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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความไว้เนื้อเชื่อ
ใจ และการรับรู้คุณค่า ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า กรณีศึกษาของร้านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าร้านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี จ านวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ได้แก่
สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุใช้
เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 21–30 ปี สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพ พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน และรายได้ส่วนตัว ต่อเดือน 30,001–
50,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และการรับรู้
คุณค่า ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า กรณีศึกษาของร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ABSTRACT 

 
 This research aims to study the influences of service quality, trust, and 
perceived value on customer loyalty.  
 The questionnaires were distributed to 400 customers of Tam Lai 
Restaurants in Pathum Thani using purposive sampling. The statistical analyses 
consisted of descriptive statistics (mean and standard deviation) and multiple 
regression analysis used to test the hypotheses. 
 Most respondents were female, age 21–30 year, single, bachelor degree,  
Personnel/employees of private companies and had monthly income from  
30,001–50,000 Baht. The research results showed that service quality, trust, perceived 
value had a statically significant impact on customer loyalty at .05. 
 
Keywords: Service Quality, Trust, Perceived Value, Customer Loyalty 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในปัจจุบันอาหารอีสานได๎รับความนิยมมากในทุกเพศทุกวัย ส๎มต าถือวําเป็นสุดยอดอาหาร
จานโปรดของคนไทย ที่มีรสชาติกลมกลํอมประกอบด๎วย เผ็ด เค็ม หวาน เปรี้ยว ครบทุกรส เมื่อ
รับประทานคูํกับไกํยําง ข๎าวเหนียว และผักสดถือวําเป็นมื้ออาหารที่เข๎ากันได๎ดี (ธงชัย ลิขิตพรสวรรค๑, 
2560) ในสํวนของรสชาติแตํละร๎านจะแตกตํางกันออกไป จุดนี้เป็นสิ่งส าคัญที่ท าให๎ลูกค๎าเลือกในการ
เข๎าแตํละร๎าน (เดือนนภา ศรีสวัสดิ,์ 2562) หลายปีตํอมาการเติบโตของร๎านอาหารอีสานมีถึง 11,791 
ร๎าน มีการเติบโตเพ่ิมข้ึน 17 เปอร๑เซ็นต๑ จากปีที่แล๎ว (“ต าหลาย”, 2561) ไมํวําจะเป็นร๎านริมถนน 
ห๎างสรรพสินค๎า ตลาดสด เป็นต๎น นอกจากคนไทยที่ชื่นชอบส๎มต ายังรวมไปถึงชาวตํางชาติที่ถ๎าได๎มา
เที่ยวเมืองไทยก็เป็นอีกหนึ่งเมนูที่ต๎องลองแล๎วจะติดใจในรสชาติที่จัดจ๎านของส๎มต าและในสมัยนี้
พฤติกรรมการรับประทานอาหารทุกคนจะชอบไลฟ์สดหรือถํายรูปลงโซเชียลเป็นอีกชํองทางหนึ่งที่ท า
ให๎คนรับรู๎สินค๎าของทางร๎าน (มัลลิกา แสนทอง, 2559)  
 “ต าหลาย” เป็นร๎านส๎มต าอีสานอินเตอร๑ ลูกค๎าท้ังชาวไทยและตํางชาติ (“ต าหลาย”, 
2561) สามารถสั่งรสชาติตามที่ต๎องการได๎ การจัดตกแตํงร๎านจะมีท้ังกลางแจ๎ง (Outdoor) และในรํม 
(Indoor) ในสํวนของกลางแจ๎งรอบ ๆ จะเป็นต๎นไม๎สีเขียวที่ให๎ความรํมรื่น เย็นสบาย ให๎อารมณ๑
เหมือนนั่งในสวน มีดนตรีให๎ฟังเพ่ือการผํอนคลาย สํวนของในรํมเป็นห๎องกระจกแบบแอร๑เย็น ๆ 
บรรยากาศจะสบายให๎ความรู๎สึกเหมือนนั่งรับประทานอาหารอยูํที่บ๎าน (“ต าหลาย”,  2561) เมนูมีให๎
เลือกหลากหลายและมีมุมให๎ถํายรูปจัดงานวันเกิด สร๎างสรรค๑ตําง ๆ ที่จะเป็นห๎องจัดเลี้ยงแบบสํวนตัว 
มีพ้ืนที่จอดรถสะดวกสบาย นอกจากนี้การบริการที่มีการเอาใจใสํดูแลลูกค๎าทุกโต๏ะในความเทําเทียม
กันสิ่งนี้จึงท าให๎ลูกค๎าเกิดความจงรักภักดี (“ต าหลาย”,  ม.ป.ป.) 
 ในการท าธุรกิจ คุณภาพการให๎บริการถือเป็นสิ่งที่ส าคัญในการรักษาความได๎เปรียบในการ
แขํงขันขององค๑การ (Cheng, Chen, Hsu & Hu, 2012) นอกจากนี้ ความไว๎เนื้อเชื่อใจที่จะท าให๎
ความสัมพันธ๑ระหวํางองค๑การและลูกค๎ามีสํวนรํวมที่ดีตํอกัน (Wahab, Yahaya & Muniandy, 2015) 
รวมไปถึงคุณคําของลูกค๎าที่มีจุดเดํนจะท าให๎องค๑การสามารถรักษาระดับในการแขํงขันและสร๎างความ
แตกตํางจากคํูแขํงรายอ่ืน ๆ (Rasheed & Abadi, 2012) เป็นปัจจัยส าคัญในการสร๎างความ
จงรักภักดีของลูกค๎า (Goyal & Chanda, 2017) 
 จากเหตุผลที่กลําวมา จึงเป็นสาเหตุจูงใจให๎ผู๎วิจัยสนใจศึกษาอิทธิพลด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคําที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา  
 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษาวํา ปัจจัยด๎านคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎
เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคําที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี อยําง
มีนัยส าคัญทางสถิติหรือไมํ  
 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 ผู๎วิจัยใช๎การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใช๎วิธีการส ารวจด๎วย
แบบสอบถามทีส่ร๎างขึ้นและได๎ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว๎ ดังนี้ คือ 
 1.3.1 ประชากรที่ใช๎ศึกษาเป็น ลูกค๎าร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 1.3.2 ตัวอยํางที่ใช๎ศึกษาเลือกจากประชากรโดยวิธีการสุํมตัวอยํางแบบสอบถามและใช๎
จ านวน 400 คน ซึ่งจ านวนนี้ได๎จากการใช๎ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) 
 1.3.3 ตัวแปรที่เก่ียวข๎องกับการศึกษาประกอบด๎วย 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา 
  1.3.3.2 ตัวแปรตาม  คือ ความจงรักภักดีของลูกค๎า 
 1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผู๎วิจัยใช๎เก็บรวบรวมข๎อมูล คือ ร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแตํวันที่ 15 ตุลาคม 2561 ถึง 15 พฤศจิกายน 2561 
 1.3.6 สถิติที่ใช๎ในการวิจัย สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอ๎างอิง 
 
1.4 ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา  
 ธุรกิจที่สนใจการวิจัยนี้สามารถน าผลวิจัย ไปใช๎ในการเป็นแนวทาง เพ่ือพัฒนาคุณภาพการ
ให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา อันจะน าไปสูํความจงรักภักดีของลูกค๎าที่เพ่ิมขึ้น 
 
1.5 นิยามศัพท์  
 1.5.1 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ตัวชี้วัดคุณภาพที่ลูกค๎าสามารถรับรู๎
ได๎จากการให๎บริการและตัดสินใจคุณภาพการให๎บริการขององค๑กร ประกอบด๎วย 5 ด๎าน ได๎แกํ ความ
เป็นรูปธรรม ความนําเชื่อถือ การตอบสนองตํอลูกค๎า การให๎ความเชื่อมั่นตํอลูกค๎า และการเอาใจใสํ  
(Udo, Bagchi & Kirs, 1190) 
 1.5.2 คุณคําท่ีรับรู๎ (Perceived Value) หมายถึง การรับรู๎ด๎านความคุ๎มคําของมูลคําเพ่ิม
จากผลิตภัณฑ๑ หรือบริการที่ผู๎ขายได๎มอบให๎ผู๎บริโภค (Floh, Zauner, koller & Rusch, 2014) 



  3 

 1.5.3 ความไว๎เนื้อเชื่อใจ (Trust) หมายถึง ความสามารถในการกระตุ๎นให๎ผู๎บริโภครักษา
สัมพันธภาพและได๎รับการระบุวําเป็นตัวบํงชี้ความสัมพันธ๑ที่เพ่ิมมากขึ้น ผู๎บริโภคสร๎างความไว๎วางใจ
จากการมีปฏิสัมพันธ๑กันอยํางตํอเนื่อง (Johnson & Grayson, 2000) 
 1.5.4 ความจงรักภักดีของลูกค๎า (Customer Loyalty) หมายถึง ความมุํงม่ันในการซื้อ 
ผลิตภัณฑ๑หรือบริการ ที่ต๎องการอยํางตํอเนื่องในอนาคต (Tuu & Olsen 2010) 
 
1.6 กรอบแนวคิด  
 ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา 
 ตัวแปรตาม คือ ความจงรักภักดีของลูกค๎า 
 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
1.7 สมมติฐาน 
 1.7.1 คุณภาพการให๎บริการ มีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี 
 1.7.2 ความไว๎เนื้อเชื่อใจ มีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี 
 1.7.3 คุณคําของลูกค๎า มีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 

คุณภาพการให๎บริการ  
(Service Quality)  

ความไว๎เนื้อเชื่อใจ          
(Trust) 

 

การรับรู๎คุณคํา         
(Perceived Value) 

ความจงรักภักดีของลูกค๎า   
(Customer Loyalty)  



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพล ของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา    
ที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ซึ่งผู๎วิจัยได๎ศึกษา
ค๎นคว๎าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องกับคุณภาพการให๎บริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องกับความไว๎เนื้อเชื่อใจ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องกับการรับรู๎คุณคํา 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องความจงรักภักดี 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.1.1 นิยามและความหมาย 
 Brogowicz, Delene & Lyth (1990) ได๎ให๎ความหมายวํา การวัดคุณภาพการให๎บริการ 
เกิดจากความต๎องการของผู๎บริโภคท่ีได๎รับจากการใช๎บริการ นอกจากนี้ยังเป็นการวัดองค๑กรในเรื่อง
การตอบสนองให๎กับลูกค๎าได๎ดีเพียงใด 
 Klementova, Zavadsky & Zavadska (2015) ได๎ให๎ความหมายวํา คุณภาพการบริการ
ถือวําเป็นสิ่งส าคัญในการวัดความพึงพอใจ และการกลับมาซื้อผลิตภัณฑ๑ รวมไปถึงการใช๎บริการซ้ า 
 Durdyev, Ihtiyar, Ismail, Ahmad & Bakar (2014) ได๎ให๎ความหมายวํา การบริการที่มี
คุณภาพ เป็นปัจจัยส าคัญของการเกิดตัดสินใจในการเลือกใช๎สถานที่หรือการใช๎บริการซ้ า 
 2.1.2 แนวคิดและทฤษฎี 
 Yousapronpaiboon (2014) กลําววํา คุณภาพการให๎บริการ มีเครื่องมือในการวัดระดับ
การบริการที่หลายมิติ ซึ่งท าขึ้นเพื่อความคาดหวังของผู๎บริโภคและการรับรู๎คุณภาพการบริการใน 5 
มิติ ได๎แกํ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านตอบสนองทันที ด๎านการให๎ความมั่นใจ ด๎านการเอาใจใสํ และด๎าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 Helm & Ozergin (2015) กลําววํา การรักษาความสัมพันธ๑ระหวํางพนักกับลูกค๎า ในการมี
สํวนรํวมไปในทางท่ีดี ซึ่งเป็นสิ่งที่วัดระดับความส าคัญในการให๎บริการ 
 Wu, Shen & Chang (2016) กลําววํา การบริการถ๎ามีหลายชํองทางให๎ลูกค๎าเลือกซ้ือ เชํน 
ช๎อปปิ้งออนไลน๑ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกให๎แกํลูกค๎า และยังเพ่ิมประสบการณ๑ใหมํ ๆ ในการช๎อปปิ้งให๎
ลูกค๎าได๎รับสินค๎างํายขึ้น 



  5 

 จิตตินันท๑ เดชะคุปต๑ (2544) กลําววํา ในการท างานบริการต๎องยึดถือวําลูกค๎าถูกเสมอ 
พนักงานต๎องท าหน๎าที่อยํางเต็มความสามารถ บริการด๎วยความเอาใจใสํ ดูแลลูกค๎าเหมือนกับลูกค๎า
เป็นครอบครัว พนักงานจะต๎องมีลักษณะที่ดี คือ แตํงกายเรียบร๎อย พูดจาไพเราะ เป็นคนยิ้มแย๎มอยูํ
เสมอ ทั้งใบหน๎า และดวงตา หลีกเลี่ยงค ากลําวปฏิเสธ ไมํใสํอารมณ๑แกํลูกค๎า สิ่งเหลํานี้จะท าให๎ลูกค๎า
เกิดความประทับใจในการบริการ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความไว้เนื้อเชื่อใจ 
 2.2.1 นิยามและความหมาย 
 Wang, Shi & Barnes (2015) ได๎ให๎ความหมายวํา ความไว๎เนื้อเชื่อใจ เป็นสิ่งที่ชํวยกระตุ๎น
ความสัมพันธ๑ให๎ผู๎ซื้อและผู๎ขายตัดสินใจในการท าธุรกิจรํวมกัน 
 Griessmair, Hussain & Windsperger (2014) ได๎ให๎ความหมายวํา ความไว๎เนื้อเชื่อใจ ถือ
วําเป็นปัจจัยส าคัญในการลดชํองวํางระหวํางองค๑กรกับลูกค๎าให๎มีความสัมพันธ๑ที่ดีขึ้น 
 Brown, Gray, Mchardy & Taylor (2015) ได๎ให๎ความหมายวํา ความไว๎เนื้อเชื่อใจ เป็นสิ่ง
ที่ชํวยกระตุ๎นตํอกระบวนการตัดสินใจซื้อและความปลอดภัยของลูกค๎าในการใช๎ผลิตภัณฑ๑ 
 2.2.2 แนวคิดและทฤษฎี 
 Chong, Abawajy, Hamid & Ahmad (2014) กลําววํา ความไว๎เนื้อเชื่อใจของลูกค๎า ท าให๎
เกิดการซื้อผลิตภัณฑ๑และการใช๎บริการ นอกจากนี้ ยังสํงผลไปถึงท าให๎ลูกค๎าเกิดความภักดีกับองค๑กร 
 Bergh & Bjornskov (2014) กลําววํา ประเทศที่เกิดความไว๎เนื้อเชื่อใจในระดับที่สูง สํงผล
ท าให๎การเติบโตในด๎านเศรษฐกิจและมีคําครองชีพที่สูง รวมไปถึงเกิดการทุจริตที่น๎อยลง 
 Jucevicius & Juceviciene (2015) กลําววํา ในวงการธุรกิจ การพัฒนาในเรื่องความไว๎
เนื้อเชื่อใจในระยะยาวระหวํางซัพพลายเออร๑และลูกค๎า สํวนใหญํจะเป็นในเรื่องของการซื้อขาย
แลกเปลี่ยนกัน 
 Buiter, Lago & Stern (1997) กลําววํา ความไว๎เนื้อเชื่อใจของลูกค๎าจะเกิดขึ้นได๎นั้น ต๎อง
เกิดจากความใกล๎ชิด การมีความสัมพันธ๑ที่ดีระหวํางลูกค๎าและองค๑กร ความไว๎เนื้อเชื่อใจประกอบด๎วย 
5C ได๎แกํ  
  1) การสื่อสาร (Communication) พนักงานต๎องสื่อสารกับลูกค๎าเพ่ือให๎เกิดความเข๎าใจ 
ต๎องเปิดเผยความจริงใจและมอบความอํุนใจให๎แกํลูกค๎าท่ีมาใช๎บริการ 
  2) การดูแลและการให๎ (Caring and Giving) เป็นคุณสมบัติที่ท าให๎เกิดความใกล๎ชิด
ระหวํางพนักงานและลูกค๎า การมีความเอ้ืออาทร และเอาใจใสํ จะท าให๎ลูกค๎าเกิดความรู๎สึกดี 
  3) การให๎สัญญาใจกับลูกค๎า (Commitment) ถ๎าของที่ลูกค๎าได๎รับเกิดความเสียหาย 
สามารถน ามาเปลี่ยนได๎ทันที หรือคืนเงินให๎แกํลูกค๎า จะท าให๎ลูกค๎าเห็นถึงความรับผิดชอบขององค๑กร  
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  4) ความสะดวกสบาย (Comfort) การที่ลูกค๎ารู๎สึกดี มั่นใจ สะดวกสบายในการได๎รับ
บริการ สิ่งเหลํานี้จะท าให๎ลูกค๎ากลับมาใช๎บริการซ้ า 
  5) การแก๎ไขสถานการณ๑ขัดแย๎ง (Conflict Resolution) องค๑กรต๎องดูแลลูกค๎าให๎
เหมือนคนในครอบครัว ถ๎าเกิดลูกค๎าไมํพอใจในการบริการ ไมํชอบใจในตัวสินค๎า ลูกค๎าสามารถ
สอบถามพนักงานได๎ทันที และต๎องรีบแก๎ไขเพ่ือลดความรู๎สึกไมํพอใจของลูกค๎า 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้คุณค่า 
 2.3.1 นิยามและความหมาย 
 Dovaliene, Masiulyte & Piligrimiene (2015) ได๎ให๎ความหมายวํา การรับรู๎คุณคําเกิด
จากผลประเมินของผู๎บริโภค ที่ได๎รับประโยชน๑จากการให๎บริการหรือผลิตภัณฑ๑ ในสิ่งที่ได๎สัมผัสในการ
ใช๎บริการ 
 Mencarelli & Lombart (2017) ได๎ให๎ความหมายวํา การรับรู๎คุณคํา สามารถวัดได๎จาก
การบริการของพนักงานที่มีตํอลูกค๎า สํงผลตํอประโยชน๑ที่ลูกค๎าได๎รับจากการใช๎บริการ 
 Ramseook-Munhurrun, Seebaluck & Naidoo (2015) ได๎ให๎ความหมายวํา การรับรู๎
คุณคํา เป็นตัวที่ชี้ความพึงพอใจของลูกค๎า เมื่อลูกค๎าได๎รับบริการที่ดีมาก จะสํงผลให๎ความพึงพอใจ
มากขึ้นไปด๎วย 
 2.3.2 แนวคิดและทฤษฎี 
 Wu, Chen, Chen & Cheng (2014) กลําววํา มูลคําที่ลูกค๎าจะได๎รับเกิดจากประสบการณ๑
ที่ซื้อและใช๎บริการผลิตภัณฑ๑ หรือเป็นโครงสร๎างหลายมิติที่รวมลูกค๎าไว๎หลายราย เพ่ือวัดขนาดของ
คําท่ีรับรู๎ 
 Carlson, O’Cass & Ahrholdt (2015) กลําววํา มูลคําการรับรู๎ของผลิตภัณฑ๑ จะตัดสิน
โดยการที่ลูกค๎า น าราคาไปเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ๑อ่ืน ๆ 
 Song, Cadeaux & Yu (2016) กลําววํา การรับรู๎คุณคําเป็นปัจจัยที่รับรู๎ได๎มากกวําราคา ใน
การซื้อผลิตภัณฑ๑หรือการใช๎บริการของผู๎บริโภค 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องความจงรักภักดี 
 2.4.1 นิยามและความหมาย 
 Kreis & Mafael (2014) ได๎ให๎ความหมายวํา การลดราคาสินค๎าให๎กับผู๎บริโภค เป็นการ
ป้องกันไมํให๎ลูกค๎าไปใช๎บริการองค๑กรอ่ืน และยังสร๎างความจงรักภักดีที่ลูกค๎ามีตํอองค๑กร 
 Chen (2015) ได๎ให๎ความหมายวํา การวัดระดับความจงรักภักดีของลูกค๎า เป็นสิ่งที่สามารถ
ให๎ผู๎บริโภคเกิดการมีสํวนรํวมกับองค๑กรในอนาคต  
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 Silva & Goncalves (2016) ได๎ให๎ความหมายวํา หลักท่ีส าคัญท่ีสุดขององค๑กร คือ การที่ให๎
ลูกค๎าเกิดความจงรักภักดีตํอองค๑กร 
 2.4.2 แนวคิดและทฤษฎี 
 Zakaria, Rahman, Othman, Yunus, Dzulkipli & Osman (2014) กลําววํา การให๎
ความสัมพันธ๑กับลูกค๎า และการเห็นคุณคําของลูกค๎าเป็นสิ่งที่ท าให๎เกิดผลกระทบทางบวกในการ
แนะน ากับลูกค๎า เพ่ือให๎ไปสูํความจงรักภักดี 
 Yusof, Manan, Karim & Kassim (2015) กลําววํา การที่ลูกค๎ามีสํวนรํวมกับองค๑กร ท าให๎
เกิดความสัมพันธ๑ที่ดี และลดการที่ลูกค๎าจะเปลี่ยนการใช๎บริการ นอกจากนี้ยังท าให๎ลูกค๎าเกิดความ
จงรักภักดีตํอองค๑กร 
 Orel & Kara (2015) กลําววํา การที่องค๑กรดูแลลูกค๎ารายใหมํอยํางดี จะชํวยสร๎างก าไรให๎
ได๎มากข้ึน และยังสํงผลไปถึงการเกิดความจงรักภักดีกับองค๑กร 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.5.1 คุณภาพการให๎บริการ 
 บวร วิวัฒน๑แดงสี (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการรับรู๎ด๎านคุณภาพ การรับรู๎ด๎านราคา 
และคุณภาพการให๎บริการ ตํอความไว๎เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของผู๎เข๎ารํวม
สัมมนา บริษัท สต็อคทูมอร๑โรล๑ จ ากัด โดยผู๎ท าวิจัยได๎ใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ข๎อมูล จ านวน 393 คน นอกจากนี้ผลการวิจัยยังพบวํา อิทธิพลที่สํงผลทางบวกตํอความไว๎เนื้อเชื่อใจ 
ได๎แกํ การรับรู๎ด๎านคุณภาพ การรับรู๎ด๎านราคา และคุณภาพการให๎บริการ สํวนอิทธิพลที่สํงผล
ทางบวกตํอความพึงพอใจ ได๎แกํ การรับรู๎ด๎านคุณภาพ การรับรู๎ด๎านราคา ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และ
คุณภาพการให๎บริการ นอกจากนี้อิทธิพลที่สํงผลทางบวกตํอความจงรักภักดี ได๎แกํ ความพึงพอใจ 
 วิณารัตน๑ ภูวพัฒน๑ชัยกิจ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให๎บริการของทําอากาศยาน
สุวรรณภูมิที่สํงผลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการชาวไทย โดยได๎ศึกษา ความคิดเห็นตํอความพึง
พอใจ ความคิดเห็นตํอคุณภาพการให๎บริการ ของผู๎ใช๎บริการชาวไทยในการใช๎บริการของทําอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ และวิเคราะห๑คุณภาพการให๎บริการของทําอากาศยานสุวรรณภูมิที่สํงผลตํอความพึง
พอใจของผู๎ใช๎บริการชาวไทย โดยใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวํา 
ระดับความคิดเห็นในด๎านความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการชาวไทย และคุณภาพการให๎บริการด๎านความ
นําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนองความต๎องการ ด๎านการให๎ความม่ันใจ ด๎านความเป็นรูปธรรม ด๎านความ
เข๎าใจและรับรู๎ความต๎องการ อยูํในเกณฑ๑ที่เห็นด๎วยมาก 
 รสสุคนธ๑ แซํเฮีย (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยพฤติกรรมการใช๎บริการโรงแรม คุณภาพการ
ให๎บริการ สํวนผสมการตลาดบริการ และคุณคําตราสินค๎าที่สํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎า
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ชาวตํางชาติที่ใช๎บริการโรงแรมห๎าดาวแหํงหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยใช๎วิธีการแบบสอบถาม
จ านวน 250 คน ผลการทอดสอบสมมติฐาน พบวํา ปัจจัยด๎านพฤติกรรมการใช๎บริการด๎านระยะเวลา 
ในการเข๎าพักของลูกค๎าแตกตํางกัน สํงผลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าชาวตํางชาติที่ใช๎บริการโรงแรม
ห๎าดาวแหํงหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร รวมไปถึงปัจจัยที่ด๎านความเป็นรูปธรรมสํงผลตํอความ 
พึงพอใจของลูกค๎าชาวตํางชาติที่ใช๎บริการโรงแรมห๎าดาวแหํงหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานครอีกด๎วย  
 2.5.2 ความไว๎เนื้อเชื่อใจ 
 ช.ปวินท๑ เพ็ขญไพศิษฏ๑ (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง การติดตํอสื่อสาร วัฒนธรรมองค๑กร และ
ความไว๎วางใจกัน ที่มีอิทธิพลตํอการท างานเป็นทีมของพนักงานรัฐวิสากิจด๎านพลังงานไฟฟ้าแหํงหนึ่ง
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถาม จ านวน 400 คนจากพนักงานในองค๑กรของ
รัฐวิสาหกิจด๎านพลังงานไฟฟ้า ผลการศึกษา ปัจจัยที่ทุกคนต๎องการจากองค๑กร คือ การติดตํอสื่อกับ
เพ่ือนรํวมงาน การมีวัฒนธรรมองค๑กร ความไว๎เนื้อเชื่อใจกัน และด๎านการได๎รับสวัสดิ์การที่ดี 
 สุชาดา อูํรัตนมณี (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจตํอคุณภาพสินค๎า และ
ความไว๎วางใจในตราสินค๎าท่ีสํงผลตํอความภักดีของผู๎ใช๎รถยนต๑พรีเมี่ยม ในกรณีศึกษาศูนย๑วิภาวดี
รังสิต โดยใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถามแบบสะดวก จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยด๎าน
คุณประโยชน๑ ด๎านคุณสมบัติ และด๎านความพึงพอใจในคุณภาพสินค๎า ซึ่งระดับความพึงพอใจอยูํใน
ระดับมาก รวมไปถึงด๎านความไว๎เนื้อเชื่อใจในตราสินค๎าโดยรวม และความจงรักภักดีของลูกค๎า มี
ระดับความส าคัญอยูํในระดับมาก 
 จอมพล เวชการ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณคําที่รับรู๎ด๎านราคา และด๎านคุณภาพ
ที่มีตํอความไว๎เนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกตํอ และการกลับมาซื้อซ้ าของผู๎บริโภคสินค๎าไทย 
กูลิโกะ ใช๎วิธีการเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยแบบสอบถาม จ านวน 406 คน ที่เป็นผู๎บริโภคสินค๎าไทยกูลิ
โกะ ในการวิจัยได๎พบวําปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความไว๎เนื้อเชื่อใจของผู๎บริโภคสินค๎าไทยกูลิโกะ 
ได๎แกํ คุณคําที่รับรู๎ด๎านคุณภาพ คุณคําท่ีรับรู๎ด๎านราคา ตํอมาปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความพึงพอใจ
ของผู๎บริโภคสินค๎าไทยกูลิโกะ ได๎แกํ คุณคําที่รับรู๎ด๎านคุณภาพ คุณคําท่ีรับรู๎ด๎านราคา และความไว๎
เนื้อเชื่อใจ นอกจากนี้ ปัจจัยด๎านความพึงพอใจสํงผลทางบวกตํอการบอกตํอ และการกลับมาซื้อซ้ า 
 2.5.3 การรับรู๎คุณคํา 
 หัสรินทร๑ ฉิมพลี (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ คุณคําที่รับรู๎ด๎าน
คุณภาพ และคุณคําที่รับรู๎ด๎านความคุ๎มคํา ตํอความพึงพอใจ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ การบอกตํอ และการ
กลับมารับประทานอาหาร และเครื่องดื่มซ้ าของลูกค๎าร๎านมิลค๑พลัส สาขาสยามสแควร๑ ตัวแปรที่ใช๎ใน 
ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลใช๎แบบสอบถาม จ านวน 415 ชุด โดยผลการวิจัยพบวํา ปัจจัยที่สํงผล
ทางบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎าร๎านมิลค๑พลัส สาขาสยามสแควร๑ ได๎แกํ คุณคําท่ีรับรู๎ด๎านความ
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คุ๎มคําคุณคําที่รับรู๎ด๎านคุณภาพ และคุณภาพการให๎บริการ ซึ่งปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความไว๎เนื้อ
เชื่อใจของลูกค๎าร๎านมิลค๑พลัส สาขาสยามสแควร๑ ได๎แกํ ความพึงพอใจ คุณภาพการให๎บริการ ปัจจัย 
ที่สํงผลทางบวกตํอการบอกตํอของลูกค๎าร๎านมิลค๑พลัส สาขาสยามสแควร๑ ได๎แกํ ความพึงพอใจ 
นอกจากนี ้ปัจจัยที่สํงผลทางบอกตํอการกลับมารับประทายอาหารและเครื่องดื่มซ้ า ได๎แกํ  
ความพึงพอใจและความไว๎เนื้อเชื่อใจ 
 ณัฐชยา ใจจู (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ๑ตราสินค๎าและการรับรู๎คุณคําที่สํงผลตํอการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ๑เสริมอาหารของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบ
เจาะจง คือ ผู๎ที่เคยซื้อผลิตภัณฑ๑เสริมอาหารในกรุงเทพมหานคร โดยใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถามใน
การรวบรวมข๎อมูล จ านวน 400 คน โดนการวิจัยพบวํา เพศหญิงตอบแบบสอบถามมากที่สุด อายุ 
20-29 ปี ซึ่งชํองทางที่กลุํมบริโภคผลิตภัณฑ๑เสริมอาหาร สํวนใหญํได๎รับข๎อมูลจาก Internet มากสุด 
ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ปัจจัยด๎านภาพลักษณ๑ และปัจจัยด๎านการรับรู๎คุณคํา สํงผลทางบวกตํอการ
ตัดสินใจซื้อของผู๎บริโภคผลิตภัณฑ๑เสริมอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร 
 วสุตม๑ โชติพานิช (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด๎านคุณภาพบริการ การรับรู๎คุณคํา และ
ภาพลักษณ๑สายการบิน ที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อบริการซ้ าในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ โดยใช๎
การสุํมตัวอยํางแบบหลายขั้นตอน โดยใช๎วิธีการเก็บแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข๎อมูล จ านวน 
264 คน โดยผลการศึกษาพบวํา สํวนใหญํผู๎ตอบแบบสอบถามจะชอบการทํองเที่ยว การบินไทยเป็น
สายการบินที่ใช๎มากท่ีสุดและจะใช๎ในการเดินทางระหวํางประเทศ นอกจากนี้ยังพบวํา ปัจจัยที่สํงผล
ทางบวกตํอความพึงพอใจของผู๎โดยสาร ได๎แกํ การรับรู๎คุณคํา ภาพลักษณ๑สนามบิน และคุณภาพการ
ให๎บริการ และปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความตั้งใจในการกลับมาใช๎บริการซ้ า ได๎แกํ ภาพลักษณ๑
สนามบิน และการรับรู๎คุณคํา 
 2.5.4 ความจงรักภักดี 
 ธันวา อานทิพย๑สุวรรณ (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ๑ร๎านค๎า และความตระหนักถึงตรา
สินค๎า สํงผลตํอความภักดีในการเข๎าใช๎บริการของลูกค๎าที่มีตํอร๎านแมคโดนัลด๑ สาขาพาต๎าปิ่นเกล๎า 
โดยใช๎วิธีการสุํมแบบสะดวก จ านวน 400 คน และวิเคราะห๑โดยใช๎สถิติพรรณนา พบวํา ผู๎ที่ตอบ
แบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง อายุ 20-29 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได๎         
30000-40000 ตํอเดือน และปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความจงรักภักดีในการใช๎บริการของลูกค๎าที่มี
ตํอร๎านแมคโดนัลด๑ ได๎แกํ ภาพลักษณ๑ร๎านค๎าด๎านการให๎บริการภายในร๎าน และความตระหนักถึงตรา
สินค๎า 
 หวง อู๐ ยี่ (2559) ได๎ศึกษาเรื่อง เพื่อศึกษาภาพลักษณ๑ของประเทศฝรั่งเศส และการรับรู๎ 
ภาพลักษณ๑ตราสินค๎ากระเป๋าแบรนด๑ฝรั่งเศสที่สํงผลให๎เกิดความภักดีในตราสินค๎ากระเป๋าแบรนด๑ 
ฝรั่งเศสในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎วิธีการสุํมแบบสะดวกในการแจกแบบสอบถาม จ านวน 400 
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ชุด ผลการวิจัย พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง อยูํในระดับปริญญาตรี นอกจากนี้
ยังพบวํา ปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความจงรักภักดีในตราสินค๎ากระเป๋าแบรนด๑ ฝรั่งเศสในเขต
กรุงเทพมหานคร ได๎แกํ ภาพลักษณ๑ด๎านวัตถุดิบ ภาพลักษณ๑ด๎านสังคม และภาพลักษณ๑ด๎านฝีมือ
แรงงาน 
 อนุชา อรุณทองวิไล (2558) ได๎ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความ
เชื่อมั่นไว๎วางใจสํงผลตํอความภักดีของธุรกิจผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท๑เคลื่อนที่ ใช๎วิธีการสุํม
ตัวอยํางแบบสะดวก ในการเก็บแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ซึ่งพบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวน
ใหญํมีความจงรักภักดี อยูํในระดับที่มาก นอกจากนี้การวิจัยได๎พบวํา ปัจจัยที่สํงผลทางบวกตํอความ
จงรักภักดีของธุรกิจผู๎ให๎บริการเครือขํายโทรศัพท๑เคลื่อนที่  ได๎แกํ ด๎านการตอบสนองตํอลูกค๎า ด๎าน
การให๎ความเชื่อมั่นตํอลูกค๎า ด๎านการรู๎จักและเข๎าใจลูกค๎า และด๎านความเชื่อถือไว๎วางใจได๎ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา    
ที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ผู๎วิจัยน าเสนอ
วิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับดังนี้ 

 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช๎ศึกษา คือ ลูกค๎าร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 

 
3.2 ตัวอย่าง 
 ตัวอยํางที่ใช๎ศึกษาคือ ลูกค๎าร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี จ านวน 400 คน ผู๎วิจัยได๎ก าหนด
ขนาดตัวอยํางจ านวนดังกลําวโดยใช๎ตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นร๎อยละ 95 
และคําความคลาดเคลื่อนที่ระดับร๎อยละ ±5 ซึ่งตัวอยํางที่ได๎นั้น ผู๎วิจัยเลือกใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบ
เจาะจง 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู๎วิจัยใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข๎อมูลจากตัวอยําง โดยมีรายละเอียด
เกี่ยวกับการสร๎างแบบสอบถามเป็นขั้นตอน ดังนี้ 
 3.3.1 ศึกษาวิธีการสร๎างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข๎อง 
 3.3.2 สร๎างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นตําง ๆ  
  1) ข๎อมูลสํวนบุคคล        
  2) อิทธิพลที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า ร๎านต าหลาย  
  3) ความจงรักภักดีของลูกค๎าร๎านต าหลาย 
 3.3.3 น าแบบสอบถามที่ได๎สร๎างข้ึนมาเสนอตํออาจารย๑ที่ปรึกษา เพื่อปรับปรุงแก๎ไข 
 3.3.4 ท าการปรับปรุงแก๎ไขและน าเสนอให๎อาจารย๑ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต๎องอีก 
ครั้งหนึ่ง เพื่อให๎อาจารย๑ที่ปรึกษาอนุมัติกํอนแจกแบบสอบถาม 
 3.3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยําง จ านวน 40 ราย เพ่ือหาคําความเชื่อมั่น 
 3.3.6 ท าการปรับปรุงและน าเสนอให๎อาจารย๑ที่ปรึกษาอนุมัติกํอนแจกแบบสอบถาม 
 3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยําง 
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3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา ผู๎วิจัยได๎น าเสนอแบบสอบถามที่ได๎สร๎างข้ึนตํออาจารย๑ที่ปรึกษา
เพ่ือตรวจสอบความครบถ๎วนและความสอดคล๎องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะ
ศึกษา 
 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู๎วิจัยพิจารณาจากคําสัมประสิทธิ์ครอนบาร๑คแอลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.1: คําครอนบาร๑คแอลฟ่า 
 

ตัวแปร คําครอนบาร๑คแอลฟ่า 

1. คุณภาพการให๎บริการ 0.95 

2. ความไว๎เนื้อเชื่อใจ 0.84 
3. การรับรู๎คุณคํา 0.82 

4. ความจงรักภักดี 0.90 

รวม 0.96 
 
 จากตาราง แสดงวํา ผลการศึกษาของกลุํมตัวอยําง จ านวน 40 ตัวอยําง พบวํา คําครอน
บาร๑คแอลฟ่าของแบบสอบถาม อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎
คุณคํา ที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ในภาพรวม
มีคําครอนบาร๑คแอลฟ่า 0.96 เมื่อแยกเป็นรายด๎าน พบวํา คุณภาพการให๎บริการมีคําครอนบาร๑คแอล
ฟ่า 0.95 ความไว๎เนื้อเชื่อใจมีคําครอนบาร๑คแอลฟ่า 0.84 การรับรู๎คุณคํามีคําครอนบาร๑คแอลฟ่า 0.82       
และความจงรักภักดีมีคําครอนบาร๑คแอลฟ่า 0.90 
 
3.5 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู๎ท าวิจัยได๎ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด๎วย 5 สํวน พร๎อมกับวิธีการตอบค าถาม 
ดังตํอไปนี้ คือ 
 3.5.1 สํวนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบค าถาม ได๎แกํ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือน ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให๎
เลือกตอบ 
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 3.5.2 สํวนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวข๎องกับ คุณภาพการให๎บริการ ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด
โดยค าถามแบํงเป็น 5 ระดับ ตั้งแตํน๎อยที่สุดถึงมากที่สุด 
 2.5.3 สํวนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวข๎องกับ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด 
โดยค าถามแบํงเป็น 5 ระดับ ตั้งแตํน๎อยที่สุดถึงมากที่สุด 
 3.5.4 สํวนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวข๎องกับ การรับรู๎คุณคํา ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด โดย
ค าถามแบํงเป็น 5 ระดับ ตั้งแตํน๎อยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด 
 3.5.5 สํวนที่ 5 เป็นค าถามเกี่ยวข๎องกับ ความจงรักภักดี ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด โดย
ค าถามแบํงเป็น 5 ระดับ ตั้งแตํน๎อยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด 
 
3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู๎วิจัยได๎ด าเนินการเก็บข๎อมูลตามข้ันตอนตํอไปนี้ คือ 
 3.6.1 ผู๎วิจัย อธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบ 
 3.6.2 ผู๎วิจัย เข๎าไปในร๎านต าหลายเพื่อที่จะศึกษาตามท่ีระบุไว๎ข๎างต๎น 
 3.6.3 ผู๎วิจัย ได๎แจกแบบสอบถามให๎กลุํมเป้าหมายและรอจนกระทั่งตอบค าถามครบถ๎วน 
ซึ่งในระหวํางนั้นถ๎าผู๎ตอบมีข๎อสงสัยเกี่ยวกับค าถาม ผู๎วิจัยจะตอบข๎อสงสัยนั้น 
 
3.7 การแปลผล 
 ผู๎ท าวิจัยได๎ก าหนดคําอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข๎อมูลโดยค านวณคําอันตรภาคชั้น 
เพ่ือก าหนดชํวงชั้น ด๎วยการใช๎สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแตํละชํวงชั้น ดังนี้ (ชูศรี วงศ๑รัตนะ, 
2550) 
 อันตรภาคชั้น  = คําสูงสุด–คําต่ าสุด 
           จ านวนชั้น 
      =         5–1 = 0.80 
         5 

 
 ชํวงชั้น    ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
 1.00–1.80      ระดับน๎อยที่สุด 
 1.81–2.60      ระดับน๎อย 
 2.61–3.40      ระดับปานกลาง 
 3.41–4.20      ระดับมาก 
 4.21–5.00      ระดับมากท่ีสุด 
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3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู๎ท าวิจัยได๎ก าหนดคําสถิติส าหรับการวิเคราะห๑ข๎อมูลไว๎ ดังนี้ คือ 
 3.8.1 สถิติเชิงพรรณนา ซึ่งได๎แกํ คําเฉลี่ย คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช๎บรรยายเกี่ยวกับ
ข๎อมูลทั่วไปและคุณสมบัติของผู๎ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ   
และรายได๎ตํอเดือน 
 3.8.2 สถิติเชิงอ๎างอิง เป็นการวิเคราะห๑การเปรียบเทียบและวิเคราะห๑ความสัมพันธ๑ของ
ข๎อมูลที่เกี่ยวข๎องกับตัวแปรที่ศึกษา คือ คุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ การรับรู๎คุณคํา และ
ความจงรักภักดี  
 การวิเคราะห๑ความสัมพันธ๑ระหวํางตัวแปรตัวเดียวกับตัวแปรหลายตัว ซึ่งในท่ีนี้ คือ
ความสัมพันธ๑ระหวํางความจงรักภักดีกับคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา 
ใช๎การวิเคราะห๑การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 

 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 บทนี้ จะเป็นการวิเคราะห๑ข๎อมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวข๎องกับตัว
แปรแตํละตัว อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ การรับรู๎คุณคํา ที่สํงผลตํอความ
จงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี จากข๎อมูลดังกลําว ผู๎วิจัยได๎เก็บ
รวบรวมจากแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด ผลการวิเคราะห๑แบํงออกเป็น 6 สํวน ดังนี้ 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร๎อยละ 
ชาย 116 29.00 

หญิง 284 71.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.1 ลูกค๎าท่ีใช๎บริการร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี สํวนใหญํเป็นเพศหญิง 
จ านวน 284 คน คิดเป็นร๎อยละ 71.00 และเพศชายน๎อยสุด จ านวน 116 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.00 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามอายุ 
 
อายุ จ านวน ร๎อยละ 

ต่ ากวําหรือเทํากับ 20 ปี 13 3.25 

21-30 ปี 187 46.75 
31-40 ปี 146 36.50 

41-50 ปี 43 10.75 
51-60 ปี 8 2.00 

61 ปีขึ้นไป 3 0.75 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่ 4.2 ลูกค๎าท่ีใช๎บริการร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี สํวนใหญํชํวงอายุระหวําง 
21-30 ปี จ านวน 187 คน คิดเป็นร๎อยละ 46.75 ตํอมาชํวงอายุระหวําง 31-40 ปี จ านวน 146 คิด
เป็นร๎อยละ 36.50 ตํอมา ชํวงอายุระหวําง 41-50 ปี จ านวน 43 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.75 ตํอมาชํวง
อายุระหวําง ต่ ากวําหรือเทํากับ 20 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.25 ตํอมา ชํวงอายุระหวําง 
51-60 ปี จ านวน 8 คิดเป็นร๎อยละ 2.00  และจ านวนที่น๎อยที่สุด อยูํในชํวงอายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 3 
คิดเป็นร๎อยละ 0.75 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามสถานภาพ 
 
สถานภาพ จ านวน ร๎อยละ 

โสด 268 67.00 

สมรส 127 31.75 
หยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยูํ 5 1.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.3 ลูกค๎าท่ีใช๎บริการร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี สํวนใหญํมีสถานภาพเป็น
โสด จ านวน 268 คน คิดเป็นร๎อยละ 67.00 ตํอมาสถานภาพสมรส จ านวน 127 คน คิดเป็นร๎อยละ 
31.75  และน๎อยที่สุดสถานภาพหยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยูํ จ านวน 5 คน คิดเป็นร๎อยละ 1.25 

 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร๎อยละ 

มัธยมศึกษาตอนต๎นหรือต่ ากวํา 4 1.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 21 5.25 

อนุปริญญา/ปวส. 19 4.75 
ปริญญาตรี 332 83.00 

ปริญญาโท 23 5.75 

ปริญญาเอก 1 0.25 
รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่ 4.4 ลูกค๎าท่ีใช๎บริการร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี สํวนใหญํระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จ านวน 332 คน คิดเป็นร๎อยละ 83.00 ตํอมาระดับการศึกษาปริญญาโท จ านวน 23 คิด 
เป็นร๎อยละ 5.75 ตํอมาระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 21 คน คดิเป็นร๎อยละ 
5.25 ตํอมาระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 19 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.75 ตํอมาระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาตอนต๎นหรือต่ ากวํา จ านวน 4 คน คิดเป็นร๎อยละ 1.00 และน๎อยที่สุดระดับ
การศึกษาปริญญาเอก จ านวน 1 คน คิดเป็นร๎อยละ 0.25 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามอาชีพ 
 
อาชีพ จ านวน ร๎อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 77 19.25 

ข๎าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 15 3.75 
พนักงาน/ลูกจ๎างบริษัทเอกชน 167 41.75 

ประกอบธุรกิจสํวนตัว/ค๎าขาย 141 35.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.5 ลูกค๎าท่ีใช๎บริการร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี สํวนใหญํมีอาชีพ 
พนักงาน/ลูกจ๎างบริษัทเอกชน จ านวน 167 คน คิดเป็นร๎อยละ 41.75 ตํอมาอาชีพประกอบธุรกิจ
สํวนตัว/ค๎าขาย จ านวน 141 คน คิดเป็นร๎อยละ 35.25 ตํอมาอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 77 
คน คิดเป็นร๎อยละ 19.25 และน๎อยที่สุดอาชีพข๎าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 15 คน  
ร๎อยละ 3.75 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามรายได๎ตํอเดือน 
 

รายได๎ตํอเดือน จ านวน ร๎อยละ 
ต่ ากวําหรือเทํากับ 10,000 บาท 13 3.25 

10,001–30,000 บาท 135 33.75 
30,001–50,000 บาท 208 52.00 

50,001–100,000 บาท 39 9.75 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.6 (ตํอ): จ านวนและคําร๎อยละของข๎อมูลสํวนบุคคล จ าแนกตามรายได๎ตํอเดือน 
 

รายได๎ตํอเดือน จ านวน ร๎อยละ 

มากกวํา 100,000 บาท 5 1.25 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.6 ลูกค๎าท่ีใช๎บริการร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี สํวนใหญํมีรายได๎ตํอเดือน
30,001–50,000 บาท จ านวน 208 คน คิดเป็นร๎อยละ 52.00 ตํอมา 10,001–30,000 บาท 
จ านวน 135 คน คิดเป็นร๎อยละ 33.75 ตํอมา 50,001–100,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร๎อยละ 
9.75 ตํอมา ต่ ากวําหรือเทํากับ 10,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.25 และน๎อยที่สุด
มากกวํา 100,000 บาท จ านวน 5 คน คิดเป็นร๎อยละ 1.25 
 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้า กรณีศึกษาของร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 

ตารางที่ 4.7: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี ภาพรวม 

 

ด๎านคุณภาพการให๎บริการภาพรวม คําเฉลี่ย 

( ̅) 

คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

ความหมายระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ด๎านความนําเชื่อถือ 3.66 0.51 มาก 

2. ด๎านการตอบสนองทันที 3.63 0.47 มาก 
3. ด๎านการให๎ความมั่นใจ 3.67 0.47 มาก 

4. ด๎านการเอาใจใสํ 3.66 0.44 มาก 

5. ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.63 0.45 มาก 
รวม 3.65 0.39 มาก 
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 จากตารางที่ 4.7 พบวํา ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ผลตํอความ
จงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ภาพรวม มีคําเฉลี่ยในระดับมาก 
( ̅= 3.65, S.D.= 0.39) 
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อพบวํามีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยด๎านที่มีคําสูงที่สุด คือ 
ด๎านการให๎ความม่ันใจมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.67, S.D.= 0.47) ล าดับตํอมา คือ ด๎านความ
นําเชื่อถือมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D.= 0.51) ล าดับตํอมา คือ ด๎านการเอาใจใสํมีคําเฉลี่ย
ในระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D.= 0.44) ล าดับตํอมา คือ ด๎านการตอบสนองทันทีมีคําเฉลี่ยในระดับมาก 
( ̅= 3.63, S.D.= 0.47) และล าดับสุดท๎าย คือ ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการมีคําเฉลี่ยในระดับ
มาก ( ̅= 3.63, S.D.= 0.45) 

 
ตารางที่ 4.8: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี ด๎านความนําเชื่อถือ 

 

คุณภาพการให๎บริการด๎านความนําเชื่อถือ คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ร๎านต าหลายได๎ท าตามเมนูที่ทํานสั่งได๎
อยํางครบถ๎วน 

3.76 0.62 มาก 

2. ร๎านต าหลายให๎บริการเสริฟอาหารอยําง
ถูกต๎อง 

3.61 0.66 มาก 

3. ร๎านต าหลายเสริฟอาหารภายในเวลาที่
คาดหวัง 

3.64 0.62 มาก 

4. ร๎านต าหลายมีความตั้งใจท าผิดพลาด
น๎อยที่สุด 

3.64 0.64 มาก 

รวม 3.66 0.51 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบวํา ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ด๎านความนําเชื่อถือ มีคําเฉลี่ยใน
ระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D.= 0.51) 
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 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อพบวํามีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
ร๎านต าหลายได๎ท าตามเมนูที่ทํานสั่งได๎อยํางครบถ๎วน มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.76, S.D.= 0.62) 
ล าดับตํอมา คือ ร๎านต าหลายมีความตั้งใจท าผิดพลาดน๎อยที่สุด มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.64, 
S.D.= 0.64) ล าดับตํอมา คือ ร๎านต าหลายเสริฟอาหารภายในเวลาที่คาดหวัง มีคําเฉลี่ยในระดับมาก 
( ̅= 3.64, S.D.= 0.62) และล าดับสุดท๎าย คือ ร๎านต าหลายให๎บริการเสริฟอาหารอยํางถูกต๎อง มี
คําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.61, S.D.= 0.66) 
 
ตารางที่ 4.9: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี ด๎านการตอบสนองทันที 

 
คุณภาพการให๎บริการด๎านการ
ตอบสนองทันที 

คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ 
ความคิดเห็น 

1. พนักงานร๎านต าหลายมีการติดตาม
เมนูอาหารที่ทํานสั่งไป 

3.65 0.63 มาก 

2. พนักงานร๎านต าหลายให๎บริการตํอ
ทํานอยํางเรํงดํวน 

3.60 0.59 มาก 

3. พนักงานร๎านต าหลายเต็มใจ
ให๎บริการตํอทํานอยูํเสมอ 

3.66 0.61 มาก 

4. พนักงานร๎านต าหลายมีเวลา
ตอบสนองความต๎องการลูกค๎าอยูํเสมอ 

3.61 0.61 มาก 

รวม 3.63 0.47 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.9 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ด๎านการตอบสนองทันทีมีคําเฉลี่ยในระดับมาก
( ̅= 3.63, S.D. = 0.47) 
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อ พบวํา มีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
พนักงานร๎านต าหลายเต็มใจให๎บริการตํอทํานอยูํเสมอ มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D. = 
0.61) ล าดับตํอมา คือ พนักงานร๎านต าหลายมีการติดตามเมนูอาหารที่ทํานสั่งไป มีคําเฉลี่ยในระดับ
มาก ( ̅= 3.65, S.D. = 0.63) ล าดับตํอมา คือ พนักงานร๎านต าหลายมีเวลาตอบสนองความต๎องการ
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ลูกค๎าอยูํเสมอคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.61, S.D. = 0.61) และล าดับสุดท๎าย คือ พนักงานร๎านต า
หลายให๎บริการตํอทํานอยํางเรํงดํวน ( ̅= 3.60, S.D. = 0.59) 
 
ตารางที่ 4.10: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ

การให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี ด๎านการให๎ความมั่นใจ 

 
คุณภาพการให๎บริการ ด๎านการให๎ 
ความมั่นใจ 

คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําสํวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ 
ความคิดเห็น 

1. พนักงานร๎านต าหลายสร๎างความรู๎สึก
มั่นใจให๎กับทําน 

3.71 0.61 มาก 

2. ทํานรู๎สึกปลอดภัยในการใช๎บริการกับ
ร๎านต าหลาย 

3.67 0.61 มาก 

3. พนักงานร๎านต าหลายมีความสุภาพ
ตํอทํานอยํางสม่ าเสมอ 

3.67 0.63 มาก 

4. พนักงานร๎านต าหลายมีความรู๎ใน
เรื่องของเมนูอาหารที่จะตอบค าถาม
ทําน 

3.63 0.59 มาก 

รวม 3.67 0.47 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.10 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดี
ของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ด๎านการให๎ความมั่นใจมีคําเฉลี่ยในระดับมาก  
( ̅= 3.67, S.D. = 0.47)  
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อ พบวํา มีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
พนักงานร๎านต าหลายสร๎างความรู๎สึกมั่นใจให๎กับทําน มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.71, S.D. = 0.61) 
ล าดับตํอมา คือ พนักงานร๎านต าหลายมีความสุภาพตํอทํานอยํางสม่ าเสมอ มีคําเฉลี่ยในระดับมาก 
( ̅= 3.67, S.D. = 0.63) ล าดับตํอมา คือ ทํานรู๎สึกปลอดภัยในการใช๎บริการกับร๎านต าหลาย มี
คําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.67, S.D.= 0.61) และล าดับสุดท๎าย คือ พนักงานร๎านต าหลายมีความรู๎ใน
เรื่องของเมนูอาหารที่จะตอบค าถามทําน มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.63, S.D.= 0.59) 
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ตารางที่ 4.11: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี ด๎านการเอาใจใสํ 

 

คุณภาพการให๎บริการด๎านการเอาใจใสํ คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําสํวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

1. ร๎านต าหลายให๎ความสนใจตํอทํานเป็น
การสํวนตัว 

3.67 0.60 มาก 

2. ร๎านต าหลายมีพนักงานที่เอาใจใสํตํอ
ทํานเป็นการสํวนตัว 

3.67 0.60 มาก 

3. ร๎านต าหลายเอาใจใสํตํอทํานอยํางดีสุด
ด๎วยใจ 

3.66 0.61 มาก 

4. พนักงานร๎านต าหลายเข๎าใจความ
ต๎องการเฉพาะด๎านของทําน 

3.61 0.62 มาก 

5. ร๎านต าหลายเปิดท างานในเวลาที่
สะดวกตํอลูกค๎าทุกราย 

3.69 0.60 มาก 

รวม 3.66 0.44 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.11 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดี
ของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ด๎านการเอาใจใสํมีคําเฉลี่ยในระดับมาก  
( ̅= 3.66, S.D. = 0.44) 
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อ พบวํา มีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
ร๎านต าหลายเปิดท างานในเวลาที่สะดวกตํอลูกค๎าทุกราย มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.69, S.D. = 
0.60) ล าดับตํอมา คือ ร๎านต าหลายให๎ความสนใจตํอทํานเป็นการสํวนตัวมีคําเฉลี่ยในระดับมาก 
( ̅= 3.67, S.D.= 0.60) ล าดับตํอมา คือ ร๎านต าหลายมีพนักงานที่เอาใจใสํตํอทํานเป็นการสํวนตัว มี
คําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.67, S.D.= 0.60) ล าดับตํอมา คือ ร๎านต าหลายเอาใจใสํตํอทํานอยํางดีสุด
ด๎วยใจมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D.= 0.61) และล าดับสุดท๎าย คือ พนักงานร๎านต าหลาย
เข๎าใจความต๎องการเฉพาะด๎านของทําน มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.61, S.D.= 0.62) 
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ตารางที่ 4.12: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขต
ปทุมธานี ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

คุณภาพการให๎บริการ 
ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําสํวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

1. ร๎านต าหลายมีอุปกรณ๑ท่ีดูทันสมัย 3.59 0.61 มาก 

2. สิ่งอ านวยความสะดวกของร๎าน 
ต าหลายเป็นที่ดึงดูดใจ 

3.64 0.59 มาก 

3. พนักงานร๎านต าหลายแตํงกาย
เรียบร๎อย 

3.65 0.61 มาก 

4. อุปกรณ๑และเครื่องมือตําง ๆ ที่
เกี่ยวกับการให๎บริการมีความดึงดูดใจ 

3.65 0.60 มาก 

รวม 3.63 0.45 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.12 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ ที่มีผลตํอความจงรักภักดี
ของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีคําเฉลี่ย
ในระดับมาก ( ̅= 3.63, S.D. = 0.45) 
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อพบวํามีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
พนักงานร๎านต าหลายแตํงกายเรียบร๎อย ( ̅= 3.65, S.D. = 0.61) ล าดับตํอมา คือ อุปกรณ๑และ
เครื่องมือตํางๆที่เกี่ยวกับการให๎บริการมีความดึงดูดใจมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.65, S.D.= 0.60) 
ล าดับตํอมา คือ สิ่งอ านวยความสะดวกของร๎านต าหลายเป็นที่ดึงดูดใจ มีคําเฉลี่ยในระดับมาก       
( ̅= 3.64, S.D.= 0.59) และล าดับสุดท๎าย คือ ร๎านต าหลายมีอุปกรณ๑ที่ดูทันสมัย มีคําเฉลี่ยในระดับ
มาก ( ̅= 3.59, S.D.= 0.61) 
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4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นด้านความไว้เนื้อเชื่อใจที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
กรณีศึกษาของร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 
ตารางที่ 4.13: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นด๎านความไว๎เนื้อเชื่อ

ใจที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 

ความไว๎เนื้อเชื่อใจ คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําสํวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

1. พนักงานร๎านต าหลายซื่อสัตย๑และจริงใจ 3.65 0.64 มาก 

2. ทํานมีความไว๎วางใจในร๎านต าหลาย 3.67 0.61 มาก 
3. พนักงานร๎านต าหลายมีความช านาญใน
การให๎บริการ 

3.65 0.61 มาก 

4. ความมีชื่อเสียงของร๎านต าหลายท าให๎
ทํานเกิดความไว๎วางใจ 

3.65 0.62 มาก 

รวม 3.66 0.46 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.13 ระดับความคิดเห็นด๎านความไว๎เนื้อเชื่อใจที่มีผลตํอความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานีมีคําเฉลี่ยในระดับมาก  ( ̅= 3.66, S.D.= 0.46) 
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อ พบวํา มีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
ทํานมีความไว๎วางใจในร๎านต าหลาย มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.67, S.D. = 0.61) ล าดับตํอมา คือ 
พนักงานร๎านต าหลายซื่อสัตย๑และจริงใจมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.65, S.D.= 0.64) ล าดับตํอมา 
คือ ความมีชื่อเสียงของร๎านต าหลายท าให๎ทํานเกิดความไว๎วางใจ มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.65, 
S.D.= 0.62) และล าดับสุดท๎าย คือ พนักงานร๎านต าหลายมีความช านาญในการให๎บริการ มีคําเฉลี่ยใน
ระดับมาก ( ̅= 3.65, S.D.= 0.61)  
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4.4 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นด้านการรับรู้คุณค่าที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
กรณีศึกษาของร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 
ตารางที่ 4.14: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นด๎านการรับรู๎คุณคําที่

มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 

การรับรู๎คุณคํา คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําสํวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

1. การใช๎บริการร๎านต าหลายมีความค๎ุมคํา
กับเงินท่ีจํายไป 

3.67 0.61 มาก 

2. ราคาอาหารของร๎านต าหลายเหมาะสม
ตํอคุณภาพอาหารที่ได๎รับ 

3.66 0.61 มาก 

3. ราคาอาหารที่ไมํแพงเกินไป 3.62 0.61 มาก 

4. การให๎บริการร๎านต าหลายมีความค๎ุมคํา
ตํอทําน 

3.64 0.59 มาก 

รวม 3.65 0.44 มาก 

 
 จากตารางที ่4.14 ระดับความคิดเห็นด๎านการรับรู๎คุณคําท่ีมีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.65, S.D. = 0.44) 
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อ พบวํา มีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
การใช๎บริการร๎านต าหลายมีความค๎ุมคํากับเงินที่จํายไป มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.67, S.D. = 
0.61) ล าดับตํอมา คือ ราคาอาหารของร๎านต าหลายเหมาะสมตํอคุณภาพอาหารที่ได๎รับมีคําเฉลี่ยใน
ระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D. = 0.61) ล าดับตํอมา คือ การให๎บริการร๎านต าหลายมีความค๎ุมคําตํอทําน 
มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.64, S.D. = 0.59) และล าดับสุดท๎าย คือ ราคาอาหารที่ไมํแพงเกินไป มี
คําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.62, S.D.= 0.61) 
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4.5 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นด้านความจงรักภักดีของลูกค้า กรณีศึกษาของร้านต าหลาย 
ในเขตปทุมธานี 
 
ตารางที ่4.15: คําเฉลี่ย ( ̅) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดับความคิดเห็นด๎านความจงรักภักดี

ของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 

ความจงรักภักดี คําเฉลี่ย 
( ̅) 

คําสํวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

1. ทํานยินดีแนะน าให๎คนอ่ืนมาใช๎บริการ
ร๎านต าหลาย 

3.66 0.64 มาก 

2. ทํานจะกลับมาใช๎บริการร๎านต าหลายใน
ครั้งตํอไป 

3.66 0.61 มาก 

3. ถึงจะมีคูํแขํงแตํทํานก็เลือกร๎านต าหลาย 3.61 0.59 มาก 

4. เมื่อทํานอยากทํานส๎มต าทํานจะนึกถึง
ร๎านต าหลายเป็นอันดับแรก 

3.62 0.60 มาก 

5. ถึงเศรษฐกิจไมํดี แตํทํานก็ยังเลือก
รับประทานร๎านต าหลายเป็นอันดับแรก 

3.58 0.59 มาก 

รวม 3.63 0.45 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.15 ระดับความคิดเห็นด๎านความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต า
หลาย ในเขตปทุมธานี มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.63, S.D. = 0.45)  
 เมื่อพิจารณาแยกแตํละข๎อพบวํามีคําเฉลี่ยในระดับมากท้ังหมด โดยข๎อที่มีคําสูงที่สุด คือ 
ทํานยินดีแนะน าให๎คนอ่ืนมาใช๎บริการร๎านต าหลาย มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D.= 0.64) 
ล าดับตํอมา คือ ทํานจะกลับมาใช๎บริการร๎านต าหลายในครั้งตํอไปมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.66, 
S.D.= 0.61) ล าดับตํอมา คือ เมื่อทํานอยากทํานส๎มต าทํานจะนึกถึงร๎านต าหลายเป็นอันดับแรก มี
คําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.62, S.D.= 0.60) ล าดับตํอมา คือ ถึงจะมีคํูแขํงแตํทํานก็เลือกร๎านต า
หลาย มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.61, S.D.= 0.59) และล าดับสุดท๎าย คือ ถึงเศรษฐกิจไมํดี แตํทําน
ก็ยังเลือกรับประทานร๎านต าหลายเป็นอันดับแรก มีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.58, S.D.= 0.59) 
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4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานจะใช๎สถิติทดสอบหาความสัมพันธ๑แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎
คุณคําที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี                                
ปรากฏผล ดังตารางที่ 4.16 
 
ตารางที่ 4.16: คําอิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคําท่ีมีผลตํอ

ความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ด๎วยวิธี
วิเคราะห๑ความสัมพันธ๑แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 
คุณภาพการให๎บริการ 0.201 0.175 3.083 0.002* 

ความไว๎เนื้อเชื่อใจ 0.297 0.303 5.497 0.000* 

การรับรู๎คุณคํา 0.331 0.325 6.665 0.000* 
R2= 0.508, F-Value = 136.565, P-Value = 0.000* 
 
 จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห๑ข๎อมูลพบวํา คําอิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความ
ไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคําท่ีมีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ใน
เขตปทุมธานี เมื่อพิจารณาหลายด๎าน พบวํา คุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎
คุณคําที่มีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี อยํางมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เมื่อพิจารณาความส าคัญคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา 
สามารถอธิบายความแปรปรวน ที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย   
ในเขตปทุมธานี ได๎ประมาณร๎อยละ 50.80 (R2= 0.508, P-Value = 0.000) ที่เหลืออีกร๎อยละ 49.20 
เป็นผลมาจากตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไมํได๎น ามาพิจารณา สอดคล๎องกับสมมติฐานที่ตั้งไว๎ด๎านคุณภาพการ
ให๎บริการ (Beta= 0.175) ด๎านความไว๎เนื้อเชื่อใจ (Beta= 0.303) ด๎านการรับรู๎คุณคํา           
(Beta= 0.325) ตามล าดับ 
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4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.17: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

คุณภาพการให๎บริการ สอดคล๎อง มีผลตํอความจงรักภักดี 
ความไว๎เนื้อเชื่อใจ สอดคล๎อง มีผลตํอความจงรักภักดี 

การรับรู๎คุณคํา สอดคล๎อง มีผลตํอความจงรักภักดี 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.17 สรุปได๎วํา ผลการศึกษาสอดคล๎องกับสมมติฐาน 
คือ คุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํามีผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
 
 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 งานวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ ความไว๎เนื้อเชื่อใจ และการรับรู๎คุณคํา ที่
สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ผู๎วิจัยได๎สรุปผล
การศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน และข๎อเสนอ ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 ผลการศึกษา พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง จ านวน 284 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 71.00 มีชํวงอายุระหวําง 21–30 ปี จ านวน 187 คน คิดเป็นร๎อยละ 46.75 สํวนใหญํ มี
สถานภาพเป็นโสด จ านวน 268 คน คิดเป็นร๎อยละ 67.00 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 332 
คน คิดเป็นร๎อยละ 83.00 สํวนใหญํมีอาชีพ พนักงาน/ลูกจ๎างบริษัทเอกชน จ านวน 167 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 41.75 มีรายได๎ตํอเดือน 30,001–50,000 บาท จ านวน 208 คน คิดเป็นร๎อยละ 52.00 ปัจจัย
ของคุณภาพการให๎บริการมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.65, S.D.= 0.39) ปัจจัยความไว๎เนื้อเชื่อใจมี
คําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 3.66, S.D.= 0.46) ปัจจัยด๎านการรับรู๎คุณคํามีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅= 
3.65, S.D.= 0.44) และความจงรักภักดีมีคําเฉลี่ยในระดับมาก ( ̅=3.63, S.D.= 0.45) 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 สมมติฐานข๎อที่ 1 ผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการที่มีผลตํอความจงรักภักดี
ของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ได๎แกํ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการตอบสนอง
ทันที ด๎านการให๎ความมั่นใจ ด๎านการเอาใจใสํ และด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวม
พบวํา อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการมีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมาก ซึ่งด๎านการให๎ความมั่นใจ มีผลตํอ
ความจงรักภักดีของลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี มากเป็นอันดับแรก รองลงมา 
คือ ด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านการเอาใจใสํ ด๎านการตอบสนองทันที และด๎านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ทั้งนี้ยังสอดคล๎องกับแนวคิดของ พีรสิทธิ์ ค านวณศิลป์ (2541) ที่กลําววํา คุณภาพการบริการ
ที่ดี ต๎องเกิดจากพนักงานดูแลเอาใจใสํ ไมํให๎ลูกค๎ารอนานเกินไป มีความเป็นกันเอง รู๎วําลูกค๎าต๎องการ
อะไร คาดหวังสิ่งใด และมีรสนิยมแบบไหน ซึ่งสิ่งเหลํานี้จะท าให๎ลูกค๎าเกิดความพอใจในการใช๎บริการ 
และสอดคล๎องกับงานวิจัยของ สุรัติ กอบการุณ (2558) เรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ   
การใช๎งาน ความพึงพอใจ ตํอประโยชน๑สุทธิของผู๎ใช๎งาน แอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน ในกรุงเทพมหานคร พบวํา คุณภาพการให๎บริการ ตํอประโยชน๑สุทธิ
ของผู๎ใช๎งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมอยูํในระดับสูง 
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 สมมติฐานข๎อที่ 2 ผลการศึกษาอิทธิพลของความไว๎เนื้อเชื่อใจมีผลตํอความจงรักภักดีของ
ลูกค๎า กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี โดยภาพรวมพบวํา อิทธิพลของความไว๎เนื้อเชื่อใจ
อยูํในระดับมาก สอดคล๎องกับแนวคิด เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน (2552) กลําววํา ความไว๎วางใจ เกิด
จากความรู๎สึกและผลของการกระท า ของตัวบุคคลที่แสดงให๎เห็นถึงความความเชื่อม่ัน ความซื่อสัตย๑ 
ตํอองค๑กร และสอดคล๎องกับงานวิจัยของ ชัยชาญ ลิขสิทธิ์วัฒนกุล (2561) เรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอ
ความพึงพอใจ ความไว๎เนื้อเชื่อใจและความภักดีตํอร๎านผลิตภัณฑ๑ฟาสต๑แฟชั่นของลูกค๎าใน
กรุงเทพมหานคร พบวํา ความไว๎เนื้อเชื่อใจของลูกค๎าร๎านผลิตภัณฑ๑ฟาสต๑แฟชั่นในกรุงเทพมหานคร
อยูํในระดับมาก 
 สมมติฐานข๎อที่ 3 ผลการศึกษาอิทธิพลของการรับรู๎คุณคําผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า 
กรณีศึกษาของร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานีโดยภาพรวม พบวํา อิทธิพลของการรับรู๎คุณคําอยูํใน
ระดับมาก ทั้งนี้การรับรู๎คุณคํา ทั้งในสํวนของราคาและคุณภาพอาหารจะท าให๎ลูกค๎ารู๎สึกได๎วําคุ๎มคํา
กับเงินท่ีจํายไปไหม สอดคล๎องกับแนวความคิดของ ณัฐวุฒิ สงํางาม (2554) กลําววํา ผู๎บริโภคเกิดการ
รับรู๎ ผํานกระบวนการที่สัมผัสได๎ตามความรู๎สึก เพ่ือที่จะตอบรับในสิ่งที่ได๎รับ และสอดคล๎องกับ
งานวิจัยของ รุํงโรจน๑ จีรพัฒนกุล (2561) เรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให๎บริการ คุณคําที่รับรู๎ที่สํงผล
ตํอความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค๎าในการใช๎บริการร๎านอาหารเพื่อสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวํา การรับรู๎คุณคําของลูกค๎าในการใช๎บริการร๎านอาหารเพ่ือสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานครอยูํในระดับมาก 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับน าผลไปใช้ในทางธุรกิจ 
 5.3.1 ผู๎วิจัยเสนอแนะให๎ร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ควรมุํงเน๎นคุณภาพการให๎บริการ
ด๎านการตอบสนองทันที และด๎านความเป็นรูปธรรมของบริการ ให๎บริการแบบรวดเร็ว ทันใจลูกค๎า 
ตอบสนองตามความต๎องการของลูกค๎า อุปกรณ๑ที่ทันสมัยมากยิ่งข้ึน เพ่ือให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจใน
การมาใช๎บริการ 
 5.3.2 ผู๎วิจัยเสนอแนะให๎ร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ควรมุํงเน๎นความไว๎เนื้อเชื่อใจ โดย
การที่พนักงานบริการลูกค๎าด๎วยความจริงใจ ซื่อสัตย๑ และให๎บริการอยํางดี เพื่อให๎เกิดความไว๎วางใจใน
การมาใช๎บริการร๎านต าหลาย  
 5.3.3 ผู๎วิจัยเสนอแนะให๎ร๎านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ควรมุ๎งเน๎นการรับรู๎คุณคํา โดยการที่
คิดราคาแตํละเมนูอาหารที่ไมํแพงจนเกินไปสามารถเข๎าถึงกลุํมลูกค๎าทุกเพศทุกวัย เหมาะสมกับ
คุณภาพของอาหาร และราคาที่เหมาะสมกับเศรษฐกิจในปัจจุบัน 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 5.4.1 ผู๎วิจัยจึงข๎อเสนอแนะวํา ให๎น าตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ที่คาดวําจะสํงผลตํอความจงรักภักดี
ของลูกค๎ามาท าการวิจัย เชํน ความพึงพอใจและการบอกตํอ เป็นต๎น 
 5.4.2 ผู๎วิจัยจึงข๎อเสนอแนะวํา อาจมีการท าวิจัยโดยการใช๎ตัวแปรเดิม แตํท าในธุรกิจใหมํที่
มีความแตกตํางจากท่ีผู๎วิจัยได๎ท าการศึกษาในขณะนี้ 
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แบบสอบถาม  
 

เรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และการรับรู้คุณค่า ที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้า กรณีศึกษาของร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 

 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
1. เพศ   
  ชาย           หญิง    
2.  อายุ    
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี   21-30 ปี   
 31-40 ปี     41-50 ปี   
 51-60 ปี     61 ปีขึ้นไป 
3.  สถานภาพ  
  โสด            สมรส        
  หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 
4.  ระดับการศึกษา 
 มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ ากว่า  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.     
 อนุปริญญา/ปวส.    ปริญญาตรี   
 ปริญญาโท     ปริญญาเอก 
5.  อาชีพ 

  นักเรียน/นักศึกษา    ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน  ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………… 
6.  รายได้ต่อเดือน 
 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  
 30,001-50,000 บาท   50,001-100,000 บาท  
 มากกว่า 100,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการให้บริการของร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี 
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือก ดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 
คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ระดับความคิดเห็น 

1. ร้านต าหลายได้ท าตามเมนูที่ท่านสั่งได้อย่างครบถ้วน 5 4 3 2 1 

2. ร้านต าหลายให้บริการเสริฟอาหารอย่างถูกต้อง 5 4 3 2 1 
3. ร้านต าหลายเสริฟอาหารภายในเวลาที่คาดหวัง 5 4 3 2 1 

4. ร้านต าหลายมีความตั้งใจท าผิดพลาดน้อยที่สุด 5 4 3 2 1 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองทันที (Responsiveness)  
5. พนักงานร้านต าหลายมีการติดตามเมนูอาหารที่ท่านสั่งไป 5 4 3 2 1 

6. พนักงานร้านต าหลายให้บริการต่อท่านอย่างเร่งด่วน 5 4 3 2 1 
7. พนักงานร้านต าหลายเต็มใจให้บริการต่อท่านอยู่เสมอ 5 4 3 2 1 

8. พนักงานร้านต าหลายมีเวลาตอบสนองความต้องการลูกค้าอยู่เสมอ 5 4 3 2 1 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)  
9. พนักงานร้านต าหลายสร้างความรู้สึกม่ันใจให้กับท่าน 5 4 3 2 1 

10. ท่านรู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการกับร้านต าหลาย 5 4 3 2 1 

11. พนักงานร้านต าหลายมีความสุภาพต่อท่านอย่างสม่ าเสมอ 5 4 3 2 1 
12. พนักงานร้านต าหลายมีความรู้ในเรื่องของเมนูอาหารที่จะตอบ
ค าถามท่าน 

5 4 3 2 1 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ (Empathy)  

13. ร้านต าหลายให้ความสนใจต่อท่านเป็นการส่วนตัว 5 4 3 2 1 

14. ร้านต าหลายมีพนักงานที่เอาใจใส่ต่อท่านเป็นการส่วนตัว 5 4 3 2 1 

15. ร้านต าหลายเอาใจใส่ต่อท่านอย่างดีสุดด้วยใจ 5 4 3 2 1 

16. พนักงานร้านต าหลายเข้าใจความต้องการเฉพาะด้านของท่าน 5 4 3 2 1 
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คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) ระดับความคิดเห็น 

17. ร้านต าหลายเปิดท างานในเวลาที่สะดวกต่อลูกค้าทุกราย 5 4 3 2 1 
คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

18. ร้านต าหลายมีอุปกรณ์ท่ีดูทันสมัย 5 4 3 2 1 

19. สิ่งอ านวยความสะดวกของร้านต าหลายเป็นที่ดึงดูดใจ 5 4 3 2 1 
20. พนักงานร้านต าหลายแต่งกายเรียบร้อย 5 4 3 2 1 

21. อุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ ที่เกี่ยวกับการให้บริการมีความน่าดึงดูด
ใจ 

5 4 3 2 1 

 
ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ระดับความคิดเห็น 

1. พนักงานร้านต าหลายซื่อสัตย์และจริงใจ 5 4 3 2 1 

2. ท่านมีความไว้วางใจในร้านต าหลาย 5 4 3 2 1 

3. พนักงานร้านต าหลายมีความช านาญในการให้บริการ 5 4 3 2 1 
4. ความมีชื่อเสียงของร้านต าหลายท าให้ท่านเกิดความไว้วางใจ 5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้คุณค่าร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือก ดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

การรับรู้คุณค่าร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ระดับความคิดเห็น 

1. การใช้บริการร้านต าหลายมีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 5 4 3 2 1 
2. ราคาอาหารของร้านต าหลายเหมาะสมต่อคุณภาพอาหารที่ได้รับ 5 4 3 2 1 

3. ราคาอาหารที่ไม่แพงเกินไป 5 4 3 2 1 

4. การให้บริการร้านต าหลายมีความคุ้มค่าต่อท่าน 5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของลูกค้าร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านต าหลาย ในเขตปทุมธานี ระดับความคิดเห็น 

1. ท่านยินดีแนะน าให้คนอ่ืนมาใช้บริการร้านต าหลาย 5 4 3 2 1 

2. ท่านจะกลับมาใช้บริการร้านต าหลายในครั้งต่อไป 5 4 3 2 1 

3. ถึงจะมีคู่แข่งแต่ท่านก็เลือกร้านต าหลาย 5 4 3 2 1 

4. เมื่อท่านอยากท่านส้มต าท่านจะนึกถึงร้านต าหลายเป็นอันดับแรก 5 4 3 2 1 

5. ถึงเศรษฐกิจไม่ดี แต่ท่านก็ยังเลือกรับประทานร้านต าหลายเป็นอันดับ
แรก 

5 4 3 2 1 

**** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้**** 
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ผลการประมวลโปรแกรม ทางสถิติส าเร็จรูป 
 
 ค่าครอนบาร์คแอลฟ่า 
 

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.963 34 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

SV1 127.850 220.336 .691 .962 

SV2 127.800 221.805 .660 .962 

SV3 127.900 220.041 .706 .962 
SV4 128.050 220.869 .589 .963 

SV5 127.950 221.023 .702 .962 
SV6 128.050 221.023 .725 .962 

SV7 128.025 220.589 .676 .962 

SV8 128.075 222.635 .669 .962 
SV9 127.950 220.715 .718 .962 

SV10 128.125 225.087 .550 .963 

SV11 127.950 221.126 .621 .963 
SV12 127.950 222.972 .693 .962 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

SV13 127.975 224.281 .552 .963 

SV14 128.050 222.767 .630 .962 
SV15 128.050 221.074 .678 .962 

SV16 128.100 221.426 .604 .963 
SV17 127.925 221.712 .685 .962 

SV18 128.100 222.708 .703 .962 

SV19 128.100 223.682 .645 .962 
SV20 127.975 222.846 .677 .962 

SV21 128.025 223.204 .621 .963 

TRU1 127.975 220.025 .659 .962 
TRU2 128.025 221.717 .658 .962 

TRU3 127.950 222.921 .696 .962 
TRU4 128.025 218.743 .729 .962 

PER1 128.000 218.923 .734 .962 

PER2 128.025 221.358 .638 .962 
PRE3 128.050 222.049 .536 .963 

PER4 128.100 223.887 .548 .963 

LO1 127.900 219.067 .651 .962 
LO2 127.875 221.753 .680 .962 

LO3 128.000 220.462 .697 .962 

LO4 127.975 223.461 .527 .963 
LO5 128.000 223.385 .627 .963 

 
 
 
 
 



46 

แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคล 
 

Statistics 

 เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับ

การศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อ

เดือน 

N Valid 400 400 400 400 400 400 
Missing 0 0 0 0 0 0 

Minimum 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 

Maximum 2.0 6.0 3.0 6.0 4.0 5.0 
 

เพศ 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 116 29.0 29.0 29.0 
หญิง 284 71.0 71.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
อายุ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 13 3.3 3.3 3.3 

21–30 ปี 187 46.8 46.8 50.0 
31–40 ปี 146 36.5 36.5 86.5 

41–50 ปี 43 10.8 10.8 97.3 

51–60 ปี 8 2.0 2.0 99.3 
61 ปีขึ้นไป 3 .8 .8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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สถานภาพ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid โสด 268 67.0 67.0 67.0 

สมรส 127 31.8 31.8 98.8 
หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 5 1.3 1.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
 

ระดับการศึกษา 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid มัธยมศึกษาตอนต้นหรือต่ ากว่า 4 1.0 1.0 1.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 21 5.3 5.3 6.3 

อนุปริญญา/ปวส. 19 4.8 4.8 11.0 

ปริญญาตรี 332 83.0 83.0 94.0 
ปริญญาโท 23 5.8 5.8 99.8 

ปริญญาเอก 1 .3 .3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
 

อาชีพ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid นักเรียน/นักศึกษา 77 19.3 19.3 19.3 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 15 3.8 3.8 23.0 

พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 167 41.8 41.8 64.8 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 141 35.3 35.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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รายได้ต่อเดือน 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 13 3.3 3.3 3.3 

10,001–30,000 บาท 135 33.8 33.8 37.0 
30,001–50,000 บาท 208 52.0 52.0 89.0 

50,001–100,000 บาท 39 9.8 9.8 98.8 
มากกว่า 100,000 บาท 5 1.3 1.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

SV1 400 3.763 .6221 
SV2 400 3.610 .6588 

SV3 400 3.635 .6227 
SV4 400 3.640 .6375 

Service Quality Reliability 400 3.6619 .51013 

SV5 400 3.653 .6267 
SV6 400 3.603 .5919 

SV7 400 3.660 .6126 

SV8 400 3.605 .6082 
Service Quality Responsiveness 400 3.6300 .47027 

SV9 400 3.710 .6057 
SV10 400 3.668 .6106 

SV11 400 3.670 .6341 

SV12 400 3.633 .5944 
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ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

Service Quality Assurance 400 3.6700 .46813 

SV13 400 3.675 .5960 
SV14 400 3.668 .5982 

SV15 400 3.657 .6092 
SV16 400 3.610 .6155 

SV17 400 3.69 .605 

Service Quality Empathy 400 3.6595 .43914 
SV18 400 3.59 .611 

SV19 400 3.64 .588 

SV20 400 3.65 .608 
SV21 400 3.65 .604 

Service Quality Tangibles 400 3.6306 .44704 

Service Quality 400 3.6508 .39129 
TRU1 400 3.65 .636 

TRU2 400 3.67 .607 
TRU3 400 3.65 .610 

TRU4 400 3.65 .619 

Trust 400 3.6550 .45921 
PER1 400 3.67 .615 

PER2 400 3.66 .605 

PRE3 400 3.62 .605 
PER4 400 3.64 .593 

Perceived Value 400 3.6456 .44201 
LO1 400 3.66 .637 

LO2 400 3.66 .609 
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ค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

LO3 400 3.61 .591 

LO4 400 3.62 .600 
LO5 400 3.58 .595 

Customer Loyalty 400 3.6275 .44905 
Valid N (listwise) 400   

 
ทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Perceived Value, Trust, 
Service Qualityb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

b. All requested variables entered.                                                                 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .713a .508 .505 .31601 

a. Predictors: (Constant), Perceived Value, Trust, Service Quality 
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ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 40.913 3 13.638 136.565 .000b 

Residual 39.545 396 .100   
Total 80.457 399    

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 
b. Predictors: (Constant), Perceived Value, Trust, Service Quality 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .603 .155  3.884 .000 

Service Quality .201 .065 .175 3.083 .002 
Trust .297 .054 .303 5.497 .000 

Perceived Value .331 .050 .325 6.665 .000 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty 
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