
คณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรกัภกัดีต่อ บริษทั เวียงค้าข้าว จ ากดั 
SERVICE QUALITY AFFECTING THE CUSTOMER’S LOYALTY TO  

WIANG TRADE RICE COMPANY 
 

ภพตะวนั จ านงจติร 

 
บทคดัย่อ 

 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้า
ต่อบรษิทั เวยีงคา้ขา้วจ ากดั กลุ่มตวัอยา่งคอื ลกูคา้ของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั จ านวน 300 คน 
พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.7 มอีายุ 33 - 43 ปี 
จ านวน 126 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.0 สถานภาพสมรสแลว้ จ านวน 163 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 
มกีารศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ี จ านวน 148 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.3 มรีายไดเ้ฉลีย่ต ่ากว่า 50,000 
บาท จ านวน 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.0 ประกอบธุรกจิรา้นคา้ปลกี จ านวน 164 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 54.7 มภีูมลิ าเนาอยู่ใน 5 จงัหวดั ไดแ้ก่ นครศรธีรรมราช ตรงั พทัลุง กระบี ่และสุราษฎ์
ธานี จงัหวดัละ 60 คน ส่วนปจัจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงค้าขา้ว
จ ากดั พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ และภูมลิ าเนา ที่แตกต่างกนั มผีลต่อความจงรกัภักดต่ีอ
บรษิัทเวียงค้าข้าวจ ากัดไม่แตกต่างกัน ขณะที่ระดบัการศึกษา รายได้ และลกัษณะธุรกิจที่
แตกต่างกัน มีผลต่อความจงรักภักดีต่อบริษัทเวียงค้าข้าวจ ากัดแตกต่างกัน และระดับ
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบรกิารกับความจงรกัภกัดี พบว่า คุณภาพบรกิารด้านความ
เชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ ดา้นการประกนัคุณภาพ และดา้นการ
เอาใจใส่ มผีลต่อความจงรกัภกัดีต่อบรษิัทเวียงค้าข้าวจ ากดั  และเป็นไปในทศิทางเดียวกัน 
ขณะที่คุณภาพบรกิารด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิารไม่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอบรษิัท
เวยีงคา้ขา้วจ ากดั 
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ABSTRACT 

 
The purpose of this research was to study the service quality affecting the 

customer’s loyalty to Wiang trade rice company. The sample population is the 
customers who got services from Wiang trade rice company, 300 people found that most 
customers are female, 173 people, representing 57.7 percent, aged 33 - 43 years, 126 
people, representing 42.0 percent, marital status, 163 people, representing 54.3 percent, 



 
 
education below the bachelor level, 148 people, representing 49.3 percent, monthly 
income < 50,000 baht, 165 people, representing 55.0 percent, occupation in retail 
business, 164 people, representing 54.7 percent, domiciles in five provinces: Nakhon Si 
Thammarat, Trang, Phatthalung, Krabi, and Surat Thani, 60 people per province. It was 
found that different genders, age, status, and domicile had no different effects on the 
customer’s loyalty to Wiang trade rice company, but educational level, income and type 
of business had different effects on the customer’s loyalty.The correlation between the 
service quality and the customer’s loyalty was found that four service quality dimensions 
composed of the reliability, responsiveness, assurance and empathy affects the 
customer’s loyalty to Wiang trade rice company in the same direction. However, the 
tangible dimension of service quality did not affect the customer’s loyalty to Wiang trade 
rice company. 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ด้วยสภาพการแข่งขนัทางธุรกจิของสถานประกอบการค้าขา้วที่มกีารแข่งขนักนัอย่าง
รุนแรงส่งผลใหย้อดขายลดลง ท าใหต้้องปรบัเปลีย่นกระบวนการใหบ้รกิารและการด าเนินธุรกจิ
ต่างๆ เพื่อความอยู่รอด ดงันัน้หวัใจส าคญัของธุรกจิ งานให้บรกิาร คอื การสรา้งคุณภาพการ
บรกิารใหเ้ป็นทีป่ระทบัใจ ใหล้กูคา้รูส้กึว่าตนนัน้เป็นบุคคลพเิศษของธุรกจิ นัน้ๆ 

เมื่อพิจารณาตรวจสอบจากผล การด าเนินงาน พบว่าบรษิัท เวียงค้าข้าว จ ากัด มี
ยอดขายลดลงลูกค้าบางรายไม่สัง่สนิค้าหรอืสัง่น้อยลงซึ่งบรษิทัมองเห็นว่าการหาลูกค้าใหม่
นัน้ มีต้นทุนสูงกว่าการรกัษาไว้ซ่ึงลูกค้าเดิม เพราะกว่าจะสรา้งความสมัพนัธ์ให้ลูกค้าใหม่
กลายเป็นลกูคา้ทีม่คีวามภกัดต่ีอบรษิทั ต้องใชเ้วลาและต้นทุนเป็นอย่างมาก ดงันัน้บรษิทั เวยีง
ค้าข้าว จ ากดั จงึหาแนวทางในการรกัษาฐานลูกค้าเดมิอย่างจรงิจงั เพื่อลดความเสี่ยงการท่ี
ลกูค้าหยดุซ้ือสินค้าหรือบริการ  

คุณภาพของสนิค้าและบรกิารเป็นอีกปจัจยัหน่ึงที่ส่งผลต่อลูกค้าให้ตดัสนิใจซื้อสนิค้า
หรอืบรกิารบรษิทั เวยีงค้าขา้ว จ ากดั ซึ่งจากการส ารวจในเบื้องต้นพบว่า การให้บรกิารขนส่ง
ของ บรษิทั เวยีงคา้ขา้ว จ ากดั มคีวามล่าชา้ส่งผลให้ลูกค้าเสยีโอกาสในการขาย พนักงานขาย
ขาดทกัษะในการขายส่งผลใหเ้กดิความผดิพลาดในการสื่อสารให้บรกิารกบัลูกคา้ และคุณภาพ
สนิคา้ไมม่คีวามสม ่าเสมอท าใหข้าดความน่าเชื่อถอืในคุณภาพของสนิคา้ 



 
 
 จากสถานการณ์ปญัหาทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษา เรื่องคุณภาพบรกิาร
ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอ บรษิทั เวยีงคา้ขา้ว จ ากดั เพื่อใหผู้บ้รหิารหรอืผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งไดร้บั
ทราบและน าผลการศกึษาไปใช้ในการวางแผนการตลาดและสรา้งกลยุทธ์ต่างๆ ในการพฒันา
ระดบัความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร เพื่อน าไปสู่การขยายฐานลูกคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดี
ในการใชบ้รกิารกบับรษิทั เวยีงคา้ขา้ว จ ากดั ใหม้ากทีสุ่ด เพื่อสรา้งความจงรกัภกัดใีหเ้กดิขึน้ใน
ใจของลกูคา้ไดอ้ยา่งยงัยนืต่อไป 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 (1) เพื่อศกึษาคุณภาพบรกิารและความจงรกัภกัดต่ีอ บรษิทั เวยีงคา้ขา้ว จ ากดั (2) เพื่อ
เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดทีีแ่ตกต่างกนัตามปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนั และ 
(3) เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั 

 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ปจัจยัส่วนบุคคลของผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอ บรษิทั เวยีงคา้ขา้ว 
จ ากดั ทีแ่ตกต่างกนั 

2. คุณภาพบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดต่ีอ บรษิทั เวยีง คา้ขา้ว จ ากดั 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 งานวจิยัน้ีศกึษาคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอ บรษิัท เวยีงคา้ขา้ว จ ากดั 
โดยมขีอบเขตของการศกึษาดงันี้ 

1.  ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย 2 ปจัจยั คอื (1) ปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุลกัษณะ
ธุรกจิ สถานภาพ รายไดต่้อเดอืน ภูมลิ าเนา และการศกึษา และ (2) ปจัจยัคุณภาพการบรกิาร 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้าที่รวดเรว็ ด้านการประกนัคุณภาพ และด้านการเอาใจใส่ โดยน ามาจากแนวคดิทฤษฎ ี
Parasuraman et al. (1988)  

2. ตวัแปรตาม คอืความจงรกัภกัด ี ไดแ้ก่ ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก ดา้นความรูส้กึ 
และดา้นการรบัรู ้โดยน ามาจากแนวคดิของ Hoy & Rees (1974) 
 

แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การเปรยีบเทยีบสิง่ทีลู่กคา้ความคาดหวงัไวก่้อนและหลงั
ไดร้บัการบรกิารทีส่่งผลให้เกดิประโยชน์แก่ผูซ้ื้อสนิค้าทีต่้องการความช่วยเหลอื ซึง่เป็นการวดั
ระดบัการบรกิารว่าดตีรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้เพยีงใด (Kotler et al., 2017) งานวจิยัของ 
Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า ปจัจยัพืน้ฐานทีผู่บ้รโิภคใชป้ระเมนิหรอืลงความคดิเหน็



 
 
เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารม ี5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื่อถอื
หรอืไวว้างใจได ้การตอบสนองลกูคา้ การสรา้งความมัน่ใจแก่ลกูคา้ และความใส่ใจลกูคา้ 

ความจงรกัภกัด ี หมายถงึขอ้ผูกมดัอย่างลกึซึง้ของลูกคา้ทีจ่ะซื้อซ ้าหรอืให้การอุปถมัภ์
สนิคา้และบรกิารทีพ่งึพอใจอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ รวมถงึความสมัพนัธท์ีลู่กคา้มต่ีอองคก์รทัง้ในดา้น
ทศันคตทิีด่ ีความเชื่อมัน่ ซึง่ลกูคา้จะแสดงโดยการเลอืกซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง
สม ่าเสมอ และการบอกต่อคนใกล้ชดิให้เกิดความสนใจเลอืกซื้อสนิค้าหรอืใช้บรกิารจากสิง่ที่
แนะน า (Oliver, 1999) ทฤษฎขีอง Hoy & Rees (1974) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร 
แบ่งเป็นมติ ิ3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก ดา้นความรูส้กึ และดา้นการรบัรู ้
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

งานวจิยัน้ีเกบ็รวบรวมขอ้มลูตัง้แต่เดอืนกรกฎาคม ถงึ กนัยายน พ.ศ. 2566   
1. ประชากร ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอื ลูกคา้ของ บรษิทัเวยีงคา้ขา้ว จ ากดั 

จาก 5 จงัหวดั ไดแ้ก่ นครศรธีรรมราช ตรงั พทัลุง กระบี ่และสุราษฏรธ์านี ซึง่มจี านวน 628 คน 
(บรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั, 2565) 

2. กลุ่มตวัอย่าง ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของ Yamane (1973) ณ 
ระดบัความเชื่อมัน่ 95% เลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยกระบวนการสุ่มแบบหลายขัน้ตอน จากลูกค้า
ของบรษิทัเวยีงค้าข้าวจ ากดัใน 5 จงัหวดั จ านวน  300 คน โดยการได้มาซึ่งกลุ่มตวัอย่าง 
ด าเนินการดงันี้ 1) สุ่มอย่างง่ายลูกค้าของบรษิัทเวยีงค้าข้าว เพื่อเก็บข้อมูลตามพื้นที่ใน 5 
จงัหวดั และ 2) สุ่มแบบมรีะบบ ไดก้ลุ่มตวัอยา่งลกูคา้ของบรษิทัเวยีงคา้ขา้ว จงัหวดัละ 60 คน 

3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
1) แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นลกัษณะแบบให้เลอืกตอบเกี่ยวกบั เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ลกัษณะธุรกจิ และภมูลิ าเนา 
2) แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร โดยม ี5 ดา้น คอื (1) ดา้นความเป็นรปูธรรม

ของการบรกิาร (2) ดา้นความเชื่อถอืไว้วางใจได ้(3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้าที่รวดเรว็ (4) 
ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และ (5) ดา้นการเอาใจใส่ มขีอ้ค าถาม
ทัง้หมด 22 ขอ้ ซึ่งมลีกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของ Likert แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั การใหค้ะแนน 1 (ไม่เหน็ดว้ย) 2 (เหน็ดว้ยมาก) 3 (เหน็ดว้ยปานกลาง) 4 
(เหน็ดว้ยน้อย) และ 5 (ไมเ่หน็ดว้ย) ตามล าดบั ซึง่การแปลผลคะแนนดงันี้ ค่าเฉลีย่ 1.00 - 1.80 
หมายถงึคุณภาพบรกิารทีไ่ม่ดอีย่างมาก, ค่าเฉลีย่ 1.81 - 2.60 หมายถงึคุณภาพบรกิารทีไ่ม่ด,ี 
ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึงคุณภาพบรกิารปานกลาง, ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง
คุณภาพบรกิารทีด่,ี ค่าเฉลีย่ 4.21 - 5.00 หมายถงึคุณภาพบรกิารทีด่มีาก 

3) แบบสอบถามความจงรกัภักดีต่อบรษิัทเวียงค้าข้าว ม ี3 ด้าน ได้แก่ (1) ด้าน
พฤตกิรรมทีแ่สดงออก (2) ดา้นความรูส้กึ และ (3) ดา้นการรบัรู ้มคี าถามทัง้หมด 12 ขอ้ ซึง่มี



 
 
ลกัษณะ Rating scale ของ Likert แบ่งออกเป็น 5 ระดบั การใหค้ะแนน 1 (ไม่เหน็ดว้ย) 2 (เหน็
ดว้ยน้อย) 3 (เหน็ดว้ยปานกลาง) 4 (เหน็ดว้ยมาก) และ 5 (เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด) ตามล าดบั ซึง่
การแปลผลคะแนนดงันี้  ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึงความจงรกัภกัดใีนระดบัน้อยที่สุด, 
ค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถงึความจงรกัภกัดใีนระดบัน้อย, ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถงึ
ความจงรกัภกัดใีนระดบัปานกลาง, ค่าเฉลีย่ 3.41 - 4.20 หมายถงึความจงรกัภกัดใีนระดบัมาก, 
ค่าเฉลีย่ 4.21 - 5.00 หมายถงึความจงรกัภกัดใีนระดบัมากทีสุ่ด 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยน าเครื่องมือทัง้ 3 ชุด ไปทดลองใช้กับกลุ่ ม
ประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน ในกลุ่มลูกค้าบริษัทเวียงค้าข้าว แล้วน ามา
ค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ โดยใชส้ตูร Cronbach’s Alpha ไดค้่าความเชื่อมัน่ 0.873 

4. วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
เก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 300 คน โดยการส่งแบบสอบถามผ่านช่องทาง

โซเชยีลมเีดยี ให้แก่กลุ่มตวัอย่างตามที่ได้ก าหนดไว้ จากนัน้ผู้วจิยัชี้แจงวตัถุประสงค์ และท า
การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

5. การวิเคราะหข้์อมลู  
1) ขอ้มลูส่วนบุคคล วเิคราะหข์อ้มลูโดยหาความถี ่และแสดงผลเป็นจ านวนและรอ้ยละ  
2) ข้อมูลคุณภาพบรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความเชื่อถือ

ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่
ต่อลกูคา้ และดา้นการเอาใจใส่ วเิคราะหข์อ้มลูโดยหาค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  

3) ขอ้มลูความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั ได้แก่ ด้านพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 
ดา้นความรูส้กึ และดา้นการรบัรู ้วเิคราะหข์อ้มลูโดยหาค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  

4) การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
 4.1) สมมตฐิาน 1 ปจัจยัส่วนบุคคลของผู้บรโิภคที่แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอ 
บริษัท เวียงค้าข้าว จ ากัด ที่แตกต่างกัน ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ T-test ส าหรบั
เปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปร 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนั คือ เพศ และใช้การ
วเิคราะห ์F-test (One Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ
กลุ่มตวัอย่างทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม โดยหากมคีวามแตกต่างจะท าการเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น โดยใช้
วธิ ีFisher’s Least-Significant Different (LSD) ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 

4.2) สมมตฐิาน 2 คุณภาพบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดต่ีอ บรษิทั เวยีง ค้าขา้ว 
จ ากดั จะทดสอบสมมตฐิานโดยใชก้ารวเิคราะหส์มการถดถอย (Regression Analysis) ทีร่ะดบั
นยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 

 
 
 



 
 

ผลการวิจยั 
 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 173 คน รอ้ยละ 57.7 มชี่วงอาย ุ
33-43 ปี จ านวน 126 คน รอ้ยละ 42.0 และส่วนมากมสีถานภาพสมรสแลว้ จ านวน 163 คน 
รอ้ยละ 54.3 ส่วนใหญ่จบการศกึษาต ่ากว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 148 คน รอ้ยละ 49.3 มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต ่ากว่า 50,000 บาท จ านวน 165 คน รอ้ยละ 55.0 ส่วนใหญ่ประกอบ
ธุรกจิแบบรา้นค้าปลกี จ านวน 164 คน ร้อยละ 54.7 ซึ่งมภีูมลิ าเนาอยู่ใน 5 จงัหวดั ได้แก่ 
นครศรธีรรมราช ตรงั พทัลุง กระบี ่และสุราษฎธ์านี 
 
คณุภาพการบริการ 
ตารางท่ี 1 คุณภาพการบรกิารของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั จ าแนกเป็นรายขอ้ 
คณุภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน) 
ระดบั
คณุภาพ 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 4.28 (0.76) ดมีาก 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ 4.28 (0.74) ดมีาก 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ทีร่วดเรว็ 4.29 (0.73) ดมีาก 
ดา้นการประกนัคุณภาพหรอืใหค้วามเชื่อมัน่ 4.32 (0.70) ดมีาก 
ดา้นการเอาใจใส่ 4.32 (0.71) ดมีาก 
เฉล่ียทัง้หมด 4.30 (0.73) ดีมาก 
 

จากตารางที ่1 พบว่า ลูกค้าของบรษิทัเวยีงค้าขา้วจ ากดั แสดงความคดิเหน็ต่อระดบั
คุณภาพการบรกิารเฉลี่ยทัง้ 5 ด้าน มรีะดบัคุณภาพการบรกิารดมีาก (ค่าเฉลี่ย 4.30, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคอืคุณภาพการ
บรกิารดา้นการประกนัคุณภาพและดา้นการเอาใจใส่  
 
ความจงรกัภกัดี 
ตารางท่ี 2 ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ต่อบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั จ าแนกเป็นรายขอ้ 
ความจงรกัภกัดี ค่าเฉล่ีย (ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน) 
ระดบัความจงรกัภกัดี 

ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 4.28 (0.68) มากทีสุ่ด 
ดา้นความรูส้กึ 4.24 (0.67) มากทีสุ่ด 
ดา้นการรบัรู ้ 4.22 (0.66) มากทีสุ่ด 
เฉล่ียทัง้หมด 4.24 (0.67) มากทีสุ่ด 



 
 

จากตารางที ่2 แสดงความคดิเหน็ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของลูกคา้ต่อบรษิทัเวยีง
คา้ขา้วจ ากดั พบว่าโดยเฉลีย่ทัง้ 3 ดา้น มคีวามจงรกัภกัดรีะดบัมากทีสุ่ด (ค่าเฉลีย่ 4.24, ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มากที่สุดคือด้านพฤติกรรมที่
แสดงออก มคีวามจงรกัภกัดรีะดบัมากที่สุด รองลงมาตามล าดบัคอื ด้านความรูส้กึ มคีวาม
จงรกัภกัดรีะดบัมากทีสุ่ด และดา้นการรบัรู ้มคีวามจงรกัภกัดรีะดบัมากทีสุ่ด 
 
การทดสอบสมมติฐาน 

สมมตฐิานที ่1 ปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั 
แตกต่างกนั พบว่า ลูกคา้ของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดัทีม่เีพศ อายุ สถานภาพ และภูมลิ าเนาที่
แตกต่างกัน มีความจงรกัภักดีต่อบริษัทเวียงค้าข้าวไม่แตกต่างกัน ขณะที่ระดบัการศึกษา 
รายได ้และลกัษณะธุรกจิ ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้วแตกต่างกนั 
 สมมตฐิานที ่2 คุณภาพบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้ว จ ากดั
ทดสอบสมมติฐานโดยวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นของคุณภาพบริการมีผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองลกูคา้ต่อบรษิทัเวยีงคา้ขา้ว จ ากดั ไดด้งัตารางที ่3 
 
ตารางท่ี 3 ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอย ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสิทธิก์าร
ถดถอย และค่าสถติทิีใ่ชใ้นการเปรยีบเทยีบค่าวกิฤต ิ
ตวัพยากรณ์ B S.E. Beta t Sig. 
ค่าคงที ่ 1.185 0.129  9.181 0.000 
X1   0.069 0.050 0.087 1.377 0.170 
X2 0.128 0.053 0.167   2.420* 0.016 
X3  0.151 0.055 0.193   2.735* 0.007 
X4 0.150 0.058 0.180   2.601* 0.010 
X5 0.213 0.044 0.273   4.792* 0.000 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 3 พบว่าคุณภาพบรกิาร 4 ด้าน ได้แก่ คุณภาพการบรกิารด้านความ
เชื่อถอืไวว้างใจได ้(X2) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ (X3) ดา้นการประกนัคุณภาพหรอื
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (X4) และด้านการเอาใจใส่ (X5) มคี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ดงันัน้
คุณภาพบรกิารทัง้ 4 ดา้นนี้ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีโดยรวมของลูกคา้ต่อบรษิทัเวยีงค้าขา้ว
จ ากดั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ
  

อภิปรายผล 
 



 
 
ข้อมลูผูต้อบแบบสอบถาม  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 33-43 ปี มสีถานภาพสมรสแล้ว มี
ระดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีมรีายไดเ้ฉลีย่ต ่ากว่า 50,000 บาท และประกอบธุรกจิรา้นคา้
ปลกี จากขอ้มลูดงักล่าวผูป้ระกอบการธุรกจิคา้ขา้วสารสามารถน าผลการศกึษาของการวจิยันี้ไป
ใช้ประกอบการวางแผนกลยุทธ์ให้ตรงกบักลุ่มลูกค้าเป้าหมายช่วยให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการดา้นสนิคา้หรอืบรกิารใหต้รงและเกดิประสทิธภิาพสงูสุด เช่น สรา้งกลยุทธท์างการตลาด 
กลยทุธก์ารพฒันาสิง่อ านวยความสะดวกเพื่อสรา้งความพงึพอใจของลกูคา้และเพิม่ฐานลกูคา้  
 
คณุภาพการบริการของลูกค้าต่อบริษทัเวียงค้าข้าวจ ากดั 
 คุณภาพการบรกิารของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั แบ่งเป็น 5 ดา้น ได้แก่ ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ทีร่วดเรว็ ดา้น
การประกนัคุณภาพหรอืการใหค้วามเชื่อมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ โดยกลุ่มลกูคา้ของบรษิทัเวยีง
คา้ขา้วประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารทุกดา้นอยู่ในระดบัดมีาก แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกคา้มคีวามพงึ
พอใจต่อการให้บรกิารของบรษิทั หากพจิารณาคุณภาพการบรกิารรายด้านพบว่า ด้านการให้
ความเชื่อมัน่และการเอาใจใส่ มคีะแนนประเมนิเฉลีย่มากทีสุ่ด รองลงมาตามล าดบัคอื ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกค้าที่รวดเร็ว ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจได้ แสดงใหเ้หน็ว่าลูกคา้ใหค้วามส าคญัในเรื่องการใหค้วามเชื่อมัน่ในสนิค้าและบรกิาร
และการเอาใจใส่ อาจเป็นเพราะว่า พนักงานส่งสนิค้ามคีวามกระตอืรอืรน้ในการให้บรกิารและ
สื่อสารกบัลูกค้าไดด้ ีเช่น พนักงานจะรบีน าส่งสนิค้าใหถ้งึรา้นของลูกคา้ในเวลาก่อนเวลาเที่ยง 
หากรา้นคา้ของลูกค้าตัง้อยู่ในบรเิวณตลาดนัดที่เปิดในช่วงบ่ายซึง่มรีถกดีขวางจ านวนมาก อกี
ทัง้ทางบรษิทัยงัมนีโยบายการรบัเปลี่ยน-คนืสนิค้าภายใน 7 วนั หากสนิค้ามปีญัหาที่เกดิจาก
ทางบรษิทัเอง เช่น ขา้วสารมมีอด ขา้วสารขึน้ราจากความชืน้ ถุงขาดช ารุด ทางบรษิทัเวยีงค้า
ขา้วจะเปลีย่นสนิค้าให้ทุกกรณี สิง่เหล่านี้จะเป็นการสรา้งความเชื่อมัน่ให้แก่ลูกค้าไวว้างใจและ
เชื่อถือในสินค้าและการบริการของบรษิัทเวียงค้าข้าว ส าหรบัด้านการเอาใจใส่ เป็นเพราะ
พนักงานจะแสดงออกให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่ เช่น พนักงานขายของบรษิทัจะทบทวน
รายการสัง่ซือ้ทุกครัง้เพื่อยนืยนัความถูกต้อง พนักงานเต็มใจทีจ่ะใหบ้รกิารและช่วยเหลอืลูกค้า 
เช่น สามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกบัเงื่อนไขการช าระเงนิที่หลากหลาย เช่น การให้วงเงนิในการ
เครดติ เครดติไดก้ีว่นั โดยพนกังานสามารถดขูอ้มลูรหสัลกูคา้ทีผ่่านการอนุมตัไิวแ้ลว้ สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ อรรมัภา มุกดาเวช (2561) ที่พบว่าความเชื่อถือไว้วางใจเป็นต้นเหตุที่
ก่อให้เกดิความภกัดต่ีอรา้นคา้ เพราะลูกค้ามคีวามเชื่อมัน่ในคุณภาพของสนิค้าและการบรกิาร
เป็นอย่างด ีทัง้นี้คุณภาพบรกิารไม่ว่าจะเป็นด้านใดก็ตามมต่ีอลูกค้า ลูกค้าสามารถรบัรู้และ
ประเมนิคุณค่าได ้ดงันัน้คุณภาพบรกิารทีด่จีงึก่อใหเ้กดิความเชื่อถอื ไวว้างใจทัง้ต่อตวัพนักงาน
เองและเกิดความเชื่อถือไว้วางใจต่อร้านค้าได้อีกด้วย และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Zehir, 
Şahin, Kitapçı & Özşahin (2011) ที่กล่าวว่าคุณภาพบรกิารมอีทิธพิลต่อการสรา้งความ



 
 
จงรกัภกัดต่ีอตราสนิค้ารา้นผ่านความไว้เนื้อเชื่อใจ เนื่องจากลูกค้าได้รบัการบรกิารที่ตรงตาม
ความตอ้งการ จงึท าใหล้กูคา้รูส้กึพงึพอใจใหแ้ละไวว้างใจ การบรกิารทีม่คีวามพรอ้มและเตม็ใจที่
จะใหบ้รกิารลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างด ีรวมถงึคุณภาพการบรกิารทีต่อบสนองต่อความ
ต้องการ จะส่งผลให้เป็นที่พงึพอใจของลูกค้า หากลูกคา้เกดิความพงึพอใจทางการบรกิารแล้ว 
จะส่งผลใหเ้กดิลูกค้าเกดิความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารและเกดิการใชบ้รกิารช ้าอย่างต่อเนื่อง
และบอกต่อในอนาคต (ชนากานต ์ทองศกัดิ,์ 2562 และ ภทรติา มธัยโยธนิ, 2564) 
 
ความจงรกัภกัดีของลูกค้าต่อบริษทัเวียงค้าข้าวจ ากดั 
 ความจงรกัภกัดีของลูกค้าต่อบรษิัทเวียงค้าข้าวจ ากัด พบว่า กลุ่มลูกค้าแสดงความ
คดิเหน็ต่อความจงรกัภกัดใีนระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน ทุกด้านก็เป็นไปในท านอง
เดยีวกนั โดยมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอืความจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก อาจเป็นเพราะว่า
ลกูคา้เดมิของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั ยงัมคีวามตัง้ใจกลบัมาซือ้สนิคา้ซ ้าอย่างต่อเนื่อง แมว้่าจะ
มกีารปรบัเปลีย่นราคาสนิคา้ ตวัอย่างในกรณีทีบ่รษิทัเวยีงค้าขา้วต้องการปรบัขึน้ราคาขา้วสาร
จากเดมิกระสอบละ 80 บาท ทางบรษิทัจะแจงสาเหตุของการปรบัขึน้และแจง้ล่วงหน้าแก่ลูกค้า
ไม่น้อยกว่า 5 วนั เพื่อไม่ใหลู้กคา้ถูกเอาเปรยีบ และยงัจดัสรรสนิคา้ให้แก่ลูกคา้รายเก่า รา้นค้า
ละ 1 รอบบลิตามจ านวนการสัง่ซื้อปกต ิท าให้ลูกคา้เก่าได้สนิคา้ในราคาเดมิก่อนปรบัขึน้ราคา 
สามารถน าสนิคา้ไปขายไดก้ าไรมาก สิง่เหล่านี้ถอืเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ใีหแ้ก่ลูกคา้ ท า
ให้ลูกค้าเก่ารูส้กึว่าทางบรษิทัเวยีงค้าข้าวให้ความส าคญักบัตน จงึไม่ส่งผลให้พฤตกิรรมของ
ลกูคา้เก่าเปลีย่นไปมากนัก ท าใหย้งัคงรกัษาฐานลูกคา้และลูกคา้อยากกลบัมาซือ้ซ ้า สอดคลอ้ง
กบัการศกึษาของ อมัพล ชูสนุก และคณะ (2560) พบว่าความจงรกัภกัดขีองลูกคา้รา้นกะทคิรวั
ไทยอยู่ในระดบัสูง โดยมคีวามจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมที่แสดงว่าจะกลบัมารบัประทานอาหาร
ต่อ แมจ้ะมกีารเปลี่ยนแปลงเมนูอาหารต่างไปจากเดมิ แนวคดิของธรีพนัธ์ โล่ทองค า (2547) 
อธบิายไว้ว่าความจงรกัภกัดีของลูกค้าเป็นความเกี่ยวข้องหรอืความผูกพนัที่มต่ีอตราสินค้า 
รา้นค้า ผู้ผลติ การบรกิารหรอือื่นๆ ที่อยู่บนพื้นฐานของทศันคตทิี่ชอบพอ หรอืการสนองตอบ
ดว้ยพฤตกิรรมอยา่งการรว่มกจิกรรมทางการตลาดกบัตราสนิคา้ และการซือ้สนิคา้ซ ้าๆ 
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ปจัจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มผีลต่อความจงรกัภกัดีต่อบรษิัทเวียงค้าข้าวจ ากัด
แตกต่างกนั จากการศกึษาพบว่า ลูกคา้ของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั ทัง้เพศชายและเพศหญงิมี
ความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงค้าขา้วจ ากดัไม่แตกต่างกนั ทัง้นี้อาจเนื่องจากกลุ่มลูกคา้ที่มาใช้
บริการเป็นลูกค้าเฉพาะกลุ่มที่ประกอบธุรกิจค้าข้าว มีความต้องการซื้อสินค้าที่มีล ักษณะ
เหมอืนๆ กนัทัง้ลกูคา้เพศชายและเพศหญงิ สอดคลอ้งกบัแนวคดิเรื่องสนิคา้บรโิภคและบทบาท
ทางเพศ ทีก่ล่าวว่าปจัจบุนัมสีนิคา้จ านวนมากทีใ่ชไ้ดท้ัง้เพศหญงิและเพศชาย โดยมแีนวโน้มใน
การใช้ประเภทสนิคา้เหมอืนกนั จงึท าให้พฤตกิรรมการซือ้ของเพศหญงิและเพศชายไม่ต่างกนั 



 
 
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2538: 304) งานวจิยัครัง้นี้แตกต่างจากผลการศกึษาของ สริวิรรณ บุตรตา 
(2559) ทีพ่บว่า ลูกคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัวสัดุก่อสรา้งแห่งหนึ่งแตกต่าง
กนั อาจเนื่องมาจากเพศชายมคีวามละเอยีดอ่อนใส่ใจรายละเอยีดของสนิค้าน้อยกว่าเพศหญงิ 
จงึส่งผลท าใหเ้กดิความจงรกัภกัดทีีแ่ตกต่างกนั     

อายขุองลกูคา้บรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้
ขา้วจ ากดัไมแ่ตกต่างกนั อาจเนื่องมาจากบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดัเป็นบรษิทัคา้ขายขา้วรายใหญ่ 
มขีา้วสารทุกชนิด หลายเกรด จ าหน่ายทัง้ปลกีและส่ง โดยมากลูกคา้ทีม่าซือ้ขา้วสารจากบรษิทั
เวยีงค้าข้าว ท างานเป็นเจ้าของร้านค้าปลกีดัง้เดมิ เช่น ร้านขายของช า ร้านโชห่วย หรอืมนิิ
มารท์ ลกูคา้ส่วนใหญ่จะพจิารณาเรือ่งคุณภาพของขา้วสาร การบรกิารดา้นการขาย และไดร้าคา
ทีคุ่ม้ค่า และในแงก่ารใหบ้รกิารของบรษิทัเวยีงคา้ขา้ว พนกังานจะใหก้ารบรกิารลูกคา้ทุกคนเท่า
เทยีมกนั มทีีน่ัง่พกัจดัให้ลูกค้าทุกคนอยู่ร่วมกนั ไม่แบ่งแยกบรกิารพเิศษกบัลูกคา้ที่มอีายุมาก
หรอืน้อย ดงันัน้จงึไม่พบความแตกต่างของความจงรกัภกัดรีะหว่างกลุ่มช่วงอายุ สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ วชัรพงษ์ สุขวงศ์พล (2552) พบว่าลูกคา้ทีม่อีายุต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอตรา
สนิค้าของบรษิทัตะวนัแดงสาดแสงเดอืนจ ากดัไม่แตกต่างกนัเพราะว่าความเป็นเอกลกัษณ์ใน
บรรยากาศและแนวดนตรเีฉพาะกลุ่มของร้านตะวนัแดงสาดแสงเดอืน ซึ่งลูกค้าที่มาใช้บรกิาร
ส่วนใหญ่มอีายุตัง้แต่ 20-30 ปี ซึ่งอยู่ในช่วงวยัรุ่นถงึวยัท างาน ซึ่งเป็นวยัที่ต้องมกีารพบปะ
สงัสรรคใ์นกลุ่มเพื่อน ชอบความเป็นส่วนตวัในบรรยากาศของสถานที ่ 

สถานภาพของลูกคา้บรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิทั
เวยีงคา้ขา้วจ ากดัไม่แตกต่างกนั เพราะลูกคา้สนใจการบรกิาร เมื่อไดร้บับรกิารทีด่เีท่าเทยีมกนั
จงึเกิดความจงรกัภกัดีที่ไม่แตกต่างกัน แตกต่างจากผลการศึกษาของ วรารตัน์ สนัติวงษ์ 
(2549) ทีพ่บว่าลูกคา้ธนาคารกรุงเทพทีม่สีถานภาพสมรสต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอการใช้
บรกิาร E-Banking แตกต่างกนั โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มคีวามจงรกัภกัดต่ีอธนาคารจาก
การใช้บรกิาร E-Banking น้อยกว่าลูกค้าที่มสีถานภาพสมรสและสถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง 
เนื่องจากผูท้ีม่สีถานภาพโสดมโีอกาสทีจ่ะเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสูง อาจเป็นไปได้
ว่ามกีารตดัสนิใจทีไ่ม่ยดึตดิกบัการใชบ้รกิารธนาคารเดมิ ในขณะทีม่ทีางเลอืกจากธนาคารอื่นที่
ตรงใจและเหมาะกบัตนเองมากกว่า 

ระดบัการศึกษา รายได้ และลกัษณะธุรกิจ ที่แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิัท
เวยีงค้าข้าวจ ากดัแตกต่างกนั โดยเป็นกลุ่มที่มรีะดบัการศึกษาต ่าระดบัปรญิญาตร ีรายได้ต่อ
เดอืนต ่ากว่า 50,000 บาท อาชพีประกอบธุรกจิรา้นค้าปลกีเป็นส่วนใหญ่ที่มคีวามจงรกัภกัด ี
ทัง้นี้อาจเป็นเพราะบรษิทัมตีวัเลอืกสนิคา้ทีห่ลากหลายมาจ าหน่าย สามารถตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้
ในแต่ละกลุ่มไดเ้ป็นอยา่งด ีเช่น ขา้วสารเป็นกระสอบเหมาะส าหรบักลุ่มลกูคา้ทีป่ระกอบธุรกจิคา้
ส่ง ขา้วสารถุงยีห่อ้ต่างๆ เหมาะส าหรบักลุ่มลูกคา้ทีป่ระกอบธุรกจิคา้ปลกี ส าหรบักลุ่มลูกคา้ทีม่ ี
รายไดต้ ่ากว่า 50,000 บาท มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดัมากสุด ซึง่มลีูกคา้กลุ่ม
นี้คดิเป็น 55% ส่วนใหญ่เป็นลกูคา้เก่าทีม่คีวามจงรกัภกัดใีนตวัสนิคา้อยู่แลว้ ผูว้จิยัคดิว่าลูกคา้มี



 
 
ความตัง้ใจที่จะซื้อเป็นประจ าอยู่แล้ว ซึ่งลูกค้าอาจเชื่อว่าสนิค้าที่บรษิทัเวยีงค้าขา้วตอบโจทย ์
และบรกิารถูกใจ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐักิานต์ อดศิยัรตันกุล และสุพศิ ฤทธแิก้ว (2560) 
ได้ศึกษาเรื่องปจัจยัความภกัดขีองลูกค้าต่อผลติภณัฑ์และบรกิารอินเทอรเ์น็ตประเภท FTTx 
ของบรษิทั ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีศู่นยบ์รกิารลูกคา้ทโีอที สาขาสุราษฎรธ์านีพบว่า 
ลูกคา้ฯ ทีม่รีะดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน และอาชพี แตกต่างกนั มคีวามจงรกัภกัด ีแตกต่าง
กนั เพราะว่ารายการส่งเสรมิการขายของบรษิทั ทโีอท ีจ ากดั (มหาชน) ที่ออกมานัน้มคีวาม
หลากหลาย สามารถตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้เป้าหมายในแต่ละกลุ่มไดม้ากทีสุ่ด เช่น ออกแบบการ
ใชง้านอนิเทอรเ์น็ตในการท างานของกลุ่มลูกค้าทีป่ระกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั ให้มคีวามเสถยีร
ของสญัญาณมากกว่าของกลุ่มลกูคา้ทัว่ไป  
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คุณภาพบรกิารมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อบรษิัทเวยีงค้าข้าวจ ากัด พบว่า 
คุณภาพบรกิาร 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าทีร่วดเรว็ 
ดา้นการประกนัคุณภาพ และดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้ว
จ ากดั โดยคุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อบรษิทัเวยีง
ค้าข้าวจ ากดัมากที่สุด โดยพนักงานมกีารเอาใจใส่อย่างดใีนความต้องการของลูกค้าแต่ละคน 
เช่น บรษิทัจะสามารถเปิดเครดติ และวงเงนิเครดติใหลู้กคา้ทีม่ปีระวตัดิี สามารถสัง่ซือ้ก่อนแลว้
ค่อยช าระเงนิในภายหลงัไดส้ าหรบัการซือ้ขา้วในปรมิาณมาก เช่น 100 กระสอบขึน้ไป อนุมตัิ
เครดติ 20 วนั หรอื 200 กระสอบขึน้ไป อนุมตัเิครดติ 30 วนั นอกจากนี้บรษิทัมโีปรโมชัน่ขาย
สนิคา้ใหเ้ป็นทีส่นใจ เช่น ซื้อยกชุด ชุดละ 6 กระสอบ ประหยดัไป 300 บาทเมื่อเทยีบกบัราคา
ซือ้ปกต ิช่วยใหลู้กคา้ไดก้ าไรมากขึน้ หรอืเช่น ซือ้ขา้วสาร 10 กระสอบ แถมขา้วสารถุง 5 กก. 
2 ถุง รวมถงึยงัมกีารแจง้ขา่วสารต่างๆ ทีเ่ป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ น าไปสู่ความประทบัใจและการ
ซือ้ซ ้าของลูกค้าทัง้รายเดมิและรายใหม่ สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ พมิพ์ญาดา วงัชณิกุล
โรจน์ (2563) ที่พบว่า คุณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนักบัความภกัดขีอง
ผู้บรโิภคในธุรกจิรา้นขายยาในอ าเภอเมอืงเชยีงราย โดยคุณภาพการบรกิารด้านการเอาใจใส่
ลูกค้า มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อความภกัดขีองผูบ้รโิภคมากที่สุด เพราะว่าเภสชักรใหเ้กยีรต/ิ
ต้อนรบัและดูแลลูกค้าเป็นอย่างด ีให้บรกิารด้วยความอ่อนน้อม ใช้วาจาสุภาพ และเภสชักรมี
ความตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารอยา่งดทีีสุ่ดและตระหนกัถงึผลประโยชน์สงูสุดของผูบ้รโิภค  
 
 
 

ข้อเสนอแนะ 
 



 
 

1. ความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของบรษิทัเวยีงคา้
ขา้ว กล่าวคอืกลุ่มลูกค้าที่มกีารศกึษาระดบัต ่าปรญิญาตร ีมรีายได้ต ่ากว่า 50,000 บาท และ
ลูกคา้ทีท่ าธุรกจิรา้นคา้ปลกี เป็นกลุ่มลูกคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดมีาก ควรมกีารศกึษาพฤตกิรรม 
ท าความเขา้ใจความต้องการของกลุ่มเป้าหมายน้ี เช่น ปรบัแต่งโปรโมชัน่การตลาดใหเ้หมาะสม 
หรอืปรบัปรงุสิง่อ านวยความสะดวกใหม่ๆ  อาจส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้เพิม่ขึน้ 

2. คุณภาพบรกิารของบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดั ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิารไม่
ส่งผลต่อความจงรกัภกัดต่ีอบรษิทัเวยีงคา้ขา้วจ ากดัเพราะลกูคา้ใหค้วามส าคญักบัปจัจยัคุณภาพ
บรกิารด้านอื่นๆ มากกว่า เช่น ด้านการเอาใจใส่ ความน่าเชื่อถือ เป็นต้น ดงันัน้ผู้วจิยัขอ
เสนอแนะใหผู้ป้ระกอบการควรมกีารอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้ไดร้บัค าปรกึษาหากพบปญัหา
เกี่ยวกบัสนิคา้ หรอืขอขอ้มลูจากพนักขายไดโ้ดยง่าย โดยเน้นทีท่กัษะของพนักงานขายในการ
เขา้ถงึความตอ้งการของลกูคา้และตอบสนองไดเ้รว็ เช่น ลกูคา้รูส้กึผดิหวงัเพราะขา้วสารทีซ่ือ้มา
ใหม่ๆ  สวยด ีแต่ผ่านไปซกัพกั มตีวัมอดปนอยู่เยอะ ท าใหเ้อาไปขายต่อไดย้าก และแจง้ปญัหา
นี้เขา้มา หากพนักงานบรกิารเขา้ใจความรูส้กึนัน้ และแก้ปญัหาให้ได้ ลูกค้าก็จะยงัคงใช้
บรกิารสนิค้าของบรษิทัเราอยู่ด ีแมจ้ะมปีระสบการณ์ที่ไม่ดมีาก่อนก็ตาม 

3. จากการศกึษาคุณภาพบรกิารมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อบรษิทัเวยีงคา้ขา้ว
จ ากดั ความจงรกัภกัดดี้านการรบัรูอ้ยู่ในระดบัน้อยทีสุ่ด จงึขอเสนอแนะใหผู้้ประกอบการสรา้ง
ความเชื่อมัน่และไวว้างใจใหล้กูคา้ประจ าม ีเช่น มฝีา่ยลกูคา้สมัพนัธเ์พื่อตดิตามลูกคา้ใหน้ าเสนอ
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารใหม่ๆ  เพื่อกระตุน้ใหล้กูคา้ระลกึถงึบรษิทัอยู่เสมอ ท าใหลู้กคา้รบัรูว้่าไดว้่า 
บรษิทัเวยีงค้าขา้วจ ากดั ทีใ่ชบ้รกิารอยู่ประจ ามปีระโยชน์มากกว่าทีอ่ื่นๆ และส่งเสรมิการตลาด
เพื่อจงูใจลกูคา้ต่อการซือ้สนิคา้ของบรษิทั เช่น การโฆษณาใหข้อ้มลูของขา้วสารผ่านสื่อโซเชยีล  
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