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ผลกระทบของความพงึพอใจต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
กรณีศึกษา: ร้าน My Seven Jeans 

The Impacts of Customers’ Satisfaction on Loyalty A Case Study: My Seven Jeans 
 

นางสาวกรกฎ ก่อพูนทรัพย ์และ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สนิทนุช นิยมศิลป์ 

 
บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้าน My Seven Jeans ส่วน
ใหญเ่ป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย มีรายไดต้่อเดือน 25,001 – 
35,000 บาท โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การ
หาค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และใชก้ารวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุ ใน
การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิจยัพบว่า  ลูกคา้ร้าน My Seven Jeans มีความจงรักภกัดีโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยจาก
ขอ้มูลแบบสอบถามพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของร้าน My Seven Jeans ในดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพเป็นอนัดบัหน่ึง ล าดบัถดัมาคือดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นบุคคล และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั เม่ือวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบ
พหุพบว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ จะขึ้นกับความพึงพอใจด้านบุคคล ความพึงพอใจด้านการส่งเสริม
การตลาด ความพึงพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ และความพึงพอใจด้านราคา โดยส่งผลกระทบลดลง
ตามล าดบั ส่วนความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการนั้นจะไม่
ส่งผลกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้โดยท่ีผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคูณ พบวา่ ความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการสามารถอธิบายความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 19 
 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, ความจงรักภกัดี 
 

ABSTRACT 
 

 This research stusy is to the influence of Satisfaction on Loyalty of customers at My Seven Jeans. 
The sample group used in the research was customers who used the services of My Seven Jeans, most of 
whom were female. Aged between 31 - 40 years, Self employed / Trading business, with a monthly 
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income of 25,001 - 35,000 baht. Using questionnaires to collect data. The statistics used in data analysis 
include finding the average, percentage and standard deviation and using Regression analysis to test the 
hypothesis. 
 The study reveals that customers of My Seven Jeans demonstrate a high degree of overall loyalty. 
The survey results indicate that customers are most satisfied with the store's physical attributes, followed by 
satisfaction with its process, price, product, place, people, and promotion, respectively. Through multiple 
regression analysis, it is evident that the likelihood of customer loyalty is primarily driven by satisfaction 
with people, promotion, physical Evidence, and price, in that order of significance. Satisfaction with 
product, place, and process does not have a notable impact on customer loyalty. This analysis results in a 
Coefficient of Multiple Determination of 19%. 
 
Keywords: Satisfaction, Loyalty 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบนัธุรกิจร้านคา้ปลีกกางเกงยีนส์ เป็นหน่ึงในธุรกิจการใหบ้ริการท่ีประกอบดว้ยหลายปัจจยัใน
การเลือกซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค อาทิเช่น ดา้นราคา ดา้นคุณภาพ  ดา้นการจดัวางสินคา้ และท่ีส าคญัคือดา้น
การให้บริการ เน่ืองจากหากสินคา้มีราคา และคุณภาพท่ีใกลเ้คียงกัน ผูบ้ริโภคก็มีโอกาสสูงท่ีจะเลือกซ้ือ
สินคา้จากการไดรั้บบริการจากผูข้ายท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคมากท่ีสุด โดยผูศึ้กษามีความเช่ือว่า
ปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ลว้นมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนั และส่งผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจร้านคา้ปลีก
กางเกงยีนส์ เพื่อให้ร้านคา้สามารถปรับตวัให้ทนัต่อสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา เพื่อความอยู่
รอดของธุรกิจ ผูศึ้กษาจึงไดเ้สนอแนวทางการพฒันาการให้บริการของร้านคา้ เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดใ้น
ยุคปัจจุบัน โดยผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการของผูบ้ริโภค รวมไปถึงความ
จงรักภกัดีในการใชบ้ริการ โดยใชท้ฤษฎีส่วนผสมทางการตลาดซ่ึงประกอบด้วย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางให้ร้าน My Seven Jeans พฒันาการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและตอบโจทย์
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 
2. เพื่อศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans  
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กรอบแนวคิดและสมมติฐานในการวิจัย 
งานวิจยัฉบบัน้ีท าการศึกษาความจงรักภกัดีในการใช้บริการโดยใชส่้วนประสมทางการตลาดของ

ความพึงพอใจทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) 2) ด้านราคา (Price)  3) ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place) 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 5) ดา้นบุคลากร (People) 6) ดา้นกระบวนการ 
(Process) 7)  ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ซ่ึ งจะมีความสัมพันธ์ เ ช่ือมโยงกันดัง
ภาพประกอบท่ี 1  

 
ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการต่อความจงรักภกัดี 

 

H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑส่์งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 

H2: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นราคาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 

H3: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven 
Jeans 
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H4: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My 
Seven Jeans 

H5: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นบุคคลส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 

H6: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นกระบวนการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 

H7: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My 
Seven Jeans 

 
ขอบเขตของงานวิจัย 

 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งเน้นการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการตามส่วน
ประสมทางการตลาด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคคล (People) ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical) และความจงรักภกัดี คือ ดา้นทศันคติ (Attitude) และดา้นพฤติกรรม (Behavior) 
 2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา วิจยัคร้ังน้ีมีระยะเวลาด าเนินการระหว่างเดือน กุมภาพนัธ์ 2567 ถึง เดือน 
พฤษภาคม 2567  
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
  
 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดจ้าก ประสบการณ์
หรือผลลพัธ์ของบริการหรือสินคา้ท่ีไดรั้บ ( Oliver & DeSarbo, 1988) ความพึงพอใจจึงมีบทบาทส าคญัใน
การก าหนดความส าเร็จของธุรกิจโดยรวม เน่ืองจากมกัมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ การเช่ือมัน่ในแบ
รนด ์และการซ้ือซ ้าในอนาคต (Patterson & Spreng, 1997) ประสบการณ์การใชบ้ริการ นบัเป็นส่วนผสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องคป์ระกอบ (7 Ps) ท่ีนกัการตลาดค านึงถึงในการ
จดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ (สุจิตรา งามใจ, 2555) 
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชว้ิเคราะห์ส่วนประสมท่ี
ส่งผลกบัธุรกิจ มกัจะน ามาใช้วิเคราะห์การตอบสนองความพึงพอใจ ท่ีส่งผลต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
เป็นกลุ่มเป้าหมาย (McCarthy & Jerome, 1960) แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ดา้น เท่านั้น 
(4Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ 
(Place/Distribution) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ภายหลงัมีการเพิ่มเติมส่วนประสมขึ้นมาอีก 
3 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคคล (People) ด้านกระบวนการ (Process) และด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
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Evidence) เพื่อใหส้อดคลอ้ง กบัแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดในขณะนั้น (Kotler & Keller, 2016) โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่กบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกได ้วา่เป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps ดงัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ส่ิงเสนอออกขายเพื่อก่อให้เกิดความสนใจโดย การบริโภคหรือ
การใชบ้ริการนั้นสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงท่ีสัมผสัได้
หรือสัมผสัไม่ได ้เช่น รูปแบบ บรรจุภณัฑ ์กล่ิน สี ราคา ตราสินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีช่ือเสียง
ของผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ าหน่าย ในท่ีน้ีไม่ไดห้มายความแค่วา่ สินคา้และบริการเพียงอยา่งเดียว เพราะรวมไปถึง
ลกัษณะของสินคา้ท่ีจะสามารถส่ือใหลู้กคา้เห็นถึงความเป็นแบรนด์ (McCarthy & Jerome, 1960) 
 ดา้นราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินตราท่ีตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดรั้บผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการ หรือ
อาจเป็นคุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้รับรู้ เพื่อให้ไดรั้บผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการนั้นๆ 
อยา่งคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีจ่ายไป นอกจากน้ียงัหมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้ใชใ้น
การเปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ท่ีตอ้งจ่ายเงินออกไปกบัคุณค่า (Value) ท่ีลูกคา้จะไดรั้บกลบัมาจาก
ผลิตภณัฑ์นั้น ซ่ึงหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้ก็จะท าการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision) (McCarthy & 
Jerome, 1960) 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้หรือบริการ รวมถึงวิธีการ
ท่ีจะน าสินคา้หรือบริการนั้นๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเพื่อให้ทนัต่อความตอ้งการ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่ากลุ่มเป้าหมาย
คือใคร และควรกระจายสินคา้หรือบริการสู่ผูบ้ริโภคผ่านช่องทางใดจึงจะเหมาะสม  (McCarthy & Jerome, 
1960) 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้างความ
จูงใจ ความคิด ความรู้สึก ความตอ้งการ และความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ โดยส่ิงน้ีจะใชใ้นการจูงใจ
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้เกิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ าในตวัผลิตภณัฑ ์โดยคาดว่าการส่งเสริม
การตลาดนั้นจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และพฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการ หรืออาจเป็นการ
ติดต่อส่ือสาร เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อก็เป็นได ้ทั้งน้ี จะตอ้งมีการใช้เคร่ืองมือส่ือสาร
ทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ อยา่งผสมผสาน (McCarthy & Jerome, 1960) 
 ด้านบุคคล (People) หมายถึง พนักงานท่ีท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่องค์กร ซ่ึงนับรวมตั้งแต่
เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูบ้ริหารระดบักลาง ผูบ้ริหารระดบัล่าง พนักงานทัว่ไป แม่บา้น เป็นตน้ 
โดยบุคลากรนบัไดว้่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญั เน่ืองจากเป็นผูค้ิดวางแผน และปฏิบติังาน
เพื่อขบัเคล่ือนองค์กรให้เป็นตามทิศทางท่ีวางกลยุทธ์ไว ้นอกจากน้ีบทบาทอีกอย่างหน่ึงของบุคลากรท่ีมี
ความส าคญั คือ การมีปฏิสัมพนัธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้ เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ (Kotler & Keller, 2016) 
 ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในด้าน
การบริการท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว โดยในแต่ละกระบวนการ
สามารถมีไดห้ลายกิจกรรมตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององค์กรหากว่ากิจกรรมต่างๆ ภายใน
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กระบวนการมีความเช่ือมโยงและประสานกนัจะท าให้กระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ (Kotler & Keller, 2016) 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้ากการเลือกใช้
สินคา้หรือบริการ เป็นการสร้างความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมีคุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน การแต่งกาย
ของพนักงานในร้าน การพูดจาต่อลูกคา้ การบริการท่ีรวดเร็ว เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจทางดา้นการบริการท่ีควรจะตอ้งสร้างคุณภาพ (Kotler & Keller, 2016) 
 ความจงรักภกัดี (Loyalty) (Oliver R' , 1999) ไดใ้ห้ความหมายว่า เป็นพื้นฐานของความผูกพนัของ
ผูข้ายกบัลูกคา้ (Commitment)ในการกลบัมาซ้ือซ ้ าอีกคร้ัง รวมถึงการท่ีลูกคา้มีการแนะน าสินคา้หรือบริการ
ต่อ ซ่ึงการรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ถูกยอมรับว่าเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดอย่างหน่ึงท่ียงั
นิยมใช้กันอยู่ เพราะการติดต่อส่ือสารกันระหว่างผูบ้ริโภคและร้านค้าจะท าให้สามารถส่ือสารข้อมูล
ผลิตภณัฑ์ไปสู่ผูบ้ริโภคไดอ้ย่างรวดเร็ว และมีความน่าเช่ือถือ ( สาธุประคลัภ, เจริญศรี, และ เส่ียงโชคอยู่, 
2566) การวดัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ปล่ียนแปลงไปตามบริบทของอุตสาหกรรมท่ีต่างกนัไปตาม
ผลิตภณัฑ ์โดยมี 2 ประเภท คือ  
 1. ด้านทศันคติ (Attitude) เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้ว่ามีความผูกพนั หรือเป็นส่วน
หน่ึงของสินคา้ โดยพิจารณาไดจ้ากความอ่อนไหวต่อราคา การเป็นทางเลือกแรก และความชอบ การรับรู้
ความรู้สึกในทางบวกและความตั้งใจท่ีจะซ้ือหรือใชบ้ริการอีกคร้ัง (Oliver R. , 1999) 
 2. ดา้นพฤติกรรม (Behavior) เป็นเร่ืองของการแสดงออกทางการกระท าหรือพฤติกรรมท่ีสามารถ
มองเห็นได ้พิจารณาไดจ้ากการซ้ือซ ้าเป็นประจ าสม ่าเสมอ การบอกปากต่อปากแบบดั้งเดิม การบอกต่อผ่าน
อินเทอร์เน็ต และการบอกต่อผา่นส่ือสังคมออนไลน์ (Oliver R' , 1999)  

ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจกับความจงรักภักดี  (Dick & Basu, 1994) และ (Oliver R' , 
1999)อธิบายวา่ ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์แบบไปในทิศทางเดียวกนั การสร้างความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดในแต่ละดา้น จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ อนัจะน าสู่ความจงรักภกัดี  

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ร้าน My Seven Jeans จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
โดยใชสู้ตรของ (Cochran, 1953)ในระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน ± 5% พบว่า
ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งเก็บขอ้มูล คือ 385 คน ซ่ึงในการศึกษาน้ีจะรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 
คนเพื่อความแม่นย  าของขอ้มูล โดยท าการเก็บขอ้มูลแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ดว้ยการแจก
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แบบสอบถามให้กบัผูท่ี้ใชบ้ริการร้าน My Seven Jeans แบบอาสาสมคัร (Voluntary Response Sample) และ
การส่งแบบสอบถามผา่นทางออนไลน์ โดยมีค าถามคดักรองเพื่อใหก้ลุ่มเป้ามหมายตรงกบัเป้าวตัถุประสงค ์
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย  
  (1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  (2) ความพึงพอใจของลูกคา้จ านวน 18 ขอ้โดยใชม้าตราวดั Likert-type 5 ระดบั คือ 1 = ไม่
พอใจเลย และ 5 = พอใจมาก 
  (3) ความจงรักภกัดีของลูกคา้จ านวน 5 ขอ้ โดยท่ีใชม้าตรวดัตามแบบ Likert-type 5 ระดบั 
คือ 1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ และ 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ส าหรับการทดสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามท่ีใช้เก็บขอ้มูล จะท าการทดสอบด้วยขอ้มูล
แบบสอบถามของกลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มเป้าหมายจ านวน 3 คน เพื่อใชใ้นการปรับปรุงแบบสอบถาม และส าหรับ
การทดสอบโมเดลท่ีใชใ้นการค านวณผลกระทบของความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้จะใชข้อ้มูล
ท่ีคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน โดยจะวิเคราะห์ความถูกตอ้งผ่านค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ของความจงรักภกัดี มีค่าเท่ากบั 0.919  
 การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจะน าไปวิเคราะห์ขอ้มูลตามวิธีทางสถิติดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูป คือ 1)วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยการ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
การหาร้อยละ (Percentage) 2)วิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้า โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ3)วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression) เพื่อทดสอบความพึงพอใจในการใชบ้ริการส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My 
Seven Jeans 

 
ผลการวิจัย 

 
 ลูกคา้ร้าน My Seven Jeans ส่วนใหญเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 97 อายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 54.5 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 29.5 รายไดต้่อเดือน 25,001 - 35,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 40.8  
ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 

ความพงึพอใจของลูกค้า Mean SD ระดับ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.98 0.45 มาก 
2. ดา้นราคา 4.03 0.59 มาก 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.96 0.57 มาก 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.85 0.60 มาก 
5. ดา้นบุคคล 3.94 0.45 มาก 
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ความพงึพอใจของลูกค้า Mean SD ระดับ 
6. ดา้นกระบวนการ 4.04 0.47 มาก 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.05 0.53 มาก 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ลูกคา้ร้าน My Seven Jeans มีความพึงพอใจในดา้นลกัษณะทางกายภาพมาก
ท่ีสุดในระดบัมาก (M = 4.05, SD = 0.53) รองลงมา ดา้นกระบวนการ (M = 4.04, SD = 0.47) ดา้นราคา (M 
= 4.03, SD = 0.59) ด้านผลิตภณัฑ์ (M = 3.98, SD = 0.45) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (M = 3.96, SD = 
0.57)ดา้นบุคคล (M = 3.94, SD = 0.45) และดา้นการส่งเสริมการตลาดน้อยท่ีสุดในระดบัน้อย (M  = 3.85, 
SD = 0.60) ตามล าดบั 
ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคูณของความพึงพอใจต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ร้าน My Seven Jeans 

ตัวพยากรณ์ B Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี 1.639  6.273 0.000* 

ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์(𝑥1) 0.082 0.095 1.911 0.057 

ความพึงพอใจดา้นราคา (𝑥2) 0.071 0.106 2.206 0.028* 

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (𝑥3) 0.062 0.090 1.830 0.068 

ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด (𝑥4) 0.107 0.162 3.235 0.001* 

ความพึงพอใจดา้นบุคคล (𝑥5) 0.110 0.125 2.491 0.013* 

ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ (𝑥6) 0.076 0.090 1.889 0.060 

ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ (𝑥7) 0.093 0.125 2.679 0.008* 

𝑹𝟐 = 0.19       Adjusted 𝑹𝟐 = 0.18       F = 13.44       Sig < 0.001 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากผลการวิเคราะห์ผลกระทบความพึงพอใจในแต่ละดา้นท่ีส่งผลกบัความจงรักภกัดีของลูกค้าใน
ตารางท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และความพึง
พอใจดา้นกระบวนการ ทั้ง 3 ดา้นน้ีไม่ส่งผลกระทบกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้อย่างมีนยัส าคญั ซ่ึงความ
จงรักภกัดีของลูกคา้นั้นจะอยู่กับขึ้นกับความพึงพอใจเพียงแค่ 4 ด้านดังต่อไปน้ี ความพึงพอใจด้านการ
ส่งเสริมการตลาด (β = 0.107, 𝑝 = 0.001) ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ (β = 0.093, 𝑝 = 0.008) 
ความพึงพอใจด้านบุคคล (β = 0.110, 𝑝 = 0.013) และความพึงพอใจด้านราคา (β = 0.071, 𝑝 = 0.028) 
ตามล าดบั โดยความพึงพอใจทั้ง 4 ดา้นน้ีจะส่งผลให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน My Seven Jeans สูง
มากขึ้น โดยท่ีผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคูณ พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
สามารถอธิบายความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 19 
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สรุปและอภิปรายผล 
 

 ผลการวิเคราะห์การถดถอยของความพึงพอใจท่ีส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้พบว่า 
ความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน My Seven Jeans ด้านความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์, ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย และดา้นกระบวนการไม่ส่งผลกระทบต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท าให้

ปฏิเสธสมมติฐาน H1, H3 และ H6 
 ส าหรับความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการ ท่ีไม่ส่งผลกบั
ความจงรักภกัดีนั้นอาจเป็นเพราะผลิตภณัฑ์ท่ีร้านนั้นไม่มีความโดดเด่นหรือแตกต่างจากร้านอ่ืน หรืออาจ
เป็นเพราะสินคา้นั้นมีความหาซ้ือไดง้่าย จึงอาจจะไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นเป็น 
การวิเคราะห์จากตวัผูศึ้กษาเท่านั้น ทั้งน้ีอาจจะตอ้งมีการศึกษาในความพึงพอใจดา้นนั้นๆอยา่งเฉพาะเจาะจง
ในอนาคต 
 ขอ้สังเกตท่ีส าคญัอีกประการของการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีส่งผลกระทบต่อความ
จงรักภกัดีนั้นคือ R2 หรือค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคูณ พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ
สามารถอธิบายความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 19 ท าให้เห็นไดว้่าการค านวณพหุถดถอยเชิงเส้นอาจจะมีความไม่
เหมาะสมกบัลกัษณะกลุ่มขอ้มูลท่ีมีการกระจายตวัในลกัษณะอ่ืนๆ หรืออาจเป็นเพราะการใช้ 7’Ps อาจไม่
สามารถใช้วิเคราะห์ความจงรักภกัดีกบัร้านคา้ในประเภทดงักล่าวก็เป็นได ้อย่างไรก็ตามอาจจ าเป็นตอ้งมี
การศึกษาวิธีการหรือเคร่ืองมืออ่ืนๆในการค านวณเพิ่มเติม 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ส าหรับร้านคา้ My Seven Jeans ควรจะมุ่งเน้นไปท่ีการส่งเสริมการขาย เพื่อให้ผูบ้ริโภคสามารถ
เขา้ถึงสินคา้ และเห็นถึงความคุม้ค่าของราคา เพื่อดึงดูดความสนใจในการแข่งขนัในตลาดท่ีรุนแรง พร้อมทั้ง
พฒันาบุคลากรของร้านให้มีความเช่ียวชาญในการขาย รวมถึงสร้างสภาพแวดลอ้มของร้านให้สะอาด 
มองเห็นป้ายสินคา้และราคาท่ีชดัเจน  
 ในส่วนความพึงพอใจด้านอ่ืนๆได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้าน
กระบวนการ และดา้นท่ีไม่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ทางร้านคา้ก็คงยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งจะตอ้งมีการ
หาจุดเด่น สร้างความแตกต่างในเร่ืองของผลิตภณัฑ ์อาจตอ้งมีการร่วมมือกบักลุ่มร้านคา้ท่ีส่งเสริมกนัและ
ไม่เป็นคู่แข่งเพื่อให้สามารถสร้างขอ้ไดเ้ปรียบดา้นกระบวนการ และช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีดึงดูดการกลบัมา
ซ้ืออีกคร้ังให้สามารถแข่งขนักบัอุตหกรรมเดียวกนัได้ สอดคลอ้งกบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
ผลิตภณัฑ์ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือของธุรกิจคา้ปลีกท่ีมาซ้ือเส้ือผา้จากผูค้า้ส่งในเขตตลาดโบ๊เบ๊ 
กรุงเทพมหานคร อาจเป็นเพราะผลิตภณัฑเ์ป็นส่ิงท่ีน าเสนอกบัผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความพึงพอใจลูกคา้ 
ซ่ึงผลิตภณัฑมี์ความหลากหลาย มีคุณภาพ คงทน มีขนาดให้เลือก มีสีสันให้เลือก รูปแบบท่ีทนัสมยั ท าให้
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เกิดความพึงพอใจและเกิดการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ จึงมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ท่ีประกอบธุรกิจ
คา้ปลีกท่ีมาซ้ือเส้ือผา้จากผูค้า้ส่งในเขตตลาดโบ๊เบ๊ กรุงเทพมหานคร (เพชรศิริ และ เทวตา, 2561) 
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