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บทคัดยอ 

การวิจัยเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตร 

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรและปจจัยที่เกี่ยวของที่มีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา 

รวมถึงใชเปนแนวทางในการพัฒนาและสงเสริมความภักดีในการใชบริการการศึกษานี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ 

โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจำนวน 350 คน ซึ่งเปนลูกคาที่มาใช

บริการหนารานในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบวา ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  

มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานทาอากาศยานไทย และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

15,001–25,000 บาท โดยลูกคาสวนใหญใชบริการรานตัดเสื้อผาเปนประจำ เนื่องจากมีความจำเปนตอการ

แตงกายในชีวิตประจำวันปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการ 3 อันดับแรก ไดแก ดานคุณภาพของ

สินคา ดานการใหบริการลูกคา และดานประสบการณในการซื้อสินคา โดยผลการศึกษาสามารถนำไปใชเปน

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงปจจัยตาง ๆ เพ่ือเสริมสรางความภักดีของลูกคาได 

การทดสอบสมมติฐาน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาพบวา ในภาพรวมปจจัยที่ศึกษา 

ไดแก ดานคุณภาพของสินคา การทำงานดานการใหบริการลูกคา ดานประสบการณในการซ้ือสินคา ลวนสงผล

ตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตร อีกท้ังยังแสดงใหเห็นวาการทำงาน

ท่ีมีประสิทธิภาพนั้นมีความสำคัญเปนอยางมาก 

คำสำคัญ : คุณภาพของสินคา, การใหบริการลูกคา, ประสบการณในการซ้ือสินคา, ความภักดีในการใชบริการ 
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Abstract  

This research aims to study the demographic factors and related factors influencing 

customer loyalty toward the services of OAE Tailor Store Limited Partnership, as well as to 

provide guidelines for developing and enhancing customer loyalty This study employed a 

quantitative research method using questionnaires as a tool for data collection. The sample 

consisted of 350 customers who visited the store in Bangkok The results revealed that most 

respondents were male, held a bachelor’s degree, worked as employees of Airports of Thailand, 

and had an average monthly income of 15,001–25,000 baht. Most customers regularly used 

tailoring services due to the necessity for daily attire The top three factors influencing customer 

loyalty were product quality, customer service, and purchasing experience. The findings of this 

study can be used as a guideline for improving and developing relevant factors to enhance 

customer loyalty toward the services. 

Hypothesis testing at the 0.05 level of statistical significance revealed that, overall, the factors 

studied-namely product quality, customer service operations, and purchasing experience-all 

influenced customer loyalty toward OAE Tailor Store Limited Partnership. Furthermore, the 

findings also indicated that efficient operations are of great importance. 

Keywords: Product Quality, Customer Service, Purchasing Experience, Customer Loyalty 

บทนำ 

รานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตรเปนธุรกิจที่ดำเนินกิจการที่เกี่ยวของกับการผลิตและจัด

จำหนายสินคาประเภทเสื้อผา งานฝมือเปนกลุมงานฝมือเฉพาะ โดยเจาะจงดานการตัด การเย็บเสื้อผา รูปแบบชุด

ขาราชการทุกเหลาทัพและชุดพนักงานตามสาขาอาชีพตาง ๆ รวมถึงชุดเครื่องแบบพนักงานประจำทาอากาศยาน

ตางๆภายในประเทศไทย รานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตรเริ่มดำเนินกิจการมาตั้งแตป พ.ศ.2538 จึง
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มีความเชี่ยวชาญในดานการตัด การเย็บ อยางมีคุณภาพและมีความพิถีพิถันในการผลิตสินคาออกสูตลาดไปถึงมือ

ผูบริโภคเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาและใหความเอาใจใสกับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ ตามมาตรฐาน

ท่ีทางรานเปนผูกำหนดไว เพ่ือรักษาความเปนมาตรฐานในดานการผลิต 

จากความใสใจทางดานนี้จึงสงผลใหรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตรมีชื่อเสียง ในวงการ ราน

ตัดเสื้อผา งานประเภทงานเทเลอร ผลจากการดำเนินกิจการจากรุนที่1 รุนพอแม สงตอมาถึงรุนที่2 และดำเนิน

กิจการมาจนถึงปจจบุัน และมีการบริหารจัดการภายในราน ทำใหเขาใจถึงปญหาตางๆภายในระบบงานหลังบาน ท่ี

เกิดข้ึนในชวงเวลาตางๆท่ีสงผลตอกิจการ การดำเนินกิจการท่ีมีท้ังชวงขาข้ึนและขาลง การเกิดยอดขายและกำไร ท่ี

สงผลตอธุรกิจโดยตรง การมองเห็นถึงโอกาสที่จะนำพาธุรกิจกาวตอไปเพื่อเพิ่มยอดขายในอนาคต พรอมเริ่มการ

แตกลายกลุมการบริการใหม ๆ เชน การตัดชุดสำเร็จรูปขายผานทางออนไลน การใหบริการเชาชุดแกลูกคา การ

บริการแกทรง/ซอมเสื้อผา การรับผลิตยูนิฟอรมขององคกรตางๆ การทำแบรนดออนไลนผานสื่อดานโซเชียลมีเดีย 

เพื่อตอบโจทยการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ดวยเหตุที่กลาวในขางตนนั้น จึงมีความจำเปนตองมี

ทรัพยากรบุคคลที่ดีอยางประมีประสิทธิภาพที่จะเขามามีสวนชวยในสวนงานที่กำลังประสบปญหา ในดานการ

ความพึงพอใจและการแสดงความคิดเห็นของลูกคา เพื่อใหเกิดความเขาใจและสามารถมาชวยในกระบวนการ   

ตาง ๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอกิจการธุรกิจรานตัดเสื้อผา (Tailoring Business) คือ สิ่งท่ีอยูคูกับแฟชั่นทุกยุคทุก

สมัย แหลงรวมเทรนด และเปนท่ีโปรดปรานของคนท่ีหลงรักการแตงตัว ในปจจุบันมีรานเสื้อมากมาย หลากหลาย

ชองทางการเลือกซื้อ ไมวาจะเปนการขายเสื้อผาผานหนา ผานตัวแทน ผานออนไลน หรือแมแตเว็บไซตจากตาง

ประเภทเองก็ตาม แตสิ ่งที ่สำคัญยิ ่งกวานั ้นคือการแขงขันระหวางรานเสื ้อดวยกันเองที ่มีอยางแพรหลาย            

จาก การศึกษาประวัติศาสตรของเครื่องแตงกายและสิ่งทอจะติดตามการพัฒนา การใช และความพรอมของเครื่อง

แตงกายและสิ่งทอตลอดประวัติศาสตรของมนุษย เครื่องแตงกายและสิ่งทอสะทอนใหเห็นถึงวัสดุและเทคโนโลยีท่ี

มีอยูในอารยธรรมตางๆ ในชวงเวลาตางๆ ความหลากหลายและการจำหนายเครื่องแตงกายและสิ่งทอภายในสังคม

เผยใหเห็นถึงประเพณีและวัฒนธรรมทาง สังคม (อางอิงในสถาบันพัฒนาอุสาหกรรมสิ่งทอ, 2553) 

ธุรกิจเสื้อผาอุตสาหกรรมนี้นั้นเปนสิ่งทอตั้งแตป 2561-2567 มีจำนวนผูประกอบธุรกิจเสื้อผาเพ่ิมข้ึนทุกป 

ดังตารางท่ี 1.1 

ตารางท่ี 1.1 แสดงจำนวนผูประกอบการธุรกิจเสื้อผาอุตสาหกรรมสิ่งทอท่ีดำเนินกิจการอยูตั้งแตป 2561-2567 

ป จำนวนผูประกอบการธุรกิจเสื้อผาอุตสาหกรรมสิ่งทอ 

2561 21,227 

2562 43,658 
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2563 65,723 

2564 68,479 

2565 101,477 

2566 156,782 

2567 189,526 

ท่ีมา: สถาบันพัฒนาอุสาหกรรมสิ่งทอ,2567 

โดยในป 2567 จังหวัดท่ีมีจำนวนผูประกอบธุรกิจเสื้อผาอุตสาหกรรมสิ่งทอสูงสุด 5 อันดับแรกไดแก 

กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ นนทบุรี  เชียงใหม  นครราชสีมา  

อันดับ จังหวัด จำนวนผูประกอบธุรกิจเส้ือผา

อุตสาหกรรมส่ิงทอ 

1 กรุงเทพมหานคร 1,733 

2 สมุทรปราการ 1,125 

3 นนทบุรี 1,021 

4 เชียงใหม 921 

5 นครราชสีมา 570 

ท่ีมา: เว็บไซต กรมพัฒนาธุรกิจการคา,2567 

ประโยชนท่ีไดรับ 

1. เปนแนวทางใหผู ที ่สนใจเกี ่ยวกับเรื ่องของดานคุณภาพของสินคาของบริษัทในกลุ มธุรกิจเสื ้อผา

อุตสาหกรรมสิ่งทอสามารถนำสิ่งเหลานี้ไปปรับใชกับบริษัท เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในดานการควบคุมคุณภาพของ

สินคา 

2. เปนแนวทางในการพัฒนาการทำงานดานการใหบริการลูกคาที่สงผลตอธุรกิจในดานการใหขอมูล และ

บริการลูกคา การชวยเหลือลูกคา เพื่อใหเกิดการรับรูขอมูลขาวสารและรายละเอียดอยางครบถวนในการเขาใช

บริการ 

3. เปนแนวทางในดานการพัฒนาดานประสบการณในการซื้อสินคา เพื่อที่จะใหลูกคาเกิดความรูสึกพึง

พอใจในการเขาใชบริการ เพื่อใหเกิดพลังงานเชิงบวกกับสินคาและเปนการใหคุณคาในการเปดประสบการณของ

ลูกคา 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อเสื ้อผาพรีเมี ่ยมแบรนด ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา ผลที่ไดจากการวิจัยสามารถระบุปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผาพรีเมี่ยมแบ

รนด ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  พรอมทั้งไดระบุถึงระดับ ความสำคัญของแตละปจจัย  

ซึ่งจากการวิจัยในครั้งนี้ พบวา ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและ กระบวนการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑและราคา  

ปจจัยดานทำเลท่ีตั้ง  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  และปจจัยดานบุคลากร เปนปจจัยเชิงบวกท่ีสำคัญท่ีสงผล

ตอการตัดสินใจซื้อเสื้อผาพรีเมี่ยมแบรนด ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ตามลำดับ  โดย

ผลการวิจัย ดังกลาวมีประโยชนในเชิงพาณิชย  ผู ประกอบการสามารถนำผลการวิจัยไปเปนแนวทางในการ 

ปรับปรุงและพัฒนากลยุทธขององคกร  เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากขึ้น  เพื่อ นำไปสูคุณภาพ

ของสินคาท่ีดี  และผลกำไรท่ีเพ่ิมข้ึนในอนาคตได (พัชราภรณ พรองพรมราช, 2559) 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใหบริการดานการผลิตเสื้อผาตามการออกแบบของลูกคาบนเพจเฟซบุก

ของผูประกอบการในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานความไววางใจเปนปจจัยท่ีมีผล

ตอความตั้งใจใชบริการผลิตเสื้อผาตามแบบที่ลูกคากำหนดมากที่สุด ดังนั้นผูใหบริการผลิตเสื้อผาตามแบบที่ลูกคา

กำหนดควรรักษามาตรฐานในการใหบริการ สามารถตอบคำถามผูบริโภคไดอยางครบถวน และสามารถจัดเก็บ

ความลับของผูบริโภคไดเปนอยางดี จึงจะทำใหผูบริโภครูสึกไววางใจ และกอใหเกิดความตั้งใจใชการบริการอยาง

ตอเนื่อง ดานความสะดวกในการทำธุรกรรม เปนปจจัยที่มีผลทางออมตอความตั้งใจใชบริการผลิตเสื้อผาตามแบบ

ที่ลูกคากำหนดมากที่สุด ดังนั้นผูใหบริการผลิตเสื้อผาตามแบบที่ลูกคากำหนดควรใหความสำคัญตอปจจัยดาน

ความสะดวกในการทำธุรกรรม เชน ความสะดวกในการพูดคุยสื่อสารระหวางผูใหบริการและผูรับบริการในขณะทำ

ธุรกรรมทางการเงิน รวมไปถึงมีความงาย สะดวก และรวดเร็วตอการเรียนรูในขั้นตอนตาง ๆ ของการใชบริการ 

(อภิเดช มหานิยมและสุมามาลย ปานคำ, 2566) 

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ  

แนวคิดดานคุณภาพของสินคา 

การจัดการดานคุณภาพของสินคาและบริการนั้น จำเปนจะตองมีความรูเก่ียวกับตัวสินคาและบริการอยาง

เขาใจ เพ่ือใหเกิดการบริการท่ีดีและ ไมมีปญหาตามมาเก่ียวกับตัวของสินคา การตระหนักถึง คุณภาพของสินคาจึง

มีความสอดคลอง กับสินคาและบริการท่ีลูกคาจะไดรับการบริการ โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบ

บริการกับความคาดหวังของลูกคาท่ีจะเกิดข้ึนภายในจิตใจของลูกคาเม่ือไดรับคุณภาพการบริการ (Parasuraman, 
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Zeithaml and Berry, 1985) ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาหรือบริการที่สามารถนำมาใชตอบโจทยความตองการ

ของลูกคาได การที่ผลิตผลิตภัณฑตองมีความชำนาญทางดานการผลิตและตองการมาตฐานดานผลิตภัณฑเขามามี

สวนชวยในการเลือกซื้อสินคา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตและความหลากหลายของผลิตภัณฑ (วริศรา เหมือน

สุทธวงศ, 2562) 

แนวคิดการทำงานดานการใหบริการลูกคา 

การทำงานดานการใหบริการลูกคา หมายถึง การบริการ ไมใชสิ ่งที ่มีตัวตน แตเปนกระบวนการหรือ

กิจกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค ลูกคา/ผูรับบริการ) กับ ผู

ใหบริการ (เจาของกิจการ/ พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหวางผูใหบริการ

กับผูรับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึ่ง ใหบรรลุผลสำเร็จ ความแตกตางระหวาง

สินคาและ การบริการ ตางก็กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนน 

การกระทำที่ตอบสนองความตองการของลูกคา อันนำไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น ในขณะนี้ ธุรกิจทั่วไป 

มุงขายสินคาท่ีลูกคาชอบและทำใหเกิดความพึงพอใจท่ีไดเปนเจาของสินคานั้น (จิตตินันท เดชะคุปต, 2549) 

แนวคิดดานประสบการณในการซ้ือสินคา 

ประสบการณของลูกคา หมายถึง เปนกลยุทธในการหาประสบการณใหกับผูบริโภคผานชองทางตางๆ 

ของการบริการเกี่ยวกับเสื้อผา และเพื่อศึกษาการตัดสินใจซื้อเสื้อผาของผูบริโภคในกรุงเทพมหานครเปนการวิจัย

เชิงสำรวจจำนวน เปรียบเทียบกับกลุมตัวอยางท่ีใชการบริการซ้ือเสื้อผา การศึกษาองคประกอบทางดานกลยุทธใน

ประสบการณใหกับผูบริโภคผานชองทางท่ีกำหนดโดยมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด (ประพิณพักตร ศิรินาลัย, 2566) 

แนวคิดความภักดีในการใชบริการ 

ความภักดีในการใชบริการ หมายถึง การที่ลูกคาใหการสนับสนุนอยางเต็มใจหรือมอบผลประโยชนใหกับ

กิจการในระยะยาว โดยการซ้ือซ้ำหรือเขามาใชบริการสม่ำเสมอตอเนื่องเปนระยะเวลานานหรือแนะนำบุคคลอ่ืนถึง

ขอดีขององคกรซ่ึงเกิดบนพ้ืนฐานของความรูสึกท่ีลูกคามีความชื่นชอบในองคกรท่ีเลือกใชมากกวาองคกรอ่ืนๆความ

ภักดีจึงไมเปนเพียงพฤติกรรมท่ีลูกคาแสดงวาจงรักภักดีเทานั้นแตยังรวมไปถึงความรูสึกแงบวกตางๆ ท่ีมีตอองคกร

ซึ่งความจงรักภักดีนั้นจะคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกไดวาไดรับคุณคาที่ดีกวาจากองคกรอื่นๆ การท่ีผูบริโภคมี

ทัศนคติที่ดีตอตราสินคาหนึ่งไมวาจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจผูบริโภค และเกิดการซื้อซ้ำ

ตอเนื่องตลอดมา กลาวคือความภักดีนั้นมีความจำเปนและมีความสำคัญอยางมากตอธุรกิจ เพราะความภักดีทำให
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การใชบริการเกิดขึ้นอยางตอเนื่องและเปนตัวกระตุนใหเกิดการเขาใชบริการซ้ำ และซื้อสินคาอยางตอเนื่อง 

(Gronroos, 2000) 

วัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาดานคุณภาพของสินคาที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี 

เทลเลอรสโตร 

2. เพื่อศึกษาการทำงานดานการใหบริการลูกคาที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวน

จำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตร 

3. เพ่ือศึกษาดานประสบการณในการซ้ือสินคาท่ีสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด 

โอ เอ อี เทลเลอรสโตร 

 

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ดานคุณภาพของสินคาสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอร

สโตร 

สมมติฐานที่ 2 การทำงานดานการใหบริการลูกคาสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ 

อี เทลเลอรสโตร 

สมมติฐานท่ี 3 ดานประสบการณในการซ้ือสินคาสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี 

เทลเลอรสโตร 

นิยามศัพท  

1. ดานคุณภาพของสินคา หมายถึง การดำเนินงานที ่มุ งควบคุมมาตรฐานสินคาและบริการ ตั ้งแต

กระบวนการออกแบบ การผลิต การตรวจสอบคุณภาพ การจัดเก็บ การขนสง และการสงมอบสินคาใหแกลูกคา

อย างม ีประส ิทธ ิภาพ เพ ื ่อให ล ูกค า เก ิดความพ ึงพอใจและได ร ับส ินค าท ี ่ม ีค ุณภาพตามมาตรฐาน                    

(พิเชษฐ เนตรสวาง, 2564) 

2. ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาหรือบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา โดยคำนึงถึง

คุณภาพ มาตรฐาน ความหลากหลาย และประสิทธิภาพในการผลิต เพื ่อสรางความพึงพอใจแกผู บริโภค        

(วริศรา เหมือนสุทธวงศ, 2562) 
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3. ความทนทานของผลิตภัณฑ หมายถึง คุณสมบัติของผลิตภัณฑท่ีสามารถใชงานไดอยางยาวนาน มี

ความแข็งแรง ไมชำรุดงาย และคงคุณภาพในการใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ Kusumo Wardoyo และ Saryadi 

(2016) 

4. อุปกรณในการตัดเย็บเสื้อผา หมายถึง เครื่องมือและวัสดุที่ใชในกระบวนการผลิตเสื้อผา เชน จักรเย็บ

ผา เสนดาย และเข็มเย็บผา ซึ่งมีคุณภาพและมาตรฐานที่เหมาะสมตอการผลิต เพื่อใหการตัดเย็บมีประสิทธิภาพ

และไดผลงานท่ีมีคุณภาพ (ปรีชา ดวงนอย, 2553) 

5. สินคามีความแตกตางจากคูแขง หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะของสินคาหรือบริการท่ีสรางความโดดเดน 

แตกตาง และมีคุณคาเหนือกวาคู แขง จนทำใหผู บริโภคเกิดทัศนคติเชิงบวกและตัดสินใจเลือกซื ้อสินคา       

(Keller, 1993) 

6. การทำงานดานการใหบริการลูกคา หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมในการใหบริการระหวางผู

ใหบริการกับลูกคา เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

(จิตตินันท เดชะคุปต, 2549) 

7. ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะของการบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็น สัมผัส 

หรือรับรูไดจริง เชน ความสะอาดของสถานที่ การแตงกายของพนักงาน และความเปนระเบียบของการจัดบริการ 

ซ่ึงสะทอนถึงคุณภาพการใหบริการของราน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

8. ความเชื่อถือได หมายถึง ความสามารถของรานในการใหบริการอยางถูกตอง ตรงเวลา และเปนไป

ตามที่ไดสัญญาไว รวมถึงการใหขอมูลสินคาอยางถูกตองและการจัดสงสินคาไดตรงตามกำหนด เพื่อสรางความ

ไววางใจแกลูกคา (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

9. การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความสามารถและความเต็มใจของรานในการรับรูความตองการของ

ลูกคา ใหขอมูลที่ถูกตอง ชัดเจน และใหความชวยเหลืออยางรวดเร็ว รวมถึงการติดตามผลการใหบริการเพื่อสราง

ความพึงพอใจแกลูกคา (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

10. การประกันคุณภาพ หมายถึง ความสามารถของรานในการสรางความม่ันใจแกลูกคาหลังการซ้ือสินคา 

ผานการใหบริการที่นาเชื่อถือ การใหขอมูลที่ถูกตอง การแสดงความรูเกี่ยวกับสินคา และการใหความชวยเหลือ

อยางสุภาพและเหมาะสม (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 
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11. ความเขาอกเขาใจ หมายถึง ความสามารถของรานในการเอาใจใส รับฟง และเขาใจความตองการ

เฉพาะบุคคลของลูกคา โดยใหบริการอยางจริงใจและคำนึงถึงความแตกตางของความตองการในสินคาและบริการ

ของลูกคาแตละราย (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

12. ดานประสบการณในการซ้ือสินคา หมายถึง ปจจัยท่ีเกิดจากการรับรูของลูกคาเก่ียวกับความนาเชื่อถือ 

ความนาดึงดูดใจของสินคา ประโยชนของขอมูล และอิทธิพลจากผูมีอิทธิพลทางความคิด ซ่ึงสงผลตอความตั้งใจใน

การซ้ือผลิตภัณฑ (นิตนา ฐานิตธนกร, 2567) 

13. ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ หมายถึง ความรู ส ึกของลูกคาที ่เกิดจากการรับรู ต อส ินคาและ

ประสบการณการใชงาน โดยเกิดทัศนคติท่ีดี ความประทับใจ และความพึงพอใจตอผลิตภัณฑ ซ่ึงสงผลตอแนวโนม

การตัดสินใจซ้ือซ้ำ (Hamama & Emil, 2021) 

14. ภาพลักษณของผลิตภัณฑ หมายถึง ความรูสึก ความคิด และความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคา ซ่ึง

เกิดจากประสบการณ การรับร ู ผ านการโฆษณา การบอกตอ การออกแบบ และคุณภาพของผลิตภัณฑ     

(Gardner & Levy, 1995) 

15. คุณคาท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา หมายถึง การรับรูของลูกคาเก่ียวกับความคุมคาระหวางสิ่งท่ีไดรับจาก

สินคาและบริการกับสิ่งที่ตองจาย ทั้งในดานคุณภาพ ประโยชน และความรูสึกพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากการซื้อสินคา 

(Sweeney & Soutar, 2001) 

16. ความภักดี หมายถึง ความไววางใจและความเชื่อมั่นของลูกคาที่มีตอรานเสื้อผา ทั้งในดานคุณภาพ

สินคาและการใหบริการ ซึ่งสงผลใหลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการซ้ำและแนะนำตอผูอื่น (นิธิ นิ่มปรางค และ

อนุวัต สงสม, 2561) 

17. กลุมลูกคา หมายถึง กลุมบุคคลที่มีความตองการและเห็นคุณคาในสินคาและบริการของราน จนเกิด

การตัดสินใจซื้อ โดยแบงออกเปนกลุมอาชีพ เชน ขาราชการทหาร พนักงานออฟฟศ และพนักงานทาอากาศยาน

ไทย (โสภณ แยมกลิ่น, 2567) 
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ขอบเขตการวิจัย  

 1. ขอบเขตดานเนื้อหา เปนการศึกษาเกี่ยวกับดานคุณภาพสินคา การทำงานดานการใหบริการลูกคาและ

ดานประสบการณในการซื้อสินคาที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอร

สโตร 

2. ขอบเขตดานประชากรจำนวนลูกคารานตัดเสื ้อ กลุ มตัวอยางที ่ทำการศึกษา โดยประชากรท่ี

ทำการศึกษา คือ กลุมลูกคาที่เขาใชบริการที่รานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตร ทางหนาราน เปนกลุม

ลูกคาทุกคนที่เขามาใชบริการ เขามาภายในรานเปนจำนวน จำนวน 350 คน โดยการคำนวณขนาดกลุมตัวอยาง 

ดวยสูตร Cochran (1977) ซึ่งกำหนดระดับคาความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 คาความคลาดเคลื่อนที่รอยละ 3 จะได

กลุ มตัวอยางจำนวน 349.57 หรือเทียบเทา 350 คน ซึ ่งผู ว ิจ ัยไดทำการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire)  

3. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี ผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตดานพ้ืนท่ีในการศึกษา คือ บริเวณในกรุงเทพมหานคร 

4. ขอบเขตดานระยะเวลา ผูวิจัยดำเนินการแจกแบบสอบถามในชวงวันที่ 20 สิงหาคม – 1 กันยายน 

2568 

วิธีดำเนินการวิจัย  

ในการศึกษาครั้งนี้ไดกำหนดขอบเขตดานพื้นบริเวณในเขตสายไหมกรุงเทพมหานครที่เปนการเก็บขอมูล

จากกลุมลูกคาท่ีเขามาใชบริการทางหนารานหางหุนสวนจำกัด โอเออีเทลเลอรสโตร เปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการตัด

ชุดกับทางหนารานเทานั้น โดยการแจกแบบสอบถาม ใชเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล (สิงหาคม-กันยายน 2568) 

ประชากรและกลุมตัวอยางประชากรท่ีทำการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมประชากรท่ีอาศัยอยูในเขตสายไหม

จำนวน 208,928 คน และเปนกลุมลูกคาท่ีเขามาใชบริการทางหนารานหางหุนสวนจำกัด โอเออีเทลเลอรสโตร คือ

ลูกคาที่เขามาใชบริการตัดชุดกับทางราน กลุมตัวอยางท่ีทำการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมลูกคาที่เขามาใชบริการ

ทางหนารานหางหุนสวนจำกัด โอเออีเทลเลอรสโตร คือลูกคาท่ีเขามาใชบริการตัดชุดกับทางราน จำนวน 350 คน 

โดยการคำนวณมาจากสูตรของโคคราน 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยแบงคำถามออกเปน 

5 สวน ดังนี้ สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จำนวน 5 ขอ โดยสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพของสินคา ไดแกดานคุณภาพ
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ของสินคา ไดแก  1. ผลิตภัณฑ 2.ความทนทานของผลิตภัณฑ 3.อุปกรณในการตัดเย็บเสื้อผา 4.สินคามีความ

แตกตางจากคูแขง สวนที่ 3 แบบสอบถามการทำงานดานการใหบริการลูกคา ไดแก 1.ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 2.ความเชื่อถือได 3.การตอบสนองตอลูกคา 4.การรับประกันคุณภาพ 5.ความเขาอกเขาใจ สวนที่ 4 

แบบสอบถามเกี ่ยวกับประสบการณในการซื ้อสินคา ไดแก 1.ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ 2.ภาพลักษณของ

ผลิตภัณฑ 3.คุณคาที่ไดรับจากการซื้อสินคา สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีในการใชบริการ ไดแก 

คุณภาพของผลิตภัณฑ การบริการดานการใหบริการลูกคา และดานประสบการณในการซ้ือสินคา  

การวิเคราะหขอมูลเม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอยแลว ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม 

หลังจากนั้นนำขอมูลมาวิเคราะหดวยโปรแกรมสำเร็จรูป โดยดำเนินการตามข้ันตอน ดังตอไปนี ้

1. ใชคารอยละ เพ่ือแสดงขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

2. ใชคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพ่ือแสดงระดับ ปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในการใชบริการราน

หางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตร โดยใชวิธีสรุปโดยการบรรยายเชิงพรรณนาจากขอมูลกลุมตัวอยาง

ท้ังหมด ดังนี้ 

ระดับความคิดเห็นดานคุณภาพของสินคา 

ผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานคุณภาพของสินคาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด 

(คาเฉลี่ย = 4.72, S.D. = 0.756) โดยมิติท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคืออุปกรณในการตัดเย็บเสื้อผา (คาเฉลี่ย = 4.78, S.D. 

= 1.409) รองลงมาคือดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย = 4.66, S.D. = 0.491) ดานความทนทานของผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 

= 4.59, S.D. = 0.587) และดานสินคามีความแตกตางจากคูแขง (คาเฉลี่ย = 4.56, S.D. = 1.044)เมื่อพิจารณา

รายมิติ พบวาดานผลิตภัณฑอยูในระดับมากที่สุด โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสำคัญกับการใหขอมูลสินคาท่ี

ครบถวนและการแจงราคาที่ชัดเจนดานความทนทานของผลิตภัณฑสะทอนถึงความแข็งแรงของสินคา ความ

ประณีตของการตัดเย็บ และอายุการใชงานที่ยาวนานดานอุปกรณในการตัดเย็บเสื้อผาไดรับการประเมินสูง 

โดยเฉพาะความทันสมัยและประสิทธิภาพของเครื่องมือท่ีใชในการผลิตดานความแตกตางจากคูแขงสะทอนใหเห็น

ถึงการรับรูของลูกคาตอเอกลักษณและความโดดเดนของสินคาเม่ือเปรียบเทียบกับรานอ่ืน 

ระดับความคิดเห็นดานการทำงานดานการใหบริการลูกคา 

ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการใหบริการลูกคาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (คาเฉลี่ย 

= 4.62, S.D. = 0.420) โดยมิติท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือความเขาอกเขาใจ (คาเฉลี่ย = 4.97, S.D. = 0.790) รองลงมา

คือการตอบสนองตอลูกคา (คาเฉลี่ย = 4.61, S.D. = 1.042) ความเปนรูปธรรมของการบริการ (คาเฉลี่ย = 4.55, 
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S.D. = 0.577) ความเชื่อถือได (คาเฉลี่ย = 4.52, S.D. = 0.482) และการประกันคุณภาพ (คาเฉลี่ย = 4.35, S.D. 

= 0.707) ผลดังกลาวสะทอนวารานมีคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง โดยเฉพาะดานความเขาอกเขาใจท่ีลูกคา

รับรูถึงความเอาใจใส การใหบริการอยางสุภาพ และการคำนึงถึงความตองการเฉพาะบุคคล ขณะท่ีดานการประกัน

คุณภาพยังเปนมิติท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำท่ีสุดเม่ือเทียบกับมิติอ่ืน 

ระดับความคิดเห็นดานประสบการณในการซ้ือสินคา 

ผลการวิเคราะหพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอประสบการณในการซ้ือสินคาโดยรวมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด (คาเฉลี่ย = 4.70, S.D. = 0.371) โดยประกอบดวย 3 มิติหลัก ไดแก ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ ภาพลักษณ

ของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา มิติท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือภาพลักษณของผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย = 

4.70, S.D. = 0.371) รองลงมาคือคุณคาที่ไดรับจากการซื้อสินคา (คาเฉลี่ย = 4.67, S.D. = 0.829) และความพึง

พอใจในผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย = 4.64, S.D. = 0.554)ผลการวิเคราะหรายมิติ พบวาดานความพึงพอใจในผลิตภัณฑ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการตัดเย็บ ความแมนยำในการวัดตัว และกระบวนการเลือกผา

ดานภาพลักษณของผลิตภัณฑสะทอนถึงความโดดเดน ความเปนเอกลักษณ และความทันสมัยของสินคา รวมถึง

ความรูสึกภูมิใจของผูสวมใสดานคุณคาท่ีไดรับจากการซ้ือสินคาแสดงใหเห็นถึงความคุมคา ความเหมาะสมกับราคา 

และคุณคาทางอารมณท่ีไดรับจากการซ้ือสินคา 

ระดับความภักดีในการใชบริการ 

ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความภักดีตอรานเสื้อผาโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด (คาเฉลี่ย = 

4.60, S.D. = 0.394) เมื่อพิจารณารายขอ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความตั้งใจในการใชบริการซ้ำ การแนะนำ

รานใหผูอ่ืน การบอกตอผานชองทางออนไลน และความไววางใจในคุณภาพสินคาและบริการอยางตอเนื่อง รวมถึง

ความพรอมในการสนับสนุนรานในระยะยาว 
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สรุปผล 

โดยภาพรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอทุกตัวแปรในงานวิจัยอยูในระดับมากที่สุด โดยดานที่มี

คาเฉลี่ยสูงเดนคือคุณภาพของสินคาและการใหบริการลูกคา ซึ่งสะทอนถึงความพึงพอใจและความเชื่อมั่นของ

ลูกคาท่ีมีตอรานเสื้อผา และนำไปสูความภักดีในการใชบริการในระดับสูง 

3. การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ  

การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณของปจจัยดานคุณภาพของสินคา ผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ พบวา 

ดานคุณภาพของสินคาผลิตภัณฑมีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ็ เทเลอรสโตร 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ .05 (β = 0.107, p < .001) ขณะที่ดานความทนทานของผลิตภัณฑ ดาน

อุปกรณในการตัดเย็บสินคา และดานความแตกตางจากคูแขง ไมมีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการอยางมี

นัยสำคัญทางสถิต ิ

การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณของปจจัยการทำงานดานการใหบริการลูกคา ผลการวิเคราะหความ

ถดถอยพหุคูณ พบวา ความเปนรูปธรรมของบริการมีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด 

โอ เอ็ เทเลอรสโตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (β = 0.578, p < .001) และเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลสูงสุด

ตอความภักดีในการใชบริการ ขณะที่ดานความเชื่อถือได การตอบสนองตอลูกคา การประกันคุณภาพ และความ

เขาอกเขาใจ ไมมีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

 การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณของปจจัยดานประสบการณในการซื้อสินคา ผลการวิเคราะหความถดถอย

พหุคูณ พบวา ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ และภาพลักษณของผลิตภัณฑ มีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการ

รานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ็ เทเลอรสโตร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยภาพลักษณของผลิตภัณฑมี

อิทธิพลมากที่สุด (β = 0.174, p = 0.013) รองลงมาคือความพึงพอใจในผลิตภัณฑ (β = 0.119, p = 0.045) 

ขณะท่ีคุณคาท่ีไดรับจากประสบการณ ไมมีอิทธิพลตอความภักดีในการใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐานในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ็ เทเลอร

สโตร โดยวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยดานคุณภาพของสินคา ปจจัยดานการใหบริการลูกคา และปจจัยดาน

ประสบการณในการซื้อสินคา ที่มีตอความภักดีในการใชบริการของลูกคา ทั้งนี้กำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 โดยพิจารณาจากคา Sig. หากมีคานอยกวา 0.05 แสดงวาปจจัยดังกลาวมีอิทธิพลตอความภักดีในการ

ใชบริการอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ (แกถึงตรงนี้) 
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ผลการวิจัย 

ตารางที่ 1 ปจจัยที่เกี่ยวของกับการสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอร

สโตร 

นักวิชาการ/นักวิจัย ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการสงผลตอความภักดีในการใชบริการ 

พาราซูรามัน ไซทฮาลม และเบอรร ี

 (1988) 

 

1.ความเปนรูปธรรม 

2.ความนาเชื่อถือ 

3.ความเต็มใจใหบริการ 

4.ความสามารถ 

5.ความสุภาพออนโยน 

6.ความไววางใจได 

7.ความปลอดภัย 

8.ความสะดวกในการเขาถึงบริการ 

9.การสื่อสาร 

10.ความเขาใจลูกคา 

โคตรเลอร ฟลิป 

(2000) 

1.ไมสามารถจับตองได 

2.ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ 

3.ไมสามารถเก็บไวได 

4.ไมแนนอน 

บัตเทิล ฟรานซิส 

(2009) 

1.จุดสัมผัส หรือจุดติดตอประสบการณ 

2.เหตุการณอันนาประทับใจ 

3.การพบเจอเหตุการณ 

บุริม โอทกานนท 

(2552) 

1.ความเชื่อม่ัน 

2.การเขาไปอยูกลางใจผูบริโภค 

3.ความงายในการเขาถึง 

โอลิเวอร  

(1999) 

1.ความพึงพอใจตอองคประกอบของตราสินคา 

2.ความรูสึกพึงพอใจท่ีมีตอผลิตภัณฑ 

3.ความตั ้งใจอยางแนวแนที ่จะซื ้อทุกสิ ่งทุกอยางที ่เกี ่ยวกับ

ผลิตภัณฑ 

ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ 1.การวัดความภักดีของลูกคาดานพฤติกรรม 
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นักวิชาการ/นักวิจัย ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับการสงผลตอความภักดีในการใชบริการ 

(2549) 

 

2.การวัดความภักดีของลูกคาดานทัศนคติ 

3.การวัดความภักดีแบบผสมโดยรวมเอาแนวคิดการวัดทั้งสอง

แบบขางตนมาใชรวมกัน 

ชาญเดช เจริญวิริยะกุลและกรรณิการ สุข

เกษม 

(2558) 

1.การตั้งใจซ้ือซ้ำ 

2.การสื่อสารปากตอปาก 

จากตารางที่ 1 จะเห็นวาปจจัยที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการปจจัยหลายๆ ดานที่ แตกตางกัน

ออกไป ซึ่งจากปจจัยขั้นตนสามารถสรุปปจจัยที่มีผลตอความภักดีในการใชบริการไดดังนี้ 1. ดานคุณภาพของ

สินคา 2. การทำงานดานการใหบริการลูกคา 3. ดานประสบการณในการซ้ือสินคา 

สรุปและอภิปรายผล   

สรุป  

ในสวนของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จำนวน 182 คน คิดเปนรอยละ 60.7 สวนใหญมี

อายุระหวาง 30 – 39 ป จำนวน 156 คน คิดเปนรอยละ 44.7 รองลงมาคือ มีอายุระหวาง 20 – 29 ป จำนวน 

128 คน  คิดเปนรอยละ 36.7 ระดับการศึกษาสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จำนวน 256 คน  คิดเปนรอย

ละ 73.4 รองลงมาคือ ระดับต่ำกวาปริญญาตรี จำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 15.4 สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนอยูระหวาง 15,001 – 25,000 บาท จำนวน 181 คน คิดเปนรอยละ 51.8 รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือน

อยูระหวาง 25,001-35,000 บาท จำนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 18.8 และมีอาชีพ เปนพนักงานทาอากาศยาน

ไทย จำนวน 180 คิดเปนรอยละ 51.4 รองลงมาคือ ขาราชการทหาร จำนวน 96 คน คิดเปนรอยละ 27.4 มีระดับ

ความคิดเห็นสวนของคุณภาพของสินคาโดยมีผูตอบแบบสอบถามในสวนของคุณภาพสินคา มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากที่สุด และมีระดับความคิดเห็นสวนของการทำงานดานการใหบริการลูกคารองลงมาในอันดับที่สองและ

ลำดับสุดทายคือ ระดับความคิดเห็นสวนของประสบการณในการซ้ือสินคา 

  

 

อภิปรายผล 
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 การศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอรสโตร พบวา 

ปจจัยที่มีความคิดเห็นมากที่สุด 3 อันดับ แรก ดานคุณภาพของสินคา การทำงานดานการใหบริการลูกคา ดาน

ประสบการณในการซ้ือสินคา ดังนี ้

  1. ดานคุณภาพของสินคา ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคใหความสำคัญกับดานคุณภาพของสินคาอยู ใน

ระดับมาก แสดงใหเห็นวาผูบริโภครับรูวาสินคามีคุณสมบัติที่สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึง

พอใจในการใชงานไดเปนอยางดี ผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของ Garvin (1987) ท่ีอธิบายวาคุณภาพ

ของสินคาสามารถพิจารณาไดจากหลายมิติ ไดแก สมรรถนะการใชงาน (Performance) คุณลักษณะพิเศษของ

สินคา (Features) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสอดคลองตามมาตรฐาน (Conformance) ความทนทาน 

(Durability) ความสะดวกในการซอมบำรุง (Serviceability) ความสวยงาม (Aesthetics) และคุณภาพท่ีผูบริโภค

รับรู (Perceived Quality) ซึ่งองคประกอบเหลานี้ลวนสงผลตอการประเมินคุณภาพสินคาและการตัดสินใจของ

ผูบริโภค ดังนั้น ผลการวิจัยจึงสะทอนใหเห็นวา ผูบริโภครับรูถึงคุณภาพของสินคาในดานตาง ๆ ตามแนวคิดของ 

Garvin (1987) สงผลใหเกิดความเชื่อมั่นและความพึงพอใจตอสินคา อันเปนปจจัยสำคัญที่ชวยสนับสนุนการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือและการกลับมาซ้ือซ้ำในอนาคต 

 2. การทำงานดานการใหบริการลูกคา ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอการทำงานดานการ

ใหบริการลูกคาอยูในระดับมาก แสดงใหเห็นวาผูประกอบการสามารถใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการและ

ความคาดหวังของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความประทับใจในการรับ

บริการ ผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ที่ไดพัฒนา

แบบจำลองคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ซึ่งประกอบดวย 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliability) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) การให

ความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) และการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) โดยทั้ง 5 มิติลวนเปน

องคประกอบสำคัญที่สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา ดังนั้น การที่ผูบริโภคมีความคิดเห็นในระดับ

มากตอการทำงานดานการใหบริการลูกคา จึงสะทอนใหเห็นวา ผูใหบริการสามารถดำเนินงานไดอยางนาเชื่อถือ 

ใหบริการไดอยางรวดเร็ว มีความสุภาพและความรูในการใหขอมูล รวมถึงใหความสำคัญกับความตองการของ

ลูกคาแตละราย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด SERVQUAL ที่ระบุวาคุณภาพการบริการที่ดีจะชวยสรางความพึงพอใจ 

ความเชื่อม่ัน และความสัมพันธอันดีระหวางลูกคากับองคกร อันนำไปสูความภักดีและการใชบริการซ้ำในอนาคต 

 3. ดานประสบการณในการซื้อสินคา ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคมีความคิดเห็นตอดานประสบการณใน

การซ้ือสินคาอยูในระดับมาก แสดงใหเห็นวาผูบริโภคไดรับประสบการณท่ีดีตลอดกระบวนการซ้ือสินคา ตั้งแตการ
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คนหาขอมูล การเลือกสินคา การติดตอสื่อสารกับผูขาย ไปจนถึงการไดรับสินคาและการบริการหลังการขาย ซ่ึง

สงผลใหเกิดความพึงพอใจและความประทับใจตอการซื้อสินคา ผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับแนวคิดของ 

Meyer, C., & Schwager, A. (2007). ที่อธิบายวา ประสบการณลูกคา (Customer Experience) เกิดจากการ

ตอบสนองของลูกคาตอทุกจุดสัมผัส (Touchpoints) ที่มีตอองคกรหรือแบรนด ทั้งทางตรงและทางออม โดย

ประสบการณที่ดีจะเกิดขึ้นเมื่อองคกรสามารถสรางปฏิสัมพันธที่ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ

ลูกคาไดอยางเหมาะสม สงผลใหลูกคาเกิดความรูสึกเชิงบวกตอสินคาและแบรนด ดังนั้น การที่ผูบริโภคมีความ

คิดเห็นตอประสบการณในการซื้อสินคาในระดับมาก จึงสะทอนใหเห็นวา ผูประกอบการสามารถบริหารจัดการ

ประสบการณของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพในทุกข้ันตอนของการซ้ือสินคา ทำใหลูกคาไดรับความสะดวก ความ

มั่นใจ และความพึงพอใจในการซื้อสินคา ซึ่งเปนปจจัยสำคัญที่ชวยสงเสริมการตัดสินใจซื้อซ้ำ การบอกตอในเชิง

บวก และความภักดีตอแบรนดในระยะยาว 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัย เรื่องปจจัยที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอร

สโตร พบวา ในภาพรวมปจจัยที่ศึกษา ประกอบดวย คุณภาพของสินคา การทำงานดานการใหบริการลูกคา 

ประสบการณในการซื้อสินคา ลวนสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานหางหุนสวนจำกัด โอ เอ อี เทลเลอร

สโตร เม่ือจำแนกเปนรายดาน พบวา ควรใหความสำคัญในแตละดานดังนี ้

 1. คุณภาพของสินคา ผูประกอบการรานจำหนายเสื้อผาควรใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพของ

สินคาและผลิตภัณฑอยางตอเนื่อง เนื่องจากคุณภาพสินคาเปนปจจัยสำคัญที่สงผลตอความภักดีในการใชบริการ

ของผูบริโภค ผลการศึกษาพบวา การใหขอมูลรายละเอียดของสินคาอยางครบถวน ชัดเจน และถูกตอง ชวยให

ผูบริโภคเกิดความเขาใจในตัวสินคา เพ่ิมความเชื่อม่ันในการตัดสินใจซ้ือ และสงผลใหเกิดความภักดีในการใชบริการ

มากยิ่งขึ้น ดังนั้น ผูประกอบการจึงควรใหความสำคัญกับการนำเสนอขอมูลสินคา รวมถึงการรักษามาตรฐาน

คุณภาพของสินคา เพ่ือสรางความพึงพอใจและรักษาฐานลูกคาในระยะยาว 

 2. การทำงานดานการใหบริการลูกคา ควรใหความสำคัญในดาน ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความ

เชื่อถือได การตอบสนองตอลูกคา การประกันคุณภาพ ความเขาอกเขาใจ เนื่องจากสงผลตอความภักดีในการใช

บริการของกลุมตัวอยาง โดยการทำงานดานการใหบริการลูกคาเพื่อให ทานคิดวารานเสื้อผานี้มีตัวอยางผาและ 

แคตตาล็อกสีผาใหทานเลือกหลากหลาย และพนักงานรักษาคำพูด และใหบริการ ตามที่ไดสัญญาไว และทานคิด

วาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการลูกคา และทานคิดวารานเสื้อผานี้มีระบบประกัน คุณภาพของ
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สินคาที่สามารถแกปญหาไดตรงจุดและรวดเร็ว และพนักงานเขาใจความตองการและ สถานการณของทานดีเปน

อยางดี เนื่องจากผลจากการศึกษาพบวา จะสงผลใหเกิดความภักดีในการใชบริการดียิ่งข้ึน 

 3 .ประสบการณในการซื้อสินคา ควรใหความสำคัญในดาน ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ ภาพลักษณของ

ผลิตภัณฑ คุณคาที่ไดรับจากการซื้อสินคา เนื่องจากสงผลตอความภักดีในการใชบริการของกลุมตัวอยาง โดย

ประสบการณในการซ้ือสินคาเพ่ือให รานเสื้อผานี้สามารถสรางภาพแบบจำลองเสื้อผากอนตัดเย็บจริงให ลูกคาเห็น

กอนได และเสื้อผาจากรานนี้ทำใหทานรูสึกภูมิใจเม่ือนำไปสวมใส และประสบการณการซ้ือเสื้อผารานนี้ทำให ทาน

เกิดความรูสึกคุมคากับราคาสินคาที่จายไป เนื่องจากผลจากการศึกษาพบวา จะสงผลใหเกิดความภักดีในการใช
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