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บทคดัย่อ 
การวิจยัครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของร้านสุจารียฟ์ารม์

ตามกรอบแนวคิด SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วยมิติด้านความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง ความเอาใจใส่ และการให้ความมัน่ใจ และ (2) วิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ
ทัง้ห้ามิติต่อความภักดีของลูกค้า การวิจยัใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย
ผู้ใช้บริการจริงจ านวน 402 คน เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา 
และความเช่ือมัน่ก่อนน ามาวเิคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ
อย่างเป็นระบบ 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้ท่ีเดินทางมาซ้ือสนิค้าด้วยตนเอง รองลงมา
คือการมอบหมายผู้อื่นให้ซื้อแทน และมีจ านวนหนึ่งใช้บริการจดัส่ง โดยผู้ตอบส่วนใหญ่อาศัยอยู่ใกล้
ร้านและมีความถี่ในการมาใช้บริการ 2–3 ครัง้ต่อสปัดาห์ สะท้อนให้เห็นฐานลูกค้าประจ าในพ้ืนท่ีได้
อย่างชดัเจน คุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.62) โดยมิติท่ี
ผู้ใช้บริการให้คะแนนสูงสุด ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม (4.65) รองลงมาคือการให้ความมัน่ใจ (4.64) 
และความเอาใจใส่ (4.63) ขณะท่ีความภักดีของลูกค้าก็อยู่ในระดบัสูง (ค่าเฉล่ีย = 4.59) แสดงถงึ
ความพร้อมในการกลับมาใช้บริการ และการบอกต่อในเชิงบวก 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า คุณภาพการให้บริการทัง้ 5 มิติมีความสมัพนัธ์
กับความภักดีของลูกค้าในระดบัสูง โดยโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีได้ถงึ
ร้อยละ 65.90 (R² = .659, p < .001) และพบว่ามิติท่ีมีอิทธิพลเชิงบวก และมีนัยส าคญัทางสถิติได้แก่ 
ความเอาใจใส่ (β = .325) ความเป็นรูปธรรม (β = .221) และการตอบสนอง (β = .172) แสดงให้
เห็นว่าการบริการท่ีใส่ใจ รวดเร็ว และมีมาตรฐานท่ีดี ส่งผลต่อการสร้างความประทบัใจและความ
ภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคญั 
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ABSTRACT 
This study aimed (1) to investigate the level of service quality at Sujaree Farm using 

the SERVQUAL framework—comprising Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, 
and Assurance—and (2) to analyze the influence of these Service-quality dimensions on 

customer loyalty. The study employed a quantitative approach, collecting data from 402 actual 
customers using a validated questionnaire. The data were analyzed using descriptive 
statistics and multiple regression analysis to obtain comprehensive insights.  

The findings revealed that most respondents purchased in person, followed by 

delegated purchases and delivery services. Most customers lived near the store and visited 
2–3 times per week, indicating a strong base of regular customers. Overall service quali ty 
was rated at a very high level (Mean = 4.62), with Tangibles and Assurance receiving the 

highest scores. Customer loyalty was also high (Mean = 4.59), suggesting a strong intention 
to repurchase and recommend the store. 

Multiple regression analysis showed that the five service-quality dimensions 
collectively explained 65.90% of the variance in customer loyalty (R² = .659, p < .001). 

Significant predictors included Empathy (β = .325), Tangibles (β = .221), and 

Responsiveness (β = .172). These results highlight the importance of attentive, reliable, and 
effective customer service in strengthening long-term loyalty. 
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บทน า 

 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

อุตสาหกรรมอาหารสตัว์ถือเป็นหนึ่งกลไกส าคัญของระบบการเกษตรและอุตสาหกรรม
อาหารของประเทศไทย เน่ืองจากเป็นปัจจยัพ้ืนฐานในการผลิตสตัว์เศรษฐกิจ เช่น สุกร ไก่ และโค 
ซึ่งเป็นแหล่งโปรตีนหลักส าหรบัการบริโภคภายในประเทศและการส่งออก ในปัจจุบันประเทศไทยมี
การผลิตอาหารสตัว์ในปริมาณสูง และมีการแข่งขนัทางการตลาดท่ีรุนแรง ทัง้จากบริษัทขนาดใหญ่ท่ี
มีระบบการผลิตและการจดัจ าหน่ายครบวงจรและจากผู้ประกอบการรายย่อยในระดับท้องถิ่นท่ี
กระจายอยู่ในหลายพ้ืนท่ี ส่งผลให้ผู้เล้ียงสตัว์มีทางเลือกในการซื้อสินค้ามากขึ้น ผู้บริโภคในปัจจุบัน
จึงมิได้พิจารณาเลือกซื้ออาหารสตัว์จากราคาเพียงอย่างเดียว แต่ให้ความส าคญักับคุณภาพสินค้า 
ความน่าเช่ือถือของร้านค้า และการได้รบัการบริการท่ีเหมาะสมและตอบสนองต่อความต้องการ
เฉพาะของตนเอง 
 รา้นสุจารีย์ฟาร์มเป็นร้านจ าหน่ายอาหารสตัว์ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ซึ่งด าเนินธุรกิจใน
ลักษณะร้านค้าปลีกท้องถิ่น โดยมีฐานลูกค้าหลักเป็นเกษตรกรและผู้เล้ียงสตัว์ในพ้ืนท่ีใกล้เคียง 
แม้ว่าร้านจะมีความได้เปรียบด้านความใกล้ชิดกับลูกค้า ความเข้าใจบริบทการเล้ียงสัตว์ในพ้ืนท่ี 
และความสมัพนัธ์ระยะยาวกับลูกค้า แต่ในสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง ผู้บริโภคมีทางเลือกมากขึ้น 
ร้านค้าปลีกอาหารสัตว์ไม่สามารถพ่ึงพาเพียงคุณภาพของสินค้าและราคาเพียงอย่างเดียว ร้านสุ
จารีย์ฟาร์มจึงจ าเป็นต้องพฒันาการด าเนินงาน โดยการยกระดบัคุณภาพการให้บริการอย่างเป็น
ระบบ เมื่อร้านค้าสามารถตอบสนองความคาดหวงัได้อย่างสม ่าเสมอจะน าไปสู่ความพึงพอใจ และ
ความภักดีของลูกค้าในระยะยาว 
 คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการรบัรู้คุณค่าของลูกค้า ความพึงพอใจ 
และน าไปสู่ความภักดี ซึ่งสะท้อนผ่านพฤติกรรมการซื้อซ ้า การบอกต่อ และความผูกพนัต่อร้านค้า 
โดยเฉพาะในธุรกิจร้านอาหารสตัว์ ลูกค้ามกัคาดหวงัการให้ค าแนะน าท่ีถูกต้องเหมาะสมกับชนิด
สัตว์ ช่วงอายุ และลักษณะการเล้ียง รวมถึงความรวดเร็ว ความน่าเช่ือถือ และการเอาใจใส่จาก
พนักงาน  
 ดงันัน้ การศึกษาคุณภาพการให้บรกิารตามแนวคิด SERVQUAL และการวิเคราะห์อิทธิพล

ของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความภักดีของลูกค้า ในกรณีศึกษาร้านสุจารีย์ฟาร์ม จึงมี
ความส าคญัทัง้ในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบัติ ผลการวิจยัท่ีได้จะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถ

น าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันา การให้บริการ สร้างความแตกต่างทางการแข่งขนัและเสริมสร้าง
ความยัง่ยืนให้กับธุรกิจร้านค้าปลีกอาหารสตัว์ในระดบัท้องถิ่น 



วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการซื้อของลูกค้าและเปรียบเทียบระดบัความภักดีของลูกค้าในร้าน 
สุจารีย์ฟาร์มตามพฤติกรรมการซื้อท่ีแตกต่างกัน  
 2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการและวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดี
ของลูกค้าในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

สมมติฐานการวิจยั 

1. พฤติกรรมการซื้อของลูกค้าส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 
  2. คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

ขอบเขตการวิจยั 

ขอบเขตด้านเน้ือหา: ศึกษาพฤติกรรมการซื้อและคุณภาพการให้บริการและความภักดีของ
ลูกค้าในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 
          ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง: ลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านสุจารีย์ฟาร์มในจงัหวัด
นครศรีธรรมราช 

ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี: ร้านสุจารีย์ฟาร์ม จงัหวดันครศรีธรรมราช 
ขอบเขตด้านระยะเวลา: การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการระหว่างเดือน กันยายน - 

ธนัวาคม พ.ศ.2568 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ  
คุณภาพการให้บริการถือว่าเป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจยุคปัจจุบัน เพราะในหลายกรณีลูกค้า

มกัไม่ได้เลือกซื้อสินค้าจากตัวลสินค้าเพียงอย่างเดียว แต่ยงัคาดหวงัถึงการบริการท่ีได้รบัควบคู่กัน

ไปด้วย เช่น ความสุภาพของพนักงาน ความสะดวกในการให้บริการ หรือแม้กระทัง่บรรยากาศ
ภายในร้าน สิ่งเหล่าน้ีล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ ้า 

ทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) (อ้างอิง) แนวคิด
หลักของ SERVQUAL คือการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของลูกค้า กับสิ่งท่ีลูกค้ารับรู้ไ ด้

จริงจากการใช้บริการ หากสิ่งท่ีได้รบัจริงสูงกว่าท่ีคาดหวงัไว้ ก็ถือว่าเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ แต่หาก

ต ่ากว่าความคาดหวงั ก็แสดงว่าคุณภาพบริการยงัไม่เพียงพอจึงได้พฒันาและสร้างรูปแบบเครื่องมอื
ในการวดัคุณภาพการบริการ เรียกว่า SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือท่ีถูกน าไปใช้บ่อยท่ีสุดส าหรับ



การวดัคุณภาพการบริการ เป็นการเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกค้าก่อนท่ีจะเข้าพบการบริการ

และเป็นการวดัการรบัรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (GRONROOS, 1982; LEWIS & 
BOOMS, 1983 และ PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY, 1985) โดยได้พัฒนารูปแบบ

โมเดล และสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการจาก 10 ด้านเหลือ 5 ด้านดงัต่อไปนี้ 
       1. ลักษณะทางกายภาพหรือสิ่งท่ีสมัผสัได้ (TANGIBLES)  

2. ความน่าเช่ือถือ (RELIABILITY)  

3. การตอบสนองความต้องการ (RESPONSIVENESS)  
4. การให้ความมัน่ใจหรือความไว้วางใจ (ASSURANCE)  

5. การเอาใจใส่หรือ เข้าถึงจิตใจ (EMPATHY)  
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัเก่ียวกบัการตัดสินใจซื้อ 
ทฤษฎี Kano Model ของ Noriaki Kano (1984) มุ่งเน้นการท าความเข้าใจความต้องการ

ของลูกค้า โดยจ าแนกคุณลักษณะของบริการและสินค้าออกเป็น 3 ประเภทหลัก ได้แก่ ความ
ต้องการพ้ืนฐาน Basic Needs เป็นสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวัง หากไม่มีจะสร้างความไม่พอใจทันที เช่น 
ร้านอาหารสตัว์ต้องมีสินค้าพ้ืนฐานพร้อมขายเสมอ 

ความต้องการด้านสมรรถนะ Performance Needs ยิ่งตอบสนองได้มาก ลูกค้าจะยิ่งพึง
พอใจ เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ หรือราคาท่ีเหมาะสมความต้องการท่ีเกินความคาดหมาย 
Excitement Needs สิ่งท่ีลูกค้าไม่ได้คาดหวงั แต่หากมีจะสร้างความประทบัใจ เช่น บริการเสริม
พิเศษ การให้ค าแนะน าเชิงลึก หรือส่วนลดท่ีไม่ คาดคิด Kano Model คือการช่วยให้ผู้ประกอบการ
เข้าใจว่า ไม่ใช่คุณลักษณะทัง้หมดของบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจในระดบัเดียวกัน ดงันัน้ การ
ออกแบบบริการควรค านึงถึงความหลากหลายของความต้องการเหล่าน้ี เพ่ือสร้างความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค้าในระยะยาว  

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัเก่ียวกบัความภกัดีของลูกค้า 

ทฤษฎี ของ OLIVER (1997) ได้เสนอว่าความพึงพอใจถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าหน้าท่ีเ ป็น
ตัวกลาง ระหว่างคุณภาพการบริการและความภักดีของลูกค้า โดยเมื่อคุณภาพการบริการมีความ
เหมาะสมและตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้า จะท าให้เกิดความพึงพอใจ และความพึงพอใจนี้จะ
เป็นตัวผลักดันให้ลูกค้าเกิดความภักดีในระยะยาว  ระดับของความภักดี OLIVER (1997) ความ
ภักดีไม่ได้เกิดขึ้นในรูปแบบเดียว แต่เป็นกระบวนการท่ีพฒันาเป็นหลายระดบั ซึ่งประกอบด้วย 4 
ระดบัหลัก ๆ ได้แก่  



1. COGNITIVE LOYALTY ความภักดีเชิงเหตุผลลูกค้าภักดีเพราะมองเห็นประโยชน์ท่ี
ชดัเจน หรือมีข้อมูลเปรียบเทียบแล้วว่าคุ้มค่าเป็นความภักดีท่ีขึ้นอยู่กับการคิดวิเคราะห์ ซึ่งหากมี
ทางเลือกท่ีดีกว่า ลูกค้าอาจเปล่ียนใจได้ง่าย 

2. AFFECTIVE LOYALTY ความภักดีเชิงความรู้สึก ลูกค้าเริ่มเกิดอารมณ์บวก รู้สึกผูกพนั
กับร้านหรือแบรนด์ เช่น บริการสุภาพ เอาใจใส่แม้จะมีคู่แข่ง  

3. CONATIVE LOYALTY ความภักดีเชิงความตัง้ใจ ลูกค้ามีความตัง้ใจแน่วแน่ว่าจะซื้อซ ้า
หรือกลับมาใช้บริการระดบันี้สะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมัน่  

4. ACTION LOYALTY ความภักดีเชิงพฤติกรรมลูกค้าลงมือท าจริง ซื้อซ ้าต่อเนื่อง ใช้
บริการประจ า และแนะน าผู้อื่นให้มาใช้บริการเป็นระดบัความภักดีท่ีสูงท่ีสุด 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค 

Engel, Blackwell, and Miniard (1986, p. 5) ให้ความหมายเ ก่ียวกับพฤติกรรมของ 
ผู้บริโภคไว้ว่า พฤติกรรมของผู้บริโภค หมายถึงการกระท าของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการได้รับ 
และการใช้สินค้าและบริการ รวมถึงกระบวนการในการตัดสินใจท่ีเป็นตัวก าหนดการกระท าต่าง ๆ 
เหล่านัน้ 7 Solomon (2006) พิจารณาว่า พฤติกรรมของผู้บริโภคนัน้ เน้นไปท่ีการศึกษาบุคคล กลุ่ม
คน หรือองค์กร และศึกษากระบวนการท่ีพวกเขาใช้ส าหรบัการเลือก การรักษา การใช้ และการ
จดัการกับสินค้า บริการ ประสบการณ์หรือแนวคิด เพ่ือตอบสนองความต้องการ ซึ่งส่งผลกระทบต่อ
ผู้บริโภคและสงัคม (ณัฐพล ใยไพโรจน์,2559) ได้ให้ความหมายของแนวคิดการวิเคราะห์พฤติกรรม
ของ ผู้บริโภค โดยการใช้ค าถามประกอบไปด้วย 6Ws 1H 

Who หมายถึง กลุ่มเป้าหมายคือใคร มีพฤติกรรมอย่างไร ความคิด และทศันคติเป็นอย่างไร 
   What หมายถึง สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการ คุณสมบัติและองค์ประกอบของสินค้า เป็นอย่างไร 
  Where หมายถึง ช่องทางหรือแหล่งของข้อมูลท่ีผู้บริโภคใช้ในการหาก่อน การตัดสินใจซ้ือ 
  When หมายถึง โอกาสและความเป็นไปได้ในการซื้อ ความถี่ในการบริโภคสินค้า 
   Why หมายถึง จุดมุ่งหมายท่ีผู้บริโภคใช้เพ่ือการตัดสินใจซ้ือ 
   Whom หมายถึง ผู้ท่ีมีอิทธิพลต่อผู้บริโภคการในการตัดสินใจซ้ือ 
   How หมายถึง ผู้บริโภคมีกระบวนการและขัน้ตอนในการตัดสินใจซ้ืออย่างไร 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ศศิภา เยาะสูงเนิน (2564) ท าการศึกษา ความสมัพนัธ์ระหว่างความส าคญัการจัดการร้านค้า
ปลีกอาหารสตัว์เล้ียงกับพฤติกรรมการใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคส่วน
ใหญ่ ให้ความส าคญักับการจดัการรานค้าปลีกอาหารสัตว์ในด้านลักษณะทางกายภาพ ผลิตภัณฑ์คุณค่า 
และการบริการในระดับมากท่ีสุด รองลงมาเป็นการสื่อสาร และเทคโนโลยีในระดับมากตามล าดบั ด้าน
ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และชนิดสัตว์มี



ความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถี่ในการใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ความส าคญัการจดัการร้านค้าปลีกอาหารสัตว์ในมุมมองผู้บริโภคด้านลักษณะทางกายภาพ คุณค่า 
และเทคโนโลยีมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการและด้านผลิตภัณฑ์คุณค่า การ
บริการและการสื่อสารมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าแต่ละครัง้อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สวลี พาที (2565) ท าการศึกษา คุณภาพบริการท่ีส่ งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริ การ
สถานพยาบาลสัตว์ในจงัหวัดสระบุรีของผู้บริโภค ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ ท่ีมีผล
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์ในจงัหวัดสระบุรี ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้าอย่าง
มีนัยส าคัญในทางสถิติท่ี 0.05 ขณะท่ีด้านความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
สถานพยาบาลสตัว์ในจงัหวัดสระบุรี ทัง้นี้ผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์กับผู้ประกอบการสถานพยาบาล
สตัว์ในจงัหวัดสระบุรีใช้เป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุง และพฒันามาตรฐานการให้บริการเพ่ือสร้าง
ความภักดีของผู้ใช้บริการ ท าให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการจนน าไปสู่การกลับมาใช้บริการซ ้ าได้
ในอนาคตได้ 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องและการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง จึงสามารถ
ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัได้ดงันี้ 
ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
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พฤติกรรมการซ้ือของลูกค้า 
ในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

 
ความภักดีของลูกค้า 

1.ความรู้ความเข้าใจ (ซ้ือเพราะข้อมูล
เช่น ราคา คุณภาพ) 
3. ความน่าเช่ือถือ 
2. ความชอบต่อแบรนด์ 
3. ความตั้งใจที่จะซ้ือซ้ำ 
4. การแนะนำบอกต่อ 
ที่มา: Oliver (1999) 
 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality : 
SERVQUAL) ประกอบด้วย 5 มิติ :  

     1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
     2. ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ 
     3. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า 
     4. ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 
     5. การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 
ที่มา:  Parasuraman, Zeithaml & Berry,(1998) 
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รูปแบบการวิจยั 
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็น 

เครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคทางสถติิ 
เชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรในการศึกษาวิจัยครัง้นี้ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านสุจารี ย์ฟาร์มในจังหวัด

นครศรีธรรมราช เน่ืองจากผู้วิจยัไม่ทราบ จ านวนประชากรและสดัส่วนท่ีแน่นอนของประชากรจึงใช้
สูตร Cochran โดยมีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ผู้วิจยัก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในงานวิจยัครัง้นี้
จ านวน 400 คน 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครัง้นีคื้อแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัสร้างขึ้น จาก
การรวบรวมข้อมูล ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงันี้ 
 ตอนท่ี 1 : พฤติกรรมการซื้อและการบริการร้านสุจารีย์ฟาร์ม 
 ตอนท่ี 2 : ความภักดีวดัระดบัความภักดีของผู้ตอบ 
 ตอนท่ี 3 : พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

ตอนท่ี 4 : ส าหรบัข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากผู้ตอบ 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ความเท่ียงตรง โดยการน าแบบสอบถามให้ผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ท าการตรวจสอบ 

คุณภาพด้านความเท่ียงตรงของเนื้อหาเพ่ือพิจารณาความสอดคล้อง แล้วน ามาปรบัปรุงแก้ไข 
แบบสอบถามให้มีความถูกต้อง ชดัเจน และครอบคลุมวตัถุประสงค์ของการวิจยัก่อนน าไปใช้ จริง 
โดยท าการหาค่าดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ของการวิจยั (IOC) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ใช้ในการอธิบายลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง เช่น ค่าร้อยละ (Percentage), ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบัข้อมูลด้านพฤติกรรมการตัดสินใจเ ลือก
ซื้อสินค้าร้านสุจารีย์ฟาร์ม 
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 ใช้เพ่ือทดสอบสมมติฐานของการวิจยั ดงันี้ 



 1. การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าร้านสุจารีย์ฟาร์ม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ใช้วิธีการเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างตัวแปรมากกว่า 2 ตัวแปร ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One Way 
ANOVA : F-Test และเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี Scheffe และทดสอบสมมติฐาน
ท่ีระดบันัยส าคญัเท่ากับ 0.05 
 2. การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใช้ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการร้านสุจารีย์ฟาร์มกับความภักดีในการเลือกซื้ออาหารสตัว์ในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

ผลการวิจยั 
 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเจ้าของฟาร์มจ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 มาซ้ือ
ด้วยตัวเองจ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 51.6 เล้ียงสุกรเป็นหลักจ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.4 ซื้ออาการยี่ห้อ Sunfeed จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 ซื้อเพราะราคาถูกจ านวน 160 
คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 อาศัยอยู่ใกล้ร้านจ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 เลือกยี่ห้ออาหาร
เพราะคุณภาพจ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รู้จกัร้านสุจารีย์ฟาร์มจากเพ่ือน/คนรู้จกั แนะน า
จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.3 มาซื้อ 2-3 ครัง้ต่อสปัดาห์จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 
เคยแนะน าร้านจ านวน 344 คน คิดเป็นร้อยละ 85.4 ปริมาณการซื้อต่อครัง้มากกว่า 100 กิโลกรมั
จ านน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2 มาซื้อร้านสุจารีย์ฟาร์มเพราะบรกิารจ านวน 196 คน คิดเป็นร้อย
ละ 48.6 อยากให้ร้านปรบัปรุงด้านความสะดวกจ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 55.6 จ่ายเงินดดย
การโอน/พร้อมเพย์ จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 51.6 เก็บในฟาร์มจ านวน 165 คน คิดเป็นร้อย
ละ 40.9 จะซื้อต่อในอนาคตจ านวน 391 คน คิดเป็นร้อยละ 97.0 
ระดบัการรบัรู้คุณภาพการให้บริการในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

 ด้านความเป็นรูปธรรม ผู้บริโภคให้ความส าคญักับความสะอาดและความเป็นระเบียบในรา้น
สุจารีย์ฟาร์ม (x ̄ = 4.83) มากท่ีสุด รองลงมาคือบรรยากาศภายในร้านน่าเข้าใช้บริการ (x ̄ = 4.79) 

ด้านความน่าเช่ือถือ ผู้บริโภคให้ความส าคญักับการรกัษาความถกูต้องของการซื้อขาย (x ̄ = 
4.76) มากท่ีสุด รองลงมาคือการให้บริการท่ีเช่ือถือได้ทุกครัง้ (x ̄ = 4.75)  

ด้านการตอบสนอง ผู้บริโภคให้ความส าคญักับความใสใ่จและให้บริการอย่างจริงใจ (x ̄ = 
4.76) มากท่ีสุด รองลงมาคือการให้บริการท่ีรวดเร็ว เต็มใจช่วยเหลือลูกค้า และตอบค าถามลูกค้าได้
รวดเร็ว (x ̄ = 4.72) 
 ด้านการเอาใจใส่ ผู้บริโภคให้ความส าคญักับการให้ค าแนะน าอยา่งเหมาะสม (x ̄ = 4.78) 

มากท่ีสุด รองลงมาคือการแสดงความห่วงใยต่อลูกค้า (x ̄ = 4.73) 



 ด้านการสร้างความมัน่ใจ ผู้บริโภคให้ความส าคญักับทกัษะการสื่อสารท่ีดี (x ̄ = 4.76) มาก

ท่ีสุด รองลงมาคือให้ความมัน่ใจในคุณภาพสินค้า มีความรู้ความสามารถ และเช่ียวชาญ (x ̄ = 4.75) 

ระดบัการรบัรู้ความภกัดีของลูกค้าในร้านสุจารีย์ฟาร์ม 

ด้านความรู้ความเข้าใจ ผู้บริโภคให้ความส าคญักับข้อมลูโภชนาการท่ีถูกต้องในร้านสจุารยี์
ฟาร์ม (x ̄ = 4.78) มากท่ีสุด รองลงมาคือเลือกซื้ออาหารสตัว์เพราะข้อมูลด้านสุขภาพ (x ̄ = 4.75) 

ด้านความชอบต่อแบรนด์ ผู้บริโภคมัน่ใจว่าจะกลับมาซ้ือซ ้าท่ีร้านสจุารีย์ฟารม์ (x ̄ = 4.80) 
มากท่ีสุด รองลงมาคือลูกตัง้ใจจะซื้อจากร้านสุจารีย์ซ ้า (x ̄ = 4.75)  

ด้านการตัง้ใจซื้อซ ้า ผู้บริโภคเคยซ้ือจากร้านสจุารีย์ซ ้าแล้ว (x ̄ = 4.79) มากท่ีสุด รองลงมา
ลูกค้ากลับมาซ้ือซ ้าท่ีร้านสุจารีย์อย่างต่อเน่ือง (x ̄ = 4.73) 
 ด้านการแนะน าบอกต่อ ผู้บริโภคเลือกสนับสนุนรา้นสุจารยี์เสมอ (x ̄ = 4.80) มากท่ีสุด 

รองลงมาคือแนะน าร้านสุจารีย์ให้ผู้อื่น (x ̄ = 4.77) 
สมมติฐาน 1: พฤติกรรมการซื้อของลูกค้ามีผลต่อความภกัดีของลูกค้า ผลการทดสอบพบวา่ 

บทบาทในการตัดสินใจซ้ือ (sig. = 0.003) ประเภทอาหารสตัว์ (sig. = 0.039) รูปแบบการช าระเงนิ 
(sig. = 0.040) มีผลต่อการตัดสินใจเลือกบริโภคอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเว้น 
เหตุผลท่ีเลือกซื้ออาหารสตัว์ในร้านสุจารีย์ฟาร์ม (sig. = 0.643)  ชนิดสตัว์ (sig. = 0.670) พ้ืนท่ีอยู่
อาศัย (sig. = 0.140)  ความถี่ในการซื้อ (sig. = 0.166) ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกบริโภคอยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐาน 2: วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดี
ของลูกค้า  ผลการทดสอบพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม (β=0.221,P=.001*) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(β=0.091,P=0.213) ด้านการตอบสนอง (β=0.172,P=.014*) ด้านความเอาใจใส่ 
(β=0.325,P=.000*)  ด้านการให้ความมัน่ใจ (β =0.112,P=0.127)  

ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ (R=0.812, R2= 0.65) การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(ANOVA) ( F= 75.124,Sig.=.000*) แสดงว่า การดูแลเอาใจใส่ ความพร้อมของร้าน และการบริการ
ท่ีรวดเร็ว เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ลูกค้ามีความภักดีต่อร้าน ส่วนด้านอื่นแม้มีผลในทางบวกแต่ ไม่ถงึ
ระดบันัยส าคญั 

 

 

 



การอภิปรายผลการวิจยั 

1. การอภิปรายผลความแตกต่างของความภกัดีตามพฤติกรรมการซื้อ 

ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า พฤติกรรมการซื้อของลูกค้าในแต่ละลักษณะมีผลต่อระดบั
ความภักดีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าท่ีมีความถี่ในการซื้อสงู เช่น เจ้าของ
ฟาร์มหรือผู้มีอ านาจตัดสินใจหลัก มกัมีความภักดีต่อร้านสูงกว่า เน่ืองจากมีประสบการณ์ใช้บริการ
ต่อเน่ือง เกิดความคุ้นเคยกับพนักงานและระบบบริการ ท าให้มีความไว้วางใจและความผูกพนัใน
ระยะยาว ในทางตรงกันข้าม เหตุผลในการเลือกซื้ออาหารสตัว์ เช่น คุณภาพ ราคา หรือความคุ้นเคย 
ไม่ได้ส่งผลให้ระดบัความภักดีแตกต่างอย่างมนีัยส าคญั ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ศิริวรรณ      
เสรีรตัน์ และคณะ (2560) ท่ีระบุว่า ปัจจยัพ้ืนฐานประกอบการเลือกซื้อ แม้ส าคญัต่อการตัดสินใจซือ้ 
แต่ไม่ได้ท าให้ความภักดีเปล่ียนแปลงอย่างเด่นชดัเมื่อเทียบกับปัจจยัด้านประสบการณ์การใช้
บริการและความสมัพนัธ์กับผู้ให้บริการ 

2. การอภิปรายผลคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความภกัดีของลูกค้า 
1. ปัจจยัด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มีผลต่อความภักดีของลูกค้า 
ผลการทดสอบสมมติฐานทางสถติิพบว่า ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความภักดีมากท่ีสุด (β = 0.312) แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีแนวโน้มภักดีต่อร้านเมือ่รูส้ึกว่าได้รบัการ
ดูแลเป็นรายบุคคล พนักงานให้ค าแนะน าตรงจุด และเข้าใจปัญหาของลูกค้า ซ่ึงองค์ประกอบเหล่าน้ี
ช่วยสร้างความผูกพนัทางอารมณ์ ท าให้ลูกค้ารบัรู้ว่าตน “ส าคญั” ต่อร้าน ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
เชิงความรู้สึกและอยากกลับมาใช้บริการซ ้า สอดคล้องกับแนวคิดของ Oliver (1999) ท่ีอธิบายว่า
ความภักดีเกิดขึ้นจากความรู้สึกไว้วางใจและความประทบัใจในประสบการณ์บริการ เมื่อพนักงาน
แสดงความตัง้ใจช่วยเหลือและเอาใจใส่ ลูกค้าจะรบัรู้ถึงความจริงใจ และไม่เปล่ียนใจไปใช้ร้านคู่แขง่
ง่าย ๆ แม้ปัจจยัด้านราคา หรือโปรโมชัน่จะดึงดูดกว่า นอกจากนี้ยงัสอดคล้อง สาลี พาที (2565) ซึ่ง
พบว่าความเข้าใจลูกค้าเป็นปัจจยัส าคญัในการรกัษากลุ่มลูกค้าร้านบริการสตัว์อย่างยัง่ยืน  

2. ปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ(Tangibles) มีผลต่อความภักดีของลูกค้า  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภักดีของลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อความภักดีของ

ลูกค้าในระดบัท่ีมีนัยส าคญั (β = 0.215) สะท้อนว่าบรรยากาศร้าน ความสะอาด การจดัวางสินค้า 
รวมถึงภาพลักษณ์ของพนักงาน ล้วนมีส่วนท าให้ลูกค้ารบัรู้ถึงความน่าเช่ือถอืของร้าน แม้ธุรกิจ
อาหารสตัว์จะไม่ใช่รูปแบบ “โมเดิร์นเทรด” ขนาดใหญ่ แต่ลูกค้าก็ยงัให้ความส าคญักับความเป็น
ระเบียบและความพร้อมของพ้ืนท่ีบริการ ลักษณะทางกายภาพเหล่าน้ีช่วยเพ่ิมความสบายใจใน
ระหว่างการเลือกสินค้า ท าให้ลูกค้ามองว่าร้านมีมาตรฐานเพียงพอ และไม่เสี่ยงต่อการได้รบัสินค้าท่ี
ไม่ได้คุณภาพ ผลลัพธ์นี้สอดคล้องกับงานของ ศศิกา เยาะสูงเนิน (2564) ท่ีช้ีว่าภาพลักษณ์ด้าน
กายภาพคือองค์ประกอบท่ีช่วยสร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกค้าในธุรกิจค้าปลีกอาหารสตัว์ 



3. ปัจจยัด้านการตอบสนองความต้องการ(Responsiveness)มีผลต่อความภักดีของลูกค้า 
ปัจจยัด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีผลต่อความภักดีในระดบัมีนัยส าคญั (β 

= 0.154) โดยเฉพาะในกลุ่มเกษตรกรและผู้เล้ียงสตัว์ท่ีต้องการสนิค้าหรือบรกิารอย่างเร่งด่วนและ
เฉพาะเจาะจง ความรวดเร็ว ความพร้อมของพนักงาน และความใส่ใจในการแก้ปัญหา ล้วนเป็น
เหตุผลส าคญัท่ีท าให้ลูกค้ามีประสบการณ์เชิงบวกและรู้สึกว่าร้านมีความน่าเช่ือถือ 

เมื่อร้านสามารถให้ค าแนะน าได้ทนัทีและจดัสินค้าตามความต้องการได้ตรงจุด จะช่วยลด
ต้นทุนด้านเวลาและค่าเสียโอกาสของลูกค้า ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในระยะยาว สอดคล้องกับ
ทฤษฎีความภักดีของ Oliver (1997) ท่ีอธิบายว่าความพึงพอใจจากการได้รบับริการท่ี “ทนัเวลาและ
ตรงความต้องการ” จะน าไปสู่ความเต็มใจกลับมาใช้บริการซ ้า 

4. ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการให้ความมัน่ใจ (Assurance) มีผลต่อความ

ภักดีของลูกค้า 
ประเด็นท่ีน่าสนใจจากการวิจยัครัง้นี้คือ ความน่าเช่ือถือและการให้ความมัน่ใจไม่ได้ส่งผลต่อ

ความภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคญั แม้ว่าธุรกิจจ าหน่ายอาหารสตัว์มกัให้ความส าคญักับคุณภาพ
สินค้าและค าแนะน าจากผู้ขาย แต่ผลวิเคราะห์สะท้อนว่า ปัจจยัทัง้สองท าหน้าท่ีเป็น มาตรฐานขัน้ต า่ 
(Basic Needs) ตามแนวคิด Kano Model (1984)กล่าวคือ ลูกค้าคาดหวงัว่าร้านต้องให้ข้อมูลถูกต้อง 
ซื่อสตัย์ และมีความปลอดภัยอยู่แล้ว จึงไม่ได้สร้างผลทางบวกเพ่ิมเติมต่อความภกัดีในทางปฏิบัติ 
หากร้านท าได้เพียงมาตรฐานขัน้ต ่า ลูกค้าจะรู้สึก “พอใจแบบปกติ” แต่ไม่ได้เพ่ิมความผูกพนัหรอื
แรงจูงใจในการกลับมาใช้บริการซ ้า ตรงกันข้าม หากเกิดความผิดพลาด เช่น สินค้าสัง่ผิด หรือให้
ข้อมูลคลาดเคล่ือน จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจทนัที ซึ่งสอดคล้องกับงานของ สาลี พากี (2565) ท่ี
ช้ีว่าธุรกิจบริการท่ีให้ข้อมูลผิดพลาดจะท าให้ความเช่ือถือลดลงอย่างรวดเร็ว 

อย่างไรก็ตาม บริบทของร้านสุจารีย์ฟาร์มพบว่า ลูกค้าให้ความส าคญักับ ความเอาใจใส่และ 
การตอบสนองอย่างทนัท่วงที มากกว่าจึงท าให้ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถอืไม่โดดเด่นในโมเดลท านาย
ความภักดี ธุรกิจสามารถรกัษามาตรฐานความเช่ือถอืไว้ได้ แต่ความภักดีของลูกค้ามกัถูกขบัเคล่ือน
โดยประสบการณ์บริการท่ีอบอุ่น การดูแลใกล้ชิด และความเข้าใจในปัญหาเฉพาะของผู้ซื้อ มากกว่า
ความเช่ือถือในระดบัพ้ืนฐานท่ีลูกค้ามองว่ามีอยู่แล้ว 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบติัส าหรบัผู้ประกอบการ  

ผู้ประกอบการควร พฒันาคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่และการตอบสนอง ซึ่งเป็น
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภักดีมากท่ีสุด เช่น ให้ข้อมูลครบถ้วน ดูแลลูกค้ารายบุคคล และตอบปัญหา



อย่างรวดเร็ว เพ่ือลดโอกาสท่ีลูกค้าจะเปล่ียนร้าน ควรรกัษามาตรฐานด้าน ความสะอาด บรรยากาศ
ร้าน และการจดัวางสินค้า เพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือและความมัน่ใจของลูกค้าในระยะยาว 

เสริมทกัษะพนักงานในการ ให้ค าแนะน าด้านสุขภาพสตัว์และอาหารสตัว์ เพราะเป็นข้อมูล
ส าคญัต่อการตัดสินใจซ้ือของลูกค้า ช่วยสร้างความต่างจากคู่แข่งได้ 

จดัระบบ บันทึกข้อมูลลูกค้า เช่น ประวติัการซื้อ ชนิดสตัว์เล้ียง หรือปัญหาท่ีเคยพบ เพ่ือ
ให้บริการแบบรายบุคคล และกระตุ้นความผูกพนั 

 พฒันาช่องทางให้บริการ ออนไลน์–ตอบค าถาม–แจ้งโปรโมชัน่ เพ่ือเพ่ิมการเข้าถึงและลด
เวลารอของลูกค้า 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป   
การศึกษาตัวแปรอิสระเพ่ิมเติม ควรขยายขอบเขตการศึกษาโดยน าปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด เข้ามาร่วมวิเคราะห์ด้วย โดยเฉพาะปัจจยัด้านราคา และการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจาก
เป็นปัจจยัภายนอกท่ีอาจมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือซ ้า 

การขยายขอบเขตประชากรและการศึกษาเปรียบเทียบ ควรท าการศึกษาในกลุ่มตัวอย่างท่ี 
กว้างขึ้น เช่น ขยายไปยงัจงัหวดัอื่นๆ ท่ีมีบริบททางเศรษฐกิจสงัคมแตกต่างกัน หรือท าการวิจยัเชิง
เปรียบเทียบ ระหว่างร้านค้าปลีกดัง้เดิม กับร้านค้าปลีกสมยัใหม่ เพ่ือวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน และ
ปัจจยัความส าเร็จท่ีแตกต่างกันในแต่ละรูปแบบธุรกิจ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการวางกลยุทธ์การ
แข่งขนัในระดบัมหภาค 
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