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บทคดัย่อ 

 

 การวจิยัน้ีเป็นการศกึษาความสมัพนัธข์องความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและความภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่าง
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการกับความภักดีของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการ (2) เพื่อหา
ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของลูกคา้กบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร ตวัอย่างใน
งานวจิยั ได้แก่ ผู้ที่มาใช้บรกิารร้านค้าโชว์ห่วย กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่ วนจ ากดักรชิการไฟฟ้า 
จ านวน 400 คน ใชก้ารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตามแบบของ Cochran การวจิยัในครัง้นี้ไดม้ี
การแบ่งตวัแปรต้นคอื ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ออกเป็น 7 ดา้น ไดด้งันี้ ดา้นผลติภณัฑ ์
ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสรมิการขาย ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ  และด้าน
กายภาพ เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยั ได้แก่ แบบสอบถาม สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะหข์อ้มลู ได้แก่ 
correlation และ one-way anova 

 ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในการใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์แบบไปในทิศทาง
เดยีวกนักบัความภกัดทีีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 โดยเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นจะพบว่า ความพงึ
พอใจในด้านบุคคลมคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดมีากที่สุด และอายุกบัประเภทของลูกค้า ที่มี
ความแตกต่างกนั จะให้ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 โดย
เมือ่พจิารณาเป็นรายตวัจะพบว่า กลุ่มคนอายุ 41 ปีขึน้ไป จะมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารใน
แต่ละด้านมากที่สุด ซึ่งคนกลุ่มนี้จะมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด (M=4.70, 
SD=.418) และลูกคา้ทีเ่ป็นผูร้บัเหมาหรอืลูกจา้งนัน้ จะมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารในแต่ละ
ดา้นมากทีสุ่ด ซึง่คนกลุ่มนี้จะมคีวามพงึพอใจในดา้นพนกังานมากทีสุ่ด (M=4.73, SD=.463) 
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บทน า 

 

ปจัจุบนัยุคสมยัได้เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเรว็ ทัง้ในด้านสงัคม วฒันธรรม เศรษฐกจิ 
และเทคโนโลยทีีพ่ฒันาอย่างต่อเนื่อง ซึง่เป็นผลใหผู้ค้นในสงัคมปจัจุบนัมพีฤตกิรรมการบรโิภค
ที่แตกต่างไปจากในอดีต และมกีารปรบัตัวให้เข้ากับยุคสมยัในปจัจุบนั เช่น ต้องการความ
สะดวกสบาย ต้องการความเร่งรีบ เป็นต้น แล้วผลของพฤติกรรมเหล่านี้  ท าให้เกิดการ
เปลีย่นแปลงของธุรกจิ ที่ต้องมกีารพฒันาให้ตรงตามความต้องการของผูบ้รโิภคที่เปลีย่นแปลง
ไป โดยเฉพาะธุรกจิทีม่คีวามส าคญัต่อการด ารงชวีติ นัน้กค็อื ธุรกจิคา้ปลกี ในปจัจุบนันัน้ธุรกจิ
คา้ปลกีมกีารแขง่ขนักนัรนุแรงขึน้กว่าในสมยัก่อนมาก อนัเป็นผลมาจากการทีบ่รษิทัต่างชาตเิขา้
มาเปิดบรกิารธุรกิจสมยัใหม่ เช่น ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น รวมไปถงึการที่ผู้คนในสมยัใหม่มี
ความต้องการที่จะเป็นเจา้ของธุรกจิกนัมากขึน้ ท าให้เกดิการแข่งขนัระหว่างธุรกจิคา้ปลกีสมยั
กบัธุรกจิแบบดัง้เดมิ ในการวจิยัครัง้นี้จะศกึษาในด้านของธุรกจิค้าปลกีแบบดัง้เดมิหรอืที่เรยีก
อกีอยา่งหนึ่งว่า “รา้นคา้โชวห์่วย” 

 จากในอดตีจนถงึปจัจุบนั ประเทศไทยได้มกีารพฒันาในด้านต่าง ๆมากมาย ไม่ว่าจะ
เป็น ด้านเศรษฐกจิ ดา้นสงัคม ดา้นเทคโนโลย ีรวมไปถงึดา้นการค้าขายที่มกีารเปิดการคา้เสร ี
การเปิดประเทศในกลุ่มอาเซยีน ที่เป็นผลให้การค้าขายมกีารเปลีย่นแปลงไป โดยเฉพาะอย่าง
ยิง่ในธุรกจิค้าปลกี ที่มกีารเจรญิขึน้อย่างมาก คอื การเพิม่เขา้มาของธุรกจิค้าปลกีสมยัใหม่ มี
การน าเทคโนโลยต่ีาง ๆ เข้ามาช่วยในการขายสินค้า เช่น ร้านสะดวกซื้อติดแอร์ มกีารเปิด
บรกิาร 24 ชัว่โมง เทคโนโลยกีารรกัษาสนิคา้ เทคโนโลยทีางดา้นการขนส่ง และทีส่ าคญัคอื การ
ขายสนิค้าผ่านระบบออนไลน์ที่ก าลงัได้รบัความนิยมเป็นอย่างมากในปจัจุบนั เพราะมคีวาม
สะดวกสบายในการเขา้รบับรกิาร ซึง่จะสามารถสัง่ซือ้สนิคา้ผ่านระบบออนไลน์ทีบ่า้น หรอืทีต่่าง 
ๆได้ตลอดเวลา แล้วจะสามารถจดัส่งสนิค้ามาถงึบ้านได้ ซึ่งสิง่เหล่านี้ท าให้ธุรกจิค้าปลกีแบบ
ดัง้เดมิ หรอืทีเ่รยีกว่า “รา้นโชวห์่วย” เริม่มยีอดขายทีค่่อยๆลดลง และท าใหเ้ริม่ปิดกจิการไปเป็น
จ านวนมาก เมื่อพฤติกรรมของผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไป ท าให้ธุรกิจสมยัต้องมีการ
ปรบัเปลีย่นเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ โดยปจัจุบนัธุรกจิค้าปลกีแต่ละที ่มรีาคาสนิค้าที่มี
ความใกล้เคียงกัน ผู้บริโภคจึงมีความสนใจไปทางด้านปจัจยัการให้บริการมากกว่าปจัจยั
ทางดา้นราคา รวมไปถงึปจัจยัทางด้านคุณภาพของตวัสนิค้า  จากสาเหตุดงักล่าวท าให้รา้นค้า
ปลกีต้องหนัมาใหค้วามส าคญักบัการด าเนินธุรกจิใหเ้ป็นรูปแบบการให้บรกิาร การสรา้งความ
รบัรู้ต่อตราสนิค้า การออกแบบและตกแต่งร้านค้า รวมไปถึงการลดต้นทุนต่าง ๆที่ไม่จ าเป็น 
เพื่อเพิม่ผลก าไรใหก้บัธุรกจิและตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดม้ากยิง่ขึน้  
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 จากปญัหาทีก่ล่าวมาขา้งต้นซึง่เป็นสาเหตุทีท่ าใหร้า้นคา้ปลกีแบบดัง้เดมิ หรอืทีเ่รยีกว่า 
“รา้นโชวห์่วย” เริม่ลดลงจากใหอ้ดตี อนัเป็นผลมาจากการทีเ่ทคโนโลย ีและพฤตกิรรมผูบ้รโิภค
เปลีย่นแปลงไป ดงันัน้ผูศ้กึษาจงึต้องการศกึษาถงึปจัจยัทีท่ าใหเ้กดิความภคัดต่ีอรา้นคา้ของผูท้ี่
ใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีแบบดัง้เดมิ โดยการศกึษาครัง้น้ีเพื่อศกึษาถงึปจัจยัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารของผูโ้ภคในดา้นของส่วนประสมทางการตลาด 7P คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
สถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิง่แวดลอ้ม
ทางกายภาพ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภคัดต่ีอรา้นคา้ปลกี โดยใชก้รณีศกึษา รา้นคา้ปลกีแบบ
ดัง้เดมิ (รา้นโชวห์่วย) ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัสุโขทยั  

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1. เพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารกบัความภกัดขีองลกูคา้ที่
มต่ีอการใชบ้รกิาร 

 2. เพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของลกูคา้กบัความพงึพอใจต่อการใช้
บรกิาร 

 

ค าถามงานวิจยั 

ค าถามงานวิจยัท่ี 1 ความพงึพอใจในแต่ละดา้นมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอ
การใชบ้รกิาร หรอืไม ่อย่างไร 

H1a: ความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

H1b: ความพงึพอใจดา้นราคามคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

H1c: ความพงึพอใจดา้นสถานทีม่คีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

H1d: ความพงึพอใจดา้นส่งเสรมิการขายมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีอง
ลกูคา้ 

H1e: ความพงึพอใจดา้นบุคคลมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

H1f: ความพงึพอใจดา้นกระบวนการมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

H1g: ความพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัความภกัดขีอง
ลกูคา้ 
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ค าถามงานวิจยัท่ี 2 อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะความพงึพอใจในการบรกิารแตกต่างกนั 
หรอืไม ่อยา่งไร 

 H2a: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑท์ีแ่ตกต่างกนั 

 H2b: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นราคาทีแ่ตกต่างกนั 

 H2c: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นสถานทีท่ีแ่ตกต่างกนั 

 H2d: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นส่งเสรมิการขายทีแ่ตกต่างกนั 

 H2e: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั 

 H2f: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นกระบวนการทีแ่ตกต่างกนั 

 H2g: อายขุองลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ 
 แตกต่างกนั 

ค าถามงานวิจยัท่ี 3 ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะความพงึพอใจในการบรกิารแตกต่างกนั 
หรอืไม ่อยา่งไร 

H3a: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑท์ีแ่ตกต่างกนั 

 H3b: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นราคาทีแ่ตกต่างกนั 

 H3c: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นสถานทีท่ีแ่ตกต่างกนั 

 H3d: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นส่งเสรมิการขายทีแ่ตกต่าง 
 กนั 

 H3e: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นบุคคลทีแ่ตกต่างกนั 

 H3f: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นกระบวนการทีแ่ตกต่างกนั 

 H3g: ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ 
 แตกต่างกนั 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

แนวคดิและและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps ( Marketing Mix 7Ps ) 

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึตวัแปรหรอืเครื่องมอื
ทางการตลาดทีส่ามารถควบคุมได ้บรษิทัมกัจะน ามาใชร้ว่มกนัเพื่อตอบสนองความพงึพอใจและ
ความต้องการของลูกค้าทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
การส่งเสรมิการขาย บุคคล กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ (Kotler, 1997) 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ ( Customer Satisfaction ) 

ความหมายของความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืทศันคตใินทางบวกทีบุ่คคลมต่ีอสิง่
ใดสิง่หนึ่ง โดยในแต่ละบุคคลก็จะมคีวามพงึพอใจที่แตกต่างกนัออกไป โดยถ้าสิง่นัน้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการหรอืความคาดหวงัของบุคคลนัน้ได ้บุคคลนัน้กจ็ะมคีวามพงึพอใจที่
มาก แต่ในทางตรงกนัขา้มถ้าเกดิสิง่นัน้ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนัน้ได ้
ก็จะท าให้บุคคลนัน้เกดิความไม่พงึพอใจในสิง่นัน้ด้วยเช่นกนั (วริุฬ , 2542) ซึ่งสอดคล้องกบั 
อุทยั พรรณสุดใจ (2545) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า เป็นความรูส้กึรกัชอบยนิดี
เตม็ใจ หรอืมเีจตคตทิีด่ขีองบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง ความพอใจจะเกดิเมื่อได้รบัตอบสนองความ
ต้องการ ทัง้ ด้านวตัถุและด้านจติใจ ความพงึพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกบัอารมณ์  ความรูส้กึ และ
ทศันะของบุคคล อัน เนื่องมาจากสิ่งเร้าและสิ่งจูงใจ โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่า ว่า
ความรูส้กึหรอืทศันคตต่ิอ สิง่เหล่านัน้ เป็นไปในทางลบหรอืบวก 

ประเภทของความพงึพอใจ คอื ในการวจิยัครัง้นี้จะมกีารแบ่งความพงึพอใจออกตาม
ส่วนประสมทางการตลาด หรอื 7P’s มทีัง้หมด 7 ประเภท  

 1. ความพงึพอใจในด้านผลติภณัฑ ์จากงานวจิยัของ Eduardo Torres-Moraga และ
คณะ (2009) ไดม้กีารกล่าวไวว้่า ผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดย
ถ้าผลิตภัณฑ์นัน้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้บริโภคได้มาก รวมไปถึงให้
คุณประโยชน์ตรงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค กจ็ะท าใหค้วามพงึพอใจของผูบ้รโิภคมมีาก 

 2. ความพงึพอใจในด้านราคา จากงานวจิยัของ Zahra Ehsani และ Mohammad 
Hossein Ehsani (2014) ได้มกีารกล่าวไว้ว่า ราคามคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บรโิภค โดยถ้าราคาอยู่ในจุดที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ และลูกค้า
ยอมรบัในราคานัน้ กล่าวคอืถึงแมร้าคาสนิค้าจะสูง แต่หากสนิค้านัน้ให้คุณค่าให้กบัผู้บรโิภค
ระดบัทีบุ่คคลนัน้ยอมรบัได ้กจ็ะท าให้เกดิความพงึพอใจขึน้ แล้วถ้าหากผู้บรโิภครูส้กึว่าคุณค่า
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หรอืประโยชน์ที่ได้จากสนิค้านัน้มคี่ามากกว่าราคาที่ต้องจ่าย ก็จะท าให้ผู้บรโิภคเกิดความพงึ
พอใจมากขึน้ 

 3. ความพงึพอใจในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จากงานวจิยัของ วไิลลกัษณ์ ทองป ัน้ 
(2546) ได้มกีารกล่าวไว้ว่า ช่องทางการจดัจ าหน่ายมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผู้บรโิภค โดยถ้าช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในจุดที่สามารถสอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าได้ กล่าวคือถ้าสินค้าหรอืบรกิารมชี่องทางการจดัจ าหน่ายที่เข้าถึงง่าย สะดวกส าหรบั
ลกูคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิาร กจ็ะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจมากขึน้ 

 4. ความพงึพอใจในดา้นการส่งเสรมิการขาย จากงานวจิยัของ Banerjee, S. (2009). 
ไดส้รปุว่า การส่งเสรมิการขายมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยการทีผู่บ้รโิภค
มคีวามพงึพอใจต่อการส่งเสรมิการขายที่สามารถค านวณเป็นตวัเงนิได้ง่าย มากกว่าของแจก
ของแถม ส่วนลดท าให้ผู้บรโิภครู้สกึว่า “ฉลาดในการซื้อกว่า” การเพิม่ปรมิาณ สิง่ที่น่าสนใจ
เกีย่วกบั ลดราคาคอืการตดัสนิซือ้จะถูกกระตุน้โดยทศันคตทิีม่ต่ีอราคามากกว่าจ านวนเงนิทีต่้อง
จา่ยจรงิ นอกจากนี้ ผูบ้รโิภค ยงัพงึพอใจต่อลดราคาของรา้นคา้ปลกีมากกว่าลดราคาทีป่ระกาศ
โฆษณาโดยผู้ผลิต เพราะท าให้ผู้บริโภครู้สึกว่า “ตนเอง เป็นลูกค้าพิเศษ” ได้รบัส่วนลด
นอกเหนือไปจากทีผู่้ผลติท าเป็นประจ า แต่อย่างไรกด็ ีการลดราคาอาจส่งผลเสยีต่อคุณค่าของ 
ผลติภณัฑแ์ละตราในระยะยาว 

   5. ความพงึพอใจในดา้นบุคคล จากงานวจิยัของ Zeithaml & Berry (1985) ไดส้รุปว่า 
บุคคลหรอืพนกังานมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยเมื่อพนักงานของ บรษิทั
ให้ค าแนะน าเกี่ยวกบัขอ้มูลสนิค้าได้อย่างถูกต้อง ส่งผลให้เกดิความพงึพอใจต่อการให้บรกิาร
ของพนักงานขายสนิค้า นอกจากนี้การจดบนัทกึรายการสัง่ สนิค้าของลูกค้าได้ถูกต้อง และ
ใหบ้รกิารตรงตามทีไ่ดบ้อกกล่าวไวแ้ก่ลูกคา้ ลูกคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจต่อ กระบวนการรบัสัง่
สนิคา้ของพนักงานขายสนิคา้รวมถงึการแจง้ก าหนดการส่งสนิค้าไดช้ดัเจนใหแ้ก่ลูกคา้ และการ
จดัส่งสนิคา้ไดต้ามเวลาทีแ่จง้ไว ้จงึเกดิเป็นความพงึพอใจต่อการสัง่ซือ้สนิคา้ ดงันัน้หาก ลูกค้า
รบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารในมติคิวามเชื่อถอืและไวว้างทีม่ากขึน้แลว้ กจ็ะส่งผลใหเ้กดิความพงึ
พอใจ ทีม่ากขึน้ตามไปดว้ย 

 6. ความพงึพอใจในดา้นกระบวนการ จากงานวจิยัของ กนกพรรณ สุขฤทธิ ์(2557) ได้
กล่าวไวว้่า กระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผู้บรโิภค โดยในทีน่ี้ทางผูว้จิยัได้
วจิยัถงึรา้นอาหารญี่ปุ่น ย่าน Community ซึง่มลีกัษณะด้านกระบวนการคอื เรื่องการรบัช าระ
เงนิทีถู่กตอ้ง รวดเรว็ รบัออเดอรเ์รว็ เสริฟ์อาหารภายในเวลาทีเ่หมาะสม มคีวามรวดเรว็ในกาน
จดัทีน่ัง่ จะส่งผลใหผู้ม้าใชบ้รกิารไดร้บัการตอบสนองทีร่วดเรว็และไดร้บัความพงึพอใจสงูสุด 
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 7. ความพงึพอใจในด้านกายภาพ จากงานวจิยัของ โสภติา รตันสมโชค (2558) ได้
กล่าวไว้ว่า ลกัษณะทางกายมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผู้บรโิภค โดยหากสนิค้าหรอื
บรกิารใดมลีกัษณะกายภาพที่ดแีละสะดวกให้กบัผู้บรโิภค เช่น ร้านอาหารมคีวามสะอาด มี
ห้องน ้า และถงัขยะ ค่อยบรกิารให้กบัผู้บรโิภค เป็นต้น ก็จะท าให้ผู้บรโิภคเกิดความพงึพอใจ
มากขึ้น ซึ่งในทางตรงกันข้ามหากธุรกิจหรือบริการนัน้มีลักษณะทางกายภาพที่ไม่ดี เช่น 
สถานที่จ าหน่ายมคีวามสกปรก การตกแต่งไม่สวยงาม ก็จะท าให้ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจลด
น้อยลง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภกัด ี( Customer Loyalty ) 

ความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ คอื การทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตทิี ่ดต่ีอตราสนิคา้หนึ่งไม่ว่าจะเกดิ
จากความเชื่อมัน่ การนึกถงึ และหรอืตรงใจผูบ้รโิภค และเกดิการซือ้ซ ้าต่อเนื่องตลอดมา (กติต,ิ 
2542) 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคทีท่อีทิธผิลต่อความภคัดต่ีอตราสนิคา้ในการใชบ้รกิาร พบว่างานวจิยัส่วนใหญ่ทีศ่กึษา
เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอตราสนิคา้ในการใชบ้รกิาร
นัน้ไดใ้หค้วามส าคญักบัปจัจยัต่างๆ ดงัน้ี 

อรุณกมล ประดษิฐบงกช และ ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2560) ได้ท าการศกึษาเกี่ยวกบั
ปจัจัยที่มีอิทธิผล ต่อความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่ อ ร้านขายยาแผนปจัจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ปจัจยัด้านความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 
บรรยากาศภายในร้าน และคุณภาพการให้บรกิารมผีลต่อความภักด ีซึ่งมคีวามสมัพนัธ์ไปใน
ทศิทางเดยีวกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจ
เพิม่ขึน้ กจ็ะท าใหค้วามภกัดขีองผูบ้รโิภคเพิม่ขึ้นเช่นเดยีวกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัวจิยัของ กติตยิา 
ขวญัใจ (2559) ไดท้ าการศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจ ความไว้วางใจ ที่มผีลต่อความภกัดใีน
การจองหอ้งพกัออนไลน์ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร ผลวจิยัพบว่า ผลวเิคราะหค์วามพงึพอใจ 
และความไว้วางใจมีผลต่อความภักดีในการจองห้องพักโรงแรมทางออนไลน์ของลูกค้าใน
กรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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วิธีการด าเนินการวิจยั 

 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้คอืบุคคลที่มาใช้บรกิารร้านโชห่วย กรณีศึกษา ห้าง
หุ้นส่วนจ ากดักรชิการไฟฟ้า จงัหวดัสุโขทยั โดยในการศึกษาครัง้นี้ได้มกีารก าหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ สูตร Cochran ซึง่เป็นกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรและไม่ทราบ
สดัส่วน ก าหนดใหร้ะดบัความคลาดเคลื่อนเท่ากบั 0.05 ซึง่จากการค านวณตามสูตรจะไดข้นาด
ของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 385 ตวัอย่าง จากกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร แต่เพื่อเพิม่ความ
เชื่อมัน่ ผูศ้กึษาจะท าการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง โดยมรีะยะเวลาใน
การด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตัง้แต่เดอืนธนัวาคม 2562 ถงึเดอืนมกราคม 2563 เป็นเวลา
ทัง้สิน้ 2 เดอืน 

เครื่องมอืในการวดัตวัแปรงานวจิยันี้ ผู้วจิยัใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด แบ่งเนื้อหา
ออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
ประเภทของลกูคา้ รายไดต่้อเดอืน และการช าระสนิคา้ จ านวน 6 ขอ้   
 ส่วนที ่2 แบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัความภกัดต่ีอการใชบ้รกิาร โดยไดท้ า
การอา้งองิขอ้ค าถามจากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและปรบัปรุงใหเ้หมาะสมกบังานวจิยั โดยน ามาจาก
งานวจิยัของ Purashraf Yasanallah, Bidram Va (2012) เป็นแบบสอบถามใหแ้สดงความ
คดิเหน็ 5 ระดบั จ านวน 5 ขอ้ ลกัษณะการตอบแบบสอบถาม เป็นแบบมาตรส่วนประเมนิค่า 
(Rating Scale) โดยสามารถแปลความไดด้งันี้ 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ และ 5 หมายถงึ 
เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 ส่วนที ่3 แบบสอบถามแสดงความพงึพอใจเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร ซึง่
แบ่งเป็นทัง้หมด 7 ด้าน คอื ด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา ด้านสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการขาย 
ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ โดยได้ท าการอ้างอิงขอ้ค าถามจากงานวจิยัที่
เกี่ยวขอ้งและปรบัปรุงใหเ้หมาะสมกบังานวจิยั โดยน ามาจากงานวจิยัของ Serkan Aydin and 
Gokhan Ozer (2004) เป็นแบบสอบถามแสดงความพงึพอใจ 5 ระดบั จ านวน 19 ขอ้ ลกัษณะ
การตอบแบบสอบถาม เป็นแบบมาตรส่วนประเมนิค่า (Rating Scale) โดยสามารถแปลความได้
ดงันี้ 1 หมายถงึ ไมพ่งึพอใจเลย และ 5 หมายถงึ พอใจมากทีสุ่ด 
 การทดสอบสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยการน าแบบสอบถามมาทดสอบล่วงหน้า 
(Pretest) โดยการเกบ็ขอ้มลูจากลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร จ านวน 5 ราย โดยใหต้อบแบบสอบถาม 
พร้อมนัง่สังเกตการณ์ผู้ตอบแบบสอบถาม และซักถามเพื่อขอความคิดเห็นเกี่ยวกับ
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แบบสอบถามว่ามเีขา้ใจในขอ้ค าถามหรอืไม่ เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงแบบสอบถามให้
สมบูรณ์ หลงัจากนัน้น าไปทดลองท าแบบสอบถาม (Pilot Study) โดยเลอืกกลุ่มเป้าหมาย
จ านวน 40 คนโดยปฏบิตัทิุกขัน้ตอนใหเ้หมอืนกบัการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจรงิ จากนัน้น า
ปญัหาที่พบจากการท าแบบสอบถามมาแก้ไข ปรบัปรุงแบบสอบถามให้มคีวามสมบูรณ์มาก
ยิง่ขึน้ก่อนน าไปเกบ็ขอ้มลูจรงิ  

การค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ (reliability)ใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (Cronbach’s 
alpha coeffcient) ซึง่ในการวจิยัครัง้นี้ไดน้ าตวัแปรตามคอื ความภกัด ีมาใชใ้นการค านวณ โดย
จากการทดสอบแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด ไดค้่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.818  

วธิกีารเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยไดท้ าการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 ชุด และตรวจสอบความ
สมบรูณ์ครบถว้น เพื่อน ามาวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิ

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัเลอืกใชส้ถติใินการวเิคราะหเ์พื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ลกัษณะของขอ้มลูและเป็นไปตามวตัถุประสงค ์ดงันี้  
 1. ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชก้าร
วเิคราะหค์่าสถติ ิCorrelation ในการวเิคราะหค์วามสมัพนัธอ์ยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 2. เปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคล ประกอบไปด้วยอายุและประเภท
ของลูกค้ากบัความพงึพอใจในการใช้บรกิาร โดยใช้ค่าสถติแิบบ One-Way ANOVA เมื่อพบ
ความแตกต่างของค่าเฉลีย่อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
  

สรปุผลการวิจยั 
   

 จากผลการวเิคราะห ์พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 245 คน คดิเป็น
ร้อยละ 61.3 รองลงมาเป็นเพศหญิง จ านวน 155 คน คดิเป็นร้อยละ 38.8 ส่วนใหญ่มอีายุที่
เท่ากนั 2 ช่วงคอื 31 – 40 ปี และ 41 ปี ขึน้ไป จ านวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.3 รองลงมา
คอือายุ 20 – 30 ปี จ านวน 117 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.3 ส่วนใหญ่มกีารศกึษาอยู่ในระดบัต ่า
กว่าปรญิญาตร ีจ านวน 264 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66 รองลงมาคอืปรญิญาตร ีจ านวน 94 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 23.5 ส่วนใหญ่ลูกคา้เป็นผูร้บัเหมาหรอืลูกจา้ง จ านวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.5 
รองลงมาคอืเจา้ของบา้น จ านวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.8 ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืนเท่ากบั 
10,000 – 20,00 บาท จ านวน 211 คน คดิเป็นรอ้ยละ 52.8 รองลงมาคอืต ่ากว่า 10 ,000 บาท 
จ านวน 97 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.3 ส่วนใหญ่มกีารช าระแบบจ่ายทนัท ีจ านวน 311 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 77.8 รองลงมาคอื ช าระภายใน 15 วนั จ านวน 48 คน คดิเป็นร้อยละ 12.0 
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ค าถามงานวิจยัท่ี 1 ความพงึพอใจในแต่ละดา้นมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอ
การใชบ้รกิาร หรอืไม ่อย่างไร 

ตารางที ่1 แสดงความสมัพนัธข์อง correlation ระหว่างความพงึพอใจกบัความภกัดขีองลกูคา้ 

ตวัแปร M SD X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 Y 
X1 4.50 0.617 1 0.666* 0.635* 0.367* 0.720* 0.683* 0.677* 0.835* 0.714* 
X2 4.39 0.587  1 0.644* 0.334* 0.681* 0.640* 0.631* 0.805* 0.700* 
X3 4.22 0.653   1 0.418* 0.682* 0.663* 0.704* 0.840* 0.628 
X4 3.91 0.666    1 0.371* 0.404* 0.447* 0.597* 0.402* 
X5 4.49 0.628     1 0.721* 0.723* 0.863* 0.752* 
X6 4.42 0.618      1 0.683* 0.844* 0.741* 
X7 4.41 0.757       1 0.869* 0.724* 
X8 4.34 0.522        1 0.823* 
Y 4.46 0.571         1 
* P < .05 

หมายเหตุ X1 = แทนความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ ์,X2 = แทนความพงึพอใจดา้นราคา   ,X3 = 
แทนความพงึพอใจดา้นสถานที่ ,X4 = แทนความพงึพอใจดา้นส่งเสรมิการขาย ,X5 = แทน
ความพงึพอใจดา้นบุคคล ,X6 = แทนความพงึพอใจดา้นกระบวนการ ,X7 = แทนความพงึพอใจ
ดา้นกายภาพ   ,X8 = แทนความพงึพอใจโดยรวม ,Y = แทนความภคัด ี

  

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ความพงึพอใจทุกดา้นมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบั
ความภคัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพงึ
พอใจทางด้านบุคคลมคีวามสมัพนัธ์กบัความภคัดมีากที่สุด (r=0.752) รองลงมาคอื ความพงึ
พอใจด้านกระบวนการ (r=0.741) ความพงึพอใจด้านกายภาพ (r=0.724) ความพงึพอใจด้าน
ผลติภณัฑ ์(r=0.714) ความพงึพอใจดา้นราคา (r=0.700) ความพงึพอใจดา้นสถานที่ (r=0.628) 
และความพงึพอใจด้านส่งเสรมิการขาย (r=0.402) ตามล าดบั โดยมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทาง
เดยีวกนั จากผลการศกึษาดงักล่าว จงึยอมรบัสมมตฐิานที ่H1a , H1b , H1c , H1d , H1e  , H1f 

และ H1g  
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ค าถามงานวิจยัท่ี 2 ปจัจยัส่วนบุคคลของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะความพงึพอใจในการบรกิาร
แตกต่างกนั หรอืไม ่อยา่งไร 

ตารางที ่2 แสดงความสมัพนัธข์อง one-way anova ระหว่างความพงึพอใจกบัอายุของลกูคา้ 
ความพงึพอใจ  SS df MS F Sig. 

ดา้นผลติภณัฑ ์ ระหว่างกลุ่ม 16.476 3 5.492 16.076 .000 

ภายในกลุ่ม 135.291 396 .342   

รวม 151.768 399    

ดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 7.730 3 2.577 7.866 .000 

ภายในกลุ่ม 129.719 396 .328   

รวม 137.449 399    

ดา้นสถานที ่ ระหว่างกลุ่ม 11.287 3 3.762 9.387 .000 

ภายในกลุ่ม 158.719 396 .401   

รวม 170.006 399    

ดา้นส่งเสรมิการ
ขาย 

ระหว่างกลุ่ม 4.877 3 1.626 3.743 .011 

ภายในกลุ่ม 172.013 396 .434   

รวม 176.890 399    

ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 10.845 3 3.615 9.777 .000 

ภายในกลุ่ม 146.425 396 .370   

รวม 157.271 399    

ดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 21.924 3 7.308 22.148 .000 

ภายในกลุ่ม 130.665 396 .330   

รวม 152.589 399    

ดา้นกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 25.479 3 8.493 16.558 .000 

ภายในกลุ่ม 203.120 396 .513   

รวม 228.599 399    
* P < .05 

จากตารางพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ด้าน
ผลติภณัฑ ์ด้านราคา ด้านสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการขาย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และ
ดา้นกายภาพ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 จากผลการศกึษาดงักล่าว จงึยอมรบั
สมมตฐิานที ่H2a , H2b , H2c , H2d , H2e  , H2f และ H2g 
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ตารางที ่3 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจกบัอายุ
ลกูคา้ 
  

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Min Max   Lower Bound Upper Bound 

ดา้น
ผลติภณัฑ ์

ต ่ากว่า 20 ปี 25 3.92 .777 .155 3.60 4.24 2 5 

20 - 30 ปี 117 4.35 .744 .069 4.22 4.49 1 5 

31 - 40 ปี 129 4.56 .517 .045 4.47 4.65 2 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.70 .418 .037 4.62 4.77 3 5 

Total 400 4.50 .617 .031 4.44 4.57 1 5 

ดา้นราคา ต ่ากว่า 20 ปี 25 3.91 .523 .105 3.69 4.12 3 5 

20 - 30 ปี 117 4.36 .661 .061 4.24 4.48 2 5 

31 - 40 ปี 129 4.41 .579 .051 4.30 4.51 2 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.51 .481 .042 4.42 4.59 3 5 

Total 400 4.39 .587 .029 4.34 4.45 2 5 

ดา้นสถานที ่ ต ่ากว่า 20 ปี 25 3.63 .643 .129 3.37 3.90 3 5 

20 - 30 ปี 117 4.20 .732 .068 4.07 4.34 2 5 

31 - 40 ปี 129 4.22 .646 .057 4.10 4.33 2 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.36 .510 .045 4.27 4.45 3 5 

Total 400 4.22 .653 .033 4.16 4.29 2 5 

ดา้นสง่เสรมิ
การขาย 

ต ่ากว่า 20 ปี 25 3.56 .893 .179 3.19 3.93 3 5 

20 - 30 ปี 117 3.84 .590 .055 3.73 3.95 2 5 

31 - 40 ปี 129 3.93 .648 .057 3.82 4.05 2 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.00 .677 .060 3.89 4.12 2 5 

Total 400 3.91 .666 .033 3.84 3.97 2 5 

ดา้นพนกังาน ต ่ากว่า 20 ปี 25 4.08 .555 .111 3.85 4.31 3 5 

20 - 30 ปี 117 4.36 .677 .063 4.24 4.48 2 5 

31 - 40 ปี 129 4.49 .625 .055 4.38 4.60 2 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.68 .529 .047 4.59 4.77 2 5 

Total 400 4.49 .628 .031 4.43 4.55 2 5 
 

ตารางที ่3 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจกบัอายุ
ลกูคา้ (ต่อ) 
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N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Min Max    Lower Bound Upper Bound 

ดา้น
กระบวนการ 

ต ่ากว่า 20 ปี 25 3.80 .770 .154 3.48 4.12 2 5 

20 - 30 ปี 117 4.26 .552 .051 4.16 4.36 2 5 

31 - 40 ปี 129 4.43 .629 .055 4.32 4.54 2 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.69 .488 .043 4.60 4.77 3 5 

Total 400 4.42 .618 .031 4.36 4.48 2 5 

ดา้นกายภาพ ต ่ากว่า 20 ปี 25 3.72 .630 .126 3.46 3.98 2 5 

20 - 30 ปี 117 4.20 .874 .081 4.04 4.36 2 5 

31 - 40 ปี 129 4.50 .654 .058 4.38 4.61 3 5 

41 ปี ขึน้ไป 129 4.65 .627 .055 4.54 4.76 2 5 

 Total 400 4.41 .757 .038 4.34 4.49 2 5 

* P < .05 
จากตารางพบว่า กลุ่มคนอายุ 41 ปีขึน้ไป จะมคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารในแต่ละ

ดา้นมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นแลว้พบว่า กลุ่มคนอายุ 41 ปีขึน้ไป จะมคีวามพงึพอใจ
ในดา้นผลติภณัฑม์ากทีสุ่ด (M=4.70,SD=.418) และมคีวามพงึพอใจในดา้นการส่งเสรมิการขาย
น้อยทีสุ่ด (M=4.00,SD=.677) 
 
ค าถามงานวิจยัท่ี 3 ประเภทของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนัจะความพงึพอใจในการบรกิารแตกต่างกนั 
หรอืไม ่อยา่งไร 
 
ตารางที ่4 แสดงความสมัพนัธข์อง one-way anova ระหว่างความพงึพอใจกบัประเภทของลกูคา้ 
ความพงึพอใจ  SS df MS F Sig. 

ดา้นผลติภณัฑ ์ ระหว่างกลุ่ม 11.539 4 2.885 8.126 .000 

ภายในกลุ่ม 140.229 395 .355   

รวม 151.768 399    

ดา้นราคา ระหว่างกลุ่ม 11.063 4 2.766 8.644 .000 

ภายในกลุ่ม 126.386 395 .320   

รวม 137.449 399    
ตารางที ่4 แสดงความสมัพนัธข์อง one-way anova ระหว่างความพงึพอใจกบัประเภทของ
ลกูคา้ (ต่อ) 
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ความพงึพอใจ  SS df MS F Sig. 

ดา้นสถานที ่ ระหว่างกลุ่ม 25.495 4 6.374 17.422 .000 

ภายในกลุ่ม 144.551 395 .366   

รวม 170.006 399    

ดา้นส่งเสรมิการ
ขาย 

ระหว่างกลุ่ม 6.956 4 1.739 4.042 .003 

ภายในกลุ่ม 169.934 395 .430   

รวม 176.890 399    

ดา้นพนกังาน ระหว่างกลุ่ม 14.034 4 3.508 9.675 .000 

ภายในกลุ่ม 143.237 395 .363   

รวม 157.271 399    

ดา้นกระบวนการ ระหว่างกลุ่ม 7.013 4 1.753 4.757 .001 

ภายในกลุ่ม 145.576 395 .369   

รวม 152.589 399    

ดา้นกายภาพ ระหว่างกลุ่ม 21.457 4 5.364 10.229 .000 

ภายในกลุ่ม 207.143 395 .524   

รวม 228.599 399    
* P < .05 

จากตารางพบว่า ประเภทของผู้ใช้บรกิารที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวม ด้าน
ผลติภณัฑ ์ด้านราคา ด้านสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการขาย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และ
ดา้นกายภาพ แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 จากผลการศกึษาดงักล่าว จงึยอมรบั
สมมตฐิานที ่H2a , H2b , H2c , H2d , H2e  , H2f และ H2g 

 
 

ตารางที ่5 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจกบั 
ประเภทของลกูคา้ 
  

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Min Max   Lower Bound Upper Bound 

ดา้น
ผลติภณัฑ ์

เจา้ของบา้น 91 4.32 .721 .076 4.17 4.47 2 5 

ช่างอสิระ 67 4.39 .659 .080 4.23 4.55 2 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 4.46 .622 .066 4.33 4.59 1 5 
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ผูร้บัเหมา 146 4.72 .460 .038 4.64 4.79 3 5 

อื่นๆ 8 4.17 .252 .089 3.96 4.38 4 4 

 Total 400 4.50 .617 .031 4.44 4.57 1 5 

ดา้นราคา เจา้ของบา้น 91 4.21 .583 .061 4.08 4.33 2 5 

ช่างอสิระ 67 4.26 .585 .071 4.12 4.41 3 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 4.39 .628 .067 4.26 4.52 2 5 

ผูร้บัเหมา 146 4.59 .515 .043 4.51 4.68 3 5 

อื่นๆ 8 4.04 .278 .098 3.81 4.27 4 5 

Total 400 4.39 .587 .029 4.34 4.45 2 5 

ดา้นสถานที ่ เจา้ของบา้น 91 4.02 .596 .062 3.89 4.14 3 5 

ช่างอสิระ 67 4.06 .516 .063 3.94 4.19 3 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 4.11 .690 .074 3.97 4.26 2 5 

ผูร้บัเหมา 146 4.53 .602 .050 4.44 4.63 2 5 

อื่นๆ 8 3.46 .396 .140 3.13 3.79 3 4 

Total 400 4.22 .653 .033 4.16 4.29 2 5 

ดา้นสง่เสรมิ
การขาย 

เจา้ของบา้น 91 3.73 .765 .080 3.57 3.89 2 5 

ช่างอสิระ 67 3.83 .710 .087 3.66 4.00 2 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 3.88 .695 .074 3.73 4.03 2 5 

ผูร้บัเหมา 146 4.07 .529 .044 3.98 4.15 2 5 

อื่นๆ 8 3.88 .443 .157 3.50 4.25 4 5 

Total 400 3.91 .666 .033 3.84 3.97 2 5 

          

 
 
 

ตารางที ่5 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจกบั 
ประเภทของลกูคา้ (ต่อ) 
  

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Min Max   Lower Bound Upper Bound 

ดา้นพนกังาน เจา้ของบา้น 91 4.30 .699 .073 4.15 4.45 2 5 

ช่างอสิระ 67 4.43 .589 .072 4.29 4.58 3 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 4.34 .708 .076 4.19 4.49 2 5 
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ผูร้บัเหมา 146 4.73 .463 .038 4.65 4.80 3 5 

อื่นๆ 8 4.33 .471 .167 3.94 4.73 4 5 

 Total 400 4.49 .628 .031 4.43 4.55 2 5 

ดา้น
กระบวนการ 

เจา้ของบา้น 91 4.28 .742 .078 4.12 4.43 2 5 

ช่างอสิระ 67 4.36 .618 .075 4.21 4.51 2 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 4.41 .631 .067 4.28 4.55 2 5 

ผูร้บัเหมา 146 4.58 .496 .041 4.49 4.66 3 5 

อื่นๆ 8 4.00 .252 .089 3.79 4.21 4 4 

Total 400 4.42 .618 .031 4.36 4.48 2 5 

ดา้นกายภาพ เจา้ของบา้น 91 4.18 .886 .093 3.99 4.36 2 5 

ช่างอสิระ 67 4.35 .691 .084 4.18 4.52 3 5 

ธุรกจิสว่นตวั 88 4.30 .805 .086 4.12 4.47 2 5 

ผูร้บัเหมา 146 4.69 .573 .047 4.60 4.79 3 5 

อื่นๆ 8 3.75 .378 .134 3.43 4.07 3 4 

Total 400 4.41 .757 .038 4.34 4.49 2 5 

* P < .05 
 

จากตารางพบว่า ลูกคา้ที่เป็นผู้รบัเหมา/ลูกจา้ง จะมคีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิารใน
แต่ละดา้นมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นแลว้พบว่า กลุ่มลูกคา้ทีเ่ป็นผูร้บัเหมา/ลูกจา้งนัน้ 
จะมคีวามพงึพอใจในด้านพนักงานมากที่สุด (M=4.73,SD=.463) และมคีวามพงึพอใจในด้าน
การส่งเสรมิการขายน้อยทีสุ่ด (M=4.07,SD=.529) 

 
 
 

 
การอภิปลายผล 

 
ผลการวิจยัเรื่องการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในการใช้บรกิารและ

ความภกัดีของผู้ใช้บรกิาร ซึ่งมปีระเด็นที่ส าคญัสามารถน ามาอภิปรายตามผลการทดสอบ
สมมตฐิานไดด้งันี้ 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวม ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
สถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นกายภาพ แตกต่างกนั ที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตทิี่ตัง้ไว้ ซึ่งอาจเป็นเพราะความคดิและ
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ทศันคติของผู้มอีายุน้อยกับผู้สูงอายุความแตกต่างกัน ท าให้เกิดความพงึพอใจต่อสิ่งๆหนึ่ง
แตกต่างกนั โดยสนิคา้ของทางรา้นทีน่ ามาศกึษาในครัง้นี้ส่วนใหญ่เป็นสนิค้าเฉพาะทาง ท าให้
สนิค้าอาจจะไม่ถูกใจกบักลุ่มวนัรุ่นมากนัก จงึท าให้เกิดความไม่พอใจในการบรกิารของกลุ่ม
วยัรุ่นหรอือายุน้อยต ่ากว่ากลุ่มที่มอีายุสูง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ เพ็ญนภา จรสัพนัธ ์
(2557) ได้กล่าวถึงความสมัพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจไว้ว่ามคีวามสมัพนัธ์ โดยได้
ศกึษาถงึความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนยบ์รกิารลูกคา้ จเีนท โมบาย
เซอรว์สิ เซน็เตอร ์จนัทบุร ีไดบ้อกไว้ว่า วยัรุ่นอาจจะคาดหวงัการบรกิารไวสู้งกบัคุณภาพของ
สนิค้า และบรกิาร เนื่องจากตลาดของมอืถอืเปลี่ยนแปลงเรว็มาก วยัรุ่นมกัจะตามกระแสของ
การเปลี่ยนแปลง  ซึง่สนิค้าและบรกิารบางอย่างในศูนย ์อาจจะยงัไม่ตรงใจกลุ่มวยัรุ่น จงึท าให้
เกดิความพงึพอใจ ในการบรกิารของกลุ่มวยัรุน่ต ่ากว่ากลุ่มทีม่อีายมุากกว่า   

 ประเภทของลกูคา้ของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวม ดา้นผลติภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นบุคคล ด้านกระบวนการ และดา้นกายภาพ 
แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติิ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตทิี่ตัง้ไว้  ซึ่งอาจเป็นเพราะ
รา้นทีน่ ามาใชศ้กึษาในครัง้นี้เป็นรา้นขายสนิคา้เฉพาะทาง จงึท าใหลู้กคา้เช่น เจา้ของบา้น ผูอ้ยู่
อาศยั หรอืบุคคลอื่นๆ ทีไ่ม่ใช่ช่างฝีมอื ขาดความรู้ในตวัสนิคา้ของทางรา้น และก่อใหเ้กดิความ
ไมพ่อใจขึน้ได ้ในขณะทีถ่า้เป็นช่าง หรอืผูร้บัเหมา จะมคีวามรูใ้นตวัสนิคา้ของทางรา้นเป็นอย่าง
ด ีจงึท าใหเ้กดิความพงึพอใจไดม้ากกว่า ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิพนธ ์ฐานะพนัธุ ์(2560) 
ได้ศึกษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บรกิารของภาครฐักรณีศกึษาการ
ให้บรกิารของโรงพยาบาลหวัไทร อ าเภอหวัไทร  จงัหวดันครศรธีรรมราช ผลการวจิยัพบว่า 
ประชาชนทีม่อีาชพีแตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารโรงพยาบาลแตกต่างกนั 

 ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ในการศกึษาครัง้นี้ได้มกีารแบ่งความพงึพอใจออกเป็น
ทัง้หมด 7 ดา้น ดงันี้ ความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑ ์ความพงึพอใจดา้นราคา ความพงึพอใจดา้น
สถานที่ ความพงึพอใจด้านการส่งเสรมิการขาย ความพงึพอใจด้านบุคคล ความพงึพอใจด้าน
กระบวนการ และความพงึพอใจด้านกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดต่ีอการใชบ้รกิาร ที่
ระดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 โดยมคีวามสมัพนัธเ์ป็นทางบวก กล่าวคอืเมื่อผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
พงึพอใจเพิม่มากขึน้ กจ็ะท าใหค้วามภกัดต่ีอการใชบ้รกิารเพิม่ขึน้เช่นเดยีวกนั ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ วลัยล์กิา จาตุประยุร (2559) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกบัปจัจยัที่มอีทิธผิลต่อความ
จงรกัภกัดขีองลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตบนมอืถอืในเขตกรุงเทพมหานคร ผลวจิยัพบว่า การ
รบัรูคุ้ณภาพสนิค้าและบรกิาร ความพงึพอใจ ภาพลกัษณ์องค์กร มอีทิธผิลต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกค้าผูใ้ช้บรกิารอินเตอรเ์น็ตบนมอืถอืในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
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ระดบั 0.05 โดยสามารถตคีวามไดว้่าหากลูกคา้มกีารรบัรูคุ้ณภาพสนิคา้และบรกิาร ภาพลกัษณ์
และมคีวามพงึพอใจเพิม่ขึน้ ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้จะเพิม่ขึน้ตามไปดว้ย  

โดยสามารถเรยีงล าดบัความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความภกัดจีากมากไปน้อยไดด้งันี้ 

 ความพงึพอใจดา้นบุคคล พบว่ามคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดมีากทีสุ่ด แสดงว่าลูกคา้ให้
ความส าคญัเกี่ยวกบัพนักงานของร้านค้าเป็นอย่างมาก โดยหากพนักงานมกีารให้ค าแนะน า
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดด้ ีมคีวามกระตอืรอืรน้ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และ
มคีวามรูห้รอืทกัษะในการขายสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ กจ็ะท าให้ผูบ้รโิภคเกดิความภกัดต่ีอการใช้
บรกิารมากขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Zeithaml & Berry (1985) ไดส้รุปว่า บุคคลหรอื
พนักงานมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยเมื่อพนักงานของ บริษัทให้
ค าแนะน าเกี่ยวกบัขอ้มลูสนิคา้ไดอ้ย่างถูกต้อง ส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
พนกังานขายสนิคา้ 

 ความพงึพอใจดา้นกระบวนการ พบว่า หากทางรา้นมกีารแก้ไขปญัหาใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร
ได ้และมกีารจดัหมวดหมูส่นิคา้ภายในรา้นทีง่า่ยกก็ารซือ้ของลกูคา้ กจ็ะท าให้กจ็ะท าใหผู้บ้รโิภค
เกิดความภกัดต่ีอการใช้บรกิารมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ กนกพรรณ สุขฤทธิ ์
(2557) ไดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยในทีน่ี้ทาง
ผูว้จิยัไดว้จิยัถงึรา้นอาหารญีปุ่น่ ยา่น Community ซึง่มลีกัษณะดา้นกระบวนการคอื เรื่องการรบั
ช าระเงนิทีถู่กตอ้ง รวดเรว็ รบัออเดอรเ์รว็ เสริฟ์อาหารภายในเวลาทีเ่หมาะสม มคีวามรวดเรว็ใน
กานจดัที่นัง่ จะส่งผลให้ผู้มาใช้บรกิารได้รบัการตอบสนองที่รวดเรว็และได้รบัความพงึพอใจ
สงูสุด 

 ความพงึพอใจดา้นกายภาพ พบว่า หากทางรา้นมกีารตกแต่งทีส่วยงามและสามารถให้
ความสะดวกสบายกบัลูกค้าได้ รวมไปถงึมสีิง่คอยอ านวยความสะดวกให้กบัลูกค้า เช่น ถุงใส่
ของ หรือห้องน ้ า ก็จะท าให้ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีต่อการใช้บริการมากขึ้น ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจยัของ โสภิตา รตันสมโชค (2558) ได้กล่าวไว้ว่า ลักษณะทางกายมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยหากสนิคา้หรอืบรกิารใดมลีกัษณะกายภาพทีด่ี
และสะดวกให้กบัผู้บรโิภค เช่น ร้านอาหารมคีวามสะอาด มหี้องน ้า และถังขยะ ค่อยบรกิาร
ใหก้บัผูบ้รโิภค เป็นตน้ กจ็ะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจมากขึน้ 

 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า หากทางร้านมีสินค้าที่มีความหลากหลาย มี
คุณภาพ และมคีวามทนัสมยันัน้ ก็จะท าให้ก็จะท าให้ผู้บรโิภคเกดิความภกัดต่ีอการใช้บรกิาร
มากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Eduardo Torres-Moraga และคณะ (2009) ได้มกีาร
กล่าวไว้ว่า ผลิตภัณฑ์มคีวามสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยถ้าผลิตภณัฑ์นัน้
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สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผู้บรโิภคได้มาก รวมไปถึงให้คุณประโยชน์ตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้รโิภค กจ็ะท าใหค้วามพงึพอใจของผูบ้รโิภคมมีาก 

 ความพงึพอใจดา้นราคา พบว่า หากทางรา้นมสีนิคา้ทีม่รีาคาถูกกว่าเมื่อเปรยีบเทยีบกบั
รา้นค้าอื่น มรีะยะเวลาในการช าระสนิคา้ที่ตรงตามความต้องการของลูกคา้ และมสี่วนลดใหก้บั
ลูกค้า กจ็ะท าให้ผู้บรโิภคเกดิความภกัดต่ีอการใช้บรกิารมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
Zahra Ehsani และ Mohammad Hossein Ehsani (2014) ได้มกีารกล่าวไว้ว่า ราคามี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยถ้าราคาอยู่ในจุดทีส่ามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ได ้และลกูคา้ยอมรบัในราคานัน้ กล่าวคอืถงึแมร้าคาสนิคา้จะสูง แต่หากสนิคา้
นัน้ใหคุ้ณค่าใหก้บัผูบ้รโิภคระดบัทีบุ่คคลนัน้ยอมรบัได ้กจ็ะท าใหเ้กดิความพงึพอใจขึน้ 

 ความพงึพอใจดา้นสถานที ่พบว่า หากสถานทีต่ ัง้ของรา้นอยู่ในทีท่ีลู่กคา้สามารถเขา้ถงึ
ไดง้า่ย มสีถานทีจ่อดรถใหก้บัลกูคา้ มบีรกิารขนส่งสนิคา้ใหก้บัลูกคา้ และสามารถใหลู้กคา้สัง่ซือ้
สินค้าผ่านทางโทรศัพท์ได้ ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีต่อการใช้บริการมากขึ้น ซึ่ ง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ วิไลลกัษณ์ ทองป ัน้ (2546) ได้มกีารกล่าวไว้ว่า ช่องทางการจดั
จ าหน่ายมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยถ้าช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในจุด
ทีส่ามารถสอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ กล่าวคอืถ้าสนิค้าหรอืบรกิารมชี่องทางการ
จดัจ าหน่ายทีเ่ขา้ถงึง่าย สะดวกส าหรบัลูกคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิาร กจ็ะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึ
พอใจมากขึน้ 

 ความพงึพอใจดา้นการส่งเสรมิการขาย พบว่า หากรา้นคา้มกีารแจกรางวลั และมกีารให้
ส่วนลดในช่วงเวลาต่างๆ เช่น เทศกาลปีใหม่ กจ็ะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความภกัดต่ีอการใชบ้รกิาร
มากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Banerjee, S. (2009). ไดส้รุปว่า การส่งเสรมิการขายมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ซึง่การลดราคาสนิคา้กจ็ะเป็นตวักระตุ้นท าใหลู้กคา้
เกดิความพงึพอใจ 

 แล้วเมื่อมองในภาพรวมกจ็ะเหน็ว่า ความพงึพอใจด้านที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดี
น้อยทีสุ่ดคอื ความพงึพอใจดา้นการส่งเสรมิการขาย แลว้ทีม่คีวามสมัพนัธม์ากทีสุ่ดคอื ความพงึ
พอใจด้านบุคคล แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บรกิารนัน้ได้ให้ความส าคญัเกี่ยวกบัด้านพนักงานเป็น
อยา่งมาก แต่ไดใ้หค้วามส าคญัเกีย่วกบัการส่งเสรมิการขายน้อย กล่าวคอืหากพนักงานของทาง
ร้านเกิดท าให้ผู้มาใช้บรกิารไม่พึงพอใจ ก็จะส่งผลให้ความภักดีของผู้ใช้บริการลดน้อยลง
ค่อนขา้งมาก แต่พนักงานมคีวามสามารถและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ได ้
จนท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจเพิม่มากขึน้ ก็จะส่งผลใหค้วามภกัดต่ีอของผูใ้ช้บรกิารเพิม่ขึน้
ค่อนขา้งมาก  
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ข้อเสนอแนะ 

  

ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 

 จากการศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและความภกัดขีอง
ผู้ใช้บรกิาร กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดักรชิการไฟฟ้า จงัหวดัสุโขทยั ผู้วจิยัมขี้อเสนอแนะ
ดงันี้ 

1. จากผลการศกึษา พบว่าความพงึพอใจในดา้นการส่งเสรมิการขายนัน้ ไดร้บัความพงึ
พอใจที่น้อยกว่าด้านอื่นๆ จงึควรที่จะต้องหากลยุทธ์มาเพื่อปรบัปรุงความพึงพอใจในด้าน
ดงักล่าว โดยเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้แล้วจะพบว่า ลูกค้าให้ความพงึพอใจต่อการแจกรางวลั
ค่อนขา้งน้อย ทางรา้นคา้จงึควรมกีารแจกรางวลัใหม้ากขึน้ โดยจากการศกึษาพบว่า ลูกคา้ส่วน
ใหญ่ของรา้นคา้จะเป็นผูร้บัเหมาหรอืลูกจา้ง รางวลัทีท่างรา้นควรน ามาแจกจงึควรเป็น อุปกรณ์
เฉพาะทางของช่าง เช่น สว่าน ไขควง คมี เป็นต้น เพื่อใหลู้กคา้สามารถน าไปใชง้านไดจ้รงิและ
เกดิความพงึพอใจมากยิง่ขึน้ 

2. จากผลการศกึษา พบว่าความพงึพอใจดา้นบุคคลนัน้ มคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทาง
เดยีวกนักบัความภกัดขีองลูกคา้มากทีสุ่ด จงึควรทีมุ่่งเน้นพฒันาในส่วนของพนักงานใหด้ยีิง่ขึน้ 
เพื่อเพิม่ความภกัดขีองลูกค้าที่มต่ีอรา้นค้ามากขึ้น โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้แล้วจะพบว่า 
ลูกค้าได้ให้ความพงึพอใจในส่วนของความกระตอืรอืรน้ของพนักงานมากที่สุด แต่ในส่วนของ
ทกัษะหรอืความรู้ของพนักงานในการขายสินค้านัน้ได้น้อยที่สุด จงึควรมจีดัฝึกอบรมให้กับ
พนักงานเพื่อเพิม่ทกัษะหรอืความรูท้ีใ่ชใ้นการขายสนิค้า ซึง่จะท าใหลู้กค้ามคีวามพงึพอใจและ
ความภกัดเีพิม่มากขึน้ 

 

 

ขอ้เสนอแนะในงานวจิยัครัง้ต่อไป 

 ส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะว่า 

 1. ควรมกีารท าแบบสอบถามทีอ่่านเขา้ใจงา่ย เนื่องจาก ผูต้อบแบบสอบของรา้นคา้ส่วน
ใหญ่จะมคีวามเร่งรบีเนื่องจากเมื่อซื้อสนิค้าเสรจ็ต้องการที่จะกลบับ้านทนัท ีจงึท าให้มเีวลาใน
การตอบแบบสอบถามเพยีงเลก็น้อยเท่านัน้ เพราะฉะนัน้แบบสอบถามจงึต้องมคีวามเขา้ใจง่าย 
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อ่านกะทดัรดั จะท าใหผู้้ตอบแบบสอบถามสามารถท าแบบสอบถามไดเ้รว็ขึน้ เพิม่ความสะดวก
ใหแ้ก่ผูต้อบ ไดข้อ้มลูอยา่งถูกตอ้งและเป็นตามความจรงิ 

2. ควรมกีารศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นคา้โชวห์่วย กรณีศกึษา ห้างหุ้นส่วน
จ ากดักรชิการไฟฟ้า จงัหวดัสุโขทยั โดยใชเ้ครื่องมอืประเมนิคุณภาพ “SERVQUAL” เพื่อเป็น
การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นคา้เด่นชดัขึน้ 
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