรรม ซึ่งแสดงหลักฐานเชิง

ประจักษ์จากการงานวิจัยท่ีผ่านมาดังนี้  

 ธัญญ์ฐิตา วัฒนาชีรานนท์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการบริการ และ

ภาพลักษณ์ตราสินค้า ท่ีมีต่อความพึงพอใจ ร้านกาแฟสตาร์บัคส์ ในกรุงเทพมหานคร โดยมี

วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ตราสินค้า ท่ีมีต่อ

ความพึงพอใจร้านกาแฟสตาร์บัคส์ในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการและ

ภาพลักษณ์ตราสินค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความภักดีต่อแบรนด์ร้านกาแฟ

สตาร์บัคส์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

Wahjudi, Kwanda & Sulis (2018) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพบริการหลังการ

ขายต่อความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้าของธุรกิจขายท่ีดินจัดสรรสำหรับลูกค้า

ระดับกลางขึ้นไป โดยการศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ

หลังการขาย ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า ข้อค้นพบจากการศึกษานี้ ระบุว่า

คุณภาพการบริการหลังการขายเป็นอย่างไรมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท 

บ้านจัดสรรระดับกลาง - บน จากการศึกษานี้ความสัมพันธ์บางส่วนท่ีระบุได้รับการยืนยัน สมมติฐาน

คุณภาพของสินค้า ความพึงพอใจของลูกค้า H2 
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ท่ีเสนอได้รับการยืนยันเช่นความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการหลังการขายกับความพึงพอใจของ

ลูกค้า การศึกษานี้ ให้ข้อบ่งช้ีเชิงปฏิบั ติในการจัดการท่ีอยู่อาศัยในท่ีดินท่ีพวกเขาต้องการให้

ความสำคัญกับบริการหลังการขายมากขึ้นคุณภาพเพราะบริการท่ีดีสร้างความพึงพอใจและลูกค้า ซึ่ง

จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดการซื้อซ้ำและให้คำแนะนำเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ในเชิงบวก 

 อัยรินทร์ นันทธีรพัฒน์ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง แบบจำลองปัจจัยเชิงสาเหตุของคุณภาพการ

บริการหลังการขายท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตในประเทศ

ไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 

1. ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุ คุณภาพการบริการหลังการขาย ความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน และความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตในประเทศไทย 

2. ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการหลังการขาย ท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตในประเทศไทย 

3. ตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจำลองปัจจัยเชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการ

หลังการขายท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต

ในประเทศไทย  

โดยได้ข้อสรุปว่าการบริการหลังการขายท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจ

อุตสาหกรรมการผลิตในประเทศไทย มีค่าความสัมพันธ์เป็นบวก ซึ่งสามารถนำผลจากการศึกษานี้ไป

ประยุกต์ใช้ในด้านคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของ

อุตสาหกรรมได้ สามารถช่วยให้บุคคล และธุรกิจมีคุณภาพในด้านการบริการท่ีมากขึ้น โดยจะส่งผลถึง

ความประทับใจในการบริการและการกลับมาซื้อซ้ำ 

 ปัญญาพล จันผ่อง (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถ

ยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย และเพื่อ

วิเคราะห์เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขต

ภาคกลางของประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ผู้ใช้บริการธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจ
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มาก ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้เข้ารับบริการพึงพอใจกับโชว์รูมรถยนต์ท่ีมีทําเลท่ีต้ังท่ีเหมาะสมง่ายต่อการ

เข้าใช้บริการ บริการด้วยความซื่อสัตย์รวดเร็วและรอบคอบ พนักงานมีความกระตือรือร้น และมีความ

รับผิดชอบ โดยมีความรู้ความสามารถและเป็นโชว์รูมท่ีได้รับรางวัลด้านคุณภาพ รวมไปถึงการเอาใจ

ใส่ต่อผู้ใช้บริการและมีการตรวจสอบความพึงพอใจกับผู้เข้ามาใช้บริการ 

จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่า การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) และ ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) พบว่าผลการศึกษาส่วน

ใหญ่ สรุปได้ว่าการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการในเชิงบวก ดังนั้นผู้วิจัยจึง

ต้ังสมมติฐานดังนี้ 

 

สมมติฐานท่ี 3 : คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

 

 

 

ภาพท่ี 3 แสดงสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

 

2.6.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) และ

ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

 การท่ีลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการซื้อสินค้าหรือการบริการจากธุรกิจ จะส่งผลให้เกิดความ

จงรักภักดีของลูกค้า ซึ่งสามารถทำให้ธุรกิจมีความมั่นคงและเติบโตได้อย่างยั่งยืน โดยมีการศึกษา 

ทบทวนวรรณกรรม ซึ่งแสดงหลักฐานเชิงประจักษ์จากการงานวิจัยท่ีผ่านมาดังนี้  

Setiawan และ Sayuti (2017) ได้ศึกษาเรื่อง ผลลัพธ์ของคุณภาพการบริการ ความไว้วางใจ

ของผู้บริโภค และภาพลักษณ์ของกิจการต่อความไว้วางใจ และความจงรักภักดีของผู้บริโภค : 

ประเมินจากผู้บริโภคของธุรกิจท่องเท่ียวใน South Sumatra Indonesia โดยการศึกษาได้ระบุว่าผล

คุณภาพการบริการ 
 

H3 ความพึงพอใจของลูกค้า 
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การวิเคราะห์ปรากฏว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลอย่างมีนัยสำคัญและเชิงบวกต่อความ

จงรักภักดีของผู้บริโภค การค้นพบนี้ระบุว่าคุณภาพของบริการความไว้วางใจของผู้บริโภคและ

ภาพลักษณ์ขององค์กร มีส่วนสำคัญในการยกระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค และท้ายท่ีสุดจะทำให้

ผู้บริโภคมีความจงรักภักดีท่ีจะใช้บริการของตัวแทนการท่องเท่ียว บริษัทท่องเท่ียวในสุมาตราใต้ควร

ให้ความสำคัญกับการสร้างคุณภาพการบริการท่ีดีเพื่อสร้างให้ผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจ และสร้าง

ภาพลักษณ์ท่ีแข็งแกร่งของบริษัท ให้ความพึงพอใจกับบริการแก่พวกเขาจึงจะสามารถสร้างความ

จงรักภักดีให้กับผู้บริโภค ผลการศึกษานี้นำไปสู่การพัฒนาการศึกษาด้านการตลาดบริการและระบุว่า

คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจของลูกค้าและภาพลักษณ์ขององค์กร ไม่เพียงแต่เหมาะสมท่ีจะ

นำไปใช้ในบริบทของโรงแรมร้านอาหารและอุตสาหกรรมบริการขนาดใหญ่ แต่สามารถนำไปใช้กับ

หน่วยงานการเดินทางท่องเท่ียวขนาดเล็กและขนาดกลางได้ จากผลการศึกษานี้ บริษัทนำเท่ียว

สามารถเพิ่มประสิทธิภาพความสัมพันธ์กับผู้บริโภคได้โดยพิจารณาจากตัวแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

และความจงรักภักดีของผู้บริโภค คุณภาพการบริการความไว้วางใจของผู้บริโภค และภาพลักษณ์ของ

องค์กรจะมีความสำคัญในการรักษาคุณค่าของความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าของตัวแทนการท่องเท่ียว

เพื่อธุรกิจ ผลการศึกษาระบุว่าความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้บริโภคจะส่งผลต่อความมั่นคง

ยั่งยืนของตัวแทนธุรกิจการท่องเท่ียวในสุมาตราใต้ การศึกษานี้สามารถให้ข้อมูลเชิงลึกสำหรับการวิจัย

เพิ่มเติมในด้านการตลาดบริการ และช่วยเหลือตัวแทนการท่องเท่ียวใช้การดำเนินการตามบทบาท

ของคุณภาพการบริการความไว้วางใจของผู้บริโภค และภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นตัวกระตุ้นความพึง

พอใจและความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

หัสยา อินทคง (2560) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ราคาและ

คุณลักษณะของร้านค้า ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีต่อร้านค้าปลีกออร์แกนิคของ

ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจ ท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภักดีต่อร้านค้าปลีกสินค้าออร์แกนิคของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาสรุปได้ว่า 

ความพึงพอใจต่อร้านค้าปลีกสินค้าออร์แกนิคเป็นประเด็นสำคัญท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีท่ีมีต่อ

ร้านค้าปลีกสินค้าออร์แกนิคของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยลูกค้ายังคงเลือกซื้อสินค้าจาก

ร้านค้าปลีกออร์แกนิค และจะบอกต่อให้ผู้อื่นมาเลือกซื้อ โดยการบอกให้รับทราบถึงแง่มุมดี ๆ ของ

ร้านค้าปลีกสินค้าออร์แกนิค 
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 กวินพัฒน์ ปรางสวรรค์ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความเป็นมืออาชีพและความมีนวัตกรรมของ

สำนักงานบัญชีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการสำนักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ซึ่งสามารถสรุปผลได้ว่า ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสำนักงานบัญชี ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลมีผลกระทบมาจากความพึงพอใจในเชิงบวก 

จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่า การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจของ

ลูกค้า (Customer Satisfaction) และความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) พบว่าผล

การศึกษาส่วนใหญ่ มีผลการศึกษาท่ีตรงกันว่าความพึงพอใจของ ลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้ังสมมติฐานดังนี้ 

 

สมมติฐานท่ี 4 : ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

 

 

 

ภาพท่ี 4 แสดงสมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของ

ลูกค้า 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง ผู้วิจัยพบหลักฐานเชิงประจักษ์ หรือแนวโน้มท่ีมี

โอกาสเกิดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท่ีจะศึกษาในกรอบแนวคิดการวิจัยครั้งนี้ และนำไปสู่การ

พัฒนาสมมติฐานท้ังหมดข้างต้น โดยมีพื้นฐานมาจากทฤษฎีพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของ

สินค้า คุณภาพการบริการ อันเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งส่งผลให้เกิดความ

จงรักภักดีของลูกค้า ตามลำดับต่อไปนี้ 

ความพึงพอใจของลูกค้า H4 ความจงรักภักดีของลูกค้า 
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ภาพท่ี 5 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 

 

 

  

H3 

พฤติกรรมของพนักงานขาย 
(Salesperson Behavior) 

H2 

H1 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
(Customer Loyalty) 

H4 คุณภาพของสินค้า 
(Product Quality) 

คุณภาพการบริการ (Service 
Quality) 
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บทที่ 3 

วิธีการดำเนินการวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า 

ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด” เป็นการศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมี

รูปแบบการวิ จัย เชิงสำรวจ (Survey Research) ท่ี ใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) โดยมี

สาระสำคัญวิธีการดำเนินการวิจัยอย่างเป็นขั้นตอน เพื่อให้ได้ซึ่งข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และจะนำไป

วิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิติต่อไป ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ดำเนินการวิจัยตามข้ันตอน ดังนี้ต่อไปนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.2 เครื่องมือท่ีใช้การวิจัย 

 3.3 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 

 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 3.5 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.1.1 ประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาเป็นผู้ค้าปลีกท่ีเคยเลือกซื้อสินค้าจากร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด 

จังหวัดราชบุรี ท่ีค้าขายอยู่ในทุก ๆ จังหวัดในประเทศไทย ท้ังท่ีมาเลือกซื้อสินค้าด้วยตนเองหรือใช้

บริการการส่งสินค้าจากทางร้าน และกลับมาซื้อซ้ำโดยมีจำนวนท้ังส้ิน 329 คน โดยการเก็บข้อมูล

ลูกค้าจากทางร้าน 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง  

 จากประชากรของการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดตัวอย่างเป็นผู้ค้าปลีกท่ี เคยเลือกซื้อ

สินค้าจากร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี และกลับมาซื้อซ้ำในช่วง 6 เดือน ต้ังแต่ช่วงเดือน

มีนาคม - เดือนกันยายน ท่ีค้าขายอยู่ในทุก ๆ จังหวัดในประเทศไทย ท้ังท่ีมาเลือกซื้อสินค้าด้วยตนเอง
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หรือใช้บริการการส่งสินค้าจากทางร้าน โดยในระยะเวลาสองสัปดาห์ มีลูกค้ากลับเข้ามาซื้อซ้ำจำนวน 

150 ราย  

3.1.3 การสุ่มตัวอย่าง  

การเลือกกลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยทำการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดย

พิจารณาและตัดสินจากลักษณะของกลุ่มตัวอย่างท่ีเลือก โดยเลือกศึกษาจากประชากรท่ีมีลักษณะตรง

ตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ คือ ผู้ค้าปลีกท่ีเคยเลือกซื้อสินค้าจากร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัด

ราชบุรี และกลับมาซื้อซ้ำในช่วง 6 เดือน ท่ีค้าขายอยู่ในทุก ๆ จังหวัดในประเทศไทย ท้ังท่ีมาเลือกซื้อ

สินค้าด้วยตนเองหรือใช้บริการการส่งสินค้าจากทางร้าน 

 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใช้สำหรับการศึกษาคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้าง

แบบสอบถาม ตรวจสอบเนื้อหาของข้อคำถามท่ีอยู่ในแบบสอบถาม และหาความเช่ือถือได้ของ

แบบสอบถาม พิจารณาว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเข้าใจต่อข้อคำถาม และมีเนื้อหาครบถ้วนท่ีจะ

ใช้ในการสอบถาม เพื่อถามความเห็นต่อไปนี้ 

 3.2.1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 3.2.2 พฤติกรรมของพนักงานขายของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

 3.2.3 คุณภาพของสินค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

3.2.4 คุณภาพการบริการของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

 3.2.5 ความพึงพอใจของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

 3.2.6 ความจงรักภักดีของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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 ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีเลือกซื้อสินค้าและใช้บริการร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด 

จังหวัดราชบุรี เป็นแบบสอบถามสำหรับรวบรวมข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง เป็นคำถามปลายปิด

แบบตรวจรายการ (Checklist) ประกอบด้วยคำถามจำนวน 4 ข้อ ได้แก่ รูปแบบกิจการ ระยะเวลา

ของกิจการ รายได้กิจการ(ต่อเดือน) และสถานท่ีต้ังกิจการ 

 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับตัวแปรในการศึกษาครั้งนี้  ซึ่ง

ประกอบด้วยแบบวัดตามกรอบแนวคิด ดังนี้ 

แบบวัดพฤติกรรมของพนักงานขาย ได้แก่ จรรยาบรรณของผู้ขาย เป็นคำถามมาตราส่วน

ประมาณค่าความสำคัญ และความคิดเห็น เป็นคำถามมาตราส่วนแบบ Likert Scale ชนิด 5 ระดับ มี

ข้อคำถาม 13 ข้อ ซึ่งแปลมาจากแบบประเมินท่ีพัฒนาขึ้นโดย Najam ul Zia (2016)  

 แบบวัดคุณภาพของสินค้า ได้แก่ มาตรฐานของสินค้า ความสวยงามของสินค้า และความ

ทนทาน เป็นคำถามมาตราส่วนประมาณค่าความสำคัญ และความคิดเห็น เป็นคำถามมาตราส่วนแบบ 

Likert Scale ชนิด 5 ระดับ มีข้อคำถาม 11 ข้อ ซึ่งปรับปรุงมาจากแบบประเมินท่ีพัฒนาขึ้นโดย 

เปรมยศ ประสมศักดิ์ (2563) 

 แบบวัดการคุณภาพการบริการได้แก่ ความเช่ือมั่นไว้วางใจ การตอบสนองทันที ความเช่ือถือ

ได้ และความเอาใจใส่ เป็นคำถามมาตราส่วนประมาณค่าความสำคัญ และความคิดเห็น เป็นคำถาม

มาตราส่วนแบบ Likert Scale ชนิด 5 ระดับ มีข้อคำถาม 18 ข้อ ซึ่งนำมาแปลจากแบบประเมินท่ี

พัฒนาขึ้นโดย Parasuraman (1991) 

 แบบวัดความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ และ การรับรู้คุณภาพ

ของการนำเสนอบริการ เป็นคำถามมาตราส่วนประมาณค่าความสำคัญ และความคิดเห็น เป็นคำถาม

มาตราส่วนแบบ Likert Scale ชนิด 5 ระดับ มีข้อคำถาม 5 ข้อ ซึ่งปรับปรุงมาจากแบบประเมินท่ี

พัฒนาขึ้นโดย หัสยา อินทคง (2560) 

 แบบวัดความจงรักภักดีของลูกค้า ได้แก่ การซื้อสินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัท การซื้อ

สินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัท และการบอกต่อ แนะนำ เป็นคำถามมาตราส่วนประมาณค่า

ความสำคัญ และความคิดเห็น เป็นคำถามมาตราส่วนแบบ Likert Scale ชนิด 5 ระดับ มีข้อคำถาม 

15 ข้อ ซึ่งปรับปรุงมาจากแบบประเมินท่ีพัฒนาขึ้นโดย กวินพัฒน์ ปรางสวรรค์ (2559) 
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แบบสอบถามเป็นลักษณะเลือกตอบ ใช้มาตราส่วน 5 ระดับ (Likert Scale) ซึ่งกำหนดให้

เลือกตอบเพียงข้อเดียว โดยเกณฑ์ท่ีกำหนดค่าคะแนนในการตอบคำถามมีดังนี้  

    

คำตอบ    คะแนน 

   มากท่ีสุด   5 

   มาก    4 

   ปานกลาง   3 

    น้อย    2 

    น้อยท่ีสุด   1 

 

3.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 ผู้วิจัยได้ประเมินความเท่ียงตรงและความเช่ือมั่นของเครื่องมือวัด ตามลำดับดังต่อไปนี้ 

1. การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้นำเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา 

และผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน และความสอดคล้องของเนื้อหาของ

แบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องท่ีจะศึกษา โดยความสอดคล้องระหว่างเรื่องท่ีต้องการศึกษากับคำถาม จะ

ใช้ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถาม และวัตถุประสงค์ หรือ Item Objective Congruence 

Index (IOC) ได้เท่ากับ 0.50-1.00 หมายความได้ว่าคุณภาพดีนำไปใช้เก็บข้อมูลได้ (ประสพชัย     

พสุนนท์ 2555) โดยมีหลักการให้คะแนนดังนี้  

 ถ้าหากผู้ทรงคุณวุฒิเห็นว่าข้อคำถามมีความเหมาะสม  คะแนนเท่ากับ 1 

 ถ้าหากผู้ทรงคุณวุฒิไม่แน่ใจในความเหมาะสมของข้อคำถาม  คะแนนเท่ากับ 0 

 ถ้าหากผู้ทรงคุณวุฒิเห็นว่าข้อคำถามไม่มีความเหมาะสม  คะแนนเท่ากับ -1 
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สำหรับการคำนวณดัชนีความสอดคล้อง คำนวณได้จาก 

IOC = 
∑ 𝑅𝑖
𝑛
𝑖=1

𝑁
 

 เมื่อ ∑ 𝑅𝑖
𝑛
𝑖=1  และ N คือผลรวมคะแนนของผู้ทรงคุณวุฒิ ท้ังหมด และจำนวนของ

ผู้ทรงคุณวุฒิของข้อคำถามนั้น ๆ ตามลำดับ จากนั้นคัดเลือกข้อคำถามท่ีมีดัชนีความสอดคล้องต้ังแต่ 

0.60 ขึ้นไป เพื่อให้ได้แบบสอบถามท่ีคุณภาพ 

 2. นำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีอยู่นอกกลุ่มตัวอย่างจริงจำนวน 30 ชุด เพื่อนำมาหาค่าความเช่ือมั่น 

3. หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิครอนบาค อัลฟ่า 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) พบว่าแบบสอบถามแต่ละตัวแปร มีค่าความเช่ือมั่นรวมอยู่

ระหว่าง 0.70-1.00 ซึ่งค่าท่ีเหมาะสมควรมีค่าต้ังแต่ 0.7 ขึ้นไป (Cronbach, 1951) โดยมีสูตรคำนวณ

ตามสมการ 

α =
𝑘

𝑘−1
(1 −

∑ 𝑆𝑖
2𝑛

𝑖=1

𝑆2
) 

ผลจากการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป พบว่า แบบวัดพฤติกรรมของพนักงานขาย มีค่า

ความเช่ือมั่น (α) 0.761 แบบวัดคุณภาพของสินค้า มีค่าความเช่ือมั่น (α) เท่ากับ 0.886 แบบวัด

คุณภาพการบริการ มีค่าความเช่ือมั่น (α) เท่ากับ 0.888 และแบบวัดความพึงพอใจของลูกค้า มีค่า

ความเช่ือมั่น (α) เท่ากับ 0.906 แบบวัดความจงรักภักดีของลูกค้า มีค่าความเช่ือมั่น (α) เท่ากับ 

0.924 

 

3.4 ระยะเวลาในการดำเนินงานวิจัย 

 ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยเริ่มต้ังแต่ เดือนพฤศจิกายน 2564 ถึง เดือน

พฤศจิกายน 2565 ซึ่งมีระยะเวลาในการดำเนินงาน ดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 แสดงระยะเวลาในการดำเนินการวิจัย 
การดำเนินการ พ.ย. 

64 
ธ.ค. 
64 

ม.ค. 
65 

ก.พ. 
65 

มี.ค. 
65 

เม.ย. 
65 

พ.ค. 
65 

มิ.ย. 
65 

ก.ค. 
65 

ส.ค. 
65 

ก.ย. 
65 

ต.ค. 
65 

พ.ย. 
65 

การทบทวน
วรรณกรรมที่
เก่ียวข้อง 

             

การกำหนดปัญหาใน
การวิจัย 

             

จัดทำโครงร่างการ
วิจัย 

             

จัดทำแบบสอบถาม
ในการวิจัย 

             

เก็บข้อมูล              
วิเคราะห์ข้อมูล              
เขียนรายงานการวิจัย              
นำเสนอผลงานวิจัย              
 

 

3.5 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้

บริการจากร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี มีดังนี้ 

1. ผู้วิจัยทำการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง โดยการแจกชุดกระดาษแบบสอบถามแก่ผู้ค้า

ปลีกท่ีเคยเลือกซื้อสินค้าจากร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี  ซึ่งผู้ตอบ

แบบสอบถามใช้เวลาประมาณ 10 นาทีในการทำแบบสอบถามและส่งกลับผู้วิจัย 

2. ผู้วิจัยใช้เวลา 2 เดือน ในการรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมด โดยพิจารณาตามประเภท

ของตัวแปร  

3. ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของแบบสอบถามก่อนทำการวิเคราะห์ข้อมูล 

4. ผู้วิจัยศึกษาค้นคว้าข้อมูล แนวคิดท่ีเกี่ยวข้องจากงานวิจัย และเอกสารอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง

เพิ่มเติม 

 



  

 

51 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล  

การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยนำแบบสอบถามท้ังหมด 150 ชุด มาตรวจสอบความสมบูรณ์และความ

ถูกต้องในการตอบแบบสอบถาม และดำเนินการตามข้ันตอน ดังนี้ 

1. นำแบบสอบถามท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด ดำเนินการรวบรวมและตรวจสอบความ

ถูกต้องครบถ้วนอีกครั้ง โดยคัดแบบสอบถามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามไม่ใส่ใจในการตอบ

ออก 

2. วิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์โดยใช้สถิติพรรณนาได้แก่ การจำแนกความถี่ 

(Frequency) การหาค่าร้อยละ (Percentage)  

3. วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อศึกษาระดับ เพื่อศึกษาระดับ 
พฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของ
ลูกค้า และความจงรักภักดีของผู้ลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี โดย
ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   

4. นำข้อมูลจากแบบสอบถามมาแยกหมวดหมู่ตามประเภทการวัดตัวแปร และดำเนินการ
วิเคราะห์ทางสถิติด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS เพื่อวิเคราะห์ความหมายจาก
การคำนวณค่าเฉล่ียตามเกณฑ์การให้คะแนน โดยใช้สูตรการคำนวณหาอัตรภาคช้ัน 

อนัตรภาคช้ัน = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด) 
   จำนวนช้ัน 
  = (5 – 1) 
        5 
  = 0.80 

จะได้เกณฑ์การวัดระดับคะแนนท่ีแบ่งเป็น 5 ช่วง ดังนี ้

ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดับมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 3.41 – 4.20 หมายถึง  ระดับมาก 

ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 2.61 – 3.40 หมายถึง  ระดับปานกลาง 

ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 1.81 – 2.60 หมายถึง  ระดับน้อย 

ค่าเฉล่ียต้ังแต่ 1.00 – 1.80 หมายถึง  ระดับน้อยที่สุด 
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5. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
product moment correlation coefficient) เพื่อทดสอบคุณสมบัติของตัวแปรทุก 
ตัวแปรโดยมีความหมายของสัญลักษณ์ ดังนี้ 

X หมายถึง  ค่าเฉล่ีย 
S.D. หมายถึง  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
T หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาการแจกแจงแบบที 
F หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใช้ในการพิจารณาการแจกแจงแบบเอฟ 
Sig หมายถึง  ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 
** หมายถึง  มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
r หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

 การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ใช้สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s 
product moment correlation coefficient) ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ 
โดยมีเกณฑ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ โดเกณฑ์วัดระดับความสัมพันธ์ของ Hinkle et al. (1998) ดังนี้ 

-0.90 ถึง -1.00 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับสูงมากและมีทิศทางตรงกันข้าม 
-0.70 ถึง -0.90 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับสูงและมีทิศทางตรงกันข้าม 
-0.50 ถึง -0.70 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลางและมีทิศทางตรงกันข้าม 
-0.30 ถึง -0.50 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับต่ำและมีทิศทางตรงกันข้าม 
 0.00 ถึง -0.30 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับต่ำมากและมีทิศทางตรงกันข้าม 
 0.00 ถึง  0.30 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับต่ำมากและมีทิศทางเดียวกัน 
 0.30 ถึง  0.50 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับต่ำและมีทิศทางเดียวกัน 
 0.50 ถึง  0.70 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลางและมีทิศทางเดียวกัน 
 0.70 ถึง  0.90 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับสูงและมีทิศทางเดียวกัน 
 0.90 ถึง  1.00 หมายถึง มีความสัมพันธ์ในระดับสูงมากและมีทิศทางเดียวกัน 

เครื่องหมาย + หรือ – หน้าตัวเลขค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะแสดงถึงทิศทางของ
ความสัมพันธ์ดังนี้ 

r มีความหมาย + หมายถึง การมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน (ตัวแปรหนึงมีค่าสูง อีก
ตัวแปรหนึ่งจะมีค่าสูง) 
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r มีความหมาย - หมายถึง การมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางตรงกันข้าม (ตัวแปรหนึ่งมีค่าสูง 
อีกตัวแปรหนึ่งจะมีค่าต่ำ) 

6. การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) ใช้สำหรับทดสอบสมมติฐานและ
การศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัว ท่ีสามารถบอกได้ว่าตัวแปรใดเป็นตัว
แปรอิสระและตัวแปรใดเป็นตัวแปรตาม ซึ่งความสัมพันธ์ของตัวแปรท้ังสองจะอยู่ใน
รูปแบบใด เช่น เส้นตรง เส้นโค้ง ฯลฯ 

7. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ใช้สำหรับทดสอบสมมติฐานเป็น
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม  1 ตัว กับ ตัวแปรอิสระ 2 ตัวขึ้นไป 
(ประสพชัย พสุนนท์, 2555) โดยมีตัวแบบ ดังนี้ 

𝛾 = β0 + β1 x1 + β2 x2 + ⋯ + βi xi + ∈ 

  โดยท่ี β0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 

   βi แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของ
ตัวแปรอิสระท่ี i 

   ∈ แทน  ค่าความแตก ต่างหรือความคลาดเค ล่ือน  (Error or 
Residual) ระหว่างค่าจริง และค่าท่ีได้จากสมการ 

 โดยการวิจัยในครั้ งนี้  ใช้วิธีแบบการเลือกตัวแปรโดยนำตั วแปรเข้าท้ังหมด (Enter 
Selection) การวิเคราะห์โดยใช้ตัวแปรพยากรณ์ท่ีศึกษานำเข้าไปในสมการพยากรณ์พร้อมกันทุกตัว 
ซึ่งเป็นการคัดเลือกโดยใช้วิจารณญาณของผู้วิจัยเองว่าจะคัดเลือกตัวแปรพยากรณ์ใดบ้างเข้าสมการ 
ในการคัดเลือกนั้นควรเลือกตัวแปรท่ีมีความแปรปรวนมาก ๆ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรต้นกับตัวแปรตามท่ีสูง ๆ และมีนัยสำคัญทางสถิติ แต่ระหว่างตัวแปรตามด้วยกันท่ีมีค่าน้อย และ
ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อคัดเลือกแล้วจะใช้ตัวแปรตามทุกตัวท่ีเลือกวิเคราะห์พร้อม ๆ กันทุกตัวแปร
เข้าสมการท้ังหมด (ทรงศักดิ์ ภูสีอ่อน,2554) 

 ความหมายของผลลัพธ์ที่ได้จากโปรแกรมสำเร็จรูปเพื่องานวิจัย มีดังนี้ 

 r หมายถึง ค่าท่ีแสดงถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มตัวแปรอิสระท้ังหมด เรียกว่าค่า
สัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple Correlation) หากค่าท่ีได้มีค่าเข้าใกล้1 มาก แสดงว่ามี
ความสัมพันธ์สูงมาก น่าจะใช้ตัวแปรอิสระท้ังหมดพยากรณ์ตัวแปรตามท่ีดี 
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 R2 หมายถึง ค่าท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรอิสระท้ังหมด ท่ีมีต่อตัวแปรตาม 

 Adjusted R2 หมายถึง ค่า R2 ท่ีปรับแก้แล้ว 

 Std. Error of the Estimate หมายถึง ค่าท่ีแสดงระดับความคลาดเคล่ือน ท่ีเกิดจากการใช้
ตัวแปรอิสระท้ังหมดมาพยากรณ์ตัวแปรตาม  
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า ของ

ร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด ผู้วิจัยใช้กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาประกอบด้วยผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือ

ใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี จำนวน 150 คน ผู้วิจัยได้นำข้อมูลในการตอบ

แบบสอบถามถึงผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรีจำนวน 

150 ฉบับ และได้แบบสอบถามกลับคืนมาจำนวน 150 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถาม

ท้ังหมด เพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของผู้วิจัย ผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์และเสนอผลการ

วิเคราะห์โดยใช้ตารางประกอบคำบรรยายโดยผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

โปรแกรมสำเร็จรูป ประกอบด้วย สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อหาความถี่  

(Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามของตัวแปรท่ีผู้วิจัย

ทำการศึกษา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรท้ังหมดท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ โดยใช้

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) 

 ส่วนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่ายและถดถอยพหุคูณ 

 โดยมีสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 

4.1 ผลการวิเคราะห์ระดับความเห็นด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 150 คน ซึ่งเป็นผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้า

หรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ปรากฎผลดังตารางท่ี 2 
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 ตารางท่ี 2 จำนวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปรรูปแบบ

กิจการ (n=150) 

รูปแบบกิจการ จำนวน ร้อยละ 
เจ้าของคนเดียว 103 68.70 
ร่วมทุน 18 12.00 
สหกรณ ์ 12 8.00 
ห้างหุ้นส่วนท่ีจดทะเบียนเป็น
นิติบุคคล 

9 6.00 

บริษัทจำกัด 8 5.30 
รวม 150 100.00 

 

จากตารางท่ี 2 ผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

ส่วนใหญ่เป็นเจ้าของคนเดียว คิดเป็นร้อยละ 68.70 รองลงมาคือ ร่วมทุน คิดเป็นร้อยละ 12.00 

สหกรณ์ คิดเป็นร้อยละ 8.00 ห้างหุ้นส่วนนิติบุคคล คิดเป็นร้อยละ 6.00 และ บริษัทจำกัด คิดเป็น

ร้อยละ 5.30 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 3 จำนวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปร

ระยะเวลาของกิจการ (n=150) 

ระยะเวลาของกิจการ จำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 1 ปี 12 8.00 
1 – 5 ปี 33 22.00 
6 – 10 ปี 55 36.67 
มากกว่า 10 ปี 50 33.33 

รวม 150 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 ผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

ส่วนใหญ่มีระยะเวลาของกิจการ 6 – 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.67 รองลงมาคือ ระยะเวลาของกิจการ
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มากกว่า 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.33 ระยะเวลาของกิจการ 1- 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.00 และ 

ระยะเวลาของกิจการน้อยกว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.33 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4 จำนวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปรรายได้

กิจการ (ต่อเดือน) (n=150) 

รายได้กิจการ (ต่อเดือน) จำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 30,000 บาท 25 16.67 
30,000 – 60,000 บาท 59 39.33 
60,000 – 90,000 บาท 47 31.33 
มากกว่า 90,000 บาท 19 12.67 

รวม 150 100 
 

จากตารางท่ี 4 ผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

ส่วนใหญ่มีรายได้กิจการในช่วง 30,000 – 60,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 39.33 รองลงมาคือ 

ตามลำดับ รายได้กิจการในช่วง 60,000 – 90,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.33 รายได้กิจการในช่วง 

น้อยกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.67 และรายได้กิจการในช่วง มากกว่า 90,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 12.67 ตามลำดับ 

 

ตารางท่ี 5 จำนวนและร้อยละข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำแนกตามตัวแปรสถาน

ท่ีต้ังกิจการ (n=150) 

สถานท่ีต้ังกิจการ จำนวน ร้อยละ 
อำเภอเมือราชบุรี จ.ราชบุรี 16 10.67 
อำเภอวัดเพลง จ.ราชบุรี 9 6.00 
อำเภอปากท่อ จ.ราชบุรี 9 6.00 
อำเภอบางแพ จ.ราชบุรี 14 9.33 
อำเภอโพธาราม จ.ราชบุรี 31 20.67 
อำเภอจอมบึง จ.ราชบุรี 15 10.00 
อำเภอบ้านโป่ง จ.ราชบุรี 13 8.67 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 

สถานท่ีต้ังกิจการ จำนวน ร้อยละ 
อำเภอดำเนินสะดวก จ.ราชบุรี 10 6.66 
อำเภอบ้านคา จ.ราชบุรี 6 4.00 
อำเภอสวนผ้ึง จ.ราชบุรี 9 6.00 
จังหวัดอื่น ๆ  18 12.00 

รวม 150 100.00 
 

จากตารางท่ี 5 ผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

ส่วนใหญ่มีสถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอโพธาราม จังหวัดราชบุรี  คิดเป็นร้อยละ 20.67 รองลงมาคือ

สถานท่ีต้ังกิจการท่ีจังหวัดอื่น ๆ  คิดเป็นร้อยละ 12.00 สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอเมืองราชบุรี จังหวัด

ราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 10.67 สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอจอมบึง จังหวัดราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 10.0 

สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอบางแพ จังหวัดราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 9.33 สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอบ้าน

โป่ง จังหวัดราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 8.67 สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอดำเนินสะดวก จังหวัดราชบุรี คิด

เป็นร้อยละ 6.67 สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอสวนผ้ึง จังหวัดราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 6.00 สถานท่ีต้ัง

กิจการท่ีอำเภอวัดเพลง จังหวัดราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 6.00 สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอปากท่อ จังหวัด

ราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 6.00 และ สถานท่ีต้ังกิจการท่ีอำเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี คิดเป็นร้อยละ 

4.00 ตามลำดับ 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความเห็นของแต่ละตัวแปรที่ศึกษา 

ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมของพนักงานขายของร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ตามความคิดเห็นของผู้ท่ีเคยซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี (n=150) 

พฤติกรรมของพนักงานขาย 𝑥 S.D. ระดับ 
พนักงานขายมีการซักถามความต้องการของลูกค้า 4.05 0.826 มาก 
พนักงานขายมีการช้ีแจงเกี่ยวกับสินค้า 4.00 0.811 มาก 
พนักงานขายมีการอธิบายใหม่อีกครั้งเมื่อลูกค้าไม่เข้าใจ 4.01 0.847 มาก 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 

พฤติกรรมของพนักงานขาย 𝑥 S.D. ระดับ 
พนักงานขายสรุปให้ลูกค้าฟังเกี่ยวกับสินค้า 4.00 0.819 มาก 
พนักงานขายช่วยเหลือเจ้าของร้าน 4.12 0.768 มาก 
พนักงานขายสามารถตอบข้อคำถามท่ีลูกค้าสงสัยได้ 4.01 0.700 มาก 
พนักงานขายให้ข้อมูลท่ีถูกต้องเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ 4.02 0.798 มาก 
พนักงานขายมีความพยายามในการโน้มน้าวลูกค้า 4.07 0.783 มาก 
พนักงานขายช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจได้ดีขึ้น 4.05 0.834 มาก 
ลูกค้าสามารถเข้าถึงพนักงานขายได้ง่าย 4.00 0.819 มาก 
พนักงานขายมีความจริงใจ 4.14 0.742 มาก 
พนักงานขายมีความซื่อสัตย์ 4.26 0.737 มากท่ีสุด 

รวม 4.06 0.530 มาก 
 

 จากตารางท่ี 6 พบว่าพฤติกรรมของพนักงานขายของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัด

ราชบุรี ในภาพรวมพบว่า ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 ซึ่งอยู่ในระดับมาก และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.700 – 0.847 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามมีการกระจายใกล้เคียงกัน จากรายละเอียดพบว่า ข้อท่ีพฤติกรรมของพนักงานขายของ

ร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดมากท่ีสุดคือ “พนักงานขายมีความซื่อสัตย์” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥=4.26 

S.D.=0.737) รองลงมาคือ “พนักงานขายมีความจริงใจ” อยู่ในระดับมาก (𝑥=4.14 S.D.=0.742) 

และ “พนักงานขายช่วยเหลือเจ้าของร้าน” อยู่ในระดับมาก (𝑥=4.12 S.D.=0.768) ตามลำดับ ส่วน

ข้อท่ีพฤติกรรมของพนักงานขายของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดน้อยท่ีสุดคือ “พนักงานขายมีการช้ีแจง

เกี่ยวกับสินค้า” “พนักงานขายสรุปให้ลูกค้าฟังเกี่ยวกับสินค้า” และ “ลูกค้าสามารถเข้าถึงพนักงาน

ขายได้ง่าย” อยู่ในระดับมาก (𝑥=4.00 S.D.=0.819) 
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ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพของสินค้าของร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ตามความคิดเห็นของผู้ท่ีเคยซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี (n=150) 

คุณภาพของสินค้า 𝑥 S.D. ระดับ 
สินค้ามีความทนทาน อายุการใช้งานยาวนาน 4.19 0.789 มาก 
สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านใช้งานได้ดี 4.11 0.716 มาก 
สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านใช้งานได้ตามท่ีระบุ 4.11 0..710 มาก 
สินค้าท่ีจำหน่ายมีความน่าเช่ือถือได้สูง 4.11 0.706 มาก 
สินค้าท่ีจำหน่ายดูสวยงาม 3.97 0.723 มาก 
บรรจุภัณฑ์ของสินค้าท่ีจำหน่ายในร้านดูสวยงามดึงดูดสายตา 4.03 0.794 มาก 
บรรจุภัณฑ์ของสินค้าได้มาตรฐานหรือมีความคงทน  4.01 0.764 มาก 
สินค้าท่ีจำหน่ายมีความปลอดภัยในการนำไปใช้งาน 4.13 0.766 มาก 
สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านมีมาตรฐาน 4.16 0.705 มาก 
ร้านค้ามีการรับประกันคุณภาพสินค้า 4.13 0.780 มาก 
ข้อมูลสินค้ามีความครบถ้วนถูกต้องและชัดเจน 4.15 0.745 มาก 

รวม 4.10 0.483 มาก 
 

จากตารางท่ี 7 พบว่าคุณภาพของสินค้าของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ใน

ภาพรวมพบว่า ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 ซึ่งอยู่ในระดับมาก และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.705 – 0.794 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม

มีการกระจายใกล้เคียงกัน จากรายละเอียดพบว่า ข้อท่ีคุณภาพของสินค้าของร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ดมากท่ีสุดคือ “สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านค้ามีความทนทาน อายุการใช้งานยาวนาน” อยู่ใน

ระดับมาก (𝑥=4.19 S.D.=0.789) รองลงมาคือ “สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านมีมาตรฐาน” อยู่ในระดับ

มาก (𝑥=4.16 S.D.=0.705) และ “ข้อมูลสินค้าท่ีแสดงมีความครบถ้วนถูกต้องและชัดเจน” อยูใน

ระดับมาก (𝑥=4.15 S.D.=0.745) ตามลำดับ ส่วนข้อท่ีคุณภาพของสินค้าของร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ดน้อยท่ีสุดคือ “สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านมีรูปทรงและผิวสัมผัสท่ีดูสวยงาม” อยู่ในระดับมาก 

(𝑥=3.97 S.D.=0.723) 
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ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ตามความคิดเห็นของผู้ท่ีเคยซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี (n=150) 

คุณภาพการบริการ 𝑥 S.D. ระดับ 
การบริการตามเวลาเปิด-ปิดของร้าน 4.31 0.685 มากท่ีสุด 
การบริการตามข้อตกลง 4.21 0.710 มากท่ีสุด 
การบริการตามเวลาท่ีกำหนด 4.21 0.651 มากท่ีสุด 
การตอบสนองต่อปัญหารวดเร็ว 4.07 0.692 มาก 
มีความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 4.19 0.669 มาก 
การส่ือสารท่ีชัดเจน 4.05 0.749 มาก 
การบริการอย่างรวดเร็ว 4.06 0.707 มาก 
ความสามารถรับมือต่อปัญหา 4.08 0.737 มาก 
การตอบสนองต่อคำติเตียน 4.14 0.676 มาก 
การแก้ปัญหาอย่างเร่งด่วน 4.07 0.702 มาก 
แนวทางการให้บริการชัดเจน 4.17 0.649 มาก 
พนักงานสามารถให้ความรู้เกี่ยวกับสินค้าได้ 4.01 0.671 มาก 
การบริการอย่างนอบน้อม 4.18 0.614 มาก 
การบริการทำให้ความรู้สึกปลอดภัยและกันเอง 4.23 0.670 มากท่ีสุด 
ความใส่ใจในการให้บริการ 4.25 0.677 มากท่ีสุด 
ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.09 0.708 มาก 
ความจริงใจในการแก้ปัญหา 4.22 0.644 มากท่ีสุด 
การตอบสนองความต้องการของพนักงาน 4.02 0.755 มาก 

รวม 4.14 0.382 มาก 
จากตารางท่ี 8 พบว่าคุณภาพการบริการของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ใน

ภาพรวมพบว่า ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14 ซึ่งอยู่ในระดับมาก และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.614 – 0.755 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม

มีการกระจายใกล้เคียงกัน จากรายละเอียดพบว่า ข้อท่ีคุณภาพของการบริการหลังการขายของร้านค้า

ส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดมากท่ีสุดคือ “ร้านค้าให้บริการตามเวลาเปิด-ปิดของร้าน” อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

(𝑥=4.31 S.D.=0.685) รองลงมาคือ “ร้านค้าให้ความใส่ใจในการให้บริการแก่ลูกค้า” อยู่ในระดับ
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มากท่ีสุด (𝑥=4.25 S.D.=0.677) และ “ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยและเป็นกันเองในการได้รับการบริการ” 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥=4.23 S.D.=0.670) ตามลำดับ ส่วนข้อท่ีคุณภาพของการบริการหลังการขาย

ของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดน้อยท่ีสุดคือ “พนักงานของทางร้านมีความรู้ท่ีสามารถตอบคำถามของ

ลูกค้าได้ดี” อยู่ในระดับมาก (𝑥=4.01 S.D.=0.671) 

 

ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ตามความคิดเห็นของผู้ท่ีเคยซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี (n=150) 

ความพึงพอใจ 𝑥 S.D. ระดับ 
มีความพึงพอใจร้านค้าจากประสบการณ์ท่ีได้รับ 4.30 0.683 มากท่ีสุด 
การเป็นลูกค้าเป็นการตัดสินใจท่ีถูกต้อง 4.23 0.639 มากท่ีสุด 
ร้านค้าเป็นทางเลือกแรกในการซื้อสินค้า 4.20 0.666 มาก 
ร้านค้าตอบสนองความคาดหวังได้ 4.21 0.658 มากท่ีสุด 
ความพึงพอใจร้านค้าโดยรวม 4.35 0.667 มากท่ีสุด 

รวม 4.26 0.510 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 9 พบว่าความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี 

ในภาพรวมพบว่า ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.639 – 0.683 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามมีการกระจายใกล้เคียงกัน จากรายละเอียดพบว่า ข้อท่ีความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

ร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดมากท่ีสุดคือ “โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดนี้” อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (𝑥=4.35 S.D.=0.667) รองลงมาคือ “จากประสบการณ์ท่ีท่านได้รับโดยรวม ท่าน

พอใจร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดแห่งนี้” อยู่ในระดับมากท่ีสุด  (𝑥=4.30 S.D.=0.683) และ “การ

ตัดสินใจเป็นลูกค้าของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดแห่งนี้เป็นการตัดสินใจท่ีถูกต้อง” อยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด (𝑥=4.23 S.D.=0.639) ตามลำดับ ส่วนข้อท่ีความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ดน้อยท่ีสุดคือ “ร้านค้านี้เป็นทางเลือกแรกในการซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดของท่าน” อยู่ในระดับ

มาก (𝑥=4.20 S.D.=0.666) 
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ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้า

ส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี ตามความคิดเห็นของผู้ท่ีเคยซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี (n=150) 

ความจงรักภักดี 𝑥 S.D. ระดับ 
แนวโน้มว่าจะเลือกซื้อสินค้าท่ีร้านค้าส่งแห่งนี้ต่อในอนาคต 4.32 0.606 มากท่ีสุด 
โอกาสท่ีจะเลือกซื้อสินค้าอีกครั้ง 4.31 0.655 มากท่ีสุด 
การพิจารณาเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิมก่อนท่ีอื่น 4.18 0.705 มาก 
ความยินดีท่ีจะเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิมเป็นหลัก 4.11 0.697 มาก 
ไม่มีข้อผูกมัดในการเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิม 3.97 0.811 มาก 
การแนะนำร้านค้านี้ให้กับผู้อื่น 4.20 0.676 มาก 
ความคุ้นเคยกับร้านค้านี้ 4.33 0.640 มากท่ีสุด 
ความเป็นไปได้ท่ียังคงเป็นลูกค้า 4.30 0.610 มากท่ีสุด 
ความรู้สึกเป็นกันเองกับร้านค้า 4.24 0.739 มากท่ีสุด 
ความปรารถนนาท่ีมีส่วนร่วมกับร้านค้า 4.15 0.669 มาก 
การแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าเนื่องจากมีราคาสมเหตุสมผล 4.15 0.683 มาก 
การแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าเนื่องจากมีความคุ้มค่ากับเงิน 4.21 0.661 มากท่ีสุด 
การแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าเนื่องจากการบริการท่ีดี 4.23 0.647 มากท่ีสุด 
การแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าเนื่องจากภาพลักษณ์ท่ีดีของ
ร้านค้า 

4.24 0.662 มากท่ีสุด 

การแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าเนื่องจากประสบการณ์ของ
ร้านค้า 

4.30 0.721 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.403 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 10 พบว่าความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัด

ราชบุรี ในภาพรวมพบว่า ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.606 – 0.811 แสดงให้เห็นว่าระดับความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามมีการกระจายใกล้เคียงกัน จากรายละเอียดพบว่า ข้อท่ีจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อ
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ร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดมากท่ีสุดคือ “ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับร้านค้านี้” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥=4.33 

S.D.=0.739) รองลงมาคือ “ท่านมีแนวโน้มว่าจะเลือกซื้อสินค้าท่ีร้านค้าส่งแห่งนี้ต่อในอนาคต” อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (𝑥=4.32 S.D.=0.606) และ “ท่านมีโอกาสท่ีจะเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดท่ีเดิมอีกครั้ง” 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (𝑥=4.31 S.D.=0.655) ตามลำดับ ส่วนข้อท่ีจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ดน้อยท่ีสุดคือ “ท่านรู้สึกว่าไม่มีข้อผูกมัดในการเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิม” อยู่ในระดับมาก 

(𝑥=3.97 S.D.=0.811) 

 

4.3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้งหมดที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ 

 จากข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามของผู้ท่ีเลือกซื้อสินค้าหรือใช้บริการจากร้านค้าส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี จำนวน 150 คน ผู้วิจัยใช้สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สันในการวิเคราะห์

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท่ีเกี่ยวข้องดังแสดงในตารางท่ี 10 ท้ังนี้เพื่อความเข้าใจตรงกันในการ

วิเคราะห์และแสดงผลข้อมูล ผู้วิจัยได้กำหนดสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ 

ดังนี้ 

 

 SB หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานขาย (Salesperson Behavior) 

 PQ หมายถึง คุณภาพของสินค้า (Product Quality) 

 SQ หมายถึง คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 CS หมายถึง ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 CL หมายถึง ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
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ตารางท่ี 11 แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ตัวแปร SB PQ SQ CS CL Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

SB 1     0.567 1.763 
PQ 0.529** 1    0.658 1.519 
SQ 0.597** 0.497** 1   0.554 1.812 
CS 0.377** 0.357** 0.460** 1  0.760 1.317 
CL 0.503** 0.390** 0.633** 0.490** 1   

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

จากตารางท่ี 11 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของปัจจัยท้ังสองด้านแสดงให้เห็นว่า ตัวแปรมี

ความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยท่ีพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า 

คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกค้า กับความจงรักภักดีของลูกค้ามีความสัมพันธ์กัน

อย่ างมี นั ยสำคัญ ทางสถิ ติ  (r = 0.503** , 0.390** , 0.633** และ  0.490** ตามลำดับ ) มี

ความสัมพันธ์ในระดับปานกลางและไปในทิศทางเดียวกัน นอกจากนี้การวิเคราะห์สภาพความสัมพันธ์

ของตัวแปร (Collinearity Statistics) แสดงค่า Tolerance เข้ าใก ล้ 0 และค่า VIF ไม่ เกิน  4 

หมายความว่าตัวแปรทุกตัวเป็นอิสระต่อกัน (อารีรัตน์ ขำอยู่, 2558) 

 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามของลูกค้าร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด จังหวัดราชบุรี จำนวน 

150 คน ผู้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) และการวิเคราะห์ถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression) ในการวิเคราะห์อิทธิพลของพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพ

ของสินค้า คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกค้า ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ดัง

แสดงในตารางท่ี 12-13 
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ตารางท่ี 12 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า และ

คุณภาพการบริการ ต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ตัวแปร CS 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error β t 
Constant 1.441 0.420  3.427 0.001** 
SB 0.105 0.091 0.110 1.150 0.252 
PQ 0.136 0.093 0.136 1.540 0.126 
SQ 0.436 0.124 0.327 3.512 0.001** 
R2 = 0.240, Adjust R2 = 0.225, F = 15.405, Durbin-Watson = 2.008 

**มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

จากตารางท่ี 12 พบว่าการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระโดยการพิจารณาแล้ว

พบว่าค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่ามากกว่า 0.1 และค่า Variance Inflation Factor 

(VIF) ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่าน้อยกว่า 4 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีความสัมพันธ์

กัน และผลการทดสอบค่า Durbin-Watson เท่ากับ 2.008 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 แสดงว่าค่า

ความคาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกัน  

ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุ คูณ (Multiple Regression) แสดงให้ เห็นว่า ผลการ

วิเคราะห์ท้ัง 3 ด้าน ได้แก่พฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า และคุณภาพการบริการ 

สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 22.5 โดยพฤติกรรมของพนักงานขาย มี

อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 ด้วยค่าสัมประสิทธ์

ถดถอยมาตรฐาน (β = 0.110) ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพของสินค้า มีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 ด้วยค่าสัมประสิทธ์ถดถอยมาตรฐาน 

(β = 0.136) ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 และคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง

พอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β = 0.327) 

ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 
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ตารางท่ี 13 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค้า ต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ตัวแปร CL 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients Sig. 

B Std. Error β t 
Constant 2.561 0.244  3.427 0.000** 
CS 0.389 0.057 0.490 6.837 0.000** 
R2 = 0.240, Adjust R2 = 0.235, F = 46.744, Durbin-Watson = 1.627 

**มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

จากตารางท่ี 13 พบว่าการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระโดยการพิจารณาแล้ว

พบว่าค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่ามากกว่า 0.1 และค่า Variance Inflation Factor 

(VIF) ของตัวแปรอิสระทุกตัวมีค่าน้อยกว่า 4 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีความสัมพัน์กัน 

และผลการทดสอบค่า Durbin-Watson เท่ากับ 1.627 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 แสดงว่าค่าความ

คาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกัน  

ผลการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) แสดงให้ เห็นว่า ผลการ

วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้า สามารถพยากรณ์ความจงรักภักดีของลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 23.5 

โดยความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 

0.01 ด้วยค่าสัมประสิทธ์ถดถอยมาตรฐาน (β = 0.490) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

ตารางท่ี 14 แสดงข้อมูลสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
พฤติกรรมของพนักงานขายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิง
บวก 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

คุณภาพของสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิงบวก ปฏิเสธสมมติฐาน 
คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ยอมรับสมมติฐาน 
ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ยอมรับสมมติฐาน 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า 

ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้ข้อมูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่ง

ตัวอย่างของกลุ่มวิจัยในครั้งนี้คือ ลูกค้าท่ีเคยเลือกซื้อสินค้าท่ีร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด และกลับมา

ซื้อซ้ำ จำนวน 150 คน และจากการประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ ผู้วิจัยสามารถ

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และให้ข้อเสนอแนะได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า 

ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด พบว่าข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 150 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเจ้าของคนเดียว มีระยะเวลาของกิจการ 6 – 10 ปี รายได้กิจการ 30,000 – 60,000 

บาท ต่อเดือน และกิจการอยู่ท่ีอำเภอโพธาราม จังหวัดราชบุรีมากท่ีสุด 

 ระดับความคิดเห็นโดยรวมพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า คุณภาพการ

บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมาก ท่ี

ระดับคะแนนเฉล่ียระหว่าง 4.06 – 4.26 รายละเอียดดังนี้ 

 พฤติกรรมของพนักงานขาย ระดับความเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมาก ซึ่ง

พบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดด้านพนักงานขายมีความซื่อสัตย์ รองมาคือพนักงานขายมีความ

จริงใจ และพนักงานขายช่วยเหลือเจ้าของร้าน 

 คุณภาพของสินค้า ระดับความเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมาก ซึ่งพบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดในด้านสินค้าท่ีจำหน่ายในร้านค้ามีความทนทาน มีอายุการใช้งานยาวนาน 

รองลงมาคือสินค้าท่ีจำหน่ายในร้านได้มาตรฐาน และข้อมูลสินค้าท่ีแสดงมีความครบถ้วนถูกต้องและ

ชัดเจน 

 คุณภาพการบริการ ระดับความเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมาก ซึ่งพบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดด้านร้านค้าให้บริการตามเวลาเปิด-ปิดของร้าน รองมาคือร้านค้าให้ความใส่

ใจในการให้บริการแก่ลูกค้า และลูกค้ารู้สึกปลอดภัยและเป็นกันเองในการได้รับการบริการ 
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 ความพึงพอใจของลูกค้า ระดับความเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่ง

พบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดด้านโดยรวมแล้วพึงพอใจร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดนี้ รองมาคือ

จากประสบการณ์ท่ีได้รับโดยรวมมีความพึงพอใจร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดแห่งนี้ และการตัดสินใจเป็น

ลูกค้าของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดแห่งนี้เป็นการตัดสินใจท่ีถูกต้อง 

 ความจงรักภักดีของลูกค้า ระดับความเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่ง

พบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดด้านรู้สึกคุ้นเคยกับร้านค้านี้ รองมาคือมีแนวโน้มว่าจะเลือกซื้อ

สินค้าท่ีร้านค้าส่งแห่งนี้ต่อในอนาคต และมีโอกาสท่ีจะเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดท่ีเดิมอีกครั้ง 

 

5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมของพนักงานขายมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิง

บวก 

 ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพของสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเชิงบวก 

 ยอมรับสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

 ยอมรับสมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

 

5.3 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า 

ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด ผู้วิจัยได้นำผลสรุปมาเช่ือมโยงกับแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ี

เกี่ยวข้องเข้าด้วยกันเพื่ออธิบายสมมติฐาน ดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 ผลการศึกษาสรุปว่าพฤติกรรมของพนักงานขายไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้าในเชิงบวก เนื่องจากลูกค้าไม่ได้เห็นว่าปัจจัยดังกล่าวเป็นส่วนสำคัญ และเน้นการพูดคุยเป็น

กันเอง ดังเช่นในงานของ   นทษร สุขสารอมรกุล และหนึ่งฤทัย เพชรรัตน์ (2561) ได้สรุปว่า 

พนักงานขายควรตระหนักถึงภาษาพูด ภาษากายท่ีแสดงออก และควรให้ความสำคัญกับการให้ความรู้

เกี่ยวกับสินค้า และการแสดงคุณลักษณะท่ีดีต่อลูกค้า จึงจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ และ
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สอดคล้องกับงานวิจัยของ Najam ul zia (2016) ซึ่งกล่าวว่า พนักงานขายท่ีจะได้รับการยอมรับจาก

ลูกค้า ต้องใช้ความพยายามในการทำความเข้าใจ  

 สมมติฐานที่ 2 ผลการศึกษาสรุปว่าคุณภาพของสินค้าไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าในเชิงบวก  เนื่องจากลูกค้าเน้นสินค้าท่ีมีราคาถูกเป็นหลัก เช่นในงานของ El-Adly ได้กล่าวว่า 

หากผลิตภัณฑ์มีคุณภาพท่ีดีกว่าคู่แข่งทำให้ลูกค้าพึงพอใจได้มากกว่า และยังสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Ayu (2019) ซึ่งกล่าวว่า คุณภาพของสินค้าท่ีจะเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าได้จะขึ้นอยู่กับการ

ดูแลบางส่วน และต้องใช้ความพยายามในการรักษาคุณภาพของสินค้า 

 สมมติฐานที่ 3 ผลการศึกษาสรุปว่าคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องงานวิจัยของ ณัฐกานต์ เตียววัฒนานนท์ (2561) ได้สรุปว่า การบริการควร

สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการและระดับความสามารถของการบริการ และยังสอดคล้อง

กับงานวิจัยของ รุ่งนภา บริพนธ์มงคล (2563) ได้สรุปว่า การบริการท่ีมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ

ให้บริการลูกค้า การดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดีรวมถึงคุณภาพการบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการ

จะส่งผลให้เป็นที่พึงพอใจของลูกค้า   

 สมมติฐานที่ 4 ผลการศึกษาสรุปว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า เช่ือมโยงกับงานวิจัยของ หัสยา อินทคง (2560) ซึ่งสรุปว่า ความพึงพอใจนั้นเป็น

ประเด็นสำคัญแรกเริ่มท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ไม่ว่าเกิดจากความเช่ือมั่น การนึกถึง หรือ

ตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซื้อซ้ำอย่างต่อเนื่อง และสอดคล้องกับงานวิ จัยของ ภทริตา มัธยโยธิน 

(2564) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นผลมาจากการรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกค้า

เช่นการซื้อซ้ำหรือบอกต่อท่ีนำไปสู่ความจงรักภักดี  

 

5.4 ประโยชน์เชิงการบริหารจัดการ 

 1. การพัฒนาร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด สามารถนำผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการ

กำหนดกลยุทธ์ การวางแผนด้านการตลาดเพื่อพัฒนาพฤติกรรมของพนักงานขาย คุณภาพของสินค้า 

และการบริการให้มีประสิทธิภาพตรงต่อความต้องการของลูกค้า วิเคราะห์ แก้ไขปัญหา วางแผนการ

บริการท่ีก่อให้เกดิประสิทธิภาพสูงสุดต่อลูกค้าได้อย่างตรงจุด 
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 2. จากการศึกษาครั้งนี้นำผลท่ีได้ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขเกี่ยวกับการบริหารให้มี

คุณภาพมากยิ่งขึ้น เพิ่มทักษะการบริการให้มีมาตรฐานเสมอกัน เพื่อสร้างความพึงพอใจในการ

ให้บริการแก่ลูกค้า ส่งผลให้ร้านค้าเป็นร้านค้าแรกที่อยู่ในใจลูกค้าเมื่อต้องการสินค้า 

 3. ปัจจัยของอิทธิพลคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึง

พอใจของลูกค้า ของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด สามารถทำให้ทราบถึงความต้องการของลูกค้าอย่าง

แท้จริง ซึ่งสามารถวางแผนการบริหารงานต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 

และให้บริการอย่างครบวงจร ง่ายต่อการนำข้อมูลมาใช้เพื่อการสำรวจตลาดเพื่อนววิเคราะห์

เปรียบเทียบข้อมูลท่ีได้ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาให้สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน รวมทั้งติดตามผล

และประเมินผลของคุณภาพการบริการเพื่อปรับปรุงการบริการให้มีมาตรฐานการบริการท่ีดี 

 

5.5 ประโยชน์เชิงวิชาการ 

1. งานวิจัยนี้ศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของ

ลูกค้า ของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด ซึ่งพบว่าพฤติกรรมของพนักงานขาย และคุณภาพ

ของสินค้า ไม่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า 

2. ผลการวิจัยสามารถขยายและเพิ่มเติมแนวคิดในเรื่องของความจงรักภักดีในธุรกิจค้าส่ง

สินค้าเบ็ดเตล็ด จากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความ

จงรักภักดี ผ่านความพึงพอใจของลูกค้าของร้านขายส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด  

3. ซึ่งผลวิจัยสามารถนำไปเป็นแนวทางในการศึกษาค้นคว้าวิจัยเพิ่มเติมให้กับผู้ท่ีมีความ

สนใจท่ีจะศึกษาเกี่ยวกับความจงรักภักดีในธุรกิจค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ด รวมถึงนำไปเป็น

กรณีศึกษาในการพิจารณาถึงปัจจัยอื่น ๆ ท่ีงานวิจัยนี้ยังไม่ได้นำมาพิจารณาอีกด้วย 

 

5.6 ข้อเสนอแนะในการบริหารจัดการ 

1. พฤติกรรมของพนักงานขาย ร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดควรจะต้องมีพนักงานท่ีมีมนุษย

สัมพันธ์ท่ีดี มีความกระตือรือร้น การพูดชัดเจนเข้าใจง่าย รวมถึงมีกิริยาท่าท่าท่ี

เหมาะสม 
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2. คุณภาพของสินค้า ร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดควรจะรักษาคุณภาพสินค้าไว้ให้ได้

มาตรฐาน โดยมีสินค้าหลายประเภทให้เลือกซื้อ และมีสินค้าหลากหลายคุณภาพ รวม

ไปถึงมีการรับประกันคุณภาพของสินค้า 

3. คุณภาพการบริการ ร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดควรจะต้องแสดงออกถึงความพร้อมและ

เต็มใจในการให้บริการ ต้องดูแลเอาใจใส่และดูแลลูกค้าอย่างเป็นมิตร มีพนักงาน

จำนวนเพียงพอและเหมาะสม  

 

5.7 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 

ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าท่ีกลับมาซื้อซ้ำของ

ร้านค้าส่งเบ็ดเตล็ดแห่งหนึ่งในจังหวัดราชบุรี ดังนั้นข้อมูลท่ีได้จากการวิจัยจึงเป็นเพียงตัวอย่างของ

ประชากรในกลุ่มหนึ่ง และพื้นท่ีหนึ่งเท่านั้น ผลการวิจัยท่ีได้รับจึงไม่อาจนำมาสรุปเป็นผลการวิจัยท่ี

เป็นตัวแทนของประชากรในภาพรวมได้ ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไปจึงควรมีการขยายพื้นท่ีใน

การศึกษากลุ่มตัวอย่างออกไป เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีหลากหลายและเป็นข้อมูลท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ

นำมาใช้ประโยชน์ในงานวิจัยได้สูงสุดต่อไป 
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จัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเท่ียว บัณฑิตวิทยาลัย). มหาทยาลัยกรุงเทพ,  

จิตติมา ปฏิมาประกร. (2559). การพัฒนาและการจัดการคุณลักษณะ ทักษะการขายของนักขาย ท่ี
ส่งผลต่อเป้าหมายของบริษัทในอุตสาหกรรมการพิมพ์ ประเภทฉลากสินค้า : กรณีศึกษานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร. (บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยพานิชยศาสตร์). มหาวิทยาลัย
บูรพา,  

ชมพูนุช คันทะชมภู. (2557). คุณลักษณะของนักขายรุ่นเยาว์ วิทยาลัยเทคโนโลยีและการจัดการ 
กฟผ.แม่เมาะ จังหวัดลำปาง. (บัณฑิตวิทยาลัย). มหาวิทยาลัยเชียงใหม่,  

ณภัทร  หงษาวงศ์. (2562). บุคลิกภาพและการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบนิมีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนตํ่า. วารสารบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร, 74, 20-26.  

ณัฐกานต์ เตียววัฒนานนท์. (2561). การรับรู้คุณค่าตราสินค้า ความไว้วางใจ และคุณภาพการบริการ 
ส่งผลต่อความต้ังใจซื้อซ้ำของผู้บริโภคร้านอาหารประเภทชาบูในเขตกรุงเทพมหานคร. (การ
ค้นคว้าอิสระ (บธ.ม.) บัณฑิตวิทยาลัย). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ,  

ทินภัทร บริรักษ์. (2563). ตัวแบบวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการผ่านส่ือสังคมออนไลน์บน
ฐานข้อมูลขนาดใหญ่สำหรับเพซบุ๊กแฟนเพจ. (วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ). มหาวิทยาลัยศรีปทุม,  

ทิวาพร สำเนียงดี. (2558). ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกส่ังอาหารจาก เดอะ พิซซ่า คอมปะนี 
ผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร. (วิทยานิพนธ์). มหาวิทยาลัย
นานาชาติแสตมฟอร์ด,  



  

 

78 

ธนพล วีราสา, & สุทธิรัตน์ ทองแว่น. (2562). การรับรู้คุณภาพสินค้าและคุณค่าตราสินค้าท่ีส่งผลต่อ
การตัดสินใจซื้อรถยนต์ไฟฟ้าของผู้บริโภควัยทำงาน. (ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต). 
มหาวิทยาลัยมหิดล,  

นทษร สุขสารอมรกุล, & หนึ่งฤทัย เพชรรัตน์. (2561). ปัจจัยเชิงสาเหตุขององค์ประกอบบุคลิกภาพ
ของพนักงานขายเครื่องสำอางท่ีมีต่อความพึงพอใจและความผูกพันของลูกค้า. วารสารดุษฎี
บัณฑิตทางสังคมศาสตร์. สมาคมปรัชญาดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย
รามคำแหง, 8, 119-134.  

นิติพล ภูตะโชติ. (2562). พฤติกรรมองค์การ (Organizational Behavior): CUPRESS. 
ปฏิกร ทิพย์เลอเลิศ. (2558). ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคจากร้านค้าปลีก

แบบด้ังเดิมในจังหวัดกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. (บริหารธุรกิจ คณะพานิชยศาสตร์และ
การบัญชี). มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์,  

ประภาวรรณ ตระกูลเกษมสุข. (2560). โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความภักดีของนักศึกษา ใน
การบริหารจัดการสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไทย. (วิทยานิพนธ์ปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชา
บริหารการศึกษา วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาด้านการจัดการ). มหาวิทยาลัยศรีปทุม,  

ปัญญาพล จันผ่อง. (2561). ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย. วารสารการบริหารและการจัดการ, ปีท่ี 8 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 
2561), 107-124.  

ปิยธิดา จูคง. (2564). ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ และการยอมรับนวัตกรรม
และเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีใน
ระบบ 5G ในกรุงเทพมหานคร. (การค้นคว้าอิสระ (บธ.ม.) บัณฑิตวิทยาลัย). มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ,  

พัฒนา พรหมณี, ยุพิน ทิพยาวัฒนชัย, & จีระศักดิ์ ทัพผา. (2563). แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและ
การสร้างแบบสอบถามความพึงพอใจในงาน. วารสารวิชาการสมาคมสถาบันอุดมศึกษา
เอกชนแห่งประเทศไทย (สสอท.), 1, 59-66.  

ภทริตา มัธยโยธิน. (2564). การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีในการใช้บริการ
การส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันมือถือของกลุ่มวัยทำงาน. (วิทยานิพนธ์ (ศศ.ม.) สาขาวิชาการ
จัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเท่ียว บัณฑิตวิทยาลัย). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ,  

ภัทรลดา พุ่มเจริญ. (2559). การบริหารงานขายฝ่ายโฆษณานิตยสารฟรีก๊อปป้ีของบริษัทเดย์ โพเอทส์ 
จำกัด. (วารสารศาสตรมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์,  

ภาณุเดช เพียรความสุข, & คณะ. (2558). ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ 
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สำนักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี. มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุบลราชธานี,  

ยิ่งลักษณ์ ทรัพย์น้อย. (2558). โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า คุณค่าทางด้าน
เศรษฐกิจ คุณค่าทางด้านคุณภาพ ต่อความไว้เนื้อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการ
กลับมาซื้อซ้ำของลูกค้าร้านโตคูโตคูยะ (TOKUTOKUYA). (การค้นคว้าอิสระ (บธ.ม.)บัณฑิต
วิทยาลัย). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ,  

รินทร์ลภัส จันทนะทรัพย์. (2563). การรับรู้คุณภาพต่อความพึงพอใจผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร Mega 
We Care. การประชุมนำเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา, 15.  

วิเชียร เลิศโภคานนท์, & รัชฎาพร เลิศโภคานนท์. (2558). การส่ือสารและการส่งเสริมการตลาด: 
สำนักพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช. 

วุฒิกร ตุลาพันธุ์. (2559). ความภักดีในตราสินค้า และคุณค่าตราสินค้าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ
รองเท้ากีฬาแบรนด์เกาหลี. (การค้นคว้าอิสระ (บธ.ม.) บัณฑิตวิทยาลัย). มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ,  
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ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี. (คณะบริหารธุรกิจ. วิชาเอกการจัดการท่ัวไป). มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี,  

สฤษฏิ์ ชัยณรงค์. (2556). การพัฒนาศักยภาพด้านทักษะการขายของบุคลากร ในบริษัท เรดอนกรุ๊ป 
จำกัด. มหาวิทยายลัยราชภัฏธนบุรี,  

สลิตตา สาริบุตร. (2559). เอกสารประกอบการสอน วิชา 05-211-204 การส่ือสารทางการตลาด 
(Marketing Communication): มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คณะบริหารธุรกิจ 
สาขาวิชาการตลาด. 

สุชาดา อู่มณีรัตน์. (2558). อิทธิพลของความพึงพอใจต่อคุณภาพสินค้าและความไว้วางใจในตรา
สินค้า ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้รถยนต์พรีเมี่ยม กรณีศึกษาศูนย์วิภาวดีรังสิต. (ค้นคว้า
อิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ,  

สุทธิรัตน์ ทองแว่น. (2562). การรับรู้คุณภาพสินค้าและคุณค่าตราสินค้าท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
รถยนต์ไฟฟ้าของผู้บริโภควัยทำงาน. มหาวิทยาลัยมหิดล,  

สุภัตรา แปงการิยา, & สุมาลี สว่าง. (2561). ปัจจัยการรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึง
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ส่งผลต่อความต้ังใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน). 
(สาขาวิชาการบัญชี คณะบริหารธุรกิจ). มหาวิทยาลัยรามคำแหง,  

หัสยา อินทคง. (2560). คุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ราคาและคุณลักษณะของร้านค้า 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีต่อร้านค้าปลีกสินค้าออร์แกนิคของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร. (ค้นคว้าอิสระ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ,  

อัยรินทร์ นันทธีรพฒัน์. (2563). แบบจำลองปัจจัยเชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิตในประเทศไทย. วารสาร
สังคมศาสตร์และมานุษยวิทยาเชิงพุทธ ปีท่ี 5 ฉบับท่ี 8 (สิงหาคม 2563).  

อำนาจ บริพนธ์มงคล. (2562). ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการ
ขายท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ำของสินค้าประเภทเครื่องดูดฝุ่นอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา 
บริษัท นีโอแมค อินเตอร์ แอดวานซ์ จำกัด. (คณะบริหารธุรกิจ. วิชาเอกการจัดการท่ัวไป). 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี,  
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แบบสอบถาม 

เรื่อง : ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า ของร้านขายส่งสินค้า

เบ็ดเตล็ด 

 

5 = มากท่ีสุด 

4 = มาก 

3 = ปานกลาง 

2 = น้อย 

1 = น้อยท่ีสุด 
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1. รูปแบบกิจการ  

o เจ้าของคนเดียว 

o ร่วมทุน 

o สหกรณ์ 

o ห้างหุ้นส่วนท่ีจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล 

o บริษัทจำกัด 

2. ระยะเวลาของกิจการ 

o น้อยกว่า 1 ปี 

o 1 – 5 ปี 

o 6 – 10 ปี 

o มากกว่า 10 ปี 

3. รายได้กิจการ (ต่อเดือน) 

o น้อยกว่า 30,000 บาท 

o 30,000 – 60,000 บาท 

o 60,000 – 90,000 บาท 

o มากกว่า 90,000 บาท 

4. สถานท่ีต้ังกิจการ 

o อำเภอเมืองราชบุรี จ.ราชบุรี 

o อำเภอวัดเพลง จ.ราชบุรี 

o อำเภอปากท่อ จ.ราชบุรี 

o อำเภอบางแพ จ.ราชบุรี 

o อำเภอโพธาราม จ.ราชบุรี 

o อำเภอจอมบึง จ.ราชบุรี 

o อำเภอบ้านโป่ง จ.ราชบุรี 

o อำเภอดำเนินสะดวก จ.ราชบุรี 

o อำเภอบ้านคา จ.ราชบุรี 

o อำเภอสวนผ้ึง จ.ราชบุรี 

o จังหวัดอื่น  ............................................ (โปรดระบุ) 
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ข้อคำถาม 
พฤติกรรมของผู้ขาย 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

1. พนักงานขายมีการซักถามความต้องการของลูกค้า      
2. พนักงานขายมีการช้ีแจงเกี่ยวกับสินค้า      
3. พนักงานขายมีการอธิบายใหม่อีกครั้งเมื่อลูกค้าไม่เข้าใจ      
4. พนักงานขายสรุปให้ลูกค้าฟังเกี่ยวกับสินค้า      
5. พนักงานขายช่วยเหลือเจ้าของร้าน      
6. พนักงานขายสามารถตอบข้อคำถามท่ีลูกค้าสงสัยได้      
7. พนักงานขายให้ข้อมูลท่ีถูกต้องเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์      
8. พนักงานขายมีความพยายามในการโน้มน้าวลูกค้า      
9. พนักงานขายช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจได้ดีขึ้น      
10. ลูกค้าสามารถเข้าถึงพนักงานขายได้ง่าย      
11. พนักงานขายมีความจริงใจ      
12. พนักงานขายมีความซื่อสัตย์      
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ข้อคำถาม 
คุณภาพของสินค้า 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

1. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านค้ามีความทนทาน อายุการใช้งาน
ยาวนาน 

     

2. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านใช้งานได้ดี      
3. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านค้าใช้งานได้ตามท่ีระบุ      
4. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านผลิตโดยผู้ผลิตท่ีมีความน่าเช่ือถือได้สูง      
5. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านมีรูปทรงและผิวสัมผัสท่ีดูสวยงาม      
6. บรรจุภัณฑ์ของสินค้าท่ีจำหน่ายในร้านดูสวยงามดึงดูดสายตา      
7. บรรจุภัณฑ์ของสินค้าท่ีจำหน่ายในร้านได้มาตรฐานหรือมี

ความคงทน 
     

8. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านมีความปลอดภัยในการนำไปใช้งาน ไม่
เส่ียงอันตราย 

     

9. สินค้าท่ีจำหน่ายในร้านมีมาตรฐาน      
10. ร้านค้ามีการรับประกันคุณภาพสินค้า      
11. ข้อมูลสินค้าท่ีแสดงมีความครบถ้วนถูกต้องและชัดเจน      
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ข้อคำถาม 
คุณภาพการบริการ 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ร้านค้าให้บริการตามเวลาเปิด-ปิดของร้าน      
2. ร้านค้าให้บริการตามท่ีตกลงไว้      
3. ร้านค้าให้บริการภายในเวลาท่ีกำหนด      
4. ร้านค้าตอบสนองต่อปัญหาอย่างเข้าอกเข้าใจและรวดเร็ว      
5. ร้านค้ามีความน่าเช่ือถือในการให้บริการ      
6. ร้านค้าส่ือสารเกี่ยวกับการให้บริการอย่างชัดเจน      
7. ร้านค้าให้บริการอย่างรวดเร็ว      
8. ร้านค้าสามารถรับมือต่อปัญหาของลูกค้าได้อย่างดี      
9. ร้านค้าตอบสนองต่อคำติเตียนอย่างเร็ว      
10. พนักงานของร้านค้าเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือแก้ปัญหาโดยไว      
11. การให้บริการของร้านค้ามีแนวทางท่ีชัดเจน      
12. พนักงานของทางร้านมีความรู้ท่ีสามารถตอบคำถามของลูกค้า

ได้ดี 
     

13. พนักงานของทางร้านให้บริการอย่างนอบน้อม      
14. ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยและเป็นกันเองในขณะได้รับการบริการ      
15. ร้านค้าให้ความใส่ใจในการให้บริการแก่ลูกค้า      
16. ร้านค้ามีความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
17. ร้านค้าแสดงความจริงใจในการแก้ปัญหาของลูกค้า      
18. พนักงานของทางร้านเข้าใจว่าลูกค้าต้องการอะไร      
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ข้อคำถาม 
ความพึงพอใจของลูกค้า 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

1. จากประสบการณ์ท่ีท่านได้รับโดยรวม ท่านพอใจร้านค้าส่ง
สินค้าเบ็ดเตล็ดแห่งนี้ 

     

2. การตัดสินใจเป็นลูกค้าของร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดแห่งนี้เป็น
การตัดสินใจท่ีถูกต้อง 

     

3. ร้านค้านี้เป็นทางเลือกแรกในการซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดของท่าน      
4. โดยรวมแล้วร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดนี้เติมเต็มส่ิงท่ีท่าน

คาดหวัง 
     

5. โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจร้านค้าส่งสินค้าเบ็ดเตล็ดนี้      
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ข้อคำถาม 
ความจงรักภักดีของลูกค้า 

ระดับความเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ท่านมีแนวโน้มว่าจะเลือกซื้อสินค้าท่ีร้านค้าส่งแห่งนี้ต่อใน
อนาคต 

     

2. ท่านมีโอกาสท่ีจะเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดท่ีเดิมอีกครั้ง      
3. ท่านจะพิจารณาเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิมก่อนท่ีอื่น      
4. ท่านยินดีท่ีจะเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิมเป็นหลัก      
5. ท่านรู้สึกว่าไม่มีข้อผูกมัดในการเลือกซื้อสินค้าท่ีเดิม      
6. ท่านจะแนะนำร้านค้านี้ให้แก่ผู้อื่น      
7. ท่านรู้สึกคุ้นเคยกับร้านค้านี้      
8. มีความเป็นไปได้ท่ีท่านจะยังคงเป็นลูกค้าร้านค้าแห่งนี้      
9. ท่านรู้สึกเป็นกันเองกับร้านค้านี้      
10. ท่านมีความปรารถนาท่ีมีส่วนร่วมกับร้านค้านี้      
11. ท่านแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าแห่งนี้เนื่องจากมีราคา

สมเหตุสมผล 
     

12. ท่านแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าแห่งนี้เนื่องจากมีความคุ้มค่า
กับเงิน 

     

13. ท่านแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าแห่งนี้เนื่องจากการบริการท่ี
ดี 

     

14. ท่านแนะนำให้ผู้อื่นเลือกซื้อสินค้าแห่งนี้เนื่องจากภาพลักษณ์ท่ี
ดีของร้านค้า 

     

15. ท่านแนะนำผู้อื่นให่เลือกซื้อสินค้าแห่งนี้เนื่องจาก
ประสบการณ์ของร้านค้า 
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