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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1)ระดบัคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดี
ของผูใ้ช้บริการ 2) เปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
และ 3) ศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการร้านเท็ดด้ีเฮ ้าส์
ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชศึ้กษา คือ สมาชิกของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ 
ประเทศไทย จ านวน 5,327 คน การค านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรของเครจซ่ีและมอร์แกน 
ได้ขนาดตวัอยา่งจ านวนทั้งส้ิน 357 ตวัอยา่ง ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์สหสัมพนัธ์การถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบัคุณภาพการให้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขา
เซ็นทรัลเวิลด์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมากท่ีสุดคือดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(X  = 4.16) ในส่วนของความจงรักภกัดี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมากท่ีสุดคือ ดา้นพฤติกรรม
ท่ีแสดงออก(X  = 4.20) 2) การเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ พบว่าดา้นเพศ อายุ สถานภาพ อตัราการให้บริการ และช่วงเวลาที่ใช้บริการ
มีความแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และ 3) คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X  = 4.16) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ
(X  = 4.09) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ( X  = 4.04) ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่(X  = 4.09) 
และดา้นการเอาใจใส่(X  = 4.13) ตวัพยากรณ์ทั้ง 5 ตวั สามารถพยากรณ์ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ 
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Abstract 

 

The purposes of this research were 1) to study service quality and customer 

loyalty, 2) to compare customer loyalty of users, classified by personal factors, 

and 3) to explore service quality affecting customer loyalty in Teddy House Thailand, 

Central World.  

The population of this research was 5,327 members of Teddy House 

Thailand shop. The sample size was calculated using Krejcie and Morgan’s formula. 

The sample size was 357 members. The convenience sampling was applied for data 

collection. A questionnaire was used as a research instrument. Data were analyzed 

using statistics, including frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple 

regression analysis.  

The results of this research indicated that 1) overall service quality of 

Teddy House Thailand, Central World was at the high level. The service quality 

dimension with the highest mean was tangibility ( X  = 4 .1 6 ). Overall customer loyalty 

was at the high level. When individual aspects were considered, an aspect with the 

highest mean was expressive behavior ( X  = 4 .1 6 ). 2) When customer loyalty was 

compared based on personal factors, it was found that the samples with different 

gender, age, marital status, service rate, and service period had different customer 

loyalty with a statistical significance level of 0.05 and 3). Service quality dimensions 

affecting customer loyalty were tangibility ( X =4.16), reliability ( X =4.09), responsiveness 
( X  = 4 .04 ), assurance ( X = 4 .09 ), and empathy ( X = 4 .13 ). All five dimensions of 

service quality could predict customer loyalty in Teddy House Thailand, Central World. 
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ในอนาคต  

ขอขอบพระคุณแหล่งขอ้มูลต่างๆ ท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการคน้ควา้ เพื่อน ามาประกอบการท าวิจยั
ในคร้ังน้ีเป็นอยา่งสูง  

ขอขอบคุณผูท่ี้สละเวลามาตอบแบบสอบถามท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคน้ควา้อิสระ
ในคร้ังน้ีเป็นอยา่งมาก  

สุดทา้ยน้ี หากการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีมีขอ้ผิดพลาดประการใด ทางผูว้ิจยั
ขออภยัไว ้ณ ที่น้ี ผูว้ิจยัหวงัว่าการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีจะสามารถน าไปใช้ประโยชน์
ในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งและผูท่ี้มีความสนใจการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีไม่มากก็นอ้ย 
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บทที่  1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ด าเนินการจ าหน่าย ตุ๊กตาหมีและสินคา้

เก่ียวกบัตุ๊กตาหมี เช่น เส้ือผา้ เคร่ืองเขียน ของใชท้ัว่ไป อุปกรณ์ต่างๆ ในลกัษณะตลาดก่ึงแข่งขนั
ก่ึงผูกขาด (Monopolistic Competition ) แต่ปัจจุบนัมีแผนในการเปิดซ้ือขายตุ๊กตาหมีและสินคา้
ที่เก่ียวกบัตุก๊ตาหมี รวมไปถึงการบริการต่างๆ ในต่างประเทศมากขึ้น มียอดขายสินคา้และใชบ้ริการ
มากกวา่เดิมถึง 30 – 40 % (รายงานสถิติผูส้มคัรสมาชิก ของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์, 2562) แต่ในช่วงที่ผ่านมา
เกิดปัญหาทางเศรษฐกิจเน่ืองจากมีผลกระทบของเช้ือไวรัสโควิด-19 เดิมทีที่มียอดขายเพิ่มขึ้นอยูแ่ลว้
ท าใหท้างร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ มียอดขายสินคา้ร่วงลงมา เน่ืองจากวิกฤติโควิด-19 ท  าให้พฤติกรรม
ของลูกคา้ตอ้งปรับเปล่ียนวิถีการใชชี้วิต เขา้สู่ยคุ New Normal ยิง่ท  าให้ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์
จะตอ้งปรับแนวทางการท าธุรกิจในระยะยาว เพือ่ตอบสนองลูกคา้ที่ไลฟ์สไตลเ์ปล่ียนไป เพื่อยกระดบั
ของคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการที่ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ รวมถึง
ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์มีคู่แข่งจ  านวนหลายราย จึงท าใหท้างร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ตอ้งปรับแผน
ในการขายสินคา้และการบริการ โดยการเพิ่มผลิตภณัฑท์ี่เขา้กบัสถานการณ์ และเพิ่มการบริการ
ในดา้นออนไลน์มากยิง่ขึ้น นอกจากการขายสินคา้และบริการแลว้ ยงัเป็นที่พบปะสังสรรคส์ าหรับ
คนที่ชอบตุก๊ตาหมี เป็นศูนยร์วมกิจกรรมในการพกัผอ่นหยอ่นใจ และอีกหลายกิจกรรมที่ถูกรวมไว ้
ใหลู้กคา้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้นร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ จ าเป็นตอ้งปรับตวั
ในดา้นต่างๆ ทั้งการด าเนินงานเชิงรุกเพือ่รองรับการเปล่ียนแปลง และให้ความส าคญัต่อการพฒันา
บุคลากร เพื่อให้มีคุณภาพในการให้บริการมากยิ่งขึ้น ท  าให้ผูท้ี่เขา้มารับบริการมีความพึงพอใจ 
รวมถึงการดึงวสิยัทศัน์ผูบ้ริหารของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ ออกมาปรับปรุงเพื่อให้เป็นแนวทาง
ในการบริการที่มีประสิทธิภาพ ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่ใหบ้ริการขายตุ๊กตาหมี
และสินคา้ต่างๆเก่ียวกบัตุก๊ตาหมี ไดใ้หค้วามส าคญัต่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และค านึงถึง
ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการเป็นส าคญั ทั้งการรับซ่อม การแกไ้ข การออกแบบ และการรับบริการ
ทางหนา้ร้าน เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความพงึพอใจในการรับบริการ และเพือ่หลีกเล่ียงขอ้ร้องเรียน
จากผูใ้ชบ้ริการ จ  าเป็นตอ้งมีการศึกษาคุณภาพของการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูล
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เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ ตลอดจนความตอ้งการ
และความเหมาะสมของผูใ้ชบ้ริการที่ ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์การส ารวจคุณภาพ
การใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์
นอกจากจะไดข้อ้มูลที่ส าคญัจากผูใ้ชบ้ริการแลว้ ยงัเป็นการวดัคุณภาพการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

คุณภาพการให้บริการ เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใช้บริการ 
ซ่ึงเป็นการบริการที่ผูใ้หบ้ริการส่งมอบความประทบัใจของการให้บริการแก่ ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์
ที่ดีใหแ้ก่ลูกคา้ท าใหเ้กิดความพงึพอใจ และซ่ึงก่อใหเ้กิดสมัพนัธภาพที่ดี รวมทั้งกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้
เหล่าน้ี มีความจงรักภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต ตลอดจนการสร้างให้ลูกคา้
มีความสมัพนัธอ์นัดีระยะยาว ก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อตวัสินคา้และบริการขององคก์รตลอดไป 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ถา้เป็นงานที่เก่ียวกบัการให้บริการ ผูบ้ริหารจะตอ้งให้ความส าคญัในเร่ืองคุณภาพ
การให้บริการ เพื่อที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ เพราะความเจริญกา้วหน้า
ของงานบริการเป็นปัจจยัส าคญั ประการแรกที่เป็นตวับ่งช้ี คือ จ  านวนผูม้าใชบ้ริการ (ณิชา หวงัศุภผล, 
2556) ดงันั้น ผูบ้ริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ที่จะศึกษาให้ลึกซ้ึงเป็นปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ 
เพือ่ใหเ้ป็นแนวทางในการบริหารองคก์รใหป้ระสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อยา่งสูงสุด  

ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจึงสนใจที่จะท าการส ารวจคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์เพือ่เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา
กระบวนงานดา้นการใหบ้ริการใหดี้ขึ้นต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.1 ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์
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2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
 
2.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ

ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 
2.2 เพื ่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช ้บริการร้านเท็ดด้ีเฮ ้าส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิดจ์  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
2.3 เพื ่อศึกษาคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ

ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 
 

3. กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

กรอบความคิดทางทฤษฎี 
กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร ดงัน้ี 
 



4 

 
 

ภาพที่ 1.2 กรอบแนวคิดที่ใชใ้นการศึกษา 
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4. สมมติฐานการวจิยั 
 
4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

ที่แตกต่างกนั 
4.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์
 

5. ขอบเขตของการวจิยั 
 
การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์

ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์มีขอบเขตการวจิยั ดงัน้ี 
5.1 ขอบเขตด้านประชากร 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีประชากรที่จะศึกษา ไดแ้ก่ สมาชิก ของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ ประเทศไทย 
ซ่ึงเป็นผูม้าขอรับบริการกบัร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ มีสมาชิก จ านวน 5,327 ราย 
(รายงานสถิติผูส้มคัรสมาชิก ของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ ประเทศไทย, 2562) ตามสูตรของเครจซ่ีและมอร์แกน 
ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวนทั้งส้ิน 357 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจริง จ  านวน 400 ตวัอยา่ง 

5.2 ขอบเขตด้านตัวแปรที่จะศึกษา 

5.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variabel) คือ ประชากรศาสตร์ ตามแนวคิด
ของ Hanna and Wozniak (2001), Shiffman and Kanuk (2003)  

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น  
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) 
3) ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
4) การรับประกนัความมัน่ใจ (Assurance) 
5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 

5.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น 
1) พฤติกรรมที่แสดงออก (Behavioral Aspect) 
2) ความรู้สึก (Affective Aspect) 
3) การรับรู้ (Cognitive Aspect) 
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5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูลระหว่าง วนัที่ 1 เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2563 

ถึงวนัที่ 30 เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลาในการรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล
เป็นเวลา 2 เดือน 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
6.1 ลูกค้าร้านเท็ดดี้เฮ้าส์ไทยแลนด์ (Teddy House Thailand Customer) หมายถึง 

ผูท้ี่เขา้มารับบริการและซ้ือสินคา้กบัร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์
6.2 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง วธีิการของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์มอบการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ 
6.3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลูกคา้ที่มารับการบริการ

ทราบถึงลกัษณะทางกายภาพที่ทางร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ปรากฏให้เห็น 
และเป็นส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได้ ในความสะดวกสบาย มีต  าแหน่งที่ตั้งของร้านอย่างเหมาะสม 
มีพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ และมีพนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

6.4 ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ลูกคา้ของทางร้านที่ทราบถึง
ความน่าเช่ือถือต่อร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์เก่ียวกบั ร้านมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ที่ดี 
พนักงานไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้แก่บุคคลอื่น เมื่อลูกคา้มีปัญหา พนักงานสามารถช่วยเหลือ
และใหค้  าแนะน าไดเ้สมอ และพนกังานมีการใหบ้ริการที่ถูกตอ้งแม่นย  า 

6.5 ความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ลูกคา้
ของทางร้านที่ทราบถึงการตอบสนองการให้บริการของพนังงานในเร่ืองที่เก่ียวกบั การที่พนักงาน
สามารถตอบสนองส่ิงที่ลูกค้าร้องขอได้ทันที พนักงานมีความตั้งใจและพร้อมที่จะให้บริการ 
พนกังานมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ รวมไปถึงมีการติดต่อใหใ้ชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 

6.6 การรับประกันความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ลูกคา้ของทางร้านที่ทราบถึง
ความสามารถของพนกังานที่มีความรู้ความช านาญเหมาะสมกบัการบริการ ลูกคา้มีความรู้สึกมัน่ใจ
เม่ือเขา้มาใชบ้ริการ พนกังานมีความซ่ือสตัย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน และมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ
เป็นที่ยอมรับส าหรับลูกคา้ 
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6.7 การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง ลูกคา้ของทางร้านที่ทราบถึง
การมีพนักงานที่เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ พนักงานสามารถจ ารายละเอียดของลูกคา้ได้ 
เช่น ลูกคา้มีตุ๊กตาหมีรุ่นไหน พนักงานให้เกียรติลูกคา้ทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั และพนักงาน
ได้มีการสอบถาม หลงัจากที่ไดรั้บบริการจากลูกคา้แลว้ 

6.8 ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) หมายถึง การที่ลูกคา้มีความรู้สึก
ผูกพนั ในการให้บริการ หรือผูกพนักบัสินคา้อย่างเหนียวแน่น อันเน่ืองมาจากการความเช่ือมั่น
ในการใหก้ารบริการของทางร้าน ท าใหลู้กคา้ไม่คิดจะไปใชบ้ริการที่ร้านอ่ืน 

6.9 พฤติกรรมที่แสดงออก (Behavioral Aspect) หมายถึง การที่ลูกคา้มีการแสดงออก
ในดา้นของการแนะน าใหค้นรู้จกั หรือคนที่สนใจเขา้มาใชบ้ริการ ลูกคา้เองยงัคงจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี 
ถึงแมว้่าจะมีคนมาแนะน าให้ไปใชบ้ริการร้านอื่น ติดตามขอ้มูลข่าวสารของร้านน้ีอยูส่ม ่าเสมอ 
เม่ือทางร้านมีการจดักิจกรรมต่างๆ รวมไปถึงการยนิดีเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น 

6.10 ความรู้สึก (Affective Aspect) หมายถึง การที่ลูกคา้มีความรู้สึกว่าเม่ือนึกถึง
ตุก๊ตาหมีจะตอ้งนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก ร้านแสดงให้เห็นถึงรสนิยมของผูบ้ริโภค มีความคิด
ที่จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต และลูกคา้มีความผกูพนัต่อสินคา้ของร้านน้ี 

6.11 การรับรู้ (Cognitive Aspect) หมายถึง การที่ลูกคา้มีความรู้สึกว่าการบริการ
ของทางร้านและสินคา้มีความหลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ ร้านเป็นที่รู้จกัอยา่งกวา้งขวาง 
การตกแต่งร้านมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั และมีราคาที่มีความเหมาะสมกบัสินคา้และบริการนั้น 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1 ผูบ้ริหารของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์สามารถน าขอ้มูลไปใช้
ในการพฒันาที่น าไปสู่การพฒันาคุณภาพที่เหนือกวา่คู่แข่งขนัในตลาด 

7.2 ผูบ้ริหารของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์สามารถน าขอ้มูลไปใช้
ในการยกระดบั เพือ่สร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่ลูกคา้ที่จะเขา้มาใชบ้ริการ 

7.3 น าขอ้มูลที่ไดไ้ปพฒันาปรับปรุงทางดา้นคุณภาพ ให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิดและทฤษฎี เพื่อน ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิด
ของการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 
3. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 

1.1 ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 

ไวด้งัน้ี 
Sedjai Asma (2018) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการไวว้า่ ผลที่มาจากการเปรียบเทียบ

ระหวา่งบริการที่คาดวา่จะไดรั้บกบัการบริการที่รับรู้ นอกจากน้ีพบว่ามนัยากที่จะประเมินคุณภาพ
ของการบริการเน่ืองจากการจดัส่งพร้อมกนัและการบริโภค ส าหรับคุณภาพการบริการท าให้ทศันคติ
ของนักท่องเที่ยวมีการประเมินโดยรวม ถือเป็นการแสดงออกของเคร่ืองมือ  และประสิทธิภาพ
การแสดงออก 

Tondani Nethengwe (2018) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการ ดงัน้ี เป็นความรู้ 
ความเขา้ใจ เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และการรับรู้คุณภาพการบริการที่เป็นผูจ้ดัการ การให้บริการ
และจะบ่งบอกถึงความเป็นไปไดว้า่เม่ือใดการจดัการ และการรับรู้ของลูกคา้ หรือผูบ้ริโภคจะไดรั้บทราบ 
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการที่ดีมีความสอดคลอ้งกนัหรือความคลา้ยคลึงกนั 

Gronroos (1990) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ ดงัน้ี สามารถจ าแนก
ได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) ที่เก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงที่ผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น สามารถวดัไดเ้หมือนกับการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (product quality) 
ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ที่ (functional quality) เป็นเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินผล 
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Smith and Houston (1982) อธิบายความหมายของคุณภาพการให้บริการ และให้
ความหมายเชิงปฏิบตัิการไวเ้หมือนกันว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงั (expectation-WHAT THEY WANT) และการรับรู้ (perception-WHAT THEY GET) 

Lewis and Bloom (1983) นิยามคุณภาพการให้บริการว่า การให้บริการเป็นส่ิง
ที่ช้ีวดัถึงระดบัของการบริการที่ส่งมอบโดยพนกังานผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้ที่มารับบริการว่าสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของผูท้ี่มารับบริการได้มากหรือน้อยเพียงใด  การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 
(delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูร้ับบริการบนพื้นฐานความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ 

Crosby (1988, p. 15) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ถือหลกัการ
ของบริการที่ปราศจากขอ้บกพร่องใดๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับการบริการ
ไดอ้ยา่งแม่นย  า และสามารถที่จะทราบความตอ้งการของผูท้ี่มารับบริการไดอี้กดว้ย 

Zineldin (1996) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั
ของผูท้ี่มารับบริการในดา้นของคุณภาพ หลงัจากที่ไดรั้บบริการนั้นๆ ไปแลว้ และมีความตอ้งการ
ที่จะใชบ้ริการนั้นซ ้ าอีก 

Wisher and Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการศึกษาที่ส าคญั
คือการวิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL โดยนักวิชาการ 2 ท่านกล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการใหบ้ริการ (superiority of the service) 

Schmenner (1995) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการไดม้าจากการรับรู้ที่ไดรั้บจริง
จากการบริการ น ามาลบกบัค่าคาดหวงัที่คาดวา่จะไดรั้บจากการบริการนั้นๆ หากการรับรู้น้อยกว่า
ความคาดหวงัการบริการนั้นก็จะใชไ้ม่ไดเ้ท่าที่ควร หากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้น
มากกวา่ส่ิงที่คาดหวงัไว ้นัน่หมายความวา่คุณภาพการใหบ้ริการมีคุณภาพ  

จากการให้ความหมายจากนักวิชาการหลายท่าน พบว่าคุณภาพการให้บริการ
คือการที่เสนอคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงที่มาอนัดบัตน้ๆเพื่อที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ให้เหนือกว่าคู่แข่งขนั พนักงานไดต้อบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ตามความคาดหวงั
ของผูท้ี่เขา้มารับบริการ พจิารณาจาก ความสะดวกรวดเร็ว ความเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือของพนักงาน 
รวมไปถึงความคุม้ค่าของสินคา้ที่ได้รับทั้งทางด้านราคา ปริมาณ และคุณภาพ ซ่ึงการบริการ 
ที่มีคุณภาพนั้ นจะเกิดขึ้ นก็ต่อ เมื่อผูท้ี่มาใช้บริการได้ท  าการเปรียบเทียบการรับรู้ที่แท้จริง 
จากความคาดหวงัที่ผูม้าใชบ้ริการ 
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1.2 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
ตวัก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการ (Determinants of Service Quality) 
คุณภาพการให้บริการเป็นกิจกรรม และกระบวนการขององค์กร หรือบุคคลใด

บุคคลหน่ึง เพือ่ตอบสนองใหบุ้คคลอ่ืนไดม้ารับการบริการเกิดความสุข และเกิดความสะดวกสบาย 
จากการกระท านั้น โดยปรารถนาที่จะช่วยเหลือเก้ือกูล ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม 
ใหค้วามเสมอภาค ในหลกัของการบริการนั้น สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้
และตอ้ด าเนินการไปอยา่งสม ่าเสมอเท่าเทียมกนั ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยาก
ใหแ้ก่ผูท้ี่มาใชบ้ริการ 

Frobc and Baim (1976) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวว้่า เป็นลกัษณะ
ที่แสดงผลของกระบวนการการประกอบกิจการ หรือลกัษณะที่แสดงผลของการกระท า ที่เกิดผลดีเลิศ
ที่สามารถวดัได้จากการเปรียบเทียบผลของการกระท าตามเกณฑ์มาตรฐานของแต่ละวิชาชีพ
ที่ก  าหนดไว ้

สิทธิศกัด์ิ พฤกษปิ์ติกุล (2544) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวว้่า 
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จ  าเป็นต่อผูบ้ริการบนพื้นฐานมาตรฐานวิชาชีพรวมทั้งสิทธ์ิ
ของผูท้ี่มารับบริการ 

Goetsch and Davis (1994) ไดใ้ห้แนวคิดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการจดัการ
ดา้นคุณภาพทั้งหมดขององคก์รประกอบดว้ย การเนน้ลูกคา้ภายนอก และการเน้นลูกคา้ภายในองคก์ร 
มุ่งเนน้การใชว้ธีิทางวทิยาศาสตร์ในการช่วยที่จะตดัสินใจและแกปั้ญหาในระยะยาว เน้นการท างาน
เป็นทีม โดยปรับปรุงกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง ใหก้ารฝึกอบรมและการศึกษาแก่บุคลากร ให้มีอิสระ
ในการคิด มีส่วนร่วมกบัองคก์ร มีจุดมุ่งหมายเดียวกนักบัองคก์ร และการให้อ านาจในการปฏิบติังาน
อยา่งเหมาะสม  

เกศินี ดีพร้อมทรัพย ์(2546) ไดใ้ห้แนวคิดว่าคุณภาพถูกพฒันามาจากการควบคุม
คุณภาพ ไปสู่การบริหารคุณภาพ และการรับประกนัคุณภาพ  

1) การควบคุณคุณภาพ คือระบบในการผลิตที่ค  านึงถึงความประหยดั เพื่อให้
การผลิตสินคา้หรือบริการอยา่งมีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคาได ้ 

2) การบริหารคุณภาพ คือ หน้าที่และภารกิจของการบริหารงานก าหนดคุณภาพ
และนโยบายต่างๆ ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ 

3) การประกนัคุณภาพ คือการด าเนินการที่มาจากการวางแผนอยา่งมีระบบ เพือ่ให้
การบริการมีคุณสมบติัตามที่ไดก้  าหนดไว ้ตามขอ้ตกลงที่ก  าหนดไวก้บัลูกคา้  
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Parasuraman Zeithaml and Berry (1985, p. 44) ไดใ้ห้ความส าคญัเก่ียวกบัการประเมิน
คุณภาพการบริการไว ้10 เกณฑ ์ดงัน้ี 

1) ความไวว้างใจ (Reliability) การให้บริการกับลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ไม่มีแม้แต่
ขอ้ผิดพลาด รวมไปถึงการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดต้รงตามเวลาที่ก  าหนดไว ้

2) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้บริการดว้ยความเต็มใจ พนักงานมี
ความพร้อมในการให้บริการ มีความรวดเร็วในการให้บริการที่เหมาะสม ตามความตอ้งการของลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการ 

3) ความรู้ความช านาญ (Competence) พนักงานที่ให้บริการจะตอ้งมีความเช่ียวชาญ 
ความรู้ มีทกัษะ และมีความสามารถในการใหบ้ริการ 

4) การเขา้ถึงบริการ (Access) การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามสะดวกสบายแก่ลูกคา้
ในการติดต่อส่ือสาร และการเขา้มาใชบ้ริการ 

5) อธัยาศยั (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการกบัลูกคา้ จะตอ้งแสดงความสุภาพ 
อ่อนนอ้ม ต่อผูท้ี่มาใชบ้ริการ รวมไปถึงการมีมนุษยส์มัพนัธท์ี่ดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 

6) การส่ือสาร (Communication) พนักงานตอ้งมีความสามารถที่จะอธิบายขอ้มูล
ใหแ้ก่ลูกคา้ เพือ่ใหลู้กคา้มีความเขา้ใจไดง่้ายและถูกตอ้งไม่ซบัซอ้น 

7) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) องคก์รและพนกังานที่ให้บริการจะตอ้งมีความน่าเช่ือถือ 
รวมไปถึงการวางตวัที่น่าเช่ือถือ และสามารถที่จะสร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ 

8) ความมัน่คง (Security) ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการจะไดรั้บการบริการ ที่ไม่ท  าให้เกิด
อนัตรายใดๆ หรือความเส่ียง และปัญหาต่างๆจากการเขา้มารับบริการในแต่ละคร้ัง 

9) การเอาใจใส่ (Understanding) พนกังานจะตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
และใหค้วามสนใจลูกคา้ วา่ลูกคา้ตอ้งการส่ิงใดเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูท้ี่มาใชบ้ริการ 

10) การสร้างส่ิงที่จบัตอ้งได ้(Tangible) สถานที่ในการให้บริการ จะตอ้งมีความพร้อม 
ส าหรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งบุคลิกภาพและการแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

ในเวลาต่อมาทาง Parasuraman Zeithaml and Berry ได้ท  าการวิจยัและพฒันา
ส่ิงที่ได้คน้พบ และสร้างเคร่ืองมือการพฒันาด้านการประเมินคุณภาพให้เป็น 5 องค์ประกอบ 
ดงัต่อไปน้ี (Parasuraman Zeithaml and Berry, 1990, p. 28) 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือส่ิงที่สามารถสมัผสัได ้ปรากฏ
ใหเ้ห็นเด่นชดั มีลกัษณะกายภาพที่ชดัเจน เช่น สถานที่ บุคลากร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้ ช่วยใหลู้กคา้รับรู้ถึงการบริการที่ตั้งใจของพนกังานไดอ้ยา่งชดัเจน 
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2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) การให้บริการของพนักงานจะตอ้งมี
ความสามารถในการส่ือสารใหก้บัผูท้ี่มารับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีความสม ่าเสมอและเหมาะสม 
ท าใหผู้ท้ี่มารับบริการมีความรู้สึกวา่มีความไวว้างใจเกิดขึ้น และไดรั้บการบริการที่น่าเช่ือถือ 

3) ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) การให้บริการ
ของพนักงาน ดว้ยความสมัครใจ และมีความสามารถในการบริการด้วยความเต็มใจ ตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที ท  าใหผู้รั้บบริการมีความพงึพอใจ 

4) การรับประกนัความมัน่ใจ (Assurance) การใหบ้ริการของพนกังานที่มีมีความรู้ 
มีทกัษะ มีความสามารถในการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูม้าใชบ้ริการ พนักงาน 
มีมนุษยส์มัพนัธท์ี่ดีในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อให้เกิดความไวว้างใจและกลบัมาใชบ้ริการ
อีกคร้ัง 

5) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) การให้บริการของพนักงานที่มี
ความสามารถที่จะดูแลเอาใจใส่ผูท้ี่มารับบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการที่มีความแตกต่างกัน
ของแต่ละบุคคล 

ซ่ึงทั้ง 5 องคป์ระกอบน้ี เป็นคุณภาพการบริการที่ประกอบไปดว้ย ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง
ความตอ้งการ (Responsiveness) การรับประกนัความมัน่ใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล (Empathy) 

จากการศึกษาแนวคิดของคุณภาพการให้บริการของ  Parasuraman Zeithaml and 
Berry (1990, p. 28) ท  าใหท้ราบองคป์ระกอบหลกั และผูว้ิจยัจึงไดน้ าตวัน้ีมาใชใ้นการท าวิจยัคร้ังน้ี 
โดยใชเ้ป็นตวัแปรตน้ในส่วนของกรอบแนวคิด และแบบสอบถามของการวจิยัในคร้ังน้ี  
 

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภกัด ี(Customer Loyalty) 
 

2.1 ความหมายเกี่ยวกับความจงรักภกัดี 
นกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 

ไวด้งัน้ี  
Ghafoor (2013) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ หมายถึง ผูบ้ริโภคไดรั้บ 

ประสบการณ์ จากเอกลักษณ์ของสินคา้และรับรู้ว่าสินคา้มีความเหมาะสมกับราคาและคุณภาพ
ที่ไดรั้บ ท าใหลู้กคา้สามารถตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดใ้นโอกาสต่อไป 
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Simon Sinek (1973) กล่าววา่ ค  าวา่ความจงรักภกัดีนั้นไม่ใช่แค่ลูกคา้เลือกใชสิ้นคา้
และบริการของเราอยา่งต่อเน่ืองเท่านั้น แต่มนัคือการที่ลูกคา้คนนั้นพร้อมจะปฏิเสธขอ้เสนอที่อาจจะดีกว่า 
เร็วกวา่ ถูกกวา่ของคู่แข่งเพือ่ยอมเป็นลูกคา้ของเราต่อไป 

Jacoby and Kyner (1973), Tellis (1988) กล่าวว่า การศึกษาที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรักภกัดี
ของผูท้ี่มาใชบ้ริการจะแสดงออกทางดา้นพฤติกรรม ที่เกิดจากการสนับสนุนในการซ้ือผลิตภณัฑ์
และรับการบริการใหม่ๆ ความคิดน้ีค่อนขา้งที่จะแตกต่าง โดยที่นิสัยหรือทศันคติเป็นที่ยอมรับกนั
โดยส่วนมากว่า ความจงรักภกัดีเป็นหน่ึงในวิธีที่ผูบ้ริโภคแสดงออกถึงความพึงพอใจของตน
ต่อผลคาดหวงัของบริการและผลิตภณัฑท์ี่ไดรั้บมา  

Oliver (1997) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีของผูท้ี ่มาใชบ้ริการเป็น ความมุ่งมัน่
อยา่งจริงจงัในการใชบ้ริการและการซ้ือใหม่หรือสนับสนุนสินคา้ที่ตอ้งการ อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
ซ่ึงท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าหรือการซ้ือแบรนดเ์ดียวกนัแมจ้ะมีอิทธิพลต่อสถานการณ์ และการตลาดก็ตาม  

Reichheld and Schefter (2000) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นส่ิงที่ส าคญั
ส าหรับความส าเร็จในการดึงดูดลูกคา้รายใหม่ให้เขา้มา ท าให้ราคาแพงกว่าการรักษาไวใ้ห้มีอยูเ่หมือนเดิม 
Chaudri (1999) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีของแบรนด ์คือความชอบของผูท้ี่บริโภคในการซ้ือช่ือแบนรด์นั้น  ๆ
เป็นผลซ่ึงมาจากความรับรู้คุณภาพของแบรนด ์ไม่ไดเ้ป็นผลที่เกิดจากราคาของสินคา้และบริการ 

Bloemer and Kasper (1995), Ballester and Aleman (2001) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี
ต่อแบรนด ์สามารถที่จะบ่งบอกรสนิยม นิสยั และทศันคติของแบรนดน์ั้นๆ  

2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
ความจงรักภกัดีที่ใชอ้ธิบายถึงความซ่ือสตัย ์ในวงการธุรกิจ ไดมี้การศึกษาและอธิบาย

ถึงความภกัดีที่จะมุ่งศึกษาในส่วนที่เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ที่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละบริการ 
Kotler (1993) ได้ให้ความหมายของความจงรักภักดีไวว้่า ความจงรักภักดี

คือความพงึพอใจ ทศันคติ และพฤติกรรมการตอบสนองในตรายีห่อ้หรือกลุ่มสินคา้ 
Aaker (1991) ไดใ้หแ้นวคิดของความจงรักภกัดีไวว้่า การวดัความยดึแน่นที่ลูกคา้

มีต่อตราหรือยีห่อ้สินคา้ ท  าใหเ้ห็นวา่ลูกคา้สามารถเปล่ียนที่จะไปใชอี้กยีห่้อหน่ึงไดอ้ยา่งไร โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่เม่ือมีการเปล่ียนแปลงของรูปลกัษณ์ และราคา 

2.3 ประเภทของความจงรักภักดี 
Gamble Stone and woodcock (1989, p. 168) ไดแ้บ่งความจงรักภกัดีออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
1) ความภกัดีดา้นอารมณ์ (Emotional Loyalty) ภาวะจิตใจที่มีความเช่ือ ความปรารถนา 

รวมไปถึงการมทศันคติของผูท้ี่มารับบริการ หรือทางร้านผูผู้ใ้ห้บริการได้รับผลประโยชน์  
จากความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใชบ้ริการ ความเช่ือและทศันคติของผูท้ี่มาใชบ้ริการ เม่ือทางผูใ้ห้บริการ
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มองให้ลึกลงไปถึงผูท้ี่มารับบริการจะพบว่าจะได้รับการตอบแทนด้วยความสัมพนัธ์ที่ดีอย่าง
เต็มประสิทธิภาพจากการบริการ  

2) ความภกัดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) อนัเน่ืองมาจากกระท าดว้ย
ความเต็มใจ ชอบใจ หรือชื่นชอบจากการได้รับการตอบสนองจากการบริการและสินคา้ 
สามารถเป็นเกราะป้องกันให้ทางร้านเพื่อที่จะไม่ให้ลูกคา้ไปเกิดความจงรักภกัดีต่อร้านอื่น 
(ภทัรพร วนัพรัิตน์, 2559) 

2.4 ตัวก าหนดองค์ประกอบของความจงรักภักดี 
องคป์ระกอบของความจงรักภกัดี (ปิยะฉตัร แวงโสธรณ์, 2548) มี 3 ดา้น ดงัน้ี  
1) พฤติกรรมที่แสดงออก (Behavioral Aspect) หมายถึง การแสดงออกถึง

ความไม่อยากยา้ยไปจากแบรนดเ์ดิม มีความไม่อยากยา้ยไปใชแ้บรนด์อ่ืน มีความตอ้งการที่จะยา้ย
ตามแบรนด์เดิมไป เม่ือแบรนด์นั้นท าการยา้ยไปที่อ่ืน มีความปรารถนาที่จะคงความเป็นสมาชิก
ของแบรนด์นั้นๆ ตลอดไป เม่ือหาสินคา้หรือบริการนั้นๆไม่ได ้ก็จะไม่ไปใชบ้ริการของแบรนด์
ที่มีความใกลเ้คียงกนั 

2) ความรู้สึก (Affective Aspect) หมายถึง ความรักที่จะท างานกบัแบรนด์เดิม 
มีความพึงพอใจในแบรนด์น้ี มีความภาคภูมิใจในการเป็นสมาชิกของแบรนด์ มีความรู้สึก
เป็นส่วนหน่ึงของแบรนดมี์ความรักที่จะใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้ เน่ืองจากมีความพงึพอใจในแบรนด ์

3) การรับรู้ (Cognitive Aspect) หมายถึง ความเช่ือมัน่ และไวว้างใจในแบรนด์ 
มีความเช่ือถือในเจา้ของธุรกิจ และมีความเช่ือถือ ในตวัพนกังานเม่ือเกิดความผดิพลาด 

จากขอ้คิดของ Blau and Scotts (1962) ยงัท  าให้เห็นว่าผูบ้งัคบับญัชาที่ได ้รับ 
ความจงรักภกัดี จากผูใ้ตบ้งัคบับญัชา มีความสะดวกในการสั่งการและง่ายที่จะกระตุน้ให้ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
มีความพยายามในการท างานเพิม่ขึ้น (ศุภชยั รุ่งเจริญสุขศรี, 2558) 

ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์เป็นแบรนดท์ี่ผลิตและจดัจ าหน่ายโดยคนไทย เป็นของนายปิตุภูมิ 
หิรัณยพิชญ์ ซ่ึงเป็นทายาทรุ่นที่ 2 ของแบรนด์ เร่ิมตน้จากการรับจา้งผลิตตุ๊กตาหมีตามออร์เดอร์
ลูกคา้ที่ไดรั้บมาตรฐานยโุรปหน่ึงในนั้นคือหา้งแฮรอดส์ ในลอนดอน หลงัจากนั้นจึงคิดท าตุก๊ตาหมี 
ในแบรนดข์องตวัเองและใชช่ื้อวา่เทด็ด้ีเฮา้ส์ มีพนกังานทั้งหมดประมาณ 80 คน จากตวัเลขของรายได้
พบวา่ปี 2555 เทด็ด้ีเฮา้ส์มีรายได ้76,758,961.55 บาท และรายไดต้กต ่าในช่วงปี 2556 – 2557 รายได ้
ในปี 2556 จากกระทรวงพาณิชย ์เดือนธนัวาคม 2560 คือ 68,464,928.43 บาท ปี 2557 คือ 57,438,736.82 บาท 
เน่ืองจากเป็นช่วงที่เศรษฐกิจชะลอตวั ผูบ้ริโภคมีก าลงัซ้ือลดลง จึงปรับแผนธุรกิจใหม่ ท าให้มีรายได้
กลบัมาในปี 2559 มีรายไดเ้พิ่มขึ้นเป็น 74,354,088.98 บาท และเปิดหลายสาขาทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ เช่น อินโดนีเซีย จีน กาตาร์ และแคนนาดา 
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ประวติัและจุดเร่ิมตน้ของแบรนด์เท็ดด้ีเฮา้ส์ เร่ิมเมื่อประมาณ 20 ปีที่แลว้ ทางบา้น
ของเจา้ของแบรนดมี์โรงงานท าตุก๊ตา ที่ออกแบบเอง และส่งไปขายยงัต่างประเทศโดยป๊ัมแบรนด์
ของแบรนดอ่ื์น ซ่ึงทางเจา้ของแบรนดเ์องมีความรู้สึกวา่ในเร่ืองของสินคา้ก็ไม่ไดข้าดอะไร แต่ขาด
เพยีงอยา่งเดียว คือขาดช่ือแบรนด ์ซ่ึงช่วงนั้นประเทศจีนก าลงัเขา้มาตีตลาดเมืองไทย ดงันั้นจึงท าให้
สินคา้มีราคาถูก ทางเจา้ของแบรนดจึ์งคิดวา่อะไรที่จะท าใหอ้ยูร่อดไดบ้นการแข่งขนัดา้นการตลาด 
จึงเป็นส่ิงที่ท  าใหท้างเจา้ของแบรนดต์อ้งมานัง่ทบทวน เร่ืองราคา เพราะไม่สามารถสู้จีนได ้จึงตอ้ง
สร้างแบรนดข์องตวัเองขึ้นมา เพือ่ใหมี้สินคา้ที่ไดคุ้ณภาพ ทางเจา้ของแบรนด์จึงเร่ิมท าตั้งแต่วนันั้น
เป็นตน้มา จึงถือเป็นจุดเร่ิมตน้ของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ 

ถา้พดูถึงตุก๊ตาหมีตอ้งไปเทา้ความถึงเทด็ด้ีแบร์ เพราะส่วนใหญ่แลว้จะเกิดความสับสนขึ้น
วา่ค  าว่าเท็ดด้ีแบร์ คืออะไร เท็ดด้ีแบร์ คือ ช่ือของตุ๊กตาหมีตวัหน่ึงที่ดงัมาก เพราะฉะนั้นค  าพูด 2 ค า 
คือเท็ดด้ีกับแบร์ ค  าว่าเท็ดด้ีเป็นช่ือกลางของประธานาธิบดีสหรัฐฯคนหน่ึงที่ออกไปล่าสัตว์
และไปเจอหมีตวัหน่ึงในป่า ทหารก าลังจะรุมฆ่า แต่ประธานาธิบดีบอกอย่าไปฆ่าเลยสงสาร
ให้ปล่อยไปและระหวา่งทางก็เป็นข่าวลือที่เขา้ไปถึงในเมือง พอประธานาธิบดีกลบัเขา้ไปในเมือง 
ก็มีพ่อคา้หัวใสคนหน่ึงท าตุ๊กตาหมีตวัหน่ึงขึ้นมาและตั้งช่ือตุ๊กตาหมีตวัน้ีว่าเท็ดด้ี เพื่อมอบให้ 
กบัประธานาธิบดีหลงัจากนั้นก็เลยดงัขึ้นมาซ่ึงน่ีถือเป็นต านานเล่าขานและเป็นจุดเร่ิมตน้ของค าว่า
เท็ดด้ีแบร์ ที่มาของเท็ดด้ีเฮา้ส์ เกิดจากขณะนั้นเจา้ของแบรนด์ก าลงัอยากท าแบรนด์หน่ึงแบรนด์ 
ที่เป็นผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นตุก๊ตาหมี แต่อยากให้ช่ือแบรนด์มีความอบอุ่น และความน่ารัก ซ่ึงพอพูด
ถึงค  าว่าอบอุ่นจะนึกถึงค  าว่า เฮ ้าส์ ซ่ึงหมายถึงบา้น เลยสร้างแบรนด์ที่เป็นบา้นของตุ๊กตาหมี 
และก็ตั้งช่ือวา่ เทด็ด้ีเฮา้ส์  

เท็ดด้ีเฮ้าส์เติบโตมาจากบริษทัไม่ใหญ่ ไม่มีเงินทุนมาก ส่ิงที่ทางเจา้ของแบรนด์
ท าอยู่ตลอดเวลา คือการใช้การประชาสัมพนัธ์ โดยท าทุกอย่างให้เป็นเร่ืองที่ทุกคนพูดถึง 
เช่น เร่ืองของสินคา้ ทุกๆปีนโยบายของแบรนดจ์ะตอ้งท าการกุศลเพื่อคืนกลบัไปให้สังคมและรายได้
ทั้งหมดเราจะไม่หกัค่าใชจ่้าย เพือ่มอบใหก้องทุนต่างๆ ถือเป็นรูปแบบการประชาสมัพนัธเ์ช่นกนั 

เทด็ด้ีเฮา้ส์มีคาแรกเตอร์หมีที่หลากหลาย คุณภาพของสินคา้ ถือวา่เป็นอินเตอร์เนชัน่แนล 
ถา้ไม่มีประสบการณ์เพยีงพอจากลูกคา้ยโุรปสมยัก่อน คงท าไม่ไดม้าจนถึงทุกวนัน้ี ขายไดด้ว้ยคุณภาพ
สินคา้ เพราะฉะนั้นเช่ือวา่ผูบ้ริโภคสามารถรู้วา่ตุก๊ตาหมีแบรนดน้ี์มีคุณภาพ ตุก๊ตาหมีของเท็ดด้ีเฮา้ส์
ทุกๆ ตวัจะมีเร่ืองของงานแฮนด์เมดเขา้มาเก่ียวขอ้ง ความยากความง่ายของการท าขึ้นมารูปแบบ
เป็นส่วนส าคญั เหมือนเส้ือผา้คน สามารถสมัผสัและทราบไดว้า่ใชผ้า้อะไรในการตดัเยบ็ มีความประณีต 
ในส่วนของจมูกตุก๊ตาหมี จะรู้เลยวา่แตกต่างกนักบัแบรนด์อ่ืน เน่ืองจากจมูกตุ๊กตาหมีของเท็ดด้ีเฮา้ส์
จะเป็นจมูกถกั ซ่ึงจะเป็นความประณีตที่มาจากเส้นดา้ยที่ถกั ไม่ไดม้าจากพลาสติกที่น ามาท าแลว้
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ตอกเขา้กบัตุก๊ตาหมี ส่วนของแขนและขา คือจะหมุนได ้แต่บางตวัจะหมุนไม่ได ้เพราะทางเท็ดด้ีเฮา้ส์ 
เนน้ที่ความหลากหลาย ลูกคา้บางกลุ่มตอ้งการตุก๊ตาที่กอดไดจ้ริง ส่วนลูกคา้บางกลุ่มตอ้งการตุ๊กตา
ที่หมุนคอ หมุนแขน หมุนขาได ้กลุ่มน้ีส่วนใหญ่จะเอาไวเ้ล่น และวางบนตูโ้ชว ์เพราะจะสามารถ
จดัท่าทางใหตุ้ก๊ตาหมีได ้ดา้นของเส้ือผา้เป็นจุดเด่นหลกัของเท็ดด้ีเฮา้ส์ เพราะจะใส่ใจทุกๆ รายละเอียด 
ถา้เป็นแบรนดอ่ื์นจะสวมเส้ือลงไปไดเ้ลย แต่ของเทด็ด้ีเฮา้ส์จะตอ้งดึง ใส่ ถอดซิป เหมือนกบัเส้ือผา้
ของคนทุกอย่าง รวมถึงรายละเอียด กระเป๋าถือเป้สะพาย เคร่ืองประดับ รองเทา้ กล้องถ่ายรูป 
ทุกอยา่งจะเหมือนอุปกรณ์ของคนทั้งหมด เป็นการสร้างจุดเด่นที่หลากหลายของแบรนดเ์ทด็ด้ีเฮา้ส์ 

การซ้ือตุ๊กตาหมีก็เหมือนการหาเพื่อน เม่ือลูกคา้เดินเขา้มาภายในร้าน แลว้ชอบตุ๊กตา
หมีตวัไหน ก็สามารถที่จะหยบิแลว้หาเส้ือผา้มาใส่ใหตุ้ก๊ตาหมีตวันั้นได ้และตุก๊ตาหมีที่แต่งตวัเสร็จแลว้ 
จะมีคาแรกเตอร์ที่ใกลเ้คียงกบัคน สามารถแต่งตวัได ้ว่าจะให้เป็นผูช้าย หรือให้เป็นผูห้ญิงก็ ซ่ึงสามารถ
ระบุเพศไดเ้องจากลูกคา้ 

วิธีการแกไ้ขปัญหาตอ้งส่ือสารภายในองค์กรให้เขา้ใจก่อน และเวลาออกไปขา้งนอก 
ตอ้งพดูใหเ้หมือนกนัเพราะความรู้ความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งไร พนกังานทุกคนของที่น่ีเขา้มา
เทรนดง์าน และสามารถบอกช่ือตุก๊ตาหมีวา่แต่ละรุ่นช่ืออะไรบา้ง  

เท็ดด้ีเฮา้ส์เป็นแบรนด์ที่มีการแข่งขนัอยา่งหน่ึงคือไม่เคยมีผูน้ าทางดา้นน้ี จึงตอ้งดูว่า
แบรนดอ่ื์นท าอะไร ซ่ึงไม่เหมือนกนัแบรนดเ์ส้ือผา้ แบรนดร้์านอาหาร ที่มีการแข่งขนักนัสูงในตลาด 
ซ่ึงในไทยเท็ดด้ีเฮ้าส์เป็นเจา้แรก แต่ปัจจุบนัเร่ิมมีแบรนด์อ่ืนๆเขา้มา ซ่ึงการแข่งขนัก็เป็นเร่ือง
ที่ดีเพราะจะท าใหเ้กิดการเจริญเติบโต และเป็นร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ที่มีหลายสาขาในปัจจุบนั 

 

3. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
เอกรัตน์ เพชรรัตน์ และยทุธนา ธรรมเจริญ ศิริชยั พงษว์ิชยั (2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยั

ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือตุก๊ตาผา้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัการเชิงส ารวจ 
ท าการศึกษาผูท้ี่ซ้ือหรือเคยซ้ือตุ๊กตาผา้ ที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร โดยการก าหนดขนาด
ของตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง ในระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน 
ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ19 - 23 ปีระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี อาชีพ นักเรียน-นักศึกษา รายได้ต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท และพฤติกรรม
การซ้ือตุ๊กตาผา้ของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ ที่ช่ืนชอบตุ๊กตาหมี ที่มีสีน ้ าตาล มีขนาดกลาง โดยซ้ือ
มาจากห้างสรรพสินคา้ เพราะมีแบบให้เลือกหลายชนิด เพื่อมอบให้ในวนัเกิด พิจารณาเลือกซ้ือ
ตุ๊กตาผา้ จากรูปแบบ/สีสัน ท าการเลือกซ้ือดว้ยตนเองโดยเปรียบเทียบหลายๆ แหล่ง และไปซ้ือ
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กบักลุ่มเพื่อน ใชเ้งินซ้ือแต่ละคร้ัง ต  ่ากว่า 500 บาท ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ผูบ้ริโภคนั้น 
เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดมี้อิทธิพลต่อพฤติกรรมของการซ้ือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
ส่วนปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด ทางดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้น
การส่งเสริมการตลาด มีผลกับอิทธิพลทางพฤติกรรมการซ้ือตุ๊กตาผา้ของผูบ้ริโภคทั้ง 4 ด้าน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

อคัร์วชิญ ์เช้ืออารย ์และณักษ ์กุลิสร์ (2556) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์ กบัความภกัดี
ในแบรนด์ “Greyhound” ของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร โดยการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอาย ุ21-30 ปี มีสถานภาพโสด ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่เป็นระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา ซ่ึงมีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท โดยกลุ่มตวัอยา่ง
ของผูบ้ริโภค มีการรับรู้ของตราสินคา้ยีห่อ้ Greyhound โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการศึกษา
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ยีห่้อ Greyhound 
คุณค่าตราสินคา้ยีห่อ้ Greyhound และความภกัดีในตราสินคา้ยีห่้อ Greyhound โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลางกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคที่มีคุณลกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบดว้ยระดบัการศึกษาอาชีพ
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความภกัดีในตราสินคา้ยีห่อ้ Greyhound แตกต่างกนั การรับรู้ตราสินคา้
ยีห่้อ Greyhound ของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในตราสินคา้ยีห่้อ Greyhound ในทิศทาง
เดียวกันโดยมีระดับความสัมพนัธ์ในระดับปานกลาง ภาพลักษณ์ตราสินคา้ยี่ห้อ Greyhound 
ของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์กับความภกัดีในตราสินคา้ยี่ห้อ Greyhound ในทิศทางเดียวกัน 
โดยมีระดบัความสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ยีห่้อ Greyhound ของผูบ้ริโภค
มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีในตราสินคา้ยีห่อ้ Greyhound ในทิศทางเดียวกนั โดยมีระดบัความสัมพนัธ์
ในระดบัสูง 

ศิวพร ศรีโรจน์นพคุณ (2552) ศึกษางานวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ในตราสินคา้ที่มีต่อสินคา้ iPod ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคข์องงานวิจยั
เพือ่ศึกษา พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้ iPod ของผูบ้ริโภคเพือ่ศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคที่ มีอิทธิพล
ต่อความภกัดีในตราสินคา้ iPod ของผูบ้ริโภค โดยยดึหลกัปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความภกัดีในตราสินคา้ 
โดยยดึหลกัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดกลุ่มตวัอยา่ง คือ บุคคลทัว่ไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามจากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั 
จะมีผลต่อระดบัความคิดเห็นทางดา้นความภกัดีในตราสินคา้ดา้นต่างๆต่างกนั ปัจจยัดา้นความรู้สึก
และความพึงพอใจจะมีผลต่อระดบัความภกัดีในตราสินคา้ดา้นต่างๆต่างกัน เม่ือท าการวิเคราะห์
โดยรวม พบวา่ ความภกัดีในตราสินคา้ดา้นต่างๆที่มีความแตกต่างกนั โดยรวมส่งผลต่อความภกัดี
ในตราสินคา้ 
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บทที่  3 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์คร้ังน้ี ผูศึ้กษาขอน าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาตามล าดบัดงัน้ี 

1. การก าหนดประชากรและการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
1.1 ประชากร 

การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรในการวิจยั
คร้ังน้ีคือลูกค้าและกลุ่มสมาชิกร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่ลงทะเบียนไว ้
ประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพการใหบ้ริการ และความจงรักภกัดี ของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ จ  านวน 5,327 คน (รายงานสถิติผูส้มคัรสมาชิก ของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ 
ประเทศไทย, 2562) 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มของตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้และกลุ่มสมาชิกร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์

ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของKrejcie and Morgan (1970) 
ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และระดบัความคลาดเคล่ือน 5%  
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สูตรของ Krejcie and Morgan (1970)  
 

n =  

n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  
N = ขนาดกลุ่มประชากร  
e = ระดบัความคลาดเคล่ือนการสุ่มตวัอยา่ง ที่ยอมรับได ้ 
x2 = ค่าไคสแควร์ที่ df มีค่าเท่ากบั 1 และมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95%  

(x2=3.841)  
P = สดัส่วนลกัษณะที่สนใจในกลุ่มประชากร  

(ถา้ไม่ทราบใหก้ าหนด p = 0.5)  
 
วธีิการค านวณ 
 

n =  
 
 

n =  
 

= 358.33  
 
จะไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 359 ตวัอยา่ง ผูท้  าการศึกษาจึงจะจดัท าการเก็บตวัอยา่งส ารอง

เพิ่มอีก 41 ตวัอยา่ง เพื่อป้องกนัความผิดพลาด และการตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ ดงันั้นจึงมี
กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 ตวัอยา่ง  

1.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
วิธีการสุ่มตวัอยา่งเพื่อเลือกกลุ่มของตวัแทนในการวิจยัคร้ังน้ี ใชว้ิธีการเลือก

กลุ่มตวัอยา่ง แบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกสมาชิกลูกคา้ภายในร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์

 
 
 



20 

2. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามโดยกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม
ดว้ยตนเอง (Self-administered questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิด แบบมีตวัเลือก
ค าตอบ และถามแบบปลายเปิด แบบสอบถามคร้ังน้ีประกอบดว้ยค าถาม 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 เป็นขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน ช่วงเวลาที่ลูกคา้
มาใชบ้ริการ ลกัษณะของค าถามเป็นค าถามแบบส ารวจ หรือเลือกตอบ (Checklist) จ  านวน 8 ขอ้ 
ในลกัษณะค าถามปลายปิด 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านคุณภาพการให้บริการ ร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขา
เซ็นทรัลเวลิด ์จ  าแนกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวน 4 ขอ้ 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ จ านวน 4 ขอ้ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ 
จ านวน 4 ขอ้ ด้านการรับประกันความมั่นใจ จ  านวน 4 ขอ้ และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล จ านวน 4 ขอ้ รวมทั้งหมด 20 ขอ้ เป็นลกัษณะค าถาม แบบมาตรการประมาณค่า
แบบลิเคิร์ท 5 ระดบั (จรีรัตน์ อินทรจ านงค,์ 2560, น. 5-28) ดงัน้ี  

มีความคิดเห็นมากที่สุด  ระดบัคะแนน 5 
มีความคิดเห็นมาก  ระดบัคะแนน 4 
ความคิดเห็นปานกลาง  ระดบัคะแนน 3 
ความคิดเห็นนอ้ย   ระดบัคะแนน 2 
ความคิดเห็นนอ้ยที่สุด  ระดบัคะแนน 1 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามทางด้านความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ จ  าแนกเป็น 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นพฤติกรรมที่แสดงออก จ านวน 4 ขอ้ 
ดา้นความรู้สึก จ านวน 4 ขอ้ และดา้นการรับรู้ จ  านวน 4 ขอ้ รวมทั้งหมด 12 ขอ้ เป็นลกัษณะค าถาม 
แบบมาตรประมาณค่าแบบลิเคิร์ท 5 ระดบั (จรีรัตน์ อินทรจ านงค,์ 2560, น. 5-28) ดงัน้ี  

มีความคิดเห็นมากที่สุด  ระดบัคะแนน 5 
มีความคิดเห็นมาก  ระดบัคะแนน 4 
ความคิดเห็นปานกลาง  ระดบัคะแนน 3 
ความคิดเห็นนอ้ย  ระดบัคะแนน 2 
ความคิดเห็นนอ้ยที่สุด  ระดบัคะแนน 1 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามทางดา้นขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของร้าน
เท็ดด้ี เฮ ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ล ักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
(Open-ended form) 

การแปลผลคะแนนโดยการให้คะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดับนั้ น ใช้สูตรค านวณ 
อนัตรภาคชั้น (Interval scale) ไดด้งัน้ี (จรีรัตน์ อินทรจ านงค,์ 2560, น. 5-28)  

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
 

   = 
 
 

=  
 
= 0.8 

 
แปลความหมาย ดงัน้ี  
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจมากที่สุด 

3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจมาก  
2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจปานกลาง  
1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจนอ้ย  
1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 
 

3. การทดสอบเคร่ืองมือการวจิัย 
 

3.1 ท าการส่งแบบสอบถาม แบบOnline ผ่านกลุ่มLine Official ของสมาชิกกลุ่ม
ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์ 

3.2 รอการตอบกลบัของแบบสอบถาม แบบOnline ใหค้รบตามจ านวน 400 ชุด 
3.3 เม่ือไดแ้บบสอบถาม แบบOnline ครบตามจ านวนที่ตอ้งการแลว้ จึงท าการตรวจสอบ

ในระบบ SPSS  
3.4 ท าการวเิคราะห์ผลของแบบสอบถาม เพือ่น าไปใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี 
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ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือการวจิยั 
1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความจงรักภกัดี 

เพือ่สามารถน าไปเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม เพือ่ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวจิยั 
2) น าขอ้มูลที่ไดจ้ากขอ้ 1) มาสรุปผล เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม 
3) น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมา น าเสนอต่อคณะอาจารยท์ี่ปรึกษางานวิจยั เพื่อตรวจสอบ

ขอค าแนะน ามาปรับปรุงแกไ้ข ใหเ้หมาะสมกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
4) ด าเนินการออกแบบสอบถามเพือ่ท  าการวจิยั  

 

4. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาแบ่งเป็น 2 ขอ้ คือ  
4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลในรูปแบบของการตอบแบบสอบถาม

ของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ซ่ึงจะเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม
ทั้งหมด 400 ชุด โดยด าเนินการเก็บขอ้มูลระหวา่งเดือน พฤษภาคม 2563 – มิถุนายน 2563 

4.2 ข้อมูลทางทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร
โดยท าการคน้ควา้จากเอกสารงานวิจยั วิทยานิพนธ์ บทความทางวิชาการ หนังสือ วารสาร ต ารา 
ส่ือทางอินเทอร์เน็ต หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ในเร่ืองของการคุณภาพ
การให้บริการและความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใช้บริการ ซ่ึงจะสามารถท าให้การศึกษาในคร้ังน้ี
สมบูรณ์แบบยิง่ขึ้น 

 

5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
ใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบกบัขอ้มูล โดยมีรายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี  
5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูท้ี่ตอบ

แบบสอบถาม โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี ที่ค่าร้อยละค่าเฉล่ีย (X ) ที่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน กบัระดบั
ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นการบรรยายดว้ยสถิติเบื้องตน้ 

5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic Analysis) ผูว้ิจยัใชก้ารทดสอบหาความสัมพนัธ์
การถดถอยพหุคูณ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ที่มีความจงรักภกัดี โดยใชก้ารวิเคราะห์สหสัมพนัธ์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธีิการ Enter 
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ มีวตัถุประสงค ์ 

1. เพือ่ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

2. เพื ่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช ้บริการร้านเท็ดด้ี เฮ ้าส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เพือ่ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์

ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลดงักล่าวออกมาเป็น 5 ตอน ดงัต่อไปน้ี  
ตอนที่ 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

ไดแ้ก่ จ  านวน และร้อยละ 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามขอ้มูลทางดา้นคุณภาพการให้บริการร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ตอนที่ 3 ข้อมูลทางด้านความจงรักภักดีของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขา

เซ็นทรัลเวลิด ์โดยใชส้ถิติ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ตอนที่ 4 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด ์

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 5 วเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพการให้บริการที่ผลต่อความจงรักภกัดี

ของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์
ทดสอบสมมุติฐาน ตอนที่  1 วิเคราะห์การเปรียบเทียบความจงรักภกัดี 

ของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 
ทดสอบสมมุติฐาน ตอนที่  2 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณระหว่าง

ด้านคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 
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ตอนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน ช่วงเวลา
ที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ จ านวน 400 คน แสดงรายละเอียดดงัตารางที่ 4.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.1 จ  านวนและร้อยละขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

 
 

ตวัแปร จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 16 4.0 
หญิง 384 96.0 

รวม 400 100.0 
อาย ุ   

นอ้ยกว่า 20 ปี  74 18.5 
21 – 30 ปี 235 58.7 

31 – 40 ปี 84 21 
41 – 50 ปี 5 1.3 
มากกว่า 50 ปีข้ึนไป 2 0.5 

รวม 400 100.0 
สถานภาพ   

โสด 284 71.0 
สมรส 102 25.5 
หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 14 3.5 

รวม 400 100.0 
ระดบัการศึกษาสูงสุด   

ต ่ากว่าปริญญาตรี 154 38.5 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 211 52.7 
ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 34 8.5 
สูงกว่าปริญญาโท 1 0.3 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

 
 
 

ตวัแปร จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษา 177 44.2 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 62 15.6 
พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง 116 29 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 45 11.2 
อ่ืนๆ โปรดระบุ - - 

รวม 400 100.0 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

ต ่ากว่า 15,000 บาท 104 26 
15,001 – 30,000 บาท 183 45.8 
30,001 – 45,000 บาท 47 11.7 
45,001 – 60,000 บาท 39 9.7 
60,000 บาทข้ึนไป 27 6.8 

รวม 400 100.0 
อตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน   

ไม่เกิน 1,000 บาท 57 14.2 
ไม่เกิน 3,000 บาท 180 45.0 
ไม่เกิน 5,000 บาท 103 58.8 
มากว่า 5,000 บาท 60 15.0 

รวม 400 100.0 
ช่วงเวลาท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ   

08:00 - 12:00 8 2.0 
12:01 - 16:00 44 11.0 
16:01 - 20:00 244 61.0 
20:01 - 22:00 104 26.0 
อ่ืนๆ โปรดระบุ - - 

รวม 400 100.0 
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ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่  
เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 384 คน คิดเป็นร้อยละ 96 และเป็นเพศชาย 

จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4  
อาย ุมากที่สุด อยูใ่นช่วงอาย ุ21 - 30 ปี จ  านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.7 รองลงมา 

มีอายอุยูใ่นช่วง 31 - 40 ปี จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21 และน้อยที่สุด มีอายอุยูใ่นช่วง 
มากกว่า 50 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

สถานภาพ ส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มโสด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71 รองลงมาคือ
กลุ่มสมรส จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 และน้อยที่สุดอยูใ่นกลุ่ม หยา่ ม่าย และแยกกนัอยู ่
จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 

ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 211 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.7 รองลงมา มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 
และนอ้ยที่สุดมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 

อาชีพ ส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.2 
รองลงมา อยูใ่นกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 น้อยที่สุด
อยูใ่นกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได ้15,001 – 30,000 บาท จ านวน 183 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.8 รองลงมามีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 และน้อยที่สุด
มีรายได ้60,000 บาทขึ้นไป จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 

อตัราค่าใชบ้ริการต่อเดือน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 3,000 บาท จ านวน 180 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45 รองลงมาใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8
นอ้ยที่สุดใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 1,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 

ช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใช้บริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลา 16:01 – 20:00 จ  านวน 244 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61 รองลงมาใชบ้ริการในช่วงเวลา 20:01 – 22:00 จ  านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26 
นอ้ยที่สุดใชบ้ริการในช่วงเวลาอ่ืนๆ จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0  
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทางด้านคุณภาพการให้บริการ ร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์  

 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางดา้นคุณภาพการให้บริการ ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 
การตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ ดา้นการเอาใจใส่ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงรายละเอียดดงัตารางที่ 4.2 และ 4.3 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.16 0.63 มาก 
2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 4.09 0.69 มาก 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 4.04 0.74 มาก 
4. ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ 4.09 0.70 มาก 
5. ดา้นการเอาใจใส่ 4.13 0.62 มาก 

รวม 4.10 0.68 มาก 

 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.10, S.D. = 0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่ 1 
คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( X  = 4.16, S.D. = 0.63) รองลงมา คือ ดา้นการเอาใจใส่ 
(X  = 4.13, S.D. = 0.62) และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X  = 4.04, S.D. = 0.74) 
 
 
 
 
 
 
 
 



28 

ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ าแนกตามรายการแต่ละดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

- การเดินทางมาท่ีร้านมีความสะดวกสบาย และมีต าแหน่งท่ีตั้ง 
ของร้านอยา่งเหมาะสม 

- ภายในร้านมีการตกแต่งท่ีสะอาด สวยงาม เป็นเอกลกัษณ์ 
- มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ 
- พนกังานแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

4.16 
3.97 

 
4.34 
4.18 
4.17 

0.63 
0.86 

 
0.82 
0.90 
0.96 

มาก 
มาก 

 
มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 
- ร้านมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
- พนกังานไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้แก่บุคคลอ่ืน 
- เม่ือลูกคา้มีปัญหา พนกังานสามารถช่วยเหลือ 
และให้ค าแนะน าไดเ้สมอ 

- พนกังานมีการให้บริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  า 

4.09 
4.07 
4.08 
4.10 

 
4.10 

0.69 
1.03 
0.97 
0.92 

 
0.97 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
- พนกังานสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ร้องขอไดท้นัที 
- พนกังานมีความตั้งใจและพร้อมท่ีจะให้บริการ 
- พนกังานมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
- มีการติดต่อให้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 

4.04 
3.90 
4.17 
4.07 
4.02 

0.74 
1.05 
1.00 
0.98 
1.03 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

4. ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ 
- พนกังานมีความรู้ความช านาญ เหมาะสมกบัการบริการ  
- ลูกคา้มีความรู้สึกมัน่ใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ 
- พนกังานมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน 
- มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับส าหรับลูกคา้ 

4.09 
3.98 
4.20 
4.11 
4.07 

0.70 
0.99 
0.95 
0.94 
1.03 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

5. ดา้นการเอาใจใส่ 
- พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
- พนกังานสามารถจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้ 
เช่น ลูกคา้มีตุ๊กตาหมีรุ่นไหน 

- พนกังานให้เกียรติลูกคา้ทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั 
- พนกังานไดมี้การสอบถาม หลงัจากท่ีไดรั้บบริการจากลูกคา้แลว้ 

4.13 
4.05 
4.24 

 
4.18 
4.04 

0.62 
0.93 
0.93 

 
0.91 
1.00 

มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
มาก 
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พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ มีรายละเอียด
ดงัน้ี  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.16, S.D. = 0.63) 
เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1 คือ ภายในร้านมีการตกแต่งที่สะอาด 
สวยงาม เป็นเอกลกัษณ์ ( X  = 4.34, S.D. = 0.82) รองลงมา คือ มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ
( X  = 4.18, S.D. = 0.90) และน้อยที่สุด คือ การเดินทางมาที่ร้านมีความสะดวกสบาย และมีต าแหน่ง
ที่ตั้งของร้านอยา่งเหมาะสม ( X  = 3.97, S.D. = 0.86) 

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.09, S.D. = 0.69) 
เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1 คือ เม่ือลูกคา้มีปัญหา พนักงานสามารถ
ช่วยเหลือและใหค้  าแนะน าไดเ้สมอ ( X  = 4.10, S.D. = 0.92) และพนกังานมีการให้บริการที่ถูกตอ้ง
แม่นย  า ( X  = 4.10, S.D. = 0.97) รองลงมา คือ พนักงานไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้แก่บุคคลอื่น 
(X  = 4.08, S.D. = 0.97) และนอ้ยที่สุด คือ ร้านมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ที่ดี (X  = 4.07, S.D. = 1.03) 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04, S.D. = 0.74) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1 คือ พนักงานมีความตั้งใจและพร้อม
ที่จะให้บริการ ( X  = 4.17, S.D. = 1.00) รองลงมา คือ พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
( X  = 4.07, S.D. = 0.98) และน้อยที่สุด คือ พนักงานสามารถตอบสนองส่ิงที่ลูกคา้ร้องขอไดท้นัที 
( X  = 3.90, S.D. = 1.05) 

ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.09, S.D. = 0.70) 
เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1 คือ ลูกคา้มีความรู้สึกมัน่ใจเม่ือเขา้มา
ใชบ้ริการ ( X  = 4.20, S.D. = 0.95) รองลงมา คือ พนักงานมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน 
( X  = 4.11, S.D. = 0.94) และนอ้ยที่สุด คือ พนกังานมีความรู้ความช านาญ เหมาะสมกบัการบริการ 
( X  = 3.98, S.D. = 0.99) 

ดา้นการเอาใจใส่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.13, S.D. = 0.62) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1 คือ พนักงานสามารถจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้
เช่น ลูกคา้มีตุก๊ตาหมีรุ่นไหน ( X  = 4.24, S.D. = 0.93) รองลงมา คือ พนกังานให้เกียรติลูกคา้ทุกคน
โดยไม่เลือกปฏิบติั ( X  = 4.18, S.D. = 0.91) และนอ้ยที่สุด คือ พนกังานไดมี้การสอบถาม หลงัจาก
ที่ไดรั้บบริการจากลูกคา้แลว้ ( X  = 4.04, S.D. = 1.00) 
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ด้านความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

 
ผลการวเิคราะห์ดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

ประกอบดว้ย พฤติกรรมที่แสดงออก ความรู้สึก การรับรู้  
แสดงรายละเอียดดงัตารางที่ 4.4 และ 4.5 ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลความจงรักภกัดีในภาพรวม 
 

ความจงรักภกัดีของลูกค้า X  S.D. แปลผล 
1. พฤติกรรมท่ีแสดงออก 4.20 0.42 มาก 
2. ความรู้สึก 4.08 0.63 มาก 
3. การรับรู้ 4.15 0.62 มาก 

รวม 4.14 0.56 มาก 

 
พบวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.14, S.D. = 0.56) เม่ือพจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่ 1
คือ ดา้นพฤติกรรมที่แสดงออก ( X  = 4.20, S.D. = 0.42) รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้ ( X  = 4.15, 
S.D. = 0.62) และนอ้ยสุด คือ ดา้นความรู้สึก ( X  = 4.08, S.D. = 0.63) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



31 

ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลความจงรักภกัดีในรายดา้น 
 

ความจงรักภกัดีของลูกค้า X  S.D. แปลผล 
1. พฤติกรรมท่ีแสดงออก 

- ถา้มีโอกาส จะแนะน าให้คนรู้จกั หรือคนท่ีสนใจ เขา้มาใชบ้ริการ 
- ยงัคงจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้่าจะมีคนมาแนะน าให้ไป 
ใชบ้ริการร้านอ่ืน 

- ติดตามขอ้มูลข่าวสารของร้านน้ีอยูส่ม  ่าเสมอ 
- เม่ือทางร้านมีการจดักิจกรรมต่างๆ จะยนิดีเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น 

4.20 
4.17 
4.43 

 
4.27 
3.95 

0.24 
0.62 
0.59 

 
0.70 
1.12 

มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
มาก 

2. ความรู้สึก 
- เม่ือนึกถึงตุ๊กตาหมีจะตอ้งนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก 
- ร้านแสดงให้เห็นถึงรสนิยมของผูบ้ริโภค 
- มีความคิดท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
- มีความผกูพนัต่อสินคา้ของร้านน้ี 

4.08 
3.90 
4.14 
4.09 
4.20 

0.12 
1.04 
1.01 
0.82 
0.84 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

3. การรับรู้ 
- มีความหลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ 
- ร้านเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง 
- การตกแต่งร้านมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 
- ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้และบริการ 

4.15 
4.02 
4.23 
4.16 
4.18 

0.04 
0.89 
0.87 
0.85 
0.94 

มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
มาก 
มาก 

 
พบวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิดใ์นแต่ละดา้น 

มีรายละเอียดดงัน้ี  
พฤติกรรมที่แสดงออก ภาพรวมในระดบัมาก ( X  = 4.20, S.D. = 0.24) เม่ือพิจารณา

รายดา้นพบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่ 1 คือ ยงัคงจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้่าจะมีคนมาแนะน า
ใหไ้ปใชบ้ริการร้านอ่ืน อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X  = 4.43, S.D. = 0.59) รองลงมา คือ ติดตามขอ้มูล
ข่าวสารของร้านน้ีอยู่สม ่าเสมอ ( X  = 4.27, S.D. = 0.70 ) และน้อยที่สุด คือ เม่ือทางร้านมีการ
จดักิจกรรมต่างๆ จะยนิดีเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น ( X  = 3.95, S.D. = 1.12) 

ความรู้สึก ภาพรวมในระดบัมาก ( X  = 4.08, S.D. = 0.12) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า 
ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่ 1 คือ มีความผูกพนัต่อสินคา้ของร้านน้ี อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.20, 
S.D. = 0.84) รองลงมา คือ ร้านแสดงให้เห็นถึงรสนิยมของผูบ้ริโภค( X  = 4.14, S.D. = 1.01) 
และนอ้ยที่สุด คือ เม่ือนึกถึงตุก๊ตาหมีจะตอ้งนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก (X  = 3.90, S.D. = 1.04) 
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การรับรู้ ภาพรวมในระดบัมาก ( X  = 4.15 S.D. = 0.04) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่ 1 คือ ร้านเป็นที่รู้จกัอยา่งกวา้งขวาง อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X  = 4.23, 
S.D. = 0.87) รองลงมา คือ ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้และบริการ ( X  = 4.18, S.D. = 0.94) 
และนอ้ยที่สุด คือ มีความหลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ ( X  = 4.02, S.D. = 0.89) 
 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์
ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

 
ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการใหบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์พบวา่ ไม่มีผูใ้ดมีขอ้เสนอแนะ  
 

ตอนที ่5 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดี
ของร้านเทด็ดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

 
ทดสอบสมมุติฐาน ตอนที่ 1 วิเคราะห์การเปรียบเทียบความจงรักภักดี ของร้านเท็ดดี้เฮ้าส์

ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์3 ดา้น คือ 1) พฤติกรรมที่แสดงออก 2) ความรู้สึก 3) การรับรู้ จ  าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล โดยใชก้ารหาค่าสถิติ Independent samples t-test และการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่งที่มากกวา่สองกลุ่ม (One-Way ANOVA) 
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ตารางที่ 4.6 วิเคราะห์ด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
จ  าแนกตามเพศ 

 
ความจงรักภกัดีของลูกค้าร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 
N Mean SD t Sig. 

ชาย 16 4.26 0.22 
2.000 0.060 

หญิง 384 4.13 0.41 

 
พบว่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 นั ่นคือ ผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของร้าน ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.7 วิเคราะห์ด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์

จ  าแนกตามอาย ุ
 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 1.729 4 0.432 2.624 0.034 
ภายในกลุ่ม 65.072 395 0.165   

รวม 66.801 399    

 
พบว่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของร้านแตกต่างกนั  
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ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ียดา้นความจงรักภกัดีของร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิดจ์  าแนกตามอาย ุ
 

ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
ร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

จ านวน ค่าเฉลีย่ (1) (2) (3) (4) (5) 

อาย ุ        
(1) นอ้ยกว่า 20 ปี 74 4.25  0.114 0.197   
(2) 21 – 30 ปี 235 4.13 -0.114     
(3) 31 - 40 ปี 84 4.05 -0.197     
(4) 41 – 50 ปี 5 4.26      
(5) มากกว่า 50 ปี 2 3.91      

 
พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่มีอายตุ่างกนั

มีความจงรักภกัดี จ  านวน 2 คู่ คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีช่วงอาย ุนอ้ยกวา่ 20 ปี แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีช่วงอาย ุ21 – 30 ปี และ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีช่วงอาย ุน้อยกว่า 20 ปี แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีช่วงอาย ุ31 - 40 ปี  

 
ตารางที่ 4.9 วิเคราะห์ด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์

จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 1.968 2 0.984 6.025 0.003 
ภายในกลุ่ม 66.833 397 0.163   

รวม 66.801 399    

 
พบว่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่มีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของร้านแตกต่างกนั 
 
 



35 

ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ียด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์
จ  าแนกตามสถานภาพ 

 
ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
ร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

จ านวน ค่าเฉลีย่ (1) (2) (3) (4) (5) 

สถานภาพ        
(1) โสด 284 4.17   0.373   
(2) สมรส 102 4.11   0.318   
(3) หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 14 3.79 -0.373 -0.318    

 
พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการของร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีสถานภาพ

ต่างกนัมีความจงรักภกัดี จ  านวน 2 คู่ คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพโสด แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีสถานภาพหย่า/หมา้ย/แยกกันอยู่ และ กลุ่มผูใ้ช้บริการที่มีสถานภาพสมรส แตกต่างจากกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 
ตารางที่ 4.11 วิเคราะห์ด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์

จ  าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 0.401 3 0.134 0.797 0.496 
ภายในกลุ่ม 66.400 396 0.168   

รวม 66.801 399    

 
พบว่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของร้าน
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.12 วิเคราะห์ด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์
จ  าแนกตามอาชีพ 

 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 0.935 3 0.312 1.875 0.133 
ภายในกลุ่ม 65.865 396 0.166   

รวม 66.801 399    

 
พบว่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ ความจงรักภกัดีของร้านไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.13 วิเคราะห์ด้านความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์

จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 0.501 4 0.125 0.747 0.561 
ภายในกลุ่ม 66.299 395 0.168   

รวม 66.801 399    

 
พบว่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของร้าน
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.14 วิเคราะห์ดา้นความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์
จ  าแนกตามอตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน 

 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F Sig 

ระหว่างกลุ่ม 1.802 3 0.601 3.660 0.013 
ภายในกลุ่ม 64.998 396 0.164   

รวม 66.801 399    

 
พบว่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่มีช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี
ของร้านแตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียดา้นความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์

จ  าแนกตามอตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน 
 

ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
ร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

จ านวน ค่าเฉลีย่ (1) (2) (3) (4) (5) 

อตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน        
(1) ไม่เกิน 1,000 บาท 57 4.11    -0.187  
(2)ไม่เกิน 3,000 บาท 180 4.08    -0.217  
(3) ไม่เกิน 5,000 บาท  103 4.17      
(4) มากกว่า 5,001 บาท 60 4.30 0.187 0.217    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
พบว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีอัตรา

ค่าการใชบ้ริการต่อเดือนต่างกนั มีความจงรักภกัดี จ  านวน 2 คู่ คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีอตัราค่าการใชบ้ริการ
ต่อเดือนไม่เกิน 1,000 บาท แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีอตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือนมากกว่า 
5,001 บาท และ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีอตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 3,000 บาท แตกต่าง
จากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีอตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือนมากกวา่ 5,001 บาท 



38 

ตารางที่ 4.16 วิเคราะห์ดา้นความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์
จ  าแนกตามช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 

 
ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
ร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

จ านวน ค่าเฉลีย่ (1) (2) (3) (4) (5) 

ช่วงเวลาท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ        
(1) 08:00 – 12:00 8 4.04      
(2) 12:01 – 16:00 44 3.97   -0.212 -0.159  
(3) 16:01 – 20:00 244 4.18  0.212    
(4) 20:01 – 22:00 104 4.13  0.159    
(5) อ่ืนๆ โปรดระบุ .............. 0 0      

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ดงันั้น จึงจะทดสอบความจงรักภกัดีในการให้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์เป็นรายคู่ จ  าแนกตามประเภทการรับบริการ ดว้ยวธีิ LSD 

 
ทดสอบสมมุติฐาน ตอนที่ 2 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณระหว่างด้านคุณภาพ

การให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของผู้ที่มาใช้บริการร้านเท็ดดี้เฮาส์ไทยแลนด์ 
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคูณระหวา่งดา้นคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์

กบัความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์
 

 R  change F 
Regression 5 16.694 3.339 26.145 
Residual 394 50.314 0.128  
Total 399 67.007   

*p< 0.05 
R = 0.499 
R2 = 0.249 
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ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดี
ของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์อยา่งมีนัยส าคญัที่ 0.05 โดยคุณภาพ
การใหบ้ริการ กบัความจงรักภกัดี ของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์
เท่ากบั 0.499 (R = 0.499) และมีความสมัพนัธร่์วม 24.9 (R2 = 0.249) 
 
ตารางที่ 4.18 ค่าสัมประสิทธ์ิของสมการถดถอยของดา้นคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์

กบัความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์
ในภาพรวม 

 
ตวัแปรอสิระ b S.E. Beta t Sig 

ค่าคงท่ี 2.514 0.158 - 15.291 0.000** 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) 0.033 0.033 0.051 0.977 0.329 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ(X2) 0.012 0.033 0.021 0.378 0.706 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ(X3) 0.077 0.032 0.139 2.391 0.017** 
ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่(X4) 0.102 0.034 0.175 2.997 0.003** 
ดา้นการเอาใจใส่(X5) 0.173 0.035 0.262 4.944 0.000** 

มีนยัส าคญัท่ี 0.05 R = 0.499 R Square = 0.249 Adjusted R Square = 0.240  
Std.Error of the Estimate = 0.35735 
สมการถดถอยพหุคูณ : Ŷ = 2.514 + 0.051(X1) + 0.021(X2) + 0.139X3) + 0.175(X4) + 0.262(X5) 
Y = ตวัแปรตาม (ความจงรักภกัดี) 
Ŷ = ตวัท านาย 

 
ค่าสมัประสิทธ์ิของสมการถดถอยของคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ พบว่าปัจจยัที่มีนัยส าคญัต่อตวัแปรตาม 
คือ คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อธิบายความแปรปรวนของคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ ตวัแปรอิสระ 5 ดา้น คือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ และดา้นการเอาใจใส่ ร่วมกนัพยากรณ์ภาพรวมของของตวัแปรตาม 
คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ได้ร้อยละ 24.0 (R2 = 0.240) มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05
โดยมีตวัแปรอิสระที่อิทธิพลต่อตวัแปรตามมากที่สุด เป็นอนัดบัที่ 1 คือ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเบตา้
เท่ากบั 0.262 รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.175 ดา้นการตอบสนอง
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ความตอ้งการ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.139 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าเบตา้เท่ากบั 0.051 
และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.021 แสดงให้เห็นว่าทั้ง 5 ดา้น
เพิม่ขึ้น จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีเพิม่มากขึ้นดว้ย 

X1 แทน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 แทน ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ 
X3 แทน การตอบสนองความตอ้งการ 
X4 แทน การใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ 
X5 แทน การเอาใจใส่ 
Y แทน ความจงรักภกัดี (ตวัแปรตาม) 
Ŷ ตวัท านาย 
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บทที่  5 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์มีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

1. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ

ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

2. เพื ่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ช ้บริการร้านเท็ดด้ี เฮ ้าส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวลิดจ์  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เพือ่ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์

ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์

โดยการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความตอ้งการด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมั่น 
และดา้นการเอาใจใส่ ความจงรักภกัดี ประกอบดว้ย พฤติกรรมที่แสดงออก ความรู้สึก และการรับรู้ 
ผูว้จิยัเสนอผลการวจิยัตามล าดบัดงัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 
1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
กลุ่มประชากรศาสตร์ที่ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 96.0 
ที่มีอายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.8 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 71.0 ระดบัการศึกษา
สูงสุดปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 52.8 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 44.3 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 45.8 อัตราค่าการใช้บริการต่อเดือน
ไม่เกิน 3,000บาท คิดเป็นร้อยละ 45.0 ช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 16:01 - 20:00 คิดเป็นร้อยละ 61.0 
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1.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
คุณภาพการใหบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ในภาพรวม 

พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X = 4.10) เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นที่มากที่สุด เป็นอันดบัที่1 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.16) รองลงมาคือดา้นการเอาใจใส่ ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.13) และน้อยที่สุด
คือดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X  = 4.04)  

กลุ่มตวัอยา่งที่มาใชบ้ริการ ไดใ้ห้ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์โดยแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.16) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่าดา้นที่มากที่สุด เป็นอนัดบัที่1 คือ ภายในร้านมีการตกแต่งที่สะอาด สวยงาม 
เป็นเอกลกัษณ์(X  = 4.34) รองลงมา คือมีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ(X  = 4.18) และน้อยที่สุด 
คือการเดินทางมาที่ร้านมีความสะดวกสบาย และมีต าแหน่งที่ตั้งของร้านอยา่งเหมาะสม ( X  = 3.97) 

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ภาพรวมคืออยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.09) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นที่มากที่สุด เป็นอนัดบัที่1 คือ เม่ือลูกคา้มีปัญหา พนกังานสามารถช่วยเหลือ
และให้ค  าแนะน าไดเ้สมอ( X  = 4.10) และพนักงานมีการให้บริการที่ถูกตอ้งแม่นย  า ( X  = 4.10) 
รองลงมา คือพนักงานไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้แก่บุคคลอ่ืน ( X  = 4.08) และน้อยที่สุด คือร้าน
มีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ที่ดี ( X  = 4.07) 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ดา้นที่มากที่สุด เป็นอนัดบัที่1 คือ พนกังานมีความตั้งใจและพร้อมที่จะให้บริการ 
( X  = 4.17) รองลงมา คือพนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ( X  = 4.07) และน้อยที่สุด 
คือพนกังานสามารถตอบสนองส่ิงที่ลูกคา้ร้องขอไดท้นัที ( X  = 3.90) 

ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.09) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบว่าดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1คือ ลูกคา้มีความรู้สึกมัน่ใจเมื่อเขา้มาใชบ้ริการ 
(X  = 4.20) รองลงมา คือพนกังานมีความซ่ือสตัย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน ( X  = 4.11) และน้อยที่สุด 
คือพนกังานมีความรู้ความช านาญ เหมาะสมกบัการบริการ ( X  = 3.98) 

ดา้นการเอาใจใส่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.13) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นที่มากที่สุด เป็นอนัดบัที่1 คือ พนักงานสามารถจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่น ลูกคา้
มีตุ๊กตาหมีรุ่นไหน ( X  = 4.24) รองลงมา คือพนักงานให้เกียรติลูกคา้ทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั 
( X  = 4.18) และน้อยที่สุด คือพนักงานไดม้ีการสอบถาม หลงัจากที่ไดร้ับบริการจากลูกคา้แลว้ 
( X  = 4.04) 
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1.3 ผลการวิเคราะห์ความจงรักภกัดีของลูกค้าร้านเทด็ดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
ความจงรักภกัดีของร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ในภาพรวม พบว่า 

ระดบัความจงรักภกัดีทั้ง 3 ดา้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 เมื่อจ  าแนกรายดา้นพบว่า ดา้นที่มากที่สุด
เป็นอนัดบัที่1คือ ดา้นพฤติกรรมที่แสดงออก ( X  = 4.20) รองลงมาคือดา้นการรับรู้ ( X  = 4.15) 
และนอ้ยสุดคือดา้นความรู้สึก ( X  = 4.08) 

กลุ่มลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ ไดใ้ห้ระดบัความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีของร้าน
เท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์โดยแยกเป็นรายดา้นดงัน้ี 

พฤติกรรมที่แสดงออก ภาพรวมในระดบัมาก ( X  = 4.20) เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ ดา้นที่มากที่สุดเป็นอนัดบัที่1คือ ยงัคงจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้่าจะมีคนมาแนะน าให้
ไปใชบ้ริการร้านอ่ืน อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X  = 4.43) รองลงมาคือติดตามขอ้มูลข่าวสารของร้านน้ี
อยูส่ม ่าเสมอ ( X  = 4.27) และน้อยที่สุดคือ เม่ือทางร้านมีการจดักิจกรรมต่างๆ จะยนิดี เขา้ร่วม
กิจกรรมนั้น ( X  = 3.95) 

ความรู้สึก ภาพรวมในระดับมาก ( X  = 4.08) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า
ด้านที่มากที่สุดเป็นอันดบัที่1คือ มีความผูกพนัต่อสินคา้ของร้านน้ี อยูใ่นระดับมาก ( X  = 4.20) 
รองลงมาคือร้านแสดงให้เห็นถึงรสนิยมของผูบ้ริโภค ( X  = 4.14) และน้อยที่สุดคือ เมื่อนึกถึง
ตุ๊กตาหมีจะตอ้งนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก ( X  = 3.90) 

การรับรู้ภาพรวมในระดบัมาก ( X  = 4.15) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นที่มากที่สุด
เป็นอนัดบัที่1คือร้านเป็นที่รู้จกัอยา่งกวา้งขวาง อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X  = 4.23) รองลงมาคือราคา
มีความเหมาะสมกบัสินคา้และบริการ (X  = 4.18) และนอ้ยที่สุดคือมีความหลากหลายตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ( X  = 4.02) 

1.4 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลกับความจงรักภกัดี
ของลูกค้าร้านเท็ดดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์  

การเปรียบเทียบระหว่างประชากรศาสตร์กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ไดท้  าการเปรียบเทียบระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามโดยวิธี 
การเปรียบเทียบที่แตกต่างกนัตามลกัษณะ และขอ้มูลของตวัแปร  

ดา้นอาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีอายุ
ต่างกนั มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางระดบัสถิติที่ .05 ซ่ึงเป็นตามสมมติฐาน 

สรุปผลการเปรียบเทียบดา้นอายตุ่อความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์จ  าแนกเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มี
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อายมุากกวา่50ปี มีค่านอ้ยกวา่ช่วงอาย ุ31 - 40 ปี ช่วงอาย ุ21 – 30 ปี ช่วงอายนุ้อยกว่า 20 ปี และช่วง
อาย ุ41 – 50 ปี ตามล าดบั  

ดา้นสถานภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด ์
ที่มีสถานภาพที่แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญั ทางระดบัสถิติที่ .05 
ซ่ึงเป็นตามสมมติฐาน 

สรุปผลการเปรียบเทียบดา้นสถานภาพต่อความจงรักภกัดีของร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ จ  าแนกเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD ที่ระดับนัยส าคญัทางสถิติ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีสถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่มีค่าน้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรส 
และสถานภาพโสด ตามล าดบั 

ดา้นอตัราค่าใช้บริการต่อเดือน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีอัตราค่าใช้บริการต่อเดือน แตกต่างกัน มีความจงรักภกัดีแตกต่างกัน
อย่างมีนยัส าคญัทางระดบัสถิติที่ .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 

สรุปผลการเปรียบเทียบดา้นอตัราค่าใชบ้ริการต่อเดือน ต่อความจงรักภกัดีของร้าน
เทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ จ  าแนกเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี LSD ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอตัราค่าใชบ้ริการต่อเดือนไม่เกิน 3,000 บาท มีค่าน้อยกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอตัรา
ค่าใชบ้ริการต่อเดือน ไม่เกิน 1,000 บาท ไม่เกิน 5,000 บาท และมากกวา่ 5,001 บาท ตามล าดบั 

ดา้นช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางระดบัสถิติที่ .05 ซ่ึงเป็นตามสมมติฐาน 

สรุปผลการเปรียบเทียบดา้นช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ จ  าแนกเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD ที่ระดับ นัยส าคญัทางสถิติพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 12:01 - 16:00 มีค่าน้อยกว่า ช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 
08:00 - 12:00 ช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 20:01 - 22:00 และช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 
 16:01 - 20:00 ตามล าดบั 

ดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มี
เพศแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางระดบัสถิติที่ .05 ซ่ึงไม่เป็น
ตามสมมติฐาน 

ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุดพบว่า พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางระดบัสถิติที่ .05 ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐาน 
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ด้านอาชีพพบว่า ผูใ้ช้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
ที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีของไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
ซ่ึงไม่เป็นตามสมมติฐาน 

ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความจงรักภักดี  ไม่แตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซ่ึง ไม่เป็นตามสมมติฐาน 

ค่าสมัประสิทธ์ิของสมการถดถอยของคุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ พบว่าปัจจยัที่มีนัยส าคญัต่อตวัแปรตาม 
คือ คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อธิบายความแปรปรวนของคุณภาพ
การใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ ด้านการ
ให้ความรู้สึกเช่ือมั่น และด้านการเอาใจใส่ ร่วมกันพยากรณ์ภาพรวมของของตัวแปรตาม 
คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ได้ร้อยละ 24.0 (R2 = 0.240) มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05
โดยมีตวัแปรอิสระที่อิทธิพลต่อตวัแปรตามมากที่สุด เป็นอนัดบัที่ 1 คือ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเบตา้
เท่ากบั 0.262 รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามรู้สึกเช่ือมัน่ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.175 ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.139 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าเบตา้เท่ากบั 0.051 
และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ มีค่าเบตา้เท่ากบั 0.021 แสดงให้เห็นว่าทั้ง 5 ดา้น
เพิม่ขึ้น 

จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีเพิม่มากขึ้นดว้ย  
โดยสมการถดถอยพหุคูณ:  
Ŷ = 2.514 + 0.051(X1) + 0.021(X2) + 0.139X3) + 0.175(X4) + 0.262(X5) 
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2. อภปิรายผล 
 
2.1 ผลการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านเท็ดดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีประเด็นที่สามารถอภิปรายผล 
ได้ดังนี้ 

คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์
สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มากที่สุด
เป็นอนัดบัที่1 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สิริวรรณ บุตรตา (2559) ท  าการวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทัวสัดุก่อสร้างแห่งหน่ึง ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมของคุณภาพ
การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจากร้าน
เท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ มีพนักงานที่คอยให้การบริการลูกคา้ที่เขา้มาซ้ือสินคา้
ของร้านดว้ยความจริงใจ มีความเป็นกนัเอง ใส่ใจในรายละเอียดต่างๆของลูกคา้ว่าลูกคา้ตอ้งการ
สินคา้แบบไหน จึงท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการวา่การบริการน้ีมีคุณภาพ
เพยีงพอ 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ อยูใ่นระดบั
ความคิดเห็นมาก โดยดา้นพฤติกรรมที่แสดงออกมากที่สุดเป็นอนัดบัที่1 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Jacoby 
and Kyner (1973), Tellis (1988) กล่าวว่า การศึกษาที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใช้
บริการจะแสดงออกทางด้านพฤติกรรม ที่สนับสนุนการซ้ือผลิตภณัฑ์และรับการบริการใหม่ๆ 
เน่ืองจากร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ มีสินคา้ที่ตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ 
ตอบโจทยท์ี่มาเพยีงร้านเดียวแลว้ไดสิ้นคา้ครบทุกแบบ ท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกดีทุกคร้ังที่เขา้มา
ใช้ซ้ือสินคา้ที่ตนอยากได้ รวมไปถึงสินคา้มีการออกแบบคอลเลคชั่นใหม่ตามฤดูกาล สินคา้มี
คุณภาพดี จากผลิตจากวสัดุที่มีคุณภาพ ไม่พงัและเสียหายง่าย รวมไปถึงการบริการที่ดี จึงท าให้
ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความภกัดีที่จะกลบัมาใชบ้ริการร้านแห่งน้ีอีกคร้ังในภายภาคหนา้ 

2.2 ผลการเปรียบเทียบความจงรักภักดีของของผู้ใช้บริการร้านเท็ดดี้เฮ้าส์ไทยแลนด์ 

สาขาเซ็นทรัลเวิลด์จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ผลการเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านเท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขา
เซ็นทรัลเวลิด ์พบวา่ดา้นที่มีความแตกต่าง ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
อตัราการให้บริการ และช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อคัร์วิชญ ์เช้ืออารย ์
และณักษ ์กุลิสร์ (2556) ท  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัที่มีความสมัพนัธ์ กบัความภกัดีในแบรนด์ “Greyhound” 
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ของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี
ในแบรนด ์“Greyhound” ไม่แตกต่างกนั และความสมัพนัธไ์ปในทิศทางเดียวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง  

ส่วนดา้นที่ไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และอตัราค่าใชบ้ริการ
ต่อเดือน เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการที่จะซ้ือสินคา้ของร้านเหมือนกนั เพราะมีความชอบเก่ียวกบั
ตุ๊กตาหมีเหมือนกนัไม่เก่ียวกบัระดับการศึกษา หรืออาชีพ และมีอตัราค่าใช้บริการต่อเดือนที่ไม่
แตกต่างกนั เพราะทางร้านออกคอลเลคชัน่ใหม่ 1 เซ็ท ส่วนใหญ่ลูกคา้จะซ้ือทั้งหมด จึงท าให้อตัรา
ค่าใชบ้ริการต่อเดือนไม่มีความแตกต่างกนัมากนกั 

2.3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 

ผลการเปรียบเทียบระหวา่งคุณภาพการให้บริการที่ผลต่อความจงรักภกัดีของร้าน
เท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ พบว่าปัจจยัที่มีนัยส าคญัต่อตวัแปรตาม คือ คุณภาพ
การใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ อธิบายความแปรปรวน คือ ตวัแปรอิสระ 5 ดา้น 
คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ ด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมั่น และด้านการเอาใจใส่ โดยการพยากรณ์ภาพรวม
ของตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยมีตวัแปรอิสระที่อิทธิพลต่อตวัแปรตามมากที่สุด 
เป็นอนัดบัที่ 1 คือ ดา้นการเอาใจใส่ ซ่ึงส่งผลต่อความจงรักภกัดีที่เพิ่มมากขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ศิวพร ศรีโรจน์นพคุณ (2552) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
ที่มีต่อสินคา้ iPod ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความภกัดีในตราสินคา้
ดา้นต่างๆ ที่มีความแตกต่างกนั โดยรวมส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

จากการวจิยัเร่ือง “คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปใช้ 

3.1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ภายในร้านมีการตกแต่งที่สะอาด 
สวยงาม เป็นเอกลกัษณ์มากที่สุด และมีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ แสดงถึงการที่ทางร้าน 
มีการพฒันาและปรับปรุงสถานที่ภายในร้าน ให้มีความทนัสมยัตามยคุสมยั เพื่อให้ร้านมีความโดดเด่น
มากยิ่งขึ้น ดึงดูดสายตาของลูกคา้ที่ยงัไม่เคยเขา้มาซ้ือสินค้า และพนักงานควรพฒันาด้านการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง และระวงัการเกิดขอ้ผดิพลาดมากขึ้น 
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3.1.2 ด้านการเอาใจใส่  พบว่า พนักงานสามารถจ ารายละเอียดของลูกคา้ได้ 
เช่น ลูกคา้มีตุก๊ตาหมีรุ่นไหน และพนกังานใหเ้กียรติลูกคา้ทุกคนโดยไม่เลือกปฏิบติั ควรดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ที่มาติดต่อเป็นรายบุคคลมากยิง่ขึ้น เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการมาติดต่อสอบถาม
ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัสินคา้ 

3.1.3 ด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมั่น พบวา่ ลูกคา้มีความรู้สึกมัน่ใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ 
และพนักงานมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียกรับสินบน พนักงานควรมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้
ของแต่ละบุคคลไวเ้ป็นความลบั เพือ่ไม่ใหข้อ้มูลหลุดออกไปภายนอก ท าใหเ้กิดการลอกเลียนแบบ
สินคา้ของลูกคา้ที่สัง่ท  าเฉพาะขึ้น และไม่ควรเรียกราคาเกินจริงจากราคาที่ตั้งไว ้ 

3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
3.2.1 ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน

เท็ดด้ีเฮาส์ไทยแลนด์ สาขาอ่ืนๆร่วมด้วย เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ และประเมิน
คุณภาพในการใหบ้ริการเพือ่น าไปปรับปรุงในการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้น 

3.2.2 ศึกษาถึงการยกระดับคุณภาพของการให้บริการ และการยกระดับ
ของความจงรักภกัดีของร้านเทด็ด้ีเฮาส์ไทยแลนด ์เพือ่น าไปพฒันาในดา้นการใหบ้ริการที่ดียิง่ขึ้น 

3.2.3 เก็บตวัอยา่งอื่นเพิ่มเติม เช่นเก็บตวัอยา่งจากคนที่ยงัไม่เคยเป็นสมาชิก 
หรือคนที่ไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน เพือ่น าไปปรับปรุงแผนการตลาดในอนาคต 

3.2.4 ปรับเปล่ียนวิธีการวิจยั หรือท าการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ เพื่อที่จะน าขอ้มูล
ที่ไดม้าวเิคราะห์และปรับใชก้บัแผนธุรกิจในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 

ร้านเท็ดดีเ้ฮาส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
 

แบบสอบถามน้ีจดัท าขึ้นโดยนกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จดัท าขึ้นเพือ่เก็บรวมรวมขอ้มูลน าไปใชป้ระกอบการศึกษาระดบั
ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ซ่ึงผลการวิจยัน้ีจะน าไปใช้
เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านเท็ดด้ีเฮาส์
ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์

ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริงที่สุด ทั้งน้ี
เพือ่ใหก้ารศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเกิดประสิทธิผล สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป  

แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1  ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามขอ้มูลทางด้านคุณภาพการให้บริการ ร้านเท็ดด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์

สาขาเซ็นทรัลเวลิด ์
ส่วนที่ 3  ขอ้มูลทางดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านเทด็ด้ีเฮา้ส์ไทยแลนด ์สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 
ส่วนที่ 4 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของร้านเท็ดด้ีเฮ้าส์ไทยแลนด์  

สาขา เซ็นทรัลเวลิด ์
 
 

นางสาวเอสเธอร์  เป่ียมวรเวทย ์
นกัศึกษาหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งที่ก  าหนดให ้ 
 

1. เพศ 
  ชาย       หญิง 

 
2. อาย ุ
  นอ้ยกวา่ 20 ปี      21 – 30 ปี 
  31 – 40 ปี      41 – 50 ปี 
  มากกวา่ 50 ปี 

 
3. สถานภาพ 
  โสด       สมรส 
  หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

 
4. ระดบัการศึกษาสูงสุด    
  ต ่ากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
  ปริญญาโทหรือเทียบเท่า     สูงกวา่ปริญญาโท 

 
5. อาชีพ 
  นกัเรียน/นกัศึกษา     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  พนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง    ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ ....................................... 

 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  ต ่ากวา่ 15,000 บาท     15,001 – 30,000 บาท 
  30,001 – 45,000 บาท     45,001 – 60,000 บาท 
  60,000 บาทขึ้นไป 
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7. อตัราค่าการใชบ้ริการต่อเดือน 
  ไม่เกิน 1,000 บาท     ไม่เกิน 3,000 บาท 
  ไม่เกิน 5,000 บาท     มากวา่ 5,000 บาท 

 
8 ช่วงเวลาที่ลูกคา้มาใชบ้ริการ 
  08:00 - 12:00      12:01 - 16:00 
  16:01 - 20:00      20:01 - 22:00 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ ....................................... 
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามข้อมูลทางด้านคุณภาพการให้บริการ ร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์  
สาขาเซ็นทรัลเวลิด์ 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งที่ตรงกบัค  าตอบของท่านมากที่สุด 
5 หมายถึง มีความพอใจมากที่สุด 
4 หมายถึง มีความพอใจมาก 
3 หมายถึง มีความพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง มีความพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง มีความพอใจนอ้ยที่สุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
การเดินทางมาท่ีร้านมีความสะดวกสบาย  
และมีต าแหน่งท่ีตั้งของร้านอยา่งเหมาะสม 

     

ภายในร้านมีการตกแต่งท่ีสะอาด สวยงาม  
เป็นเอกลกัษณ์ 

     

มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ      
พนกังานแต่งกายสะอาด เรียบร้อย      
2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ (Reliability) 
ร้านมีช่ือเสียงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดี      
พนกังานไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ 
แก่บุคคลอ่ืน 

     

เม่ือลูกคา้มีปัญหา พนกังานสามารถช่วยเหลือ
และให้ค าแนะน าไดเ้สมอ 

     

พนกังานมีการให้บริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  า      
3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
พนกังานสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ 
ร้องขอไดท้นัที 

     

พนกังานมีความตั้งใจและพร้อมท่ีจะให้บริการ      
พนกังานมีความรวดเร็วในการให้บริการ      
มีการติดต่อให้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง      
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

4. ดา้นการให้ความรู้สึกเช่ือมัน่ (Assurance) 
พนกังานมีความรู้ความช านาญ เหมาะสม 
กบัการบริการ 

     

ลูกคา้มีความรู้สึกมัน่ใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ      
พนกังานมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่เรียก 
รับสินบน 

     

มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ียอมรับ
ส าหรับลูกคา้ 

     

5. ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy) 
พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้      
พนกังานสามารถจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้
เช่น ลูกคา้มีตุ๊กตาหมีรุ่นไหน 

     

พนกังานให้เกียรติลูกคา้ทุกคนโดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

     

พนกังานไดมี้การสอบถาม หลงัจากท่ีไดรั้บ
บริการจากลูกคา้แลว้ 
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลทางด้านความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งที่ตรงกบัค  าตอบของท่านมากที่สุด 

5 หมายถึง มีความพอใจมากที่สุด 
4 หมายถึง มีความพอใจมาก 
3 หมายถึง มีความพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง มีความพอใจนอ้ย 
1 หมายถึง มีความพอใจนอ้ยที่สุด 

 

 

ด้านความจงรักภกัดีของลูกค้า 
ระดับความคดิเห็น 

มากทีสุ่ด
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

1. พฤติกรรมท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) 
ถา้มีโอกาส จะแนะน าให้คนรู้จกั  
หรือคนท่ีสนใจ เขา้มาใชบ้ริการ 

     

ยงัคงจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้่าจะมี 
คนมาแนะน าให้ไปใชบ้ริการร้านอ่ืน 

     

ติดตามขอ้มูลข่าวสารของร้านน้ีอยูส่ม  ่าเสมอ      
เม่ือทางร้านมีการจดักิจกรรมต่างๆ จะยนิดี 
เขา้ร่วมกิจกรรมนั้น 

     

2. ความรู้สึก (Affective Aspect) 
เม่ือนึกถึงตุ๊กตาหมีจะตอ้งนึกถึงร้านแห่งน้ี 
เป็นอนัดบัแรก 

     

ร้านแสดงให้เห็นถึงรสนิยมของผูบ้ริโภค      
มีความคิดท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

     

มีความผกูพนัต่อสินคา้ของร้านน้ี      
3. การรับรู้ (Cognitive Aspect) 
มีความหลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้      
ร้านเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง      
การตกแต่งร้านมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั      
ราคามีความเหมาะสมกบัสินคา้และบริการ      
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ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการของร้านเท็ดดีเ้ฮ้าส์ไทยแลนด์ สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ 
 

............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 

*ขอขอบคุณในความกรุณาที่สละเวลาในการกรอกแบบสอบถามในคร้ังน้ี* 
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