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 การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑข์องบริษทั      

เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
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การวเิคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Correlation analysis) หาคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ดว้ยวธีิการของ     

เพียร์สนั (Pearson product moment correlation, r) 
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ผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด รองลงมาคือ ความเช่ือถือได ้และความปลอดภยั ตามล าดบั ระดบัความคิดเห็นตอ่คุณภาพการ
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 ผลการศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั พบวา่ภาพรวมคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการมี
ความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ในระดบัสูง (r = 0.728**) พิจารณา
ความสมัพนัธ์แต่ละดา้น พบวา่ คุณภาพผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั อยูใ่นระดบัปานกลาง (r = 0.564**) และคุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดี
ของลกูคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยูใ่นระดบัสูง (r = 0.736**) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 The purpose of this study was to examine a level of opinions towards product quality 

and service quality of Phet Ruang Supply, Co, Ltd. Also, this study aimed at investigating a level 

of customer loyalty to Phet Ruang Supply, Co, Ltd. The last purpose of this study was to 

determine the relationship among product quality, service quality, and customer loyalty to Phet 

Ruang Supply, Co, Ltd. The data were collected by using a questionnaire, which were completed 

by 212 customers using services at Phet Ruang Supply, Co, Ltd. The descriptive statistical test, 

including frequency, percentage, means, and standard deviation, was used to analyze the collected 

data. Also, the inferential statistical test, the test of Pearson Product Moment Coefficient, was 

administered to test the research hypotheses. 

 The results of the study revealed that the customers knew about Phet Ruang Supply, 

Co, Ltd. from words of mouth. Most of the subjects were customers using transporting service or 

buying foods on a daily basis from Phet Ruang Supply, Co, Ltd. The subjects rated their opinions 

towards the product quality provided by Phet Ruang Supply, Co, Ltd. at a high level. When 

considering each aspect, the one in relation to the consistent performance was rated the highest, 

followed by the aspects of reliability and safety, respectively. Also, the subjects rated their 

opinions toward the level of service quality at a high level. In particular, all aspects of service 

quality were rated at a high level. In addition, it was shown that there were high relationship 

among product quality, service quality, and customer loyalty to Phet Ruang Supply, Co, Ltd.       

(r = 0.728). Finally, when considering each aspect, a moderate relationship was found between 

the product quality and customer loyalty (r = 0.564). Finally, there was a high relationship 

between service quality and customer loyalty to Phet Ruang Supply, Co, Ltd. (r = 0.736) at a 

significant level of .01. 
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บทที ่1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 สถานการณ์เศรษฐกิจของไทยในปัจจุบนั เศรษฐกิจ และการคา้ของไทยในระยะท่ีผา่นมา
จะขยายตวัในอตัราท่ีสูงมาก (สุจิตร ชุมชยั, 2553) แต่จากสถานการณ์เศรษฐกิจภาวะ                   

การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจสังคมและการเมืองนั้น ยอ่มก่อก าเนิดข้ึนไดต้ลอดเวลาตามลกัษณะ
แห่งปัจจยัในแต่ละดา้น ส าหรับการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ นบัไดว้า่มีความส าคญัใหญ่
หลวงจะมีผลกระทบเช่นไรต่อการด ารงชีพของประชาชนโดยส่วนรวมในแต่ละช่วงเวลา ตลอดจน
จะตอ้งพิจารณาความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศดว้ยวา่มีแนวโนม้ด าเนินไปอยา่งไร 
ประสานสอดคลอ้งกบัปัจจยัต่าง ๆ ในขณะนั้นหรือไม่เพียงใด สมควรท่ีจะไดป้รับปรุง และแกไ้ข
ขอ้บกพร่องดา้นใดบา้ง ทั้งน้ีก็เพื่อท่ีจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อสังคมส่วนรวมโดยแทจ้ริง 
ปัญหาเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในขณะน้ี มีสาเหตุมาจากการด าเนินนโยบายทางเศรษฐกิจท่ีมุ่งจะรักษา
อตัราความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจในอตัราสูง จึงท าใหมี้การพึ่งพาปัจจยัภายนอกประเทศเกิน
สมควร จากการติดตามสถานการณ์ทางเศรษฐกิจปัญหาต่าง ๆ เหล่าน้ีจะคงอยูต่่อไปและจะทว ี  

ความรุนแรงมากข้ึน (ทองหล่อ วงษธ์รรมา, 2540) หากไม่มีการปรับปรุงโครงสร้างการผลิต       
การน าเขา้ และการส่งออกตลอดจนการแกไ้ข นโยบายเศรษฐกิจหลาย ๆ ดา้นอยา่งมีระเบียบแบบ
แผน ปัญหาเหล่าน้ีก็จะยิง่สะสมเพิ่มพนูข้ึนจนยากท่ีจะแกไ้ข 

 การแข่งขนัทางธุรกิจในโลกปัจจุบนัมีสัญญาณการแข่งขนัทางการตลาดค่อยขา้งสูง เร่ิมมี
คู่แข่งทางการคา้ไม่วา่จะมาจากภายนอก หรือภายในองคก์ารท่ีตอ้งการส่วนแบ่งทางการตลาดของ
ธุรกิจการคา้น ้าแขง็แหง้ในจงัหวดัชลบุรีมาครอง ปัจจุบนัไดมี้บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัท่ีเป็น
ผูค้า้รายใหญ่ ซ่ึงครองตลาดเป็นส่วนใหญ่ในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากธุรกิจน ้าแขง็แหง้         
เป็นธุรกิจท่ีมีผูค้า้นอ้ยราย เพราะมีคู่คา้นอ้ยรายจึงมีคู่แข่งขนัในตลาดท่ีมองเห็นโอกาสในการช่วงชิง
ส่วนแบ่งทางการตลาดเป็นจ านวนมาก มีคู่แข่งหนา้ใหม่ และหนา้เก่าพยายามช่วงชิงส่วนแบ่งใน
การตลาดของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัเป็นจ านวนมาก การบุกรุกเขา้มาในอุตสาหกรรมโดย
นกัลงทุนหนา้ใหม่ มีจุดมุ่งหมายเพื่อจะเขา้มายดึครองส่วนแบ่งตลาด มีการแข่งขนักนัทางดา้นการ
บริการรวมถึงคุณภาพของสินคา้ ไม่วา่จะเป็นคุณภาพผลิตภณัฑ ์หรือคุณภาพการบริการ จึงท าใหมี้
ความเส่ียงสูงท่ีจะโดนช่วงชิงส่วนแบ่งทางการคา้ของตลาดน ้าแขง็แหง้ในจงัหวดัชลบุรี ค่อยขา้งสูง 
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หากทางบริษทัเพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัเสียลูกคา้ไป อาจก่อใหเ้กิดภาวะขาดดุล ก าไรนอ้ย และจะ
ท าใหเ้กิดสถานะภาพไม่มัน่คงทางธุรกิจได ้

 บริษทัตอ้งมีการพฒันาวธีิทาง หรือแนวทางเพื่อก าหนดกลยทุธ์ ก าหนดเป้าหมายท่ีแน่ชดั
ของธุรกิจการคา้น ้าแขง็แหง้ทั้งในระยะสั้น และระยะยาว เพื่อสร้างหรือพฒันาวถีิทางในทางปฏิบติั 
ตลอดจนการระดม และจดัสรรทรัพยากรขององคก์ารธุรกิจ เพื่อใหส้ามารถบรรลุถึงซ่ึงเป้าหมายท่ี
ไดถู้กก าหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิผลการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มโดยละเอียดเป็นเร่ืองท่ีท าไดโ้ดย
ยาก องคก์รธุรกิจจึงหนัมาวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มท่ีอยูใ่กลต้วัท่ีสุด และมีผลกระทบต่อองคก์รมาก 
คือการวิเคราะห์การแข่งขนัในระดบัอุตสาหกรรมท่ีองคก์รท าการแข่งขนัอยู ่ซ่ึงจะประกอบดว้ย
พลงัผลกัดนัการแข่งขนั (Competitive forces) 5 ประการ ประกอบดว้ย 1) ภยัคุกคามจากผูล้งทุน   
(ผูบุ้กรุก) หนา้ใหม่ 2) อ  านาจต่อรองของผูซ้ื้อ 3) อ  านาจต่อรองของผูข้ายปัจจยัการผลิต                  
4) ภยัคุกคามจากสินคา้ทดแทน 5) ความรุนแรงของการแข่งขนัระหวา่งผูผ้ลิตท่ีมีอยูใ่นอุตสาหกรรม 
ปัจจยัทั้ง 5 จะเป็นตวัก าหนดความรุนแรงในการแข่งขนัในแต่ละอุตสาหกรรม ซ่ึงในทางทฤษฎี
เศรษฐศาสตร์ จะเป็นตวัก าหนดความสามารถ หรือศกัยภาพในการท าก าไร (Profit potential) ของ
องคก์รธุรกิจ (Porter & Kramer, 2011) 
 หากบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัโดนชิงส่วนแบ่งทางการตลาดไป อาจท าใหอ้ยูใ่น
สภาวะขาดดุล ไดก้ าไรนอ้ย และบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัก็จะด ารงอยูไ่ม่ได ้ดงันั้นจึง
เล็งเห็นความส าคญัของปัญหาท่ีเกิดข้ึนบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัตอ้งมีการพฒันาแนวทาง
เพื่อก าหนดกลยทุธ์ท่ีแน่ชดัของธุรกิจการคา้น ้าแขง็แหง้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัไดเ้ล็งเห็น
ความส าคญัของความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ์ และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ   

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หากผลิตภณัฑไ์ม่มีคุณภาพ ลูกคา้อาจไปซ้ือกบัคู่แข่งขนัแทน หรือการ
บริการไม่มีคุณภาพ บริการไม่ประทบัใจลูกคา้ ลูกคา้อาจเปล่ียนใจ และหนัไปซ้ือน ้าแขง็แหง้กบั
คู่แข่งขนั ท าใหบ้ริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัเสียรายได ้เน่ืองจากผลิตภณัฑ ์และการบริการไม่มี
คุณภาพเพียงพอต่อความตอ้งการของ 

 ลูกคา้ บริษทั ฯ จึงเสียลูกคา้ไป และบริษทั ฯ ก็จะเกิดสภาวะขาดดุลทางการคา้ และขาด
ก าไร ท าใหไ้ม่สามารถด าเนินธุรกิจต่อไปไดใ้นท่ีสุด แต่หากลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์และคุณบริการ ลูกคา้เหล่าน้ีจะเกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทั ฯ และส่งผลใหบ้ริษทั ฯ 
ด าเนินธุรกิจต่อไปไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 จากการศึกษาวจิยัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั พบวา่บริษทั ฯ มีผูใ้ชบ้ริการในการ
จดัซ้ือน ้าแขง็แหง้กบัทางบริษทั ฯ อยูใ่นล าดบัตน้ ๆ ของจงัหวดัชลบุรี และมีลูกคา้มากมายทั้งใน
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ดา้นอุตสาหกรรมอาหารประเภทไอศกรีม นม เบเกอร่ี ไส้กรอก และเน้ือสัตว ์เพื่อถนอมอาหารใน
ขั้นตอนการผลิตหรือในการขนส่งหรือเก็บอาหารส าหรับเสิร์ฟบนเคร่ืองบิน ใชใ้นการขนส่ง
เวชภณัฑใ์ชใ้นการท าความสะอาดเคร่ืองจกัร แบบหล่อหรือแม่พิมพ ์หรือใชใ้นการบดเยน็วสัดุ
สังเคราะห์ท่ีแตกยาก นอกจากน้ียงัใชใ้นการท าหมอก ควนั ในการแสดงต่าง ๆ และอาจใชผ้สมใน
เคร่ืองด่ืมเพื่อใหเ้กิดฟองปุด และใหเ้กิดความเยน็ ผูศึ้กษาวจิยัจึงไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั เพชรเรือง         

ซพัพลาย จ ากดัข้ึนเพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุง
ต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพผลิตภณัฑข์องบริษทั เพชรเรือง        

ซพัพลาย จ ากดั 

 2.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั 

 3.  เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 4.  เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 

สมมติฐานการวจิัย 

 จากผลการวจิยัของปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูว้จิยัจึงก าหนดสมมติฐาน
ในการทดสอบทางสถิติในการวจิยัคร้ังน้ีวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการบริการมี
ความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 การวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั โดยผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี 
และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 

 1.  ตวัแปรอิสระคือ คุณภาพประกอบดว้ย 
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  1.1  คุณภาพผลิตภณัฑ์ 
   1.1.1  คุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ พฒันามาจาก
แนวคิดของ Kotler (2000, p. 394) พฒันาต่อยอดโดย กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542, หนา้ 20-21) 
  1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.2.1  คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี พฒันามาจากแนวคิด
ของ William (1983, p. 11) พฒันาต่อยอดโดย ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) และชินวตัร เช้ือสระคู 
(2551) 
   1.2.2  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พฒันามาจากแนวคิด 
Zeithaml (1988) พฒันาต่อยอดโดย ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

 2.  ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

 ความจงรักภกัดี พฒันามาจากแนวคิดของ Oliver (1999) และงานวจิยัของ ปนดัดา      
สืบสกุลกาณจน์ (2559) 
 

 ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

1.1  คุณภาพผลิตภณัฑ ์

ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ 

1.  การปฏิบติังานได ้

2.  ความสอดคลอ้ง 

3.  ปลอดภยั 

4.  ความเช่ือถือได ้

5.  คุณค่าท่ีรับรู้ 

1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 

1.  ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ 

2.  การควบคุมอารมณ์ 

3.  การรับผิดชอบ 

4.  ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 

กระบวนการใหบ้ริการ 

1.  สามารถจบัตอ้งได ้  2.  เช่ือถือได ้

3.  ความรับผิดชอบ  4.  ความเขา้ใจ 

ความจงรักภกัดี 

1.  ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ 

2.  ความรู้สึกท่ีมาใชบ้ริการ 

3.  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 
4.  การกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1.  เพื่อไดท้ราบขอ้มูลดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั   
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 2.  เพื่อไดท้ราบขอ้มูลดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั 

 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัอะไรท่ีมีผลต่อความภกัดีมากท่ีสุด 

 4.  เพื่อปรับปรุงคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เพชรเรือง      
ซพัพลาย จ ากดั 

 5.  เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาในคร้ังน้ีไปใชใ้นการพฒันาปรับปรุงคุณภาพ และ
ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจต่อไป 

 

ขอบเขตของการวจิัย 

 ขอบเขตของเนือ้หา 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการส ารวจปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัออกเป็นดา้นต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ตวัแปรอิสระคือ คุณภาพประกอบดว้ย 

  1.1  คุณภาพผลิตภณัฑ์ 
   1.1.1  คุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ พฒันามาจาก
แนวคิดของ Kotler (2000, p. 394) พฒันาต่อยอดโดย กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 
  1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.2.1  คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี พฒันามาจากแนวคิด
ของ William (1983, p. 11) พฒันาต่อยอดโดย ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) และชินวตัร เช้ือสระคู 
(2551) 
   1.2.2  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พฒันามาจากแนวคิด 
Zeithaml (1988) พฒันาต่อยอดโดย ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

 2.  ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

 ความจงรักภกัดี พฒันามาจากแนวคิดของ Oliver (1999) และงานวจิยัของ ปนดัดา      
สืบสกุลกาณจน์ (2559) 
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 ขอบเขตด้านประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั จ านวน 450 คน (งบการเงินประจ าปี 2559 ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั) 
 ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาคร้ังน้ี ใชร้ะยะเวลาในการศึกษาทั้งส้ิน 6 เดือน คือระหวา่งเดือนกรกฎาคม พ.ศ.
2560 ถึง เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2560 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ     
โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม
ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพอใจนั้น 

 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการดว้ยความสามารถท่ีดีกวา่
ของสินคา้ หรือบริการท่ีผูใ้ชสิ้นคา้ หรือบริการนั้นรับรู้ได ้

 คุณภาพผลิตภณัฑ ์(Product quality) หมายถึง ประสิทธิผลของการท างานและ         
ความคงทนของผลิตภณัฑ ์เช่น อายกุารใชง้าน ความประหยดั ความมีมาตรฐาน เป็นตน้ 

การขนส่งสินคา้ (Freight transportation) หมายถึง การเคล่ือนยา้ยสินคา้สินคา้จากสถานท่ีท่ีหน่ึงไป
ยงัอีกสถานท่ีหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดอรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ี (Place utility) และอรรถประโยชน์  
ดา้นเวลา (Time utility) 

 ลูกคา้บริษทัเพชรเรืองซพัพลายจ ากดั หมายถึง ผูท่ี้ใชบ้ริการของ บริษทั เพชรเรือง       
ซพัพลาย จ ากดั ท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถาม 

 รูปแบบของการใหบ้ริการ หมายถึง บริการต่าง ๆ ท่ี บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัจะ
ไดเ้ปิดใหบ้ริการแก่ลูกคา้และผูป้ระกอบการในวนัและเวลาท าการของบริษทั ไดแ้ก่ จ  าหน่าย
น ้าแขง็แหง้ดายไอซ์/ บริการจดัส่งน ้าแขง็แหง้ดายไอซ์ ให้ความรู้วธีิการเก็บรักษาใหใ้ชไ้ดน้านท่ีสุด 
ตลอดจนถึงวธีิใชง้านอยา่งไรใหป้ลอดภยัแก่ผูใ้ช ้

 การปฏิบติังานได ้หมายถึง ผลิตภณัฑต์อ้งสามารถใชง้านไดต้ามหนา้ท่ี ท่ีก าหนดไวต้รง
กบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

 ความสอดคลอ้ง หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์ใชง้านไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้เป็นไปตาม
วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ 
 ปลอดภยั หมายถึง ผลิตภณัฑ์ท่ีมีความเส่ียงอนัตรายในการใชน้อ้ยท่ีสุด กล่าวคือการใช้
ผลิตภณัฑไ์ม่ควรก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อชีวิต และทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภค 
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 ความเช่ือถือได ้หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์ใชง้านไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ มีสินคา้ตรงตาม        
ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 คุณค่าท่ีรับรู้ หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์สร้างความประทบัใจ และมีภาพพจน์ท่ีดีในสายตา
ลูกคา้ 
 ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้ 
แจ่มใส เอาใจใส่ลูกคา้ โดยการสอบถามเม่ือลูกคา้รอนาน รีบเขา้มาใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการโดยเจา้หนา้ท่ีพดูจากบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพอ่อนโยน 

 การควบคุมอารมณ์ หมายถึง การอดทนรับฟังลูกคา้จนจบก่อน แลว้ค่อยช้ีแจงดว้ย   
ความสุภาพ 

 ความรับผดิชอบ หมายถึง การปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จถึงแมจ้ะมีอุปสรรคและ
สามารถใหบ้ริการจนจบขั้นตอนถึงแมลู้กคา้จะท าธุรกรรมหลายอยา่ง 

 ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถใหค้ าปรึกษาแนะน าสินคา้
และบริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือลูกคา้เกิดปัญหาเจา้หนา้ท่ีของบริษทัจะสามารถ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้ 
 สามารถจบัตอ้งได ้หมายถึง ความสะดวกสบาย ซ่ึงสามารถสัมผสัได ้เคร่ืองมืออุปกรณ์
ต่าง บุคคลและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

 เช่ือถือได ้หมายถึง ค าสัญญาท่ีใหใ้นการบริการสามารถเช่ือถือได ้และมีความถูกตอ้ง
แม่นย  า 
 ความรับผดิชอบ หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และจดัหาการบริการให้
ตามท่ีไดส้ัญญาไว ้

 ความเขา้ใจ หมายถึง บุคลากรมีความรู้ และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าใหผู้รั้บบริการ
เช่ือใจ และมัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

 ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้มีความรู้ซ้ึงเขา้ใจถึงขีดขอ้จ ากดัใหบ้ริการ
ธุรกิจในระดบัท่ีไม่ลึกซ้ึง โดยวเิคราะห์จากการท่ีลูกคา้มีความเขา้ใจวา่ธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูป่ระจ ามี
คุณประโยชน์มากกวา่ท่ีอ่ืน มีบริการท่ีดีมากกวา่ และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีจะสนองตอบลูกคา้ได ้
มากกวา่ท่ีอ่ืน 

 ความรู้สึกท่ีมาใชบ้ริการ หมายถึง การรู้สึกมีความชอบต่อธุรกิจท่ีแห่งใดแห่งหน่ึงนั้น ๆ 
โดย พิจารณาจากความชอบท่ีเกิดข้ึน ความถูกใจเม่ือมาใชบ้ริการ และการบริการของธุรกิจท่ีมี
ความส าคญัต่อลูกคา้ 
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 พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า หมายความวา่ แรงจูงใจอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ า และเป็นการปฏิบติั
ในเชิงบวก โดยพิจารณาจากความตั้งใจใชบ้ริการธุรกิจ ท่ีแห่งใดท่ีแห่งหน่ึงนั้นต่อไป โดยการท่ี
ลูกคา้เขา้ร่วมสมทบกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีธุรกิจจะจดัข้ึนในอนาคต หรือคร้ังต่อไป และการท่ีลูกคา้
ไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีนอกเหนือจากน้ี 

 การกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า หมายถึง ระดบัสุดทา้ยของความภกัดีเชิงทศันคติท่ีลูกคา้
มีต่อธุรกิจ ซ่ึงจะเกิดความตั้งใจซ้ือร่วมกบัการจูงใจท่ีสร้างข้ึน เพื่อเตรียมพร้อมท่ีจะแสดงออก      
ซ่ึงความปรารถนา ท่ีจะเอาชนะอุปสรรคและเป็นความประพฤติท่ีแข็งแกร่งมาก โดยพิจารณาจาก
การกระท าท่ีลูกคา้ใชบ้ริการจากธุรกิจแห่งน้ีโดยไม่ใชจ้ากรายอ่ืน ลูกคา้จะใชบ้ริการอยา่งเป็นประจ า
สม ่าเสมอ และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 ความภกัดี หมายถึง ความภกัดีหรือความผกูพนัท่ีผูบ้ริโภค มีต่อตราสินคา้ยีห่้อใดยีห่อ้
หน่ึง ร้านคา้ ผูผ้ลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของทศันคติ ความชอบพอ หรือ           
การตอบสนอง ดว้ยพฤติกรรมอยา่งการร่วมกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้ และการซ้ือสินคา้
ซ ้ า ๆ นัน่เอง 

 

 

 



   

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 งานวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั โดยผูว้จิยัใชก้รอบแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั คุณภาพ 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั คุณภาพผลิตภณัฑ์ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการ 

 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบั ความภกัดี 

 5.  ขอ้มูลเก่ียวกบับริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั คุณภาพ 

 คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความเหมาะสมกบัการใชง้าน (Juran, 1964) การเป็นไปตาม
ความตอ้งการ หรือสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด (Crosby, 1979) คุณภาพของการออกแบบและความ
สอดคลอ้งในการด าเนินงาน ท่ีจะน ามาซ่ึงความภาคภูมิใจแก่เจา้ของผลงาน (Deming, 1940)       
การประหยดัท่ีสุด มีประโยชน์ในการใชง้านสูงสุด และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ (Ishikawa, 1985) ส่ิงท่ีดีท่ีสุดส าหรับเง่ือนไขดา้นการใชง้าน และราคาของลูกคา้ 
(Feigenbaum, 1961) หรือมาตรฐาน ผลงาน ประสิทธิภาพ และความพอใจ (ทิพวรรณ                

หล่อสุวรรณรัตน์, 2547) 
 International Organization for Standardization (ISO) ในเอกสาร ISO 9000:2000 ไดมี้
การนิยามความหมายของคุณภาพไวด้งัต่อไปน้ีคุณภาพ คือ “ระดบัของคุณลกัษณะ ท่ีอยูใ่น
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ได ้อยา่งสมบูรณ์”
“Quality is degree to which a set of inherent characteristics fulfills requirements.”                   
ส่วนความหมายตามพจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน กล่าววา่ คุณภาพ คือ ลกัษณะท่ีดีเด่นของ
บุคคลหรือส่ิงของ 

 นอกจากน้ียงัมีผูเ้ช่ียวชาญไดส้รุปความหมายของคุณภาพออกเป็นขอ้ ๆ เช่น วฑูิรย ์       
สิมะโชคดี (2541, หนา้ 6) ไดร้วบรวมความหมายคุณภาพดงัน้ี 
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 1.  คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกบัการใชง้าน (ค าจ ากดัความของจูราน Juran, 1986) 
 2.  คุณภาพ หมายถึง เป็นไปตามความตอ้งการ หรือเป็นไปตามท่ีก าหนดไว ้“คุณภาพ 
เป็นเร่ืองท่ีไดม้าโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเลย” (Quality is free) (Crosby, 1979) 
 3.  คุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ 

 4.  คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะต่าง ๆ ทั้งหมดของผลิตภณัฑ ์(สินคา้) หรือบริการ ซ่ึง
แสดงถึง ความสามารถในการสนองความตอ้งการท่ีก าหนดไว ้(Good, 1973) 
 Juran (1986) คุณภาพหมายถึงส่ิงท่ีตรง และเหมาะสมกบัการใชง้าน (Fitness to use) และ
เป็นท่ีพึงพอใจต่อลูกคา้ 2 ประการ ดงัน้ี 

 1.  คุณภาพ หมายถึงคุณสมบติัของผลผลิตท่ีไดต้ามความตอ้งการ และเป็นท่ีพึงพอใจ 
ของลูกคา้ เพิ่มยอดขาย 

 2.  ปราศจากความไม่มีประสิทธิภาพ ไร้ขอ้บกพร่อง ไม่กลบัมาท าใหม่ลดการสูญเสีย  
ลดของเสีย ลดการตรวจสอบ ลดการร้องเรียนของลูกคา้เพิ่มประสิทธิภาพการส่งมอบ 

 Crosby (1979) คุณภาพหมายถึง คุณลกัษณะ และประโยชน์ของการใชง้าน โดยรวมของ
ผลิตภณัฑท่ี์จะท าใหส้ามารถตอบสนองการใชง้านได ้เหมาะสมส าหรับการใชง้าน สอดคลอ้ง
เหมาะสมกบัความตอ้งการ ส่วนประกอบทั้งหมดของผลิตภณัฑ ์หรือบริการทั้งดา้นการตลาด
วศิวกรรม การผลิต และการซ่อมบ ารุงท่ีตรงกบัความคาดหวงั และความตอ้งการของลูกคา้ 
สอดคลอ้งกบัมาตรฐานซ่ึงเป็นท่ีตอ้งการ และคาดหวงัของลูกคา้ 
 “คุณภาพ (Quality)” ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นคุณภาพหลายท่านไดใ้หค้วามหมายซ่ึงพอสรุป 
ไดด้งัต่อไปน้ี คือ เป็นการด าเนินงานใหเ้ป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการโดยค านึงถึงการสร้าง 
ความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั คุณภาพผลติภัณฑ์ 

 ความหมายของผลติภัณฑ์ 

 Kotler (2000, p. 394) ปรมาจารยท์างการตลาดใหค้วามหมายของผลิตภณัฑว์า่ผลิตภณัฑ ์
หมายถึง อะไรก็ไดท่ี้สามารถน าเสนอขายสู่ตลาด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค        
เม่ือศึกษาแนวคิดทางการตลาด พบวา่การตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคหมายรวมทั้ง          

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑท์ั้งทางดา้นกายภาพ (ตวัผลิตภณัฑ์) จิตวทิยา        
(ความเช่ือมัน่, ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ฯลฯ) และสังคมวทิยา (การเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ฯลฯ)      
ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บหลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์ 
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 ดงันั้น ความหมายท่ีแทจ้ริงของค าวา่ผลิตภณัฑ ์จึงหมายถึงส่ิงท่ีผูซ้ื้อไดรั้บไม่ใช่ส่ิงท่ี
ผูข้ายไดข้ายไป หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ ผลิตภณัฑห์มายรวมถึง ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(ตวัผลิตภณัฑ)์ 
บริการ ประสบการณ์ เหตุการณ์ บุคคล สถานท่ี องคก์ร ขอ้มูล และแนวความคิด (Kotler, 2000,     
p. 394) 
 คุณสมบัติส าคัญของผลติภัณฑ์ 

 1.  สมรรถนะ (Performance) เป็นคุณสมบติัพื้นฐานในการด าเนินงานของผลิตภณัฑ์ 
(Primary operating characteristics) เช่น วทิยจุะตอ้งมีเสียง รถยนตจ์ะตอ้งเคล่ือนท่ี หรือปากกา
จะตอ้งเขียนหนงัสือและวาดภาพได ้เป็นตน้ 

 2.  ลกัษณะเฉพาะ (Features) เป็นคุณสมบติัรองในการด าเนินงานของผลิตภณัฑ์ 
(Secondary operating characteristics) ท่ีเพิ่มข้ึนจากคุณสมบติัเบ้ืองตน้ และกระตุน้ใหลู้กคา้
ตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้น ๆ เช่น การตั้งเวลาเปิด-ปิดของวทิย ุอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในรถยนต ์
หรือความสะดวกในการพกพาของปากกา เป็นตน้ 

 3.  ความเช่ือถือได ้ความมัน่ใจวา่ผลิตภณัฑจ์ะสามารถท างานไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
ภายใตก้รอบระยะเวลา และสถานการณ์ท่ีก าหนด ตวัอยา่งเช่น อาหารกระป๋องจะมีสภาพตามท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการ และจะไม่เน่าเสียก่อนถึงวนัหมดอาย ุถา้ถูกเก็บไวใ้นสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม 
เป็นตน้ 

 4.  การรับรู้คุณภาพหรือช่ือเสียงของสินคา้ (Perceived quality หรือ Reputation) เป็น การ
ยอมรับในตราสินคา้ท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการนั้น ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากประสบการณ์ กิตติศพัท ์
และการยอมรับในสังคม เช่น รถยนต ์Mercedes Benz นาฬิกา Rolex และเคร่ืองส าอาง Channel 

เป็นตน้ 

 ความส าคัญของผลติภัณฑ์ 

 ผลิตภณัฑข์องกิจการใด ๆ เป็นท่ีมาของรายไดใ้หก้บักิจการนั้น ๆ จึงอาจกล่าวไดว้า่
กิจการจะไม่สามารถอยูร่อดได ้ถา้ผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอสู่ตลาดเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่ตรงกบั          
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้น ก่อนน าเสนอผลิตภณัฑ์สู่ตลาดธุรกิจ กิจการควรท่ีจะไดส้ ารวจ
ใหท้ราบถึงลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคตอ้งการใหไ้ดเ้สียก่อนหากกิจการใดน าเสนอ
ผลิตภณัฑเ์ป็นเจา้แรกกิจการนั้น ๆ ก็มีโอกาสท่ีจะเป็นผูน้ าตลาดได ้นอกจากนั้นผลิตภณัฑท่ี์มี
คุณภาพดียงัท าใหกิ้จการนั้น ๆ มีภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของผูบ้ริโภคอีกดว้ย 
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 คุณภาพผลติภัณฑ์ 

 คุณภาพผลิตภณัฑ ์(Product quality) เป็นการวดัประสิทธิผลของการท างานและ      
ความคงทนของผลิตภณัฑเ์ช่น อายกุารใชง้าน ความประหยดั ความมีมาตรฐาน เป็นตน้ การก าหนด 
คุณภาพของตราสินคา้สามารถแบ่งได ้4 ระดบั คือ ต ่า กลาง ค่อนขา้งสูง และสูง สามารถใชก้ลยทุธ์ 
ในการก าหนดคุณภาพของผลิตภณัฑไ์ด ้ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร     
เสรีรัตน์, 2552) 
 1.  กลยทุธ์การปรับปรุงคุณภาพใหดี้ข้ึน (Quality improvement strategy) กลยทุธ์น้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อใหไ้ดผ้ลตอบแทน และส่วนครองตลาดสูงสุด โดยตอ้งลงทุนในการวิจยัและ 
ปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หม่ใหดี้ข้ึน เพื่อมียอดขายและส่วนครองตลาดมากท่ีสุด และเป็นการยกระดบั 
คุณภาพตราสินคา้ 
 2.  กลยทุธ์การรักษาคุณภาพ (Quality maintenance strategy) เป็นการรักษาคุณภาพของ 
ผลิตภณัฑใ์หอ้ยูใ่นระดบัเดียวกนักบัตอนท่ีผลิตภณัฑ์ออกวางตลาดในคร้ังแรก ซ่ึงส่วนมากจะคง
คุณภาพไวเ้วน้แต่จะมีปัญหาดา้นผลิตภณัฑ์เกิดข้ึน 

 3.  กลยทุธ์การลดคุณภาพ (Quality adulteration strategy) การลดคุณภาพผลิตภณัฑ์จะ
เกิดข้ึนเม่ือตน้ทุนการผลิตสูงข้ึน เพราะคาดวา่ผูซ้ื้อจะมองไม่เห็นถึงขอ้แตกต่าง หรือเป็น             
การตอ้งการลดราคาผลิตภณัฑแ์ละใชว้ตัถุดิบราคาถูกแทนของเดิม การตดัสินใจใชท้างเลือกใดตอ้ง 
พิจารณาท่ีโอกาสอนัก่อใหเ้กิดก าไรและยอดขายเพิ่มมากท่ีสุด 

 ตวัช้ีวดัลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (Quality in goods) 

 กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542, หนา้ 20-21) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพ โดยการท่ี 
ผลิตภณัฑจ์ะมีคุณภาพท่ีดี จะตอ้งมีลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 

 1.  การปฏิบติังานได ้(Performance) ผลิตภณัฑต์อ้งสามารถใชง้านไดต้ามหนา้ท่ี ท่ี
ก าหนดไวต้รงกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

 2.  ความสอดคลอ้ง (Conformance) ผลิตภณัฑค์วรใชง้านไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
เป็นไปตามวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ 
 3.  ความปลอดภยั (Safety) ผลิตภณัฑค์วรมีความเส่ียงอนัตรายในการใชน้อ้ยท่ีสุด 
กล่าวคือการใชผ้ลิตภณัฑไ์ม่ควรก่อให้เกิดความเสียหายต่อชีวติ และทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภค 

 4.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ผลิตภณัฑค์วรใชง้านไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ มีสินคา้ตรงตาม
ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 5.  คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived quality) ผลิตภณัฑค์วรสร้างความประทบัใจ และมีภาพพจน์
ท่ีดีในสายตาลูกคา้ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั คุณภาพการให้บริการ 

 การบริการ 

 การบริการเป็นหวัใจหลกัของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการให้เกิด 

ความพึงพอใจเพื่อใหม้าในส่ิงท่ีตอ้งการไม่วา่จะเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีตอ้งการใหป้ระชาชนใน 

ประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ใหเ้กิด          
ความพึงพอใจในการบริการน าสู่ผลประกอบการท่ีดี ดงันั้น จึงมีผูใ้หค้วามหมายและค าจ ากดัความท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

 สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าววา่      
การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดั
รวมกนัขายบริการ 

 พรเทพ ปิยวฒันาเมธา (2536, หนา้ 58) กล่าววา่ การใหบ้ริการ หมายถึงการใหลู้กคา้ใน
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการ และในแบบท่ีเขาตอ้งการ 

 สุจิตรา ข านิวกิยก์รณ์ (2538 อา้งถึงใน ศรัณย ์ทิพยบ์  ารุง, 2544, หนา้ 6) กล่าววา่          
การบริการ หมายถึง การกระท า หรือการปฏิบติัอนัแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 

ความปลอดภยั เช่น การคมนาคม การส่ือสาร การประกนัภยั ซ่ึงไม่มีผูใ้ดสามารถจบัตอ้งได ้

 อมรา ผกูบุญเชิด (2539 อา้งถึงใน กิตติพฒัน์ อินทรนิโลดม, 2544, หนา้ 18) กล่าววา่  
งานบริการคือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษยซ่ึ์งมีเง่ือนไขแห่งการใหท้ั้งทางรูปธรรม และนามธรรม
ในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกตอ้ง และดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 

 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา้ 7-8) ไดนิ้ยามค าวา่ บริการ คือส่ิงท่ีจบัสัมผสัแตะตอ้ง ได้
ยากและเส่ือมสูญหายไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบใหผู้รั้บบริการทนัที หรือเกือบ
ทนัที  

 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ อยา่งดีเยีย่ม เป็นเลิศ โดยยดึหลกัวา่ตอ้งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั โปร่งใส และเป็น
ธรรมตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด อนัน ามาซ่ึงความประทบัใจหรือ           
ความพึงพอใจแก่ ผูรั้บบริการ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 

 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง    
ความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี     
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ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ (ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 
2554) 
 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย
ท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของ 

 ผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้
การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ี
ไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004, p. 78; Khantanapha, 2000; Kotler & 

Anderson, 1987, p. 102; Parasuraman & Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 

42; Oliver, 1993; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, p. 18) ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพ      

การใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ือง
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของ
ภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนกัวชิาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมิน
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมี
ต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจ
ประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบั              
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
(Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 คุณภาพการใหบ้ริการมีคุณสมบติัส าคญั 10 ดา้น คือความเช่ือถือได ้การตอบสนอง  
ความตอ้งการ ความสามารถ การเขา้ถึงได ้ความสุภาพ การติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ           
ความปลอดภยั ความเขา้ใจลูกคา้ และสามารถรู้สึกไดใ้นบริการ 

 การสร้างคุณภาพในเชิงบูรณาการ จะตอ้งเร่ิมตน้จากการก าหนดกลยทุธ์และแผนคุณภาพ 
ท่ีสามารถแทรกตวัเขา้กบัวสิัยทศัน์ การด าเนินงาน และวฒันธรรมองคก์ารอยา่งเหมาะสม โดย
ผูบ้ริหารเปิดโอกาสใหส้มาชิกมีส่วนร่วมในการสร้างวสิัยทศัน์ร่วม โดยท่ีการก าหนดแผนคุณภาพ
เชิงกลยทุธ์จะประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนคือ การวเิคราะห์สถานะดา้นคุณภาพขององคก์าร การก าหนด
วสิัยทศัน์คุณภาพ การก าหนดภารกิจวตัถุประสงค ์และกลยทุธ์ดา้นคุณภาพ และก าหนดแผนปฏิบติั
การดา้นคุณภาพ 
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 นอกจากการก าหนดแผนคุณภาพเชิงกลยทุธ์แลว้คุณภาพจ าเป็นยิง่ตอ้งมีการควบคุม
คุณภาพ คือ มีกระบวนการจดัระบบการท างาน และการปฏิบติัการเพื่อให้แน่ใจวา่องคก์ารสามารถ
ด าเนินงาน และสร้างผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายท่ีก าหนด ซ่ึงมีขั้นตอน         
การด าเนินงาน 5 ขั้นตอน คือการก าหนดมาตรฐานคุณภาพ การเตรียมระบบการด าเนินงาน          
ขั้นการด าเนินการ การปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง และการประเมินผล 

 ความส าคญัของคุณภาพท่ีมีต่อธุรกิจหรือองคก์าร คือ ดา้นช่ือเสียงขององคก์าร ดา้นก าไร
ขององคก์าร ดา้นความไวว้างใจต่อองคก์าร และการช่ือเสียงของประเทศ 

 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2547, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ 
กิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบั    
การขายสินคา้จากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 4 
รูปแบบคือ 

 1.  ผลิตภณัฑบ์ริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึนเป็น
ผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึงเพื่อสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค และการใหค้วามรู้ และพฒันาทกัษะใน
สถานศึกษาต่าง ๆ การใหค้  าปรึกษาในการบริหารธุรกิจ หรือการใหค้วามบนัเทิงในรูปแบบต่าง ๆ 

 2.  การบริการส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน 
เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อใหก้ารขาย และใหสิ้นคา้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เช่น บริการหลงัการขาย 
หรือการใหค้  าแนะน าใหมี้ประสิทธิภาพใหก้บัผูบ้ริโภคผลิตแลว้น าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และ
หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือจึงจะเกิดการบริโภค ส่วนบริการนั้นเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจ
ซ้ือแลว้จึงเกิดการผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกนั 

 3.  ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือคุณภาพการบริการในการใหบ้ริการจะ
ผนัแปรไปตามผูใ้หบ้ริการ และข้ึนอยูก่บัวา่ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร เช่น ภาพรวม  
การใหบ้ริการของร้านอาหารริมทางอาจมีมาตรฐานแบบร้านอาหารทัว่ไป แต่การใหบ้ริการของ
พนกังานภายในร้านอาหารแต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั บางคนอาจใหบ้ริการดีกวา่อีกคนหน่ึง ซ่ึงท า
ใหก้ารใหบ้ริการเกิดความไม่แน่นอน 

 4.  ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวใ้นโกดงั
หรือ คลงัสินคา้ เม่ือบริการเกิดข้ึนจะไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้               
ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงคท่ี์มีต่อบริการนั้นคงท่ีแต่เม่ืออุปสงคท่ี์มีต่อ
บริการมีความผนัผวนมากจะท าใหเ้กิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงท่ีไม่ใช่วนัหยดุเทศกาล
ร้านอาหารริมทางจะคิดราคาอาหารในระดบัต ่า หรือคิดราคาปกติ หรือกรณีของร้านอาหารจา้ง
พนกังานชัว่คราว เพื่อเสิร์ฟอาหารในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก 
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 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 27) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการมีลกัษณะเฉพาะ 
5 ประการ ดงัน้ี 

 1.  ความไม่มีตวัตน (Intangibility) คุณภาพการบริการไม่สามารถมองเห็นจบัตอ้งและ 
สัมผสัไม่ได ้(Abstract) โดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั คุณภาพ
บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้

 2.  ความแยกจากกนัไม่ได ้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ (Inseparability) 

ในช่วงเวลาการใหบ้ริการนั้น 

 3.  การเก็บรักษาไม่ได ้(Perish ability) คุณภาพการบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการ
เป็นส าคญั ดงันั้นหากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีใหบ้ริการก็จะ
วา่งงาน (Idle) เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อให้เกิดรายไดใ้ด ๆ 

 4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้
ข้ึน ลงอยูเ่สมอ กบัคุณภาพการบริการและจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนกบั 
ช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล 

 5.  ความแตกต่างของคุณภาพการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or heterogeneity) 

ความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคน หรือพนกังานใน     
การใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ (Labor intensive) ซ่ึงการท่ีพนกังานจะยิม้หรือไม่ จะใหบ้ริการดว้ย
จิตใจอยา่งแทจ้ริงหรือไม่ ตอ้งข้ึนกบัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังาน
คนหน่ึงเม่ือวนัวานน้ีใหบ้ริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังาน
คนเดียวกนั อาจถูกร้องเรียนวา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่ไพเราะ 

 เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548, หนา้ 25-26) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะ 
ของคุณภาพการบริการ การบริการมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่าง โดยการบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 

 1.  ความไวว้างใจ (Trust) คุณภาพการบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการ
ปฏิบติั ต่อผูรั้บบริการในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหนา้วา่จะไดรั้บ
การปฏิบติั เช่นไร ดงันั้นการตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเกิดจากความไวว้างใจ ซ่ึงต่างจาก
สินคา้ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณ์หรือเลือกคุณภาพได้ 
 2.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจ
สัมผสัไดก่้อนซ้ือ ดงันั้นการตดัสินใจซ้ือบริการตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์
เดิมท่ี ไดรั้บจากการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังก่อน 

 3.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) คุณภาพการบริการมีลกัษณะท่ี
ไม่สามารถแยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการได ้การบริโภค และการบริการเกิดข้ึนใน
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เวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้น ๆ ซ่ึงแตกต่างกบัสินคา้ซ่ึงตอ้งมีการผลิต และการขายแลว้จึงมี
การบริโภคในภายหลงั 

 4.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) คุณภาพการบริการมีลกัษณะไม่คงท่ี และ
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัแต่ละแบบของผูใ้หบ้ริการ 
ซ่ึงมีวธีิการใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ 
ผูรั้บบริการช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการ 

 5.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได ้(Perish ability) เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะ
เกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการสูญเสีย
ค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 
 6.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) คุณภาพการบริการ
มี ลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 

 ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540, หนา้ 22) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะคุณภาพการบริการ เพื่อการ
ใหบ้ริการเกิดความรวดเร็วถูกตอ้ง ครบถว้นทุกขั้นตอน และมีความเสมอภาค 2 ลกัษณะ คือ 

 1.  คุณภาพท่ีใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ (One stop service) คือ การใหบ้ริการในสถานท่ี
เดียว ทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด และตอ้งใหบ้ริการแลว้เสร็จเพียง
คร้ังเดียว โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ยและเกิดความพึงพอใจ 

 2.  คุณภาพใหบ้ริการแบบอตัโนมติั (Automatic service) เป็นการใหบ้ริการโดยใช้
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีอุปกรณ์เพียงพอท าใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดัคน 

 คุณสมบัติของบริการทีด่ี 
 บุคคล เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของการบริการเน่ืองจากมีการเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัทั้งผูใ้ห้ 
และผูรั้บบริการ ดงันั้น คนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีอาจท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงคุณภาพหรือเป็นผูท้  าลาย
คุณภาพก็ได ้บริษทัตอ้งเตรียมกระบวนการเก่ียวกบัคนหรือบุคลากรเป็นส าคญัตั้งแต่การสรรหารับ
ฝึกอบรม และกระตุน้พนกังาน โดยเฉพาะพนกังานในส่วนท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง บุคลากร
เป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จ เน่ืองจากบุคคลจะเขา้มาเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการบริการมากท่ีสุด บุคลากรสามารถสร้างความพึงพอใจ ดึงลูกคา้กลบัมา หรือไล่ลูกคา้
ไปไดจ้ากการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพียงอยา่งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีตอ้งอาศยัการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้สูง อาจกล่าวไดว้า่ บุคลากรเป็นสินทรัพยท่ี์ส าคญัท่ีสุดในองคก์ร (ฉตัยาพร 
เสมอใจ, 2549) 
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 คุณลกัษณะของผู้ให้บริการที่ดี 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเขียนไว ้มีผูใ้ห้คุณลกัษณะของการบริการไว้
หลากหลาย ดงัน้ี การพฒันาบุคลากรมีความจ าเป็นต่อวชิาชีพ การบริการ เพื่อเพิ่มพนูศกัยภาพของ
บุคคลหน่วยงานหรือองคก์ร ดงันั้น การบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ 
ประสบการณ์ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการ
อีก (William, 1983, p. 11) มีดงัต่อไปน้ี 

 1.  ตอ้งมีจิตใจรักในงานดา้นบริการ (Service mind) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความสมคัรใจ 
ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ี้จะปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้อ้งมีใจรักและชอบในงาน
บริการ Service mind มีความหมาย ดงัน้ี 

 S = Smile ตอ้งมีรอยยิม้ 

 E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ 
 R = Responsiveness มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ 
 V = Value ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
 I = Impression ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 

 C = Courtesy บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 

 E = Endurance ความอดทน การเก็บอารมณ์ 

 M = Make believe มีความเช่ือ 

 I = Insist การยอมรับ 

 N = Necessitate การใหค้วามส าคญั 

 D = Devote การอุทิศตน 

 2.  ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ (Knowledge) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผดิชอบ ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  าในเร่ืองของสินคา้ท่ี
น าเสนอประวติัองคก์ร ระเบียบ นโยบายและวธีิการต่าง ๆ ในองคก์รเพื่อมิใหเ้กิดความผดิพลาด
เสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยใีหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอยา่งสม ่าเสมอ 

 3.  มีความช่างสังเกต (Observe) ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมีความ
ช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการก็จะพยายามน ามา
คิดสร้างสรรค ์ใหเ้กิดบริการท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 
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 4.  ตอ้งมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึง
ความมีจิตใจในการตอ้นรับ ใหช่้วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

 5.  ตอ้งมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด 
ความรู้สึก และส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพท่ีดี ดงันั้น เพื่อใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการ 

 6.  ตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้หบ้ริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยดึ
ติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยูเ่คยปฏิบติัมาอยา่งไรก็ท าไปอยา่งนั้นไม่มีการปรับเปล่ียน
วธีิการใหบ้ริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ 

 7.  ตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ได ้(Emotional control) งานบริการเป็นงานท่ีให้ความ
ช่วยเหลือจากผูอ่ื้น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกนั ดงันั้น กิริยามารยาท
จากผูรั้บบริการจะแตกต่างกนั เม่ือผูรั้บบริการไม่ไดต้ั้งใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจากา้วร้าว 
กิริยามารยาทไม่ดี ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 8.  ตอ้งมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอ
ความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถวเิคราะห์ถึง
สาเหตุและคิดหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือก
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 9.  มีทศันคติต่องานบริการท่ีดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้  างานบริการ
เป็นผูใ้ห ้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ถา้ผูใ้ดมี
ความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น ก็ไม่อาจจะท างาน
บริการใหเ้ป็นผลดีได ้ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการท่ีดี ก็จะใหค้วามส าคญัต่องานบริการและ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี เป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

 10.  มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Responsibility) ในดา้นงานทาง
การตลาด การขาย และงานบริการ การปลูกฝังทศันคติใหเ้ห็นความส าคญัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
ดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลูกคา้ คือ บุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพื่อใหผู้ใ้ห้
บริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 

 จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ผูว้จิยัจึงไดน้ ามาก าหนด
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ 

 1.  ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ 

 2.  การควบคุมอารมณ์ 



20 

 3.  การรับผิดชอบ 

 4.  ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 

 การวดัคุณภาพการบริการ 

 การวจิยัทางการตลาด ไดพ้ฒันารูปแบบของการบริการท่ีเป็นเกณฑบ์่งช้ีคุณภาพโดย
ผูรั้บบริการ 3 รูปแบบ ดงัน้ี (ศุภกิจ ชมประยรู, 2544 หนา้ 13) 

 รูปแบบท่ี 1 พฒันาโดย Parasuraman and Berry (1985) โดยค านึงถึงการรับรู้โดย
ผูรั้บบริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด ประกอบดว้ยเกณฑ ์10 ประการ ดงัน้ี 

 1.  การเขา้ถึงผูรั้บบริการ (Access) เป็นความสามารถเขา้ใชบ้ริการและง่ายต่อการติดต่อ
งานการติดต่อเวลาท่ีใชร้อคอยการรับบริการตอ้งไม่นานเกินไป เวลาเปิดด าเนินการตอ้งสะดวก 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการตอ้งอ านวยความสะดวก 

 2.  การส่ือสาร (Communication) การอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีผูรั้บบริการ
เขา้ใจง่าย 

 3.  สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีประสบการณ์ความรู้
ความสามารถในการท างาน 

 4.  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสุภาพ อ่อนโยนใหเ้กียรติมี
น ้าใจ และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) องคก์ารและบุคลากร ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 
ความไวว้างใจได ้ความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ รวมทั้งการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ 
และเก่ียวขอ้งกบัช่ือเสียงขององคก์าร คุณสมบติัของบุคลากร 

 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้ต่อผูรั้บบริการตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า  
และเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก มีความสม ่าเสมอ 

 7.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ สามารถตอ้งสนองความตอ้งการต่าง ๆ 
ของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที (Timeliness) 
 8.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวติ ทรัพยสิ์น ทั้ง
ความมีช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ การรักษาความลบัของ
ลูกคา้ การรักษาความปลอดภยั 

 9.  ความเป็นธรรมของการบริการ (Tangibles) ผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนถึง คุณภาพ
ของบริการ ไดแ้ก่ สถานท่ีให้บริการ ลกัษณะของบุคลากร เคร่ืองมือ หรือ อุปกรณ์ ท่ีใชใ้หบ้ริการ 
ราคาของบริการ 
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 10.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ knowing the customer) ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งเรียนรู้เร่ืองท่ีผูรั้บบริการตอ้งการโดยเฉพาะ ใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการ ใหค้วามสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 รูปแบบท่ี 2 พฒันาโดย Zeithaml (1988) ประเมินคุณภาพบริการใหเ้กิดความพึงพอใจ 
โดยสร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ จ าแนกได ้4 ลกัษณะ ดงัน้ี 

 1.  สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ความสะดวกสบาย ซ่ึงสามารถสัมผสัได ้เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ต่าง บุคคลและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

 2.  เช่ือถือได ้(Reliability) ค าสัญญาท่ีใหใ้นการบริการสามารถเช่ือถือได ้และมี       
ความถูกตอ้งแม่นย  า 
 3.  ความรับผดิชอบ (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และจดัหา
การบริการให้ตามท่ีไดส้ัญญาไว ้

 4.  ความเขา้ใจ (Assurance) บุคลากรมีความรู้ และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้
ผูรั้บบริการเช่ือใจ และมัน่ใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

 สรุปไดว้า่ คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีตอ้งอาศยัความร่วมมือของบุคลากร            
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทุกระดบั ตั้งแต่พนกังานระดบัปฏิบติัการจนถึงระดบัผูบ้ริหารลว้นมี
บทบาทส าคญัต่อการจดัการระบบการบริหารทั้งส้ิน การใหค้วามส าคญัต่อการรับรู้คุณภาพของ  
การบริการเป็นเร่ืองท่ีมิอาจละเลยได ้ดว้ยการเพิ่มพนูประสิทธิภาพของการส่งเสริมคุณภาพของ  
การบริการอยา่งทัว่ถึง ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ หวัใจของการบริการท่ีแทจ้ริงอยูท่ี่คุณภาพของ     
การบริการ ท่ีสามารถสร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่น ใหก้บัผูรั้บบริการ ในดา้นความน่าเช่ือถือ 
และความไวว้างใจ ดา้นความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ ดา้นการมีอธัยาศยัไมตรีใน           
การใหบ้ริการ ดา้นความยุติธรรม และเท่าเทียมกนัของการบริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็วใน    
การใหบ้ริการ และดา้นความเพียงพอในการใหบ้ริการ 

 ยพุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 187-193) ไดก้ล่าวถึง การวดัคุณภาพงานบริการ
วา่จะเนน้เก่ียวกบัโปรแกรมการวจิยัระบบ เร่ิมตน้ท่ีผูบ้ริโภค เช่น การสัมภาษณ์กลุ่มเฉพาะ (Focus 

groups) ท าใหท้ราบถึงคุณภาพงานบริการ สรุปไดเ้ป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

 1.  ความมีตวัตนจบัตอ้งได ้(Tangible) เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพ
ใหจ้บัตอ้งได ้ผูบ้ริโภคจึงใชส้ภาวะแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน และอยูร่อบ ๆ บริการใน       
การประเมินลกัษณะความมีตวัตนจบัตอ้งไดข้อง SERVQUAL น้ีจะเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีเกิดจากความสามารถของธุรกิจในการจดัการกบัส่ิงท่ีจบั
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ตอ้งไดซ่ึ้งมีหลายส่ิงหลายอยา่ง มาประกอบเขา้ดว้ยกนั อาทิเช่น พรม โตะ๊เขียนหนงัสือ แสงสวา่ง  
สีผนงัหอ้ง แผน่พบั รวมทั้งพนกังานของธุรกิจดว้ย ดงันั้น 2 ส่วน ท่ีเนน้ ของดา้นน้ี คือ 

  1.1  เนน้ท่ีอุปกรณ์และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ 

  1.2  เนน้ท่ีตวัพนกังาน และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร 

 2.  ความน่าเช่ือถือ โดยทัว่ไปแลว้ความน่าเช่ือถือจะสะทอ้นมาจากความสม ่าเสมอ และ
ความสามารถในการปฏิบติัของบริษทั บริษทัสามารถรักษาระดบัการใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา
หรือไม่ คุณภาพมีการแปรไปตามการใหบ้ริการแต่ละคร้ังหรือไม่ บริษทัใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว้
หรือไม่ การเรียนเก็บค่าบริการมีความถูกตอ้งหรือไม่ รวมทั้งการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้งหรือไม่
รวมทั้งการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้งหรือไม่ มีอะไรสร้างความขุ่นขอ้งใจใหลู้กคา้บา้งนอกจากตวั
ผูใ้หบ้ริการ ส่วนใหญ่แลว้ ผูบ้ริโภคพร้อมท่ีจะจ่ายเงินถา้ผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงออกใหเ้ห็นวา่เขา
จะไดรั้บบริการตามท่ีสัญญาไว ้

 3.  ความรับผดิชอบเป็นผลท่ีสะทอ้นมาจากการปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีจะใหบ้ริการการวดั
คุณภาพงานบริการดา้นความรับผดิชอบตาม SERVQUAL นั้นจะเก่ียวขอ้งกบัเตม็ใจ และ/หรือเอา
แต่พดูคุยกนัเอง โดยละเลยความตอ้งการของลูกคา้ ลกัษณะเช่นน้ีเป็นตวัอยา่งท่ีเรียกวา่ไม่
รับผดิชอบ ความรับผดิชอบยงัเป็นผลสะทอ้นจากการเตรียมการของบริษทัในการใหบ้ริการ เช่น 
ภตัตาคารท่ีเปิดใหม่จะไม่โฆษณาเปิดร้านในเวลากลางคืน เพราะระบบส่งมอบบริการน้ีจะตอ้ง
กระท าต่อหนา้ฝงูคนจ านวนมาก ดงันั้นจึงตอ้งลดการลม้เหลวของการบริการให้เกิดข้ึนนอ้ยท่ีสุดผล
ท่ีตามมาคือ มีการร้องเรียนจากลูกคา้นอ้ยลงไปดว้ย 

 4.  ความมัน่ใจ ความแน่นอนจะเป็นภาพรวมของความสามารถ (Competence) ของ
บริษทั มารยาทของพนกังานจะเก่ียวขอ้งกบัความรู้และทกัษะในงานบริการเพื่อน าความเช่ือถือ และ
ความมัน่ใจมาสู่ลูกคา้ มารยาทจะดูไดจ้ากปฏิกิริยาของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้วา่เป็นอยา่งไร พนกังาน
ท่ีมีมารยาทจะเป็นพนกังานท่ีสุภาพ มีความเป็นมิตร มีความหวงัดี สนใจท่ีจะดูแลทรัพยสิ์นของ
ลูกคา้ เช่น ช่างซ่อมรถยนตใ์ชก้ระดาษปูในรถ ขณะซ่อมเพื่อไม่ใหเ้บาะ และพรมเลอะ              
ความปลอดภยัเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการประเมินคุณภาพการให้บริการ   
ดา้นความแน่นอน ความปลอดภยัเป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีรู้สึกวา่เขาหรือเธอจะไม่พบกบัอนัตราย 
ความเส่ียง และความกงัวลใด ๆ เม่ือมารับบริการ เช่น การใหบ้ริการถอนเงินจากตู ้ATM ใหลู้กคา้
รู้สึกวา่ปลอดภยัถา้จะมาถอนเงิน ซ่ึงความปลอดภยัดา้นกายภาพนอกจากน้ี ความปลอดภยัยงัรวมถึง
สถานภาพความเส่ียงทางการเงินและความมัน่ใจทางการเงินดว้ย 

 5.  การเอาใจเขาใส่ใจเรา บริษทัจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ โดยคิดวา่ถา้เรา
ไดรั้บบริการนั้นเราจะมีความรู้สึกนั้นอยา่ง ลูกคา้ก็จะมีความรู้สึกเช่นเดียวกนั 
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ภาพท่ี 2  ตวัแบบระบบบริการ (The servuction service model) (ยพุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548,  
 หนา้ 187-193) 

 

 จากตวัแบบของระบบการบริการ (Servuction system) (ยพุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548,
หนา้ 14-15) ธุรกิจบริการจะมีส่วนประกอบ 2 ส่วนท่ีผูบ้ริโภคมองเห็นได ้(Visible) และส่วนท่ี
มองเห็นไม่ได ้เช่น ครัวในภตัตาคาร ฝ่ายท าความสะอาดหอ้งพกัของโรงแรม ส่วนน้ีจะมีผลท่ี
มองเห็นไดข้องธุรกิจ ซ่ึงสามารถแยกออกเป็นสองส่วน คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีท าใหเ้กิด
บริการ และพนกังานท่ีติดต่อรวมทั้งผูใ้หบ้ริการ นอกจากน้ีตวัแบบ (Model) ยงัอธิบายวา่ลูกคา้ A 

ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อบริการ มีอิทธิพลต่อลูกคา้ B ซ่ึงผูติ้ดต่อกบัธุรกิจดว้ยเหมือนกนั และเวลาเดียวกนั เช่น 
ลูกคา้ในภตัตาคารพอใจกบับริการท่ีดีเยีย่ม และจะไม่พอใจ ถา้ลูกคา้คนอ่ืน ๆ เสียงดงัหรือหยาบคาย
แมว้า่จะไดรั้บบริการเหมือนเดิมก็ตาม หรือผูโ้ดยสารเคร่ืองบินจะมีความพึงพอใจมากถา้นัง่ขา้ง
ผูโ้ดยสารท่ีพดูคุยสนุกสนานท าใหเ้วลาการเดินทางดูเหมือนสั้นลง 

 สาเหตุในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์ 

 การตลาดจะตอ้งค านึงถึงมูลค่าการรับรู้คุณค่าของปัจจยัดา้นราคาและอรรถประโยชน์
ของ ผลิตภณัฑใ์นสายตาของผูบ้ริโภคในการก าหนดราคาเพื่อยดึหลกัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
เพราะ มิไดห้มายความวา่ ผูบ้ริโภคจะตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑท่ี์มีราคาต ่าเสมอไป ผลิตภณัฑบ์างชนิด
หากขายราคาต ่ามาก ๆ อาจขายไม่ออกก็ไดเ้พราะผูบ้ริโภคประเมินมูลค่าและอรรถประโยชน์ต ่า 
หรือหากขายราคาสูงมาก ๆ ก็อาจขายไม่ไดเ้ช่นกนั หากผูบ้ริโภคประเมินแลว้รู้สึกวา่แพง เป็นตน้ 
ราคาจึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ในหลาย ๆ ดา้นดว้ยกนั  เพราะราคาเป็นปัจจยัตวัเดียวท่ีก่อใหเ้กิด
รายไดข้องส่วนองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ลว้นแลว้แต่เป็นค่าใชจ่้ายทั้งส้ิน (Etzel, Walker, & Stanton, 

2001) 

ระบบและส่วนของ
องคก์ารท่ีมองไม่เห็น 

ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ พนกังานติดต่อ

หรือผูใ้หบ้ริการ 

ส่วนท่ีมองเห็น
ได ้

ลูกคา้ A 

ลูกคา้ B 

ผลประโยชน์จากการบริการท่ีลูกคา้ A 
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สรุปไดว้า่การศึกษาการรับรู้คุณค่าของปัจจยัดา้นราคาจะท าใหผู้ซ้ื้อหรือผูท่ี้ไดรั้บบริการสามารถ
ประเมินถึงความคุม้ค่าในการตดัสินใจท่ีจะซ้ือสินคา้ไดโ้ดยพิจารณาจากความเหมาะสม การรับรู้
คุณค่าของปัจจยัดา้นราคาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจนท่ีเก่ียวกบัคุณประโยชน์ในการตดัสินใจซ้ือ 
โดยจะตอ้งมีการค านึงถึงความสอดคลอ้งกบัค่าเงินท่ีจ่ายออกไปมาก หรือนอ้ยเพียงใดและมี     
ความเหมาะสมกบับริการนั้น ๆ โดยมีการคาดหวงักบัผลประโยชน์ในดา้นราคาอีกดว้ย 

 การท่ีผูซ้ื้อตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องทางบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัก็มีปัจจยัหลาย
อยา่งในการตดัสินใจซ้ือมีการประเมินถึงราคาสินคา้ หรือบริการตลอดจนการประเมินถึงคุณภาพ
ของสินคา้และ บริการวา่มีความเหมาะสมคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่ายออกไปหรือไม่ อรรถประโยชน์
ของสินคา้ หรือบริการท่ีจะไดรั้บมีความเหมาะสมและพึงพอใจมากนอ้ยเพียงในท่ีจะตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์และจะส่งผลพฒันาความภกัดีของ ผูบ้ริโภคท่ีสามารถเพิ่มความถ่ีใหก้ารซ้ือสินคา้ หรือ
ใชบ้ริการ ดงันั้นการส่งมอบคุณค่าการรับรู้ของผูบ้ริโภคสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทาง           
การแข่งขนั ท าใหไ้ดส่้วนครองตลาดมาครองโดยผูบ้ริโภค ไม่เปล่ียนไม่ซ้ือผลิตภณัฑ์กบัผูข้ายราย
อ่ืน 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบั ความภักดี 
 การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัข้ึนอยูก่บัความสามารถในการวางกลยทุธ์        
การสร้างสัมพนัธภาพต่าง ๆ ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ไดอ้ยา่งลงตวั ซ่ึงความไดเ้ปรียบจาก
สัมพนัธภาพน้ีจะแขง็แกร่งข้ึนเป็นล าดบัตามวงจรของความภกัดี ดงัภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3  วงจรความภกัดี (Kitchen, 1999) 

ส่งมอบคุณค่า (Value) ท่ีเหนือกวา่ 

ลงทุนอยา่งต่อเน่ืองในจุดแข็ง
ท่ียากต่อการเลียนแบบ 

แสดงถึงความน่าไวว้างใจ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ เพิ่มความภกัดีของลูกคา้ 

กระชบัความสัมพนัธ์ 
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 จากภาพการท่ีองคก์รส่งมอบคุณค่าแห่งความประทบัใจ (Value) ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งให ้ 
แก่ผูบ้ริโภค เท่ากบัเป็นการเพิ่มความพึงพอใจใหพ้วกเขา ดงันั้นหากลูกคา้รายใดท่ีตอ้งการ       
ความพึงพอใจอยา่งเตม็ท่ี ลูกคา้รายนั้นก็จะยิง่ตอ้งเปิดกวา้งสัมพนัธภาพกบัองคก์รใหแ้น่นแฟ้นข้ึน
ดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดเพิ่มข้ึนยอ่มน าไปสู่ความรู้สึกภกัดีมากยิง่ข้ึน และสัมพนัธภาพ ดงักล่าว
ยอ่มท าใหอ้งคก์รสามารถพฒันาขอ้มูลข่าวสารและกลยทุธ์ส าหรับมดัใจลูกคา้ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงยากท่ีคู่แข่งรายใดจะท าไดเ้สมอเหมือน ทั้งน้ีโดยปกติแลว้ความไดเ้ปรียบส่วน
ใหญ่มกัจะอยูไ่ดไ้ม่นานดงันั้นองคก์รจึงจ าเป็นตอ้งผลกัใหว้งจรของความภกัดีหนีจากคู่แข่ง ส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดก็คือ การระลึกอยูเ่สมอวา่ผลประโยชน์ท่ีแทจ้ริงของการสร้างความภกัดีจากลูกคา้ คือ 

การเติบโตของอตัราก าไร ไม่ใช่ส่วนแบ่งตลาดท่ีเพิ่มข้ึนอนัเน่ืองมาจากกลยทุธ์การแข่งขนัดา้นราคา 
 กลยทุธ์ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบจากสัมพนัธภาพดว้ยวงจรความภกัดีน้ีประกอบดว้ย
เง่ือนไขต่อไปน้ี 

 1.  แสดงใหเ้ห็นถึงความน่าไวว้างใจเม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจจาก
ขอ้เสนอของบริษทัท่ีเหนือกวา่คู่แข่งอยา่งชดัเจนพวกเขาก็จะเร่ิมแสดงออกถึงความไวใ้จ และพร้อม
ท่ีจะกระชบัความสัมพนัธ์กบับริษทัมากข้ึน ดงันั้นการส่ือสารแบบส่วนตวัอยา่งตรงไปตรงมาและ 

สม ่าเสมอจึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งยิง่ท่ีท  าใหบ้ริษทัประสบความส าเร็จในการสร้างความภกัดีจากลูกคา้
ในระยะยาว และมีความผกูพนัสูง 

 ความเช่ือมัน่ต่อสินคา้และบริการจะตอ้งเตรียมขอ้มูลใหพ้ร้อมอยูเ่สมอ เพื่อท่ีจะสามารถ
บริการไดต้ลอดเวลา ขณะเดียวกนัก็สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพราะวา่ถา้ลูกคา้เกิด         
ความเช่ือมัน่ในคุณภาพสินคา้ก็จะไม่ไปซ้ือสินคา้จากร้านอ่ืน ซ่ึงสินคา้และบริการท่ีผา่น
อินเตอร์เน็ตนั้นตอ้งท าใหลู้กคา้เห็นวา่มีคุณค่าและมีประโยชน์มากกวา่ระบบการคา้แบบเดิม ๆ ทั้งน้ี 
บริษทัจะตอ้งมี 

  1.1  การจดัเก็บฐานขอ้มูลของลูกคา้ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการเสนอสินคา้ และ
บริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
  1.2  ลูกคา้สามารถคน้หาขอ้มูลสินคา้ และบริการไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และชดัเจน 

  1.3  น าเสนอขอ้มูลใหลู้กคา้ทราบไดไ้ม่จ  ากดั ลดตน้ทุนในการพิมพแ์ผน่โฆษณา 
  1.4  ลูกคา้สามารถทราบจ านวนสินคา้ท่ีมีพร้อมขายกรณีสินคา้หมดสามารถหาสินคา้
ใกลเ้คียงทดแทนได ้

  1.5  การติดตามลูกคา้สามารถท าได ้24 ชัว่โมงโดยใชร้ะบบ e-mail 

 2.  กระชบัสัมพนัธภาพ (Commitment) ส่ิงส าคญัส าหรับจุดน้ีก็คือ การเพิ่มแรงจูงใจให้
ลูกคา้คงความภกัดีต่อบริษทั หรือเปล่ียนใจยากยิง่ข้ึน ซ่ึงตอ้งอาศยัความกลมกลืนของส่วนประสม 
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ทางการตลาด (Marketing mix) ทั้งหลาย แรงจูงใจเหล่าน้ีจะใชไ้ดผ้ลก็ต่อเม่ือมนัสามารถสร้าง 
ความพึงพอใจในระดบัพื้นฐาน และกระตุน้ความตอ้งการใหม่ของลูกคา้ไปพร้อม ๆ กนัอยา่งลงตวั 
และต่อเน่ืองเป็นลูกโซ่ ซ่ึงนัน่หมายถึงการท่ีบริษทัสามารถจูงใจใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการของ
บริษทัมากข้ึน ในขณะเดียวกนับริษทัก็สามารถลดทอนแรงจูงใจท่ีลูกคา้จะเปล่ียนไปหาคู่แข่งไดอี้ก
ดว้ย 

 3.  รักษาฐานลูกคา้ดว้ยการสกดัคู่แข่ง (Corporation) บริษทัใดท่ีด าเนินแผนการตลาด
แบบภาพรวมและประสบความส าเร็จอยา่งมาก บริษทันั้นก็มกัจะเส่ียงต่อการถูกลอกเลียนแบบมาก
ดว้ย ดงันั้นวธีิป้องกนัตวัท่ีดีท่ีสุดก็คือ การสร้างนวตักรรมอยา่งต่อเน่ืองใหย้ากเกินกวา่ท่ีคู่แข่งจะ
สามารถคาดเดาถึงแผนในภาพรวมของทั้งองคก์ร ซ่ึงการวางแผนป้องกนัคู่แข่งนั้นประกอบดว้ย 

  3.1  สร้างจิตส านึกของบุคลากรทั้งองคก์รให้ตระหนกัอยูเ่สมอวา่การมีปฏิสัมพนัธ์ 

(Interaction) กบัลูกคา้ทุกคร้ังลว้นมีความส าคญั 

  3.2  ปรับองคก์รใหก้ระฉบักระเฉงยิง่ข้ึน เน่ืองจากศกัยภาพของบริษทัในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ (Relationship) ท่ีลึกซ้ึงกบัลูกคา้นั้นเกิดจากองคป์ระกอบท่ีซบัซอ้นจ านวนมากมาย 

ซ่ึงจ าเป็นตอ้งอาศยัความสามารถในเชิงวเิคราะห์ของบุคลากรทุกส่วนงาน ในการปรับปรุงคุณภาพ 

แผนการด าเนินงานในอนาคต 

  3.3  ใหค้วามส าคญักบัการเรียนรู้และการพฒันาโดยการทดสอบส่ิงต่าง ๆ เพื่อคน้หา
หนทางใหม่ ๆ และพยายามเรียนรู้ใหม้ากข้ึนเก่ียวกบัส่ิงท่ีลูกคา้เป้าหมายใหค้วามคาดหวงัอยา่ง
แทจ้ริง 

  3.4  ปรับปรุงและรักษาฐานขอ้มูลและบนัทึกต่าง ๆ ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

 4.  การพฒันาให้เกิดความพึงพอใจ (Performance satisfaction) ตามแนวคิด                
ดา้นการปฏิสัมพนัธ์นั้น บริษทัจะตอ้งด าเนินกลยทุธ์ใหเ้ขา้ถึงลูกคา้แต่ละราย และจดจ า               
การตอบสนองของแต่ละบุคคลเอาไว ้ยิง่ปฏิสัมพนัธ์นั้นประสบความส าเร็จมากเท่าไหร่ บริษทัก็
ยอ่มเรียนรู้ และสามารถใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลข่าวสารของลูกคา้เพื่อคน้หาวธีิส่ือสารแบบส่วนตวั
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  และต่อเน่ืองมากยิง่ข้ึน ส่งผลใหส้ัมพนัธภาพระหวา่งบริษทักบัลูกคา้สนิท
สนมยิง่ข้ึน 

 5.  การรวมเทคโนโลย ี(Technology) และการตลาดเพื่อสร้างคุณค่าการรวมตวักนัของ
เทคโนโลย ีและการตลาดสามารถสร้างความน่าเกรงขามข้ึนมาไดเ้ม่ือทั้งสองอยา่งท างานเพื่อให้
ลูกคา้มีความประทบัใจอยูต่ลอดเวลาแน่นอนทั้งสองวฒันธรรมนั้นต่างมีความรับผดิชอบ และ
หนทางส าหรับการสร้างคุณค่าใหก้บัทั้งองคก์รและลูกคา้เป็นของตนเอง ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่ง 

มากมายเพราะวา่เทคโนโลยีนั้นรับผิดชอบต่อการสร้าง และรักษามาตรฐานทางเทคโนโลยไีว ้และ
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การรักษามาตรฐานมกัหมายถึงการพิจารณาตน้ทุนท่ีมีประสิทธิภาพเป็นอนัดบัแรก ๆ การตลาด
แบบเครือข่ายนั้นตอ้งการการดูแลลูกคา้แต่ละคนในแบบส่วนตวัเท่าท่ีจะเป็นไปได ้การประยกุต์
ของซอฟแวร์บางตวัท่ีใชเ้ป็นพื้นฐานและเทคโนโลยสีารสนเทศบางอยา่งจะช่วยให้องคก์รไดรั้บทั้ง
การใชต้น้ทุนท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด และปรับปรุงไปตามประสบการณ์ของลูกคา้แต่ละคนได้
พร้อม ๆ กนัในเศรษฐกิจยคุเครือข่ายนั้น โครงสร้างพื้นฐานทางอินเทอร์เน็ตคือรูปแบบของตรา
สินคา้นัน่เอง 

 ความสะดวกในการหาสินคา้เม่ือมีความจ าเป็นหรือตอ้งการ การจดัวางสินคา้ท่ี
หลากหลายตราสินคา้ตามช่องทางการจดัจ าหน่ายช่วยประหยดัเวลาใหผู้บ้ริโภคในการคน้หาสินคา้ 
ท่ีจะเลือกซ้ือเป็นการเพิ่มความสะดวกในการซ้ือสินคา้ อีกทั้งเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มในตราสินคา้ท่ี
ดี ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจ การรับรู้ถึงคุณภาพสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ในตราสินคา้ 
ต่อไป ดงันั้น บริษทัจะบรรลุปฏิสัมพนัธ์ในระดบัท่ีสูงข้ึนไดก้็ต่อเม่ือโปรแกรม และขอ้เสนอพิเศษ
ต่าง ๆ ท่ีน ามาใชน้ั้นอยูบ่นพื้นฐานของพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละรายตลอดจนความสามารถใน  
การส่งมอบคุณค่าดงักล่าวดว้ยช่องทางท่ีเหมาะสมและลงตวัไม่วา่จะผา่นพนกังานขาย ศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ หรือระบบเครือข่าย Internet ก็ตาม 

 มีนกัวชิาการชาวไทยและชาวต่างชาติไดใ้หค้วามหมายของความภกัดีไว ้ดงัน้ี 

 Lau (1999) ใหค้วามหมายความภกัดี หมายถึง ความภกัดีหรือความผกูพนัท่ีผูบ้ริโภค     
มีต่อตราสินคา้ยีห่้อใดยีห่อ้หน่ึง ร้านคา้ ผูผ้ลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของทศันคติ 
ความชอบพอ หรือการตอบสนอง ดว้ยพฤติกรรมอยา่งการร่วมกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้ 
และการซ้ือสินคา้ซ ้ า ๆ นัน่เอง 

 Skogland and Siguaw (2004) ใหค้วามหมายความภกัดี หมายถึง พนัธะสัญญาหรือขอ้
ผกูพนัระหวา่งผูท่ี้ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอดว้ย
ความยนิดี จนกลายเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวกและผูรั้บบริการเกิดความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกใน
คร้ังต่อไป 

 วณีา โฆษิตสุรังคกุล (2546) ใหค้วามหมายความภกัดี หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีดีนั้นเป็น
ก าแพงส าคญัป้องกนัไม่ใหลู้กคา้สนใจคู่แข่งรายอ่ืนถึงแมว้า่สินคา้หรือบริการของคู่แข่งจะ
เหนือกวา่ก็ตาม เน่ืองจากลูกคา้ยงัมัน่ใจในสินคา้ และบริการเดิมอยูเ่สมอเพราะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้จึงท าใหเ้กิดความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการ
นั้น ๆ 

 Lovelock and Wright (2002, p. 99) ใหค้วามหมายความภกัดี หมายถึง การท่ีลูกคา้ให้
ความอุปถมัภด์ว้ยความเตม็ใจในระยะเวลายาวนาน โดยมีพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าหลาย
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คร้ังและ มีการบอกต่อหรือแนะน าใหค้นรู้จกั ทั้งน้ีความภกัดีจะยงัคงอยูต่่อเม่ือลูกคา้มีความรู้สึกวา่
ไดรั้บคุณค่าท่ีดี 

 กิตติ สิริพลัลภ (2542) ใหค้วามหมายความภกัดี หมายถึงการท่ีลูกคา้หรือผูบ้ริโภคมี 
ความรัก และศรัทธาต่อตราสินคา้หน่ึงในระดบัท่ียากจะเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ของตราสินคา้อ่ืนทั้งน้ี
ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้สูง มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539 อา้งถึงใน 
ศิริพงษ ์พฤทธิพนัธ์ุ, พลูสุข กีรติกุญชร และอมรศกัด์ิ สิงหเสนา, 2554, หนา้ 56) จะช่วยเพิ่มมูลค่า
โดยรวมของตราสินคา้ (Brand value) และสร้างตราสินคา้ใหมี้ความมัน่คงในแง่ของยอดขายท่ี
เพิ่มข้ึนการ บริหารตน้ทุนทางธุรกิจท่ีต ่าลง ส่งผลใหเ้กิดก าไรท่ีมากข้ึน ท าใหมี้โอกาสในการขยาย
ตลาดใหก้วา้งยิง่ข้ึน 

 บุริม โอทกานนท ์(2552) ความภกัดี สามารถใหค้วามหมายไดท้ั้งในเชิงพฤติกรรมใน
การซ้ือ และในมุมมองเชิงจิตวทิยามุมมองของพฤติกรรมการซ้ือ จะเป็นความหมายท่ีถูกน ามาใช้
มากท่ีสุด เพราะสามารถวดัไดง่้าย โดยความภกัดีคือ การท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิม
และบ่อยคร้ัง จนเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้มุมมองเชิงจิตวทิยา ความภกัดีในตราสินคา้ คือ  
ตราสินคา้ท่ีท าให ้ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีและผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้
นั้นเกิดจาก 3 ส่วนท่ีส าคญั คือ 

 1.  ความเช่ือมัน่ (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิดความเช่ือมัน่ 
ในตราสินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมนัตราสินคา้
ใด มาก่อนจะท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสินใจซ้ือ และถา้ตราสินคา้ใดท่ี
สร้าง ความเช่ือมัน่ใหผู้บ้ริโภคไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาในการคน้หา
ขอ้มูลต่อไป 

 2.  การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการท่ีตรา
สินคา้สามารถเช่ือมโยงกบัระบบความเช่ือของผูบ้ริโภคได ้และท าใหผู้บ้ริโภคเช่ือและประทบัตรา 
สินคา้อยูใ่นใจ 

 3.  ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดข้ึนเม่ือตราสินคา้
นั้น มีความง่ายในการเขา้ถึงความคิดของผูบ้ริโภค 

 การวดัองค์ประกอบของความรักภักดี 
 ความภกัดีคือ ขอ้ผกูพนัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะใหก้ารอุปถมัภห์รือซ้ือซ ้ าในการซ้ือการบริการท่ี
ตนเองพึงพอใจอยา่งเป็นประจ าในอนาคต ซ่ึงจะเป็นลกัษณะการซ้ือตราสินคา้ในแบบเดิม หรือซ้ือ
ในชุดของตราสินคา้แบบเดิม โดยท่ีการแปรเปล่ียนพฤติกรรมเยีย่งน้ีไดรั้บอิทธิพลมาจากผลกระทบ
สถานการณ์ และมีความพยายามของความสามารถการตลาด (Oliver, 1999) 
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 การวดัระดบัความภกัดีในแต่ละมิตินั้น มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งก าหนดขอบเขตไปตาม
ระดบัของทศันคติต่อลูกคา้ ท่ีมีความเขา้ใจต่อสินคา้ และบริการนั้น ๆ ดว้ยท่ีการประเมินระดบัของ
ทศันคตินั้น จะประกอบดว้ย 3 ล าดบัขั้น ซ่ึงจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยงัการประเมินระดบัความภกัดี
อยา่งลึกซ้ึงไดโ้ดยปัจจยั 3 ล าดบัขั้น กล่าวคือ การซาบซ้ึงพึงใจต่อส่วนท่ีประกอบของตราสินคา้   
ซ่ึงหมายถึง ความเช่ือต่อตราสินคา้ (Beliefs) ความรู้สึกพึงใจกบัตราสินคา้ หรือผลิตภณัฑซ่ึ์ง
หมายถึงทศันคติ (Attitude) และความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั      
ตราสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ซ่ึงหมายถึง พฤติกรรม (Conation) ดงันั้น ความภกัดีเชิงทศันคตินั้นจะ
พิจารณาจาก 4 มิติคือ เขา้ใจ รู้สึก พฤติกรรม และปฏิบติักล่าวคือ 

 1  ความเขา้ใจ (Cognitive) หมายถึงลูกคา้มีความรู้ซ้ึงเขา้ใจถึงขีดขอ้จ ากดัใหบ้ริการธุรกิจ
ในระดบัท่ีไม่ลึกซ้ึง โดยวเิคราะห์จากการท่ีลูกคา้มีความเขา้ใจวา่ธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูป่ระจ ามี
คุณประโยชน์มากกวา่ท่ีอ่ืน มีบริการท่ีดีมากกวา่ และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีจะสนองตอบลูกคา้ได ้
มากกวา่ท่ีอ่ืน 

 2  ความรู้สึก (Affective) หมายถึงการรู้สึกมีความชอบต่อธุรกิจท่ีแห่งใดแห่งหน่ึงนั้น ๆ 
โดย พิจารณาจากความชอบท่ีเกิดข้ึน ความถูกใจเม่ือมาใชบ้ริการ และการบริการของธุรกิจท่ีมี
ความส าคญัต่อลูกคา้ 
 3  พฤติกรรม (Conation) หมายความวา่แรงจูงใจอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ า และเป็น          
การปฏิบติัในเชิงบวก โดยพิจารณาจากความตั้งใจใชบ้ริการธุรกิจ ท่ีแห่งใดท่ีแห่งหน่ึงนั้นต่อไป 
โดยการท่ีลูกคา้เขา้ร่วมสมทบกบักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีธุรกิจจะจดัข้ึนในอนาคต หรือคร้ังต่อไป และ  
การท่ีลูกคา้ไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการท่ีนอกเหนือจากน้ี 

 4  การกระท า (Action) หมายถึง ระดบัสุดทา้ยของความภกัดีเชิงทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อ
ธุรกิจ ซ่ึงจะเกิดความตั้งใจซ้ือร่วมกบัการจูงใจท่ีสร้างข้ึน เพื่อเตรียมพร้อมท่ีจะแสดงออก ซ่ึง   
ความปรารถนา ท่ีจะเอาชนะอุปสรรคและเป็นความประพฤติท่ีแข็งแกร่งมาก โดยพิจารณาจาก   
การกระท าท่ีลูกคา้ใชบ้ริการจากธุรกิจแห่งน้ีโดยไม่ใชจ้ากรายอ่ืน ลูกคา้จะใชบ้ริการอยา่งเป็นประจ า
สม ่าเสมอ และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน (Oliver, 1999) 
 Oliver (1999, pp. 33-34) กล่าววา่ การวดัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ในแต่ละ
องคป์ระกอบนั้น มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคติของลูกคา้ท่ีรู้สึกต่อ
สินคา้และบริการดว้ยโดยการประเมินระดบัทศันคตินั้น จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ล าดบัขั้น
ซ่ึงจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยงัการประเมินระดบัความจงรักภกัดีอยา่งลึกซ้ึงได ้ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 3 
ล าดบัขั้น ไดแ้ก่ 

 



30 

 1.  ความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบของตราสินคา้ ซ่ึงหมายถึง ความเช่ือ (Beliefs) 

 2.  ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ซ่ึงหมายถึง ทศันคติ (Attitude) 

 3.  ความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงหมายถึง 
พฤติกรรม (Conation) 

 ดงันั้นแนวความคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดี จึงเป็นการเช่ือมโยงระหวา่งงานวจิยั      
ความจงรักภกัดีดา้นทศันคติ (Attitudinal loyalty) ท่ียอมรับกนัในอยา่งกวา้งขวาง กบังานวจิยั   
ความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรม (Behavioral loyalty) 

 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549, หนา้ 29-30) กล่าววา่ในการวดัความภกัดี สามารถแบ่ง
ออกเป็น 3 มิติ คือ 

 1.  การวดัมิติดา้นพฤติกรรม 

 2.  การวดัมิติดา้นทศันคติ 

 3.  การวดัมิติแบบผสมผสาน 

 โดยการวดัความจงรักภกัดีมิติดา้นพฤติกรรมสามารถมองเห็นไดช้ดัเจนท่ีสุดคือ สามารถ
พิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเป็นประจ าสม ่าเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าน้ีอาจเกิดจากหลาย
สาเหตุ โดยไม่ไดเ้กิดจากความภกัดีเพียงอยา่งเดียว ส่วนการวดัมิติดา้นทศันคตินั้น จะเป็นการวดั
อารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้วา่มีความผกูพนั หรือมีความรู้สึก เป็นส่วนหน่ึงของตราสินคา้ แมว้า่จะ
วดัไดย้าก แต่ยงัสามารถสังเกตไดจ้ากพฤติกรรมบางอยา่ง ท่ีลูกคา้แสดงออก เช่น การแนะน าสินคา้
หรือบริการใหค้นใกลชิ้ด การกล่าวชมเชยใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ (Baldinger & Rubinson, 1996 อา้งถึงใน 
ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข, กญัญดา อนุวงศ ์และสมหญิง พุ่มทอง, 2552, หนา้ 25) ไดแ้บ่ง ผูบ้ริโภค 
ตามลกัษณะของความภกัดีทางทศันคติและความภกัดีทางดา้นพฤติกรรม คือ 

 1  Real loyalty หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัความภกัดีทั้งทางดา้นทศันคติ และพฤติกรรม
สูง 

 2  Vulnerable หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติต่อตราสินคา้หนกัแน่นนอ้ยกวา่พฤติกรรมท่ี 
แสดงออก 

 3  Prospects หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติท่ีมัน่คงต่อตราสินคา้มากกวา่พฤติกรรมท่ี
แสดงออกมา 
 การวัดความจงรักภักดีต่อการบริการ 

 Pong and Yee (2001 อา้งถึงใน ผดุผอ่ง ตรีบุบผา, 2547, หนา้ 47) กล่าววา่  ความภกัดีต่อ
การบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดั
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีมีลกัษณะดงัน้ี 
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 1  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat purchase behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัธ์ท่ี
ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 2  ค าบอกเล่า (Words of mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดีท่ีดี และมีประสิทธิภาพ 

การบอกเล่านั้น รวมถึงการแนะน าผูอ่ื้นดว้ย และคนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่
ผูใ้หบ้ริการ 

 3  ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) เป็นการวดัการเขา้รับริการวา่มี
ความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภควา่จะ
เป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 
 4  ความไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึน 

ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยูท่  าใหเ้ห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือก   
การบริการของผูบ้ริโภค 

 5  ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repeat purchase intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเป็น
ประจ า 
 6  ความชอบมากกวา่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบ
มากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 

 7  การลดตวัเลือก (Choice reduction behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล 

เพื่อนการตดัสินใจนอ้ยลง 

 8  การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก 

ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 

 ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะพบวา่ การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการจะตอ้งค านึงถึง 

พฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซ่ึงทั้งหมดสามารถวดัจากมาตราวดั 

(Behavioral intentions battery) ซ่ึง พฒันาโดย Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) โดยมี
กรอบแนวคิดเก่ียวกบั การวดัความตั้งใจของผู ้รับบริการ (Behavioral intentions) ซ่ึงสามารถ 

น าไปใชพ้ิจารณาวดัวา่ลูกคา้มีความจงภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่าก นอ้ยเพียงใดได ้
เช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติไดแ้ก่ 

 1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือ การพดูถึงส่ิงท่ีดี
เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการและการบริการแนะน า และกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจ และใชก้ารบริการนั้น ซ่ึง
สามารถน ามาวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ 

 2.  ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือเป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็น
ตวัเลือกแรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้
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 3.  ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) คือการท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ี
ผูใ้หบ้ริการข้ึนราคา และผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืน หากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง 
ความพึงพอใจได ้

 4.  พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavior) คือการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 
อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการบอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพส์วนน้ีเป็นการวดัถึง      
การตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 

 

ข้อมูลเกีย่วกบับริษทั เพชรเรืองซัพพลาย จ ากดั 

 บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เรามุ่งมัน่พฒันาคุณภาพของสินคา้รวมทั้งบริการ จน
เป็นท่ียอมรับของผูป้ระกอบการ และลูกคา้ เราใหบ้ริการจดัจ าหน่ายน ้าแขง็แหง้รายใหญ่ท่ีสุดใน
จงัหวดัชลบุรี และกระจายน ้าแขง็แหง้ ออกไปสู่ธุรกิจ สายการบิน, อาหารแช่แขง็, ไอศกรีม, 

อุตสาหกรรมโลหะ, อุตสาหกรรมยานยนตร์วมถึงธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง บริษทัเพชรเรืองซพัพลาย
จ ากดั มีความพร้อมในดา้นการส ารองและการจดัส่งน ้าแข็งแหง้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดท้นัที โดยไม่เกิด
ความเสียหายแก่ลูกคา้ดว้ยการขนส่งท่ีมีคุณภาพ และตรงต่อเวลา นอกจากน้ีแลว้บริษทัเพชรเรือง
ซพัพลายจ ากดั มีทีมงาน และวทิยากร ใหบ้ริการลูกคา้เพื่อเสริมสร้างความรู้ในผลิตภณัฑ ์และ  
ความปลอดภยัในการใชง้านน ้าแขง็แหง้เพื่อใหลู้กคา้ไดใ้ชง้านน ้าแขง็แหง้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 บริษทัไดจ้ดทะเบียน เป็นนิติบุคคลประเภทบริษทัจ ากดั เม่ือวนัท่ี 2 มิถุนายน 2537 ช่ือ 
บริษทั เพชรเรืองซพัพลายจ ากดั โดยด าเนินงานในลกัษณะ เป็นดีลเลอร์ คือรับน ้าแขง็แหง้ดายไอซ์
มาจากโรงงาน ฟรีซโก ้และน ามาส่งกระจายใหแ้ก่ลูกคา้ในจงัหวดัชลบุรี และในเขตเมืองพทัยา เช่น 
ร้านไอศกรีมต่าง ๆ สเวนเซ่น เอเต ้เดลิควนี บสัก้ิน รวมถึงโรงละครต่าง ๆ โรงงานอุตสาหกรรม 
ต่าง ๆ และมีการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาบริษทัใหดี้ข้ึน ใหมี้การบริการท่ีเป็นเลิศและ               
การด าเนินงานอยา่งเป็นมืออาชีพปัจจุบนับริษทัเปิดท าการมาเป็นเวลา 20 ปี เวลาด าเนินงาน วนั
จนัทร์-วนัอาทิตย ์ตั้งแต่ 3โมงเชา้-6โมงเยน็ 

 น ้าแขง็แหง้ (Dry ice) เป็นคาร์บอนไดออกไซดใ์นสถานะของแขง็ เรียกอีกช่ือหน่ึงวา่
คาร์บอนไดออกไซดแ์ขง็ หรือ Solid carbon dioxide เตรียมไดจ้ากการน าก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์
มาผา่นกระบวนการอดัและท าใหเ้ยน็ลงภายใตค้วามดนัสูงกลายเป็นคาร์บอนไดออกไซดเ์หลว แลว้
ลดความดนัลงอยา่งรวดเร็วโดยการพน่คาร์บอนไดออกไซดเ์หลวสู่ความดนับรรยากาศ ผลท่ีไดคื้อ
เกล็ดน ้าแขง็คลา้ยเกล็ดหิมะ แลว้จึงน ามาอดัเป็นรูปแบบและขนาดต่าง ๆ ตามวตัถุประสงคข์อง  

การน าไปใช ้ซ่ึงมีทั้งรูปแบบเป็นกอ้น (Block) ขนาดคร่ึงถึง 15 กิโลกรัม เป็นแผน่ (Slice) ขนาด
ตั้งแต่คร่ึงถึง 1 กิโลกรัมเป็นแท่ง (Pellet) ขนาดเส้นผา่ศูนยก์ลาง 3 มิลลิเมตร 9 มิลลิเมตร และ 15 
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มิลลิเมตร เป็นตน้ น ้าแขง็แห้งแตกต่างจากน ้าแขง็ธรรมดาทัว่ไปคือ มีอุณหภูมิเยน็จดัถึง -79°C 

ในขณะท่ีน ้าแขง็ธรรมดาทัว่ไปมีอุณหภูมิประมาณ 0°C ท่ีอุณหภูมิหอ้งน ้าแขง็แหง้จะระเหิด
กลายเป็นก๊าซคาร์บอนไดออกไซดโ์ดยไม่หลอมละลายเป็นของเหลวเหมือนน ้าแขง็ธรรมดาทัว่ไป 
จึงเป็นเหตุผลวา่ท าไมเราจึงเรียก “น ้าแขง็แหง้” น ้าแขง็แห้งจะใหค้วามเยน็มากกวา่น ้าแขง็ธรรมดา
ทัว่ไปถึง 2 หรือ 3 เท่าเม่ือเทียบโดยน ้าหนกัหรือปริมาตรท่ีเท่ากนั 

 น ้าแขง็แหง้ถูกน ามาใชป้ระโยชน์หลาย ๆ ดา้น เช่น ในอุตสาหกรรมอาหารประเภท
ไอศกรีม นม เบเกอร่ี ไส้กรอก และเน้ือสัตว ์เพื่อถนอมอาหารในขั้นตอนการผลิตหรือในการขนส่ง
หรือเก็บอาหารส าหรับเสิร์ฟบนเคร่ืองบิน ใชใ้นการขนส่งเวชภณัฑใ์ชใ้นการท าความสะอาด
เคร่ืองจกัร แบบหล่อหรือแม่พิมพ ์หรือใชใ้นการบดเยน็วสัดุสังเคราะห์ท่ีแตกยาก นอกจากน้ียงัใช้
ในการท าหมอก ควนั ในการแสดงต่าง ๆ และอาจใชผ้สมในเคร่ืองด่ืมเพื่อใหเ้กิดฟองปุด และให้
เกิดความเยน็ เป็นตน้ 

 บริการของบริษัท 

 1.  จดัจ าหน่ายน ้าแขง็แหง้ดายไอซ์ใหแ้ก่ลูกคา้ตามออเดอร์ 

 2.  จดัส่งน ้าแขง็แหง้ดายไอซ์ตามออเดอร์ของลูกคา้ 
 3.  รับจดัสร้างควนัน ้าแขง็แห้งดายไอซ์ ตามโอกาสต่าง ๆ เช่น การเปิดตวัสินคา้          
การแสดงละคร งานพิธีมงคล งานร่ืนเริง ฯ เป็นตน้ 

 วสัิยทัศน์ 

 เรามุ่งมัน่พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ จนเป็นท่ียอมรับของผูป้ระกอบการ และสามารถ
พฒันาเป็นอนัดบัหน่ึงในภาคธุรกิจ จ าหน่ายน ้าแขง็แหง้ทั้งภาคอุตสาหกรรมอาหารประเภทต่าง ๆ 
เคร่ืองจกัร รวมถึงโลจิสติกส์ เพื่อตอ้งสนองทุกกลุ่มลูกคา้เป็นส าคญั 

 พนัธกจิ 

 เราภูมิใจท่ีไดท้  าหนา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้
น ้าแขง็แหง้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ประหยดัตน้ทุน พลงังาน และตรงตามมาตรฐานส่ิงแวดลอ้ม    
เราจะไม่หยดุย ั้งในการเพิ่ม และรักษาประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการใช้
น ้าแขง็แหง้ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ
ใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ จ  ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา
จงัหวดัฉะเชิงเทรา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ความจงรักภกัดี และทดสอบ
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ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของบริษทั 
เมืองไทยประกนัชีวิต สาขาฉะเชิงเทรา จ านวน 220 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถามความเช่ือถือ เท่ากบั 0.87 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 

 ผลการวจิยั พบวา่ ลูกคา้ของบริษทั เมืองไทยประกนัชีวติ สาขาฉะเชิงเทรา                      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีดีท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด และดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี พบวา่ ทศันคติ
และบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นมากสุด และกระบวนการให้บริการ พบวา่ 
การตอบสนองต่อลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั 
เมืองไทยประกนัชีวิต สาขาฉะเชิงเทรา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
ลูกคา้มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบั
ความจงรักภกัดี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบั     
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 ชินวตัร เช้ือสระคู (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณลกัษณะของพนกังานบริการและคุณภาพ 
การบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลูกคา้ทรูมูฟ ตวัแปรอิสระ คือ ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์        
ดา้นความมัน่คงทางอารมณ์ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความสามารถในงาน และดา้นจิตใจใฝ่บริการ 
และตวัแปรตาม คือ ดา้นรูปธรรมท่ีปรากฏ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่ามิชฌิมเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และ
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการวจิยั พบวา่ 
 1.  คุณลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลูกคา้ ทั้งโดยรวมและ
ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ ดา้นความมัน่คงทางอารมณ์ ดา้นความรับผดิชอบ               
ดา้นความสามารถในงาน และดา้นจิตใจใฝ่บริการอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 

 2.  คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลูกคา้ ทั้งโดยรวมและดา้นต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ ดา้นรูปธรรมท่ีปรากฏ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง 

 3.  พนกังานรับรู้คุณลกัษณะของพนกังานบริการโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกบัลูกคา้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.1 
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 4.  พนกังานรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมและรายดา้นสูงกวา่ลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.1 

 5.  คุณลกัษณะของพนกังานบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการบริการตาม
การรับรู้ของพนกังาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.1 

 นพดล เดชประเสริฐ (2555) การศึกษาวจิยัเร่ืองการพฒันากลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์และ 
การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมก้รณีศึกษา: บริษทั    
ทศพรอินเตอร์เฟอร์นิช จ ากดัเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชว้ธีิวจิยัเชิง
ส ารวจ (Survey research)โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยั และกลยทุธ์พฒันาผลิตภณัฑ์
เฟอร์นิเจอร์ไมท่ี้มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมข้องผูบ้ริโภคและผลกระทบจาก
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ท่ีมีต่ออุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์ไมโ้ดยน าผลการศึกษาเป็น
แนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑเ์ฟอร์นิเจอร์ไม ้และเตรียมความพร้อมในการเปิดประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ของอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์ไม ้

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูบ้ริโภคในเขตบางกะปิ ท่ีมีความประสงคซ้ื์อ หรือ
พิจารณาจะซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมข้องบริษทั ทศพรอินเตอร์เฟอร์นิช จ ากดั จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน      
ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 วเิคราะห์ความมีอิทธิพลของตวัแปรตน้กบัการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไม้
ของผูบ้ริโภคโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 ผลการศึกษา พบวา่ 1) กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑไ์ม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์
ไมข้องผูบ้ริโภคในภาพรวม ผลการทดสอบสมมติฐานรายขอ้ยอ่ย พบวา่ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑมี์
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมข้องผูบ้ริโภคดา้นการเพิ่ม หรืออ านวยความสะดวกใน
ชีวติประจ าวนั 2) กลยทุธ์การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ในดา้นผลิตภณัฑน์วตักรรมมีอิทธิพลต่อ       
การตดัสินซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมข้องผูบ้ริโภคในภาพรวม และดา้นการใชท้ดแทนเฟอร์นิเจอร์เดิมท่ีมีอยู ่
ผลการทดสอบสมมติฐานรายขอ้ยอ่ย พบวา่ดา้นผลิตภณัฑล์อกเลียนแบบมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมข้องผูบ้ริโภคดา้นการตกแต่งท่ีอยูอ่าศยัหรืออาคารส านกังาน 3) ผลกระทบจาก
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 

 ดา้นคู่แข่งขนั และดา้นทรัพยสิ์นทางปัญญามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไม้
ของผูบ้ริโภคในภาพรวม และดา้นการใชท้ดแทนเฟอร์นิเจอร์เดิมท่ีมีอยู ่ผลการทดสอบสมมติฐาน
รายขอ้ยอ่ย พบวา่ ผลกระทบดา้นแรงงานมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเฟอร์นิเจอร์ไมข้องผูบ้ริโภค
ดา้นการตกแต่งท่ีอยูอ่าศยั หรืออาคารส านกังาน 
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 พีระพงษ ์คูหาคติภพ (2557) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านอาหารริมทางในจงัหวดันครปฐมไดศึ้กษาผลเชิงบวกต่อปัจจยัความภกัดีของลูกคา้จาก
แบบสอบถามจ านวน 230 ชุด จากร้านอาหารริมทางในจงัหวดันครปฐม และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s correlation coefficient) และวเิคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) พบวา่มีเพียงปัจจยัความคิดเห็น                        
ดา้นความปลอดภยัของอาหารของร้านอาหารริมทาง (Dining out food safety opinions)                 
(β = 0.558) ปัจจยัการรับรู้ต่อร้านอาหารริมทาง (Perceptions on street food)  (β = 0.353)         
ปัจจยัการประเมินทศันคติดา้นความปลอดภยัของร้านอาหารริมทาง (Assessment of the food safety 

attitudes of street food consumers)  (β = 0.275) ปัจจยัการจดัการวตัถุดิบในการปรุงอาหารท่ีเหลือ 
(Left-over food management used)  (β = 0.173) และปัจจยัวธีิการท าความสะอาดอุปกรณ์ครัว 
(Methods used in cleaning utensils)  (β = 0.162) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารริมทางในจงัหวดันครปฐม ซ่ึงสามารถอธิบายอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารริมทางในจงัหวดันครปฐมไดร้้อยละ 70.8 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 

 วรัญญา คงจิตราภา (2560) ศึกษาการรับรู้คุณค่าของปัจจยัดา้นราคา คุณภาพการบริการ 
และความไวว้างใจท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านอาหารริมทางในยา่นเยาวราช โดยใช้
ระเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณดว้ยวธีิการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือใน 
การเก็บรวบรวมขอ้มูล และใชก้ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้จากผูท่ี้เคยรับประทาน ร้านอาหาร
ริมทางในยา่นเยาวราชจ านวน 400 คน สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและ             
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุท่ีนยัส าคญัทางสถิติ .05 เพื่อทดสอบ 
สมมติฐาน ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวนมากท่ีสุดอาย ุ21-30 ปี อาชีพลูกจา้ง มีรายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท   
กลุ่มตวัอยา่งการรับรู้คุณค่าของปัจจยัดา้นราคา คุณภาพการบริการของร้านอาหารในยา่นเยาวราช 
และมีความไวว้างใจและความภกัดีในระดบัปานกลาง 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ การรับรู้คุณค่าของปัจจยัดา้นราคา คุณภาพการบริการ
และ ความไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อร้านอาหารริมทางในยา่น
เยาวราช โดย ร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีไดร้้อยละ 58 

 วภิาดา ธ ารงสมบติั (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของ
การซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเทอร์เน็ตท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ตวัแปรอิสระคือ 
1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) การใหค้วามเช่ือมัน่ 5) การเอาใจใส่เป็น
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รายบุคคล ตวัแปลตาม คือ 1) ความตั้งใจซ้ือ 2) ความอ่อนไหวต่อราคา 3) พฤติกรรมการบอกต่อ 
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ระหวา่งการใหบ้ริการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบ
อินเทอร์เน็ตความพึงพอใจและความภกัดีต่อลูกคา้ต่อบริษทัผูใ้หบ้ริการพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเทอร์เน็ตในเชิงบวกทั้งใน
ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริการ ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการและความเขา้ใจของผูใ้ชบ้ริการส าหรับ
ความพึงพอใจของการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นดา้นระบบอินเทอร์เน็ต ดา้นความไวว้างใจเม่ือใช้
บริการมีความสัมพนัธ์และความภกัดีต่อบริษทัผูใ้หบ้ริการในเชิงบวกในขณะท่ีคุณภาพใหบ้ริการ
ของการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเทอร์เน็ตดา้นความเช่ือมัน่ดา้นการใชบ้ริการมี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีต่อบริษทัผูใ้หบ้ริการในเชิงบวกส าหรับความพึงพอใจในการซ้ือ
ขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเทอร์เน็ตดา้นความไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีต่อ
บริษทัผูใ้หบ้ริการในเชิงบวกโดยการศึกษาวจิยัไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือในการวจิยัให้มีความเท่ียง
ความน่าเช่ือถือและผลการวจิยัระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติร้อยละ 95 

 ธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ตวัแปรอิสระ คือ 1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 
2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) การใหค้วามเช่ือมัน่ 5) การเอาใจใส่เป็นรายบุคคลและ     
ตวัแปรตาม คือดา้นทศันคติ และดา้นการกระท า สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ความถ่ีและร้อยละ    
การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษา
พบวา่ 
 1.  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของบริษทัหลกัทรัพย์
ในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ
การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการของลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการและ    
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 2.  ผูต้อบแบบสอบถามมีความภกัดีต่อบริษทัหลกัทรัพยใ์นเขตกรุงเทพมหานครใน   
ดา้นทศันคติและดา้นการกระท า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 3.  การทดสอบสมมุติฐานการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการใน   
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความมัน่ใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการและดา้นความเขา้ใจและ
รู้จกัผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อลูกคา้บริษทัหลกัทรัพยใ์นเขตกรุงเทพมหานครโดยปัจจยัดา้นความเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการส่งผลมากท่ีสุด 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดตวัแปรอิสระ ซ่ึงประกอบดว้ย 
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 1.  ตวัแปรอิสระคือ คุณภาพประกอบดว้ย 

  1.1  คุณภาพผลิตภณัฑ์ 
   1.1.1  คุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ พฒันามาจาก
แนวคิดของ Kotler (2000, p. 394) พฒันาต่อยอดโดย กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 
  1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.2.1  คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี พฒันามาจากแนวคิด 

William (1983, p. 11) พฒันาต่อยอดโดย ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) และชินวตัร เช้ือสระคู (2551) 
   1.2.2  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พฒันามาจากแนวคิด 
Zeithaml (1988) พฒันาต่อยอดโดย ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 
 

ตารางท่ี 1  การวดัคุณภาพ 

 

คุณภาพผลติภัณฑ์ คุณลกัษณะในการวดั อ้างองิ 

ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ  

1.  การปฏิบติังานได ้ 1.  ผลิตภณัฑมี์คุณภาพตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 

 2.  ใชง้านไดต้ามหนา้ท่ี ท่ีก าหนดไว้
ตรงกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

 

2.  ความสอดคลอ้ง 1.  ผลิตภณัฑใ์ชไ้ดต้ามท่ีคาดหวงั กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 

3.  ความปลอดภยั 1.  ผลิตภณัฑไ์ม่ควรก่อใหเ้กิดความ
เสียหายต่อชีวติ และทรัพยสิ์นของ
ผูบ้ริโภค 

กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 

4.  ความเช่ือถือได ้ 1.  ผลิตภณัฑมี์คุณภาพสามารถใชง้าน
ไดจ้ริง 

กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 

 2.  มีสินคา้ตรงตามความตอ้งการซ้ือ
ของผูบ้ริโภค 

 

5.  คุณค่าท่ีรับรู้ 1.  ผลิตภณัฑส์ร้างความประทบัใจ กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

คุณภาพผลติภัณฑ์ คุณลกัษณะในการวดั อ้างองิ 

ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี  

1.  ทศันคติและ
บุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการ 

1.  ยิม้แยม้แจ่มใส 1.  ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) 

 2.  เอาใจใส่ลูกคา้ 2.  ชินวตัร เช้ือสระคู(2551) 

 3.  กระตือรือร้น  

 4. ความสุภาพอ่อนโยน  

2.  การควบคุมอารมณ์ 1.  ความอดทน 1.  ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) 
  2.  ชินวตัร เช้ือสระคู (2551) 

3.  ความรับผดิชอบ 1.  ความส าเร็จตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

1.  ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) 

  2.  ชินวตัร เช้ือสระคู (2551) 

4.  ความรู้และทกัษะใน
การใหบ้ริการ 

1.  ความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 1.  ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) 

 2.  ความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติังาน 2.  ชินวตัร เช้ือสระคู (2551) 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  

1.  สามารถจบัตอ้งได ้ 1.  มีความสะดวกสบาย ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

2.  เช่ือถือได ้ 1.  ค าสัญญาในการใหบ้ริการ ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

3.  ความรับผดิชอบ 1.  จดัหาการบริการให้ตามสัญญาไว ้ ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

4.  ความเขา้ใจ 1.  บุคลากรมีความรู้ ท าใหผู้รั้บบริการ
เช่ือใจ 

ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

 

 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย ความจงรักภกัดี พฒันามาจากแนวคิดของ Oliver (1999) และ
งานวจิยัของ ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) 
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ตารางท่ี 2  การวดัความจงรักภกัดี 

 

ความจงรักภักดี คุณลกัษณะในการวดั อ้างองิ 

1.  ความเขา้ใจในการ
ใหบ้ริการ 

ลูกคา้มีความรู้ซ้ึงเขา้ใจถึงขีดขอ้จ ากดั
ในการใหบ้ริการ 

ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) 

2.  ความรู้สึก 1.  มีความถูกใจท่ีมาใชบ้ริการ ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) 

 2.  เลือกบริการนั้นเป็นรายแรก  

3.  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 1.  มีพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ปนดัดา สืบสกุลกาญจน ์(2559) 

 2.  แนะน าบอกต่อ  

4.  การกระท าใชบ้ริการ
เป็นประจ า 

ใชบ้ริการเป็นประจ า ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) 

 

 

 



   

บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิยั 

 

 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการประยุกตใ์ชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั         
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 
จ านวน 450 คน (งบการเงินประจ าปี 2559 ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั) 
 กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ บริษทั เพชรเรือง    
ซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดว้ยการใชว้ธีิของ Yamane (1973  
อา้งถึงใน ธานินทร์ ศิลปะจารุ, 2552, หนา้ 45) และก าหนดความคลาดเคล่ือน 0.05 ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ดงัสูตรการค านวณต่อไปน้ี 

 

 สูตร        n = N  

   1 + N(e)
2
   

 

 เม่ือ n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N  =  ขนาดของประชากร 

   e  =  ความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่าเท่ากบั (0.05) 
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 แทนค่า    n = 450  

   1 + 450(0.05)
2
   

     

  =   211.76  

 

 เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวนเตม็ ผูว้จิยัจึงปรับขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเป็น 212 คน 

 การสุ่มตัวอย่าง 

 เม่ือไดก้ าหนดการสุ่มแบบหลายขั้นตอนจากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้แลว้ ผูว้ิจยัได้
ด าเนินการโดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิตามสัดส่วน และมีการหาสัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งโดย
ใชสู้ตร ดงัน้ี 

 

 กลุ่มตวัอยา่งในแต่ละชั้นภูมิ = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง x จ  านวนประชากรในแต่ละชั้น  

   จ านวนประชากรทั้งหมด  

 

ตารางท่ี 3  กลุ่มตวัอยา่ง 

 

ประเภท ประชากรทั้งหมด (คน) กลุ่มตัวอย่าง(คน) 
1.  ลูกคา้หนา้ร้าน 180 85 

2.  ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม 45 21 

3.  ลูกคา้กลุ่มโรงแสดงละคร 2 1 

4.  ลูกคา้กลุ่มอุตสาหกรรมอาหาร เคร่ืองด่ืม 200 94 

5.  บริการดา้นอ่ืน ๆ (โปรดระบุ..................) 23 11 

รวม 450 212 

 

 จากตารางท่ี 3 เป็นการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 212 คน จากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ทั้งหมด 5 ประเภท โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ 
(Stratified random sampling) จากนั้นท าการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling)  
จากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการจริง 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงในการสร้างแบบสอบถามฉบบัน้ี
ประกอบดว้ยการวดั ดงัน้ี 

 1.  ตวัแปรอิสระคือ คุณภาพประกอบดว้ย 

  1.1  คุณภาพผลิตภณัฑ์ 
   1.1.1  คุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ พฒันามาจาก
แนวคิดของ Kotler (2000, p. 394) พฒันาต่อยอดโดย กตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) 
  1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.2.1  คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี พฒันามาจากแนวคิด
ของ William (1983, p. 11) พฒันาต่อยอดโดย ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) และชินวตัร เช้ือสระคู 
(2551) 
   1.2.2  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พฒันามาจากแนวคิด 
Zeithaml (1988) พฒันาต่อยอดโดย ศุภกิจ ชมประยรู (2544) 

 2.  ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย ความจงรักภกัดี พฒันามาจากแนวคิดของ Oliver (1999) 
และงานวจิยัของ ปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) 
 3.  แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยั แบ่งออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ ท่ีมาแหล่งขอ้มูลบริษทั 
ประเภทลูกคา้ วตัถุประสงคใ์นการใชง้าน จ านวนการใชบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ ค  าถามเป็นแบบปลาย
ปิด (Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเป็นการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั คุณภาพ แบ่งออกเป็น 2 ดา้น 

 1.  คุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ ไดแ้ก่ การปฏิบติังานได ้
ความสอดคลอ้ง ความปลอดภยั ความเช่ือถือได ้และคุณค่าท่ีรับรู้ 

 2.  คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ ทศันคติและบุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการ การควบคุมอารมณ์ ความรับผิดชอบ ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ                      
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ สามารถจบัตอ้งได ้เช่ือถือได ้ ความรับผิดชอบ ความเขา้ใจ 
ประกอบดว้ยค าถาม 23 ขอ้ ค  าถามเป็นแบบปลายปิด (Close ended question) 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเป็นการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี คือ          
ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ ความรู้สึก พฤติกรร มการซ้ือซ ้ า  การกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า 
ประกอบดว้ยค าถาม 5 ขอ้ ค  าถามเป็นแบบปลายปิด (Close ended question) 
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การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 

 1.  ศึกษา รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑ ์
คุณภาพการใหบ้ริการ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ เพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการศึกษา 

 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั       
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามวา่
ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ น าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามา
ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา และ
ผูท้รงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบ โครงสร้างแบบสอบถามและปรับปรุงส านวนภาษาท่ีใชใ้หมี้   
ความชดัเจนเขา้ใจง่าย เหมาะสมและสมบูรณ์ พร้อมปรับปรุงแกไ้ขใหแ้บบสอบถามมีความชดัเจน 
และครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยัคร้ังน้ี ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Content validity) 
โดยผูคุ้ณวุฒิ 3 ท่าน ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงโดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถาม 
และวตัถุประสงค ์(Item-objective congruence: ICO) ซ่ึงประกอบดว้ย 

  3.1  ดร.จกัรชยั ส่ือประเสริฐสิทธ์ิ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2  ดร.กาญจนา บุญยงั อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.3  นางอ าไพ รักประดิษฐ ์ผูบ้ริหาร บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 4.  ก าหนดเกณฑ ์โดยค่า IOC มีค่าระหวา่ง -1 ถึง 1 ขอ้ค าถามท่ีดีมีค่า IOC ใกล ้1 ส่วน
ขอ้ท่ีมีค่า ICO ต  ่ากวา่ 0.5 ควรมีการปรับปรุงแกไ้ข (สุวมิล ติรกานนัท,์ 2546, หนา้ 139-140) 
 5.  เพือ่น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม ไม่ต ่ากวา่ 0.6 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลคร้ัง
ต่อไป 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

 1.  ติดต่อขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลไปยงั บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เพื่อขอ
ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยวธีิการตอบแบบสอบถาม 

 2.  ก าหนดหมายเลขล าดบัแบบสอบถาม โดยจดหมายเลขแบบสอบถาม 
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 3.  น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แจกกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 212 ชุด และรอเก็บ
แบบสอบถามดว้ยตวัเอง 

 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 1.  วตัถุประสงคท่ี์ 1, 2 เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละ
คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั น ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ วเิคราะห์หาค่าสถิติโดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) 
 2.  วตัถุประสงคท่ี์ 3 เพื่อศึกษาระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั น ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์ค่าสถิติ
โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าความเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation: SD) 
 จากวตัถุประสงคท่ี์ 1, 2 และวตัถุประสงคท่ี์ 3 ไดก้  าหนดน ้าหนกัและคะแนนตามแนวคิด
ของ Likert scale ใหน้ ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538) 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด ให ้ 5  คะแนน 

 เห็นดว้ยมาก  ให ้ 4  คะแนน 

 เห็นดว้ยปานกลาง ให ้ 3  คะแนน 

 เห็นดว้ยนอ้ย ให ้ 2  คะแนน 

 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ให ้ 1  คะแนน 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล น าผลคะแนนจากการก าหนดดงักล่าว มาประเมินค่าเพื่อหา
ความหมายค่าเฉล่ีย โดยใชสู้ตร ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, หนา้ 29) 
 

 อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  

   จ านวนชั้น  

      

  = 5 – 1   

   5   

  = 0.8   
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 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง   4.21-5.00   หมายถึง   มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง   3.41-4.20   หมายถึง   มีความจงรักภกัดีมาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง   2.61-3.40   หมายถึง   มีความจงรักภกัดีปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง   1.81-2.60   หมายถึง   มีความจงรักภกัดีนอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง   1.00-1.80   หมายถึง   มีความจงรักภกัดีนอ้ยท่ีสุด 

 3.  วตัถุประสงคท่ี์ 4 เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพ
การใหบ้ริการกบั ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัโดย 

 การวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation analysis) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล มีดงัน้ี การวเิคราะห์สัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ (Correlation analysis) หาค่าสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ์ดว้ยวธีิการของเพียร์สัน (Pearson product moment correlation (r) โดยท่ีค่าสัมประสิทธิ
สัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 < r < 1 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544, หนา้ 351) 
 ถา้ค่า r เป็นบวก แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

 ถา้ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 ถา้คา้ r เขา้ใกล ้1 หมายถึง ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์กนัมากและไปในทิศทาง
เดียวกนัและสัมพนัธ์กนัมาก 

 ถา้ค่า r เขา้ใกล ้-1 หมายถึง ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์กนัมากและไปใน             
ทิศทางตรงขา้มและมีความสัมพนัธ์กนัมาก 

 ถา้ค่า r = -1, 1 แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์อยา่งสมบูรณ์ 

 ถา้ค่า r = 0 แสดงวา่ ตวัแปร x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์กนันอ้ยมาก 

 การพิจารณาระดบัความสัมพนัธ์ของตวัแปร พิจารณาไดจ้ากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
หรือค่า r ดงัน้ี (บุญใจ ศรีสถิตยน์รากูร, 2550) 
 r = ± 1.00 หมายความวา่ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสมบูรณ์ 

 r > 0.70 หมายความวา่ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 

 r มีค่าระหวา่ง 0.30-0.70 หมายความวา่ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 

 r < 0.30 หมายความวา่ ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
 r = 0 หมายความวา่ ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 

 



   

บทที ่4 

ผลการวจิยั 

 

 บทน้ีเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวั
แปรแต่ละตวั ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีค าตอบครบถว้นสมบูรณ์ 
จ  านวนทั้งส้ิน 212 ชุด ผลการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 ผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ผลการศึกษาเก่ียวกบัค่าเฉล่ียของคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการของ 
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 ส่วนท่ี 3 ผลการศึกษาเก่ียวกบัค่าเฉล่ียของความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั    
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน 

 ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 n  หมายถึง จ านวนตวัอยา่ง 

 x̄   หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 SD หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

 R  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพยีรสัน (Pearson correlation) 

 **  หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

ส่วนที ่1 ผลการศึกษาเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ช่องทางการรับรู้ ประเภทของลูกคา้ 
วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ สามารถสรุปไดต้ามตารางและ
ค าอธิบายต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางการรับรู้ 

 

ช่องทางการรับรู้ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ส่ืออินเตอร์เน็ต 56 26.42 

มีคนบอกต่อ 101 47.64 

เฟสบุค๊ 30 14.15 

ป้ายโฆษณาส่ือส่ิงพิมพ ์ 18 8.49 

อ่ืน ๆ 7 3.30 

รวม 212 100.00 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามรู้จกับริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั จากช่องทางใด มีล าดบัดงัต่อไปน้ี มีคนบอกต่อ จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 47.64 
รองลงมาคือส่ืออินเตอร์เน็ต จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 26.42 เฟสบุค๊ จ านวน 30 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 14.15 ป้ายโฆษณาส่ือส่ิงพิมพ ์จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 8.49 และอ่ืน ๆ จ านวน 7 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.30 

 

ตารางท่ี 5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทของลูกคา้ 

 

ประเภทของลูกค้า จ านวน (คน) ร้อยละ 

ลูกคา้หนา้ร้าน 99 46.70 

ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม 22 10.38 

ลูกคา้กลุ่มโรงแสดงละคร 12 5.66 

ลูกคา้กลุ่มอุตสาหกรรมอาหาร เคร่ืองด่ืม 64 30.19 

ลูกคา้ประเภทอ่ืน ๆ 15 7.08 

รวม 212 100.00 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามซ้ือผลิตภณัฑข์องบริษทั        
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ในนามของลูกคา้ประเภทใด มีล าดบัดงัต่อไปน้ี ลูกคา้หนา้ร้าน จ านวน 99 
คน คิดเป็นร้อยละ 46.70 รองลงมาคือ ลูกคา้กลุ่มอุตสาหกรรมอาหาร เคร่ืองด่ืม จ านวน 64 คน     
คิดเป็นร้อยละ 30.19 ลูกคา้กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 10.38 ลูกคา้
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ประเภทอ่ืน ๆ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.08 และลูกคา้กลุ่มโรงแสดงละคร จ านวน 12 คน   
คิดเป็นร้อยละ 5.66 

 

ตารางท่ี 6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวตัถุประสงคห์ลกัในการใช้ 
  บริการ 

 

วตัถุประสงค์หลกัในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ใชใ้นการขนส่งสินคา้หรืออาหาร 142 66.98 

ใชใ้นภาคอุตสาหกรรมประเภทต่าง ๆ 24 11.32 

ใชท้  าหมอกควนัจากน ้าแขง็แหง้ 28 13.21 

อ่ืน ๆ 18 8.49 

รวม 212 100.00 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 6 พบวา่ วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการของผูต้อบ
แบบสอบถาม มีล าดบัดงัต่อไปน้ี ส่วนใหญ่ใชใ้นการขนส่งสินคา้หรืออาหาร จ านวน 142 คน คิด
เป็นร้อยละ 66.98 รองลงมาคือใชท้  าหมอกควนัจากน ้าแขง็แหง้ จ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 13.21 
ใชใ้นภาคอุตสาหกรรมประเภทต่าง ๆ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 11.32 และอ่ืน ๆ จ านวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.49 

 

ตารางท่ี 7  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ทุกวนั 76 35.85 

วนัเวน้วนั 68 32.08 

สัปดาห์ละคร้ัง 34 16.04 

เดือนละ 1-2 คร้ัง 26 12.26 

อ่ืน ๆ 8 3.77 

รวม 212 100.00 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 7 พบวา่ความถ่ีในการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม มี
ล าดบัดงัต่อไปน้ี ทุกวนั จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 35.85 วนัเวน้วนั จ านวน 68 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 32.08 สัปดาห์ละคร้ัง จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 16.04 เดือนละ 1-2 คร้ัง จ  านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.26 และอ่ืน ๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 3.77 

 

ส่วนที ่2 ผลการศึกษาเกีย่วกบัค่าเฉลีย่ของคุณภาพผลติภัณฑ์และคุณภาพการให้บริการ
ของ บริษทั เพชรเรืองซัพพลาย จ ากดั 

 การวเิคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงประกอบดว้ย 

 1.  คุณภาพผลติภัณฑ์ 

  1.1  ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ 

   1.1.1  การปฏิบติังานได ้

   1.1.2  ความสอดคลอ้ง 

   1.1.3  ปลอดภยั 

   1.1.4  ความเช่ือถือได ้

   1.1.5  คุณค่าท่ีรับรู้ 

 2.  คุณภาพการให้บริการ 

  2.1  ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 

   2.1.1  ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ 

   2.1.2  การควบคุมอารมณ์ 

   2.1.3  การรับผิดชอบ 

   2.1.4  ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 

  2.2  กระบวนการใหบ้ริการ 

   2.2.1  สามารถจบัตอ้งได ้

   2.2.2  เช่ือถือได ้

   2.2.3  ความรับผดิชอบ 

   2.2.4  ความเขา้ใจ 

 สามารถสรุปไดต้ามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 8  คุณภาพผลิตภณัฑ์ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั โดยภาพรวม 

 

คุณภาพผลติภัณฑ์ . x  SD การแปลผล 

การปฏิบติังานได ้ 4.31 0.73 มากท่ีสุด 

ความสอดคลอ้ง 4.25 0.76 มากท่ีสุด 

ความปลอดภยั 4.13 0.84 มาก 

ความเช่ือถือได ้ 4.18 0.76 มาก 

ความปลอดภยั 4.10 0.83 มาก 

โดยรวม 4.19 0.78 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 8 พบวา่ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มี         
ความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑข์องบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
( x  = 4.19 , SD = 0.78) และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ การปฏิบติังานไดแ้ละความสอดคลอ้ง        
มีระดบัคุณภาพผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด รองลงมาคือ ความเช่ือถือได ้ความปลอดภยั และความปลอดภยั 
ตามล าดบั 

 

 

 



   

ตารางท่ี 9  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (การปฏิบติังานได)้ 
 

การปฏิบัติงานได้ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

1.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ให้
ความเยน็ท่ีคงท่ี 

117 

(55.19%) 
75 

(35.38%) 
11 

(5.19%) 
9 

(4.25%) 
- 4.42 0.78 มากท่ีสุด 

2.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของ บริษทัเพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 
น ้าหนกัเบาเม่ือเทียบกบัตวัน าความเยน็อ่ืน ๆ 

87 

(41.04%) 
104 

(49.06%) 
15 

(7.08%) 
6 

(2.83%) 
- 4.28 0.72 มากท่ีสุด 

3.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

ช่วยเพิ่มระยะเวลาในการเก็บรักษาอาหารใหย้าวนานมากข้ึน 

75 

(35.38%) 
113 

(53.30%) 
19 

(8.96%) 
5 

(2.36%) 
- 4.22 0.70 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย      4.31 0.73 มากท่ีสุด 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 9 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะ
ของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (การปฏิบติังานได)้ ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมากท่ีสุด          
( x  = 4.31, SD = 0.73) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของ            

บริษทั เพชรเรืองซพัพลายจ ากดั ใหค้วามเยน็ท่ีคงท่ี มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.42 ,             

SD = 0.78) รองลงมาคือท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของ บริษทัเพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั น ้าหนกัเบาเม่ือ
เทียบกบัตวัน าความเยน็อ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.28, SD = 0.72) และท่านคิดวา่
น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยเพิ่มระยะเวลาในการเก็บรักษาอาหารให้
ยาวนานมากข้ึน มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.22, SD = 0.70) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 10  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (ความสอดคลอ้ง) 
 

ความสอดคล้อง 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

4.  น ้าแขง็แหง้ของ บริษทัเพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยรักษา
คุณภาพของสินคา้ท่านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

86 

(40.57%) 
90 

(42.45%) 
30 

(14.16%) 
6 

(2.83%) 
- 4.21 0.79 มากท่ีสุด 

5.  น ้าแขง็แหง้ของ บริษทัเพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัไม่ละลายเป็น
น ้า เปียกเลอะเทอะ 

82 

(36.68%) 
92 

(43.40%) 
31 

(14.62%) 
7 

(3.30%) 
- 4.28 0.72 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย      4.25 0.76 มากท่ีสุด 

 

 

 

     54 



55 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 10 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะ
ของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (ความสอดคลอ้ง) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมากท่ีสุด            

( x  = 4.25, SD = 0.76) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี น ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรือง     

ซพัพลาย จ ากดัไม่ละลายเป็นน ้า เปียกเลอะเทอะ มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.28, SD = 0.76) 
และน ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยรักษาคุณภาพของสินคา้ท่านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.21, SD = 0.79) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 11  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (ความปลอดภยั) 
 

ความปลอดภัย 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

6.  น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรือง 

ซพัพลาย จ ากดัไม่ก่อปฏิกิริยาอนัตรายต่อสินคา้ประเภทอุปโภค
บริโภค 

86 

(40.57%) 
95 

(44.81%) 
27 

(12.74%) 
4 

(1.89%) 
- 4.24 0.74 มากท่ีสุด 

7.  ถุงน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรือง 

ซพัพลาย จ ากดัมีขอ้ควรระวงัระบุชดัเจน 

72 

(33.96%) 
90 

(42.45%) 
35 

(16.51%) 
12 

(5.66%) 
3 

(1.42%) 
4.02 0.93 มาก 

เฉล่ีย      4.13 0.84 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 11 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะ
ของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (ความปลอดภยั) ภาพรวมมี ความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.13,   

SD = 0.84) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

ไม่ก่อปฏิกิริยาอนัตรายต่อสินคา้ประเภทอุปโภคบริโภค มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.24,       

SD = 0.74) และถุงน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัมีขอ้ควรระวงัระบุชดัเจน มี
ค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.02, SD = 0.93) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 12  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (ความเช่ือถือได)้ 
 

ความเช่ือถือได้ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

8.  น ้าแขง็แหง้มีปริมาณเพียงพอ ตรงตามความตอ้งการซ้ือของ
ท่าน 

79 

(37.26%) 
96 

(45.28%) 
33 

(15.57%) 
4 

(1.89%) 
- 4.18 0.76 มาก 

เฉล่ีย      4.18 0.76 มาก 

 

 

 

     58 



59 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 12 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะ
ของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (ความเช่ือถือได)้ ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.18,   

SD = 0.76) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี น ้าแขง็แหง้มีปริมาณเพียงพอ ตรงตาม             

ความตอ้งการซ้ือของท่าน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก  ( x  = 4.18, SD = 0.76) 

 

 

 



   

ตารางท่ี 13  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ (คุณค่าท่ีรับรู้) 
 

คุณค่าทีรั่บรู้ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

9.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วย
ลดตน้ทุนในเร่ืองการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการความเยน็ใหก้บัธุรกิจ
ของท่าน 

76 

(35.85%) 
85 

(40.09%) 
44 

(20.75%) 
6 

(2.83%) 
1 

(0.47%) 
4.08 0.85 มาก 

10.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 
ท าใหร้ะบบการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการรักษาอุณหภูมิของสินคา้
สามารถจดัการไดง่้ายและมีประสิทธิภาพ 

76 

(35.85%) 
90 

(42.45%) 
40 

(18.87%) 
6 

(2.83%) 
- 4.11 0.81 มาก 

เฉล่ีย      4.10 0.83 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 13 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑด์า้นลกัษณะ
ของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (คุณค่าท่ีรับรู้) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.10,        
SD = 0.83) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรือง         

ซพัพลาย จ ากดั ท าใหร้ะบบการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการรักษาอุณหภูมิของสินคา้สามารถจดัการได้
ง่ายและมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.11, SD = 0.81) และท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของ
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยลดตน้ทุนในเร่ืองการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการความเยน็ใหก้บั
ธุรกิจของท่าน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.08, SD = 0.85) 
 

ตารางท่ี 14  คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั โดยภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ . x  SD การแปลผล 

ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ 4.11 0.84 มาก 

การควบคุมอารมณ์ 4.01 0.91 มาก 

ความรับผดิชอบ 4.06 0.87 มาก 

ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 3.98 0.89 มาก 

สามารถจบัตอ้งได ้ 4.03 0.91 มาก 

เช่ือถือได ้ 4.02 0.91 มาก 

ความรับผดิชอบ 3.99 0.98 มาก 

ความเขา้ใจ 3.93 0.99 มาก 

โดยรวม 4.02 0.91 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 14 พบวา่ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มี       
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ( x  = 4.02 , SD = 0.91) และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมีคุณภาพการใหบ้ริการใน
ระดบัมาก 

 

 

 



   

ตารางท่ี 15  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (ทศันคติและบุคลิกภาพ 

    การใหบ้ริการ) 
 

คุณค่าทีรั่บรู้ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

11.  พนกังานใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส 91 

(42.92%) 
81 

(38.21%) 
35 

(16.51%) 
4 

(1.89%) 
1 

(0.47%) 
4.21 0.82 มากท่ีสุด 

12.  พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และติดตามสอบถามเม่ือลูกคา้
รอนาน 

76 

(35.85%) 
87 

(41.04%) 
44 

(20.75%) 
4 

(1.89%) 
1 

(0.47%) 
4.10 0.82 มาก 

13.  พนกังานรีบเขา้มาใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 73 

(34.43%) 
81 

(38.21%) 
49 

(23.11%) 
9 

(4.25%) 
- 4.03 0.86 มาก 

14.  พนกังานพดูจากบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพอ่อนโยน 80 

(37.74%) 
88 

(41.51%) 
32 

(15.09%) 
12 

(5.66%) 
- 4.11 0.86 มาก 

เฉล่ีย      4.11 0.84 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 15 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ) ภาพรวมมีความจงรักภกัดี
ในระดบัมาก ( x  = 4.11, SD = 0.84) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี พนกังานใหก้ารตอ้นรับ
ลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.21, SD = 0.82) รองลงมา คือ
พนกังานพดูจากบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพอ่อนโยน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.11, SD = 0.86) 
พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และติดตามสอบถามเม่ือลูกคา้รอนาน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก             
( x  = 4.10, SD = 0.82) และพนกังานรีบเขา้มาใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก ( x  = 4.03, SD = 0.86) 
 

 



   

ตารางท่ี 16  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (การควบคุมอารมณ์) 
 

การควบคุมอารมณ์ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

15.  เม่ือลูกคา้มีความคิดเห็นท่ีขดัแยง้ พนกังานอดทนรับฟังลูกคา้
จนจบก่อนท่ีจะช้ีแจงดว้ยความสุภาพ 

73 

(34.43%) 
84 

(39.62%) 
40 

(18.87%) 
15 

(7.08%) 
- 4.01 0.91 มาก 

เฉล่ีย      4.01 0.91 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 16 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (การควบคุมอารมณ์) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก      
( x  = 4.01, SD = 0.91) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี เม่ือลูกคา้มีความคิดเห็นท่ีขดัแยง้ 
พนกังานอดทนรับฟังลูกคา้จนจบก่อนท่ีจะช้ีแจงดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.01, 

SD = 0.91) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 17  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (ความรับผิดชอบ) 
 

ความรับผดิชอบ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

16.  พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จถึงแมจ้ะมีอุปสรรค 76 

(35.85%) 
82 

(38.68%) 
44 

(20.75%) 
10 

(4.72%) 
- 4.06 0.87 มาก 

เฉล่ีย      4.06 0.87 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 17 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (ความรับผดิชอบ) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก           
( x  = 4.06, SD = 0.87) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จ
ถึงแมจ้ะมีอุปสรรค มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.06, SD = 0.87) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 18  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (ความรู้และทกัษะใน 

    การใหบ้ริการ) 
 

ความรู้และทกัษะในการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

17.  พนกังานสามารถใหค้ าปรึกษา แนะน าสินคา้ และบริการได้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

66 

(31.13%) 
86 

(40.57%) 
46 

(21.70%) 
13 

(6.13%) 
1 

(0.47%) 
3.96 0.90 มาก 

18.  เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังานของบริษทัจะสามารถแกปั้ญหา
ไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้ 

67 

(31.60%) 
88 

(41.51%) 
47 

(22.17%) 
8 

(3.77%) 
2 

(0.94%) 
4.00 0.88 มาก 

เฉล่ีย      3.98 0.89 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 18 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี (ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีใน
ระดบัมาก ( x  = 3.98, SD = 0.89) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา 
พนกังานของบริษทัจะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้     
มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.00, SD = 0.88) และพนกังานสามารถใหค้ าปรึกษา แนะน าสินคา้ และ
บริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 3.96, SD = 0.90) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 19  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (สามารถจบัตอ้งได)้ 
 

สามารถจับต้องได้ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

19.  ท่านสามารถติดต่อเขา้รับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 77 

(36.32%) 
74 

(34.91%) 
53 

(25.00%) 
6 

(2.83%) 
2 

(0.94%) 
4.03 0.90 มาก 

20.  ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 78 

(36.79%) 
68 

(32.09%) 
59 

(27.83%) 
5 

(2.36%) 
2 

(0.94%) 
4.02 0.91 มาก 

เฉล่ีย      4.03 0.91 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 19 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (สามารถจบัตอ้งได)้ ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.03, 

SD = 0.91) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี ท่านสามารถติดต่อเขา้รับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว    

มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.03, SD = 0.90) และท่านไดรั้บความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ       

มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.02, SD = 0.91) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 20  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (เช่ือถือได)้ 
 

เช่ือถือได้ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

21.  พนกังานจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีไดน้ดัหมายไวก้บัท่าน    78 

(36.79%) 
70 

(33.02%) 
56 

(26.42%) 
6 

(2.83%) 
2 

(0.94%) 
4.02 0.91 มาก 

เฉล่ีย      4.02 0.91 มาก 

 

 

 

     72 



73 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 20 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (เช่ือถือได)้ ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.02,          

SD = 0.91) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี พนกังานจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีไดน้ดัหมายไว้
กบัท่าน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.02, SD = 0.91) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 21  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (ความรับผดิชอบ) 
 

ความรับผดิชอบ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

22.  พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้นตามความตอ้งการของ
ท่าน 

82 

(38.68%) 
63 

(29.72%) 
53 

(25.00%) 
12 

(5.66%) 
2 

(0.94%) 
3.99 0.98 มาก 

เฉล่ีย      3.99 0.98 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 21 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (ความรับผดิชอบ) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 3.99, 

SD = 0.98) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้นตามความ
ตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 3.99, SD = 0.98) 
 

 

 



   

ตารางท่ี 22  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (ความเขา้ใจ) 
 

ความเข้าใจ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

23.  พนกังานมีการแนะน าสรรพคุณต่าง ๆ ของน ้าแขง็แห้ง
เพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชง้านในดา้นขนส่งสินคา้แลว้ ยงั
สามารถใชง้านในลกัษณะอ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย เช่น การท าความ
สะอาดเคร่ืองจกัรหรือการท าหมอกควนั เป็นตน้ 

73 

(34.43%) 
73 

(34.43%) 
49 

(23.11%) 
13 

(6.13%) 
4 

(1.89%) 
3.93 0.99 มาก 

เฉล่ีย      3.93 0.99 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 22 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ          
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (ความเขา้ใจ) ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 3.93,       

SD = 0.99) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี พนกังานมีการแนะน าสรรพคุณต่าง ๆ ของ
น ้าแขง็แหง้เพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชง้านในดา้นขนส่งสินคา้แลว้ ยงัสามารถใชง้านในลกัษณะ
อ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย เช่น การท าความสะอาดเคร่ืองจกัรหรือการท าหมอกควนั เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก ( x  = 3.93, SD = 0.99) 
 

ส่วนที ่3 ผลการศึกษาเกีย่วกบัค่าเฉลีย่ของความจงรักภักดีของลูกค้าทีม่ต่ีอ บริษทั   
เพชรเรืองซัพพลาย จ ากดั 

 การวเิคราะห์เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

ประกอบดว้ย ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ ความรู้สึกท่ีมาใชบ้ริการ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าและการ
กระท าใชบ้ริการเป็นประจ า สามารถสรุปไดต้ามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 23  ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัโดยภาพรวม 

 

ความจงรักภักดี . x  SD การแปลผล 

ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ 4.22 0.89 มากท่ีสุด 

ความรู้สึก 4.09 0.91 มาก 

พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 4.11 0.98 มาก 

การกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า 4.07 0.99 มาก 

โดยรวม 4.12 0.94 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 23 พบวา่ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มี       
ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.12 , SD = 0.94) และเม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ มีระดบัความจงรักภกัดีมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ความรู้สึกและการกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า ตามล าดบั 

 

 

 



   

ตารางท่ี 24  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความเขา้ใจในการใหบ้ริการ 

 

ความเข้าใจในการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

24.  ท่านเห็นวา่บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงท่านใช้
บริการอยูเ่ป็นประจ ามีคุณประโยชน์มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ 

100 

(47.17%) 
70 

(33.02%) 
30 

(14.15%) 
12 

(5.66%) 
- 4.22 0.89 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย      4.22 0.89 มากท่ีสุด 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 24 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อความเขา้ใจในการใหบ้ริการ 

ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.22, SD = 0.89) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย 
ดงัน้ี ท่านเห็นวา่บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงท่านใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ ามีคุณประโยชน์
มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.22, SD = 0.89) 

 

 

 



   

ตารางท่ี 25  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความรู้สึก 

 

ความรู้สึก 

ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

25.  เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืนบริษทั เพชรเรืองซพัพลายจ ากดัมี
บริการท่ีดีกวา่และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีจะสนองตอบท่านได้
มากกวา่ 

81 

(38.21%) 
87 

(41.04%) 
27 

(12.74%) 
17 

(8.02%) 
- 4.09 0.91 มาก 

เฉล่ีย      4.09 0.91 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 25 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อความรู้สึก ภาพรวมมี         

ความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.09, SD = 0.91) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี            

เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืนบริษทั เพชรเรืองซพัพลายจ ากดัมีบริการท่ีดีกวา่และมีบริการท่ีครบวงจรท่ี
จะสนองตอบท่านไดม้ากกวา่ มีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.09, SD = 0.91) 

 

 

 



   

ตารางท่ี 26  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 
 

พฤติกรรมการซ้ือซ ้า 
ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

26.  เม่ือท่านคิดจะซ้ือน ้าแขง็แหง้ท่านจะนึกถึงบริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดัเป็นอนัดบัแรก 

97 

(45.75%) 
64 

(30.19%) 
36 

(16.98%) 
13 

(6.13%) 
2 

0.94%) 
4.14 0.97 มาก 

27.  ท่านมกัจะแนะน าบุคคลรอบขา้งใหม้าเป็นลูกคา้ของ 

บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั    
95 

(44.81%) 
60 

(28.30%) 
39 

(18.40%) 
16 

(7.55%) 
2 

(0.94%) 
4.08 1.00 มาก 

เฉล่ีย      4.11 0.98 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 26 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ภาพรวมมี
ความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.11, SD = 0.98) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี เม่ือท่าน
คิดจะซ้ือน ้าแขง็แหง้ท่านจะนึกถึงบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัเป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ียระดบั
มาก ( x  = 4.14, SD = 0.97) และท่านมกัจะแนะน าบุคคลรอบขา้งใหม้าเป็นลูกคา้ของ บริษทั    
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.08, SD = 1.00) 

 

 

 



   

ตารางท่ี 27  ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า 
 

การกระท าใช้บริการเป็นประจ า 
ระดับความคิดเห็น 

. x  SD การแปลผล มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

28.  ท่านจะใชบ้ริการบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยา่งเป็น
ประจ าสม ่าเสมอ และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 

89 

(41.98%) 
69 

(32.55%) 
36 

(16.98%) 
16 

(7.55%) 
2 

(0.94%) 
4.07 0.99 มาก 

เฉล่ีย      4.07 0.99 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 27 พบวา่ระดบัความคิดเห็นต่อการกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า 
ภาพรวมมีความจงรักภกัดีในระดบัมาก ( x  = 4.07, SD = 0.99) โดยเรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย ดงัน้ี
ท่านจะใชบ้ริการบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยา่งเป็นประจ าสม ่าเสมอ และใชบ้ริการ
ตลอดไปอีกยาวนาน มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ( x  = 4.07, SD = 0.99) 

 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน 

 

ตารางท่ี 28  การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ์และคุณภาพ 

    การใหบ้ริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรือง 

    ซพัพลาย โดยรวม 

 

คุณภาพผลติภัณฑ์และคุณภาพ
การให้บริการ 

ความจงรักภักดี 
R Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

คุณภาพผลิตภณัฑ์ 0.564** 0.000 ระดบัปานกลาง 

คุณภาพการใหบ้ริการ 0.736** 0.000 ระดบัสูง 

โดยรวม 0.728** 0.000 ระดบัสูง 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

 จากตารางท่ี 28 ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ์
และคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ภาพรวม
คุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ในระดบัสูง (r = 0.728**) พิจารณาความสัมพนัธ์แต่ละดา้น พบวา่ 
คุณภาพผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยู่
ในระดบัปานกลาง (r = 0.564**) และคุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยูใ่นระดบัสูง (r = 0.736**) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 

 

 

 



   

บทที ่5 

สรุปผลวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั โดยท าการศึกษาขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั จ  านวน 212 คน ซ่ึงผูว้จิยัสรุปผลงานวจิยัไดด้งัน้ี 

 1.  สรุปผลวจิยั 

 2.  อภิปรายผล 

 3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลวจิัย 

 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จากผลการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ลูกคา้รู้จกับริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มาจากการมีคนบอกต่อ ประเภทของลูกคา้ คือ ลูกคา้หนา้ร้าน ส่วนใหญ่
วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการคือใชใ้นการขนส่งสินคา้หรืออาหารและปกติใชบ้ริการบริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ทุกวนั 

 ตอนที ่2 คุณภาพผลติภัณฑ์และคุณภาพการให้บริการของ บริษัท เพชรเรืองซัพพลาย 
จ ากดั 

 คุณภาพผลติภัณฑ์ ด้านลกัษณะของผลติภัณฑ์ทีม่ีคุณภาพ 

 1.  การปฏิบติังานได ้

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ        
การปฏิบติังานได ้เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 

จ ากดั ใหค้วามเยน็ท่ีคงท่ี น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยเพิ่มระยะเวลาใน  
การเก็บรักษาอาหารใหย้าวนานมากข้ึนและน ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 
น ้าหนกัเบาเม่ือเทียบกบัตวัน าความเยน็อ่ืน ๆ ตามล าดบั 
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 2.  ความสอดคลอ้ง 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากท่ีสุดต่อ 
ความสอดคลอ้ง เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่ น ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั ไม่ละลายเป็นน ้า เปียกเลอะเทอะ และน ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ช่วย
รักษาคุณภาพของสินคา้ท่านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตามล าดบั 

 3.  ความปลอดภยั 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ     
ความปลอดภยั เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่ น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั
ไม่ก่อปฏิกิริยาอนัตรายต่อสินคา้ประเภทอุปโภคบริโภคและถุงน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรือง 
ซพัพลาย จ ากดัมีขอ้ควรระวงัระบุชดัเจน ตามล าดบั 

 4.  ความเช่ือถือได ้

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ     
ความเช่ือถือได ้เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่น ้าแข็งแหง้มีปริมาณเพียงพอ ตรงตาม        
ความตอ้งการซ้ือ 

 5.  คุณค่าท่ีรับรู้ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ คุณค่าท่ี
รับรู้ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ท าให้
ระบบการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการรักษาอุณหภูมิของสินคา้สามารถจดัการไดง่้ายและมีประสิทธิภาพ
และน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยลดตน้ทุนในเร่ืองการขนส่งสินคา้ท่ี
ตอ้งการความเยน็ใหก้บัธุรกิจ ตามล าดบั 

 คุณภาพการให้บริการ ด้านลักษณะของผู้ให้บริการทีด่ี 
 6.  ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ 
ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่พนกังานให้การตอ้นรับ
ลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส พนกังานพดูจากบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพอ่อนโยน พนกังานมี   
ความเอาใจใส่ลูกคา้และติดตามสอบถามเม่ือลูกคา้รอนานและพนกังานรีบเขา้มาใหบ้ริการทนัทีท่ี
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ตามล าดบั 
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 7.  การควบคุมอารมณ์ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ        
การควบคุมอารมณ์ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่เม่ือลูกคา้มีความคิดเห็นท่ีขดัแยง้ พนกังาน
อดทนรับฟังลูกคา้จนจบก่อนท่ีจะช้ีแจงดว้ยความสุภาพ 

 8.  ความรับผดิชอบ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ     
ความรับผดิชอบ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จถึงแมจ้ะ
มีอุปสรรค 

 9.  ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อความรู้
และทกัษะในการใหบ้ริการ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังานของ
บริษทัจะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้และพนกังาน
สามารถใหค้ าปรึกษา แนะน าสินคา้ และบริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ ตามล าดบั 

 คุณภาพการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 

 10.  สามารถจบัตอ้งได ้

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อสามารถ
จบัตอ้งได ้เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่สามารถติดต่อเขา้รับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและไดรั้บ
ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ ตามล าดบั 

 11.  เช่ือถือได ้

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อเช่ือถือ
ได ้เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่ พนกังานจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีไดน้ดัหมาย 

 12.  ความรับผดิชอบ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ     
ความรับผดิชอบ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่ พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้นตาม  
ความตอ้งการ 

 13.  ความเขา้ใจ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั เห็นดว้ยมากต่อ     
ความเขา้ใจ เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่ พนกังานมีการแนะน าสรรพคุณต่าง ๆ ของ
น ้าแขง็แหง้เพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชง้านในดา้นขนส่งสินคา้แลว้ ยงัสามารถใชง้านในลกัษณะ
อ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย เช่น การท าความสะอาดเคร่ืองจกัรหรือการท าหมอกควนั เป็นตน้ 
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 ตอนที ่3 ความจงรักภักดีของลูกค้าทีม่ีต่อ บริษัท เพชรเรืองซัพพลาย จ ากดั 

 1.  ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัในภาพรวมมีความภกัดี
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงท่าน
ใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ ามีคุณประโยชน์มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ 

 2.  ความรู้สึก 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัในภาพรวมมีความภกัดี
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืนบริษทั เพชรเรือง     
ซพัพลายจ ากดัมีบริการท่ีดีกวา่และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีจะสนองตอบท่านไดม้ากกวา่ 
 3.  พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 
 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัในภาพรวมมีความภกัดี
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่มกัจะแนะน าบุคคลรอบขา้งใหม้าเป็นลูกคา้ของ
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั รองลงมาคือเม่ือท่านคิดจะซ้ือน ้าแขง็แหง้ท่านจะนึกถึงบริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัเป็นอนัดบัแรก 

 4.  การกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า 

 จากการศึกษาสรุปวา่ ลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัในภาพรวมมีความภกัดี
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายประเด็นยอ่ย พบวา่จะใชบ้ริการบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 
อยา่งเป็นประจ าสม ่าเสมอ และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน 

 คุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั    
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั พบวา่คุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิง
บวก ในระดบัสูง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

อภิปรายผล 

 จากการวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีสามารถน ามา
อภิปรายผล มีดงัน้ี 

 1.  จากผลการวจิยัคุณภาพผลิตภณัฑข์อง บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั โดยภาพรวม
ลูกคา้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑภ์าพรวมอยูใ่นระดบั
มาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวภิาดา ไชยเชาวน์, ศศิกาญจน ์สุขเร่ห์ และเกตุวดี สมบูรณ์ทว ี(2559) 
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ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพผลิตภณัฑก์บัการยอมรับในตราสินคา้ Lacoste ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ์
เส้ือผา้ Lacoste ภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ ส่ิงท่ี
สร้างความพึงพอใจในคุณภาพผลิตภณัฑข์อง บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก
น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยเพิ่มระยะเวลาในการเก็บรักษาอาหารให้
ยาวนานมากข้ึน ซ่ึงสามารถประเมินเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 คุณภาพผลิตภณัฑใ์นการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากการปฏิบติังานได ้พบวา่ ลูกคา้ของบริษทั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยั
อาจเน่ืองมาจาก น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลายจ ากดั ใหค้วามเยน็ท่ีคงท่ี น ้าแขง็แหง้ของ 
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั น ้าหนกัเบาเม่ือเทียบกบัตวัน าความเยน็อ่ืน ๆ และน ้าแขง็แหง้ของ
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยเพิ่มระยะเวลาในการเก็บรักษาอาหารใหย้าวนานมากข้ึน 

 คุณภาพผลิตภณัฑใ์นการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากความสอดคลอ้ง พบวา่ ลูกคา้ของบริษทัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยั
อาจเน่ืองมาจากน ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัไม่ละลายเป็นน ้า เปียกเลอะเทอะ
และน ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยรักษาคุณภาพของสินคา้ไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

 คุณภาพผลิตภณัฑใ์นการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากความปลอดภยั พบวา่ ลูกคา้ของบริษทัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจ
เน่ืองมาจากน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัไม่ก่อปฏิกิริยาอนัตรายต่อสินคา้
ประเภทอุปโภคบริโภคและถุงน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัมีขอ้ควรระวงัระบุ
ชดัเจน 

 คุณภาพผลิตภณัฑใ์นการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากความเช่ือถือได ้พบวา่ ลูกคา้ของบริษทัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจ
เน่ืองมาจาก น ้าแขง็แหง้มีปริมาณเพียงพอ ตรงตามความตอ้งการซ้ือ 

 คุณภาพผลิตภณัฑใ์นการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากคุณค่าท่ีรับรู้ พบวา่ ลูกคา้ของบริษทัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจ
เน่ืองมาจากน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ท าใหร้ะบบการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการ
รักษาอุณหภูมิของสินคา้สามารถจดัการไดง่้ายและมีประสิทธิภาพและน ้าแขง็แหง้ของบริษทั    
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยลดตน้ทุนในเร่ืองการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการความเยน็ให้กบัธุรกิจ 
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 2.  จากผลการวจิยัคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั โดย
ภาพรวมลูกคา้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของเพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง  
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้จีเนท โมบายเซอร์วสิ      
เซ็นเตอร์จนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ภาพรวมอยู่
ในระดบัดี และงานวิจยัของชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงใน
ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ ส่ิงท่ีสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และติดตามสอบถาม
เม่ือลูกคา้รอนาน พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จถึงแมจ้ะมีอุปสรรค ซ่ึงสามารถประเมินเป็น
รายดา้นไดด้งัน้ี 

 คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากดา้นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
พบวา่ ลูกคา้ของบริษทัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชินวตัร เช้ือสระคู (2551) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง คุณลกัษณะของพนกังาน
บริการและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลูกคา้ทรูมูฟ พบวา่ คุณลกัษณะของ
พนกังานบริการและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานและลูกคา้ อยูใ่นระดบัสูง อีกทั้ง
ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของฉตัยาพร เสมอใจ (2549) ท่ีกล่าวไวว้า่คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
แบ่งออกเป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ ทศันคติและบุคลิกภาพการให้บริการ 

  การควบคุมอารมณ์ การรับผิดชอบและความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถ
ประเมินเป็นรายประเด็นได ้ดงัน้ี 

  1.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก ทศันคติและบุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเน่ืองมาจาก 
พนกังานใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส พนกังานพดูจากบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพ
อ่อนโยน พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และติดตามสอบถามเม่ือลูกคา้รอนานและพนกังานรีบเขา้
มาใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

  2.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก การควบคุมอารมณ์ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเน่ืองมาจากเม่ือลูกคา้มีความคิดเห็นท่ี
ขดัแยง้ พนกังานอดทนรับฟังลูกคา้จนจบก่อนท่ีจะช้ีแจงดว้ยความสุภาพ 
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  3.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก ความรับผดิชอบ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเน่ืองมาจาก พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จ
ถึงแมจ้ะมีอุปสรรค 

  4.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก ความรู้และทกัษะใน           
การใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเน่ืองมาจาก เม่ือลูกคา้
เกิดปัญหา พนกังานของบริษทัจะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งตรงความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจากกระบวนการใหบ้ริการพบวา่ ลูกคา้
ของบริษทัมีความคิดเห็นต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้จีเนท โมบาย เซอร์วสิ เซ็นเตอร์ จนัทบุรี พบวา่ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  
ศุภกิจ ชมประยรู (2544) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี ประกอบดว้ย สามารถจบัตอ้งได ้
เช่ือถือได ้ความรับผิดชอบและความเขา้ใจ ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเน่ืองมาจาก การบริการ
สามารถจบัตอ้งได ้เช่ือถือได ้พนกังานมีความรับผิดชอบและความเขา้ใจ ลูกคา้จึงมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก ซ่ึงสามารถประเมินเป็นรายประเด็นได ้ดงัน้ี 

  1.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก สามารถจบัตอ้งได ้โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจเน่ืองมาจาก สามารถติดต่อเขา้รับบริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็วและไดรั้บความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

  2.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวิจยัคร้ังน้ีประเมินจาก เช่ือถือได ้โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเน่ืองมาจากพนกังานจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีได ้    
นดัหมายไวก้บัท่าน 

  3.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก ความรับผดิชอบ โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเน่ืองมาจากพนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้น
ตามความตอ้งการของท่าน 

  4.  คุณภาพการใหบ้ริการในการวจิยัคร้ังน้ีประเมินจาก ความเขา้ใจ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจเน่ืองมาจากพนกังานมีการแนะน าสรรพคุณต่าง ๆ ของ
น ้าแขง็แหง้เพิ่มเติมนอกเหนือจากการใชง้านในดา้นขนส่งสินคา้แลว้ ยงัสามารถใชง้านในลกัษณะ
อ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย เช่น การท าความสะอาดเคร่ืองจกัรหรือการท าหมอกควนั เป็นตน้ 
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 3.  จากผลการวจิยัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัโดย
ภาพรวมลูกคา้ของบริษทัมีความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุจิตรา งามใจ 
(2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จ ากดั สาขาคลองหลวง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดีอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อบริษทัหลกัทรัพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความภกัดีต่อบริษทัหลกัทรัพยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มี
คุณประโยชน์มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ มีบริการท่ีดีกวา่และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีจะสนองตอบได้
มากกวา่ ซ่ึงสามารถอภิปรายเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

 ดา้นความเขา้ใจในการใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของ
ผูว้จิยัอาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงใชบ้ริการอยูเ่ป็นประจ า
มีคุณประโยชน์มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ 

 ดา้นความรู้สึก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้ิจยัอาจ
เน่ืองมาจากเม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืนบริษทั เพชรเรืองซพัพลายจ ากดัมีบริการท่ีดีกวา่และมีบริการท่ี
ครบวงจรท่ีจะสนองตอบไดม้ากกวา่ 
 ดา้นพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจ
เน่ืองมาจาก เม่ือคิดจะซ้ือน ้าแขง็แหง้จะนึกถึงบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัเป็นอนัดบัแรกและ
มกัจะแนะน าบุคคลรอบขา้งใหม้าเป็นลูกคา้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 ดา้นการกระท าใชบ้ริการเป็นประจ า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็น
ของผูว้จิยัอาจเน่ืองมาจาก ใชบ้ริการบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยา่งเป็นประจ าสม ่าเสมอ 
และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 4.  อภิปรายความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑก์บัความจงรักภกัดี จากผลการศึกษา
พบวา่ คุณภาพผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์กบัความภกัดี ส่วนการศึกษาในคร้ังน้ี มีความสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของกตญัํู หิรัญญสมบูรณ์ (2542) เร่ือง ตวัช้ีวดัลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพ (Quality 

in goods) ซ่ึงกล่าววา่ ผลิตภณัฑจ์ะมีคุณภาพท่ีดี จะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี การปฏิบติังานได ้
ความสอดคลอ้ง ความปลอดภยั ความเช่ือถือได ้และคุณค่าท่ีรับรู้ และการศึกษาคร้ังน้ียงัสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของณัฐิกานต ์อดิศยัรัตนกุล (2560) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์
และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการอินเทอร์เน็ต
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ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขา          
สุราษฎร์ธานี ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ น ้าแขง็แหง้
ของบริษทัเพชรเรืองซพัพลายจ ากดั ใหค้วามเยน็ท่ีคงท่ี ช่วยเพิ่มระยะเวลาในการเก็บรักษาอาหารให้
ยาวนานมากข้ึน 

 5.  อภิปรายความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี จากผล
การศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี ส่วนการศึกษาในคร้ังน้ี มีความ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของปนดัดา สืบสกุลกาญจน์ (2559) เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดร้ะบุวา่  
1) คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ประกอบดว้ย ทศันคติและบุคลิกภาพการใหบ้ริการ การควบคุม
อารมณ์ การรับผดิชอบและความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 2) กระบวนการใหบ้ริการ 

ประกอบดว้ย ช่องทางการให้บริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อีกทั้งการศึกษาคร้ังน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของวภิาดา ธ ารงสมบติั (2550) เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของการซ้ือขาย
หลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเทอร์เน็ตท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ 
การใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ระหวา่งการใหบ้ริการซ้ือขายหลกัทรัพยผ์า่นระบบอินเทอร์เน็ตซ่ึงใน
ความคิดเห็นของผูว้จิยัอาจกล่าวไดว้า่ ส่ิงท่ีสร้างความภกัดีในคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ไดมี้มาตรการ   
ต่าง ๆ ในพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการทั้งในดา้นของลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดีและกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากการวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัพบวา่ประเด็นความรู้และทกัษะใน    
การใหบ้ริการ ประเด็นความรับผดิชอบ และประเด็นความเขา้ใจเป็นประเด็นท่ีลูกคา้มีความคิดเห็น
นอ้ยกวา่ประเด็นอ่ืน ๆ จึงควรท่ีจะตอ้งหากลยทุธ์มาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการในประเด็น
ดงักล่าว เพื่อใหทุ้กดา้นของการใหบ้ริการ มีคุณภาพและสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได้
สูงสุด ในส่วนของผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1.  บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัควรเนน้การจดัอบรมเพิ่มทกัษะความรู้เก่ียวกบัสินคา้
และบริการ เพื่อสามารถอธิบาย และเสนอแนะสินคา้และบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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 2.  บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัควรเนน้การจดัอบรมเพิ่มทกัษะการปฏิบติังานให้
ลูกคา้จนส าเร็จถึงแมจ้ะมีอุปสรรค 

 3.  บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดัควรมีการจดัส่งขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้และ
บริการใหก้บัลูกคา้ทราบตลอดเวลา โดยเพิ่มช่องทางการเขา้ถึงท่ีหลากหลาย มีการพฒันาระบบ  
เทคโนยสีารสนเทศ ใหมี้ความทนัสมยั เพื่อการเขา้ถึงสินคา้และบริการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 1.  การท่ีพนกังานสามารถน าความรู้และทกัษะท่ีไดจ้ากการอบรม น ามาใชใ้น             
การปฏิบติังาน โดยการตอบค าถาม อธิบาย เสนอแนะสินคา้และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ และสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

 2.  การท่ีพนกังานสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดอ้ยา่งดีเยีย่ม และใหบ้ริการจนจบขั้นตอน     
จนเป็นท่ีพึงพอใจแก่ลูกคา้ 
 3.  กระบวนการดูแลเอาใจใส่  ควรใส่ใจลูกคา้เป็นรายบุคคลโดยการแนะน าสรรพคุณ
สินคา้ใหลู้กคา้ทราบ รวมถึงการแนะน าช่องทางท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก เช่น Line และ 
Facebook ของบริษทั เพื่อทราบขอ้มูลข่าวสารหรือกิจกรรมต่าง ๆ ของบริษทัไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 

 1.  ควรมีการศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี เช่น ประสิทธิผล
จากการใหบ้ริการ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งบริษทัคู่แข่งขนั เพื่อน าผลท่ีไดม้าปรับปรุง
พฒันาการด าเนินงานต่อไป  
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คุณภาพผลิตภณัฑ ์    

1.  ลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์
มีคุณภาพ 

1.  การปฏิบติังาน
ได ้

1.  ผลิตภณัฑมี์คุณภาพ
ตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
2.  ใชง้านไดต้ามหนา้ท่ี
ท่ีก าหนดไวต้รงกบั
ความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

1.  ท่านคิดวา่น ้ าแขง็แหง้ของ
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั
ใหค้วามเยน็ท่ีคงท่ี 

2.  ท่านคิดวา่น ้ าแขง็แหง้ของ
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั
น ้ าหนกัเบาเม่ือเทียบกบัตวัน า
ความเยน็อ่ืน ๆ 

3.  ท่านคิดวา่น ้ าแขง็แหง้ของ
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 
ช่วยเพ่ิมระยะเวลาในการเก็บ
รักษาอาหารใหย้าวนานมากข้ึน 

 2.  ความ
สอดคลอ้ง 

1.  ผลิตภณัฑใ์ชไ้ด้
ตามท่ีคาดหวงั 

1.  น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชร
เรืองซพัพลาย จ ากดัช่วยรักษา
คุณภาพของสินคา้ท่านไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

2.  น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชร
เรืองซพัพลาย จ ากดัไม่ละลาย
เป็นน ้ าเปียกเลอะเทอะ 

 3.  ความปลอดภยั 1.  ผลิตภณัฑไ์ม่ควร
ก่อใหเ้กิดความเสียหาย
ต่อชีวติและทรัพยสิ์น
ของผูบ้ริโภค 

1.  น ้ าแขง็แหง้ของบริษทั เพชร
เรืองซพัพลายจ ากดั ไม่ก่อ
ปฏิกิริยาอนัตรายต่อสินคา้
ประเภทอปุโภคบริโภค 

2.  ถุงน ้ าแขง็แหง้ของบริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มีขอ้
ควรระวงัระบุชดัเจน 

 4.  ความเช่ือถือได ้ 1.  ผลิตภณัฑมี์คุณภาพ
สามารถใชง้านไดจ้ริง 

2.  มีสินคา้ตรงตาม
ความตอ้งการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค 

1.  น ้าแขง็แหง้มีปริมาณเพียงพอ
ตรงตามความตอ้งการซ้ือของ
ท่าน 
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 5.  คุณค่าท่ีรับรู้ 1.  ผลิตภณัฑส์ร้าง
ความประทบัใจ 

1.  ท่านคิดวา่น ้ าแขง็แหง้ของ
บริษทัเพชรเรืองซพัพลายจ ากดั
ช่วยลดตน้ทุนในเร่ืองการขนส่ง
สินคา้ท่ีตอ้งการความเยน็ใหก้บั
ธุรกิจของท่าน 

2.  ท่านคิดวา่น ้ าแขง็แหง้ของ
บริษทัเพชรเรืองซพัพลายจ ากดั
ท าใหร้ะบบการขนส่งสินคา้
สินคา้ท่ีตอ้งการรักษาอุณหภูมิ
ของสินคา้สามารถจดัการไดง่้าย
และมีประสิทธิภาพ 

คุณภาพการใหบ้ริการ    

1.  ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ
ท่ีดี 

1.  ทศันคติและ
บุคลิกภาพการ
ใหบ้ริการ 

1.  ยิม้แยม้แจ่มใส 

2.  เอาใจใส่ลูกคา้ 
3.  กระตือรือร้น 

4.  ความสุภาพอ่อนโยน 

1.  พนกังานใหก้ารตอ้นรับลูกคา้
ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

2.  พนกังานมีความเอาใจใส่
ลูกคา้และติดตามสอบถามเม่ือ
ลูกคา้รอนาน 

3.  พนกังานรีบเขา้มาใหบ้ริการ
ทนัทีท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

4.  พนกังานพดูจากบัลูกคา้ดว้ย
วาจาท่ีสุภาพอ่อนโยน 

 2.  การควบคุม
อารมณ์ 

1.  ความอดทน 1.  เม่ือลูกคา้มีความคิดเห็นท่ี
ขดัแยง้พนกังานอดทนรับฟัง
ลูกคา้จนจบก่อนท่ีจะช้ีแจงดว้ย
ความสุภาพ 

 3.  ความ
รับผิดชอบ 

1.  ความส าเร็จตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

1.  พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้
จนส าเร็จถึงแมจ้ะมีอปุสรรค 
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 4.  ความรู้และ
ทกัษะในการ
ใหบ้ริการ 

1.  ความรู้เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการ 

2.  ความรู้เก่ียวกบัการ
ปฏิบติังาน 

1.  พนกังานสามารถให้
ค  าปรึกษาแนะน าสินคา้และ
บริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ลูกคา้ 
2.  เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังาน
ของบริษทัจะสามารถแกปั้ญหา
ไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้งตรง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

2.  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

1.  สามารถจบัตอ้ง
ได ้

1. มีความสะดวกสบาย 1.  ท่านสามารถติดต่อเขา้รับ
บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

2.  ท่านไดรั้บความสะดวกสบาย
ในการใชบ้ริการ 

 2.  เช่ือถือได ้ 1.  ค าสญัญาในการ
ใหบ้ริการ 

1.  พนกังานจดัส่งสินคา้ตรงตาม
เวลาท่ีไดน้ดัหมายไวก้บัท่าน 

 3.  ความ
รับผิดชอบ 

1.  จดัหาการบริการให้
ตามสญัญาไว ้

1.  พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้ง
ครบถว้นตามความตอ้งการของ
ท่าน 

 4.  ความเขา้ใจ 1.  บุคลากรมีความรู้ท า
ใหผู้รั้บบริการเช่ือใจ 

1.  พนกังานมีการแนะน า
สรรพคุณต่าง ๆ ของน ้ าแขง็แหง้
เพ่ิมเติมนอกเหนือจากการใชง้าน
ในดา้นขนส่งสินคา้แลว้ ยงั
สามารถใชง้านในลกัษณะอ่ืน ๆ 
ไดอี้กดว้ย เช่นการท าความ
สะอาดเคร่ืองจกัรหรือการท า
หมอกควนั เป็นตน้ 

ความจงรักภกัดี 1.  ความเขา้ใจ 1.  ลูกคา้มีความรู้ซ้ึง
เขา้ใจถึงขอ้จ ากดัในการ
ใหบ้ริการ 

1.  ท่านเห็นวา่บริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงท่านใชบ้ริการ
อยูเ่ป็นประจ ามีคุณประโยชน์
มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ 
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 2.  ความรู้สึก 1.  มีความถูกใจท่ีมาใช้
บริการ 

2.  เลือกบริการนั้นเป็น
รายแรก 

1.  เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน
บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

มีบริการท่ีดีกวา่และมีบริการท่ี
ครบวงจรท่ีจะสนองตอบท่านได้
มากกวา่ 

 3.  พฤติกรรมการ
ซ้ือซ ้ า 

1.  มีพฤติกรรมการซ้ือ
ซ ้ า 
2.  เเนะน าบอกต่อ 

1.  เม่ือท่านคิดจะซ้ือน ้ าแขง็แหง้
ท่านจะนึกถึงบริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั เป็นอนัดบัแรก 

2. ท่านมกัจะแนะน าบุคคลรอบ
ขา้งใหม้าเป็นลูกคา้ของบริษทั 
เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

 4.  การกระท าใช้
บริการเป็นประจ า 

1.  ใชบ้ริการเป็นประจ า 1.  ท่านจะใชบ้ริการบริษทั เพชร
เรืองซพัพลาย จ ากดั อยา่งเป็น
ประจ าสม ่าเสมอ และใชบ้ริการ
ตลอดไปอีกยาวนาน 
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แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 



   

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เพชร
เรืองซพัพลาย จ ากดั 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบัความคิดเห็นตามความเป็นจริง 

 ค่าคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 ค่าคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

 ค่าคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

 ค่าคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

 ค่าคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

คุณภาพผลติภัณฑ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ลกัษณะของผลติภัณฑ์ทีม่ีคุณภาพ      

การปฏิบัติงานได้      

1.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ใหค้วาม
เยน็ท่ีคงท่ี 

     

2.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั น ้าหนกั 

เบาเม่ือเทียบกบัตวัน าความเยน็อ่ืน ๆ 

     

3.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ช่วยเพิ่ม 

ระยะเวลาในการเก็บรักษาอาหารใหย้าวนานมากข้ึน 

     

ความสอดคล้อง      

4.  น ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ช่วยรักษา 
คุณภาพของสินคา้ท่านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

     

5.  น ้าแขง็แหง้ของ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ไม่ละลาย 

เป็นน ้าเปียกเลอะเทอะ 

     

ความปลอดภัย      

6.  น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ไม่ก่อปฏิกิริยา 
อนัตรายต่อสินคา้ประเภทอุปโภคบริโภค 

     

ลกัษณะของผลติภัณฑ์ทีม่ีคุณภาพ      

7.  ถุงน ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มีขอ้ควรระวงัระบุ
ชดัเจน 
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คุณภาพผลติภัณฑ์ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือได้      

8.  น ้าแขง็แหง้มีปริมาณเพียงพอ ตรงตามความตอ้งการซ้ือของท่าน      

คุณค่าทีรั่บรู้      

9.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ช่วยลด
ตน้ทุนในเร่ืองการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการความเยน็ใหก้บัธุรกิจของท่าน 

     

10.  ท่านคิดวา่น ้าแขง็แหง้ของบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ท าให้
ระบบการขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการรักษาอุณหภูมิของสินคา้สามารถ 

จดัการไดง่้ายและมีประสิทธิภาพ 

     

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ลกัษณะของผู้ให้บริการ      

ทศันคติและบุคลกิภาพการให้บริการ      

11.  พนกังานใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส      

12.  พนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้และติดตามสอบถามเม่ือลูกคา้รอนาน      

13.  พนกังานรีบเขา้มาใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ      

14.  พนกังานพดูจากบัลูกคา้ดว้ยวาจาท่ีสุภาพอ่อนโยน      

การควบคุมอารมณ์      

15.  เม่ือลูกคา้มีความคิดเห็นท่ีขดัแยง้ พนกังานอดทนรับฟังลูกคา้จนจบ
ก่อนท่ีจะช้ีแจงดว้ยความสุภาพ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ลกัษณะของผู้ให้บริการ      

ความรับผดิชอบ      

16.  พนกังานปฏิบติังานใหลู้กคา้จนส าเร็จถึงแมจ้ะมีอุปสรรค      

ความรู้และทกัษะในการให้บริการ      

17.  พนกังานสามารถใหค้ าปรึกษา แนะน าสินคา้ และบริการไดต้รงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

18.  เม่ือลูกคา้เกิดปัญหา พนกังานของบริษทัจะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและถูกตอ้งตรงความตอ้งการของลูกคา้ 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ      

สามารถจับต้องได้      

19.  ท่านสามารถติดต่อเขา้รับบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

20.  ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ      

เช่ือถือได้      

21.  พนกังานจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีไดน้ดัหมายไวก้บัท่าน      

ความรับผดิชอบ      

22.  พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้งครบถว้นตามความตอ้งการของท่าน      

ความเข้าใจ      

23.  พนกังานมีการแนะน าสรรพคุณต่าง ๆ ของน ้าแขง็แห้งเพิ่มเติม
นอกเหนือจากการใชง้านในดา้นขนส่งสินคา้แลว้ ยงัสามารถใชง้านใน
ลกัษณะอ่ืน ๆ ไดอี้กดว้ย เช่น การท าความสะอาดเคร่ืองจกัรหรือการท า
หมอกควนั เป็นตน้ 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบัความคิดเห็นตามความเป็นจริง 

 ค่าคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 ค่าคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

 ค่าคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

 ค่าคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

 ค่าคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความเข้าใจในการให้บริการ      

24.  ท่านเห็นวา่บริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงท่านใชบ้ริการอยูเ่ป็น 

ประจ ามีคุณประโยชน์มากกวา่บริษทัอ่ืน ๆ 

     

ความรู้สึก      

25.  เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืนบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั มีบริการท่ี
ดีกวา่และมีบริการท่ีครบวงจรท่ีจะสนองตอบท่านไดม้ากกวา่ 

     

พฤติกรรมการซ้ือซ ้า      

26.  เม่ือท่านคิดจะซ้ือน ้าแขง็แหง้ท่านจะนึกถึงบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย 
จ ากดั เป็นอนัดบัแรก 

     

27.  ท่านมกัจะแนะน าบุคคลรอบขา้งใหม้าเป็นลูกคา้ของบริษทั เพชรเรือง
ซพัพลาย จ ากดั 

     

การกระท าใช้บริการเป็นประจ า      

28.  ท่านจะใชบ้ริการบริษทั เพชรเรืองซพัพลาย จ ากดั อยา่งเป็นประจ า
สม ่าเสมอ และใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 
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