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บทคัดย่อ 
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(3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความไว้วางใจที่ส่งผลต่อความภักดีต่อร้านสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การส ารวจวิจัยกลุ่มตัวอย่างจ านวน 180 คน ที่ได้
จากการเลือกแบบสะดวก ใช้แบบสอบถามแบบที่มีโครงสร้างผ่านการตรวจสอบคุณภาพด้านความ
ตรงและความเที่ยงแล้วเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ใช้สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล และใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ในการ
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ABSTRACT 

 
 The objectives of this study are (1) to study service quality, product quality 
and price that affect satisfaction (2) to study service quality, product quality and 
price that affect trust and (3) to study satisfaction and trust that affect loyalty 
towards miscellaneous goods and tools stores of customers in Bangkok. A survey 
research of 180 samples selected by means of convenience sampling was applied. A 
structured questionnaire having passed the validity and reliability tests was used in 
collecting data.  Descriptive statistics including frequency, percentage, mean and 
standard deviation were utilized in analyzing data, and Multiple Regression Analysis 
(MRA) at .05 significance level was applied in testing hypotheses. Results indicate that 
product quality and price positively affect satisfaction and trust of customers of the 
stores. Satisfaction and trust positively affect customer loyalty towards miscellaneous 
goods and tools stores. 
 
Keywords: Product Quality, Price, Satisfaction, Trust, Loyalty 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมส ำคญัและที่มำของปัญหำวิจัย 

โลกเราทุกวันนี้เข้าสู่ยุคของอินเตอร์เน็ตไปแล้ว การจะท าอะไรหรือหาข้อมูลเพิ่มเติมตรงไหน
ก็สามารถหาได้จากอินเตอร์เน็ตได้ทั้งหมด ไม่ว่าจะเป็นการท าอาหาร งานบ้าน งานสวน งานซ่อมแซม
ต่างๆ หาข้อมูลได้ทั้งอุปกรณ์ในการท า วัตถดุิบที่ต้องใช้ อีกทั้งเศรษฐกิจก็ไม่ดีเท่าที่ควร งานซ่อมแซม
ต่างๆ งานท าสวน หรืองานตกแต่งบ้าน ถ้าเกิดคนในบ้านท าเองก็จะสะดวก ประหยัดทั้งเวลา และ
ประหยัดทั้งเงินอีกด้วย รวมไปถึงผู้คนที่สนใจในงานประดิษฐ์สิ่งของ หรือกระแสรักษ์โลกที่ก าลังมาอยู่
ในขณะนี้ก็ช่วยท าให้คนเริ่มหนัมาสนใจ และให้ความส าคญักับการท าอะไรด้วยตัวเองมากขึ้น แถมยงั
ช่วยแก้ปัญหาโลกร้อนได้อีกด้วย ดังน้ันสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าที่พวกเราก็
พอจะเคยเห็น และเข้าไปใช้บริการกันบ้างแล้ว ไม่ว่าจะเป็นร้าน MR.D.I.Y. หรือร้านอมรที่คุ้นเคย ก็
สามารถตอบโจทย์กลุ่มลูกค้าที่ต้องการสินค้าที่วัสดุอุปกรณ์ใช้งานได้เลย วิธีการใช้งานตอบโจทย์ลูกค้า 
สินค้าดึงดูดสวยงาม มีความคิดสร้างสรรค์ การถอด และใส่ใช้งานเองง่ายโดยไม่ต้องเสียเวลาจ้างช่าง
มาท าให้เสียค่าใช้จ่าย และไมไ่ด้มีแต่เพียงเครื่องมือช่างเท่านั้น ในร้านที่เราพบเห็นก็ยังมีสินค้าจ าพวก
เสื้อผ้า เครื่องประดับ อุปกรณ์ตกแต่งภายในบ้าน ของขวัญอย่างตุ๊กตาก็มี รวมไปถึงอุปกรณ์ประดับ
ยนต์ ที่ตอบโจทย์ลูกค้าได้ทุกเพศทุกวัย โดยรวมแล้วอุปกรณ์ภายในร้านจึงเป็นสินค้าที่ใช้ซ่อมแซมและ
ตกแต่งบ้านน้ันเอง สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่รู้จักกันดีอยู่แล้ว ทั้ง MR.DIY หรือร้านอมร 
ท าเลที่ตั้งจะอยู่ในห้างสรรพสินค้าอย่างเซ็นทรัล เทสโก้โลตัส และบิ๊กซ ีรวมไปถึงห้างตามต่างจังหวัด 
แหล่งชุมชน และสถานศึกษา อยู่ในหมวดซอ่มแซมและตกแต่งที่อยู่อาศัย จากผลการศึกษางานวิจัย 
บอกว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในหมวดเครื่องเรือน เครื่องใช้ และการบ ารุงรักษาครัวเรือน 
ขยายตัวร้อยละ 2.8 มาจากการอุปโภคสินค้าในส่วนเครื่องใช้ไฟฟ้า และการบ ารุงรักษาครัวเรือนร้อย
ละ 4.0 และคา่ใช้จ่ายในส่วนของเครื่องมือและเครื่องใช้ในการซ่อมแซมบา้นและการจัดสวน ขยายตัว
ร้อยละ 4.5 พวกสินค้าและบริการเบ็ดเตล็ด ขยายตัวร้อยละ 4.8 ซึ่งในป ี2563 อาจจะมีการชะลอตัว
เนื่องจากก าลังซื้อของผู้บริโภคลดลง ระดับหนี้ครัวเรือนสูงขึ้น และสภาพเศรษฐกิจที่ชะลอตัวส่งผลให้
ผู้บริโภคอาจจะเลื่อนแผนการปรับปรุง/ซ่อมแซมที่อยู่อาศัยออกไป แต่มูลค่าการจ าหน่ายสินค้าใน
หมวดนี้ก็ยังน่าจะใกล้เคียงกับปี 2562 เนื่องจากตามธรรมชาติของบ้านเรือนแล้วก็จะมีการทรุดโทรม
ไปตามกาลเวลา จึงต้องมีการปรับปรุงซ่อมแซมตามอายุการใช้งานของบ้านสม่ าเสมอ ซึ่งราคาสินค้า
เบ็ดเตล็ดและเครื่องมืองในห้างสรรพสินค้าส่วนใหญ่มีราคาไม่สูงมากนัก สามารถซื้อหามาซ่อมเองได้ 
อีกทั้งยังประหยัดค่าใช้จ่ายในการจ้างช่างหรือผู้รับเหมา (National Income of Thailand 2017, 
2560) 
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เมื่อได้พิจารณาการอุปโภค/บริโภคสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของลูกค้าในปัจจุบัน 
ส่วนใหญ่จะจ าหน่ายในร้านค้าธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญแ่บบสมัยใหม่ที่ตั้งอยู่ในหา้งสรรพสินค้า
ทั่วประเทศ สินค้าจะใกล้เคียงกับการจ้างให้ช่างมาซ่อมแซมหรือติดตั้งให้ สินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างนี้ยังตอบโจทย์กับกลุ่มวัยรุ่นหรอืคนที่มีแนวคดิทันสมัย รวมไปถึงกลุ่มคนที่ท างานช่างก็
จะตอบโจทย์พวกเขาได้เป็นอย่างดี ซึ่งสินค้านี้อาจจะยังไม่เป็นที่นิยมของคนทั่วไปมากนัก เพราะ
อาจจะกังวลในเรื่องของคุณภาพของสินค้า การประกอบ และการติดตั้ง จึงต้องการสินค้าที่เป็นแบบ
ส าเร็จรูปทั้งยังมีการบริการอย่างดีจากการติดตั้งของทางร้านให้เลย มีความพึงพอใจกับการจ้างช่างที่มี
ความเช่ียวชาญมากกว่าการจัดการด้วยตัวเอง ถึงแม้ว่างานซ่อมจะมีความเสียหายเพียงเล็กน้อยก็ตาม 
และธุรกิจนี้ยังมีผู้แข่งขันน้อยราย เพราะส่วนใหญ่จะเป็นธุรกิจขนาดใหญไ่ปเลย ไม่ว่าจะเป็นบิ๊กซี, 
โลตัส, แมคโคร และ โฮมโปร ซึ่งจะมีของครบถ้วนและเป็นห้างที่ใหญ่กวา่ ดังนั้นผู้ประกอบการจะต้อง
สร้างสรรค์สินค้าด้วยไอเดียใหม่ๆ และติดตามพฤติกรรมการด ารงชีวิตของลูกค้า การซื้อหาสินค้าที่
เปลี่ยนไปตามยุคสมัย รวมทัง้พัฒนาคุณภาพสินค้าที่สามารถตอบสนองความต้องการที่รวดเร็ว เรียบ
ง่าย และทันสมัย เพื่อให้สู้กบักิจการที่เป็นคู่แข่งใหญ่ๆทีก่ล่าวมาได ้
 ดังนั้นผู้ท าวิจัยจึงท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคา ความพึงพอใจ และ
ความไว้วางใจ ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อร้านสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานครเพื่อให้ธุรกิจที่จ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง ที่จะใช้ผลจากการศึกษา
งานวิจัยไปปรับเปลี่ยนเรื่องคุณภาพสินค้า ร้านค้าเพื่อให้สามารถดึงดูดลูกค้าให้ตัดสินใจเลือกซื้อสินคา้ 
และผลการวิจัยที่ได้นั้นจะน าไปวางแผนและพัฒนาธุรกิจในอนาคตอีกด้วย 
 
1.2 วัตถุประสงคข์องกำรศึกษำ 
 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้คือ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้าและราคาที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อร้าน
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้าและราคาที่ส่งผลต่อความไว้วางใจต่อร้าน
สินค้าเบ็ดเตลด็และเครื่องมือช่างของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความไว้วางใจที่ส่งผลตอ่ความภักดีต่อร้านสินค้าเบ็ดเตล็ด
และเครื่องมือช่างของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณเพื่อศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ โดยใช้วิธีการส ารวจด้วยแบบสอบถาม
ที่สร้างขึ้น และก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ 
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 1.3.1 ประชากร คือ ผู้บริโภคที่ซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่ศูนย์การค้าใน
กรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา เลือกจากประชากร โดยเลือกแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) คุณสมบัติที่ใช้คดัเลือก คือ ผู้บริโภคเคยซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างใน
ศูนย์การค้า จ านวน 180 คน  
 1.3.3 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย 
  ตัวแปรต้น/ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า 
  ตัวแปรคั่นกลาง           คือ ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ 
  ตัวแปรตาม                คือ ความภักดีของลูกค้า 
 1.3.4 สถานที่เก็บข้อมูล คือ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ กรกฎาคม 2562 ถึง พฤศจิกายน 2562  
 
1.4 ประโยชนท์ี่ใช้ในกำรศึกษำ 
 1.4.1 เป็นแนวทางให้แก่ร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง ในด้านคุณภาพการ
ให้บริการ คุณภาพการบริการ คุณภาพสินค้า ราคาของสินค้า เพ่ือให้ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
ไว้วางใจ ที่น าไปสู่ความจงรักภักดีของลูกค้า 
 1.4.2 เป็นแนวทางให้แก่ธุรกจิที่ด าเนินกิจการใกล้เคียงได้ปรบัปรุบและพัฒนา ในด้าน
คุณภาพการให้บริการ คุณภาพการบริการ คุณภาพสินค้า ราคาของสินค้า เพื่อให้ส่งผลต่อความพึง
พอใจและความไว้วางใจ ที่น าไปสู่ความจงรักภักดีของลูกค้า 
 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้า หมายถึง สถานที่จ าหน่าย
สินค้าที่ใช้ในครัวเรือน ส านักงาน อะไหล่ส าหรับการซ่อมเครื่องใช้ไฟฟ้าและ/หรือเครื่องยนต์ 
เครื่องจักรกลอื่นๆและอุปกรณ์เครื่องมือส าหรับช่าง โดยมีขอบเขตเฉพาะร้านที่มีหลายสาขาเปิด
ให้บริการในศูนย์การค้าได้แก่ ร้าน MR.D.I.Y (มิสเตอร์ดีไอวาย), อมร (อะมอน) 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ตัวชี้วัดความต้องการของร้านจ าหน่ายสินค้า
เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง โดยวัดในเชิงคุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญ ความรูใ้นสินค้าและการใช้
งาน มีการให้ค าแนะน ารายละเอียดสินค้าเป็นอย่างดี ให้บริการลูกค้าทกุคนเหมือนกนั รวดเร็ว ท าให้
ลูกค้าตัดสินใจได้ว่าคุณภาพการบริการมีส่วนส าคัญในการตัดสินใจซื้อ (Chia & Lim, 2000) 
 คุณภาพสินค้า (Product Quality) หมายถึง สินค้าของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่าง มีความความทนทาน และอายุการใช้งานยาวนาน มีการออกแบบที่ดี มีสภาพดี
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สม่ าเสมอ สามารถใช้และท างานได้ตามหน้าที่ของผลิตภัณฑ์ และมรีายละเอียดถูกต้องตามก าหนด 
สวยงามดึงดูด เรียบร้อยน่าใช้ ท าใหลู้กค้าตัดสินใจได้ว่าคุณภาพสินค้าเหมาะกับการตัดสินใจซื้อ 
(Garvin & Quality, 1984) 
 ราคาสินค้า (Product price) หมายถึง ราคาที่ผู้บริโภคจา่ยเพ่ือซื้อสินค้าของร้านจ าหน่าย
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง โดยวัดในเชิงความคุ้มค่าที่ลูกค้าพิจารณาว่ามีความเหมาะสมกับ
คุณภาพสินค้า เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจเป็นราคาที่ไม่เอาเปรียบลูกค้า มีจรรยาบรรณโดยไม่ตั้ง
ราคาแพงกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับผู้จ าหน่ายรายอ่ืน ท าใหลู้กค้าตัดสินใจได้ว่าคุ้มค่าต่อการซื้อ 
(Hassan, 2016) 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความพึงพอใจคือความรู้สึกที่ดีของผู้บริโภคที่มีต่อ
ร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง โดยวัดในเชิงการตัดสินใจซื้อสินค้าจากทางร้าน ซึ่งร้าน
สามารถตอบโจทย์ใหแ้ก่ผู้บริโภค ท าให้ผู้บรโิภคพึงพอใจร้านค้าแห่งนี้ (Sudjai & Jiratchot, 2018) 
 ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง ความเชื่อมั่นของผู้บริโภคที่มีความไว้วางใจต่อร้านเบ็ดเตล็ด
และเครื่องมือช่าง โดยวัดในเชิงลักษณะความสัมพันธ์ที่ลูกค้าจะได้รับความไว้วางใจ ความซื่อสัตย์
สุจริต ซึ่งท าให้ร้านค้ามีชื่อเสียง และได้รับการยกย่องจากสาธารณะ ท าให้ลูกค้าไว้วางใจในร้านค้า 
(Moorman, Deshpande & Zaltman, 1993) 
 ความภักดีของลูกค้า (Consumer Loyalty) หมายถึง การที่ลูกค้ามีความรู้สึกดีต่อสินค้าและ
ยังคงจะเลือกซื้อสินค้าเบด็เตล็ดและเครื่องมือช่างแห่งน้ีต่อไป การนึกถึง และเกิดการซือ้ซ้ าต่อเนื่อง
ตลอดมา มีความรู้สึกคุ้นเคยกับตรายี่ห้อนั้น ท าใหลู้กค้ามีความพอใจต่อสินค้า และภกัดีต่อร้านค้า 
(Farhana, 2012) 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 บทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่งผู้วิจัย
ได้ท าการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพื่อน ามาก าหนดสมมุติฐาน โดย
แบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น  8 ส่วนคือ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องราคาสินค้า 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพบริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพสินค้า 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความไว้วางใจ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความภักดีของลูกค้า 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.8 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระส าคัญดงันี ้
 
2.1แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องราคาสินค้า 
 ราคาสินค้า (Product Price) หมายถึง ราคาที่ผู้บริโภคจ่ายเพ่ือแลกเปลีย่นสินค้าของร้าน
จ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง โดยวัดในเชิงความคุ้มค่าที่ลูกคา้พิจารณาว่ามีความ
เหมาะสมกับคณุภาพสินค้า เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจเป็นราคาที่ไม่เอาเปรียบลูกค้า ไม่ตั้งราคา
แพงกว่าเมื่อเทียบกับผู้จ าหน่ายรายอ่ืน ท าให้ลูกค้าตัดสินใจได้ว่าคุ้มค่าต่อการซื้อสินค้า  
 ราคาของสินค้า (Product Price) คือ ปัจจัยที่ถูกก าหนดโดยการท างานร่วมกันระหว่าง    
อุปสงค์และอุปทานในปัจจัยการผลิต อีกทั้งราคายังเป็นจ านวนเงินที่ใช้ในการแลกเปลี่ยนสินค้าและ
บริการ (Hassan, 2016) 
 Kamarohim, Bojei, Muhammad & Othman (2016) กล่าวว่า การตัดสินใจก าหนดราคา
ขึ้นอยู่กับปัจจัยภายนอก และการแข่งขัน ที่ก าหนดราคาตามโครงสร้างที่วัดราคาที่ยุติธรรม และ
เชื่อถือได้ 
 สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์ (2562) กล่าวว่า ราคาสินค้าและบริการมีความส าคัญต่อการเลือก
ซื้อสินค้าของลกูค้า หากก าหนดราคาได้อย่างเหมาะสมจะท าให้ธุรกิจส าเร็จ และปัจจัยที่เข้ามามีผลตอ่
การการก าหนดราคาขายและบริการ สรุปได้ดังนี้ 
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 ปัจจัยภายใน (Internal Factors) 
 ข้อมูลทางด้านต้นทุนของกิจการ (Cost Data) 
 เป้าหมายหรือวัตถุประสงค์เกี่ยวกับรายได้และก าไร (Revenue and Profit Objectives) 
 นโยบายทางการตลาด (Marketing Policy) 
 ประเภทของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Type of Product of Service) 
 ภาพลักษณ์ของกิจการในสายตาของประชาชน (Public Image) 
 อิทธิพลรัฐบาลตลอดจนข้อก าหนดทางกฎหมาย (Governmental Influence) 
 ปฏิกิริยาของคู่แข่งขัน (Competitor Actions) 
 แนวโน้มของเศรษฐกิจ (Economic Trends) 
 ประเภทของตลาดเป้าหมาย (Type of Target Market) 
 สรุปได้ว่า อิทธิพลด้านราคา ส่งผลต่อการด าเนินงานในธุรกิจอย่างมาก เพราะการก าหนด
ราคาไม่ว่าจะสูงหรือต่ าหากก าหนดให้เหมาะกับคุณภาพสินค้า และถ้ามวีิธีการในการก าหนดราคาที่ดี
ก็จะท าให้ลูกคา้ซื้อสินค้าและบริการจากร้านสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
 ตัวแปรต้น        คือ ราคาสินค้า 
  ตัวแปรคั่นกลาง คือ ความพึงพอใจและความไว้วางใจ 
 ตัวแปรตาม      คือ ความภักดีของลูกค้า 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเป็น
อย่างมากท าให้เห็นว่าคุณภาพการบริการต้องตรงกับความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งเป็นการแสดง
ความคิดเห็น ข้อสรุปที่น่าสนใจ คือ การบริการที่มีประสทิธิภาพ หมายถึง การบริการต้องตรงกับ
ความต้องการของผู้บริโภค 
 Chia & Lim (2000) บอกว่า ธุรกิจที่จะประสบความส าเร็จจะต้องมีคุณสมบัติเหล่าน้ีคอื  

o ความเช่ือถือได้ (Reliability) ได้แก่ ความสม่ าเสมอ และพึ่งพาได้  
o การตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ เต็มใจให้บริการ ความพร้อม และเสียสละเวลา 

ติดตามลูกค้าสม่ าเสมอ และปฏิบัติกับลูกค้าเป็นอย่างดี  
o ความสามารถ (Competence) ได้แก่ ความรู้/ความสามารถในการให้บรกิาร 

ความสามารถที่จะสื่อสารกับลูกค้า  
o การเข้าถึงบริการ (Access) ลูกค้ารับสินค้าและใช้บริการได้สะดวก ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 

ลูกค้าไม่ต้องเสียเวลารอนาน เวลาและสถานที่สะดวกและติดต่อได้ง่ายกับผู้บริโภค  
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o ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ได้แก่ การแสดงกิริยาทีสุ่ภาพต่อผู้บริโภค ต้อนรับ
ผู้บริโภคอย่างดี และมีบุคลิกภาพดี  

o การสื่อสาร (Communication) ได้แก่ บอกเล่างานบริการ และการอธิบายขั้นตอนการใช้
บริการได้อย่างถูกต้อง  

o ความซื่อสัตย์ (Credibility) มีความเที่ยงตรง น่าเชื่อถือ  
o ความมั่นคง (Security) ได้แก ่ความปลอดภัย เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ สินค้าที่ผู้บริโภคซื้อ

ไปใช้งาน 
o ความเข้าใจ (Understanding) ได้แก่ การเรียนรู้ที่จะเข้าใจผู้บริโภค การให้ค าแนะน า 

เอาใจใส่ผู้บริโภค และการให้ความสนใจกบัผู้บริโภค  
o การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibility) ได้แก่ การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ส าหรับจ าหน่าย

หรือบริการให้ครบถ้วน อ านวยความสะดวกแก่ผู้บริโภค และจัดสถานทีใ่ห้สวยงาม สะอาด สามารถ
หยิบจัดเลือกซื้อได้ง่าย และที่ส าคัญต้องตอบโจทย์ผู้บริโภค  
 Vesely, et al. (1998) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง 
ความคิดที่เกิดขึ้นในระยะยาวมีผลต่อความต้องการของผู้บริโภค 
 ประภาวรรณ ตระกูลเกษมสขุ (2560) ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการเป็นหลักส าคัญใน
การท าการตลาดของธุรกิจในปัจจุบัน รวมถงึร้านสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่จ าหน่ายใน
ศูนย์การค้าด้วย ซึ่งคุณภาพบริการเป็นตัวแปรต้นๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจและส่งผล
ให้เกิดความภักดีต่อร้าน 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ ส่งผลต่อผู้รบับริการ ซึ่งคณุภาพการบริการต้องมีมาตรฐาน
อย่างสม่ าเสมอ มีความเต็มใจ และพร้อมจะให้บริการลูกค้า ควรจะมีความรู้ในสิ่งทีใ่ห้บริการ มีความ
คล่องตัวในการช่วยเหลือลูกค้า มีอัธยาศัยดีสิ่งน้ีส าคัญกับลูกค้าเป็นอย่างมาก สิ่งสุดท้ายคือต้องเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า และต้องไม่ลืมที่จะเก็บรักษาความลับของบริษัท ซื่อสัตย์ต่อองค์กร 
 ตัวแปรต้น       คือ  คุณภาพบริการ 
 ตัวแปรคั่นกลาง คือ ความพึงพอใจและความไว้วางใจ 
 ตัวแปรตาม      คือ ความภักดีของลูกค้า 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพสินคา้ 
 คุณภาพสินค้า (Product Quality) หมายถึง ผลผลิตจากการด าเนินงานอย่างเป็นระบบซึ่งได้
เกี่ยวข้องกับการวางแผน และกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้ผลิตผลหรือผลิตภัณฑ์มีคุณภาพตามที่ก าหนด
โดยสามารถพิจารณาคุณสมบัติส าคัญ 8 ดา้น ได้แก่ ด้านลักษณะสินค้าหรือบริการ ด้านรูปร่างและ
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ลักษณะพิเศษของสินค้า ด้านมาตรฐานของสินค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ความทนทาน ความสามารถใน
การใช้บริการ ความสวยงาม ด้านการรับรู้คุณภาพสินค้าของลูกค้า (Garvin & Quality, 1984) 
 Garvin & Quality (1984) กล่าวว่า คุณภาพสินค้าส าคัญต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในแต่ละ 
ร้าน จึงต้องปรับปรุงคุณภาพสินค้าให้มีประสิทธิภาพเพ่ือให้เป็นที่ยอมรับ แบ่งคุณภาพสินค้าได้
ทั้งหมด 8 ข้อ  

o ด้านลักษณะสินค้าหรือบริการ เป็นคุณสมบตัิส าคัญที่ทุกสนิค้าต้องมี โดยต้องตอบสนอง
ความต้องการที่ต่ าที่สุดของลูกค้าได้ 

o ด้านรูปร่างและลักษณะพิเศษของสินค้า บอกลักษณะและรูปร่าง เพื่อให้คนสนใจและ
จดจ าสินค้าชนิดนั้นๆได ้

o ด้านมาตรฐานของสินค้า เป็นคุณสมบัติที่บอกมาตรฐานของสินค้าชนิดนั้นๆได้ 
o ด้านความน่าเชื่อถือ ความสามารถของสินค้าที่จะใช้งานได้ในระยะเวลาที่ระบุไว้ที่ต้องใช้

งานได้ตามสภาพปกติ 
o ด้านความทนทาน ระยะเวลาที่สินค้านั้นใชง้านได้จนกว่าจะเสื่อมสภาพ หรือผู้ใช้จะ

เปลี่ยนใหม ่
o ด้านการใช้งานของสินค้า ความสามารถในการใช้งาน ความง่าย และความรวดเร็วในการ

ใช้งานและดูแลรักษา 
o ด้านความสวยงามของสินค้า ที่สามารถดึงดูดผู้บริโภคได้ 
o ด้านการรับรู้คุณภาพสินค้าของลูกค้า ซึ่งมาจากความมีชื่อเสียงของร้านค้า 

         ยิ่งลักษณ ์ทรัพย์น้อย (2558) กล่าวว่า คุณภาพสินค้าเป็นสิ่งที่ช่วยในการตัดสินใจซื้อสินค้า
หรือบริการ หากลูกค้าพึงพอใจจะรู้สึกชอบ และอาจจะบอกต่อแบบปากต่อปากไปยังผู้อื่นด้วย 
 สรุปได้ว่า คุณภาพของสินค้าเป็นผลผลิตที่มคีุณภาพตามที่ก าหนด โดยพิจารณาคุณสมบัติ
ส าคัญๆ ได้แก ่ด้านสมรรถนะ ลักษณะเฉพาะ ความเช่ือถือได้ ความทนทานความสามารถในการ
ให้บริการ ความสวยงาม สินค้ามีคุณภาพ รวมไปถึงร้านค้าก็จะมีชื่อเสียงไปด้วย 
 ตัวแปรต้น       คือ คุณภาพสินค้า 
 ตัวแปรคั่นกลาง คือ ความพึงพอใจและความไว้วางใจ 
 ตัวแปรตาม      คือ ความภักดีของลูกค้า 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจ 
 Sudjai & Jiratchot (2018) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory  
Service) หรือสินค้าและบริการนั้นน่าพึงพอใจหรือไม่  

(1) การให้บริการเหมือนกัน ได้แก่ ความยุติธรรม ความเสมอภาคไม่ว่าผู้บริโภคจะเป็นใคร 
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(2) การให้บริการรวดเร็วทันเวลา บริการตามความจ าเป็นหรือเร่งด่วน 
(3) การให้บริการเพียงพอ คือ เพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ หรือ

สินค้าที่เพียงพอต่อจ านวนผู้บริโภค 
(4) การให้บริการสม่ าเสมอ (Continuous Service) 
(5) การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การปรับปรุงด้านปริมาณ

ของสินค้า และคุณภาพของสินค้าให้มีประสิทธิภาพ 
 Adnyana & Darma (2015) กล่าวว่าความพึงพอใจ หมายถึง การท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ
มาจากความความคาดหวังหรือประสบการณ์ของลูกค้า และความรู้ในอดีตของลูกค้า ลูกค้าจะเกิด
ความพึงพอใจเมื่อสิ่งที่ได้รับมากกว่าสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ความพึงพอใจมีอิทธิพลมากต่อการบริโภค 
ความพึงพอใจของลูกค้าจะท าให้บริษัทขายสินค้าครั้งต่อไปได้ง่ายขึ้น ซึ่งความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อ
การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ และมีผลต่อการซือ้ซ้ าในครั้งต่อไป ดังนั้นด้วยความที่ลูกค้าพึงพอใจก็จะท า
ให้เกิดความภักดีในตัวร้านค้ามีแนวโน้มจะซื้อซ้ า ชื่นชอบ และตั้งใจซื้อสินค้าอีกในครั้งหน้า 
 สรุปความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกดีที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองอย่างที่ต้องการ แต่ทาง
ตรงกันข้ามก็จะเกิดความไม่พอใจ ซึ่งความพึงพอใจก็แบ่งเป็นสินค้าและบริการ สินค้าควรจะมี
คุณภาพ มีประสิทธิภาพในการใช้งานได้อย่างเต็มที่ และการบริการต้องสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าด้วย สะดวกกับผู้บริโภค หากมีทั้งสินค้าและบริการที่ดี สิ่งเหล่านี้เกี่ยวกับความพึงพอใจในตัว
สินค้า และบริการของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
 ตัวแปรต้น คือ ความพึงพอใจ 
 ตัวแปรตาม คือ ความภักดีของลูกค้า 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความไว้วางใจ 
 ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง ความเต็มใจที่จะพึ่งพาแลกเปลี่ยนของคนที่มีความเชื่อมั่น 
(Moorman, Deshpande & Zaltman, 1993)  
 จากงานวิจัยของ Oly Ndubisi (2007) พบว่า ความไว้วางใจมีความส าคญัอย่างมากต่อการ
เกิดความภักดี และความสมัพันธ์ในเชิงบวกระหว่างความไว้วางใจ และความภักดีของลูกค้า  
 Rizan, Warokka & Listyawati (2014) กล่าวไว้ว่า ธุรกิจต้องมีการอ านวยความ
สะดวกสบายในการซื้อ/ขายสินค้าแก่ลูกค้า มีการจัดเรียงสินค้าที่หาได้ง่าย มีจุดติดต่อพร้อมให้บริการ 
เมื่อเป็นแบบนี้ลูกค้าจะชอบ และเกิดความพึงพอใจ เมื่อเกิดความพึงพอใจก็จะน าไปสูค่วามไว้วางใจ 
เมื่อมีต่อไปเรื่อยๆในระดับหนึง่ก็จะเกิดเป็นความภักดีต่อร้านค้า 
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 Chang, Liu & Shen (2017) ให้ความหมายความไว้วางใจว่า ความไว้วางใจ เป็นความเชื่อ 
และความคาดหวังส่วนบุคคลต่อการกระท ากับบุคคลอื่น หรือหลักจริยธรรมที่ท าให้เกดิความไว้วางใจ 
ตัวอย่างเช่น แบบแผนมาตรฐาน ความเสี่ยง ความเช่ือมั่น และความปลอดภัย 
 ชนันรดา วรพต (2560) กล่าวว่า ความไว้วางใจเป็นส่วนของความส าเร็จของบริษัท ด้าน
การตลาดความไว้วางใจท าให้องค์กรมีประสิทธิภาพ ซึ่งความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อการตั้งใจจะซื้ออย่าง
มาก หากมีการชักชวนและไว้วางใจจากคนในครอบครัว เพื่อน สื่อมวลชน ก็ท าให้วางใจที่จะซื้อสินค้า
และบริการนั้นได้  
 Carranza, Díaz & Martín-Consuegra (2018) บอกว่า การสร้างความไว้วางใจในสินค้า
และบริการ ตอ้งสร้างมาตรฐานในการบริการและการปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความถูกต้อง ให้ผู้บริโภคเกดิ
ความมั่นใจและไว้วางใจในการบริการ ซึ่งจะส่งผลต่อความภักดีในครั้งต่อไป 
 Crotts & Turner (1999) ให้ความหมาย ความไว้วางใจ ว่ามีรูปแบบหรือระดับความ
ไว้วางใจนี้สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
  ระดับที่ 1 ความไว้วางใจแบบไร้เหตุผล (Blind Trust) เกิดขึ้นจากการมีข้อมูลไม่
เพียงพอ จึงใช้หลักการที่ไร้เหตุผลมาก าหนดความไว้วางใจต่ออีกฝ่ายหนึ่ง  
  ระดับที่ 2 ความไว้วางใจมีแบบแผน (Calculative Trust) ใช้หลักการด้านค่าใช้จ่าย 
หรือผลประโยชน์มาตัดสินใจเพื่อท าให้เกิดความไว้วางใจต่อกัน 
  ระดับที่ 3 ความไว้วางใจสามารถพิสูจน์ได้ (Verifiable Trust) คือ ความไว้วางใจที่
ฝ่ายหนึ่งสามารถตรวจสอบอีกฝ่ายหนึ่งได้ และพิจารณาว่าสมควรให้ความไว้วางใจหรือไม่   
  ระดับที่ 4 ความไว้วางใจที่ได้รับจากอีกฝ่ายหนึ่ง (Earned Trust) เกิดขึ้นจาก
ประสบการณ์ที่ฝ่ายหนึ่งได้รับมาจากอีกฝ่ายหนึ่ง 
  ระดับที่ 5 ความไว้วางใจซึ่งกันและกัน (Reciprocal Trust) คือ ความไว้วางใจที่ทั้ง
สองฝ่ายมีให้กนั ฝ่ายหนึ่งใหค้วามไว้วางใจอีกฝ่ายหนึ่ง  
 สรุปความไว้วางใจ คือ ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นจากสิ่งต่างๆที่ลูกค้าได้รับเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 
ถือเป็นความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความรู้สึกที่จะซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ใน
ศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 ตัวแปรคั่นกลาง คือ ความพึงพอใจ 
  ตัวแปรตาม      คือ ความภักดีของลูกค้า 
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2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความภักดีของลูกค้า 
  Farhana (2012) บอกความหมายของความภักดีว่า คือ การวัดความผูกพันของผู้บริโภคที่มี
ต่อสินค้านั้นๆ ผู้บริโภคต้องนึงถึงคุณค่าในตราสินค้าอย่างแท้จริงไม่ว่าจะเป็นเรื่องของสัญลักษณ์ หรือ
ค าขวัญประจ าร้าน โดยไม่ได้พิจารณาจากสินค้ามากนัก แสดงว่าตราสินค้ามีบทบาทในการตัดสินใจ
ซื้อของผู้บริโภค ในทางกลับกับหากผู้บริโภคซื้อสินค้าเพียงมองจากรูปลักษณ์ของสินค้า โดยไม่ได้
ค านึงถึงตราสินค้าถือเป็นผลมาจากทางด้านราคา         
 Hayes, Montoya & Rockwood (2017) ให้ความหมายว่า ความภักดีของลูกค้า 
(Consumer Loyalty) คือ ทัศนคติของลูกค้าในเชิงบวก การแสดงออกต่อบริษัทหรือตราสินค้า
สามารถวัดได้จาก จ านวนขาย บริการ จ านวนลูกค้าใหม่ทีม่า การใช้บริการ หากวัดจากมุมของลูกค้า
จะเป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้การสอบถามลูกค้าว่าจะใช้บริการในครั้งต่อไปอีกหรือไม่  
 วุฒิกร ตุลาพันธุ ์(2559) บอกถึงผลการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความภักดีในสินค้า ว่าเมื่อมีความ
พึงพอใจอย่างสม่ าเสมอ หรือการตัดสินใจซื้อสินค้าเดิมในร้านเดิม และพยายามซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง 
ผู้บริโถคก็จะมคีวามภักดีในสินค้านั้นๆ ซึ่งสินค้าต้องมีการแสดงออกเอกลักษณ์ของสินค้าได้อย่าง
ชัดเจน เมื่อผู้บริโภคจะซื้อจะได้นึกถึงเป็นอันดับแรก และยินดีที่ได้ตัดสินใจซื้อสินค้า 
 สรุปว่าความภักดีของลูกค้าเป็นสิ่งที่ท าให้บริษัท/ธุรกิจประสบความส าเร็จ แสดงออกมาได้
จากการที่ลูกค้ามีความรู้สึกทีด่ี พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ หรือแบรนด์ของสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ความภักดีของลูกค้านี้จะส่งผลให้ลูกค้ามี
การซื้อซ้ าอีกอย่างต่อเนือ่ง ท าให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนใจไปใช้สนิค้าหรือบริการที่อื่น 
 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 Rahman, Haque & Jalil (2014) ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีต่อความภักดีของลูกค้าร้านค้า
ปลีก การศึกษาร้านค้าปลีกในประเทศมาเลเซีย ซึ่งผลการวิจัยพบว่า บริการผลิตภัณฑ์ คุณภาพสินค้า 
กลยุทธ์ราคา และลักษณะของร้านค้า มีความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดี
ของลูกค้าโดยตรง และสรุปผลการศึกษาได้ว่า ความพึงพอใจนั้นเป็นสิ่งส าคัญ ทีม่ีผลต่อความภักดี
ดังนั้นความพึงพอใจของผู้บริโภคจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ร้านค้าปลีกให้ความส าคัญมากที่สุด โดยหวังว่า
การศึกษาในครั้งนี้จะช่วยเพิ่มความภักดีที่มีต่อร้านค้าปลีกในมาเลเซีย 
 อภิสรา เจียรกุล (2560) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณ์องค์การ คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา 
และคุณค่าที่รบัรู้ด้านคุณภาพ ต่อความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้
บริการของลูกค้าร้านโคมทอง จังหวัดอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าร้านโคมทอง จังหวัด
อุบลราชธานี จ านวน 413 คน ผลการวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์องค์การ คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา และ
คุณค่าที่รับรู้ดา้นคุณภาพ ต่อความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการ
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ของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อลูกค้าร้านโคมทอง  ซึ่งร้านมุ่งเน้นภาพลักษณ์ องค์การ ราคา คุณภาพ 
ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้ าที่เพิ่มมากขึ้น 
 ชัญญานุช ชัยวิชิต (2561) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความเช่ือมั่นในตราสินค้า และการ
รับรู้ถึงคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า กรณีศึกษาร้านไดโซะในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่เป็นลูกค้าร้านไดโซะในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของความเชื่อมั่นในตราสินค้า ด้านความน่าเช่ือถือ ความเมตตา 
ความซื่อสัตย์ และการรับรู้ถงึคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อร้าน
ไดโซะในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่การศึกษาเรือ่งการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ ด้านการดูแล
เอาใจใส่ไมส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 หัสยา อินทคง (2562) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ราคา 
และคุณลักษณะของร้านค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความภักดีต่อร้านค้าปลีกสินคา้ออร์แกนิค
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร กลุม่ตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้าจากร้านสินค้าปลีกออร์แก
นิคในกรุงเทพมหานคร จ านวน 175 คน ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการ คุณภาพผลติภัณฑ์ กล
ยุทธ์ราคา คุณลักษณะร้านคา้ ความพึงพอใจ ความภักดี ที่กล่าวมานั้นระดับความคิดเห็นโดยรวมของ
กลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับที่เห็นด้วย ดังนั้น คุณภาพบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ์ กลยุทธร์าคาและ
คุณลักษณะของร้านค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีต่อร้านค้า 
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2.8 กรอบแนวความคิด 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด 
 
                                          
                                          
                                                      
                                          
                                                                                         
 
                                                                       
                                                      
                                                   
                                                
                                                                                                  
                                         
                                      
 
2.9 สมมติฐานงานวิจัย 
 H1 คุณภาพบริการของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H2 คุณภาพสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจใน
ร้านคา้เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H3 ราคาสินคา้ของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H4 คุณภาพบริการของรา้นค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H5 คุณภาพสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H6 ราคาสินคา้ของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ราคาสินค้า                    

(Product price) 

ความพึงพอใจ

(Satisfaction) 
คุณภาพบริการ 

(Service Quality) 

คุณภาพสินค้า 

(Product Quality) 

ความไว้วางใจ 

(Trust) 

ความภักดีของผู้บริโภค 
(Consumer loyalty) 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 

H8 

H9 
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 H7 ความพึงพอใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือชา่งส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H8 ความพึงพอใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความภักดีของ
ลูกค้าในร้านคา้เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 H9 ความไว้วางใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความภักดีของ
ลูกค้าในร้านคา้เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
          



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 อธิบายถึงวิธีการท าวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ รูปแบบของการวิจัยเชิงปริมาณที่ 
ประกอบด้วย ประชากร กลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล การแปรผล
ข้อมูล และวิธีการทางสถิติส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ และการทดสอบสมมุติฐานเรื่องความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรที่ก าหนดขึ้น 
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ คือ ผู้บริโภคที่เคยซื้อสินค้าเบด็เตล็ดและเครื่องมือช่างที่ศูนย์การค้าใน
กรุงเทพมหานคร เนื่องจากประชากรทั่วไปนั้นเคยซื้อสินคา้เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่ศูนย์การค้าใน
กรุงเทพมหานครมาแล้ว เหมาะสมกับงานวิจัยที่ศึกษาอยู ่
 
3.2 ตัวอย่าง 
 โดยที่งานวิจัยนี้ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงใช้การ
ค านวณจากเง่ือนไข 20 เท่าของตัวแปรอิสระ และเลือกตวัอย่างแบบสะดวก  
 3.2.1 จ านวนตัวอย่างเท่ากับ 20 เท่า ของตัวแปรอิสระ งานวิจัยมีตัวแปรอิสระ 6 ตัว ขนาด
ของกลุ่มตัวอย่าง 6X20 = 120 (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2543) แต่เพื่อให้มีความแม่นย าในการวิเคราะห์
มากขึ้น ผู้วิจัยจึงได้รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างเพิ่มขึ้นเป็น 180 คน 
 3.2.2 เลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่ม ใช้วิธีเลือกตัวอย่างตามความสะดวก ด้วย
การเลือกแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูล จากลูกค้าที่สมัครใจจะตอบแบบสอบถามตามแหล่งชุมชน 
 
3.3 ประเภทของข้อมูล 
 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่สร้างขึ้นเองโดยใช้เครื่องมือที่มีความเหมาะสมกับการเก็บ
รวบรวม คือ แบบสอบถาม  
 3.3.2 ข้อมูลทตุิยภูมิ เป็นข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้ และมีความ
น่าเช่ือถือ 
  3.3.2.1 หนังสอื 
  3.3.2.2 เอกสารงานวิจัยที่ผ่านมาแต่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยในครั้งน้ี 
  3.3.2.3 ระบบเอกสารออนไลน์ 
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3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากก ลุ่มตัวอย่าง โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 3.4.1 ตรวจสอบวัตถุประสงค์ของการศึกษา และตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 
 3.4.2 ดูรายละเอียดการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 3.4.3 สร้างแบบสอบถามเพื่อถามความเห็นต่อไปน้ี 
     3.4.3.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
     3.4.3.2 คุณภาพบริการของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
     3.4.3.3 คุณภาพสินค้าของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
     3.4.3.4 ราคาสินค้าสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
     3.4.3.5 ความพึงพอใจของลูกค้าของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
     3.4.3.6 ความไว้วางใจของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
     3.4.3.7 ความภักดีของลูกค้าของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า 
 3.4.4 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอกับอาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเนื้อหา แนะน า 
แก้ไข และปรบัปรุง 
 3.4.5 ปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า  
 3.4.6 น าแบบสอบถามไปทดลองกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คนก่อน เพือ่หาความเช่ือมั่น 
และน าผลที่ได้ปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.4.7 ปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ์และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจก
แบบสอบถาม 
 3.4.8 แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเนื้อหา น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นกับอาจารย์ที่ปรึกษา และ
ผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความครบถ้วน และความสอดคล้องของเนื้อหากับแบบสอบถาม 
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสทิธิ์ครอนแบ็ช อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1: ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์ของแบบสอบถาม 
 

  
Cronbach's 

Alpha if Item  
คุณภาพบริการของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า .944 
คุณภาพสินค้าของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า .965 
ราคาสินค้าสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า .932 
ความพึงพอใจของลูกค้าของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า .953 
ความไว้วางใจของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า .937 
ความภักดีของลูกค้าของสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า .927 

 
 ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นได้ค่าความเช่ือมั่นของค าถามแต่ละข้อ และค่าความเช่ือมั่นอยู่
ระหว่างค่า 0.70 - 1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหาจาก
ผู้ทรงคุณวุฒิเรยีบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามที่ได้สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้  
 
3.6 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยได้ออกแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย 
 ส่วนที่ 1 เกีย่วข้องกับข้อมูลทั่วไปของผู้ท าแบบสอบถาม ได้แก่ เพศสภาพ, สถานภาพ, อายุ, 
การศึกษา, อาชีพ, รายได้, ลักษณะค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิดให้เลือกค าตอบ  
 ส่วนที่ 2 เกี่ยวข้องกับ อิทธิพลด้านคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า ความพงึพอใจ 
และความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่
ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร ลักษณะเป็นค าถามแบบปลายปิดซึ่งประกอบด้วย 
ค าถามที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) ตั้งแต่คะแนนน้อยที่สุด คือ 1 
ถึงคะแนนมากที่สุด คือ 5 
 
3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
 3.7.1 เข้าไปในสถานที่ต่างๆที่ต้องการศึกษาตามที่ระบุไว้ข้างต้น 
 3.7.2 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดแบบสอบถาม และวิธีการตอบแก่กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด 
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 3.7.3 แจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง และรอจนกลุ่มตวัอย่างตอบค าถามครบถ้วน ใน
ระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบสงสัยเกี่ยวกับค าถามก็อธิบายรายละเอียดให้ฟัง 
 
3.8 การแปลผลข้อมูล 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น 
เพื่อก าหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธบิายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้ 
 อันตรภาคชั้น             =              คา่สูงสุด – ค่าต่ าสุด 
                                                                     จ านวนชั้น 
     =   5 – 1   =0.80 

                                                                   5 
 ช่วงช้ันของค่าคะแนน                           ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00 – 1.80        ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  1.81 – 2.61                            ไม่เห็นด้วย 
  2.62 – 3.42         เฉยๆ/กลางๆ 
  3.43 – 4.23         เห็นด้วย 
  4.24 – 5.00      เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
3.9 การวิเคราะห์มาตรวัดขอ้มูล 
 ขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรทั้งหมดเพ่ือก าหนด 
ค่าสถิติที่เหมาะสมส าหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน และผล
การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 
2548) 
 
ตารางที่ 3.2: วิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 
1.ข้อมูลทางประชากรศาสตร ์

เพศ นามบัญญัต ิ
1. = เพศชาย 
2. = เพศหญิง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): วิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

สถานภาพสมรส นามบัญญัต ิ

1. = โสด 
2. = อยู่กับแฟน/คนรัก/คู่ชีวิต 
3.= สมรส/แตง่งาน 
4.= อื่นๆ )หม้าย แยกทาง หย่า(  

อายุ นามบัญญัต ิ

1. = ต่ ากว่า 20 ปี 
2. = 20-24 ปี 
3. = 25-29 ปี 
4. = 30-34 ปี 
5. = 35-39 ปี 
6. = 40-49 ปี 
7. = 50 ปีขั้นไป 

ระดับการศึกษา นามบัญญัต ิ
1. = ต่ ากว่าปริญญาตร ี
2. = ปริญญาตร ี
3. = สูงกว่าปริญญาตร ี

อาชีพ นามบัญญัต ิ

1. = ลูกจ้างองค์กรเอกชน 
2. = ราชการ/พนังงานรัฐวิสาหกิจ 
3. = นักเรียน/นักศึกษา 
4. = ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
5. = วิชาชีพ 
6. = รับจ้างทั่วไป 
7. = พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
8. = ว่างงาน 
9. = อื่นๆ 

รายได้ นามบัญญัต ิ
1. = ไม่เกิน 10,000 
2. = 10,001 - 20,000 
3. = 20,001 - 30,000 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): วิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

รายได้ นามบัญญัต ิ
4. = 30,001 - 40,000 
5. = 40,001 - 50,000 
6. = 50,001 บาทขึ้นไป 

2.ข้อมูลความเห็น 

คุณภาพบริการ อันตรภาค 

1. = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2. = ไม่เห็นด้วย 
3. = เฉยๆ หรอืกลางๆ 
4. = เห็นด้วย 
5. = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

คุณภาพสินค้า อันตรภาค 

1. = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2. = ไม่เห็นด้วย 
3. = เฉยๆ หรอืกลางๆ 
4. = เห็นด้วย 
5. = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ราคาสินค้า อันตรภาค 

1. = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2. = ไม่เห็นด้วย 
3. = เฉยๆ หรอืกลางๆ 
4. = เห็นด้วย 
5. = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความพึงพอใจ อันตรภาค 

1. = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2. = ไม่เห็นด้วย 
3. = เฉยๆ หรอืกลางๆ 
4. = เห็นด้วย 
5. = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความไว้วางใจ อันตรภาค 
1. = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2. = ไม่เห็นด้วย 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): วิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

ความไว้วางใจ อันตรภาค 
3. = เฉยๆ หรอืกลางๆ 
4. = เห็นด้วย 
5. = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความภักดีของลูกค้า อันตรภาค 

1. = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2. = ไม่เห็นด้วย 
3. = เฉยๆ หรอืกลางๆ 
4. = เห็นด้วย 
5. = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 
3.10 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห ์
 ผู้ท าวิจัยก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูอธิบายตัวแปรของการศึกษาไว้ดังนี้ คือ 
 3.10.1 สถิติเชิงพรรณา ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณาส าหรับอธิบายผลการศึกษาในเรื่องต่อไปนี้  
  3.10.1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ สถานภาพ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญตัิ และผู้วิจัยตอ้งการบรรยาย
เพื่อให้ทราบจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่จ าแนกตามคุณสมบัติ ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม คือ ค่าความถี่ 
(จ านวน) และค่าร้อยละ (ศิรินภา ทุมฉิมพล,ี 2556) 
     3.10.1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ อิทธิพลด้านคุณภาพบริการ คุณภาพ
สินค้า ราคาสนิค้า ความพึงพอใจ และความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคร้านจ าหน่าย
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร เปน็ข้อมูลที่ใช้
มาตรวัดอันตรภาคเนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนใหแ้ต่ละระดับ และผู้วิจัยต้องการทราบ
จ านวนกล่มตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ศิรินภา 
ทุมฉิมพล,ี 2556) 
 3.10.2 สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงอ้างอิงส าหรับอธิบายผลการศึกษาของกลุ่มตัวอย่างใน
เรื่องต่อไปนี้ 
  3.10.2.1 การวิเคราะห์เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งต่อกันระหว่าง
ตัวแปรอิสระหลายตัว ได้แก่ คุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ 
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ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ ความภักดีของลูกค้า ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค 
ดังนั้น สถติตที่ใช้คือการ วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2553) 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เกี่ยวข้องกับตัวแปร
แต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน 
180 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วนประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1  ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2  ข้อมลูเกี่ยวกับอิทธิพลด้านคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า ความพงึ
พอใจ และความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 3  ข้อมลูเกี่ยวกับสมมติฐาน 
   ส่วนที่ 4  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับคณุสมบัติของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับ คุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ
สภาพ, สถานภาพสมรส, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, รายได้ สรุปได้ตามตารางและค าอธิบาย
ต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 89 49.40 
หญิง 91 50.60 
รวม 180 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็น
ผู้หญิง มีจ านวน 91 คน ร้อยละ 50.60 และ ผู้ชาย 89 คน ร้อยละ 49.40 
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ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 117 65.00 
อยู่กับแฟน/คนรัก/คู่ชีวิต 42 23.30 
สมรส/แต่งงาน 17 9.40 
อื่นๆ (หม้าย แยกทาง หย่า) 4 2.20 
รวม 180 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 117 คน 
ร้อยละ 65.00 อยู่กับแฟน/คนรัก/คู่ชีวิต จ านวน 42 คน รอ้ยละ 23.20  สมรส/แต่งงาน จ านวน 17 
คน ร้อยละ 9.40 และอื่นๆ (หม้าย แยกทาง หย่า) จ านวน 4 คน ร้อยละ 2.20  
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตร ี 33 18.30 
ปริญญาตร ี 132 73.30 
สูงกว่าปริญญาตร ี 15 8.30 
รวม 180 100.00 

 
 ผลการศึกษาตารางที่ 4.3 พบว่ากลุม่ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 
132 คน ร้อยละ 73.30  รองลงมาคือต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 33 คน ร้อยละ 18.30 และสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 15 คน ร้อยละ 8.30 
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ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ลกูจ้างองค์กรเอกชน 61 33.90 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 14 7.80 
นักเรียน/นักศกึษา 16 8.90 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 11 6.10 
วิชาชีพอิสระ 27 15.00 
รับจ้างทั่วไป 12 6.70 
พ่อบ้าน/แม่บ้าน 31 17.20 
ว่างงาน 4 2.20 
อื่นๆ 4 2.20 
รวม 180 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจ้างองค์กรเอกชน 
จ านวน 61 คน ร้อยละ 33.90 พ่อบ้าน/แมบ่้าน จ านวน 31 คน ร้อยละ 17.20 วิชาชีพอิสระ จ านวน 
27 คน ร้อยละ 15.00 นักเรียน /นักศึกษา จ านวน 16 คน ร้อยละ 8.90 รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 14 คน ร้อยละ 7.80 รับจ้างทั่วไป จ านวน 12 คน รอ้ยละ 6.70 และว่างงานกับ
อื่นๆ จ านวน 4 คน ร้อยละ 2.20 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 29 16.10 
10,001-20,000 บาท 64 35.60 
20,001-30,000 บาท 46 25.60 
30,001-40,000 บาท 23 12.80 
40,001-50,000 บาท 15 8.30 
50,001 บาทขึ้นไป 3 1.70 
รวม 180 100.00 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท จ านวน 64 คน ร้อยละ 35.60 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 46 
คน ร้อยละ 25.60 รายได้เฉลีย่นต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 29 คน ร้อยละ 16.10 รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 23 คน ร้อยละ 12.80 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001-
50,000 บาท จ านวน 15 คน ร้อยละ 8.30 และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 3 
คน ร้อยละ 1.70  
 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับอิทธิพลด้านคุณภาพบรกิาร คุณภาพสินค้า ราคาสนิค้า ความพึงพอใจ และ
ความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคร้านจ าหน่ายสินค้าเบด็เตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่
ในศนูย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามด้านคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า ความ
พึงพอใจ และความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 6 ระดับ 
 
ตารางที่ 4.6: ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพบริการ 
 

คุณภาพบริการ Mean S.D. การแปลผล 
มีพนักงานบริการจ านวนเพียงพอและเหมาะสม 3.59 .796 เห็นด้วย 

มีพนักงานที่มีความรู้ในสินค้าและการใช้งานคอย
ให้ค าแนะน ารายลละเอียดเป็นอย่างดี 

3.62 .867 เห็นด้วย 

พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกคา้เป็นอย่างดี 3.59 .896 เห็นด้วย 
พนักงานให้ความเอาใจใส่และดูแลลูกค้าอยา่งเป็น
มิตร 

3.64 .889 เห็นด้วย 

การจัดวางสินค้าและพื้นที่ใชส้อยภายในร้าน
สะดวกต่อการเลือกซื้อ 

3.76 .808 เห็นด้วย 

การบริการรวดเร็วไม่ต้องรอคิวนาน 3.64 .972 เห็นด้วย 
การบริการมีความถูกตอ้งแม่นย าไม่ผิดพลาด 3.67 .852 เห็นด้วย 
เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย 3.71 .803 เห็นด้วย 
ให้บริการลูกคา้ทุกคนอย่างเท่าเทียม 3.68 1.00 เห็นด้วย 

รวม 3.66 .880 เห็นด้วย 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพบริการของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย และมีคะแนนมากที่สุดคือในด้าน การจัดวางสินค้าและพื้นที่ใช้
สอยภายในร้านสะดวกต่อการเลือกซื้อ คะแนนเฉลี่ย 3.76 รองลงมา คือ เครื่องมืออุปกรณ์ในการ
ให้บริการมีความทันสมัยคะแนนเฉลี่ย 3.71 และน้อยที่สดุ คือ มีพนักงานบริการจ านวนเพียงพอและ
เหมาะสม และพนักงานเข้าใจวามต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี คะแนนเฉลี่ย 3.59 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7: ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพสินค้า 
 

คุณภาพสนิค้า Mean S.D. การแปลผล 
สินค้าจ าหน่ายในร้านมีความทนทานอายุการใช้
งานยาวนาน 

3.64 .863 เห็นด้วย 

สินค้าที่จ าหน่ายในร้านใช้งานได้ดีอย่างสม่ าเสมอ 3.70 .845 เห็นด้วย 
สินค้าที่จ าหน่ายในร้านใช้งานได้ดีตามก าหนด 3.72 .798 เห็นด้วย 
สินค้าที่จ าหน่ายในร้านผลิตโดยผู้ผลิตที่มีความ
น่าเช่ือถือได้สูง 

3.70 .858 เห็นด้วย 

สินค้าที่จ าหน่ายในร้านมีรูปทรงและผิวสัมผัสที่ดู
สวยงาม 

3.73 .761 เห็นด้วย 

บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้านดูสวยงาม
ดึงดูดสายตา 

3.75 .851 เห็นด้วย 

บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้านค้ามีความ
เชื่อถือในบรรจุสินค้า 

3.71 .855 เห็นด้วย 

สินค้าที่จ าหน่ายในร้านมีความปลอดภัยในการ
น าไปใช้งานไม่เสี่ยงอันตราย 

3.69 .886 เห็นด้วย 

สินค้าที่จ าหน่ายในร้านสอดคล้อง/ผ่านมาตรฐานที่
ควรจะเป็น 

3.70 .909 เห็นด้วย 

ร้านค้ามีการรับประกันคุณภาพสินค้า 3.74 .977 เห็นด้วย 
ข้อมูลสินค้าทีแ่สดงมีความครบถ้วนถูกต้องและ
ชัดเจน 

3.85 .868 เห็นด้วย 

รวม 3.72 .861 เห็นด้วย 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพสินค้าของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย และมีคะแนนมากที่สุดคือในด้าน ข้อมูลสินค้าทีแ่สดงมีความ
ครบถ้วนถูกต้องและชัดเจน คะแนนเฉลี่ย 3.85 รองลงมา คือ บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้าน
ดูสวยงามดึงดูดสายตา คะแนนเฉลี่ย 3.75 และน้อยทีสุ่ด คือ สินค้าจ าหน่ายในร้านมีความทนทาน
อายุการใช้งานยาวนาน คะแนนเฉลี่ย 3.64 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.8: ระดับความคิดเห็นด้านราคาสินค้า 
 

ราคาสินค้า Mean S.D. การแปลผล 
การต้ังราคาสินค้าเหมาะสมกับคุณภาพ
สินค้า 

3.67 .818 เห็นด้วย 

ร้านมีส่วนลดมาตรฐานให้กับสมาชิก 3.64 .826 เห็นด้วย 
การต้ังราคาสินค้าสอดคล้องกับสภาะวะ
เศรษฐกิจ 

3.60 .961 เห็นด้วย 

การต้ังราคาสินค้าชนิดเดียวกันไม่ได้แพง
กว่าผู้จ าหน่ายรายอื่น 

3.83 .851 เห็นด้วย 

ร้านค้าต้ังราคาสินค้าอย่างมีจริยธรรมไม่เอา
เปรียบลูกค้า 

3.75 .877 เห็นด้วย 

ราคาสินค้าดึงดูดความสนใจให้เลือกซื้อ 3.76 .861 เห็นด้วย 
โดยรวมแล้วราคาสินค้าของร้านค้ามีความ
คุ้มค่า 

3.75 .845 เห็นด้วย 

รวม 3.71 .863 เห็นด้วย 
             
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับราคา
สินค้าของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย และมีคะแนนมากที่สุดคือในด้าน การตั้งราคาสินค้าชนิด
เดียวกันไม่ได้แพงกว่าผู้จ าหน่ายรายอื่น คะแนนเฉลี่ย 3.83 รองลงมา คอื ราคาสินค้าดึงดูดความสนใจ
ให้เลือกซื้อ คะแนนเฉลี่ย 3.76 และน้อยที่สดุ คือ การต้ังราคาสินค้าสอดคล้องกับสภาะวะเศรษฐกิจ 
คะแนนเฉลี่ย 3.60 
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ตารางที่ 4.9: ระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจ Mean S.D. การแปลผล 

ท่านยังคงเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างแห่งนี้ต่อไป 

3.58 .927 เห็นด้วย 

การตัดสินใจเป็นลูกค้าแหง่นี้เป็นการ
ตัดสินใจถูกต้อง 

3.67 .851 เห็นด้วย 

ร้านค้าแห่งนี้เป็นทางเลือกในการซื้อสินค้า
เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของท่าน 

3.59 .851 เห็นด้วย 

โดยรวมแล้ว ร้านค้าแห่งนี้เติมเต็มความ
ต้องการของท่าน 

3.60 .850 เห็นด้วย 

โดยรวมแล้ว ท่านพึงพอใจร้านค้าแห่งนี ้ 3.64 .870 เห็นด้วย 
รวม 3.62 .870 เห็นด้วย 

 
  ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย และมีคะแนนมากที่สุดคือในด้าน การตัดสินใจเป็นลูกค้าแห่งนี้
เป็นการตัดสินใจถูกต้อง คะแนนเฉลี่ย 3.67 โดยรวมแล้ว ท่านพึงพอใจร้านค้าแห่งนี้ คะแนนเฉลี่ย 
3.64 โดยรวมแล้ว ร้านค้าแห่งนี้เติมเต็มความต้องการของท่าน คะแนนเฉลี่ย 3.60 รา้นค้าแห่งนี้เป็น
ทางเลือกในการซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของท่าน คะแนนเฉลี่ย 3.59 และท่านยังคงเลือก
ซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างแห่งนี้ต่อไป คะแนนเฉลี่ย 3.58  
 
ตารางที่ 4.10: ระดับความคิดเห็นด้านความไว้วางใจ 
 

ความไว้วางใจ Mean  S.D. การแปรผล 
ท่านเช่ือถือไว้วางใจร้านค้าแห่งนี้ 3.70 .732 เห็นด้วย 
ท่านเช่ือถือในความซื่อสัตย์สุจริตของร้านค้าแห่งนี ้ 3.68 .810 เห็นด้วย 
ร้านค้าน้ีมีชื่อเสียงที่ด ี 3.70 .832 เห็นด้วย 
ร้านค้าน้ีได้รับการยกย่องจากสาธารณะ 3.66 .821 เห็นด้วย 

รวม 3.69 .799 เห็นด้วย 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความไว้วางใจของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย และมีคะแนนมากที่สุดคือในด้าน ท่านเชื่อถือไว้วางใจร้านค้า
แห่งนี้และร้านค้านี้มีชื่อเสียงที่ดี คะแนนเฉลี่ย 3.70 ท่านเชื่อถือในความซื่อสัตย์สุจริตของร้านค้าแห่ง
นี้ คะแนนเฉลี่ย 3.68 และร้านค้านี้ได้รับการยกย่องจากสาธารณะ คะแนนเฉลี่ย 3.66  
 
ตารางที่ 4.11: ระดับความคิดเห็นด้านความภักดีของลูกค้า 
 

ความภักดีของลูกค้า Mean S.D. การแปรผล 
มีความเป็นไปได้สูงที่ท่านยังคงจะเลือกซื้ออย่าง
ต่อเนื่องต่อไป 

3.64 .844 เห็นด้วย 

ท่านจะบอกต่อให้ผู้อื่นหันมาซื้อสินค้าจากรา้นค้านี ้ 3.63 .826 เห็นด้วย 
ท่านได้บอกถึงข้อดีของร้านค้าแห่งนี้ให้ผู้อื่นได้รับ
ทราบ 

3.65 .862 เห็นด้วย 

ร้านอ่ืนๆจะจ าหน่ายสินค้าชนิดเดียวกันในราคาที่ถูก
กว่าท่านกย็ังคงเลือกซื้อจากร้านนี้ 

3.53 .936 เห็นด้วย 

ท่านภักดีต่อร้านค้านี ้ 3.56 .879 เห็นด้วย 
รวม 3.60 .869 เห็นด้วย 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความภักดีของลูกค้าร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครือ่งมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัเห็นด้วย และมีคะแนนมากที่สุดคือในด้าน ท่านได้บอกถึงข้อดีของ
ร้านค้าแห่งนี้ให้ผู้อ่ืนได้รับทราบ คะแนนเฉลี่ย 3.65 มีความเป็นไปได้สูงที่ท่านยังคงจะเลือกซื้ออย่าง
ต่อเนื่องต่อไป คะแนนเฉลี่ย 3.64 ท่านจะบอกต่อให้ผู้อื่นหันมาซื้อสินค้าจากร้านค้านี้ คะแนนเฉลี่ย 
3.63 ท่านภักดีต่อร้านค้านี้ คะแนนเฉลี่ย 3.56 และร้านอืน่ๆจะจ าหน่ายสินค้าชนิดเดียวกันในราคาที่
ถูกกว่าท่านก็ยังคงเลือกซื้อจากร้านนี้ คะแนนเฉลี่ย 3.53 
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4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.12: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของปัจจัยด้านคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคา 
  สินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ 
  ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัย B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 2.342 .985   2.378 .018 
คุณภาพบริการ -.020 .050 -.350 -.407 .684 
คุณภาพสินค้า .208 .041 .464 5.074 .000* 
ราคาสินค้า .248 .069 .329 3.603 .000* 

R = .723, R² = .523, F-Value = 63.969, *P-Value < 0.05 
 
 ตามตารางที่ 4.12 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 มาก
ที่สุด คือ คุณภาพสินค้า และราคาสินค้า (Sig. = .000) และคุณภาพบริการ (Sig. = .684) 
  พิจารณาถึงน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของร้านจ าหน่าย
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพ

สินค้า (β = .464) ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ตามด้วยราคาสินค้า (β = .329) และ คุณภาพ

บริการ (β = -.350) 
 
ตารางที่ 4.13: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของปัจจัยด้านคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคา 
  สินค้าที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ 
  ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัย B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 1.523 .595   2.559 .011 
คุณภาพบริการ .050 .030 .122 1.665 .098 
คุณภาพสินค้า .155 .025 .487 6.267 .000* 
ราคาสินค้า .139 .042 .260 3.356 .001 

R = .810, R² = .656, F-Value = 111.012, *P-Value < 0.05 
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 ตามตารางที่ 4.13 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 มาก
ที่สุด คือ คุณภาพสินค้า (Sig. = .000) ตามด้วยราคาสินค้า (Sig. = .001) และคุณภาพบริการ (Sig. = 
.098) 
 พิจารณาถึงน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของร้านจ าหน่าย
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพ

สินค้า (β = .487) ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ตามด้วยราคาสินค้า (β = .260) และ คุณภาพ

บริการ (β = .122) 
 
ตารางที่ 4.14: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของปัจจัยด้านความพึงพอใจที่ส่งผลตอ่ความ 
  ไว้วางใจของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของ 
  ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัย B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 4.029 .558   7.218 .000 
ความพึงพอใจ .525 .036 .738 14.607 .000* 

R = .738, R² = .545, F-Value = 213.350, *P-Value < 0.05 
 
 ตามตารางที่ 4.14 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 คือ 
ความพึงพอใจ (Sig. = .000)  
 พิจารณาถึงน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของร้านจ าหน่าย
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึง

พอใจ (β = .738) ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.15: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของปัจจัยด้านความพึงพอใจและความไว้วางใจที่ 
  ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ใน 
  ศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัย B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) 1.003 .673   1.49 .138 
ความพึงพอใจ .158 .057 .163 2.791 .006 
ความไว้วางใจ .981 .080 .723 12.337 .000* 

R = .851, R² = .724, F-Value = 231.756, *P-Value < 0.05 
 
 ตามตารางที่ 4.15 พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 มากที่สุด 
คือ ความไว้วางใจ (Sig. = .000) และความพึงพอใจ (Sig. = .006)  
 พิจารณาถึงน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความภักดีของร้านจ าหน่าย
สินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความ

ไว้วางใจ (β = .723) ส่งผลตอ่ความภักดีของลูกค้ามากที่สุด และความพงึพอใจ (β = .163) 
 
4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะห์การทดสอบค่าสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระเพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ปัจจัยอิทธิพลด้านคุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า ความพึงพอใจ และความ
ไวว้างใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภคร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ใน
ศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.16: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H1 
ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจในร้านค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ข้อ สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H2 
ปัจจัยด้านคุณภาพสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจในร้านค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

H3 
ปัจจัยด้านราคาสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจในร้านค้าเบด็เตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

H4 
ปัจจัยด้านคุณภาพบริการของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจในร้านค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

H5 
ปัจจัยด้านคุณภาพสินค้าของรา้นค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจในร้านค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

H6 
ปัจจัยด้านราคาสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง
ส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจในร้านค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

H7 
ปัจจัยด้านความพึงพอใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจในร้านค้าเบด็เตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

H8 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความภักดีของลูกค้าในร้านค้า
เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

H9 

ปัจจัยด้านความไว้วางใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือ
ช่างส่งผลทางบวกต่อความภักดีของลูกค้าในร้านค้า
เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ 

 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 บทนี้เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นและน าเสนอไว้ในบทที่ 
2 การน าผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติ และข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 สรุปข้อมูลเกี่ยวกับผู้กรอกแบบสอบถาม โดยระดับความคิดเห็นด้านอิทธิพลด้านคุณภาพ
บริการ คุณภาพสินค้า ราคาสินค้า ความพงึพอใจ และความไว้วางใจที่มีผลต่อความภักดีของผู้บริโภค
ร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างที่อยู่ในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมแล้วอยู่ในระดับที่เห็นด้วย คะแนนเฉลี่ย 3.43 - 4.23 รายละเอียดมีดังนี้ 
 ด้านคุณภาพบริการ อยู่ในระดับที่เห็นด้วย ซึ่งเห็นด้วยในด้านการจัดวางสินค้าและพื้นที่ใช้
สอยภายในร้านสะดวกต่อการเลือกซื้อ ตามด้วย เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย 
ให้บริการลูกคา้ทุกคนอย่างเท่าเทียม การบริการมีความถูกต้องแม่นย าไม่ผิดพลาด พนักงานให้ความ
เอาใจใส่และดูแลลูกค้าอย่างเป็นมิตร การบริการรวดเร็วไม่ต้องรอคิวนาน มีพนักงานที่มีความรู้ใน
สินค้าและการใช้งานคอยให้ค าแนะน ารายละเอียดเป็นอย่างดี มีพนักงานบริการจ านวนเพียงพอและ
เหมาะสม และพนักงานเข้าใจวามต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี  
 ด้านคุณภาพสินค้า อยู่ในระดับที่เห็นด้วย ซึ่งเห็นด้วยในด้านข้อมูลสินค้าที่แสดงมีความ
ครบถ้วนถูกต้องและชัดเจน ตามด้วย บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้านดูสวยงามดึงดูดสายตา 
ร้านค้ามีการรับประกันคุณภาพสินค้า สินคา้ที่จ าหน่ายในร้านมีรูปทรงและผิวสัมผัสที่ดสูวยงาม สินค้า
ที่จ าหน่ายในร้านใช้งานได้ดีตามก าหนด บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้านค้ามีความเช่ือถือใน
บรรจุสินค้า สินค้าที่จ าหน่ายในร้านใช้งานได้ดีอย่างสม่ าเสมอ สินค้าที่จ าหน่ายในร้านผลิตโดยผู้ผลิตที่
มีความน่าเชื่อถือได้สูง สินค้าที่จ าหน่ายในรา้นมีความปลอดภัยในการน าไปใช้งานไม่เสี่ยงอันตราย 
และสินค้าจ าหน่ายในร้านมีความทนทานอายุการใช้งานยาวนาน  
 ด้านราคาสินค้า อยู่ในระดับที่เห็นด้วย ซึ่งเห็นด้วยในด้านการตั้งราคาสินค้าชนิดเดียวกันไม่ได้
แพงกว่าผู้จ าหน่ายรายอ่ืน ตามด้วย ราคาสินค้าดึงดูดความสนใจให้เลือกซื้อ ร้านค้าตั้งราคาสินค้า
อย่างมีจริยธรรมไม่เอาเปรียบลูกค้า โดยรวมแล้วราคาสินคา้ของร้านค้ามีความคุ้มค่า การตั้งราคา
สินค้าเหมาะสมกับคุณภาพสินค้า ร้านมีส่วนลดมาตรฐานให้กับสมาชิก และการตั้งราคาสินค้า
สอดคล้องกับสภาวะเศรษฐกิจ 
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 ด้านความพึงพอใจ อยู่ในระดบัที่เห็นด้วย ซึ่งเห็นด้วยในด้านการตัดสินใจเป็นลูกค้าแห่งนี้เป็น
การตัดสินใจถูกต้อง โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจร้านค้าแห่งนี้  โดยรวมแลว้ร้านค้าแห่งนี้เติมเต็มความ
ต้องการของท่าน ร้านคา้แห่งนี้เป็นทางเลือกในการซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของท่าน และ
ท่านยังคงจะเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างแห่งนี้ต่อไป  
 ด้านความไว้วางใจ อยู่ในระดบัที่เห็นด้วย ซึ่งเห็นด้วยในด้านที่ท่านเชื่อถือไว้วางใจร้านค้าแห่ง
นี้ ตามด้วยร้านค้านี้มีชือ่เสียงที่ดี ท่านเช่ือถือในความซื่อสัตย์สุจริตของร้านค้าแห่งนี้ และร้านค้านี้
ได้รับการยกย่องจากสาธารณะ  
 ด้านความภักดีของลูกค้า อยู่ในระดับที่เห็นด้วย ซึ่งเห็นด้วยในด้านที่ท่านได้บอกถึงข้อดีของ
ร้านค้าแห่งนี้ให้ผู้อ่ืนได้รับทราบ ตามด้วย มีความเป็นไปได้สูงที่ท่านยังคงจะเลือกซื้ออย่างต่อเนื่อง
ต่อไป ท่านจะบอกต่อให้ผู้อื่นหันมาซื้อสินค้าจากร้านค้านี้ ท่านภักดีต่อร้านค้านี้ ร้านอื่นๆจะจ าหน่าย
สินค้าชนิดเดียวกันในราคาที่ถูกกว่าท่านก็ยังคงเลือกซื้อจากร้านนี ้
 
5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 
 คุณภาพบริการของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร ผลดังกล่าวมีความ
สอดคล้องกับแนวคิดของ ยิ่งลักษณ์ ทรัพยน์้อย (2558) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพสินค้า ช่วย
ในการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ หากลกูค้าพึงพอใจจะรู้สึกชอบ และอาจจะบอกต่อแบบปากต่อ
ปากไปยังผู้อื่นด้วย ท าให้สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง 
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น 
 ราคาสินค้าร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจในร้านค้า
เบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลดังกล่าวมีความ
สอดคล้องกับแนวคิดของ สมนึก เอื้อจิระพงษ์พันธ์ (2562) กล่าวว่า ราคาสินค้าและบรกิารมี
ความส าคัญต่อการเลือกซื้อสนิค้าของลูกค้า หากก าหนดราคาได้อย่างเหมาะสมจะท าให้กิจการ
ประสบความส าเร็จ ท าให้สรปุได้ว่า ราคาสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้ามากยิ่งขึ้น 
 คุณภาพสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Garvin (1984) ที่บอกว่า คุณภาพสินค้ามีความส าคัญโดยตรงในการซื้อสินค้าในแต่ละ
ร้านจึงต้องมีการปรับปรุงคุณภาพของสินค้าให้มีประสิทธิภาพ และให้ร้านค้ามีชื่อเสียงไปด้วย ท าให้
สรุปได้ว่า คุณภาพสินค้าของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่าง ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจใน
ร้านค้ามากยิ่งขึ้น 
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 ความพึงพอใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Kotler (2006) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าท าให้ขายสินค้าในครั้งตอ่ไปง่ายขึ้น 
ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของคน และมีผลต่อการซื้อซ้ าอีกในครั้งต่อไป ท า
ให้สรุปได้ว่า ความที่ลูกค้าพึงพอใจก็จะท าให้เกิดความไว้วางใจและส่งผลให้เกิดความภักดีมากยิ่งขึ้น
ในตัวร้านค้ามีแนวโน้มจะซื้อซ้ า ชื่นชอบ และต้ังใจซื้อสินค้าอีกในครั้งหน้า 
         ความไว้วางใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างส่งผลทางบวกต่อความภักดีของลูกค้าใน
ร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Ndubisi (2007) พบว่า ความไว้วางใจมีความส าคัญอย่างมากต่อการสร้างความภักดี
และความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับลูกค้าและร้านค้า ท าให้สรปุได้ว่า ความไว้วางใจของร้านค้าเบ็ดเตล็ด
และเครื่องมอืช่าง ส่งผลท าให้ลูกค้าภักดีต่อร้านค้ามากยิ่งขึ้น 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้
 จากการวิจัยที่พบว่า  
 5.3.1 คุณภาพสินค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจและความไว้วางใจต่อร้านค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างในศูนย์การค้าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร จึงเสนอให้ต้องรักษาสินค้าให้มีคุณภาพ 
ผลิตและจ าหนา่ยสินค้าให้มีประสิทธิภาพเหมาะสมกับการใช้งาน สินค้ามีความหลากหลายให้เลือก 
สินค้าต้องมีความสะดวก รวดเร็วในการใช้งาน 
 5.3.2 ราคาสินค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจร้านค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างในศูนย์การค้า
ของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร จึงเสนอให้ก าหนดราคาที่เหมาะสมโดยราคาต้องยุติธรรมและเช่ือถือ
ได้ ซึ่งต้องเหมาะสมกับเศรษฐกิจในปัจจุบันเพื่อให้เกิดก าลังซื้อ และการก าหนดราคาที่เหมาะสมกับ
คุณภาพสินค้า จะท าให้ลูกค้าสามารถซื้อสินค้าจากทางร้านค้าได้มากขึ้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งไป    
 ผู้ท าวิจัยขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 5.4.1 จากงานวิจัยเรื่องคุณภาพองการให้บริการของร้านค้าที่ยังไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 
อาจจะเพราะด้วยประเภทของธุรกิจที่เป็นการให้บริการเน้นสินค้า และคณุภาพของสินค้าเป็นหลัก
มากกว่า ดังนั้นในงานวิจัยครั้งต่อไป จึงแนะน าให้ท าการศึกษาเรื่องของคุณภาพการบริการเพ่ือศึกษา
ให้ลึกลงไปว่าท าไมคุณภาพการบริการจึงเป็นข้อจ ากัดในงานวิจัย  
 5.4.2 แนะน าให้ศึกษาตัวแปรอื่นที่เกี่ยวข้องกับการศึกษานี้ เช่น ชื่อเสียงของร้าน ปัจจัย
การตลาด เพื่อให้ข้อมูลของการวิจัยหลากหลายและมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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แบบสอบถาม 
 
            คณะผู้วิจัยเป็นนักศึกษาภาควิชาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ก าลัง
ท าวิจัยหัวข้อ “คุณภาพบริการ คุณภาพสินค้า ราคา ความพึงพอใจ และความไว้วางใจ ที่ส่งผลต่อ
ความภักดีต่อร้านสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร” เพื่อประกอบ
การศึกษาการค้นคว้าอิสระ ขอความร่วมมือมือท่านโปรดตอบค าถามตามความเป็นจริงหรือตรงกับ
ท่านมากที่สุด โดยข้อมูลทั้งหมดจะน าไปวิเคราะห์ผลโดยภาพรวมโดยไม่มีการเปิดเผยข้อมูลของท่าน
และไม่มีการน าไปใช้เพื่อการอื่น การตอบแบบสอบถามนี้ใช้เวลาประมาณ 10 นาที คณะผูว้ิจัย
ขอขอบคุณท่านมา ณ ที่นี้   
 

ค าถามคัดคุณสมบัต ิ

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศสภาพ  (  ) ชาย  (  ) หญิง 
2. สถานภาพสมรส 

(  ) โสด    (  ) สมรส/แต่งงาน     
(  )อยู่กับแฟน/คนรัก/คู่ชีวิต (  ) อื่นๆ (หม้าย แยกทาง หย่า) 

3. ปัจจุบันท่านอายุเท่าไหร?่ 
(  ) ต่ ากว่า 20 ปี            (  ) 35-39 ปี 

 (  ) 20-24 ป ี            (  ) 40-44 ป ี   
 (  ) 25-29 ป ี            (  ) 45-49 ป ี     
 (  ) 30-34 ปี            (  ) 50 ปีขึ้นไป   
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 (  ) ต่ ากว่าปริญญาตร ี (  ) ปริญญาตรี   (  ) สูงกว่าปริญญาตร ี
5. อาชีพ 
 (  ) ลูกจ้างองค์กรเอกชน     (  ) รับจ้างทั่วไป ไม่ได้อยู่ในองค์กรใด 
 (  ) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (  ) พ่อบ้าน/แม่บ้าน/ผู้เกษียณอายุงาน 
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5. อาชีพ 
 (  ) นักเรียน/นักศึกษา     (  ) ว่างงาน/อยู่ระหว่างรองาน 
 (  ) ประกอบธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ/ค้าขาย  (   ) อื่นๆ โปรดระบุ........... 

(  ) วิชาชีพอิสระ เช่น แพทย์ ทันตแพทย ์พยาบาล นักบัญชี สถาปนิก วิศวกร 
6. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนของท่าน (บาท/เดือน) 

(  ) ไม่เกิน 10,000    (  )  30,001-40,000 
 (  ) 10,001-20,000    (  )  40,001-50,000   
 (  ) 20,001-30,000   (  )  50,001 บาทขึ้นไป 
 
ส่วนที่ 2 คุณภาพบริการ 
ค าแนะน า: โปรดให้คะแนนความคิดเห็น/ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยที่ 
1=ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   2=ไม่เห็นด้วย   3=เฉยๆ หรือ กลางๆ   4=เห็นด้วย   5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
                     ไม่เห็นด้วย               เหน็ด้วย 
                               อย่างยิ่ง -------         อย่างยิ่ง 

คุณภาพบริการ 1 2 3 4 5 

1. มีพนักงานบริการจ านวนเพียงพอและเหมาะสม      

2. มีพนักงานที่มีความรู้ในสินค้าและการใช้งานคอยให้
ค าแนะน ารายละเอียดเป็นอย่างดี 

     

3. พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี      

4. พนักงานให้ความเอาใจใส่และดูแลลูกค้าอยา่งเป็นมิตร      
5. การจัดวางสินค้าและพื้นที่ใชส้อยภายในร้านสะดวกต่อ

การเลือกซื้อ 
     

6. การบริการรวดเร็วไม่ต้องรอคิวนาน      

7. การบริการมีความถูกต้องแม่นย าไม่ผิดพลาด      

8. เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการมีความทันสมัย      

9. ให้บริการลูกคา้ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน      
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ส่วนที่ 3 คุณภาพสนิค้า 
ค าแนะน า: โปรดให้คะแนนความคิดเห็น/ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยที่ 
1=ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   2=ไม่เห็นด้วย   3=เฉยๆ หรือ กลางๆ   4=เห็นด้วย   5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
                             ไม่เห็นด้วย                 เห็นด้วย 
                                 อย่างยิ่ง --------       อย่างยิ่ง 

คุณภาพสนิค้า 1 2 3 4 5 
1.สินค้าจ าหนา่ยในร้านมีความทนทานอายุการใช้งานยาวนาน      
2.สินค้าที่จ าหน่ายในร้านใช้งานได้ดีอย่างสม่ าเสมอ      
3.สินค้าที่จ าหนายในร้านใช้งานได้ตามที่ก าหนด      
4.สินค้าที่จ าหน่ายในร้าน ผลติโดยผู้ผลิตที่มีความน่าเช่ือถือได้สูง      
5.สินค้าที่จ าหน่ายในร้านมีรปูทรงและผิวสมัผัสที่ดสูวยงาม      
6.บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้านดูสวยงามดึงดูดสายตา      
7.บรรจุภัณฑ์ของสินค้าที่จ าหน่ายในร้านค้ามีความเชื่อถือในการ
บรรจุสินค้า 

     

8.สินค้าที่จ าหน่ายในร้านมีความปลอดภัยในการน าไปใช้งานไม่
เสี่ยงอันตราย 

     

9.สินค้าที่จ าหน่ายในร้านสอดคล้อง/ผ่านมาตรฐานที่ควรจะเป็น      
10.ร้านค้ามีการรับประกันคุณภาพสินค้า      
11.ข้อมูลสินค้าที่แสดงมีความครบถ้วนถูกต้องและชัดเจน      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



45 

ส่วนที่ 4  ราคาสินค้า 
ค าแนะน า: โปรดให้คะแนนความคิดเห็น/ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยที่ 
1=ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   2=ไม่เห็นด้วย   3=เฉยๆ หรือ กลางๆ   4=เห็นด้วย   5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
                      ไม่เห็นด้วย                  เห็นด้วย 
                                อย่างยิ่ง ----------       อย่างยิ่ง 

ราคาสินค้า 1 2 3 4 5 

1. การต้ังราคาสินค้าเหมาะสมกับคุณภาพสินค้า      
2. ร้านมีส่วนลดมาตรฐานให้กับสมาชิก      
3. การต้ังราคาสินค้าสอดคล้องกับสภาวะเศรษฐกิจ      
4. การต้ังราคาสินค้าชนิดเดียวกันไม่ได้แพงกว่าผู้จ าหน่ายราย

อื่น 
     

5. ร้านค้าต้ังราคาสินค้าอย่างมีจรรยาบรรณ ไมเ่อาเปรียบ
ลูกค้า 

     

6. ราคาสินค้าดึงดูดความสนใจให้เลือกซื้อ      

7. โดยรวมแล้ว ราคาสินค้าของร้านค้ามีความคุ้มค่า      
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ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ 
ค าแนะน า: โปรดให้คะแนนความคิดเห็น/ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยที่ 
1=ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   2=ไม่เห็นด้วย   3=เฉยๆ หรือ กลางๆ   4=เห็นด้วย   5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
                         ไม่เห็นด้วย                  เห็นด้วย 
                               อย่างยิ่ง -----   --        อย่างยิ่ง 

 ความพึงพอใจ 1 2 3 4 5 

1. จากประสบการณ์ที่ท่านได้รับโดยรวม ท่านพึงพอใจร้าน
จ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างแห่งนี้มีความเป็นไปได้
สูงที่ท่านยังคงจะเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ดและเครื่องมือช่างแห่ง
นี้ต่อไป 

     

2. การตัดสินใจเป็นลูกค้าของร้านจ าหน่ายสินค้าเบ็ดเตล็ดและ
เครื่องมือช่างแห่งนี้เป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง 

     

3. ร้านค้าแห่งนี้ เป็นทางเลือกแรกในการซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ด
และเครื่องมือช่างของท่าน 

     

4. โดยรวมแล้ว ร้านค้าแห่งน้ีเดิมเต็มความต้องการของท่าน      

5. โดยรวมแล้ว ท่านพึงพอใจร้านค้าแห่งนี ้      
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ส่วนที่ 6 ความไว้วางใจ 
ค าแนะน า: โปรดให้คะแนนความคิดเห็น/ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยที่ 
1=ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   2=ไม่เห็นด้วย   3=เฉยๆ หรือ กลางๆ   4=เห็นด้วย   5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
                          ไม่เห็นด้วย                  เห็นด้วย 
                               อย่างยิ่ง -----------       อย่างยิ่ง 

 ความไว้วางใจ 1 2 3 4 5 

1. ท่านเชื่อถือไว้วางใจร้านค้าแห่งนี ้      

2. ท่านเชื่อถือในความซื่อสัตย์สุจริตของร้านค้าแห่งนี้      

3. ร้านค้าน้ีมีชื่อเสียงที่ด ี      

4. ร้านค้าน้ีได้รับการยกย่องจากสาธารณะ      

 
ส่วนที่ 7 ความภักดีของลูกค้า 
ค าแนะน า: โปรดให้คะแนนความคิดเห็น/ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยที่ 
1=ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง   2=ไม่เห็นด้วย   3=เฉยๆ หรือ กลางๆ   4=เห็นด้วย   5=เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
                          ไม่เห็นด้วย                  เห็นด้วย 
                               อย่างยิ่ง ---------         อย่างยิ่ง 

 ความภักดีของลูกค้า 1 2 3 4 5 

1.มีความเป็นไปได้สูงที่ท่านยังคงจะเลือกซื้อสินค้าเบ็ดเตล็ด
และเครื่องมือช่างแห่งนี้อย่างต่อเนื่องต่อไป 

     

2.ท่านจะบอกต่อให้ผู้อื่นหันมาซื้อสินค้าจากร้านแห่งน้ี      

3.ท่านได้บอกถึงข้อดีของร้านค้าแห่งนี้ให้ผู้อื่นได้รับทราบ      

4.แม้ว่าร้านอ่ืนๆจะจ าหน่ายสนิค้าชนิดเดียวกันในราคาถูกกว่า 
ท่านก็ยังคงเลือกซื้อจากร้านนี ้

     

5.ท่านภักดีต่อร้านค้านี ้      
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รายละเอียดเกี่ยวกับการเก็บข้อมูล 
(ขอรับรองว่าจะใช้ข้อมูลนี้เพียงเพื่อการตรวจสอบว่ามีการเก็บข้อมูลภาคสนามจริงเท่านั้น) 

 
ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์..........................................................โทรศัพท์ที่ติดต่อได้
สะดวก ........................................... 
สถานที่ท าการ
สัมภาษณ์ ..............................................................................................................................  
เวลาสัมภาษณ์………………………...........................ผู้
สัมภาษณ์ ......................................................................  
 

ขอบคุณและจบการสัมภาษณ์ 
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