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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์พื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ผู้ใช้บรกิารร้านโทรศพัท์มอืถอื กรณี บรษิทั จงเจรญิอนิเตอร์กรุ๊ป จ ากดั เก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่ม
ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั จ านวน 400 คน และทดสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหาและความน่าเชื่อถอื
ด้วยวธิกีารน าแบบสอบถามที่ผ่านการปรบัปรุงแก้ไขเรยีบรอ้ยแล้วไปทดลองใช้ (Try-out) กบักลุ
ประชากรทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน ไดร้ะดบัความเชื่อมัน่ 1.00 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล คอืสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติิ
เชงิอนุมาน ได้แก่ สถิติทดสอบ T-test  และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way 
ANOVA) พร้อมการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวธิี LSD และการวเิคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศกึษาพบว่า 1) คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อ
ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  2) ความจงรกัภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื โดยภาพรวมระดบัความภกัดอียูใ่นระดบัมาก 
 
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, ความจงรกัภกัด ี
 
ABSTRACT 

This research aimed to study the impact of service quality on customer loyalty at 
mobile phone shops, specifically at Chong Charoen Intergroup Co., Ltd. Data was collected 
from a sample of 400 individuals. Content validity and reliability were tested using a revised 
questionnaire administered as a trial out to a 30-person non-sample population, achieving a 
reliability coefficient of 1.00. Descriptive statistics (frequency, percentage, mean, and 
standard deviation) and inferential statistics (T -test, one-way ANOVA, LSD pairwise 



comparison, and multiple regression analysis) were used. The results showed that: 1) The 
overall impact of service quality on customer loyalty at the mobile phone shop level was 
high; and 2) Overall customer loyalty at the mobile phone shop level was also high. 
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ความเป็นมาและความค าคญัของปัญหา 

ในยุคปัจจุบนั โทรศพัทม์อืถอืไดก้ลายเป็นปัจจยัส าคญัในการด ารงชวีติของผูค้นทัง้ในดา้น
การสื่อสาร การท างาน การศึกษา และการใช้ชีวิตประจ าวัน ส่งผลให้ธุรกิจร้านจ าหน่าย
โทรศัพท์มือถือมีการแข่งขันสูง ทัง้ในด้านการจ าหน่ายอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ สมาร์ทโฟน 
อุปกรณ์เสรมิ รวมไปถงึบรกิารหลงัการขาย การแขง่ขนัดงักล่าวไมเ่พยีงขึน้อยูก่บัคุณภาพของสนิคา้
และราคาเท่านัน้ แต่ยงัขึน้อยู่กบั คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ทีผู่ป้ระกอบการมอบใหก้บั
ลกูคา้  

อย่างไรกต็าม การสรา้งความจงรกัภกัดไีม่ได้เกดิขึน้โดยบงัเอญิ แต่เกดิจากประสบการณ์
เชงิบวกทีลู่กคา้ไดร้บั โดยเฉพาะอย่างยิง่จาก คุณภาพการบรกิาร ทีลู่กคา้ไดร้บัจากรา้นคา้ ลูกคา้
หลายรายเริม่ตัง้ค าถามกบัความรูแ้ละความเชีย่วชาญของพนกังาน เมือ่สอบถามพนกังานกลบัไดร้บั
ค าตอบที่ไม่ตรงหรือไม่ครบถ้วน พนักงานบางคนบริการแบบเลือกปฏิบตัิ หรือการรอคิวซ่อม
โทรศพัทท์ีใ่ชเ้วลานานกวา่ทีแ่จง้ไวโ้ดยไม่มกีารโทรอปัเดต หรอืบางครัง้สอบถามขอ้มลูผ่านเพจเฟซ
ล่าช้า ลูกค้าบางคนจงึเปลี่ยนใจไปซื้อจากรา้นคู่แข่ง สิง่ที่เหน็ชดัที่สุดคอืลูกค้าหลายรายที่เคยซื้อ
ประจ าเริม่หายไป ลกูคา้ใหม่บางรายกไ็ม่ตดัสนิใจซือ้ เพราะรา้นไม่มเีครือ่งตวัโชวใ์หล้อง รุน่ใหม่บาง
รุน่จงึถูกมองขา้ม  

แม้บริษัท จงเจริญอินเตอร์กรุ๊ป จ ากดั จะเป็นหนึ่งในร้านโทรศพัท์มือถือที่มีชื่อเสยีงใน
จังหวัดยะลา แต่สิ่งที่ท าให้ลูกค้าหลายคนลังเล ไม่มัน่ใจมาจาก คุณภาพการบริการ ที่ยังไม่
ตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบรูณ์ ซึง่เหน็ปัญหาไดช้ดัเจนขึน้ในหลายดา้นของรา้น
มอืถือ ปัญหาไม่ได้อยู่ที่คุณภาพของสนิค้า แต่เกิดจากคุณภาพการบรกิารที่ไม่ตอบสนองความ
คาดหวงัของลูกคา้   

จากทีม่าและความส าคญัทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ท าใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบัคุณภาพการ
บรกิารทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื เพือ่ใหบ้รษิทัสามารถน า
ผลวจิยัไปพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารได้อย่างตรงจุด สรา้งความสมัพนัธ์ระยะยาวกบั
ลูกคา้ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัในตลาดใหม้คีวามยัง่ยนืทาง
ธุรกจิ  

 



วตัถปุระสงควิ์จยั 
1 .  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการและความจงรักภักดีในการใช้บริการร้าน

โทรศพัทม์อืถอื กรณีบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั 
2.  เพื่อเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื ทีแ่ตกต่างกนัตาม

ปัจจยัสว่นบุคคลทีต่่างกนัของผูม้าใชบ้รกิาร กรณีบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั 
3.  เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร

รา้นโทรศพัทม์อืถอื กรณีบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
คุณภาพการให้บริการ แนวคิดคุณภาพการให้บริการเกี่ยวข้องกับความสามารถของ

องคก์รในการใหบ้รกิารเพือ่ใหเ้ป็นไปตามหรอืเกนิความคาดหวงัของลกูคา้ ดงันัน้ คุณภาพบรกิารจงึ
อยู่บนพื้นฐานของการรับรู้ของลูกค้า โดยลูกค้าจะเป็นผู้ประเมนิคุณภาพ  จึงท าให้คุณภาพการ
ใหบ้รกิารไดถู้กใหค้วามหมายไวอ้ย่างหลากหลาย ดงันี้ 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติที่
ผูร้บับรกิารสะสมขอ้มลูความคาดหวงัไวว้่าจะไดร้บัจากบรกิารนัน้ ๆ ซึง่หากการบรกิารนัน้ไดอ้ยู่ใน
ระดบัทีส่ามารถยอมรบัได ้ผูร้บับรกิารกจ็ะมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิาร  

Wang and Wang (2006) ไดใ้หค้วามหมายว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเรื่องของทศันคต ิ
ซึง่เกีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจซึง่เป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบความคาดหวงักบัผลการปฏบิตังิาน 
ลูกค้ามกัใช้หลกัเกณฑ์บางอย่างในการประเมนิคุณภาพการให้บรกิาร โดยการตรวจสอบความ
น่าเชือ่ถอื การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส ่และดา้นกายภาพ 

ธราภรณ์ เสอืสุรยิ์ (2558) ได้ใหค้วามหมายว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นการใหบ้รกิารที่
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารหรอืผูบ้รโิภคอย่างสม ่าเสมอ  

David (2002) ไดใ้หค้วามหมายว่า คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัของลูกคา้ส าหรบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารก่อนทีจ่ะมกีารรบับรกิาร  

Herington and Weaven (2009) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพการให้บรกิารเป็นความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวงัของบรกิารและผลของการบรกิาร โดยเสนอว่าคุณภาพการบรกิาร
เป็นความคาดหวงัของลูกค้าก่อนการซื้อ การรบัรู้ถึงกระบวนทางคุณภาพ และการรบัรู้คุณภาพ
ผลผลติ 

ความจงรกัภกัดี  วุฒกิร ตุลาพนัธุ์ (2559) กล่าวว่า เมื่อมคีวามพงึพอใจอย่างสม ่าเสมอ 
หรอืการตดัสนิใจซื้อสนิคา้เดมิในรา้นเดมิ และพยายามซื้อสนิคา้อย่างต่อเนื่อง ผูบ้รโิภคกจ็ะมคีวาม
ภกัดใีนสนิคา้นัน้ ๆ  



Hayes, Montoya & Rockwood (2017) กล่าวว่า ความภกัดขีองลูกค้า คอืทศันคติของ
ลูกค้าในเชงิบวก การแสดงออกต่อบรษิัทหรอืตราสนิค้า สามารถวดัได้จากจ านวนลูกค้าที่มาใช้
บรกิาร  

กรีต ิบนัดาลสนิ (2558) กล่าววา่ ความจงรกัภกัดคีอืความสมัพนัธท์ีล่กูคา้มตี่อองคก์ร ทัง้ใน
ด้านทศันคติที่ดทีี่มตี่อองค์กร และพฤติกรรมที่ลูกค้าแสดงออกโดยการซื้อสนิค้าหรอืบรกิารจาก
องคก์รอย่างสม ่าเสมอต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน 

Benhardy & Ronadi (2020) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าหมายถึง การที่ลูกค้า
สนับสนุนและช่วยเหลอืองคก์รอย่างเตม็ใจ หรอืสรา้งผลประโยชน์ใหก้บักจิการในระยะยาวดว้ยการ
ซื้อซ ้าหรอืใช้บรกิารอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ จนท าให้เกดิการแนะน าผู้อื่นถงึขอ้ดตี่าง ๆ ของ
องคก์ร  

กจิกร ทวสิุวรรณ (2562) กล่าวว่าประเภทของความภกัดมี ี2 ประเภท คอื 1) ความภกัดี
ด้านอารมณ์ เกดิจากสภาวะจติใจ การมทีศันคต ิความเชื่อ และความปรารถนาของลูกค้าที่มตี่อ
องคก์ร สนิคา้ หรอืบรกิาร 2) ความภกัดทีีเ่กดิจากเหตุผล เกดิจากการกระท าดว้ยความชอบใจ เตม็
ใจ หรอืชืน่ชอบ จากการไดร้บัการตอบสนองจากสนิคา้หรอืบรกิาร 

 
กรอบแนวคิดในการวิจยั  

เพื่อศึกษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารร้าน
โทรศพัทม์อืถอื กรณีบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั จงึไดก้ าหนดกรอบแนวคดิในการศกึษาดงั
แสดงในภาพที ่1  

 
         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1 เพศ  

2 อายุ 

3 ระดับการศกึษา 

4 อาชีพ 

5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

6.สถานภาพ 

คุณภาพการบริการ 
(Parasuraman et al ,1988) 

1  ความเป็นรปูธรรมของการบริการ  
2  ความน่าเชือ่ถือ หรือไว้วางใจได้   
3  การตอบสนองความต้องการ  
4  การให้ความมั่นใจ   
5  การเข้าใจการรับรู้ความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ  

ความภกัดีของผูใ้ช้บริการ  Richard L  
Oliver (1999)  
1 ความภกัดเีชงิความคดิ  
2 ความภกัดเีชงิความรูส้กึ  
3 ความภกัดเีชงิความตัง้ใจ/ความมุ่งมัน่ 
4 ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม  



สมมติฐานการวิจยั 
1. ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอืแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลที่

ต่างกนัของผูม้าใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื  กรณีบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั 
2. คุณภาพการบรกิารมอีิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารร้านโทรศพัท์มอืถือ  

กรณีบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรตวัอย่าง และกลุ่มตวัอย่าง  ประชากรที่ใช้ในการวจิยั คอืผู้มาใช้บรกิารร้าน

โทรศพัท์มือถือของ บริษัท จงเจริญอินเตอร์กรุ๊ป จ ากดั  ในจงัหวดัยะลา  โดยไม่ทราบจ านวน
ประชากรทีแ่น่ชดั ก าหนดขนาดตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง (Cochran, 1953) สุ่มตวัอย่างเพื่อ
เลอืกกลุ่มของตวัแทนในการวจิยัครัง้นี้ ใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่ม โดยเลอืกสมาชกิลูกคา้ภายในรา้นมอืถอื 
จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั จ านวน 5 สาขา ในจงัหวดัยะลา เกบ็ตวัอย่างสาขาละ 80 คน การเกบ็
รวบรวมขอ้มลูดว้ยวธิกีารสุม่เกบ็ขอ้มลูต่อเนื่องตดิต่อกนัเป็นระยะเวลา 8 วนั วนัละ 10 คนต่อสาขา 
จะเก็บขอ้มูลได้วนัละ 50 คน แต่ละวนัจะเก็บขอ้มูลผู้มาใช้บรกิารร้านโทรศพัท์มอืถือแบ่งเป็น 2 
ช่วงเวลา เวลา 08.30-12.00 น. สุม่เกบ็ขอ้มลู 5 คนโดยไม่ซ ้ากนั และเวลา 13.00-18.30 น. สุม่เกบ็
ขอ้มูล 5 คนโดยไม่ซ ้ากนั โดยการเผยแพร่แบบสอบถามออนไลน์ (Link) แจกใหผู้ม้าใชบ้รกิารใน
รา้นมอืถอืทัง้ 5 สาขา เพือ่เกบ็ขอ้มลูใหค้รบตามจ านวนทีก่ าหนด เป็นการสุม่ตามสะดวก 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั แบบสอบถาม ประกอบด้วย ตอนที่ 1 แบบ checklist ส ารวจ
ขอ้มูลส่วนบุคคล ตอนที่ 2-3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ด้าน  
และความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร ทัง้ 4 ด้าน โดยเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating  scale) ของ 
Likert 5 ระดบั ผู้วจิยัได้ตรวจสอบดชันีความเที่ยงตรง ได้ค่า IOC = 1.00 แล้วน าไปทดสอบกบั
กลุ่มเป้าหมายที่คล้ายตวัอย่าง กบักลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน แล้วน ามา
วเิคราะหห์าค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ มคี่า .956 และค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ของตวัแปรตาม มคี่า 
.959 แบบสอบถามนี้จงึมคีวามเหมาะสมในการใชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลู 

การวิเคราะห์ข้อมูล  ผู้วจิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติเิชงิพรรณนา ดงันี้ 1) ขอ้มูลส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถี่ และร้อยละ  2) การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น 3) การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้ 4 ดา้น 
โดยหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  แล้วทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 โดยใช้สถิติ T-test 
ส าหรบัตวัแปรเพศ  และและ F-test (One Way Analysis of Variance) ส าหรบัขอ้มูลส่วนบุคคล
อื่นๆ และทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 โดยใชก้ารวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) 

 



ผลการวิจยั 
จากการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 60.00  ดา้นอายุ 

31–40 ปี ร้อยละ 40.00  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 50.00 ประกอบอาชีพ
พนักงานบรษิทั  รอ้ยละ 42.50  มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ในระดบัปานกลาง 15,001–30,000 บาท 
คดิเป็นรอ้ยละ 50.00  และมสีถานภาพโสด  คดิเป็นรอ้ยละ 62.50   

 
ตารางท่ี 1 ระดบัคุณภาพการบรกิาร และระดบัความจงรภักัดขีองผูใ้ชบ้รกิารร้านโทรศพัท์มอืถอื 
รา้นบรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั  
คณุภาพการบริการร้านโทรศพัทมื์อถือ 𝒙̅ S.D. แปลผล 
1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 
2. ดา้นความน่าเชือ่ถอื หรอืไวว้างใจได ้
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
5. ดา้นการเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

3.29 
3.59 
3.84 
4.11 
4.33 

.684 

.659 

.689 

.616 

.601 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 
มากทีส่ดุ 

รวม 3.83 .650 มาก 
 

ผลการวิเคราะหค์วามภกัดีของผูใ้ช้บริการ  𝑥̅ S.D. แปลผล 

1. ความภกัดเีชงิความคดิ (Cognitive Loyalty) 
2. ความภกัดเีชงิความรูส้กึ (Affective Loyalty) 
3. ความภกัดเีชงิความตัง้ใจ/ความมุ่งมัน่ (Conative Loyalty) 
4. ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม (Action Loyalty) 

 3.42 
3.76 
4.11 
4.22 

.665 

.654 

.647 

.602 

ระดบัมาก 
ระดบัมาก 
ระดบัมาก 
ร ะ ดับ ม า ก
ทีส่ดุ 

รวม  3.88 .642 มาก 
 

จากตารางท่ี 1  พบว่า ระดบัคุณภาพการบรกิารร้านโทรศพัท์มอืถอื โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบั มาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. = .650) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่พบว่า ดา้น
การเขา้ใจการรบัรูค้วามต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่สงูสุด อยู่ในระดบั มากทีสุ่ด (𝑥̅ = 4.33, 
S.D. = .601) รองลงมาคอื ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยู่ในระดบั มาก (𝑥̅ = 4.11, S.D. = .616) ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ อยู่ในระดบั มาก (𝑥̅ = 3.84, S.D. = .689) ดา้นความน่าเชื่อถอื หรอื
ไวว้างใจได้ อยู่ในระดบั มาก (𝑥̅ = 3.59, S.D. = .659) และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ดคอื ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ซึ่งอยู่ในระดบั ปานกลาง (𝑥̅ = 3.29, S.D. = .684) ระดบัความจงรกั



ภคัด ีพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบั มาก (𝑥̅= 3.88, S.D. = .642) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า
ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม มคี่าเฉลีย่สงูสุด อยู่ในระดบั มากทีสุ่ด (𝑥̅= 4.22, S.D. = .602) รองลงมา 
คอื ดา้นความภกัดเีชงิความตัง้ใจ/ความมุ่งมัน่อยูใ่นระดบั มาก (𝑥̅ = 4.11, S.D. = .647) ดา้นความ
ภกัดเีชงิความรูส้กึ อยู่ในระดบั มาก ( 𝑥̅= 3.76, S.D. = .654) สว่นดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ดคอื ดา้น
ความภกัดเีชงิความคดิ อยูใ่นระดบั มาก (𝑥̅= 3.42, S.D. = .665) 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
 
ตาราง 2 การวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื จ าแนก
ตามปัจจยัสว่นบุคคล 

ปัจจยัส่วนบคุคล t/F Sig ผลการทดสอบ 
เพศ 3.83 0.05* แตกต่างกนั 
อาย ุ 41.764  0.00* แตกต่างกนั 
ระดบัการศกึษา 18.558  0.00* แตกต่างกนั 
อาชพี 12.547  0.00* แตกต่างกนั 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 36.12  0.00* แตกต่างกนั 
สถานภาพ 14.452  0.00* แตกต่างกนั 
    

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 การทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 การวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร
ร้านโทรศัพท์มือถือ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันในด้านสถานภาพ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึไดท้ า
การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วธิี Least Significant Difference (LSD) สรุปผลการ
แสดงผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของระดับความจงรักภักดีในการใช้บริการร้าน
โทรศพัท์มอืถอื จ าแนกตามอายุ พบว่ากลุ่มอายุ 31–40 ปี มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร
มากกว่ากลุ่มอายุ ไม่เกนิ 30 ปี ค่าความแตกต่างที ่0.377 ดา้นระดบัการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่
มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีสงูกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลาย/ปวช ค่า
ความแตกต่างที่ 0.277 ด้านอาชพี พบว่า กลุ่มพนักงานบรษิทั มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอืมากกว่ากลุ่มนักเรยีน/นักศึกษา ค่าความแตกต่างที่ 0.370 ด้านรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  15,001–30,000 บาท มรีะดบัความ



จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารสงูกวา่กลุ่มทีม่รีายได ้ต ่ากวา่ 15,000 บาท คา่ความแตกต่างที ่0.390 และ
ดา้นสถานภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพ โสด มรีะดบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารสงูกวา่
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพ สมรส ค่าความแตกต่างที ่0.134  
 

ตารางท่ี 3 คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณู (R) คา่สมัประสทิธิก์ารถดถอยพหุคณู และคา่วกิฤต
ของคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื 
ตวัแบบการ
ท านาย 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

F Sig. 

สมการถดถอย
พหุคณู 

.981 .962 .961 .06369 1998.256 .000* 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05    
 
ตารางท่ี 3 มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.981 แสดงใหเ้หน็ว่า ตวัแปร

ท านายทัง้ 5 ตวัมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบัสูงมากกบัความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารร้าน
โทรศพัท์มอืถอื ส าหรบัค่า R Square เท่ากบั 0.962 หมายความว่า แบบจ าลองสามารถอธบิาย
ความแปรปรวนของความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอืไดถ้งึ รอ้ยละ 96.2 ขณะที่
คา่ Adjusted R Square เทา่กบั 0.961 

 
ตารางท่ี 4 สมัประสทิธิก์ารถดถอย ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสทิธิก์ารถดถอย 
ของคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื 
ตวัพยากรณ์ B Beta t Sig. 
คา่คงที ่(Constant) 0.061 – 1.449 .148 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 0.123 .127 4.204 .000* 
ดา้นความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 0.198 .206 6.896 .000* 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 0.209 .214 6.935 .000* 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 0.179 .182 5.925 .000* 
ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) 0.276 .287 9.448 .000* 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ตวัแปรตาม: ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื (TTLoyalty) 

 



จากตารางที่ 4  แสดงค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอยของคุณภาพการบริการที่ใช้ในการ
พยากรณ์ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอื ทัง้ 5 ด้าน พบว่าตวัแปรอสิระทัง้ 5 
ด้าน  มีค่า Sig. น้อยกว่า .05 ทุกตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาค่า
สมัประสิทธิถ์ดถอยมาตรฐาน (Beta) ซึ่งสะท้อนระดับอิทธิพลของตัวแปรแต่ละด้านต่อความ
จงรกัภกัด ีพบว่า ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดมีาก
ทีสุ่ด (β = .287, t = 9.448, Sig. = .000)  ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 
(β = .214) และ ดา้นความน่าเชือ่ถอื (Reliability) (β = .206)  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
(β = .182)  ส่วน ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลน้อยที่สุดเมื่อ
เปรยีบเทยีบกบัดา้นอื่น (β = .127) แต่ยงัคงมนียัส าคญัทางสถติ ิ 

 
อภิปรายผล 
 1. คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอื กรณี 
บรษิทั จงเจรญิอนิเตอรก์รุ๊ป จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้น
การเขา้ใจการรบัรูค้วามต้องการของผูใ้ชบ้รกิารอยู่ในระดบัมากที่สุด  สะท้อนใหเ้หน็ว่าพนักงานมี
ความกระตอืรอืร้นในการให้บรกิารลูกค้า  ด้านการให้ความมัน่ใจ แสดงให้เหน็ถงึความเชื่อมัน่ที่
ลูกคา้มตี่อความเป็นมอือาชพี เช่นพนักงานมคีวามสุภาพ และมบีุคลกิภาพทีน่่าเชื่อถอื มคีวามรูใ้น
ผลิตภณัฑ์ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการอยู่ในระดบัมาก  สะท้อนให้เห็นถึงการบริการที่
พนกังานไม่ปล่อยใหล้กูคา้ตอ้งรอคอยนานเมื่อกา้วเทา้เขา้มาในรา้น ดา้นความน่าเชือ่ถอือยูใ่นระดบั
มาก แสดงใหเ้หน็ถงึจุดแขง็ของการด าเนินงานจรงิ ซึง่สรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้กลุ่มวยัท างาน
และผู้สูงอายุได้เป็นอย่างดี ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  เน้นการจดัตกแต่งร้านให้
ทนัสมยั แสงไฟสว่างสดใส สะอาดตา มกีลิน่หอม การจดัวางเครื่องตวัอย่าง (Demo Unit) ใหลู้กคา้
ไดท้ดลองสมัผสัและทดสอบฟังก์ชนัใชง้านจรงิได้อย่างครบถ้วน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สรญา 
(2562) และ จกัรพรรณ กติตนิอรตัน์ และ จตุทพิย ์พาหลภกัด ี(2562) พบว่า คุณภาพการบรกิารมี
ความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารเครอืข่ายโทรศพัท์มอืถอื โดยเป็นปัจจยัที่ช่วย
สรา้งความพงึพอใจและความเชือ่มัน่ น าไปสูค่วามตัง้ใจใชบ้รกิารต่อเนื่อง  
 2. ความจงรกัภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอื กรณี บรษิทั จงเจรญิอนิเตอร์กรุ๊ป 
จ ากดั โดยภาพรวมระดบัความภกัดอียู่ในระดบัมาก  เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความภกัดี
เชงิพฤตกิรรม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด แสดงใหเ้หน็ว่าผูใ้ชบ้รกิารรา้นโทรศัพท์มอืถอื มกีารกลบัมาใช้
บรกิารซ ้า และการไม่เปลี่ยนใจไปใชบ้รกิารจากคู่แข่ง สอดคล้องกบัล าดบัขัน้ความจงรกัภกัดขีอง 
Oliver (1997, 1999) ที่อธบิายว่า Action Loyalty เป็นระดบัสูงสุด ของความภกัด ีนอกจากนี้ยงั
สอดคลอ้งกบัแนวคดิ  จกัรพรรณ กติตนิอรตัน์ และ จตุทพิย ์พาหลภกัด ี(2562) ทีพ่บว่า คุณภาพ
การบรกิารดา้นเครอืขา่ยและการดแูลลกูคา้ สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการใชซ้ ้าและไมเ่ปลีย่นคา่ย ดา้น



ความภกัดเีชงิความตัง้ใจ พบว่าอยู่ในระดบัมาก ซึ่งสะทอ้นถงึความมุ่งมัน่ของลูกคา้ทีจ่ะใชบ้รกิาร
อย่างต่อเนื่องในอนาคต ผลการศกึษานี้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติระว ีทองเถา และสุรสัวด ีราช
กุลชยั (2561) ที่พบว่า ความไว้วางใจและความผูกพนั  เป็นปัจจยัส าคญัที่น าไปสู่ความตัง้ใจใช้
บริการต่อเนื่องและการไม่เปลี่ยนไปใช้บริการจากคู่แข่ง ความภักดีเชิงความรู้สึกและความคดิ 
สอดคล้องกบั บณัฑติ เว้นบาป (2567) ที่ระบุว่าการรบัรู้คุณภาพสนิค้าและภาพลกัษณ์ของตรา
สนิคา้ทีช่ดัเจน จะท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความเชือ่มัน่และตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารอยา่งเป็นระบบ  

3.ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการร้าน
โทรศพัท์มอืถอืแตกต่างกนั ในด้าน เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และ
สถานภาพ โดยเพศหญงิมรีะดบัความภคัดมีากกว่าเพศชาย อาจเนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารเพศหญงิมกัมี
ความละเอยีดอ่อน โดยเฉพาะดา้นการเอาใจใส ่และการใหค้วามมัน่ใจ  ด้านอายุ ความจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอืแตกต่างกนัตามอายุทีแ่ตกต่างกนั ประเดน็นี้สอดคลอ้งกบั สุภาวด ี
มีสุข (2568) พบว่า กลุ่มลูกค้าที่มีความกังวลเกี่ยวกับเทคโนโลยี การที่พนักงานสามารถให้
ค าแนะน าทีช่ดัเจนและดแูลอยา่งใกลช้ดิ จะเป็นปัจจยัหลกัทีส่รา้งความประทบัใจและเปลีย่นใหล้กูคา้
กลุ่มนี้กลายเป็นลูกค้าที่มคีวามภกัดีในระยะยาว ด้านระดบัการศึกษา ระดบัปรญิญาตรมีคีวาม
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอืมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบังานของ จกัรพรรณ กติตนิอ
รตัน์ และ จตุทพิย ์พาหลภกัด ี(2562) ทีร่ะบุว่า ระดบัการศกึษาเป็นหนึ่งในปัจจยัพืน้ฐานทีก่ าหนด
ระดบัความคาดหวงั ของลูกค้าแต่ละคนทีไ่ม่เท่ากนั ดา้นอาชพี กลุ่มพนักงานบรษิทั มรีะดบัความ
จงรักภักดีในการใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือมากกว่ากลุ่มนักเรียนนักศึกษา และกลุ่มอื่นๆ 
เนื่องจากอาชพีพนักงานบรษิทัเป็นกลุ่มทีต่้องใชโ้ทรศพัท์/อนิเทอรเ์น็ต/อุปกรณ์สื่อสารเพื่อท างาน
หรอืท ามาหากนิ มแีนวโน้ม กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และให้คุณค่ากบัรา้นที่แก้ปัญหาได้จรงิ รวดเรว็ 
และน่าเชื่อถอื จงึเกดิความภกัดสีงู ดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน กลุ่มทีม่รีายได ้15,001–30,000 บาท 
มคี่าเฉลีย่ความจงรกัภกัดมีากกว่ากลุ่มอื่น การศกึษานี้สอดคลอ้งกบั กฤษดา เชยีรวฒันสุข (2568) 
ซึ่งพบว่า กลุ่มผูม้รีายได้สูงมกัใหค้วามส าคญักบั คุณภาพประสบการณ์ ภาพลกัษณ์ และการดูแล
เป็นพเิศษ ดา้นสถานภาพ กลุ่มคนโสด มรีะดบัความจงรกัภกัดมีากกว่า หย่ารา้ง / หมา้ย / แยกกนั
อยู ่และกลุ่มสมรส 

4. คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอื ดา้น
ความเป็นรูปธรรม เปลีย่นบรรยากาศรา้นโทรศพัทม์อืถอืแบบเดมิๆ ใหลู้กคา้รูส้กึเหมอืนมาคาเฟ่ ม ี
Wifi ฟร ีมโีซนโต๊ะเกา้อี ้โซฟา ใหล้กูคา้นัง่รอ รา้นสะอาดสวา่ง มกีลิน่ มแีอรเ์ยน็  มกีารจดัวางเครื่อง
ตวัอย่าง (Demo Unit) ครบทุกรุ่น เป็นปัจจยัดงึดดูที่ท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจและอยากกลบัมา
ใชบ้รกิารซ ้า มากกว่าการเป็นเพยีงรา้นตูก้ระจก สอดคลอ้งกบั จติระว ีทองเถา และสุรสัวด ีราชกุล
ชยั (2561) ภาพลกัษณ์หน้ารา้น ความสะอาด ความทนัสมยั การจดัวางสนิคา้ และความพรอ้มของ
เครือ่งโชว ์สิง่เหล่านี้ท าหน้าทีเ่ป็นสญัญาณคุณภาพ  ดา้นความน่าเชือ่ถอื ลกูคา้ใหค้วามส าคญัอย่าง



มากกบั ความถูกต้องและความสม ่าเสมอ ของการให้บรกิารในร้านโทรศพัท์มอืถอื สอดคล้องกบั 
สุชาวดี ด ารงเถกิงเกียรต์ิ (2562) ที่พบว่าคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือมีอิทธิพล
โดยตรงต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้ การใหข้อ้มลูชดัเจนรวดเรว็ ในชอ่งทางออนไลน์ และตดิตามลกูคา้อย่างต่อเนื่อง ชว่ยเพิม่
โอกาสในการปิดการขายและสร้างความประทบัใจตัง้แต่ก่อนพบพนักงานตวัจรงิ สอดคล้องกบั  
กานต์ชนก สุขรื่น (2568) ทีศ่กึษาเกีย่วกบักลยุทธ ์Omni-channel และพบว่าความสะดวก รวดเรว็ 
และความถูกต้องในการให้บรกิารข้ามช่องทาง เป็นปัจจยัส าคญัที่สร้างประสบการณ์ไร้รอยต่อ 
(Seamless Experience) ท าให้ลูกค้าเกดิความเชื่อมัน่และซื้อซ ้า ด้านการให้ความมัน่ใจ ความรู้
ความสามารถของพนักงาน และความสุภาพของพนักงานในการใหบ้รกิารทีท่ าใหลู้กคา้เกดิความ
มัน่ใจและเชื่อมัน่ในบรกิารใหก้บัลูกคา้ สอดคลอ้งกบั สุภาวดี มีสุข (2568) ทีพ่บว่ามติกิารใหค้วาม
มัน่ใจเป็นปัจจยัส าคญัที่สุดที่ส่งผลต่อความภกัดใีนธุรกจิโทรศพัท์มอืถอืมอืสอง เนื่องจากช่วยลด
ความเสี่ยงในการรบัรู้ของผู้บรโิภค ด้านความเขา้ใจและเอาใจใส่ลูกค้า และดูแลลูกค้าอย่างเป็น
รายบุคคล เพื่อให้ลูกค้าได้รบัขอ้มูลและเขา้ใจรายละเอยีดอย่างครบถ้วน สะท้อนให้เหน็ว่าลูกค้า
ไม่ไดต้อ้งการเพยีงการขายสนิคา้ใหเ้สรจ็สิน้ แต่ตอ้งการความรูส้กึวา่ รา้นโทรศพัทม์อืถอืเป็นเหมอืน
ทีป่รกึษาดา้นไอทใีหลู้กคา้ดว้ย สอดคลอ้งกบั  Parasuraman et al. (1988) ทีร่ะบุว่า Empathy คอื
การใหค้วามสนใจและดูแลลูกคา้เป็นรายบุคคล และยงัสอดคลอ้งกบั ชชัรยี ์ค าสุข (2564) ทีศ่กึษา
ลูกคา้กลุ่มเซเรเนด และพบว่าการดูแลเอาใจใส่เป็นรายบุคคลช่วยสร้างความประทบัใจและความ
ผกูพนัต่อแบรนด ์น าไปสูก่ารบอกต่อเชงิบวก ฃ 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ จากการศกึษาพบว่าปัจจยัด้านความเขา้ใจและเอาใจใส่
ลูกค้า (Empathy) เป็นปัจจยัส าคญัคุณภาพการบรกิารละมอีิทธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอื ขอ้เสนอแนะใหผู้ป้ระกอบการรา้นโทรศพัท์มอืถอืหรอืผูม้สี่วนเกี่ยวขอ้ง 
ให้ความส าคญักบัการพฒันาทกัษะ อบรมด้านความเอาใจใส่ของพนักงาน อบรมการบรกิารขัน้
พื้นฐาน ลงทุนในการพฒันาทกัษะ ความรู้ และบุคลิกภาพของพนักงาน ความสะอาดของ
ร่างกายและ เทคนิคการฟัง  ฝึก Role Play สถานการณ์จรงิ การอปัเดตความรูเ้ทคโนโลยใีหม่ทุก
ไตรมาส  ดา้นความภกัดเีชงิพฤตกิรรม  การบรกิารหลงัการขายและการรบัประกนั เป็นปัจจยัส าคญั
ทีเ่ปลีย่นลูกคา้ขาจรใหก้ลายเป็นลูกคา้ทีม่คีวามจงรกัภกัดใีนระยะยาวดงันัน้ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะให้
ผูป้ระกอบการรา้นโทรศพัท์มอืถอืหรอืผู้มสี่วนเกี่ยวขอ้ง จดัท าหลกัสูตรอบรมพนักงาน เรื่อง การ
บริการหลังการขายและการรบัประกัน สร้างและรกัษาความน่าเชื่อถือในการ ราคาชดัเจนไม่
เปลีย่นแปลงภายหลงั นัดหมายรบัเครื่องตรงเวลา ใหข้อ้มลูถูกตอ้ง ดา้นความเป็นรูปธรรม  พฒันา
ลกัษณะทางกายภาพของร้าน การตรวจประเมนิสภาพรา้นทุกเดอืน เชก็ลสิต์ความสะอาด ความ



พรอ้มของอุปกรณ์เครื่องโชว ์บรรยาการศในรา้น ความสะอาด กลิน่หอม แอรเ์ยน็ๆ  ความเรยีบรอ้ย
การแต่งกายของพนักงาน เพื่อปรบัอารมณ์ของลูกคา้ทีเ่ดนิเขา้มาใชบ้รกิารในรา้น ใหรู้ส้กึสบายอยู่
ในรา้นไดน้านโดยไม่รูส้กึเบื่อ ความสะดวกสบายมผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารทีซ่ ้า  ท าให ้Tangibles 
ไม่ใช่แค่ รา้นสะอาด แต่เป็นประสบการณ์ทีจ่บัตอ้งได ้ดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ดา้นกลุ่มทีม่รีายได ้
15,001–30,000 บาท ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารรา้นโทรศพัทม์อืถอืมคีา่เฉลีย่ความจงรกัภกัดี
มากกว่ากลุ่มอื่น รา้นควรออกแบบโปรโมชัน่ รูปแบบการสื่อสาร และบรกิารเสรมิใหเ้หมาะสมกบั
กลุ่มพนักงานบรษิทั เช่น ออกแพก็เกจผ่อน 0% 6–10 เดอืน ส าหรบัช่วงราคา 8,000–15,000 บาท 
เหมาะกบัก าลงัซือ้กลุ่มพนกังานบรษิทั จดัโปรแกรม Upgrade Trade-in ทุก 18 เดอืน ใหลู้กคา้กลุ่ม
นี้เปลีย่นเครื่องใหม่ในรอบทีค่าดการณ์ได ้ ท าโปรแนะน าเพือ่นรบัเป็นสว่นลดในการใชบ้รกิารทีร่า้น 
ใช้การสื่อสารผ่าน Line OA ส่งขอ้เสนอเฉพาะกลุ่มรายได้ปานกลาง แจ้งเตอืนโปรโมชัน่ก่อนใคร 
เพือ่กระตุน้ใหลุ้กคา้กลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง  

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป ควรศึกษาตวัแปรอื่นเพิ่มเติมที่อาจมีอิทธิพลต่อ
ความจงรกัภกัด ีเช่น ความพงึพอใจของลูกคา้ ความเชื่อมัน่ในตราสนิคา้ ภาพลกัษณ์รา้น เพื่อให้
เขา้ใจกลไกการเกิดความจงรกัภกัดไีด้อย่างรอบด้านมากขึ้น ควรขยายขอบเขตพื้นที่ศกึษาไปยงั
รา้นโทรศพัทม์อืถอืในจงัหวดัหรอืภูมภิาคอื่น เพื่อเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมและระดบัความจงรกัภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารในบรบิททีแ่ตกต่างกนั ควรศกึษาความแตกต่างระหว่างลูกคา้ประจ าและลูกคา้ใหม่ 
เพื่อเปรยีบเทยีบปัจจยัทีท่ าใหลู้กคา้เลอืกกลบัมาใชบ้รกิารซ ้ากบัปัจจยัทีด่งึดูดลูกคา้ใหม่ ซึง่จะเป็น
ประโยชน์ต่อการวางกลยทุธก์ารรกัษาลกูคา้ในระยะยาว  
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