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การศกึษาวจิยัครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกค้าท่ีใช้บริการ  ร้าน

ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยศกึษาถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ คณุค่าท่ีรับรู้จากการ
ใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ ความภกัดีของลกูค้าด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน โดยมีกลุ่มตวัอย่างจ านวนทัง้สิน้ 385 คน เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู โดยใช้
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การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ และ ด้าน
ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยสามารถอธิบายได้ร้อยละ 32.9 และ 31.8 ตามล าดบั และ 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวโิรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยสามารถอธิบายได้ร้อยละ 12.1 และ 17.9 ตามล าดบั 
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The objective of this research is to study the factors influencing customer loyalty on service 

usage at a branch of the U-Store Srinakharinwirot University (Prasarnmitr campus), by studying the 
demographic characteristics, perceived value and trust in customer loyalty in terms of word of mouth 
communication, purchase intentions, price sensitivity and complaining behavior. The sample size of this 
study consisted of three hundred and eighty-five customers. The data was obtained using a questionnaire. 
The statistics for data analysis included percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of 
variance, and multiple regression analysis. The statistical information was processed using computer 
software. 

The findings of this study were as follows: most of respondents were women, aged between 
fifteen and twenty-three, single, held a Bachelor’s degree, were occupied as students, and with an average 
monthly income from THB 9,750 to 16,999. The overall perceived value was at a very good level and overall 
trust was at the highest level. Overall, customer loyalty was at the highest level. 

The results of the hypothesis testing were as follows: customers with different educational and 
income levels had different levels of customer loyalty in terms of service usage at the U-Store at 
Srinakharinwirot University at a statistically significant level of 0.05. The factors of perceived value and trust 
influenced customer loyalty on service usage at the U-Store in terms of word of mouth communication and 
purchase intentions at a statistically significant level of 0.01, which explained 32.9 percent and 31.8 percent, 
respectively. The factor of trust influenced customer loyalty on service usage at the U-Store in terms of price 
sensitivity, and complaining behavior at a statistically significant levels of 0.01, which explained 12.1 percent 
and 17.9 percent, respectively. 
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จาก รองศาสตราจารย์ ดร. ณกัษ์ กลุิสร์ อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานและกรรมการควบคมุ
สารนิพนธ์ ท่ีได้เสียสละเวลาให้ค าปรึกษา แนะน า ตรวจสอบ และแก้ไขข้อบกพร่อง และขอขอบคณุ 
รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา และ อาจารย์ ดร. อจัฉรียา ศกัดิ์นรงค์ ท่ีได้ให้ความกรุณาในการ
ตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือการวิจยัและคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ทุกท่าน อีกทัง้ท าให้ผู้ วิจัย
ได้รับประสบการณ์ในการท างานวิจยัและรู้ถึงคณุคา่ของงานวิจยัท่ีจะชว่ยให้การท างานในการพฒันา
ความรู้เป็นไปอย่างมีคณุค่ามากขึน้ รวมถึงคณาจารย์คณะบริหารธุรกิจเพ่ือสงัคมทุกท่าน ท่ีได้
ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ให้แก่ผู้ วิจยั 

ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุ คณุพ่อ คณุแม่ และครอบครัว ซึ่งให้การสนบัสนนุและคอยให้
ก าลงัใจในยามเหน็ดเหน่ือยและท้อแท้ ขอขอบคณุ คณุปิยะลดา เชาวน์ชเูวชช กรรมการผู้จดัการ 
บริษัท ยูฟิคอน จ ากัด ท่ีกรุณาอนุญาตให้ผู้ วิจัยได้มีโอกาสเข้าศึกษาต่อในระดบัปริญญาโทนี ้
ขอขอบคณุเพ่ือนๆทกุคน โดยเฉพาะเพ่ือนๆกลุ่มหอยท่ีคอยช่วยเหลือ ให้ค าแนะน า และเป็นก าลงัใจ
ในการเรียน และการจดัท าวิจยัของผู้วิจยัมาโดยตลอด 

สดุท้ายนี ้ผู้วิจยัหวงัให้งานวิจยันีไ้ด้เป็นประโยชน์ส าหรับผู้ ท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจและผู้ ท่ีสนใจ 
คณุประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบให้ คณุพ่อ คณุแม่ ตลอดจนครู 
อาจารย์ทกุท่าน ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้อนัเป็นพืน้ฐานส าคญัให้เกิดผลส าเร็จในการท าสาร
นิพนธ์ในครัง้นี ้
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บทที่ 1 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
บริษัทแอปเปิล (Apple Inc.) หรือในช่ือเดิม บริษัทแอปเปิลคอมพิวเตอร์ (Apple 

Computer Inc.) เป็นบริษัทในซิลิคอนแวลลีย์ ท าธุรกิจเก่ียวกับคอมพิวเตอร์ แอปเปิลปฏิวตัิ
คอมพิวเตอร์ตัง้โต๊ะในยุค 70 ด้วยเคร่ืองแอปเปิล วนั แอปเปิล ท ู และแมคอินทอช ในยคุ 80 
ปัจจบุนัแอปเปิลมีช่ือเสียงด้านฮาร์ดแวร์ เช่น ไอแมค ไอพอด ไอโฟน ไอแพด และร้านขายเพลง
ออนไลน์ไอทนูส์ (วิกิพีเดีย : บริษัท แอปเปิล้) 

แอปเปิล้เป็นบริษัทท่ีมีมูลค่าตราสินค้าสูงท่ีสุดในโลก ตัง้แต่ปี 2011-2013 (most 
valuable brands) ปัจจยัสู่ความส าเร็จของ แอปเปิล้ นอกเหนือจากนวตักรรมของสินค้าไอทีท่ี
บริษัทมกัจะเป็นผู้น าอยู่เสมอแล้วนัน้ รูปแบบการจดัการร้านค้าปลีกของบริษัทยงัเป็นอีกปัจจยัท่ี
ท าให้เกิดการกระจายสินค้าอยา่งมีประสิทธิภาพอีกด้วย 

โดยแนวคิดของการสร้างระบบจดัจ าหน่ายผ่านร้านค้าปลีก เป็นแนวคิดท่ี สตีฟ จ๊อบส์ 
เป็นผู้ ริเร่ิมขึน้มา ในช่วงท่ีกลบัเข้ามารับต าแหน่งซีอีโอแอปเปิล้อีกรอบ และเช่ือว่าการท่ีผู้ ใช้ได้รับ
ประสบการณ์จากการทดลองใช้ ได้สมัผสัเคร่ืองจริงๆ มีผลอย่างมากในการซือ้สินค้าของแอปเปิล้ 
แต่สินค้าของเขากลบัต้องพึ่งพิงห้างค้าปลีกขนาดยกัษ์มากขึน้เร่ือยๆ ซึ่งห้างค้าปลีกเป็นธุรกิจท่ี
ขาดแคลนสิ่งจูงใจให้แก่พนกังาน และไม่ให้ความส าคญักับการฝึกอบรม ในขณะท่ีสินค้าของ 
Apple เป็นสินค้าท่ีต้องการการจดัวางเพ่ือให้มีความโดดเดน่ (กลยทุธ์ค้าปลีกอีกหนึ่งความส าเร็จ
ของแอปเปิ้ล) แอปเปิ้ลจึงพยายามสร้างรากฐานการค้าปลีกนีข้ึน้มาควบคู่ไปกับการพัฒนา
ผลิตภณัฑ์ และเม่ือมีการเปิดตวัแอปเปิล้สโตร์สาขาแรกท่ามกลางกระแสวิจารณ์จากนกัวิเคราะห์  
แต่แอปเปิล้กลบัประสบความส าเร็จอย่างมาก มีการขยายสาขาอย่างรวดเร็วในปีต่อๆมา และ
กลายเป็นร้านท่ีสร้างรายได้มหาศาลเหนือคูแ่ขง่ทกุรายในธุรกิจเดียวกนั 

ในประเทศไทย เม่ือประมาณ 10 ปีท่ีแล้ว ในชว่งท่ี Apple เพิ่งเร่ิมเข้ามาท าตลาด ด้วยตวั
สินค้าท่ีไม่ได้จ าหน่ายแบบสินค้าทั่วไป และการน าเข้าสินค้ามาจ าหน่ายนัน้ท าผ่านตัวแทน
จ าหนา่ย (Distributor) เพียง 1- 2 ราย ดงันัน้จงึมีการก าหนดให้หน้าร้านจ าหน่ายสินค้า Apple อยู่
บนช่ือเดียวกนั แม้จะจ าหน่ายโดยคนละบริษัทกนั โดยช่ือท่ี Apple ก าหนดขึน้มาคือ iStudio ท่ี
ส าคญักลยทุธ์นีย้งัใช้ในประเทศไทยเพียงแห่งเดียวในโลก แตเ่พ่ือสร้างความแตกตา่งจึงเติมค าว่า 
by ตอ่ด้วยช่ือตวัแทนจ าหน่าย (Dealer) ท่ีจ าหน่าย เช่น iStudio by Com7 และ iStudio by 
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UFicon ซึ่งปัจจบุนัมี 5 บริษัทท่ีได้สิทธ์ิจ าหน่ายสินค้า Apple โดยท่ี Apple มีการตัง้นโยบายตา่งๆ 
เพ่ือให้ทกุหน้าร้านมีมาตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าจะเป็น เฟอร์นิเจอร์ภายในร้าน รวมถึง One Price 
Policy ท่ีให้ทกุหน้าร้านขายสินค้าของแอปเปิลในราคาเท่ากนั การท าให้ร้านไม่แตกตา่งกนัท าให้ 

Apple สามารถขยายฐานลูกค้าในประเทศไทยได้เร่ือยๆ (รู้หรือไม่ใครตัง้ iStudio แล้วท าไม 

Com7 ถึงทิง้แบรนด์นี ้เพ่ือสร้างร้านใหม่) 
นอกจากร้าน iStudio ท่ีเป็นหน้าร้านค้าปลีกท่ีขายสินค้าของแอปเปิล้แล้วนัน้ ในประเทศ

ไทยยงัมีร้านค้าปลีกอีกรูปแบบท่ีขายสินค้าแอปเปิล้เช่นกนั หากแตข่ายในราคาท่ีพิเศษกว่า นัน่คือ
ร้านค้าปลีกราคาเพ่ือการศกึษา หรือ Apple campus store โดยในประเทศไทยใช้ช่ือว่า U-Store 
ซึ่งตัง้อยู่ตามสถาบนัการศึกษาชัน้น าต่างๆในประเทศไทย อาทิเช่น มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
มหาวิทยาลยัรังสิต จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั และ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ(ประสานมิตร) 
เป็นต้น 

ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เปิดให้บริการครัง้แรก
เม่ือวนัท่ี 27 สิงหาคม 2554 ท่ีอาคารบริการ ศาสตราจารย์ ม.ล. ป่ิน มาลากุล หรือ อาคาร 300 
ล้าน ภายในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยจ าหน่ายผลิตภัณฑ์จากบริษัท 
Apple Inc. อนัได้แก่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์แมคอินทอช ไอแพด อปุกรณ์เสริมตา่งๆ และให้บริการใน
การแนะน าการใช้งาน ให้ค าปรึกษาต่างๆ แก่นักเรียน นิสิต อาจารย์ บุคลากรของมหาวิทยาลัย 
และบคุคลภายนอกท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีร้าน 

ตลอดระยะเวลากว่า 6ปี ท่ีผ่านมา ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) นบัเป็นร้านตวัแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑ์จากบริษัท Apple Inc. ท่ีเป็นท่ีรู้จกัและเป็น
ท่ีไว้วางใจของลูกค้าเสมอมา หากแต่ในปัจจุบนันัน้ได้มีการขยายสาขาของธุรกิจไอที และมีการ
เพิ่มร้านตวัแทนจ าหน่ายสินค้า Apple เพิ่มขึน้เป็นจ านวนมาก ทัง้ท่ีเป็นร้านค้าปลีกทัว่ไป และ
ร้านค้าตวัแทนแบบออนไลน์ จึงอาจส่งผลกระทบกับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

จากข้อมลูข้างต้น ประกอบกบัต าแหนง่ท่ีตัง้ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) นัน้อยู่ในต าแหน่งท่ีมีห้างสรรพสินค้า ท่ีมีร้านตวัแทนจ าหน่ายสินค้า Apple 
ตัง้อยูโ่ดยรอบ เชน่ ร้านไอสตดูโิอ สาขาเซ็นทรัล แกรนด์ พระรามเก้า ร้านไอสตดูิโอ สาขาไอทีมอล 
ฟอร์จนูทาวน์ ร้านไอบีท สาขาเทอมินอล21 ร้านสตดูิโอเซเว่น สาขาเอ็มควอเทียร์ เป็นต้น (Apple) 
การรักษากลุ่มลกูค้าท่ีมีความภกัดีจึงส าคญัมาก ดงันัน้ทางร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
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นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จึงจ าเป็นจะต้องทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้า เพ่ือ
น ามาใช้ในการวางแผนกลยทุธ์ตอ่ไป 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ตัง้ความมุง่หมายไว้ดงันี ้
1.  เพ่ือศกึษาความภกัดีของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี

นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2.  เพ่ือศกึษาคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ 

ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1.  เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแผนการตลาดในอนาคต ให้สามารถก าหนดกลยทุธ์
ทางการตลาด การส่งเสริมการขาย และการหารูปแบบการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของ
ลกูค้าได้มากท่ีสดุ 

2.  เพ่ือท่ีสถานประกอบการ จะได้น าผลการวิจยัไปพฒันาและวางแผนเชิงกลยทุธ์ในการ
สร้างความพงึพอใจให้เพิ่มมากขึน้ และน าไปสูก่ารรักษาลกูค้าในระยะยาวตอ่ไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)” ได้ก าหนดขอบเขตของการศึกษาค้นคว้าและท า
วิจยั ดงันี ้

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาและวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีมาซือ้สินค้าและใช้บริการ ร้านยูส

โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีมาซือ้สินค้าและใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันัน้
จึงก าหนดตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณหาขนาดตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่  95% และให้ความ
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ผิดพลาดไม่เกิน 5% (กัลยา, 2550) ได้ขนาดตวัอย่างจ านวน 385 คน ซึ่งได้การเก็บข้อมูลกลุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability) โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) กบักลุม่ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้
1.  ลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 

1.1 เพศ 
1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ
1.2.1 15 – 23ปี 
1.2.2 24 – 32ปี 
1.2.3 33 – 41ปี 
1.2.4 42 – 50ปี 
1.2.5 51ปี ขึน้ไป 

1.3 ระดบัการศกึษา 
1.3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.3.2 ปริญญาตรี 
1.3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.4 อาชีพ 
1.4.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
1.4.2 ครู/อาจารย์ 
1.4.3 เจ้าหน้าท่ีสนบัสนนุ 
1.4.4 อ่ืนๆ โปรดระบ ุ___________ 

1.5 รายได้ 
1.5.1 9,750 – 16,999 บาท 
1.5.2 17,000 – 24,249 บาท 
1.5.3 24,250 – 31,499 บาท 
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1.5.4 31,500 – 38,749 บาท 
1.5.5 ตัง้แต ่38,750 บาท ขึน้ไป 

1.6 สถานภาพ 
1.6.1 โสด 
1.6.2 สมรส / อยูด้่วยกนั 
1.6.3 หยา่ร้าง / หม้าย / แยกกนัอยู ่

2. คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ 
3. ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ 
ตวัแปรตาม ได้แก่ ความภกัดีของลกูค้า ประกอบด้วย 

- พฤตกิรรมการบอกตอ่ 
- ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
- ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 
- พฤตกิรรมการร้องเรียน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ร้านยูสโตร์ หมายถึง ร้านค้าปลีกท่ีขายสินค้าของแอปเปิล้ ประกอบด้วย เคร่ือง
คอมพิวเตอร์แมคอินทอช  คอมพิวเตอร์แท็บเล็ตไอแพด และอปุกรณ์เสริมอ่ืนๆ   

2. ลูกค้า หมายถึง นกัเรียน นิสิต นกัศกึษา อาจารย์ บคุลากร และ ประชาชนทัว่ไปท่ีใช้
บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  

3. คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ หมายถึง ความเช่ือมโยงโดยตรงระหว่าง ร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) และ ลกูค้า ซึง่เป็นผลมาจากองค์ประกอบท่ีได้
จากการซือ้ ซึง่การประเมินจะเกิดจากการให้ลกูค้าเปรียบเทียบความคุ้มคา่ของการได้รับบริการกบั
จ านวนเงินท่ีต้องจา่ยออกไป การสร้างคณุคา่เม่ือเทียบกบัเงินท่ีต้องจ่ายไป การไตร่ตรองมาแล้วว่า
เป็นการตดัสินใจท่ีถูกต้องท่ีสุดท่ีได้ใช้บริการ รวมทัง้การคิดว่าคณุค่าทัง้หมดท่ีได้รับมีความยอด
เย่ียมท่ีสดุ  

4. ความไว้วางใจที่มีต่อการใช้บริการ หมายถึง ความสามารถของร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ท่ีจะสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้า การเป็นท่ีพึ่งพา
อาศยั ความซ่ือสตัย์จริงใจ ความมีสมรรถนะในการให้บริการ การให้บริการอย่างตรงไปตรงมาและ
เป็นประโยชน์ 
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5. ความภักดีต่อการบริการ หมายถึง ความเตม็ใจของลกูค้าท่ีจะยงัคงใช้บริการ จากผู้
ให้บริการหรือบริษัทเดิม หรือพฤติกรรมการซือ้ซ า้ และเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกผู้ ให้
บริการ แม้ว่าในสถานการณ์นัน้อาจจะมีตัวเลือกมาก หรือเม่ือต้องท าการเลือกก็จะเลือกแต่ผู้
ให้บริการนัน้เพียงรายเดียวเทา่นัน้ 

5.1 พฤตกิรรมการบอกต่อ หมายถึง การท่ีลกูค้าส่ือสารไปยงับคุคลรอบข้างถึงสิ่งท่ี
ดีในการมาใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) และกระตุ้น
ให้สนใจเพ่ือให้บคุคลเหลา่นัน้มาใช้บริการด้วย 

5.2 ความตัง้ใจที่จะซือ้ หมายถึง การท่ีลกูค้าเลือกท่ีจะมาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เป็นตวัเลือกแรก 

5.3 ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา หมายถึง การท่ีลกูค้าไม่มีปัญหาในการท่ีร้านยสู
โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จะมีการปรับราคาสินค้าเพิ่มขึน้ ลูกค้าก็
จะยงัคงมาใช้บริการ  

5.4 พฤตกิรรมการร้องเรียน หมายถึง การร้องเรียน ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เม่ือเกิดปัญหาขึน้ 

6. ลักษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และ 
สถานภาพ ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)” ผู้วิจยัได้ก าหนดกรอบแนวความคดิดงันี ้

 
 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

สมมุตฐิานในการวิจัย 

1.  ผู้ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของ
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

2.  คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ  มีอิทธิพลตอ่
ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)

ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศกึษา 

- อาชีพ 

- รายได้ 

- สถานภาพ 

ความภักดีของลูกค้า 

- พฤตกิรรมการบอกตอ่ 

- ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

- ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

- พฤตกิรรมการร้องเรียน 

คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ 

ตวัแปรอิสระ 

(Independent Variables) 

ตวัแปรตาม 

(Dependent Variables) 

ความไว้วางใจที่มีต่อการใช้บริการ 



 
 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
ในการวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัย ท่ีเก่ียวข้อง และได้น าเสนอตาม

หวัข้อตอ่ไปนี ้
1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุคา่ท่ีรับรู้ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีตอ่การบริการ 
5. ประวตัร้ิานยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
7. สรุปทฤษฎีท่ีน ามาอ้างอิง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
ความหมายของประชากรศาสตร์ 

ราชบณัฑิตยสถานให้นิยามของค าวา่ “ประชากร” ไว้ 2 ความหมายดงันี ้
ประชากรศาสตร์ (Demography)  หมายถึง  จ านวนคนทัง้หมดในพืน้ท่ีแห่งหนึ่ง 

ในชว่งระยะเวลาหนึง่ หรือในขณะใดขณะหนึง่ 
ประชากรศาสตร์ (ในด้านสถิติ)  หมายถึง คน หรือ สตัว์ หรือ สิ่งของ  ซึ่งอยู่ในข่ายท่ี

จะได้รับการศกึษา หรือสุม่ตวัอยา่ง (ราชบณัฑิตยสถาน, 2524) 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) หมายถึง ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ 

เช่น อายุ เพศ  ขนาดประชากรศาสตร์ เป็นเกณฑ์ในการแบ่งกลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีนิยมใช้มากท่ีสุด 
เหตผุลหนึง่ก็คือ เป็นความต้องการ และพอใจของผู้ใช้บริการ รวมทัง้อตัราการใช้ผลิตภณัฑ์มกัจะมี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรทางประชากรศาสตร์สูง   หรืออีกเหตุผลหนึ่ง ก็คือ ตัวแปรทาง
ประชากรศาสตร์ใช้เป็นเกณฑ์ในการแบง่ส่วนตลาดง่ายกว่าตวัแปรอ่ืน แม้ว่าตลาดเป้าหมายจะไม่
สามารถอธิบายคณุลกัษณะทางประชากรศาสตร์ได้ (ธัญญมาศ, ณกัษ์ กลุิสร์, & สพุาดา สิริกตุตา
, 2554) 

ประชากรศาสตร์ (Demographic) หมายถึง ลกัษณะของประชากร ได้แก่ขนาดของ
องค์ประกอบของครอบครัว เพศ อาย ุการศกึษา ประสบการณ์ ระดบัรายได้อาชีพ เชือ้ชาติสญัชาต ิ
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ซึง่โดยรวมแล้วจะมีผลตอ่รูปแบบของอปุสงค์ และปริมาณการซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการ (ฉลองศรี, 
2548) 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ
ครอบครัว ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ เป็นลกัษณะท่ีส าคญัท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์
ท่ีส าคญั มีดงัตอ่ไปนี ้(ศริิวรรณ, 2537) 

1. เพศ (Sex) เพศสามารถแบง่แยกความต้องการของผู้ ใช้บริการได้ โดยดเูพศ
ของผู้ ใช้บริการเป็นหลักในการตอบสนองความต้องการซึ่งเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ี
ส าคญัเพราะปัจจบุนันีต้วัแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมาก เพศท่ีแตกตา่ง
กนัมกัจะมีทศันคตกิารรับรู้ และการตดัสินใจในเร่ืองการซือ้สินค้าบริโภคตา่งกนั 

2. อายุ (Age)  กลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกันย่อมจะมีความต้องการใน
สินค้าและบริการท่ีแตกตา่งกนั เชน่ กลุม่วยัรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบสินค้าแฟชัน่ กลุ่ม
ผู้สงูอายจุะสนใจสินค้าเก่ียวกบัสขุภาพและความปลอดภยั นกัการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอาย ุ
เป็นตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งกนั และได้ค้นหาความต้องการ ของส่วนตลาดส่วนเล็ก 
(Niche Market) โดยมุง่ความส าคญัท่ีตลาดอายสุว่นนัน้ 

3. สถานภาพครอบครัว (Marital Status) ลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือการเข้าสู่
ชีวิตสมรส (อายแุรกสมรส)  การแตกแยกของชีวิตสมรส (อนัเน่ืองมาจากการตาย การแยกกันอยู ่
การหย่าร้าง)  และการสมรสใหม่ (ศิริวรรณ, 2537) สถานภาพสมรส เป็นคุณลักษณะทาง
ประชากรท่ีส าคญั ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองทางเศรษฐกิจ สงัคม กฎหมาย ประเด็นส าคญัท่ีสดุในการศกึษา 
เก่ียวกับองค์ประกอบสถานภาพสมรสของประชากรคือ ประเภทของสถานภาพสมรส องค์การ
สหประชาชาต ิได้รวบรวมและแบง่แยกประเภทของสถานภาพสมรสดงันี ้

3.1. โสด 
3.2. สมรส 
3.3. หม้ายและไมส่มรสใหม ่
3.4. หยา่ร้างและไมส่มรสใหม่ 
3.5. สมรสแตแ่ยกกนัอยูโ่ดยไมถ่กูต้องตามกฎหมาย 
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สถานภาพสมรส มีส่วนส าคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทาง
ความคิดมากกว่าคนท่ีแต่งงานแล้วการตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนท่ีแต่งงาน
เน่ืองจากไมมี่ภาระผกูพนั หรือคนท่ีต้องอยูใ่นความรับผิดชอบ มากเทา่กบัคนท่ีแตง่งานแล้ว 

4. รายได้ ระดบัการศกึษาและอาชีพ (Income Education and Occupation)  
เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดสว่นของตลาด มีแนวโน้มความสมัพนัธ์ใกล้ชิดกนัในเชิงเหตแุละ
ผล ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูง บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่าโอกาสท่ีจะหางานระดบัสูง
ยากจึงท าให้มีรายได้ต ่า ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินค้าท่ีแท้จริง อาจเป็นเกณฑ์รูปแบบการ
ด ารงชีวิตค่านิยม อาชีพ ระดบัการศึกษา ฯลฯ  นกัการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับ ตวัแปร
ทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอ่ืนๆ เพ่ือให้การก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุ่ม
รายได้อาจจะเก่ียวข้องกบัเกณฑ์อาย ุและอาชีพร่วมกนั 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึง อายุ เพศ วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา 
รายได้ เป็นต้น ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะมีความเก่ียวข้องกับอุปสงค์ 
(Demand) ในตวัสินค้าทัง้หลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ชีใ้ห้เห็นถึงการเกิดขึน้ของ
ตลาดใหม่ และ ตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคญัลง ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมี
ดงันี ้(อดลุย์, 2543) 

1. อาย ุ(Age) นกัการตลาดต้องค านึงถึงความส าคญั ของการเปล่ียนแปลง ของ
ประชากร ในเร่ืองของอายดุ้วย 

2. เพศ (Sex) จ านวนสตรีท่ีท างานนอกบ้านเพิ่มมากขึน้อย่างต่อเน่ือง นกัการ
ตลาดต้องค านึงว่าปัจจบุนัสตรีเป็นผู้ ซือ้รายใหญ่ ซึ่งท่ีผ่านมาผู้ชายเป็นผู้ตดัสินใจซือ้ นอกจากนัน้
บทบาทของสตรีและบรุุษมีบางสว่นท่ีซ า้กนั 

3. วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) ขัน้ตอนแต่ละขัน้ของวงจรชีวิต
ครอบครัว เป็นตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขัน้ตอนของวงจรชีวิตครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 
ขัน้ตอน ซึง่แตล่ะขัน้ตอนจะมีพฤตกิรรมการซือ้ท่ีแตกตา่งกนั 

4. การศกึษาและรายได้ (Education & Revenue) การศกึษามีอิทธิพลตอ่รายได้
เป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไรเกิดขึน้กับการศึกษาและรายได้เป็นสิ่งส าคญัเพราะแบบแผนการใช้
จา่ยขึน้อยูก่บัรายได้ของบคุคล 

ลักษณะของประชากรศาสตร์ คือ ลักษณะของแต่ละบุคคลท่ีมีลักษณะเฉพาะท่ี
แตกต่างกัน ทัง้ลักษณะท่ีมองเห็นได้จากภายนอกและลักษณะภายในจิตใจ เช่น เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ รายได้ สังคม และศาสนา เป็นต้น การศึกษาถึงปัจจัยเหล่านีจ้ะท าให้ทราบ
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ลกัษณะส่วนบคุคลได้ชดัเจนขึน้ ลกัษณะทางประชากรท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจของ
ผู้ ใช้บริการ การศึกษาลกัษณะทางประชากรเป็นปัจจยัท่ีน ามาช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การศึกษาตัวแปรด้านประชากร ท่ีน ามาใช้ศึกษาการตัดสินใจในการ
วางเป้าหมายทางการตลาดท่ีส าคญั (ธญัญมาศ, et al., 2554) 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณค่าที่รับรู้ 

ความหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ 
คณุคา่ท่ีรับรู้ หมายถึงความแตกตา่งระหว่างคณุคา่ท่ีลกูค้าได้รับจากการเป็นเจ้าของ 

และ การใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการเม่ือเปรียบเทียบกับต้นทุนท่ีเก่ียวข้องทัง้หมดในการได้เป็น
เจ้าของผลิตภณัฑ์ ลกูค้าจะซือ้สินค้าจากองค์กรท่ีน าเสนอคณุคา่สงูสดุท่ีเขารับรู้ได้ คณุคา่ท่ีลกูค้า
รับรู้ (Customer Perceived Value : CPV) หรือคณุคา่ท่ีลกูค้าได้รับ หมายถึง คณุคา่ท่ีเกิดจาก
ผลต่างระหว่างผลประโยชน์โดยรวมของคุณค่าทัง้หมด (Total Customer Value) กับต้นทุน
ทัง้หมด (Total Customer Cost) หมายถึงคุณค่าท่ีเป็นผลประโยชน์โดยรวมทัง้หมดท่ีลูกค้า
คาดหวงัจากการใช้สินค้าและบริการนัน้ ไม่ว่าจะเป็นคณุคา่เชิงเศรษฐกิจ เชิงหน้าท่ีและคณุคา่เชิง
จิตวิทยา ส่วนต้นทนุทัง้หมดท่ีลกูค้าจ่ายไป (Total Customer Cost) หมายถึง ต้นทนุท่ีลกูค้าคาด
วา่จะต้องจา่ยเพ่ือให้ได้มาซึ่งสินค้าและบริการนัน้ ไม่ว่าจะเป็นต้นทนุในการเสาะหาข้อมลูเพ่ือการ
ประเมิน ต้นทุนของการได้มาของสินค้า ต้นทุนในการใช้สินค้า ตลอดจนการก าจัดซากสินค้า 
(Kotler & Keller, 2006) 

คุณค่าท่ีรับรู้ คือ ผลประโยชน์ท่ีลูกค้าได้รับเม่ือเทียบกับต้นทุนทัง้หมด ซึ่งรวมทัง้
ต้นทนุอ่ืนท่ีเป็นองค์ประกอบของการซือ้ท่ีลูกค้าต้องจ่ายเพิ่ม มีหลกัฐานทางการศกึษาค้นพบ คือ 
ลกูค้าท่ีรับรู้ว่าได้รับคณุค่าเม่ือต้องจ่ายเงินออกไปนัน้ จะมีความรู้สึกพึงพอใจมากกว่าลูกค้าท่ีไม่
รับรู้วา่ได้รับคณุคา่เม่ือต้องจา่ยเงินออกไป ดงันัน้ คณุคา่ท่ีลกูค้ารับรู้อาจเป็นในแง่มมุท่ีลกูค้าเหมา
รวม (Bundle) ว่าเป็นคณุคา่ท่ีเทียบกบัการน าเสนอการบริการของคูแ่ข่งขนั ซึ่งสามารถวดัได้จาก
การให้ลกูค้าประเมินระดบัคณุคา่โดยรวมถึงสิ่งท่ีตนได้รับ (Bourdeau, 2005) 

คณุคา่ท่ีรับรู้เป็นการประเมินด้านอรรถประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ ซึ่งขึน้อยู่กบัการรับรู้
ว่าอะไรคือสิ่งท่ีได้รับและอะไรคือสิ่งท่ีต้องจ่ายไป จากความหมายดังกล่าวสามารถอธิบาย
ความหมายได้ 4 แนวทาง ดงัตอ่ไปนี ้(1) คณุคา่ หมายถึง ราคาต ่า (2) คณุคา่ หมายถึง สิ่งท่ีบคุคล
ต้องการในผลิตภณัฑ์ (3) คณุคา่ หมายถึง คณุภาพซึ่งผู้ ใช้บริการได้รับจากราคาท่ีจ่ายไป และ (4) 
คณุคา่ หมายถึง ประโยชน์คณุภาพส าหรับสิ่งท่ีเขาจา่ยไป (ราคา) (V. A. Zeithaml, 1988) 
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อาจกลา่วได้ว่าโครงสร้างของมลูคา่ท่ีรับรู้ เป็นส่วนหนึ่งในองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุ
ในการแข่งขนั (A. Parasuraman, 1997) และเป็นตวับ่งชีท่ี้ส าคญัของความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (A. 
Parasuraman, & Grewal, D, 2000) โดยได้มีการศกึษาวิจยัคณุค่าท่ีรับรู้ในมุมมองของสินค้า 
(Sweeney, 2001) ท่ีแบง่มลูคา่ท่ีรับรู้ของผลิตภณัฑ์เป็น 4มิติ ได้แก่ ด้านอารมณ์ ด้านสงัคม ด้าน
คณุภาพ หรือประสิทธิภาพ และด้านราคา หรือมลูคา่ท่ีเป็นตวัเงิน  และ คณุคา่ท่ีรับรู้ในมมุมองของ
การบริการ (Patrick, 2002) ท่ีประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ ด้านคณุภาพ การตอบรับด้านอารมณ์ 
คณุค่าเงิน คณุค่าพฤติกรรม และช่ือเสียงท่ีถูกก าหนดโดยการพิจารณาของลูกค้าท่ีเก่ียวข้องกับ
การบริการโดยรวมท่ีเป็นเลิศ 

ส าหรับการศึกษาวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้ท าการศึกษาเก่ียวกับธุรกิจการค้าปลีกจึงได้
ศกึษาคณุค่าท่ีรับรู้ทัง้ในมุมมองของสินค้าและในมมุมองของการบริการ โดยมุ่งเน้นใน 2 มิติ คือ 
คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ และ คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านราคา โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

 
คุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ 

คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ คือ สิ่งส าคญัของการตดัสินใจซือ้ของผู้ ใช้บริการท่ีจะส่งผล
ตอ่เน่ืองไปยงัพฤตกิรรมการซือ้ในอนาคต (Wong, 2003) 

คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ คือ การตัง้มาตรฐานให้เทียบเท่ากบัความคาดหมายท่ีคาด
ไว้เป็นการวัดค่ามาตรฐานของผู้ ใช้บริการ ซึ่งพิจารณาจากคณุภาพผลิตภัณฑ์ หรือบริการ โดย
จะต้องสอดคล้องกันกับมาตรฐาน และสามารถตอบสนองต่อการใช้งานได้ (V. A. Zeithaml, 
1988) 

ในแง่ของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพจะดูในเร่ืองของศักยภาพ ซึ่งได้มาจากการ
ตอบสนองของลกูค้าท่ีมีตอ่บริการนัน้ ๆ (Price, 1995) 

คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพในเชิงบวกจะมีผลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจของลกูค้า (Eid, 
2011) และเป็นประโยชน์ตอ่การเสริมสร้างความไว้เนือ้เช่ือใจของผู้ ใช้บริการ (Gregg, 2010) โดย
ท่ีคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ และความพึงพอใจของลูกค้านัน้จะเป็นเคร่ืองชีว้ัดความตัง้ใจของ
ลกูค้าท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ า้ (Baker & Crompton, 2000) ซึ่งสามารถท าให้เกิดการบอกตอ่ใน
เชิงบวก และจะสง่ผลให้มีปริมาณการซือ้ท่ีเพิ่มมากขึน้ (Kardes, 2004) 

 
คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา 

คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านราคา หมายถึง ประโยชน์ท่ีได้รับจากผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากการลดลง
ของการรับรู้ตอ่ต้นทนุคา่ใช้จา่ยทัง้ในระยะสัน้ และระยะยาว (Sweeney, 2001) 
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คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา หมายถึง ผลประโยชน์ท่ีได้รับจากราคาท่ีเป็นตัวเงินจาก
ผลิตภณัฑ์ (Monroe, 1990) 

คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา หมายถึง ประโยชน์ท่ีเป็นตัวเงินท่ีลูกค้าได้รับ โดยมาจาก
สินค้า หรือบริการท่ีมีราคาท่ีคุ้มคา่ และเหมาะสมกบัตวัเงิน (Hui, 2014) 

คณุคา่ด้านราคาเป็นรูปแบบหนึ่งของมลูคา่รับรู้ท่ีวดัในแง่ของผลประโยชน์ท่ีเป็น
ตวัเงิน และคา่ใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้องกบัการซือ้ หรือใช้สินค้า และบริการ (Lee, 2007) ประโยชน์ด้าน
ราคาถือได้ว่าเป็นการรักษาการรับรู้ด้านราคาท่ีเป็นตวัเงิน ซึ่งมาจากการลดราคาเม่ือเกิดการซือ้
สินค้า หรือบริการ ในขณะท่ีต้นทนุด้านตวัเงินถือว่า เป็นการเสียสละชนิดหนึ่ง ซึ่งก็คือ ค่าใช้จ่าย
ทัง้หมดท่ีผู้ ใช้บริการจะต้องแบกรับในการแลกเปล่ียนส าหรับการซือ้สินค้า หรือบริการ (Gwinner, 
1998) เม่ือประโยชน์ท่ีเป็นตัวเงินซึ่งมาจากสินค้า หรือบริการสูงกว่าต้นทุนท่ีเป็นตวัเงิน ท าให้
คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านราคาอยูใ่นระดบัสงู ในทางตรงกนัข้าม เม่ือคา่ใช้จา่ยท่ีเป็นตวัเงินสงูกว่าประโยชน์
ท่ีได้รับจากสินค้า หรือบริการ จงึท าให้คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านราคาอยูใ่นระดบัท่ีต ่า (Matzler, 2006) 

อย่างไรก็ตาม ราคา หรือค่าบริการ เป็นสิ่งแรกท่ีผู้ รับบริการนบัเป็นต้นทุน เม่ือ
ตัดสินใจเข้ารับบริการ (Dodds, 1991) ในการซือ้สินค้าทั่วไปราคากับความตัง้ใจซือ้มี
ความสัมพันธ์กันในเชิงลบ แต่พบว่า กลุ่มผู้ รับบริการท่ีนิยมรับบริการจากตราผลิตภัณฑ์ท่ีมี
ช่ือเสียง หรือบริการท่ีมีความส าคญัต่อความต้องการ ราคาจะมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกับคณุคา่ท่ี
รับรู้ และมีความสมัพนัธ์เชิงบวกตอ่สถานภาพทางเศรษฐกิจและสงัคม ผู้ รับบริการท่ีมีระดบัรายได้ 
และคา่ใช้จา่ยในครอบครัวตา่งกนั จะมีระดบัการรับรู้ราคาท่ีตา่งกนั (Wesely, 1978) 

วัตถุประสงค์หลักของคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการคือ ความจงรักภักดีของ
ลกูค้า ท่ีสง่ผลตอ่ความถ่ี ปริมาณในการซือ้ และการไมเ่ปล่ียนไปซือ้สินค้าอ่ืน (Rust, 2004) 

กล่าวโดยสรุป คณุค่าท่ีรับรู้ หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าท่ีค านึงถึงคณุคา่จาก
การเปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีคาดหวงัไว้โดยรวมกบัต้นทนุทัง้หมดท่ีต้องจ่ายไป เพ่ือให้ได้มาซึ่ง
สินค้าและบริการ 

 
การวัดองค์ประกอบของคุณค่าท่ีรับรู้ 

สมมตฐิานซึง่เป็นท่ีมาของผลกระทบตอ่คณุคา่การบริการท่ีรับรู้ (Perceived Service 
Value) คือ ความตัง้ใจซือ้และพฤตกิรรม คณุคา่ท่ีรับรู้เกิดจากการส ารวจโดยรวมตอ่อรรถประโยชน์
ของสินค้าและบริการบนพืน้ฐานของการรับรู้ระหว่างสิ่งท่ีได้ให้กบัสิ่งท่ีได้รับ (Bourdeau, 2005) 
กรอบแนวคดินีไ้ด้กลา่วอ้างวา่ลกูค้าจะมีสตริะลกึได้ว่าการให้กบัการรับ (Give-versus-get) จะเกิด
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เป็นคุณค่าแห่งการรับรู้ ส่วนคุณค่าการบริการมีความแตกต่างกันระหว่างประโยชน์ โดยการ
เปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้และต้นทนุทัง้ในรูปตวัเงินและไม่ใช่ตวัเงิน นอกจากนี ้
โครงสร้างของกรอบแนวคิดดงักล่าวนี ้ได้กลายเป็นหนึ่งในจ านวนผลการศกึษาเร่ืองคณุคา่ท่ีรับรู้ท่ี
มีความนา่เช่ือถือในเชิงประจกัษ์ (Wakefield, 1996) 

ในตอนแรก ลกูค้าจะใช้นยัเก่ียวกบัองค์ประกอบด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการมาตดัสิน
รูปแบบความสามารถของผลิตภณัฑ์ท่ีตนเองช่ืนชอบ (Guttman, 1982) 

การประเมินคุณค่าอยู่ภายใต้องค์ประกอบด้านสถานการณ์ของความเสียสละและ
ภายใต้ขอบเขตท่ีลูกค้าจะอ้างอิงไปถึงได้ ดงันัน้ เป้าหมายสุดท้ายของการสร้างคณุค่าท่ีรับรู้ คือ 
ความเช่ือมโยงโดยตรงระหว่างองค์กรและลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากองค์ประกอบท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ท่ีได้จากการซือ้นั่นเอง ซึ่งการประเมินจะเกิดจากการให้ลูกค้าเปรียบเทียบความ
คุ้มคา่ของการได้รับบริการกบัจ านวนเงินท่ีต้องจ่ายออกไป การสร้างคณุคา่เม่ือเทียบกบัเงินท่ีต้อง
จ่ายไป การไตร่ตรองมาแล้วว่าเป็นการตดัสินใจท่ีถูกต้องท่ีสุดท่ีได้ใช้บริการ รวมทัง้การคิดว่า
คณุคา่ทัง้หมดท่ีได้รับจากผู้ให้บริการนัน้มีความยอดเย่ียมท่ีสดุ (Bourdeau, 2005) 

ส าหรับงานวิจยันีใ้ช้แนวคิดคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการของ เบอดวัร์  (Bourdeau, 
2005) เพ่ือวดัองค์ประกอบของคณุคา่ท่ีรับรู้ในด้านความคุ้มคา่ของการได้รับบริการกบัจ านวนเงิน
ท่ีต้องจ่ายไป ด้านการสร้างคุณค่ากับจ านวนเงินท่ีต้องจ่าย ด้านการไตร่ตรองแล้วว่าเป็นการ
ตดัสินใจท่ีถกูต้อง และ ด้านคณุคา่ท่ีได้รับดีเย่ียม 

 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ 

ความหมายของความไว้วางใจ 
ความไว้วางใจมีความส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนดลักษณะข้อผูกมัดเพ่ือแสดง

สมัพนัธภาพระหว่างลกูค้าและองค์กร ความไว้วางใจ คือ สภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวนหนึ่ง
เกิดความเช่ือมั่นโดยเป็นผู้ ท่ีมีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ (Reliability) และความ
ซ่ือสตัย์ (Integrity) โดยมีความสมัพนัธ์ใกล้ชิดและขนานกบักรอบแนวคิดทางการตลาดท่ีศึกษา
เร่ืองบคุลิกภาพ และจิตวิทยา (Morgan, 1994) 

ความไว้วางใจ คือ ความเต็มใจท่ีจะวางใจตอ่หุ้นส่วนการแลกเปล่ียนของคนคนหนึ่ง
ด้วยความเช่ือมัน่ ซึ่งมีกรอบแนวคิด คือ การรับรู้ว่าผู้ ใช้บริการต้องมีความเช่ือมัน่ต่อองค์กรธุรกิจ
ด้วยความสนใจอย่างท่ีสุดในระหว่างการใช้บริการอยู่นัน้ ความเช่ือมั่นดังกล่าวจะเกิดขึน้เม่ือ
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ผู้ใช้บริการพิจารณาผู้ให้บริการท่ีเป็นทางเลือก 2 ประการ คือความน่าเช่ือถือมากท่ีสดุและมีความ
ซ่ือสตัย์จริงใจอยา่งสงู (ธีรพงษ์ & วรางคณา อดศิรประเสริฐ, 2551) 

ความไว้วางใจคือ องค์การให้การบริการตรงกับสญัญาท่ีให้กับลูกค้า การให้บริการ
ต้องมีความเหมาะสม และผลลพัธ์ท่ีได้ต้องมีความสม ่าเสมอ จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าบริการท่ีได้รับ
นัน้มีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดจากความซ่ือสตัย์ ความ
จริงใจ ความสนใจ ถือเป็นส่วนส าคญัมากท่ีสุดอย่างหนึ่ง ท่ีจะส่งผลในการขยายฐานลกูค้าและมี
การบอกตอ่ (A. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. , 1991) 

กล่าวโดยสรุป ความไว้วางใจ หมายถึง ความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดซึ่งเกิดจากการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างลูกค้ากับผู้ ให้บริการ ลูกค้าซึ่งมีความไว้วางใจจะเกิดความรู้สึกมั่นใจหรือ
เช่ือมัน่ตอ่องค์ประกอบของสินค้าหรือบริการ และผู้ให้บริการ และความไว้วางใจได้กลายเป็นตวัวดั
สมัพนัธภาพซึง่จบัต้องได้ยากระหวา่งองค์กรกบัลกูค้า 

 
การวัดองค์ประกอบของความไว้วางใจ 

ความไว้วางใจของผู้ ใช้บริการสามารถประเมินได้จากความเช่ือมั่นของลูกค้า ซึ่งผู้
ให้บริการแต่ละรายจะได้รับความเช่ือมั่นจากลูกค้าแตกต่างกัน และ จะเกิดการประเมินได้เม่ือ
ลกูค้าได้รับการบริการแล้วจะมีการเปรียบเทียบกบัสญัญาท่ีผู้ ให้บริการก าหนดไว้ (Morgan, 1994) 

การวัดการรับรู้ของผู้ ใช้บริการเก่ียวกับความไว้วางใจ จะมุ่งท่ีความไว้วางใจท่ี
เก่ียวข้องกบัตวัองค์กรและพนกังานของผู้ให้บริการ ซึง่ผู้ให้บริการจะประเมินระดบัการรับรู้เก่ียวกบั
ความซ่ือสตัย์จริงใจ และสมรรถนะขององค์กรกบัพนกังานของผู้ให้บริการ (Sirdeshmukh, 2002) 

องค์ประกอบของความไว้วางใจจะเก่ียวข้องกับความสามารถของผู้ ให้บริการท่ีจะ
สร้างความมัน่ใจให้กับลูกค้า การเป็นท่ีพึ่งพาอาศยัได้ ความซ่ือสตัย์จริงใจ ความมีสมรรถนะใน
การให้บริการ การให้บริการอยา่งตรงไปตรงมาและเป็นประโยชน์ รวมทัง้ความสามารถปรับเปล่ียน
รูปแบบการบริการให้ทนัต่อความต้องการของลกูค้าท่ีจะเกิดขึน้ต่อไปในอนาคตได้ (Bourdeau, 
2005) 

ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Hur, Ahn และ Kim (2011) ท่ีพบว่า ความไว้วางใจตอ่
ตรา สามารถส่งผลตอ่ความภักดีท่ีลกูค้ามีตอ่ตราเพิ่มมากขึน้ เช่น การตัง้ใจซือ้สินค้า การบอกต่อ 
เป็นต้น จากการวิจยัของ Suki (2014) และ Lien และ Cao (2014) ซึ่งได้ผลลพัธ์การวิจยัไปใน
แนวทางเดียวกันว่า ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกต่อ รวมถึงการกลบัมาซือ้ซ า้ของ
ลกูค้า  
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ส าหรับงานวิจัยนี ใ้ ช้แนวคิดความไว้วางใจท่ีมีต่อการบริการของ เบอดัว ร์ 
(Bourdeau, 2005) เพ่ือวัดองค์ประกอบของความไว้วางใจในด้านการสร้างความมั่นใจให้กับ
ลกูค้า ด้านการเป็นท่ีพึ่งพาอาศยัได้ ด้านความซ่ือสตัย์จริงใจ ด้านประสิทธิภาพในการให้บริการ 
และ ด้านความตรงไปตรงมา 

 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีต่อการบริการ 

ความหมายของความภักดี 
ความภกัดี คือข้อผูกมดัอย่างลึกซึง้ท่ีจะซือ้ซ า้หรือให้การอปุถัมภ์สินค้าหรือบริการท่ี

พึงพอใจอย่างสม ่าเสมอในอนาคต ซึ่งลกัษณะการซือ้จะซือ้ซ า้ในตราสินค้าเดิม หรือชุดของตรา
สินค้าเดมิ การเปล่ียนพฤตกิรรมนีจ้ะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของ
ความพยายามทางการตลาด (Oliver, 1999) 

ความภักดี คือ ทัศนคติของลูกค้า ท่ี มีต่อสินค้าและบริการ ซึ่ ง ต้องน าไปสู่
ความสมัพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวรัง้ลกูค้าไว้กบัองค์กร ความภกัดีไมไ่ด้เป็นเพียงพฤติกรรม
การซือ้ซ า้เทา่นัน้ แตย่งัครอบคลมุความหมายไปถึงความรู้สกึนกึคดิ และความสมัพนัธ์ในระยะยาว
ด้วย ซึง่การซือ้ซ า้ของลกูค้าไมไ่ด้หมายความว่าจะมีความภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซือ้ซ า้
อาจเกิดจากหลายปัจจยัร่วมกนั เช่น มีท าเลท่ีตัง้อยู่ใกล้ท่ีพกัอาศยัหรือท่ีท างานของลูกค้า ลกูค้ามี
ความคุ้นเคย สินค้าหรือบริการมีราคาต ่ากว่าคูแ่ข่งขนัรายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคูแ่ข่งขนั 
และความสมัพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลกูค้าท่ีมีตอ่สินค้าหรือบริการ เป็นต้น (ณฐัพชัร์, 
2549) 

ความภักดีในตราสินค้า นอกจากหมายถึงการซือ้ตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่งอย่าง
สม ่าเสมอแล้ว ยงัรวมถึงสาเหตท่ีุลึกซึง้มากขึน้กว่านัน้ นัน่คือ การซือ้สินค้าในตราสินค้า ลกัษณะ
ดงักล่าวเกิดขึน้เน่ืองจากมีความรู้สึกทางอารมณ์ตอ่ตราสินค้าร่วมอยู่ด้วย ดงันัน้เม่ือลกูค้าได้รับรู้
มลูคา่จริงจากสินค้าหรือบริการ และรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลตอ่การเพิ่มการใช้สินค้า การซือ้ซ า้ และ
ความภักดีในตราสินค้า ซึ่งสามารถน าไปสู่การบ่งชีบุ้คลิกภาพของลูกค้า เพราะปฏิกิริยาตอบโต้ 
จากตราสินค้าและเสริมแรงจากตราสินค้าเพียงในบางส่วน เป็นลักษณะของภาพลักษณ์ท่ี
เก่ียวข้องกบัตนเอง ความภกัดีตอ่ตราสินค้าพบได้โดยทัว่ไปส าหรับสินค้าท่ีมีตราสินค้าติดตลาดจน
เป็นสญัลกัษณ์ท่ีมีความโดดเดน่ ลกูค้าท่ีมีความภกัดีไม่คอ่ยหาข้อมลูเพิ่มเติมเพ่ือใช้ประกอบการ
พิจารณาตดัสินใจซือ้ นอกจากนัน้แล้ว กลยุทธ์การตลาดของคู่แข่งขันเช่น คูปองส่วนลด แม้จะ
ดงึดดูใจให้กลุม่ลกูค้าผู้ภกัดีไปจากสินค้าเดมิ แตจ่ะเป็นเพียงเพราะผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการ
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สง่เสริมการขาย ซึง่จะกลบัมาซือ้ตราสินค้าเดมิเม่ือการสง่เสริมการขายนัน้สิน้สดุลง และจะให้อภยั
ได้หากตราสินค้าท่ีภักดีนัน้เกิดความบกพร่องเก่ียวกับสินค้าหรือบริการอีกด้วย ลูกค้าท่ี มีความ
ภกัดีในตราสินค้าจะเป็นแหล่งท่ีให้ข้อมลูด้วยค าบอกเล่าตอ่บคุคลอ่ืน ซึ่งถือว่าเป็นการเพิ่มคณุค่า
ให้กบัองค์กร โดยการส่ือสารแบบปากตอ่ปากในเชิงบวกของลกูค้าท่ีมีความภกัดี จะสามารถท าให้
ปริมาณลกูค้าในอนาคตเพิ่มขึน้ ดงันัน้ ลกูค้าท่ีมีความภกัดีในตราสินค้าจะช่วยสร้างผลก าไรให้กบั
องค์กรได้มากกวา่ลกูค้าท่ีมีการซือ้ซ า้ (Hawkins, 2001) 

กล่าวโดยสรุป ความภักดี หมายถึง ข้อผูกมัดอย่างลึกซึง้ของลูกค้าท่ีจะให้การ
อุปถัมภ์สินค้าหรือบริการท่ีพึงพอใจอยู่อย่างสม ่าเสมอนัน้ ซึ่งความภักดีนีน้อกจากจะมีส่วน
เก่ียวข้องกับพฤติกรรมการซือ้ของลูกค้าแล้ว ยงัเก่ียวข้องกับทศันคติของลูก ค้าท่ีมีต่อตราสินค้า
และบริการ กล่าวคือ หากลูกค้ามีทัศนคติท่ีดีต่อสินค้าและบริการ และเกิดความสัมพันธ์ท่ีดีใน
ระยะยาวระหวา่งลกูค้ากบัองค์กรแล้ว จะสง่ผลให้เกิดพฤตกิรรมการซือ้ซ า้สม ่าเสมอได้ 

 
ความส าคัญของความภักดี 

ลูกค้าท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกค้าท่ีมีความภักดีต่อตราสินค้าอย่างมาก 
และเป็นผู้ ท่ีใช้สินค้าในปริมาณมากขึน้ด้วย ดงันัน้ กลยทุธ์ทางการตลาดจึงควรมุ่งสร้างความภกัดี 
และต้องมุง่ไปท่ีกลุม่ลกูค้าซึง่มีความภกัดีในตราสินค้าและกลุม่ท่ีซือ้สินค้าในปริมาณมาก จึงจะท า
ให้ธุรกิจได้รับก าไรในระยะยาว ดังนัน้ ก าไรในระยะยาวจะเกิดจากกลยุทธ์การตลาดท่ีมุ่งสร้าง
ความภกัดี และท าให้นกัการตลาดตระหนกัถึงความส าคญัว่า ความภักดีเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่ม
ยอดขายและป้องกนัสว่นครองตลาด ซึ่งมีผลให้เกิดการจงูใจท่ีหลากหลายเพ่ือสร้างความภกัดี แต่
อย่างไรก็ตาม ความภักดีเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้ยากกว่าการท่ีลูกค้าซือ้สินค้าเป็นประจ าท่ีร้านใดร้าน
หนึง่ หรือเกิดขึน้ได้ยากกวา่พฤตกิรรมการซือ้ซ า้ (Pearce, 1997) 

นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดด้านความภักดี เพราะความภักดีในตราสินค้า 
สามารถดงึดดูใจให้ลกูค้ามาใช้บริการ และตราสินค้าเป็นประโยชน์ตอ่การซือ้หรือใช้บริการซ า้ และ
บอกตอ่ไปยงับคุคลอ่ืน การบริหารตราสินค้าจงึเป็นสิ่งท่ีส าคญัตอ่การสร้างความภกัดี (Lau, 1999) 

ความภักดีในตราสินค้าท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีต่อตราสินค้าของลกูค้านัน้ จะส่งผลให้
ลกูค้าซือ้สินค้าตราสินค้านัน้อีกหลายครัง้ เน่ืองจากลกูค้าได้เกิดการเรียนรู้เก่ียวกบัสินค้าตราสินค้า
นัน้ ซึง่ได้สนองความต้องการ และท าให้ลกูค้ารู้สกึพงึพอใจ (Assael, 1995) 

กล่าวโดยสรุป ความภักดีมีความส าคญัต่อก าไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการ 
ดงันัน้ นกัการตลาดควรวางแผนกลยทุธ์การตลาดท่ีมุ่งความส าคญัสู่กลุ่มลกูค้าท่ีมีความภกัดีเป็น
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หลกั เพราะกลุ่มลูกค้าท่ีภักดีจะมีปริมาณการซือ้มากขึน้ เน่ืองจากมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินค้า จึง
สง่ผลให้ยอดขายเพิ่มขึน้และรักษาสว่นครองตลาดให้เหนือจากคูแ่ขง่ขนัได้ 

 
การวัดองค์ประกอบของความภักดีการบริการ 

การวดัระดบัความภักดีของลูกค้าในแต่ละองค์ประกอบนัน้ มีความจ าเป็นท่ีจะต้อง
ก าหนดขอบเขตตามระดบัทศันคติของลูกค้าท่ีรู้สึกต่อสินค้าและบริการด้วย โดยการระเมินระดบั
ทศันคตินัน้จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ล าดบัขัน้ ซึ่งจะเช่ือมโยงต่อเน่ืองไปยังการประเมิน
ระดับความภักดีอย่างลึกซึง้ได้ ซึ่งองค์ประกอบทัง้ 3 ล าดับขัน้ ได้แก่ (1) ความพึงพอใจต่อ
องค์ประกอบของตราสินค้า ซึ่งหมายถึง ความเช่ือ (Beliefs) (2) ความรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ์ ซึง่หมายถึง ทศันคต ิ(Attitude) และ (3) ความตัง้ใจอย่างแน่วแน่ท่ีจะซือ้ทกุสิ่งทกุย่างท่ี
เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ ซึ่งหมายถึง พฤติกรรม (Conation) ดงันัน้แนวความคิดเก่ียวกบัความภกัดีจึง
เป็นการเช่ือมโยงระหว่างงานวิจยัความภกัดีด้สนทศันคติ (Attitudinal Loyalty) ท่ียอมรับกนัอย่าง
กว้างขวาง กบังานวิจยัความภกัดีด้านพฤตกิรรม (Behavioral Loyalty) (Oliver, 1999) 

ในการวดัความภกัดี สามารถแบง่ออกเป็น 3 มิติ คือ (1) การวดัมิติด้านพฤติกรรม 
(2) การวัดมิติด้านทศันคติ และ (3) การวดัมิติแบบผสมผสาน โดยการวัดความภักดีมิติด้าน
พฤติกรรมสามารถมองเห็นได้ชัดเจนท่ีสุด คือ สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซือ้ซ า้เป็น
ประจ าสม ่าเสมอ ซึ่งพฤติกรรมซือ้ซ า้นีอ้าจเกิดจากหลายสาเหต ุโดยไม่ได้เกิดจากความภกัดีเพียง
อย่างเดียว ส่วนการวัดมิติด้านทศันคตินัน้ จะเป็นการวัดอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความ
ผกูพนั หรือมีความรู้สกึเป็นสว่นหนึง่ของตราสินค้า แม้ว่าจะวดัได้ยาก แตย่งัสามารถสงัเกตได้จาก
พฤติกรรมบางอย่างท่ีลูกค้าแสดงออก เช่น การแนะน าสินค้าหรือบริการให้คนใกล้ชิด การกล่าว
ชมเชยให้ผู้ อ่ืนฟังเสมอ หรือมีการออกปากปกป้องเม่ือผู้ อ่ืนก าลงัตอ่วา่ตราสินค้าหรือบริการท่ีลกูค้า
มีความภกัดีนัน้ และ การวดัมิติแบบผสมผสาน โดยรวมแนวคิดการวดัทัง้สองมิติแรก (ณัฐพชัร์, 
2549) 

ความภักดี นัน้ไม่ใช่เป็นเพียงการวดัพฤติกรรมการซือ้ซ า้ และ ไม่ใช่การวดัในระยะ
สัน้เทา่นัน้ แตค่วามภกัดียงัต้องมีการวดัในมิตอ่ืินอีก และจะต้องวดัในระยะยาวด้วย ดงันัน้แนวคิด
ด้านความภกัดีมีการขยายขอบเขตของความหมายออกไป โดยสามารถแบง่เป็น 2 มิติ คือ มิติด้าน
พฤตกิรรม (Behavioral) และมิตด้ิานทศันคติ (Attitudinal) ส าหรับการศกึษาเร่ืองความภกัดีท่ีผ่าน
มา มีการมุ่งเน้นเฉพาะความถ่ีและการซือ้ซ า้เท่านัน้ ซึ่งส าหรับความเป็นจริงในปัจจุบนัจะพบว่า 
โดยพืน้ฐานแล้ว ผู้ ใช้บริการจ านวนมากซือ้สินค้าด้วยเหตผุลหลักคือ ความสะดวกสบบาย หรือ
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ความบงัเอิญ (Happenstance) เท่านัน้ และท่ีส าคญัคือพฤติกรรมการซือ้ดงักล่าวจะถกูปกปิดอยู่
ภายใต้ความพึงพอใจในตราสินค้าท่ีแท้จริง นอกจากนี ้ผู้ ใช้บริการอาจจะมีความจงรักภกัดีหลาย
ตราผสมกนั (Malti-brand Loyalty) ในสินค้าชนิดเดียวกนั หรือไม่มีตราสินค้าผู้น าอยู่ในใจ จึงควร
ศึกษาข้อมูลโดยการแบ่งระดบัชัน้เพ่ือการเปรียบเทียบ และน าไปอนุมานเป็นระดบัความภักดี  
(Jacoby, 1978) 

Dick & Basu (2552) ได้ท าการแบ่งประเภทของความภักดีของผู้ ใช้บริการ โดย
พิจาณาจากทศันคตติอ่สินค้า และ ระดบัของพฤตกิรรมการซือ้ซ า้ โดยสามารถแบง่ได้เป็น 

- True Loyalty เป็นผู้ ใช้บริการมีทัศนคติและระดบัของการซือ้ซ า้สูง คือ 
ผู้ใช้บริการรู้สกึดีกบัตราสินค้านัน้และมีการซือ้เป็นประจ าอยา่งตอ่เน่ือง 

- Latent Loyalty หรือความภกัดีแอบแฝง ผู้ ใช้บริการจะมีทศันคติท่ีดีตอ่สินค้า 
แตมี่การซือ้ซ า้ต ่า คือ ผู้ ใช้บริการมีความชอบและรู้สึกดีกบัสินค้าตราสินค้าหนึ่ง แต่ผู้ ใช้บริการนัน้
ไมไ่ด้ซือ้สินค้านัน้บอ่ย เม่ือต้องการซือ้สินค้าประเภทนัน้ก็จะนึกถึงตราสินค้านัน้เป็นตราสินค้าแรก 
นอกจากนีอ้าจจะมีการแนะน าคนอ่ืนด้วย 

- Spurious Loyalty หรือความภกัดีเทียม คือ ผู้ ใช้บริการจะมีการซือ้ซ า้สงู แตมี่
ทศันคตท่ีิไมดี่ตอ่องค์กร เช่น ผู้ ใช้บริการซือ้ยาสีฟันตราสินค้าหนึ่งเป็นประจ า แต่ผู้ ใช้บริการคนนัน้
ไม่รู้สึกชอบในยาสีฟันตราสินค้านัน้เลย การซือ้ท่ีเกิดขึน้ประจ านัน้อาจจะเกิดจากการท่ีคนใน
ครอบครัวคนอ่ืนๆชอบ ตนเองก็ต้องซือ้ยาสีฟันตราสินค้านัน้ด้วย 

- No Loyalty คือ ไม่มีทัง้ระดบัของทศันคติและการซือ้ซ า้ ผู้ ใช้บริการไม่ซือ้สินค้า
ตราสินค้านัน้ และ ไมมี่ความชอบในสินค้าตราสินค้านัน้ด้วย 

Baldinger & Rubinson (ชาญณรงค์, et al., 2552) ได้แบง่ ผู้ใช้บริการตามลกัษณะของความ
ภกัดีทางทศันคต ิและ ความภกัดีทางด้านพฤติกรรม คือ 

- Real Loyalty หมายถึง ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัความภกัดีทัง้ทางด้านทศันคติ และ
พฤตกิรรมสงู 

- Vulnerable หมายถึง ผู้ ใช้บริการท่ีมีทศันคติตอ่ตราสินค้าหนกัแน่นน้อยกว่า
พฤตกิรรมท่ีแสดงออก 

- Prospects หมายถึง ผู้ ใช้บริการท่ีมีทศันคติท่ีมัน่คงต่อตราสินค้ามากกว่า
พฤตกิรรมท่ีแสดงออกมา 

นอกจากนี ้Baldinger & Rubinson (1996) ได้ให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า ผู้ ใช้บริการท่ี
มีระดบัความภกัดีสงูและมีทศันคติท่ีมัน่คงตอ่ตราสินค้า มีแนวโน้มท่ีจะคงความภกัดีตอ่ตราสินค้า
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เดมิ ในขณะท่ีผู้ใช้บริการท่ีมีความภกัดีสงูแตท่ศันคติไม่มัน่คง มีโอกาสท่ีจะเปล่ียนไปใช้ตราสินค้า
อ่ืน สดุท้ายคือ กลุม่ท่ีมีระดบัความภกัดีต ่าหรือกลุ่มท่ีไม่เกิดการซือ้ (Low Loyal/ Non-Buyer) จะมี
โอกาสสูงมากท่ีจะเปล่ียนไปใช้ตราสินค้าท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากกว่า แต่ในผู้ ซือ้ท่ีมีระดบั
ความภกัดีต ่านัน้ เราสามารถกระตุ้นให้เกิดการทดลองใช้ได้มากกวา่ 

ความภักดีต่อตราสินค้าและความภักดีต่อบริการ มีลกัษณะแตกต่างกัน เพราะการ
บริการนัน้เป็นกระบวนการท่ีมีการพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล คือ ผู้ ให้บริการและ
ผู้ รับบริการ มีปฏิสัมพันธ์แบบตวัต่อตวั ซึ่งเป็นองค์ประกอบส าคญัในการบริการท่ีแตกต่างจาก
ความภักดีต่อสินค้าท่ีการส่ือสารระหว่างบุคคลนัน้อาจไม่ใช่สิ่งส าคัญในการสร้างความภักดี 
(Bloemer, 1999) 

ดงันัน้ ความภกัดีตอ่การบริการ (Service Loyalty) คือ ความเต็มใจของลกูค้าท่ีจะ
ยงัคงใช้บริการ จากผู้ให้บริการหรือบริษัทเดมิ หรือพฤตกิรรมการซือ้ซ า้ และเป็นตวัเลือกแรกในการ
ตดัสินใจเลือกผู้ให้บริการ แม้วา่ในสถานการณ์นัน้อาจจะมีตวัเลือกมาก หรือเม่ือต้องท าการเลือกก็
จะเลือกแตผู่้ให้บริการนัน้เพียงรายเดียวเทา่นัน้ และเป็นสิ่งท่ีช่วยไม่ให้เกิดการเปล่ียนพฤติกรรมไป
ใช้การบริการของผู้ให้บริการรายอ่ืน (Caruana, 2002, February) 

 
การวัดความภักดีต่อการบริการ 

- พฤตกิรรมการซือ้ซ า้ (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ี
ลกูค้ามีตอ่ผู้ให้บริการ 

- ค าบอกเลา่ (Words of Mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 
การบอกเลา่นัน้ รวมถึงการแนะน าผู้ อ่ืนด้วย และ คนท่ีมีความภกัดีก็มกัจะมอบผลในทางบวกกลบั
สูผู่้ ให้บริการ 

- ช่วงเวลาท่ีผู้ ใช้บริการเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัการเข้ารับ
บริการว่ามีความตอ่เน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีครัง้ ซึ่งสามารถสะท้อนสถานการณ์การ
บริโภควา่จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม ่

- ความไม่หวัน่ไหวตอ่ราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสงูขึน้ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู่ ท าให้เห็นว่าราคาไม่ได้ส่งผลตอ่การเลือก
การบริการของผู้ใช้บริการ 

- ความตัง้ใจซือ้ซ า้ (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซือ้ในบริการเดิมเป็น
ประจ า 
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- ความชอบมากกว่า (Preference) ผู้ ใช้บริการมีความภักดีท่ีแท้จริงจะแสดง
ความชอบมากกวา่ออกมาเห็นได้ชดั 

- การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผู้ ใช้บริการท่ีมีความภกัดีจะมีการ
หาข้อมลูเพื่อการตดัสินใจน้อยลง 

- การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนัน้จะเป็นตวัเลือกแรกเสมอ
หากผู้ใช้บริการมีความภกัดี 

ซึ่งจากท่ีกล่าวมาข้างต้นจะพบว่า การวดัความภกัดีของผู้ รับบริการ จะต้องค านึงถึง
พฤติกรรม ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผู้ รับบริการ ซึ่งทัง้หมดสามารถวัดจากมาตรวัด 
(Behavioral Intentions Battery) ซึ่งพฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) 
โดยมีกรอบแนวคิดเก่ียวกับ การวัดความตัง้ใจของผู้ รับบริการ (Behavioral Intentions) ซึ่ง
สามารถน าไปใช้พิจารณาวดัว่าลกูค้ามีความภักดีกับองค์กรธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่มากน้อยเพียงใด
ได้เชน่กนั ซึง่ประกอบด้วยมิต ิ4 มิต ิได้แก่ 

1. พฤติกรรมการบอกตอ่ (Word of Mouth Communications) คือ การพดูถึงสิ่ง
ท่ีดีเก่ียวกบัผู้ให้บริการ และการบริการ แนะน า และกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจ และใช้การบริการนัน้ ซึ่ง
สามารถน ามาวิเคราะห์ความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ผู้ให้บริการ 

2. ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Purchase Intention) เป็นการเลือกการบริการนัน้ๆ เป็น
ตวัเลือกแรก ซึง่สิ่งนีส้ามารถสะท้อนนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได้ 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้ ใช้บริการไม่มี
ปัญหาในการท่ีผู้ให้บริการขึน้ราคาและผู้ ใช้บริการยอมจ่ายมากว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนัน้สามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจได้ 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิด
ปัญหา อาจจะร้องเรียนกบัผู้ ให้บริการ บอกตอ่คนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ์ ส่วนนีเ้ป็นการวดั
ถึงการตอบสนองตอ่ปัญหาของผู้ใช้บริการ 
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5. ประวัตร้ิานยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
 

บริษัท ยฟิูคอน จ ากดั เร่ิมก่อตัง้มาตัง้แตปี่ พ.ศ.2530 (UFicon Company Limited) ด้วย
การเป็นตวัแทนจ าหน่าย (APR : Apple Premium Reseller) ผลิตภณัฑ์จากบริษัท Apple Inc. อนั
ได้แก่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์แมคอินทอช ไอแพด โทรศพัท์ไอโฟน รวมถึงอปุกรณ์เสริมตา่งๆ และได้รับ
การแต่งตัง้ให้เป็น AppleCentre แห่งแรกในประเทศไทย เม่ือปี พ.ศ.2542 นับจากวันท่ีเร่ิม
ด าเนินการจนถึงปัจจบุนันี ้นบัเป็นเวลาร่วมย่ีสิบกว่าปีแล้ว ท่ีบริษัท ยฟิูคอน จ ากดั ยงัคงมุ่งมัน่กบั
การพฒันาการขายและบริการ ซึ่งยงัได้รับความไว้วางใจจากลกูค้าด้วยดีเสมอมา ปัจจบุนั บริษัท 
ยูฟิคอน จ ากัด มีหน้าร้านท่ีเปิดให้บริการแก่ลูกค้าทัง้หมด 10 สาขาด้วยกัน ได้แก่ ร้านไอสตดูิโอ 
สาขาแฟชัน่ไอส์แลนด์ รามอินทรา ร้านไอบีท สาขาพันธุ์ทิพย์พลาซ่า ประตูน า้ ร้านไอบีท สาขา
เดอะมอลล์งามวงศ์วาน ร้านไอบีท สาขาเดอะพรอมมานาด รามอินทรา ร้านไอบีท สาขาโรบินสนั 
จงัหวดัตรัง ร้านไอบีท สาขาเทอมินอล21 โคราช ร้านไอบีท สาขาเทอมินอล21 อโศก ร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลัยมหิดล (คณะวิทยาศาสตร์)  ร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยมหิดล 
(โรงพยาบาลศริิราช) และ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) นบัเป็นร้านค้าปลีกสาขา
ท่ี 6 ของ บริษัท ยฟิูคอน จ ากัด และเป็นร้านยูสโตร์ สาขาท่ี 2 ของ บริษัท ยฟิูคอน จ ากดั โดยร้าน
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ยสูโตร์สาขาแรกของบริษัท ยูฟิคอน จ ากดั ตัง้อยู่ท่ี มหาวิทยาลยัมหิดล (โรงพยาบาลรามาธิบดี) 
ซึง่ปัจจบุนัย้ายไปตัง้อยูท่ี่ คณะวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล 

ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เปิดให้บริการครัง้แรก
เม่ือวนัท่ี 27 สิงหาคม 2554 ท่ีอาคารบริการ ศาสตราจารย์ ม.ล. ป่ิน มาลากุล หรือ อาคาร 300 
ล้าน ภายในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยจ าหน่ายผลิตภัณฑ์จากบริษัท 
Apple Inc. อนัได้แก่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์แมคอินทอช ไอแพด อปุกรณ์เสริมตา่งๆ และให้บริการใน
การแนะน าการใช้งาน ให้ค าปรึกษาต่างๆ แก่นิสิต อาจารย์ บุคลากรของมหาวิทยาลัย และ
บคุคลภายนอกท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีร้าน 

 
6. งานวิจัยที่เกียวข้อง 

มะลิวลัย์ แสงสวสัดิ์ (2558) ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชัน้น าใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีจุดมุ่งหมายคือ เพ่ือศึกษาปัจจยัความเช่ือมัน่ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ความไว้วางใจ ภาพลกัษณ์องค์การ และความภกัดีด้านพฤติกรรมผู้ ใช้บริการ การซือ้ซ า้/ใช้บริการ
ซ า้ ความพงึพอใจท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ ซึง่ศกึษาจากกลุม่ตวัอยา่งคือ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้าทัง้หมด 4 แห่ง จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า (1) 
ผู้ ใช้บริการท่ีใช้บริการห้างสรรพสิค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท (2) 
ปัจจยัความเช่ือมัน่ด้านคณุภาพการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านภาพลกัษณ์องค์การและ
ปัจจยัความภกัดี ด้านพฤตกิรรมผู้ใช้บริการ ด้านความพงึพอใจ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้า อย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 (2) ปัจจยัความภกัดีด้านการซือ้ซ า้ / 
การใช้บริการซ า้ ไมมี่อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้าอยา่งมีนยัยะส าคญัทางสถิติ 

ชลีุรัตน์ ก้อนทอง (2553) ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของอู่
ซอ่มรถยนต์กบัศนูย์บริการของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถปุระสงค์ 2 ประการคือ 
1) เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีต่อการบริการของผู้ ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์และศนูย์บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ตา่งกนั 2) เพ่ือศกึษาคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภักดีต่อ
การบริการของผู้ใช้บริการอูซ่อ่มรถยนต์ และศนูย์บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลวิจยัตามวตัถปุระสงค์ท่ี 1 พบวา่ผู้ใช้บริการอูซ่อ่มรถยนต์ท่ีมี เพศ อาย ุรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อการบริการแตกต่างกัน ในขณะท่ี
ผู้ ใช้บริการศูนย์บริการท่ีมีเพศ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีต่อการ
บริการแตกตา่งกนั 

ผลวิจยัตามวตัถปุระสงค์ท่ี 2 พบวา่คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และความไว้วางใจท่ีมี
ต่อการใช้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีต่อการบริการของอู่ซ่อมรถยนต์ในด้านการบอกต่อ 
ด้านการใช้บริการซ า้ และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ยกเว้นในด้านความอ่อนไหวต่อราคา ใน
ส่วนของศูนย์บริการคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการมี
อิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีตอ่การบริการในทกุด้าน และในด้านพฤติกรรม พฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ และศนูย์บริการนัน้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีตอ่การบริการในทุก
ด้านเชน่กนั 

เกษกนก ศศิบวรยศ (2558)ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพการให้บริการและคณุค่า
ท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้ มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขต
จงัหวดัชลบรีุ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ส ารวจการรับรู้คณุภาพการให้บริการคลินิกผิวหนงัและ
ความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบรีุ (2) ส ารวจคณุคา่ท่ีรับรู้จากการให้บริการคลินิกผิวหนงั
และความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี (3) ส ารวจความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนงัและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดัชลบุรี และ (4) วิเคราะห์การรับรู้คณุภาพการ
ให้บริการและคณุค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนงัและความงามของ
ประชาชนในเขตจงัหวดัชลบรีุ 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20-30 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001 – 20,000 บาท ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คณุภาพการให้บริการ 
คณุคา่ท่ีรับรู้จากการเข้ารับบริการ และความภกัดีตอ่การใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการ
วิเคราะห์พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ มาใช้บริการ เม่ือ
พิจารณารายด้านพบว่า ด้านความมัน่ใจต่อลกูค้า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
ไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลตอ่ความภกัดี 
ซึ่งด้านความเอาใจใส่ดแูลลกูค้าไม่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดี ส่วนคณุคา่ท่ีรับรู้จากการเข้ารับบริการ
มีอิทธิพลตอ่ความภกัดี และพบว่าคณุคา่ท่ีรับรู้จากการเข้ารับบริการ ส่งผลต่อความภกัดีมากกว่า
การรับรู้คณุภาพการให้บริการของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนงัและความงามในเขตจงัหวดัชลบรีุ 
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มลัลิกา หว้าพิทกัษ์ (2558) ได้ศกึษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคณุคา่ท่ีรับรู้ด้านความคุ้มคา่ 
และด้านคณุภาพต่อความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซ า้ 
ของลูกค้าธุรกิจบริการสกัคิว้ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือ (1) ศกึษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ อนัได้แก่คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านความคุ้มคา่ และคณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ 
(2) ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ อนัได้แก่ ความไว้เนือ้เช่ือใจ คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านความ
คุ้มคา่ และคณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพ (3) ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การบอกตอ่ อนัได้แก่ ความไว้
เนือ้เช่ือใจ และความพึงพอใจ (4) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใช้บริการซ า้ อนัได้แก่ 
ความไว้เนือ้เช่ือใจ และความพงึพอใจ และ (5) ตรวจสอบความสอดคล้องของอิทธิพลของคณุคา่ท่ี
รับรู้ด้านความคุ้มคา่ และด้านคณุภาพ ตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ่ และการ
กลบัมาใช้บริการซ า้ ของลกูค้าธุรกิจบริการสกัคิว้กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ 

ผลการศกึษาพบวา่ (1) คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านความคุ้มคา่มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจ
ของลกูค้าธุรกิจบริการสกัคิว้ (2) คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความไว้เนือ้เช่ือใจ
ของลกูค้าธุรกิจบริการสกัคิว้ (3) คณุคา่ท่ีรับรู้ด้านคณุภาพมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจของ
ลกูค้าธุรกิจบริการสกัคิว้ (4) ความไว้เนือ้เช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจของลกูค้าธุรกิจ
บริการสกัคิว้ (5) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การบอกตอ่ของลกูค้าธุรกิจบริการสกัคิว้ (6) 
ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใช้บริการซ า้ของลกูค้าธุรกิจบริการสกัคิว้ 

อาทิตยา บวัศรี (2557)ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความภกัดี
ของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบรีุ โดยมีความมุ่งหมายเพ่ือศกึษา ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจและความภักดีของนักท่องเท่ียวในจังหวัดกาญจนบุรี โดยศึกษาถึงลักษณะ
ประชากรศาสตร์ คณุค่าท่ีรับรู้ต่อแหล่งท่องเท่ียวด้านเวลา ด้านการเงิน และด้านความพยายาม 
การรับรู้ตอ่แหลง่ทอ่งเท่ียว ความพงึพอใจตอ่แหลง่ทอ่งเท่ียวและความภกัดีตอ่แหลง่ท่องเท่ียว  

ผลการวิจยัพบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้แตกตา่งกันมี
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ท่ี .05 คุณค่าท่ี รับรู้ต่อแหล่งท่องเท่ียว ด้านการเงิน มีผลต่อความพึงพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียวท่ีมาทอ่งเท่ียวในจงัหวดักาญจนบรีุ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ท่ีมาทอ่งเท่ียวในจงัหวดักาญจนบรีุ ได้ร้อยละ 44.0 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 การรับรู้
ต่อแหล่งท่องเท่ียวมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจังหวัดกาญจนบุรี 
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในจงัหวดักาญจนบุรี ได้ร้อยละ 
55.7 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ความพึงพอใจต่อแหล่งท่องเท่ียวมีผลต่อความภักดี
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ของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมาทอ่งเท่ียวในจงัหวดักาญจนบรีุ สามารถพยากรณ์ความภกัดีของนกัท่องเท่ียว
ท่ีมาทอ่งเท่ียวในจงัหวดักาญจนบรีุ ได้ร้อยละ 55.7 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

พชรอร แสงแก้ว (2554) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้
โทรศพัท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีความมุ่งหมายเพ่ือ
ศกึษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้โทรศพัท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือ ผู้ บริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้
โทรศพัท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone จ านวน 400 ราย  

ผลการศกึษา พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 30 ปี ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ไม่มีคู่ครอง อาชีพลูกจ้าง และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20,001 – 
30,000 บาท มีพฤติกรรมการซือ้เคร่ืองโทรศพัท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone จากศนูย์ AIS Dtac 
Truemove เพราะมีประโยชน์มากท่ีสดุในด้านการใช้งาน Social Network เช่น Facebook Twitter 
Freespace etc.) และ พฤติกรรมการซือ้โทรศพัท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone ด้านสถานท่ี มี
ความสัมพันธ์กับ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ด้านราคา(Price) ด้านสถานท่ีจัดจ าหน่าย
(Place) และด้านโฆษณา(Advertising) และ พฤติกรรมการซือ้โทรศพัท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone 
ด้านประโยชน์ท่ีได้รับมีความสัมพันธ์กับ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 

มธุริน ลีลาเลิศโสภณ (2557) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจซือ้โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงค์เพ่ือศกึษาปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ท
โฟน ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษา พบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ25 – 34 ปี 
สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
19,000 – 28,999 บาท (2) ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบัปัจจยัผลิตภณัฑ์โดยรวม 
ประกอบด้วย ด้านประโยชน์หลัก ด้านรูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์ ด้านผลิตภัณฑ์ท่ีคาดหวัง และด้าน
ศกัยภาพเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดบัมาก และด้านผลิตภัณฑ์ควบ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (3) 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจเลือกย่ีห้อ Samsung โดยมีราคาเฉล่ีย 16,497 บาท (4) 
ผู้ ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซือ้โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน 
โดยรวม ประกอบด้วย ด้านการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนจากศนูย์บริการเท่านัน้ 
ด้านการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนตามรุ่นท่ีก าลังได้รับความสนใจในขณะนัน้ 
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และด้านการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนจากข้อมูลท่ีได้ศกึษามา อยู่ในระดบัมาก 
(5) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนั มีการ
ตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนด้านราคาแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 (6) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และระดบัการศกึษาสงูสดุ แตกตา่งกนั มี
การตดัสินใจซือ้โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนด้านการซือ้จากศูนย์บริการเท่านัน้แตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ .01 ตามล าดบั (7) ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี สถานภาพ 
และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนด้านการซือ้
ตามรุ่นท่ีก าลงัได้รับความสนใจในขณะนัน้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (8) 
ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี ระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนัมีการตดัสินใจ
ซือ้โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนด้านการซือ้จากข้อมูลท่ีได้ศึกษามาแตกต่างกัน อย่างท่ี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (9) ปัจจยัผลิตภณัฑ์ด้านประโยชน์หลกัโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบั
การตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนด้านราคาท่ีตดัสินในซือ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า (10) ปัจจยัผลิตภณัฑ์ด้านประโยชน์
หลกัโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ด้านการตดัสินใจ
ซือ้จากศนูย์บริการเท่านัน้ ด้านการซือ้ตามรุ่นท่ีก าลงัได้รับความสนใจในขณะนัน้ และด้านการซือ้
จากข้อมูลท่ีได้ศึกษามา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสมัพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดับค่อนข้างต ่า (11) ปัจจัยผลิตภัณฑ์ด้านรูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์โดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ด้านราคาท่ีตดัสินใจซือ้ และด้าน
การตดัสินใจซือ้จากศนูย์บริการเท่านัน้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า (12) ปัจจัยผลิตภัณฑ์ด้านรูปลักษณ์ผลิตภัณฑ์โดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ด้านการซือ้ตามรุ่นท่ีก าลงัได้รับ
ความสนใจในขณะนัน้ และด้านการซือ้จากข้อมูลท่ีได้ศกึษามา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัค่อนข้างต ่า (13) ปัจจัยผลิตภัณฑ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์ท่ีคาดหวงัโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน 
ด้านราคาท่ีตัดสินใจซือ้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัคอ่นต ่า (14) ปัจจยัผลิตภณัฑ์ด้านผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงัโดยรวม มีความสมัพนัธ์
กับการตัดสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนด้านการตัดสินใจซือ้จากศูนย์บริการเท่านัน้ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า (15) 
ปัจจัยผลิตภัณฑ์ด้านผลิตภัณฑ์ท่ีคาดหวังโดยรวม มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้
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โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ด้านการซือ้ตามรุ่นท่ีก าลงัได้รับความสนใจในขณะนัน้ และด้าน
การซือ้จากข้อมูลท่ีได้ศึกษามา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นต ่า (16) ปัจจยัผลิตภณัฑ์ด้านผลิตภณัฑ์ควบโดยรวม มีความสมัพนัธ์
กับการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ด้านการตดัสินใจซือ้จากศนูย์บริการเท่านัน้ 
และด้านการซือ้ตามรุ่นท่ีก าลงัได้รับความสนใจในขณะนัน้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า (17) ปัจจยัผลิตภัณฑ์ด้านศกัยภาพเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ด้านราคาท่ี
ตดัสินใจซือ้ ด้านการตดัสินใจซือ้จากศูนย์บริการเท่านัน้ ด้านการซือ้ตามรุ่นท่ีก าลังได้รับความ
สนใจในขณะนัน้ และด้านการซือ้จากข้อมูลท่ีได้ศึกษามา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .01 
โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นต ่า 

บุณฑริก พานิชพันธ์ (2557) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ของกรอบแนวคิดทาง
การตลาด 4A และคณุค่าตราสินค้า ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้แท็บเล็ตระบบปฏิบตัิการแอน
ดรอยด์ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาเร่ืองความสมัพนัธ์ของ
กรอบแนวคิดทางการตลาด 4A และคุณค่าตราสินค้า ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้แท็บเล็ต
ระบบปฏิบตักิารแอนดรอยด์ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั
คือ ประชาชนท่ีใช้แท็บเล็ตระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ ท่ีมีอายุ 20ปีขึน้ไป และอาศยัอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400คน  

ผลการศกึษาพบว่า (1) ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา 
รายได้ส่วนตวัเฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้แท็บเล็ตระบบปฏิบตัิการ
แอนดรอยด์ ด้านการแนะน าให้ผู้ อ่ืนซือ้ ด้านการซือ้ ด้านการเปรียบเทียบราคา แตกตา่งกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั (2) กรอบแนวคิดทางการตลาด 4A 
ภาพรวม ด้านสินค้าท่ีลกูค้ายอมรับได้ ด้านราคาท่ีสามารถจ่ายได้ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ี
สามารถเข้าถึงได้ง่าย และด้านการตระหนกัในแบรนด์ มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการ
ซือ้แท็บเล็ตระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ ด้านการซือ้ ด้านการแนะน าให้ผู้ อ่ืนซือ้ และด้านการ
เปรียบเทียบราคาของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
แสดงว่าตวัแปรสองตวัแปรมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า (3) คณุค่าตราสินค้า
ภาพรวม ด้านการรู้จักตราสินค้า ด้านคุณภาพตราสินค้าท่ีรับรู้ ด้านความสมัพนัธ์กับตราสินค้า 
ด้านความภักดีต่อตราสินค้า และด้านสินทรัพย์ประเภทอ่ืนๆของตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการซือ้แท็บเล็ตระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ของประชาชนในเขต
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กรุงเทพมหานคร ด้านการซือ้ การแนะน าให้ผู้ อ่ืนซือ้ และด้านการ เปรียบเทียบราคา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แสดงว่าตวัแปรสองตวัแปรมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัสงู 

ศภุชยั สกุลเรืองศรี (2554) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติด้านผลิตภัณฑ์ ตราสินค้า และ
ความพึงพอใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้และความภักดีตอ่โทรศพัท์เคล่ือนท่ี BlackBerry โดยมี
ความมุ่งหมายเพ่ือศกึษา ปัจจยัส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ 
สถานภาพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ของผู้ ใช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ี BlackBerry และเพ่ือศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหว่าง ทศันคติด้านผลิตภัณฑ์ ตราสินค้าและความพึงพอใจกับพฤติกรรมการใช้
และความภกัดีตอ่โทรศพัท์เคล่ือนท่ี BlackBerry 

ผลการศึกษาพบว่า เพศหญิง อายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20ปี ระดบัการศึกษาต ่ากว่าหรือ
เทา่กบัปริญญาตรี กลุม่นกัเรียน/นกัศกึษา สถานภาพโสดและสมรส/อยู่ด้วยกนั รายได้ตอ่เดือนต ่า
กว่าหรือเท่ากับ 10,000บาท เป็นกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอ่ืนและทัศนคติด้านตรา
สินค้าโดยรวมมีความสมัพนัธ์กับความภักดีต่อโทรศพัท์เคล่ือนท่ี BlackBerry อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยท่ีตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

พิศิษฐ์ ผลเขียว (2554) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจยัด้านตราท่ีมีผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้า iPad ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาถึงปัจจยัด้านตรา
ท่ีมีผลตอ่ความภกัดีตอ่ตราสินค้า iPad ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ของผู้บริโภคท่ีมีผลตอ่ความภกัดีตอ่ตราสินค้า iPad จ านวน 400 ราย 

ผลการวิจยัพบว่า (1) ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายตุ ่ากว่า 30ปี ระดบัการศกึษา
ปริญญาตรี อาชีพพนกังานเจ้าหน้าท่ีบริษัท ท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 20,000บาทต่อเดือน 
และมัสถานภาพโสด และมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านตราของตราสินค้า iPad โดยรวม อยู่ใน
ระดบัดี เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่าผู้บริโภคมีความคิดเห็นด้านความเช่ือถือตราสินค้า ด้าน
ต าแหน่งตราสินค้า ด้านความแตกต่างของตราสินค้า ด้านภาพลกัษณ์ตราสินค้า ด้านบคุลิกตรา
สินค้า และด้านนวตักรรมตราสินค้า อยุใ่นระดบัดี แตมี่ความคดิเห็นด้านความคุ้นเคยตราสินค้าอยู่
ในระดบัปานกลาง และมีความภกัดีตอ่ตราสินค้า iPad โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (2) ผู้บริโภค
ท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพต่างกัน มีความ
ภกัดีตอ่ตราสินค้า iPad แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (3) ปัจจยัด้านตราสินค้า ในด้าน
ความคุ้นเคยตราสินค้า มีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อตราสินค้า iPad ในระดับสูง โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ส่วนในด้านต าแหน่งตราสินค้า ความแตกต่างของตราสินค้า 
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ภาพลกัษณ์ตราสินค้า และปัจจยัด้านตราสินค้าโดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีตอ่ตราสินค้า 
iPad ในระดบัปานกลาง โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
7. สรุปทฤษฎีที่น ามาอ้างอิง 

ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ใช้แนวคิดข้างต้น เป็นแนวทางในการศึกษาเก่ียวกับ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภักดีของลกูค้าท่ีใช้บริการ ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) โดยใช้แนวทางจากการศกึษาเอกสาร ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

1. ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ผู้ วิจยัได้ใช้แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2549) ท่ีกล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ การศึกษา  สถานภาพ
ครอบครัว อาชีพ รายได้ เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เป็นลักษณะท่ีส าคัญท่ีน ามาใช้วัดทางสถิติเพ่ือช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย 
การศกึษาสิ่งเหลา่นีจ้ะท าให้ทราบถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการ 
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

2. คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ ผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดของ Woodruff (1997) ซึ่งได้กล่าว
วา่ คณุคา่ท่ีรับรู้ คือ ผลประโยชน์ท่ีลกูค้าได้รับเม่ือเทียบกบัต้นทนุทัง้หมด ซึ่งรวมทัง้ต้นทนุอ่ืนท่ีเป็น
องค์ประกอบของการซือ้ท่ีลกูค้าต้องจ่ายเพิ่ม มีหลกัฐานทางการศกึษาการค้นพบ คือ ลกูค้าท่ีรับรู้
ว่าได้รับคณุค่าเม่ือต้องจ่ายเงินออกไปนัน้ จะมีความรู้สึกพึงพอใจมากกว่าลูกค้าท่ีไม่รับรู้ว่าต้อง
จ่ายเงินออกไป ดงันัน้ คุณค่าท่ีลูกค้ารับรู้อาจเป็นในแง่มุมท่ีลูกค้าเหมารวม (Bundle) ว่าเป็น
คณุค่าท่ีเทียบกับการน าเสนอการบริการของคูแ่ข่งขนั ซึ่งสามารถวดัได้จากการให้ลูกค้าประเมิน
ระดบัคณุคา่โดยรวมถึงสิ่งท่ีตนได้รับ ส าหรับงานวิจยันี ้ผู้ วิจยัใช้การวดัองค์ประกอบของคณุค่า ท่ี
รับรู้ตามแบบของ Bourdeau (2005) ท่ีกล่าวว่า เป้าหมายสดุท้ายของการสร้างคณุคา่ท่ีรับรู้ คือ 
ความเช่ือมโยงโดยตรงระหวา่งองค์กรและลกูค้า ซึ่งเป็นผลมาจากองค์ประกอบท่ีได้จากการซือ้ ซึ่ง
การประเมินจะเกิดจากการให้ลกูค้าเปรียบเทียบความคุ้มคา่ของการได้รับบริการกบัจ านวนเงินท่ี
ต้องจ่ายออกไป การสร้างคุณค่าเม่ือเทียบกับเงินท่ีต้องจ่ายไป การไตร่ตรองมาแล้วว่าเป็นการ
ตดัสินใจท่ีถูกต้องท่ีสุดท่ีได้ใช้บริการ รวมทัง้การคิดว่าคณุค่าทัง้หมดท่ีได้รับจากผู้ ให้บริการนัน้มี
ความยอดเย่ียมท่ีสดุ 

3. ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ ผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดของ Parasuraman, Berry & 
Zeithaml (1991) ซึ่งได้กล่าวว่า ความไว้วางใจคือ องค์การให้การบริการตรงกบัสญัญาท่ีให้กับ
ลกูค้า การให้บริการต้องมีความเหมาะสม และผลลพัธ์ท่ีได้ต้องมีความสม ่าเสมอ จะท าให้ลูกค้า
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รู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ ความน่าเช่ือถือท่ีเกิดจาก
ความซ่ือสตัย์ ความจริงใจ ความสนใจ ถือเป็นส่วนส าคญัมากท่ีสุดอย่างหนึ่ง ท่ีจะส่งผลในการ
ขยายฐานลูกค้าและมีการบอกต่อ ส าหรับงานวิจัยนี ้ผู้ วิจัยใช้การวัดองค์ประกอบของความ
ไว้วางใจตามแบบของ Bourdeau (2005) ท่ีกล่าวว่า องค์ประกอบของความไว้วางใจจะเก่ียวข้อง
กบัความสามารถของผู้ ให้บริการท่ีจะสร้างความมัน่ใจให้กบัลกูค้า การเป็นท่ีพึ่งพาอาศยัได้ ความ
ซ่ือสัตย์จริงใจ ความมีสมรรถนะในการให้บริการ การให้บริการอย่างตรงไปตรงมาและเป็น
ประโยชน์ 

4. ความภกัดีของลกูค้า ผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดของ Caruana (2002, February) ซึ่งกล่าวว่า 
ความภกัดีต่อการบริการ คือ ความเต็มใจของลกูค้าท่ีจะยงัคงใช้บริการจากผู้ ให้บริการหรือบริษัท
เดิม หรือพฤติกรรมการซือ้ซ า้ และเป็นตัวเลือกแรกในการตัดสินใจเลือกผู้ ให้บริการ แม้ว่าใน
สถานการณ์นัน้อาจจะมีตวัเลือกมาก หรือเม่ือต้องท าการเลือกก็จะเลือกแตผู่้ให้บริการนัน้เพียงราย
เดียวเท่านัน้ และเป็นสิ่งท่ีช่วยไม่ให้เกิดการเปล่ียนพฤติกรรมไปใช้การบริการของผู้ ให้บริการราย
อ่ืน และใช้มาตรวดั (Behavioral Intentions Battery) ซึ่งพฒันาโดย Parasuraman, Berry & 
Zeithaml (1996) ซึ่งสามารถน าไปใช้พิจารณาวดัได้ว่าลูกค้ามีความภักดีกับองค์กรธุรกิจท่ีใช้
บริการอยูม่ากน้อยเพียงใด ประกอบด้วยมิต ิ4 มิต ิได้แก่ พฤติกรรมการบอกตอ่ ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ พฤตกิรรมการร้องเรียน 

5. จากการศกึษาค้นคว้างานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้น าเอางานวิจยัของ ชลีุรัตน์ ก้อน
ทอง (2553) ซึ่งศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความจงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนต์และศนูย์บริการ 
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ รายได้ และระ ดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีตอ่การบริการแตกตา่งกัน และ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้
บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีตอ่การบริการในด้าน
การบอกต่อ ด้านการใช้บริการซ า้ และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน จากผลการวิจยัดงักล่าวท่ีได้
ศกึษาธุรกิจศนูย์บริการ ผู้วิจยัจึงได้น าปัจจยัและตวัแปรมาศกึษาลกูค้าในธุรกิจค้าปลีกว่าจะยงัให้
ความส าคญักับตวัแปรดงักล่าวหรือไม่ และได้น าเอางานวิจัยของ อาทิตยา บวัศรี (2557) ท่ีได้
ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของนักท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวใน
จงัหวดักาญจนบุรี พบว่าคุณค่าท่ีรับรู้ต่อแหล่งท่องเท่ียวด้านการเงินมีผลต่อความพึงพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียว และ ความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียวมีผลตอ่ความภกัดีของนกัท่องเท่ียว ดงันัน้ผู้วิจยั
จงึได้น าวิจยัดงักลา่วมาศกึษาวา่คณุคา่ท่ีรับรู้จะสามารถมีผลโดยตรงตอ่ความภกัดีได้หรือไม่ 

 



 
 

บทที่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 

ในการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ผู้วิจยัได้ก าหนดวิธีการและอปุกรณ์ท่ีจะใช้ใน
การวิจยั ซึ่งประกอบด้วย ประชากร กลุ่มตวัอย่าง การสุ่มตวัอย่าง เคร่ืองมือในการวิจยั การเก็บ
รวบรวมข้อมลู ซึง่ได้มีรายละเอียดการด าเนินการดงันี ้

การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นแบบวิจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Research) เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้ แบบสอบถาม (Questionnaire) ได้ด าเนินการศกึษาค้นคว้าตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 

ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาและวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีมาซือ้สินค้าและใช้บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาและวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีมาซือ้สินค้าและใช้บริการร้านยสู

โตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แนน่อน ดงันัน้จงึก าหนดตวัอยา่งโดยใช้สตูร (กลัยา, 2544) 

 

     
  

     
 

เม่ือ     แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

   แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผู้วิจยัก าหนดไว้ มีคา่เทา่กบั 95% 

 โดยท่ี        0.05 หรือ 1- /2   0.975 จะท าให้     0.0975   1.96 
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   แทน ความคลาดเคล่ือนจะยอมให้เกิดขึน้ได้ 

 โดยท่ีก าหนดคา่ความคลาดเคล่ือน   0.05 

โดยแทนคา่ดงันี ้

     
     

        
  385 คน 

  
การสุม่ตวัอยา่ง ผู้ศกึษาวิจยัเลือกวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-

probability) โดยใช้การสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) กบักลุ่มลกูค้าท่ีเข้ามา
ใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ท่ีเต็มใจและสะดวกท่ีจะ
ให้ข้อมลูในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นี ้

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

2.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ในการศึกษาวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-End response question) 
ซึ่งผู้ วิจัยได้ออกแบบและสร้างขึน้จากการรวบรวมและศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร แนวคิด 
ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการออกแบบและสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลมุกบัสิ่งท่ีต้องการศกึษาค้นคว้าวิจยั โดยได้แบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้

 
สว่นท่ี 1 แบบสอบถามข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับลกัษณะโดยทัว่ไปของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ จ านวน 6 
ข้อ ได้แก่  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ สถานภาพ เป็น
แบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด (Close-End response question) แบบหลายตวัเลือกโดยให้
เลือกตอบเพียง 1 ข้อ (Multiple choices) 

1. เพศ ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) โดยมีค าตอบให้
เลือกสองข้อ (Dichotomous Question) 

2. อาย ุระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) แบบสอบถามชนิด
ปลายปิด (Close-End response question) โดยการก าหนดช่วงอายุ 
(มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช, 2542) 
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 ความกว้างอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูที่มีค่าสงูสดุ – ข้อมลูที่มีค่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
  

ข้อมูลรายงานผลส ารวจสภาวการณ์ท างานของประชากร ไตรมาสท่ี 3 ปี พ.ศ. 
2557 ของส านกังานสถิติแห่งชาติ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ) ได้ใช้เกณฑ์การส ารวจผู้ มีงานท าอายุ
ตัง้แต ่15 – 60 ปี ดงันัน้ การวิจยัในครัง้นีจ้ึงได้ใช้ช่วงอายุดงักล่าวเป็นเกณฑ์ในการก าหนดช่วง
อาย ุโดยแบง่ชว่งอายอุอกเป็น 5 ชว่ง ดงันี ้

 

ชว่งอาย ุ = 
     

 
 = 9 

 
แบง่ชว่งอายท่ีุใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้

2.1 15 – 23 ปี 
2.2 24 – 32 ปี 
2.3 33 – 41 ปี 
2.4 42 – 50 ปี 
2.5 51ปี ขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษาระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
3.2 ปริญญาตรี 
3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 
4.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
4.2 ครู/อาจารย์ 
4.3 เจ้าหน้าท่ีสนบัสนนุ 
4.4อ่ืน ๆ โปรดระบ ุ_________ 

5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) โดยก าหนดชว่งรายได้ (มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช, 2542)  

 

ความกว้างอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูที่มีค่าสงูสดุ – ข้อมลูที่มีค่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
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การก าหนดรายได้เฉล่ียตอ่เดือนขัน้ต ่า ซึ่งค านวณจากอตัราคา่จ้างขัน้ต ่า เป็นวนั
ละ 325 บาท (กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน) เท่ากบั 325 x 30 = 9,750 บาท และ อตัรา
รายได้เฉล่ียตอ่ครัวเรือนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครในปี พ.ศ. 2558 เท่ากบั 45,572 บาท
ตอ่ครัวเรือน (ส านกังานสถิตแิหง่ชาติ) ดงันัน้การวิจยัครัง้นีจ้งึได้ใช้ชว่งรายได้ดงักล่าวเป็นเกณฑ์ใน
การก าหนดชว่งรายได้ โดยแบง่ชว่งรายได้ออกเป็น 5 ชว่ง ดงันี ้

 

ชว่งรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  = 
            

 
 = 7,250 บาท 

 
แบง่ชว่งรายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้

5.1 9,750 – 16,999 บาท 
5.2 17,000 – 24,249 บาท 
5.3 24,250 – 31,499 บาท 
5.4 31,500 – 38,749 บาท 
5.5 ตัง้แต ่38,750 บาท ขึน้ไป 

6. สถานภาพ ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
6.1 โสด 
6.2 สมรส/อยูด้่วยกนั 
6.3 หยา่ร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู ่

 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคณุค่าท่ีลูกค้ารับรู้จากการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แบบสอบถามได้ถามเก่ียวกับคณุค่าท่ีลูกค้ารับรู้
จากการใช้บริการ โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scales) โดยใช้มาตรวดั
แบบ Likert Scale ก าหนดการให้คะแนนแบง่ออกเป็น ระดบั โดยก าหนด 5 น า้หนกัของแต่ละ
ระดบั ดงันี ้

คะแนน ระดบัคา่คะแนน 
ระดบั 5 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัเห็นด้วย 
ระดบั 3 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมแ่นใ่จ 
ระดบั 2 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมเ่ห็นด้วย 
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ระดบั 1 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
เม่ือรวบรวมข้อมลูและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้ระดบัคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง

มาพิจารณาระดบัความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ( Interval Scales) โดย
ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร, 2538) 

 

ชว่งกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ชัน้สงูสดุ – ชัน้ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
   

    = 
  –  

 
   

    = 0.8 
 

ตาราง 1 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความคิดเห็นตอ่คณุคา่ท่ีรับรู้มีอิทธิพล
ตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัของคณุคา่ท่ีรับรู้ 

4.21 – 5.00 
3.41 – 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

ดีมาก 
ดี 

ปานกลาง 
ไมดี่ 

ไมดี่อยา่งมาก 

 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไว้วางใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการร้านยูสโตร์ 

สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) แบบสอบถามได้ถามเก่ียวกบัความไว้วางใจ
ของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดย
ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค (Interval scales) โดยใช้มาตรวดัแบบ Likert Scale 
ก าหนดการให้คะแนนแบง่ออกเป็น ระดบั โดยก าหนด 5 น า้หนกัของแตล่ะระดบั ดงันี ้

คะแนน ระดบัคา่คะแนน 
ระดบั 5 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัเห็นด้วยค 
ระดบั 3 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมแ่นใ่จค 
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ระดบั 2 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมเ่ห็นด้วยค 
ระดบั 1 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
เม่ือรวบรวมข้อมลูและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้ระดบัคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง

มาพิจารณาระดบัความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ( Interval Scales) โดย
ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร, 2538) 

 

ชว่งกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ชัน้สงูสดุ – ชัน้ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
   

= 
  –  

 
   

    = 0.8 
 

ตาราง 2 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความคิดเห็นตอ่ความไว้วางใจมี
อิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัของคณุคา่ท่ีรับรู้ 

4.21 – 5.00 
3.41 – 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

มากท่ีสดุ 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยท่ีสดุ 
 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัความคิดเห็นด้านความภกัดีของลูกค้าร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยแบ่งการวัดระดบัความคิดเห็นเป็น 4 
ด้าน คือ 

ข้อท่ี 4.1 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 
ข้อท่ี 4.2 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
ข้อท่ี 4.3 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 
ข้อท่ี 4.4 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 
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แบบสอบถามได้ถามเก่ียวกับความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)   โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค 
(Interval scales) โดยใช้มาตรวดัแบบ Likert Scale ก าหนดการให้คะแนนแบง่ออกเป็น ระดบั 
โดยก าหนด 5 น า้หนกัของแตล่ะระดบั ดงันี ้

คะแนน ระดบัคา่คะแนน 
ระดบั 5 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัเห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัเห็นด้วยค 
ระดบั 3 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมแ่นใ่จค 
ระดบั 2 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมเ่ห็นด้วยค 
ระดบั 1 หมายถึง มีความคดิเห็นในระดบัไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่งค 
เม่ือรวบรวมข้อมลูและแจกแจงความถ่ีแล้ว จะใช้ระดบัคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง

มาพิจารณาระดบัความถ่ี มีวิธีการค านวณหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้ (Interval Scales) โดย
ใช้สตูรดงันี ้(วิเชียร, 2538) 

 

ชว่งกว้างของอนัตรภาคชัน้ = 
ชัน้สงูสดุ – ชัน้ต ่าสดุ

จ านวนชัน้
   

    = 
  –  

 
   

    = 0.8 
 

ตาราง 3เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ตามระดบัความคิดเห็นตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ี
ใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

 

คะแนนเฉล่ีย ระดบัของคณุคา่ท่ีรับรู้ 

4.21 – 5.00 
3.41 – 4.20 
2.61 – 3.40 
1.81 – 2.60 
1.00 – 1.80 

มากท่ีสดุ 
มาก 

ปานกลาง 
น้อย 

น้อยท่ีสดุ 
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2.2 ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
2.2.1. ศึกษาเอกสาร ต ารา แนวคิดทฤษฎี ท่ีเก่ียวข้องกับลกัษณะประชากรศาสตร์ 

คณุคา่ท่ีรับรู้ ความไว้วางใจ และความภกัดี เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2.2.2. สร้างแบบสอบถาม 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุคา่ท่ีลกูค้ารับรู้จากการใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความ
ไว้วางใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทราวิโรฒ (ประสาน
มิตร) และส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัความคิดเห็นด้านความภกัดีของลกูค้าร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรี นครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) 

2.2.3. น าแบบสอบถามท่ีผู้ วิจัยสร้างขึน้เสนอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ์
ตรวจสอบและเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

2.2.4. น าแบบสอบถามท่ีผู้ วิจัยปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของคณะกรรมการ
ควบคมุสารนิพนธ์เรียบร้อยแล้ว หรือแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเสร็จสมบรูณ์ไปทดลองใช้ (Try Out) 
กับผู้ ใ ช้บริการจ านวน 40 ชุด แล้วน าผลท่ีได้ไปใช้ท าการวิ เคราะห์หาความเ ช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) 
(กลัยา, 2550) คา่แอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัของความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยจะมีค่าระหว่าง 01 โดยค่าท่ีใกล้เคียง 1 มากแสดงถึงความเช่ือมั่นท่ีสูง โดยทัง้นีค้่าความ
เช่ือมัน่ท่ียอมรับได้จะต้องมีคา่เกิน 0.70 (กลัยา, 2544) โดยผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ตาม
ข้อมลู ดงันี ้

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.797 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การบริการ  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.888 
ความภกัดีของลกูค้า 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.843 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.923 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.826 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.908 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง แล้วน ามาวิเคราะห์
เพ่ือการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และความไว้วางใจท่ีมีต่อ
การใช้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยรวบรวมข้อมลูจาก 2 แหลง่ข้อมลู ดงันี ้

1. ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมลูท่ีผู้วิจยัได้มาจากการใช้แบบสอบถาม
เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 385คน โดยเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ท่ีซือ้ เคยซือ้ และมีความต้องการใช้บริการ ซึ่งผู้วิจยั
ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง โดยการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างแล้วรอ
รับแบบสอบถามคืน 

2. ข้อมลูทตุิยภูมิ (Secondary data) เป็นการค้นคว้าหาข้อมลูจากเอกสาร บทความ 
วารสารทางวิชาการ ผลงานวิจัยต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต เพ่ือ
ประกอบการค้นคว้าและสร้างแบบสอบถาม 

3. ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมลูเป็นระยะเวลา 1 เดือน 
 

4. การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจดักระท าข้อมลู 
1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยมาลงรหัสตามท่ีได้

ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 
3. การประมวลผลข้อมลูท่ีลงรหสัแล้ว ได้น ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพ่ือ

การประมวลผลข้อมลูซึง่ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
 

5. สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

5.1 คา่สถิตพืิน้ฐาน ประกอบด้วย 
5.1.1 ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการแปลความหมายของข้อมูล

ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สตูร ดงันี ้(ศริิวรรณ, 2549) 

คา่ร้อยละ (P) = *
 

 
+  x 100 
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เม่ือ P    แทน ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต์ 

   แทน ความถ่ีในการปรากฏของข้อมลู 

   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

5.1.2 คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูในด้านตา่ง ๆ โดย
ใช้สตูรหาคา่คะแนนเฉล่ีย (กลัยา, 2550) 

คา่คะแนนเฉล่ีย =   ̅ = 
∑ 

 
     

 

เม่ือ    ̅ แทน คา่เฉล่ีย 
 ∑  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

5.1.3 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใช้ในการแปลความหมาย
ของข้อมลูในด้านตา่ง ๆ โดยใช้สตูรคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (ชศูรี, 2541) 

คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = √ 
 ∑   –  ∑   

      
  

 
เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ∑   แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  ∑   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

5.1.4 การหาคา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยวิธีหาค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า ( - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา, 2550) 

 = 
              ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

                    ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 

เม่ือ  แทน คา่ความเช่ือมัน่ หรือ Alpha Coefficient 

   แทน จ านวนค าถาม 
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           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน คา่เฉล่ียของค่าความแปรปรวนร่วมระหว่างค าถาม
ตา่ง ๆ 

         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าตอบ 
5.2 สถิตท่ีิใช้ทดสอบสมมตฐิาน 
การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistic) ประกอบด้วย 

5.2.1 สถิติวิเคราะห์คา่ที (Independent t- test sample) เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (ชศูรี, วนัทยา, & ศิริกาญจน์, 
2544) โดยมีสตูรดงันี ้

ในการทดสอบ t – test หากคา่ความแปรปรวนของข้อมลูเท่ากนัทกุกลุ่มจะใช้คา่ 
t จากการทดสอบความแตกตา่งด้วย Equal Variances assumed และถ้าคา่ความแปรปรวนของ
ข้อมูลไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะใช้ค่า t จากการทดสอบความแตกต่างด้วย Equal Variance not 
assumed โดยจะท าการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดยใช้ Levene’s Test 

 
5.2.1.1 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ตวัอยา่งเทา่กนั       =     

   

  = 
 ̅    ̅  

√
        

             
 

        
 *

 

  
   

 

  
+ 

  

 
สถิตท่ีิใช้ทดสอบ t มีชัน้แหง่ความเป็นอิสระ             

เม่ือ    แทน คา่การแจกแจงใช้พิจารณาใน t-distribution 
  ̅  แทน คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

  ̅  แทน คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

   
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

   
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

 

5.2.1.2 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ตวัอยา่งไมเ่ทา่กนั            
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  = 
 ̅    ̅  

√
  
 

  
   

   
 

  
 

  

 
โดยใช้คา่ Degree of Freedom       ดงันี ้

   = 
(
  
 

  
   

   
 

  
)

 

 (
  
 

  
)

 

    
   

 (
  
 

  
)

 

    

  

 
 
เม่ือ    แทน คา่สถิตท่ีิจะใช้เปรียบเทียบคา่วิกฤตจากการแจกแจงแบบ 
t-test เพ่ือทราบความมีนยัส าคญั 
  ̅  แทน คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

  ̅  แทน คา่เฉล่ียตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

   
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

   
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 

5.2.2 สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis Variance) 
แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป (กัลยา, 
2544) มีสตูรดงันี ้

5.2.2.1 ใช้ค่า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน (กัลยา, 
2544) มีสตูรดงันี ้

𝐹 =         
     

     
       

 
เม่ือ 𝐹  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution 
    แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่       และ 
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          ภายในกลุม่       

   แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 
   แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 
       แทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between Sum of 
         Squares) 
       แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 
       แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ (Mean 
          Squares between groups) 
       แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean 
          Squares within groups) 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัยะส าคญัทางสถิติแล้วต้องท า

การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) (กลัยา, 2544) 

 

    =    


 
      √   (

 

  
   

 

  
)          

 

โดยท่ี               

เม่ือ      แทน ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับประชากรกลุม่  และ  
   

 
      แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution 

          ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และชัน้แหง่ความเป็นอิสระ 
          ภายในกลุม่ =     

     แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่       

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่   

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่   

  แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 

 
5.2.2.2 สถิตทิดสอบ Brown-Forsythe ใช้ในกรณีท่ีความแปรปรวนของข้อมลูแต่

ละกลุ่มไม่เท่ากัน โดยดูจากสถิติ Levene’s test ซึ่งใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
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แปรปรวนของกลุ่มตวัแปร เม่ือพบว่าคา่ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.5 แสดงว่ากลุ่มตวัแปรตามมีความ
แปรปรวนแตกตา่งกนั มีสตูรดงันี ้Brown-Forsythe (Hartung, 2001) 

 = 
     

     
 

โดยท่ี             = ∑ (   
  

 
)   

  
                

 

เม่ือ   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
       แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
       แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ส าหรับ Brown-Forsythe 
   แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่   

   แทน ขนาดของประชากร 

   
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี   

 
กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ด าเนินการทดสอบความ

แตกตา่งของค่าเฉล่ียเป็นรายคูโ่ดยสถิติเป็นรายคู่ไปโดยสถิติ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่
ใดบ้างแตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีสตูรดงันี ้Dunnett’s T3 (วิเชียร, 
2541) 

   = 
 ̅    ̅ 

      (
 

  
   

 

  
) 

  

 

เม่ือ    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา t-distribution 
       แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
          (Mean Square within group) ส าหรับ Dunnett’s T3 
  ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี   

  ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี   

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่   

    แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่   
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5.2.3 การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) เพ่ือค้นหาตวั
แปรอิสระท่ีมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิมีอิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม ซึง่จะเป็นการพิสจูน์วา่ ตวัแปรอิสระใดมี
ผลต่อตัวแปรตาม และตัวแปรอิสระใดไม่มีผลต่อตัวแปรตาม เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีอาศัย
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรมาใช้ในการท านาย โดยเม่ือทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็
สามารถท านายอีกตวัแปรหนึง่ได้ ผลการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้อยู่ในรูปของสมการท านาย สิ่งส าคญั
ท่ีต้องการหาในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ คือ สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ สมการ
พยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ หรือในรูปคะแนนมาตรฐาน หรือทัง้คู ่และความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน
ในการพยากรณ์ (บุญชม, 2541) แนวคิดของสมการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) โดยมีสตูรดงันี ้

  =    +      +       + ………... +        
 

โดย       เป็นคา่ของตวัแปรตาม 
     เป็นคา่ตวัแปรอิสระ 

   และ    ,   , ………,    เป็นคา่คงท่ี และสมัประสิทธ์ิหน้าตวัแปรอิสระ 
ในสมการ 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้าน

ยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผล
ความหมายของการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้ท าการก าหนดสญัลกัษณ์ตา่ง ๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมลู ดงันี ้

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
n    แทน จ านวนผู้ใช้บริการท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่ง 
 ̅   แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
S.D.  แทน คา่เบี่ยงแบนมาตรฐาน(Standard deviation) 
t   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t – distribution 
df   แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
F   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution  
SS   แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS  แทน คา่เฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of  

Square) 
LSD   แทน  Least Significant Difference 
r   แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์  
Prob.  แทน คา่ความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
Sig. 2 tailed แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิตจิากการทดสอบใช้ในการ 

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
H0   แทน สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
H1   แทน สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
*   แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**   แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 
 



  48 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปรผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยั

ครัง้นี ้ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยเรียงล าดบัหัวข้อ
เป็น 2 ตอนดงันี ้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา ได้แก่ 
1. ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 
2. คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ 
3. ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ 
4. ความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ

โรฒ (ประสานมิตร) 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  ได้แก่ 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความ
ภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่ง
กนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2  คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การ
ใช้บริการ  มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) 

 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ โดยแจกแจงเป็น

คนความถ่ีคา่เปอร์เซ็นต์หรือร้อยละ ดงันี ้
 

ตาราง 4 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านเพศ 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 129 33.51 
หญิง 256 66.49 

รวม 385 100.00 
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จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีจ้ านวน 385 คน ในด้านเพศ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 66.49 และเพศชาย มีจ านวน 129 คน 
คดิเป็นร้อยละ 33.51 ตามล าดบั 

 
ตาราง 5 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านอายุ 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
15-23 ปี 292 75.84 
24-32 ปี 47 12.21 
33-41 ปี 34 8.83 
42-50 ปี 11 2.86 
51 ปีขึน้ไป 1 0.26 

รวม 385 100.00 

 
จากตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีจ้ านวน 385 คน ในด้านอายุ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถาม 
สว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง  15-23 ปี มีจ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 75.84 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 24-32 ปี มีจ านวน 47 คน ร้อยละ 12.21 อายุระหว่าง 33-41 ปี มี
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.83 อายุระหว่าง 42-50 ปี มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.86 
และผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.26 
ตามล าดบั 

เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามอายรุะหว่าง 42 – 50 ปี และ ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป มีจ านวน
น้อยกว่า 30 คน จึงรวมกบัอายรุะหว่าง 33 – 41 ปี เป็น อายุ ตัง้แต ่33 ปีขึน้ไป มีจ านวน 46 คน 
คดิเป็นร้อยละ 11.90 ตามล าดบั แสดงดงัตารางท่ี 6 
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ตาราง 6 แสดงจ านวน (ความถ่ี)และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านอาย ุโดยจดั
กลุม่ใหม ่

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
15-23 ปี 292 75.84 
24-32 ปี 47 12.21 
33 ปีขึน้ไป 46 11.95 

รวม 385 100.00 

 
ตาราง 7 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านระดบั
การศกึษา 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 75 19.48 
ปริญญาตรี 272 70.65 
สงูกวา่ปริญญาตรี 38 9.87 

รวม 385 100.00 

 
จากตารางท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีจ้ านวน 385 คน ในด้านระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ ท่ีตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษา  ปริญญาตรี มีจ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 70.65 
รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 75 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.48 และมีระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.87 
ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านอาชีพ 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 312 81.04 
ครู / อาจารย์ 16 4.15 
เจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนนุวิชาการ 15 3.90 
อ่ืนๆ เชน่ พนกังานบริษัทเอกชน 
บาริสต้า พนกังานฟิตเนส 

42 10.91 

รวม 385 100.00 

 
จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นีจ้ านวน 385 คน ในด้านอาชีพ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีอาชีพ นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา มีจ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 81.04 รองลงมา
ได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น พนกังานบริษัทเอกชน บาริสต้า พนกังานฟิตเนสมี
จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.91 ครู / อาจารย์ มีจ านวน 16 คนคิดเป็นร้อยละ 4.15 และมี
อาชีพเจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนนุวิชาการ มีจ านวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.90 ตามล าดบั 

เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามอาชีพ ครู / อาจารย์ และอาชีพเจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนุน
วิชาการ มีจ านวนน้อยกว่า 30 คน จึงรวมอาชีพครู / อาจารย์ และอาชีพเจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนุน
วิชาการ เข้าด้วยกนั มีจ านวน 31 คน คดิเป็นร้อยละ 8.05 แสดงดงัตารางท่ี 9 
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ตาราง 9 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพโดยจดั
กลุม่ใหม ่
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 312 81.04 
ครู / อาจารย์ / เจ้าหน้าท่ีสาย
สนบัสนนุวิชาการ 

31 8.05 

อ่ืนๆ เชน่ พนกังานบริษัทเอกชน 
บาริสต้า พนกังานฟิตเนส 

42 10.91 

รวม 385 100.00 

 
ตาราง 10 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
9,750 – 16,999  บาท 259 67.27 
17,000 – 24,249  บาท 58 15.06 
24,250 - 31,499  บาท 25 6.50 
31,500 - 38,749  บาท 10 2.60 
38,750 บาทขึน้ไป 33 8.57 

รวม 385 100.00 

 
จากตารางท่ี 10 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ใช้เป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นีจ้ านวน 385 คน ในด้านรายได้เฉล่ียตอ่เดือน พบว่า ผู้ ท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 9,750 - 16,999  บาท  มีจ านวน 259 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.27 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 17,000 - 24,249 
บาท มีจ านวน 58 คน คดิเป็นร้อยละ 15.06 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 38,750 บาทขึน้ไป  มีจ านวน 33 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  24,250 - 31,499 บาทมีจ านวน 25 คนคิดเป็นร้อย
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ละ 6.50 และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 31,500 – 38,749 บาท มีจ านวน 10 คนคิดเป็นร้อยละ 2.60 
ตามล าดบั 

เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 24,250 - 31,499 บาท รายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือน 31,500 – 38,749 บาท และ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 38,750 บาทขึน้ไป มีจ านวนน้อยกว่า 
30 คน จึงรวมรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 24,250 - 31,499 บาท รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 31,500 – 38,749 
บาท และ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 38,750 บาทขึน้ไป เข้าด้วยกันมีจ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.67 แสดงดงัตารางท่ี 11 

 

ตาราง 11 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในด้านรายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือนโดยจดักลุม่ใหม่ 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
9,750 – 16,999  บาท 259 67.27 
17,000 - 24,249  บาท 58 15.06 
24,250 บาทขึน้ไป 69 17.67 

รวม 385 100.00 

   
ตาราง 12 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านสถานภาพ 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 355 92.21 
สมรส / อยูด้่วยกนั 24 6.23 
หยา่ / หม้าย / แยกกนัอยู่ 6 1.56 

รวม 385 100.00 
 

จากตารางท่ี 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นีจ้ านวน 385 คน ในด้านสถานภาพ พบว่า ผู้ ท่ีตอบ
แบบสอบถาม สว่นใหญ่มีสถานภาพ โสด มีจ านวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ  92.21 รองลงมาได้แก่ 
ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ สมรส/อยู่ด้วยกนั มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.23 และมี
สถานภาพ หยา่ / หม้าย / แยกกนัอยู ่มีจ านวน 6 คน คดิเป็นร้อยละ 1.56 ตามล าดบั 
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เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน และ หย่า / หม้าย / 
แยกกันอยู่ มีจ านวน น้อยกว่า 30 คน จึงรวมสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั และ หย่า / หม้าย / 
แยกกนัอยู่เข้าด้วยกัน เป็นสถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกนั / หย่า / หม้าย / แยกกนัอยู่มีจ านวน 30 
คน คดิเป็นร้อยละ 7.79 แสดงดงัตารางท่ี 13 

 

ตาราง 13 แสดงจ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ในด้านสถานภาพ
โดยจดักลุม่ใหม่ 

 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 355 92.21 
สมรส / อยูด้่วยกนั / หยา่ / หม้าย / 
แยกกนัอยู่ 

30 7.79 

รวม 385 100.00 

   
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
การวิเคราะห์คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ

โรฒ (ประสานมิตร) ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแจกแจงคา่เฉล่ีย(Mean) คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) และการแปรผลข้อมลู รายละเอียดดงันี ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  55 

ตาราง 14 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน คณุคา่ท่ีรับรู้มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของ
ลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีคณุภาพดี 

4.66 0.516 ดีมาก 

สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีราคาสมเหตสุมผล 

4.60 0.521 ดีมาก 

สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีความคุ้มคา่กบัเงินท่ีจา่ย
ไป 

4.61 0.535 ดีมาก 

สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) สามารถตอ่ยอดงานของ
ทา่น หรือใช้สร้างก าไรให้ทา่นได้ 

4.50 0.638 ดีมาก 

ทา่นได้มีการศกึษารายละเอียดและ
ปรึกษาผู้ ท่ีเคยใช้บริการ ก่อนการซือ้สินค้า 
และใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) 

4.48 0.750 ดีมาก 

ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความนา่เช่ือถือ 

4.76 0.459 ดีมาก 

ท าเลท่ีตัง้ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความ
สะดวกในการเดนิทาง 

4.45 0.660 ดีมาก 
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ตาราง 14 (ตอ่) 
 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
ทา่นพอใจกบัสินค้าและบริการท่ีได้รับจาก
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) 

4.62 0.574 ดีมาก 

ขัน้ตอนการให้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีความสะดวกสบาย ไม่
ยุง่ยาก 

4.63 0.545 ดีมาก 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการโดยรวม 4.59 0.397 ดีมาก 
 

จากตารางท่ี 14 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จ านวน 385 คน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คดิเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.59 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 

ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความน่าเช่ือถือ มี
ความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.76 รองลงมาได้แก่ สินค้าและบริการท่ีได้รับ
จากร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีคณุภาพดี มีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.66 ขัน้ตอนการให้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความสะดวกสบาย ไม่ยุ่งยาก มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 ท่านพอใจกับสินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.62 สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.61 สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีราคาสมเหตสุมผล มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.60 
สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
สามารถตอ่ยอดงานของท่าน หรือใช้สร้างก าไรให้ท่านได้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากับ 4.50 ท่านได้มีการศึกษารายละเอียดและปรึกษาผู้ ท่ีเคยใช้บริการ ก่อนการซือ้
สินค้า และใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  มีความ
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คิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.48 และท าเลท่ีตัง้ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความสะดวกในการเดินทาง มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.45 ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการร้านยูส

โตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
การวิเคราะห์ความไว้วางใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั

ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย(Mean) ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) และการแปรผลข้อมลู รายละเอียดดงันี ้

 
ตาราง 15 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความไว้วางใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการ
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
 

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การบริการ  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความรู้
ความสามารถท่ีได้มาตรฐาน และสร้าง
ความมัน่ใจให้ทา่นได้ 

4.65 0.530 มากท่ีสดุ 

สินค้าและบริการจากร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) มีคณุภาพดี และมีการรับประกนัท่ี
ได้มาตรฐาน 

4.71 0.487 มากท่ีสดุ 

พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความเตม็
ใจในการให้บริการ และสามารถให้
ค าปรึกษาได้ดี 

4.70 0.474 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 15 (ตอ่) 
 

 

จากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้
บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จ านวน 385 คน ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคดิเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.67 เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบวา่ 

พนกังานร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความจริงใจ 
และเอาใจใสใ่นการขายสินค้า และให้บริการ มีความนา่เช่ือถือ มีความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.73 รองลงมาได้แก่ สินค้าและบริการจากร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีคณุภาพดี และมีการรับประกนัท่ีได้มาตรฐาน มีความคิดเห็นอยู่

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การบริการ  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความจริงใจ 
และเอาใจใสใ่นการขายสินค้า และให้บริการ 

4.73 0.478 มากท่ีสดุ 

สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และ
ทนัตอ่ความต้องการ 

4.64 0.542 มากท่ีสดุ 

ผลลพัธ์ท่ีได้จากการซือ้สินค้าและใช้บริการท่ี
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) เย่ียมยอด 

4.59 0.584 มากท่ีสดุ 

พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ชีแ้จงเง่ือนไข 
และรายละเอียดตา่ง ๆ ได้อย่างครบถ้วน 

4.62 0.652 มากท่ีสดุ 

พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ให้บริการ
อยา่งซ่ือสตัย์ ตรงไปตรงมา และเป็น
ประโยชน์ 

4.70 0.539 มากท่ีสดุ 

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การบริการโดยรวม 4.67 0.437 มากท่ีสดุ 
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ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.71 พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) มีความเต็มใจในการให้บริการ และสามารถให้ค าปรึกษาได้ดี มีความ
น่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.70 พนกังานร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ให้บริการอย่างซ่ือสตัย์ ตรงไปตรงมา และเป็น
ประโยชน์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.70 พนกังานร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความรู้ความสามารถท่ีได้มาตรฐาน และ
สร้างความมัน่ใจให้ท่านได้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.65 สินค้า
และบริการท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มี
ประสิทธิภาพ รวดเร็ว และทนัตอ่ความต้องการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.64 พนกังานร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ชีแ้จง
เง่ือนไข และรายละเอียดต่าง ๆ ได้อย่างครบถ้วน มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 และผลลัพธ์ท่ีได้จากการซือ้สินค้าและใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เย่ียมยอด มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดย
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.59 ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความภักดีของลูกค้าร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
การวิเคราะห์ความภกัดีของลกูค้าร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

(ประสานมิตร) ของผู้ตอบแบบสอบถาม ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน โดยแจกแจงคา่เฉล่ีย(Mean) 

คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) และการแปรผลข้อมลู รายละเอียดดงันี ้
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ตาราง 16 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความภกัดีของลกูค้าร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

 

ความภกัดีของลกูค้า  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่    
ทา่นจะแนะน าเพ่ือน ครอบครัว และ
บคุคลอ่ืน ให้มาใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

4.48 0.595 มากท่ีสดุ 

ทา่นจะพดูถึงประสบการณ์ดีๆท่ีได้รับจาก
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) 

4.45 0.607 มากท่ีสดุ 

ทา่นจะชกัจงูคนรู้จกัให้มาใช้บริการท่ีร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) 

4.41 0.651 มากท่ีสดุ 

หากมีผู้ ท่ีพดูถึงร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) ในทางท่ีไมดี่ ท่านจะแก้ตา่งให้ 

4.08 0.798 มาก 

รวม 4.35 0.542 มากท่ีสดุ 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้    
หากทา่นต้องการซือ้สินค้า และใช้บริการ 
ทา่นจะกลบัมาท่ีร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) 

4.47 0.637 มากท่ีสดุ 

หากทา่นต้องการค าปรึกษา และบริการ 
ทา่นจะกลบัมาใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

4.46 0.612 มากท่ีสดุ 
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ตาราง 16 (ตอ่) 
 

ความภกัดีของลกูค้า  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
ทา่นมีความผกูพนั และต้องการซือ้สินค้า
และบริการจากร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) อยา่งตอ่เน่ือง 

4.15 0.764 มาก 

ถ้ามีโอกาสทา่นจะกลบัมาซือ้สินค้าและ
บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) อีก 

4.39 0.702 มากท่ีสดุ 

รวม 4.37 0.556 มากท่ีสดุ 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา    
ทา่นจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการ
ท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้ราคาจะ
สงูขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ 

4.23 0.847 มากท่ีสดุ 

ทา่นจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการ
ท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้พบวา่ท่ีอ่ืนมี
ข้อเสนอดีกวา่ 

3.61 1.084 มาก 

ทา่นจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการ
บางสว่นท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้
พบวา่ท่ีอ่ืนมีข้อเสนอดีกวา่ 

3.72 0.991 มาก 

ทา่นมีความเห็นวา่ราคาของสินค้าและ
บริการจากร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เป็นไป
ตามมาตรฐานของบริษัท แอปเปิล้ 

4.52 0.608 มากท่ีสดุ 

รวม 4.02 0.678 มาก 
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ตาราง 16 (ตอ่) 
 

ความภกัดีของลกูค้า  ̅ S.D. ระดบัความคดิเห็น 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน    
ทา่นจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการ
ท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้จะพบ
ปัญหาจากการใช้บริการ 

4.04 0.883 มาก 

ทา่นจะเก็บปัญหาท่ีพบเม่ือซือ้สินค้าและ
บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไว้แตผู่้
เดียว 

3.74 1.150 มาก 

ทา่นจะบอกกบัพนกังานโดยตรงเม่ือพบ
ปัญหาจากการซือ้สินค้าและบริการท่ีร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) เพ่ือให้มีการปรับปรุง
ให้ดีขึน้ 

4.41 0.683 มากท่ีสดุ 

หากทา่นพบวา่ร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) ควรมีบริการใหม ่หรือสิ่งท่ีจะพฒันา
คณุภาพการบริการได้ ทา่นจะแนะน า
ทนัที 

4.25 0.757 มากท่ีสดุ 

รวม 4.11 0.668 มาก 
ความภกัดีของลกูค้าโดยรวม 4.21 0.514 มากท่ีสดุ 

 

จากตารางท่ี 16 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัความภกัดีของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการ
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จ านวน 385 คน ผู้ ตอบ
แบบสอบถามมีความคดิเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.21 เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบวา่ 
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ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านพฤติกรรมการบอก
ตอ่โดยรวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.35 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 

ท่านจะแนะน าเพ่ือน ครอบครัว และบุคคลอ่ืน ให้มาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.48 รองลงมาได้แก่ ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ดีๆท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.45 ทา่นจะชกัจงูคนรู้จกัให้มาใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.41 และ หากมีผู้ ท่ีพดู
ถึงร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในทางท่ีไม่ดี ท่านจะแก้ตา่งให้  
มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบั มาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.08 ตามล าดบั 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้โดย
รวมอยูใ่นระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.37 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 

หากทา่นต้องการซือ้สินค้า และใช้บริการ ท่านจะกลบัมาท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.47 
รองลงมาได้แก่ หากท่านต้องการค าปรึกษา และบริการ ท่านจะกลับมาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.46 ถ้ามีโอกาสท่านจะกลับมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)อีก มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 และท่านมีความผูกพนั และต้องการซือ้สินค้าและบริการจากร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) อย่างตอ่เน่ือง มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.15 ตามล าดบั 

ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา ผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาโดยรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.02 และเม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อพบวา่ 

ท่านมีความเห็นว่าราคาของสินค้าและบริการจากร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เป็นไปตามมาตรฐานของบริษัท แอปเปิล้  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั 
มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.52 รองลงมาได้แก่ ท่านจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการท่ี
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้ราคาจะสูงขึน้ตามสภาวะ
เศรษฐกิจ มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.23 ท่านจะยงัคงกลบัมาซือ้
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สินค้าและบริการบางส่วนท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้
พบวา่ท่ีอ่ืนมีข้อเสนอดีกวา่ มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบั มาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.72 และท่านจะ
ยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
แม้พบว่าท่ีอ่ืนมีข้อเสนอดีกว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.61 
ตามล าดบั 

ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.11 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 

ท่านจะบอกกบัพนกังานโดยตรงเม่ือพบปัญหาจากการซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เพ่ือให้มีการปรับปรุงให้ดีขึน้  มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบั มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.41 รองลงมาได้แก่ หากท่านพบว่าร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ควรมีบริการใหม่ หรือสิ่งท่ีจะพฒันาคณุภาพการ
บริการได้ ท่านจะแนะน าทนัที มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 
ท่านจะยังคงกลับมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) แม้จะพบปัญหาจากการใช้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มาก โดยมีคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 4.04 ท่านจะเก็บปัญหาท่ีพบเม่ือซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไว้แตผู่้ เดียว มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั มาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
3.74 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความ
ภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
แตกต่างกัน แยกเป็นสมมตฐิานย่อยได้ดังนี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของ
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างเพศกับความภักดีต่อการใช้
บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใช้ค่าสถิติ (Independent 
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sample t-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 17 

 

ตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนของความภกัดีตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจ
ท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ของแตล่ะเพศโดยใช้ 
Levene’s test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนค 
รินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 3.181 0.075 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 0.032 0.858 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 2.875 0.091 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 1.682 0.195 
 

จากตารางท่ี 17 พบว่า การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนของความภักดีต่อการใช้
บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอก
ตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มี
คา่ Sig. เท่ากบั 0.075 0.858 0.091 และ 0.195 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่
แตกตา่งกนัจงึใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนเทา่กนั (Equal variances assumed) 

 
 
 
 
 
 



  66 

ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแตกตา่งระหว่างเพศกบัความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้าน
ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) 

เพศ  ̅ S.D. t df Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ชาย 4.36 0.511 0.218 383 0.827 
หญิง 4.35 0.558    

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ชาย 4.35 0.606 -0.290 383 0.772 
หญิง 4.37 0.531    

ด้านความออ่นไหวตอ่
ปัจจยัราคา 

ชาย 4.10 0.717 1.714 383 0.087 
หญิง 3.98 0.655    

ด้านพฤตกิรรมการ
ร้องเรียน 

ชาย 4.15 0.708 0.769 383 0.442 
หญิง 4.09 0.648    

 

จากตารางท่ี 18 พบว่า การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างเพศกบัความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยใช้คา่สถิติ     t-test 
พบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และ 
ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.827 0.772 0.087 และ 0.442 ตามล าดบั ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนค
ริน ทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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สมมตฐิานข้อท่ี 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของ
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างอายุกับความภักดีต่อการใช้
บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใช้ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อย
กวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุ่ม
ท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าคา่ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
 
 
 
 
 
 
 

 



  68 

ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจ
ท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียนของแตล่ะอายโุดยใช้ 
Levene’s test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 1.584 0.207 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 1.652 0.193 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 3.178* 0.043 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 2.341 0.098 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 19 พบว่า การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการ

ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ราคา มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.043 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกันจึงทดสอบสมมติฐานจาก
ตาราง Brown-Forsythe test แสดงดงัตาราง 20 

ส่วนด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.207 0.193 และ 0.098 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนไม่
แตกตา่งกนัจงึทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test แสดงดงัตาราง 21 
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ตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ราคา เม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้การทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 0.970 2 125.063 0.382 

 

จากตารางท่ี 20 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา เม่ือจ าแนก
ตามอายโุดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test พบว่า ความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความ
อ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา มีคา่ sig. เท่ากบั 0.382 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคาไม่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามอายโุดยใช้การทดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง F-test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้
บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการ
บอกตอ่ 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.162 0.081 0.275 0.759 
ภายในกลุม่ 382 112.557 0.295   

 รวม 384 112.719    
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ระหวา่งกลุม่ 2 0.105 0.053 0.169 0.844 
 ภายในกลุม่ 382 118.756 0.311   
 รวม 384 118.861    
ด้านพฤตกิรรมการ
ร้องเรียน 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.397 0.198 0.443 0.642 
ภายในกลุม่ 382 171.013 0.448   

 รวม 384 171.410    
 

จากตารางท่ี 21 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามอายุโดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง 
F-test พบว่า ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.759 0.844 และ 0.642 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั 
มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
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ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียนไม่แตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
สมมตฐิานข้อท่ี 1.3 ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้

บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของ

ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของ

ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างระดบัการศกึษากบัความภกัดี

ต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใช้ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็
ตอ่เม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้า
ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่ทา่กนัให้ทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถ้าคา่ความแปรปรวน
แตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใด
ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอย่างน้อยหนึ่ง
คู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างแตกต่างกันท่ี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจ
ท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ของแตล่ะระดบั
การศกึษาโดยใช้ Levene’s test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 1.273 0.281 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 1.829 0.162 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 4.069* 0.018 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 0.155 0.856 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 22 พบว่า การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ราคา มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.018 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนแตกต่างกันจึงทดสอบสมมติฐานจาก
ตาราง Brown-Forsythe test แสดงดงัตาราง 23 

ส่วนด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.281 0.162 และ 0.856 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนไม่
แตกตา่งกนัจงึทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test แสดงดงัตาราง 25 
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ตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ราคา เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาโดยใช้การทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe 
test 
 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 3.286* 2 124.057 0.041 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 23 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา เม่ือจ าแนก
ตามระดบัการศกึษาโดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test พบว่า ความ
ภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา มีคา่ sig. เท่ากบั 0.041 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่ง
กัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคาแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท า
การทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ีย
รายคู ่แสดงดงัตาราง 24 
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ตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวตอ่
ปัจจยัราคา เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาด้วยวิธีทดสอบรายคูแ่บบ Dunnett’s T3 
 

ระดบัการศกึษา  ̅ 
ต ่ากว่า

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สงูกวา่
ปริญญาตรี 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.21 - 0.231* 0.276 
   (0.050) (0.175) 
ปริญญาตรี 3.98 - - 0.045 
    (0.977) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 3.93 - - - 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 24 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความ
อ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษาด้วยวิธีทดสอบรายคูแ่บบ Dunnett’s T3 
พบว่า ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีกับ
ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.050 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มี
ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใน
ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคาแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมี
ระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี 
ระดบัการศกึษาปริญญาตรีโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเท่ากบั 0.231 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาโดยใช้
การทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้
บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการ
บอกตอ่ 

ระหวา่งกลุม่ 2 2.406 1.203 4.166* 0.016 
ภายในกลุม่ 382 110.313 0.289   

 รวม 384 112.719    
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ระหวา่งกลุม่ 2 1.258 0.629 2.042 0.131 
 ภายในกลุม่ 382 117.603 0.308   
 รวม 384 118.861    
ด้านพฤตกิรรมการ
ร้องเรียน 

ระหวา่งกลุม่ 2 1.484 0.742 1.668 0.190 
ภายในกลุม่ 382 169.926 0.445   

 รวม 384 171.410    
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 25 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาโดยใช้การทดสอบสมมติฐาน
จากตาราง F-test พบว่า ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.016 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
ระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนค
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รินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูแ่สดงดงัตาราง 26 

ส่วนด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.131 และ 0.190 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ไม่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

ตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 
เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาด้วยวิธีทดสอบรายคูแ่บบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) 
 

ระดบัการศกึษา  ̅ 
ต ่ากว่า

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สงูกวา่
ปริญญาตรี 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.50 - 0.192** 0.069 
   (0.006) (0.519) 
ปริญญาตรี 4.30 - - -0.123 
    (0.186) 
สงูกวา่ปริญญาตรี 4.43 - - - 
 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 26 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ เม่ือจ าแนกตามระดบัการศกึษาด้วยวิธีทดสอบรายคูแ่บบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) พบว่า ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบั
การศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาปริญญาตรี มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.006 
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ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกตา่งกนั มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการ
บอกตอ่ มากกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมี ระดบัการศกึษาปริญญาตรีโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.192 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกัน มีความภกัดีตอ่การใช้บริการ

ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
H0 : ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 

สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 

สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างอาชีพกบัความภกัดีตอ่การใช้

บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใช้ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อย
กวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มก่อน ถ้าความแปรปรวนแตล่ะกลุ่ม
ท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าคา่ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากันให้
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างน้อยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ของแตล่ะอาชีพ
โดยใช้ Levene’s test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 0.024 0.976 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 0.167 0.846 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 6.546** 0.002 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 3.843* 0.022 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตารางท่ี 27 พบว่า การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ราคา และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 และ 0.022 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 ตามล าดบั นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe 
test แสดงดงัตาราง 28 

สว่นด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.976 
และ 0.846 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่มีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนัจงึทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-
test แสดงดงัตาราง 29 
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ตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เม่ือจ าแนกตามอาชีพโดยใช้
การทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 2.928 2 102.156 0.058 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 1.737 2 89.855 0.182 

 

จากตารางท่ี 28 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา และ ด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามอาชีพโดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-
Forsythe test พบว่า ความภักดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีค่า 
sig. เท่ากบั 0.058 และ 0.182 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 
และด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ เม่ือจ าแนกตามอาชีพ โดยใช้การทดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้
บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการ
บอกตอ่ 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.569 0.284 0.969 0.380 
ภายในกลุม่ 382 112.150 0.294   

 รวม 384 112.719    
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ระหวา่งกลุม่ 2 0.944 0.472 1.529 0.218 
 ภายในกลุม่ 382 117.917 0.309   
 รวม 384 118.861    
 

จากตารางท่ี 29 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และ ด้านความตัง้ใจ
ท่ีจะซือ้ เม่ือจ าแนกตามอาชีพโดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test พบว่า ความภกัดีตอ่
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ และ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.380 และ 0.281 
ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และ ด้านความตัง้ใจท่ี
จะซือ้ ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีต่อ
การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

H0 : ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างรายได้เฉล่ียตอ่เดือนกบัความ
ภักดีต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใช้ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) โดยใช้กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็
ตอ่เม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้า
ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถ้าค่าความ
แปรปรวนแตล่ะกลุ่มไม่เท่ากนัให้ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ถ้า
สมมตฐิานใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนั
อย่างน้อยหนึ่งคู่จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกตา่งกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

การตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
 
 
 
 
 
 



  82 

ตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจ
ท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ของแตล่ะรายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือนโดยใช้ Levene’s test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 1.594 0.204 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 4.029* 0.019 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 4.150* 0.016 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 0.714 0.490 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 30 พบว่า การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนความภกัดีตอ่การใช้บริการ

ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ 
ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.019 และ 0.016 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่า
ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจงึทดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test แสดงดงัตาราง 
31 

ส่วนด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากับ 
0.204 และ 0.490 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่ามีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกันจึงทดสอบสมมติฐานจาก
ตาราง F-test แสดงดงัตาราง 32 
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ตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้การทดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test 

 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 Sig. 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 4.384* 2 167.655 0.014 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 2.059 2 179.329 0.131 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 31 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ เม่ือจ าแนกตามรายได้
เฉล่ียตอ่เดือนโดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test พบว่า ความภกัดีตอ่
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้ มีคา่ sig. เท่ากบั 0.014 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความ
ภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้าน
ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ส่วนด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา มีคา่ sig. เท่ากบั 0.131 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความภักดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ เม่ือ
จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนด้วยวิธีทดสอบรายคูแ่บบ Dunnett’s T3 
 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  ̅ 
9,750 – 16,999 

บาท 
17,000 – 24,249 

บาท 
ตัง้แต ่24,250 
บาทขึน้ไป 

9,750 – 16,999 บาท 4.33 - - 0.227** - 0.092 
  (0.004) (0.606) 

17,000 – 24,249 บาท 4.47 - - 0.135 
   (0.096) 

ตัง้แต ่24,250 บาทขึน้ไป 4.36 - - - 
 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 32 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้ เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนโดยด้วยวิธีทดสอบรายคู่แบบ Dunnett’s T3 
พบว่า ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 9,750 – 16,999 บาท กบั 17,000 – 24,249 
บาท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.004 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 9,750 – 16,999 บาท มีความภักดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ น้อยกวา่ผู้ใช้บริการท่ีมี รายได้ 17,000 – 24,249 บาท โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.227 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 
และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนเม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้การทดสอบ
สมมตฐิานจากตาราง F-test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้
บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการ
บอกตอ่ 

ระหวา่งกลุม่ 2 1.037 0.518 1.773 0.171 
ภายในกลุม่ 382 111.682 0.292   

 รวม 384 112.719    
ด้านพฤตกิรรมการ
ร้องเรียน 

ระหวา่งกลุม่ 2 5.501 2.751 6.333** 0.002 
ภายในกลุม่ 382 165.909 0.434   

 รวม 384 171.410    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 33 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งแสดงผลการวิเคราะห์

การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และ ด้านพฤติกรรม
การร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้การทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test 
พบว่า ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือน แตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
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0.01 จึงท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูแ่สดงดงัตาราง 34 

ส่วนด้านพฤติกรรมการบอกต่อ มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.171 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนด้วยวิธีทดสอบรายคูแ่บบ Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) 
 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  ̅ 
9,750 – 16,999 

บาท 
17,000 – 24,249 

บาท 
ตัง้แต ่24,250 
บาทขึน้ไป 

9,750 – 16,999 บาท 4.33 - - 0.339** - 0.095 
  (0.000) (0.288) 

17,000 – 24,249 บาท 4.47 - - 0.243* 
   (0.040) 

ตัง้แต ่24,250 บาทขึน้ไป 4.36 - - - 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 34 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างความภักดีต่อ

การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนด้วยวิธีทดสอบรายคู่แบบ Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) พบว่า ความภักดีตอ่การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้
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เฉล่ียตอ่เดือน 9,750 – 16,999 บาท กบั รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 17,000 – 24,249 บาท มีคา่ Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภกัดีต่อการใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 9,750 – 
16,999 บาท มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 17,000 
– 24,249 บาท โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.339 

ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือนด้วยวิธีทดสอบ
รายคูแ่บบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) พบว่า ความภกัดีตอ่การใช้บริการของ
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 17,000 – 24,249 บาท กบั รายได้เฉล่ียตอ่เดือนตัง้แต ่24,250 
บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากับ 0.040 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความ
ภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียน แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือน 17,000 – 24,249 บาท มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือนตัง้แต ่24,250 บาทขึน้ไปโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.243 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้

บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
H0 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้าน

ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้าน

ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
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ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสถานภาพกับความภักดีต่อ
การใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ใช้ค่าสถิต ิ
(Independent sample t-test) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ Sig. มีคา่น้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดงัตาราง 35 

 
ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนของความภกัดีตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจ
ท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ของแตล่ะสถานภาพ
โดยใช้ Levene’s test 
 

ความภกัดีตอ่การใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 2.359 0.125 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 6.507* 0.011 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 0.776 0.379 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 0.020 0.886 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 35 พบว่า การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนของความภักดีต่อการใช้

บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.011 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความ
แปรปรวนไมเ่ทา่กนั (Equal variances not assumed) 

ส่วนด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา และ ด้าน
พฤติกรรมการร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.125 0.379 และ 0.886 ตามล าดบั ซึ่งมากกว่า 0.05 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีค่าความ
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แปรปรวนไม่แตกตา่งกนัจึงใช้การทดสอบคา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนเท่ากัน (Equal variances 
assumed) 

 
ตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะห์คา่ความแตกตา่งระหว่างสถานภาพกบัความภกัดีตอ่การใช้
บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)ในด้านพฤตกิรรมการบอก
ตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

 

ความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยา ลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

สถานภาพ  ̅ S.D. t df Sig. 

ด้านพฤตกิรรมการ
บอกตอ่ 

โสด 4.35 0.537 -0.222 383 0.825 
สมรส/อยู่ด้วยกนั/
หยา่/หม้าย/
แยกกนัอยู่ 

4.38 0.601    

ด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ 

โสด 4.37 0.544 0.345 32.104 0.732 
สมรส/อยู่ด้วยกนั/
หยา่/หม้าย/
แยกกนัอยู่ 

4.33 0.692    

ด้านความออ่นไหว
ตอ่ปัจจยัราคา 

โสด 4.01 0.679 -0.677 383 0.499 
สมรส/อยู่ด้วยกนั/
หยา่/หม้าย/
แยกกนัอยู่ 

4.10 0.678    

ด้านพฤตกิรรมการ
ร้องเรียน 

โสด 4.10 0.655 -0.568 383 0.571 
สมรส/อยู่ด้วยกนั/
หยา่/หม้าย/
แยกกนัอยู่ 

4.18 0.815    

 



  90 

จากตารางท่ี 36 พบว่า การวิเคราะห์ความแตกตา่งระหว่างสถานภาพกบัความภกัดี
ตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยใช้คา่สถิติ t-
test พบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา 
และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.825 0.732 0.499 และ 0.571 ตามล าดบั ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
สมมตฐิานข้อที่ 2 คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจที่มีต่อการ

ใช้บริการ  มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แยกเป็นสมมตฐิานย่อยได้ดังนี ้

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

H0 : คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ ไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

H1 : คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ดงัตาราง 37 
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ตาราง 37 การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมี
ตอ่การใช้บริการ ตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression 

 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 37.477 2 18.739 95.136** 0.000 
Residual 75.242 382 0.197   
Total 112.719 384    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 37 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้

บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ ต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ พบว่า มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่
ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการพยากรณ์
เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณูได้ดงัตารางท่ี 38 
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ตาราง 38 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ โดยใช้การ
วิเคราะห์ Multiple Regression 

 

ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมติร) 
ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

คา่คงท่ี(Constant) 0.664 0.269  2.472* 0.014 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) 0.493 0.093 0.362 5.310** 0.000 

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) 0.306 0.085 0.246 3.615** 0.000 

r = 0.577      
R Square = 0.332      
Adjusted R Square = 0.329     

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 38 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความภกัดีตอ่การ

ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการ
บอกตอ่ (Y1) ได้แก่ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) 
ซึ่งสามารถพยากรณ์ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ (Y1) ได้ร้อยละ 32.9 (Adjusted R Square) 

ผู้ วิจยัได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความภักดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  ด้าน
พฤตกิรรมการบอกตอ่ (Y1) โดยใช้คะแนนดบิ ดงันี ้

Y1 = 0.664 + 0.493(x1) + 0.306(x2) 
ผลการศกึษาสรุปได้ดงันี ้
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ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในทิศทางบวกกบัความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ได้แก่ คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ (x2) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.493 และ 0.306 ตามล าดบั เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด
ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากไม่พิจารณาคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ (Y1) จะพบว่าความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ (Y1) มีค่า
อยูท่ี่ระดบั 0.664 หนว่ย 

หากผู้ ท่ีมาใช้บริการมีคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลท าให้ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เพิ่มขึน้ 0.493 หนว่ย 

หากผู้ ท่ีมาใช้บริการมีความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลท าให้ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เพิ่มขึน้ 0.306 หนว่ย 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2.2 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้

บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

H0 : คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ ไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

H1 : คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 

สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุสตูร (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ
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เช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ดงัตาราง 39 
 
ตาราง 39 การวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมี
ตอ่การใช้บริการ ตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression 

 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 38.257 2 19.129 90.656** 0.000 
Residual 80.604 382 0.211   
Total 118.861 384    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 39 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้

บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ ต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ พบว่า มีค่า Sig. 
เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่
ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิง
เส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณูได้ดงัตารางท่ี 40 
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ตาราง 40 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ โดยใช้การวิเคราะห์ 
Multiple Regression 

 

ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมติร) 
ด้านความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

คา่คงท่ี(Constant) 0.719 0.278  2.587** 0.010 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) 0.293 0.096 0.209 3.047** 0.002 

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) 0.493 0.088 0.387 5.639** 0.000 

r = 0.567      
R Square = 0.322      
Adjusted R Square = 0.318     

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 40 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความภกัดีตอ่การ

ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ (Y2) ได้แก่ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) ซึ่ง
สามารถพยากรณ์ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Y2) ได้ร้อยละ 31.8 (Adjusted R Square) 

ผู้ วิจยัได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความภักดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Y2) โดยใช้คะแนนดบิ ดงันี ้

Y2  = 0.719 + 0.293(x1) + 0.493(x2) 
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ผลการศกึษาสรุปได้ดงันี ้
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในทิศทางบวกกบัความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ได้แก่ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเทา่กบั 0.293 และ 0.493 ตามล าดบั เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความภกัดีตอ่
การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ี
จะซือ้ ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิดงักลา่วสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากไม่พิจารณาคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Y2) จะพบว่าความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยูส
โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Y2) มีค่าอยู่ท่ี
ระดบั 0.719 หนว่ย 

หากผู้ ท่ีมาใช้บริการมีคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลท าให้ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ เพิ่มขึน้ 0.293 หนว่ย 

หากผู้ ท่ีมาใช้บริการมีความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลท าให้ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ เพิ่มขึน้ 0.493 หนว่ย 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2.3 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้

บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

H0 : คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ ไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

H1 : คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 
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สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุสตูร (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ดงัตาราง 41 

 
ตาราง 41 การวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมี
ตอ่การใช้บริการ ตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression 

 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 22.245 2 11.122 27.525** 0.000 
Residual 154.359 382 0.404   
Total 176.604 384    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 41 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้

บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ ต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา พบว่า มีคา่ 
Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถ
สร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถ
ค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูได้ดงัตารางท่ี 42 
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ตาราง 42 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา โดยใช้การ
วิเคราะห์ Multiple Regression 
 

ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมติร) 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

คา่คงท่ี(Constant) 1.254 0.385  3.259** 0.001 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) 0.200 0.133 0.117 1.502 0.134 

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) 0.396 0.121 0.255 3.270** 0.001 

r = 0.355      
R Square = 0.126      
Adjusted R Square = 0.121     

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 42 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความภกัดีตอ่การ

ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหว
ตอ่ปัจจยัราคา (Y3) ได้แก่ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) ซึ่งสามารถพยากรณ์ความภกัดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (Y3) ได้ร้อยละ 12.1 (Adjusted R Square) 

ผู้ วิจยัได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความภักดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (Y3) โดยใช้คะแนนดบิ ดงันี ้

Y3  = 1.254 + 0.396 (x2) 
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ผลการศกึษาสรุปได้ดงันี ้
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในทิศทางบวกกบัความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ได้แก่ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากับ 
0.396 เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว
สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้

หากไม่พิจารณาคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Y3) จะพบว่าความภักดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยั
ราคา (Y3) มีคา่อยูท่ี่ระดบั 1.254 หนว่ย  

หากผู้ ท่ีมาใช้บริการมีความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลท าให้ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา เพิ่มขึน้ 0.396 หนว่ย 

ตัวแปรท่ีไม่ มี อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของ ร้านยูสโตร์  สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา (Y3) คือ คณุคา่ท่ี
รับรู้จากการใช้บริการ (x1) ไม่ได้เป็นตวัแปรท่ีก าหนดความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา (Y3) 
 

สมมติฐานข้อท่ี 2.4 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

H0 : คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ ไม่มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

H1 : คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 
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สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้ระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 ดงัตาราง 43 
 
ตาราง 43 การวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมี
ตอ่การใช้บริการ ตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 31.399 2 15.699 42.834** 0.000 
Residual 140.011 382 0.367   
Total 171.410 384    

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 43 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้

บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ ต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า มีคา่ Sig. 
เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.01 นัน่คือปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่
ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และสามารถสร้างสมการพยากรณ์
เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์พหคุณูได้ดงัตารางท่ี 44 
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ตาราง 44 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน โดยใช้การ
วิเคราะห์ Multiple Regression 
 

ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมติร) 
ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

คา่คงท่ี(Constant) 0.835 0.367  2.277* 0.023 

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ (x1) 0.221 0.127 0.132 1.747 0.082 

ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) 0.484 0.115 0.316 4.196** 0.000 

r = 0.428      
R Square = 0.183      
Adjusted R Square = 0.179     

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 44 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ความภกัดีตอ่การ

ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน (Y4) ได้แก่ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) ซึ่งสามารถพยากรณ์ความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน (Y4) ได้ร้อยละ 17.9 (Adjusted R Square) 

ผู้ วิจยัได้น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความภักดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  ด้าน
พฤตกิรรมการร้องเรียน (Y4) โดยใช้คะแนนดบิ ดงันี ้

Y4  = 0.835 + 0.484 (x2) 
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ผลการศกึษาสรุปได้ดงันี ้
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในทิศทางบวกกบัความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 ได้แก่ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.484 
เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดงักล่าวสามารถ
อภิปรายผลได้ดงันี ้

หากไม่พิจารณาคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน (Y4) จะพบว่าความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน (Y4) มีคา่
อยูท่ี่ระดบั 0.835 หนว่ย 

หากผู้ ท่ีมาใช้บริการมีความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ (x2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
อิทธิพลท าให้ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน เพิ่มขึน้ 0.484 หนว่ย 

ตัวแปรท่ีไม่ มี อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของ ร้านยูสโตร์  สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน (Y4) คือ คณุคา่ท่ีรับรู้
จากการใช้บริการ (x1) ไม่ได้เป็นตวัแปรท่ีก าหนดความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน (Y4) 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 45 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 

สมมตฐิานข้อท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของ
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ F-test สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา Brown-Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 45 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของ

ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ F-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ Brown-Forsythe สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา Brown-Forsythe ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน F-test สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน t-test ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 45 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 2  คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ  มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 
คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 2.3 คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 
คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ Multiple Regression ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อท่ี 2.4 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้
บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 
คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ Multiple Regression ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ Multiple Regression สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 



 
 

บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เพ่ือศกึษาถึงความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้
บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยเปรียบเทียบจาก เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ และ ศึกษาถึงคณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ 
และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการบริการ ซึ่งเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการ
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เพ่ือน าผลท่ีได้จากการวิจยัไปใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงแผนการตลาดในอนาคต ให้สามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด 
การส่งเสริมการขาย และการหารูปแบบการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้มาก
ท่ีสดุ รวมถึงการน าผลการวิจยัไปพฒันาและวางแผนเชิงกลยทุธ์ในการสร้างความพึงพอใจให้เพิ่ม
มากขึน้ และน าไปสูก่ารรักษาลกูค้าในระยะยาวตอ่ไป 

 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมตฐิาน และวิธีการศึกษาค้นคว้า 

ความมุง่หมาย 
1.  เพ่ือศกึษาความภกัดีของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี

นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2.  เพ่ือศกึษาคณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ 

ท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) 

ความส าคญัของการวิจยั 
1.  เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแผนการตลาดในอนาคต ให้สามารถก าหนดกล

ยทุธ์ทางการตลาด การส่งเสริมการขาย และการหารูปแบบการให้บริการให้ตรงกบัความต้องการ
ของลกูค้าได้มากท่ีสดุ 

2.  เพ่ือท่ีสถานประกอบการ จะได้น าผลการวิจยัไปพฒันาและวางแผนเชิงกลยทุธ์ใน
การสร้างความพงึพอใจให้เพิ่มมากขึน้ และน าไปสูก่ารรักษาลกูค้าในระยะยาวตอ่ไป 
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สมมตุฐิาน 
1.  ผู้ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการ

ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั 
2.  คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการมีอิทธิพล

ตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
วิธีด าเนินการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาและวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีมาซือ้สินค้าและใช้บริการ ร้าน

ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ท่ีมาซือ้สินค้าและใช้บริการ ร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
ดงันัน้จึงก าหนดตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณหาขนาดตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่  95% และให้
ความผิดพลาดไม่เกิน 5% (กัลยา, 2550) ได้ขนาดตวัอย่างจ านวน 385 คน ซึ่งได้การเก็บข้อมูล
กลุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-probability) โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) กบักลุม่ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ในการศึกษาวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-End response question) 
ซึ่งผู้ วิจัยได้ออกแบบและสร้างขึน้จากการรวบรวมและศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร แนวคิด 
ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นแนวทางในการออกแบบและสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลมุกบัสิ่งท่ีต้องการศกึษาค้นคว้าวิจยั โดยได้แบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ เป็นแบบสอบถาม
เก่ียวกับลักษณะโดยทั่วไปของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ จ านวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ สถานภาพ เป็นแบบสอบถามเลือกตอบปลายปิด 
(Close-End response question) แบบหลายตวัเลือกโดยให้เลือกตอบเพียง 1 ข้อ (Multiple 
choices) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) ได้แก่ เพศ อาชีพ และ 
สถานภาพ ข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ได้แก่ อาย ุระดบัการศกึษา และ รายได้ 
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สว่นท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุคา่ท่ีลกูค้ารับรู้จากการใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แบบสอบถามได้ถามเก่ียวกับคณุค่าท่ีลูกค้ารับรู้
จากการใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยใช้ระดบัการ
วดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scales) โดยใช้มาตรวดัแบบ Likert Scale ก าหนดการให้
คะแนนแบง่ออกเป็น 5 ระดบั จ านวน 9 ข้อ 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไว้วางใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการร้านยูส
โตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) แบบสอบถามได้ถามเก่ียวกับความ
ไว้วางใจของลกูค้าท่ีมีต่อการใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scales) โดยใช้มาตรวดัแบบ Likert 
Scale ก าหนดการให้คะแนนแบง่ออกเป็น 5 ระดบั จ านวน 8 ข้อ 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับระดบัความคิดเห็นด้านความภกัดีของลูกค้าร้านยูส
โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยแบง่การวัดระดบัความคิดเห็นเป็น 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scales) 
โดยใช้มาตรวดัแบบ Likert Scale ก าหนดการให้คะแนนแบง่ออกเป็น 5 ระดบั จ านวน 16 ข้อ 

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
1. ศกึษาเอกสาร ต ารา แนวคิดทฤษฎี ท่ีเก่ียวข้องกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ คณุ

คา่ท่ีรับรู้ ความไว้วางใจ และความภกัดี เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. สร้างแบบสอบถาม 4 สว่น โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

- สว่นท่ี 1 ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 6 ข้อ 
- ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุคา่ท่ีลกูค้ารับรู้จากการใช้บริการร้านยสูโตร์ 

สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 9 ข้อ 
- ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ

ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) 8 ข้อ 
- สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคดิเห็นด้านความภกัดีของลกูค้าร้าน

ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี นครินทราวิโรฒ (ประสานมิตร) 16 ข้อ 
3. น าแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้เสนอคณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ์ตรวจสอบ

และเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
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4. น าแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของคณะกรรมการควบคมุ
สารนิพนธ์เรียบร้อยแล้ว หรือแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเสร็จสมบรูณ์ไปทดลองใช้ (Try Out) กับ
ผู้ ใช้บริการจ านวน 40 ชุด แล้วน าผลท่ีได้ไปใช้ท าการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่า ( - Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา, 2550) คา่
แอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดบัของความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา่ระหว่าง 
0 - 1 โดยค่าท่ีใกล้เคียง 1 มากแสดงถึงความเช่ือมัน่ท่ีสูง โดยทัง้นีค้่าความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้
จะต้องมีคา่เกิน 0.70 (กลัยา, 2544) โดยมีผลการทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ตามข้อมลู ดงันี ้

คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.797 
ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การบริการ  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.888 
ความภกัดีของลกูค้า 

ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.843 
ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.923 
ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.826 
ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน  มีคา่ความเช่ือมัน่ 0.908 

การเก็บรวบรวมข้อมลู 
ผู้ วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 ตัวอย่าง แล้วน ามา

วิเคราะห์เพ่ือการศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และความ
ไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยรวบรวมข้อมลูจาก 2 แหลง่ข้อมลู ดงันี ้

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลท่ีผู้ วิจัยได้มาจากการใช้
แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง 385คน โดยเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ท่ีซือ้ เคยซือ้ และมีความต้องการใช้บริการ ซึ่ง
ผู้วิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่าง
แล้วรอรับแบบสอบถามคืน 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการค้นคว้าหาข้อมูลจากเอกสาร 
บทความ วารสารทางวิชาการ ผลงานวิจยัตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 
เพ่ือประกอบการค้นคว้าและสร้างแบบสอบถาม 

3. ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมลูเป็นระยะเวลา 1 เดือน 
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การจดัท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
การจดักระท าข้อมลู 

1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถกูต้องเรียบร้อยมาลงรหสัตามท่ีได้
ก าหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 

3. การประมวลผลข้อมูลท่ีลงรหสัแล้ว ได้น ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
เพ่ือการประมวลผลข้อมลูซึง่ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 

การวิเคราะห์ข้อมลู 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูและการแปรผลวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยั

ครัง้นี ้ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยเรียงล าดบัหวัข้อ
เป็น 2 ตอนดงันี ้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา ได้แก่ 
1.ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์แสดงผลเป็นจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละ 
2.คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการแสดงผลเป็นค่าเฉล่ีย และ ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
3.ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการแสดงผลเป็นคา่เฉล่ีย และ คา่เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
4.ความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท

รวิโรฒ (ประสานมิตร) แสดงผลเป็นคา่เฉล่ีย และ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ 

1.ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ และ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั โดยสถิติท่ีใช้ทดสอบคือ สถิติวิเคราะห์
คา่ที (Independent t-test sample) และ สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis Variance) 

2.คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีของการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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(ประสานมิตร) สถิติท่ีใช้ทดสอบ คือสถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) 

 
สรุปผลการศึกษาวิจัย 

ผลการศึกษาค้นคว้าวิจัยเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการ
ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) สามารถสรุปได้ดงันี ้

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา 
1.การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ แสดงผลเป็นจ านวน 

(ความถ่ี) และร้อยละ 
เพศ พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 256คน 

คดิเป็นร้อยละ 66.49 และเพศชาย มีจ านวน 129 คน คดิเป็นร้อยละ 33.51 ตามล าดบั 
อาย ุพบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 15-23 ปี มีจ านวน 

292 คน คิดเป็นร้อยละ 75.84 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีอายรุะหว่าง 24-32 ปี มี
จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 12.21 อายรุะหว่าง 33-41 ปี มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.83 
อายรุะหว่าง 42-50 ปี มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.86 และ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ
ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป มีจ านวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.26 ตามล าดบั 

เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามอายุระหว่าง 42–50 ปี และ ตัง้แต่ 51 ปีขึน้
ไป มีจ านวนน้อยกว่า 30 คน จึงรวมกับอายุระหว่าง 33 – 41 ปี เป็น อายุ ตัง้แต่ 33 ปีขึน้ไป มี
จ านวน 46 คน คดิเป็นร้อยละ 11.90 

ระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีจ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 70.65 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมี
ระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 19.48 และมีระดบัการศกึษา
สงูกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 38 คน คดิเป็นร้อยละ 9.87 ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพ นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
มีจ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 81.04 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ อ่ืนๆ เช่น 
พนกังานบริษัทเอกชน บาริสต้า และ พนกังานฟิตเนส มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.91 ครู/
อาจารย์ มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.15 และ อาชีพเจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนุนวิชาการ มี
จ านวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.90 ตามล าดบั 
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เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามอาชีพครู/อาจารย์ และ อาชีพเจ้าหน้าท่ีสาย
สนบัสนุนวิชาการ มีจ านวนน้อยกว่า 30 คน จึงรวมอาชีพครู/อาจารย์ และ อาชีพเจ้าหน้าท่ีสาย
สนบัสนนุวิชาการ เข้าด้วยกนั เป็นอาชีพครู/อาจารย์/เจ้าหน้าท่ีสายสนบัสนนุวิชาการ มีจ านวน 31 
คน คดิเป็นร้อยละ 8.05 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 9,750-16,999 บาท มีจ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 67.27 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 17,000-24,249 บาท มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.06 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 38,750 บาทขึน้ไป มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 รายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือน 24,250-31,499 บาท มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 และ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
31,500-38,749 บาท มีจ านวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.60 ตามล าดบั 

เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 24,250-31,499 
บาท และ 31,500-38,749 บาท มีจ านวนน้อยกว่า 30 คน จึงรวมรายได้เฉล่ียต่อเดือน 24,250-
31,499 บาท และ 31,500-38,749 บาท เข้ากับ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 38,750 บาทขึน้ไป เป็น
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 24,250 บาทขึน้ไป มีจ านวน 69 คน คดิเป็นร้อยละ 17.67 

สถานภาพ พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด มีจ านวน 
355 คน คิดเป็นร้อยละ 92.21 รองลงมาได้แก่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส/อยู่
ด้วยกนั มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.23 และ มีสถานภาพหย่า/หม้าย/แยกกนัอยู่ มีจ านวน 6 
คน คดิเป็นร้อยละ 1.56 ตามล าดบั 

เน่ืองจาก ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน และ 
สถานภาพหย่า/หม้าย/แยกกันอยู่ มีจ านวนน้อยกว่า 30 คน จึงรวมเข้าด้วยกัน เป็นสถานภาพ 
สมรส/อยูด้่วยกนั/หยา่/หม้าย/แยกกนัอยู ่มีจ านวน 30 คน คดิเป็นร้อยละ 7.79 

2.การวิ เคราะห์ ข้อมูลคุณค่า ท่ี รับ รู้จากการใ ช้บริการ ร้านยูสโตร์  สาขา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.59 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ร้านยสูโตร์ สาขา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) มีความน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 รองลงมา
ได้แก่ สินค้าและบริการท่ีได้รับจาก ร้าน ยูสโตร์ สาขา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) มีคณุภาพดี มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.66 ขัน้ตอนการให้บริการของ ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความสะดวกสบาย ไม่ยุ่งยาก มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.63 ท่าน
พอใจกบัสินค้า และบริการท่ีได้รับจากร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
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มิตร) มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.62 สินค้าและบริการท่ีได้รับจาก ร้าน ยสูโตร์ สาขา มหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความคุ้มคา่กบัเงินท่ีจ่ายไป มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.61 สินค้าและบริการท่ี
ได้รับจาก ร้าน ยสูโตร์ สาขา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีราคาสมเหตสุมผล มี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.60 สินค้าและบริการท่ีได้รับจาก ร้าน ยสูโตร์ สาขา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) สามารถตอ่ยอดงานของท่าน หรือใช้สร้างก าไรให้ท่านได้ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
4.50 ทา่นได้มีการศกึษารายละเอียดและปรึกษาผู้ ท่ีเคยใช้บริการ ก่อนการซือ้สินค้า และใช้บริการ
ท่ี ร้าน ยสูโตร์ สาขา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.48 และ 
ท าเลท่ีตัง้ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความสะดวกในการ
เดนิทาง มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.45 ตามล าดบั 

3.การวิเคราะห์ข้อมูลความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า พนกังานร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) มีความจริงใจและเอาใจใส่ในการขายสินค้าและให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.73 รองลงมาได้แก่ สินค้า และบริการจาก ร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)  มีคุณภาพดี และมีการรับประกันท่ีได้
มาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 พนักงานร้านยูสโตร์สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีความเต็มใจในการให้บริการ และสามารถให้ค าปรึกษาได้ดี มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
4.70 พนกังานร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ให้บริการอย่าง
ซ่ือสตัย์ ตรงไปตรงมา และเป็นประโยชน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 พนกังานร้านยูสโตร์ สาขา 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีความรู้ ความสามารถท่ีได้มาตรฐาน และสร้าง
ความมัน่ใจให้ท่านได้ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.65 สินค้าและบริการท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และทนัตอ่ความต้องการ มี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.64 พนกังาน ร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
ชีแ้จงเง่ือนไขและรายละเอียดตา่ง ๆ ได้อยา่งครบถ้วน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.62 และ ผลลพัธ์ท่ีได้จาก
การซือ้สินค้าและใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เย่ียม
ยอด มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุโดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.59 ตามล าดบั 

4.การวิเคราะห์ข้อมลูความภกัดีของลกูค้าท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนค
รินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.21 
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ มีความ
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คิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.35 และ 4.37 ตามล าดบั และด้าน
ความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.02 และ 4.11 ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 

ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านจะแนะน าเพ่ือน 
ครอบครัว และบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 รองลงมาได้แก่ 
ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ดีๆท่ีได้รับจากร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 ท่านจะชักจูงคนรู้จกัให้มาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.41 และ หากมีผู้ ท่ีพดูถึงร้านยสู
โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในทางท่ีไม่ดี ท่านจะแก้ต่างให้ มีความ
คดิเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.08 ตามล าดบั 

ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า หากท่านต้องการซือ้
สินค้าและใช้บริการ ท่านจะกลบัมาท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.47 รองลงมาได้แก่ หากท่าน
ต้องการค าปรึกษาและบริการ ท่านจะกลบัมาใช้บริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.46 ถ้ามีโอกาสทา่นจะกลบัมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้าน
ยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) อีก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.39 และ ท่านมี
ความผกูพนั และต้องการซือ้สินค้าและบริการจากร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) อย่างต่อเน่ือง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 
ตามล าดบั 

ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านมี
ความเห็นว่าราคาของสินค้าและบริการจากร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) เป็นไปตามมาตรฐานของบริษัท แอปเปิล้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดย
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.52 รองลงมาได้แก่ ทา่นจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้ราคาสินค้าจะสูงขึน้ตามสภาวะเศรษฐกิจ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 ท่านจะยังคงกลับมาซือ้สินค้าและบริการบางส่วนท่ีร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้พบว่าท่ีอ่ืนมีข้อเสนอดีกว่า  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.72 และ ท่านจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
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โรฒ (ประสานมิตร) แม้พบว่าท่ีอ่ืนมีข้อเสนอดีกว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.61 ตามล าดบั 

ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ท่านจะบอกกับ
พนกังานโดยตรงเม่ือพบปัญหา จากการซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี 
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เพ่ือให้มีการปรับปรุงให้ดีขึน้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 รองลงมาได้แก่ หากท่านพบว่าร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีน 
ครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ควรมีบริการใหม่ หรือสิ่งท่ีจะพฒันาคณุภาพการบริการได้ ท่านจะ
แนะน าทนัที มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.25 ท่านจะยงัคงกลบัมาซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แม้จะพบปัญหาจากการใช้บริการ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.04 และ ท่านจะเก็บปัญหาท่ีพบเม่ือซือ้สินค้าและบริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีน 
ครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไว้แต่ผู้ เดียว มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.74 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความ

ภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่ง
กนั แยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกต่างกัน พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนค
ริน ทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกต่างกัน พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีความภกัดี
ตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกัน 
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พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ แตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีความภกัดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี ระดับการศึกษาปริญญาตรีโดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเทา่กบั 0.192 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความภกัดีต่อการใช้บริการ

ของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อ
ปัจจยัราคาแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.231 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความภกัดีต่อการใช้บริการ

ของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความภกัดีตอ่การใช้
บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกต่างกัน พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความ
ภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่ง
กนั พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสู
โตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 9,750 – 16,999 บาท มีความภกัดีตอ่การ
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ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ี
จะซือ้ น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี รายได้ 17,000 – 24,249 บาท โดยมีผลตา่งของค่าเฉล่ียเท่ากับ 
0.227 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้

บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 9,750 
– 16,999 บาท มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน น้อยกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 17,000 
– 24,249 บาท โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.339 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
17,000 – 24,249 บาท มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน
ตัง้แต ่24,250 บาทขึน้ไปโดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.243 

สว่นคูอ่ื่นๆไมมี่ความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้

บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการ
บอกต่อ และ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 

สมมตฐิานข้อท่ี 1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั พบว่า 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน  มีความภักดีต่อการใช้บริการของ ร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะ
ซือ้ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ 
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สมมติฐานข้อท่ี 2 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การ
ใช้บริการ  มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) แยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมตฐิานข้อท่ี 2.1 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่
การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริน 
ทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ พบว่า คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ 
ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.493 และ 
0.306 ตามล าดบั 

สมมตฐิานข้อท่ี 2.2 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่
การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ พบว่า คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความ
ไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.293 และ 0.493 
ตามล าดบั 

สมมตฐิานข้อท่ี 2.3 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่
การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา พบว่า ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ 
มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเทา่กบั 0.396 

คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ ไม่ได้เป็นตวัแปรท่ีก าหนดความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา 
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สมมตฐิานข้อท่ี 2.4 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่
การใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเทา่กบั 0.484 

คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ ไม่ได้เป็นตวัแปรท่ีก าหนดความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรม
การร้องเรียน 
 
อภปิรายผลการวิจัย 

ผลการศกึษาข้อมลูเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยูส
โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) สามารถสรุปประเด็นส าคญัมาอภิปราย
ผลได้ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั มีความภกัดี
ตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) แตกตา่งกนั  

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากในปัจจบุนัการเข้าถึงแหล่งข้อมลูข่าวสารตา่งๆ สามารถท าได้ง่าย
ขึน้ ไม่ว่าเพศชายหรือเพศหญิงก็สามารถศึกษาข้อมูล ตดัสินใจใช้บริการ และเลือกจะภักดีต่อ
ธุรกิจไอทีตา่งๆได้ไมแ่ตกตา่งกนั ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ พชรอร แสงแก้ว (2554) ศกึษาเร่ือง 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซือ้โทรศัพท์มือถือย่ีห้อ Apple iPhone ของผู้ บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซือ้ในด้านสถานท่ีซือ้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การใช้บริการ
ของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะรูปแบบของสินค้าและบริการของร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) นัน้ครอบคลมุความต้องการของลกูค้าทกุช่วง
อาย ุซึง่สอดคล้องกบั แนวคดิของ มธุริน ลีลาเลิศโสภณ (2556) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ท่ี
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มีผลตอ่การตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการตดัสินใจซือ้โทรศพัท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีความภักดีต่อ
การใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมี
ระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยั
ศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี ระดับ
การศกึษาปริญญาตรี เน่ืองจากผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรีส่วนมากจะเป็น
ชว่งอายขุองวยัเรียน เป็นวยัท่ีมีการพดูคยุและแบง่ปันข้อมลูกบักลุม่เพ่ือนเป็นส่วนใหญ่ทัง้การบอก
ต่อแบบปากต่อปาก และการแบ่งปันข้อมูลผ่านส่ือออนไลน์ต่างๆ เม่ือผู้ ใช้บริการในกลุ่มนีไ้ด้รับ
ประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) จึงมีการบอกตอ่มากกว่าผู้ ใช้บริการในกลุ่มอ่ืน ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ มะลิวลัย์  แสง
สวสัดิ์ (2558) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้า กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชัน้น าในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความเช่ือมัน่และ
ความภักดีของผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของ
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัย
ราคาแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา มากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี เน่ืองจากผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรีสว่นมากจะเป็นช่วงอายขุอง
วยัเรียน ท่ียงัไมไ่ด้เร่ิมท างานหาเงินใช้เอง ตา่งกบักลุ่มท่ีเร่ิมท างานหาเงินเองท่ีจะมีความรอบคอบ
ในการใช้จ่ายและอ่อนไหวต่อการปรับราคาของสินค้ามากกว่า ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ มะลิ
วลัย์ แสงสวสัดิ์ (2558) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
ใช้บริการห้างสรรพสินค้า กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชัน้น าในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความ
เช่ือมั่นและความภักดีของผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการห้างสรรพสินค้าแตกตา่งกนั 
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ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้บริการของ
ร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ 
ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากใน
ปัจจบุนัมีร้านตวัแทนจ าหน่ายสินค้า Apple จ านวนมากขึน้และกระจายในหลายพืน้ท่ี ผู้ ใช้บริการ
มีตวัเลือกในการใช้บริการเพิ่มขึน้ ส่งผลให้ไม่มีความตัง้ใจท่ีจะซือ้สินค้าและบริการกบัร้านยูสโตร์  
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) เป็นตวัเลือกแรก และเม่ือเกิดปัญหาตา่งๆขึน้
จงึไมมี่การร้องเรียนเพ่ือน าไปสู่การแก้ไขปัญหา ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ เกษกนก ศศิบวรยศ 
(2558) ศกึษาเร่ือง การรับรู้คณุภาพการให้บริการและคณุคา่ท่ีรับรู้ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้มาใช้
บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุ รี พบว่า ลูกค้าท่ีมีระดับ
การศกึษาแตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่การใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความภักดีต่อการใช้
บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากในปัจจุบนัร้านตวัแทนจ าหน่ายสินค้า Apple มีจ านวน
มากขึน้และกระจายในหลายพืน้ท่ีทัง้หน้าร้านท่ีตัง้อยู่ตามห้างสรรพสินค้าต่างๆ รวมถึงร้านค้า
ออนไลน์ ความภกัดีของผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัจึงอาจมีการผนัแปรตามความสะดวกของ
ผู้ ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ บุณฑริก พานิชพนัธ์ (2557) ศึกษาเร่ือง ความสมัพนัธ์
ของกรอบแนวคิดทางการตลาด 4A และคณุค่าตราสินค้า ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้แท็บเล็ต
ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้แท็บเล็ตระบบปฏิบตัิการแอน
ดรอยด์ ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีความภกัดี
ตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ 17,000 
– 24,249 บาท มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ในด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้มากท่ีสุด เน่ืองจากกลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้17,000 – 
24,249 บาท ส่วนมากเป็นช่วงวยัท างานท่ีผ่านการท างานมาระยะหนึ่งแล้ว เม่ือต้องการซือ้สินค้า
หรือใช้บริการจะมีการศึกษาข้อมูลและไตร่ตรองโดยเลือกซือ้จากร้านท่ีใช้บริการเป็นประจ า ซึ่ง
สอดคล้องกบั แนวคิดของ พิศิษฐ์ ผลเขียว (2554) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัด้านตราท่ีมีผลตอ่ความภกัดี
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ตอ่ตราสินค้า iPad ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้แตกต่างกันมี
ความภกัดีตอ่ตราผลิตภณัฑ์ iPad แตกตา่งกนั 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกัน มีความภกัดีต่อการใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
17,000 – 24,249 บาท มีความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤตกิรรมการร้องเรียนมากท่ีสดุ เน่ืองจากกลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้
17,000 – 24,249 บาท ส่วนมากเป็นช่วงวัยท างานท่ีผ่านการท างานมาระยะหนึ่งแล้ว และยงั
สามารถเข้าถึงข้อมูลสินค้าและบริการต่างๆได้ จึงสามารถรู้ความต้องการของตวัเองเป็นอย่างดี 
เม่ือไม่ได้รับการบริการตามท่ีคาดหวังจึงมีการร้องเรียนเพ่ือท่ีผู้ ให้บริการเกิดการปรับปรุงการ
บริการให้ดียิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ พิศิษฐ์ ผลเขียว (2554) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัด้านตรา
ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินค้า iPad ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคท่ีมี
รายได้แตกตา่งกนัมีความภกัดีตอ่ตราผลิตภณัฑ์ iPad แตกตา่งกนั 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกัน มีความภกัดีต่อการใช้บริการ
ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ 
และ ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
เน่ืองจากผู้ ใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ทกุคนตา่งก็
ต้องการประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการ เม่ือได้รับการบริการท่ีดีจากทางร้านแล้ว การบอกต่อ
เร่ืองราว และประสบการณ์ดีๆของผู้ใช้บริการ รวมถึงการแนะน าให้กบัผู้ อ่ืนมาใช้บริการจึงส่งผลให้
ความภกัดีต่อการใช้บริการในด้านพฤติกรรมการบอกต่อไม่แตกต่างกนั ส่วนความภักดีต่อการใช้
บริการในด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคานัน้ เน่ืองจากราคาสินค้าและบริการของทางร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) นัน้เป็นไปตามมาตรฐานของบริษัท Apple 
ดงันัน้ผู้ ใช้บริการมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกต่างกัน จึงมีความภกัดีตอ่การใช้บริการในด้านความ
อ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบั แนวคิดของ มะลิวลัย์ แสงสวสัดิ์ (2558) 
ศกึษาเร่ือง ปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า 
กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชัน้น าในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความเช่ือมั่นและความภักดีของ
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้าไม่
แตกตา่งกนั 
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สมมตฐิานข้อท่ี 1.6 ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนั มีความภกัดีตอ่การ
ใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ไม่แตกตา่งกนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจากในปัจจุบนัสินค้าต่างๆของบริษัท Apple เช่น เคร่ือง
คอมพิวเตอร์แมคอินทอช คอมพิวเตอร์แท็บเล็ตไอแพด โทรศพัท์ไอโฟน เป็นต้น เป็นท่ีนิยมกนัอย่าง
แพร่หลาย ดงันัน้สถานภาพของผู้ ใช้บริการจึงไม่ได้มีอิทธิพลกบัความภกัดีตอ่การใช้บริการร้านค้า
ตัวแทนจ าหน่ายดังเช่นร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ซึ่ง
สอดคล้องกับ แนวคิดของ ศภุชยั สกุลเรืองศรี (2554) ศึกษาเร่ือง ทศันคติด้านผลิตภัณฑ์ ตรา
สินค้า และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้และความภักดีต่อโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 
BlackBerry พบว่า สถานภาพท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 
BlackBerry ไมแ่ตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2 คณุค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้
บริการ  มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) แยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

สมมตฐิานข้อท่ี 2.1 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การ
ใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ พบว่า คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความ
ไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.493 และ 
0.306 ตามล าดบั โดยทัง้สองตวัแปรสามารถอธิบายความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ได้ร้อยละ 32.9 ซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Baker & Crompton (2000) ,Kardes (2004) และ A. Parasuraman 
(1991) กล่าวคือ เม่ือลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าท่ีได้รับจากการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) และได้รับการบริการท่ีตรงกับท่ีสญัญาแก่ลูกค้า มี
การบริการท่ีถกูต้องเหมาะสมอยา่งสม ่าเสมอจนลกูค้าเกิดความไว้วางใจแล้วนัน้ จะเป็นเคร่ืองชีว้ดั
ความตัง้ใจท่ีลกูค้าจะกลบัมาใช้บริการซ า้และเกิดการบอกตอ่ซึ่งจะส่งผลในการขยายฐานลกูค้าใน
อนาคต 

สมมตฐิานข้อท่ี 2.2 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การ
ใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ



  124 

โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความ
ไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.293 และ 0.493 
ตามล าดบั โดยทัง้สองตวัแปรสามารถอธิบายความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ได้ร้อยละ 31.8 ซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวคิดของ A. Parasuraman (1997) ,Wong (2003), และ Hur (2011) กล่าวคือ 
คณุคา่ท่ีลกูค้ารับรู้จากการใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) เป็นส่วนหนึ่งในองค์ประกอบท่ีส าคญัในการแข่งขนัและเป็นตวับง่ชีท่ี้ส าคญัของความตัง้ใจ
และการตดัสินใจท่ีจะซือ้ของลกูค้า และหากลกูค้ามีความไว้วางใจตอ่การใช้บริการด้วยแล้วนัน้ จะ
สามารถส่งผลต่อความภักดีมากยิ่งขึน้ อันได้แก่การตัง้ใจท่ีจะซือ้สินค้าจากร้านยูสโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 

สมมตฐิานข้อท่ี 2.3 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การ
ใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านความออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา พบว่า ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์  สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.396 โดยสามารถอธิบายความภกัดี
ต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านความ
อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา ได้ร้อยละ 12.1 สอดคล้องกบัแนวคิดของ ธีรพงษ์ เท่ียงสมพงษ์ (2551) 
กล่าวคือ เม่ือการบริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) มี
ความน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย์จริงใจ สามารถสร้างความเช่ือมั่นและความไว้วางใจให้แก่
ลูกค้าท่ีมาใช้บริการได้แล้วนัน้จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดี รู้สึกมั่นใจและเช่ือมั่นต่อ
องค์ประกอบของสินค้าหรือบริการ และผู้ให้บริการ  

สมมตฐิานข้อท่ี 2.4 คณุคา่ท่ีรับรู้จากการใช้บริการ และ ความไว้วางใจท่ีมีตอ่การ
ใช้บริการ มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีตอ่การใช้บริการของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า ความไว้วางใจท่ีมีต่อการใช้บริการ มี
อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้อง
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กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.484 โดยสามารถอธิบายความภกัดีต่อการใช้
บริการของร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียน ได้ร้อยละ 17.9 สอดคล้องกับมาตรวดั Behavioral Intentions Battery ท่ีพฒันาโดย 
Zeithaml, Berry, และ Parasuraman (1996) ซึ่งเป็นกรอบแนวคิดเก่ียวกบั การวดัความตัง้ใจของ
ผู้ รับบริการ (Behavioral Intentions) สามารถน าไปใช้พิจารณาวดัว่าลกูค้ามีความภกัดีกบัองค์กร
ธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่มากน้อยเพียงใด ในด้านพฤติกรรมการร้องเรียน เม่ือเกิดปัญหาลูกค้าอาจจะ
ร้องเรียนกับผู้ ให้บริการ บอกต่อคนอ่ืน หรือส่งเร่ืองไปยังหนังสือพิมพ์ ส่วนนีเ้ป็นการวัดถึงการ
ตอบสนองต่อปัญหาของผู้ ใช้บริการ กล่าวคือ เม่ือลูกค้าท่ีมีความไว้วางใจในการใช้บริการร้านยูส
โตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) พบปัญหาจากการใช้บริการแล้วยังคง
กลบัมาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) อยู่ และมีการ
ร้องเรียนเพ่ือให้เกิดการปรับปรุงเพ่ือบริการท่ีดีขึน้ 

 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 

จากการศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ 
สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้

1.กลุ่มเป้าหมายได้แก่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี และ มี
รายได้เฉล่ีย 17,000 – 24,249 บาท เน่ืองจาก ท าเลท่ีตัง้ของร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนคริ
นทรวิโรฒ (ประสานมิตร) นัน้ตัง้อยู่ภายในพืน้ท่ีของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีร้านส่วนมากจึงเป็น ลูกค้าในวยัเรียน ดงันัน้ควรน าข้อมูลท่ีได้มาก าหนดกล
ยทุธ์ในการวางแผนประชาสมัพนัธ์และสง่เสริมการขายตา่งๆ โดยเน้นไปท่ีลกูค้ากลุม่นีโ้ดยเฉพาะ 

2.ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี  มีความภักดีในด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ และ ด้านความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา หากมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการ
ขายและการประชาสมัพนัธ์กับผู้ ใช้บริการกลุ่มนี ้เช่น การจดักิจกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ และ 
โซเชียลมีเดียตา่งๆ โดยการกดไลค์ กดแชร์เพ่ือร่วมสนกุ เป็นต้น ซึ่งคาดว่าจะมีผลการตอบรับและ
การบอกตอ่ท่ีดี ในขณะท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ีย 17,000 – 24,249 บาท มีความภกัดีในด้าน
ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ และ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ดงันัน้หากมีการน าข้อเสนอแนะต่างๆของ
ผู้ใช้บริการมาพิจารณาและปรับใช้ก็นา่จะได้ผลตอบรับท่ีดีตามมา 

3.ผู้ประกอบการควรมีการจดัการอบรมและพฒันาทกัษะ ความรู้และการบริการ
ของพนักงาน รวมถึงเพิ่มช่องทางการติดต่อกับทางร้านเพ่ือให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการ
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ให้บริการให้ค าปรึกษา เช่น แอพพลิเคชัน่Line หรือ Live chat อ่ืนๆ ทัง้นี ้เพ่ือสร้างความมัน่ใจ 
ความไว้วางใจให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
(ประสานมิตร) ว่าจะได้รับบริการหลังการขาย และค าปรึกษาจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถ ซึง่จะเป็นปัจจยัท่ีมีผลทางบวกตอ่ความภกัดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขา
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) ต่อไป ดงัผลจากการศึกษาท่ีพบว่าความไว้วางใจ
ของลกูค้า มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีในด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ด้านความ
ออ่นไหวตอ่ปัจจยัราคา และ ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 

4.ผู้ประกอบการควรมีการจดักิจกรรมสง่เสริมการขายท่ีแสดงให้ลกูค้าท่ีใช้บริการ
ได้เห็นถึงคณุค่าท่ีจะได้รับต่างๆ จากการใช้บริการท่ีร้านยูสโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิ
โรฒ (ประสานมิตร) เป็นต้นว่าจดักิจกรรมอบรมการใช้งานในด้านงานเอกสาร ด้านการถ่ายภาพ 
ด้านการตดัต่อวีดีโอ ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์แมคอินทอช คอมพิวเตอร์แท็บเล็ตไอแพด หรือแม้แต่
โทรศพัท์ไอโฟน เฉพาะส าหรับลูกค้าท่ีใช้บริการสาขามหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสาน
มิตร) เพ่ือท่ีลูกค้าจะได้น าสินค้าไปใช้ได้อย่างคุ้มคา่กบัเงินท่ีจ่ายไป และสามารถน าไปตอ่ยอดใน
งานอ่ืนๆในอนาคตได้ เพ่ือสร้างการรับรู้ถึงคณุค่าท่ีลกูค้าจะรับจากท่ีร้านสาขานีเ้ท่านัน้ ซึ่งจะเป็น
ปัจจยัท่ีมีผลทางบวกตอ่ความภักดีของลกูค้าท่ีใช้บริการร้านยสูโตร์ สาขามหาวิทยาลยัศรีนครินท
รวิโรฒ (ประสานมิตร) ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ และ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ ดังผลจาก
การศึกษาท่ีพบว่า คณุค่าท่ีลูกค้ารับรู้จากการใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีในด้านพฤติกรรม
การบอกตอ่ และ ด้านความตัง้ใจท่ีจะซือ้ 
 
ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้ต่อไป 

ส าหรับงานวิจยัครัง้ตอ่ไป ทางผู้วิจยัมีความเห็นวา่ควรท าการศกึษาเพิ่มเตมิ ดงันี ้
1.ควรมีการศกึษาเพิ่มเตมิในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ โดยศกึษาเปรียบเทียบ

ระหวา่ง พฤตกิรรมการซือ้สินค้า และ พฤติกรรมการใช้บริการอ่ืนๆ เช่น การปรึกษาปัญหาจากการ
ใช้งาน การใช้บริการสง่ซอ่ม การเรียนรู้วิธีการใช้สินค้า เป็นต้น 

2.ควรมีการศกึษาในเร่ืองของความไว้วางใจของลกูค้า เน่ืองจากในปัจจบุนั ได้มี
การเปิดร้านแอปเปิล้สโตร์ ท่ีเป็นร้านค้าปลีกของแอปเปิล้แห่งแรกในประเทศไทย ท่ีไม่ใช่ร้านค้า
ตวัแทนจ าหนา่ย 
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