
บทคัดย�อ
การศึกษาคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการและการตัดสินใจซ้ือที่มี

ตอความภักดีของลูกคารานวัสดุกอสราง ในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง และ (2) เพ่ือศึกษาปจจัยคุณภาพบริการและ
การตัดสินใจซ้ือที่มีตอความภักดีของลูกคารานวัสดุกอสราง ในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา
คือ ลูกคารานวัสดุกอสรางในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง จํานวน 420 คน เครื่องมือที่ใชคือ แบบสอบถาม ใชสถิติพรรณนา
หาคาความถี ่รอยละ และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ใชสถติอินมุานวเิคราะหเสนทาง โดยใชโปรแกรมวเิคราะหสถติทิางสงัคมศาสตร

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ การตัดสินใจซื้อ และ
ความภักดีโดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก (2) ผลการวิเคราะหเสนทางพบวา การตัดสินใจซื้อมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดี
มากท่ีสุด รองลงมาคือคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความภักดี และคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางออมตอความภักดี 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
คําสําคัญ: คุณภาพบริการการตัดสินใจซื้อความภักดีของลูกคารานวัสดุกอสราง

คุณภาพบริการและการตดัสินใจซ้ือทีมี่ต�อความภักดขีองลกูค�า
ร�านวัสดุก�อสร�าง ในเขตอําเภองาว จังหวดัลําปาง
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Abstract
The objectives of this independent study were to study the opinion levels of service quality and 

buying decision that affect the customer loyalty of a construction material shops in Ngao district, Lampang 
province, and examine the factors affecting the customers’ loyalty. The 420 subjects were customers of 
the construction material shops in Ngao district, Lampang province. The study tool was a questionnaire 
and the descriptive statistics used to analyze the data were frequencies, percentage and standard deviation; 
referential statistics were used for linear analysis through the Statistical Package for the Social Science 
Program. The study results showed that the overall of most customers’ opinions in terms of the service 
quality, decision to buy and loyalty were at a high level. Also, the results of linear analysis showed that 
the most direct factors affecting loyalty were decision to buy, and service quality, respectively. Finally, 
service quality had indirect influence towards loyalty at the statistical significance level of 0.01.
Keywords: Service Quality, Decision to Buy, Customer Loyalty, Construction Material Shop

บทนํา
การดาํเนินธรุกจิรานวสัดุกอสรางในอาํเภองาว เปนราน

วัสดุกอสรางแบบดั้งเด ิมทั้งหมด ปจจุบันมีทั้งหมด 7 ราน 
โดยสนิคาทีจ่าํหนายภายในรานมนีอยและไมมคีวามหลากหลาย 
การบรกิารมลีกัษณะการจัดรานแบบงาย คาํนึงถงึความสะดวก
มากกวาความเปนระเบียบ สินคาหลักที่จําหนายใหลูกคา
ซึ่งเปนคนในพ้ืนที่ คือ หิน ทราย ปูนซีเมนต เหล็กเสน และ
วัสดุที่ซื้อเปนประจํา หากลูกคาตองการสินคาที่ขณะนั้น
รานไมม ีรานคาจะสัง่พเิศษใหโดยมเีงือ่นไขคอืจะตองรอสนิคา
ตามระยะเวลาท่ีรานกําหนด (สุรินทร อินแถลง, สัมภาษณ, 

1 มิถุนายน 2561) และจากการประเมินผลกระทบของ
สถานการณการแพรระบาดของไวรัสโควิด-19 การแพร
ระบาดของไวรัสโควิด-19 สงผลใหผูประกอบการรายใหญ
ลดลงจากการปดบริการ ตามคําสั่งของพระราชกําหนดการ
บรหิารราชการในสถานการณฉกุเฉนิเพือ่ควบคมุสถานการณ
การแพรระบาดของไวรัสโควิด-19 มีแรงงานจํานวนมาก
ที่ไดรับผลกระทบดังกลาว สงผลใหกําลังซื้อลดลง ประกอบ
กับการกอสราง ซอมแซม ตกแตงตองหยุดชะงัก ทําใหรายได
ของรานวัสดุกอสรางลดลงและมีแนวโนมที่จะลดลงอยางตอ
เนื่อง (ศูนยวิจัยธนาคารออมสิน, 2563: 5)

ร านวัสดุก อสร างตั้งอยู  ในชุมชนมีความใกลชิด
กับลูกคาและทราบถึงความตองการของลูกคาในพื้นที่ แต
สินคาคงคลังของรานมีปริมาณนอย เชน รานวัสดุกอสราง
ขนาดเล็กจะมีหนารานขนาดเล็ก ตางจากรานวัสดุกอสราง
ขนาดใหญจะมีพื้นที่ไวสําหรับวางขายสินคา พื้นที่สําหรับ

กองหินทราย โกดังเก็บสินคา มีรถบรรทุกบริการจัดสงสินคา 
ซึ่งในปจจุบันมีรานวัสดุกอสรางแบบใหม สถานท่ีตั้งติดถนน
ใหญ มีที่สําหรับจอดรถ จําหนายวัสดุกอสรางแบบครบวงจร 
รปูแบบรานคาตกแตงสวยงาม มคีวามทันสมยั มรีะบบปฏิบติัการ 
เชน ระบบตรวจนับสินคาคงคลัง ระบบการเก็บขอมูลลูกคา 
การจดัซือ้ เปนตน รวมทัง้มกีารสงเสรมิการตลาดอยางตอเนือ่ง 
โดยกลุมลกูคาหลกัของรานวสัดกุอสรางแบบใหม คอื กลุมชาง
และผูรบัเหมา ตวัอยางรานคาวสัดกุอสรางแบบใหมทีรู่จกักนั
ในช่ือ โฮมโปร บุญถาวร ไทยวัสดุ เปนตน (วชิรพรรณ 

ลิขิตวัฒนโสภณ, 2558: 5)
ธุรกิจรานวัสดุกอสรางในอําเภองาวมีโอกาสเติบโต

ตอเน่ือง เน่ืองจากไดรบัอทิธิพลจากโครงการกอสรางขนาดใหญ
ที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง อาทิเชน โครงการกอสรางทางหลวง
หมายเลข 103 สาย อําเภอรองกวาง–อําเภองาว ตอนบาน
แมตีบหลวง–บานเปาะ อําเภองาว จังหวัดลําปาง ทําการ
กอสรางขยายจาก 2 ชองจราจร เปน 4 ชองจราจร เนื่องจาก
ทางหลวงดังกลาวเปนเสนทางท่ีใชเชื่อมตอระหวางจังหวัด
แพร จังหวัดลําปาง ไปสูจังหวัดพะเยาและจังหวัดเชียงราย 
มีประชาชนใชสัญจรขนสงสินคาอุปโภคบริโภคและใชใน
การสัญจรทองเที่ยวปริมาณมาก (สํานักกอสรางทางที่ 1 
กรมทางหลวง, 2561)
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ยุทธศาสตรที่สําคัญประการหน่ึงขององคการบริหาร
สวนจังหวัดลําปาง คือ ยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสราง
พื้นฐาน โดยเฉพาะการกอสราง ปรับปรุง/บํารุงรักษา 
อาคาร ประปา ถนนและการบํารุงรักษาสายทางอ่ืน ๆ 
เพ่ือปองกันบรรเทาแกไขปญหาความเดือดรอนใหแกราษฎร 
ทําใหคุณภาพชีวิตดีขึ้น การเดินทางสัญจรของประชาชน
เปนไปอยางสะดวกและปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
ในรูปแบบการจัดซื้อจัดจางผานกรมบัญชีกลาง การจัดสง
เจาหนาทีพ่รอมเคร่ืองจกัรกลออกปฏิบตังิานปรับปรงุซอมแซม
ทางหลวงทองถิน่ ถนนลาดยางตามภารกิจทีไ่ดรบัการถายโอน 
ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก หรือถนนแอสฟลทติก พื้นที่อําเภอ
งาว จังหวัดลําปาง (รุงเรือง ขันธิมา, 2561)

โครงการกอสรางรถไฟทางคูสายเดนชัย–เชียงราย–
เชียงของ รวมระยะทาง 323 กิโลเมตร โดยจะเริ่มกอสรางได
ภายในป 2562 และเปดใหบรกิารในป 2565 เพือ่เปนเสนทาง
เชื่อมโยงสูพื้นที่เขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษภาคเหนือ สูภาค
กลาง และภาคอื่น ๆ ของไทย สําหรับโครงการรถไฟทางคู
สายเดนชัย–เชียงราย–เชียงของ ประกอบดวย สถานี 26 
สถานี และอุโมงครถไฟ 4 แหง เริม่ตนจากจังหวัดแพร, ลาํปาง, 
พะเยา, เชียงราย จนถึงเชียงของ อาํเภองาวเปนเสนทางสําคญั
ของการกอสรางจากการแบงการกอสรางออกเปน 3 สัญญา 
คือ สัญญาที่ 1 ชวงอําเภอเดนชัย–อําเภองาว สัญญาที่ 2 ชวง
อําเภองาว–จังหวัดเชียงราย และสัญญาที่ 3 ชวงจังหวัด

เชียงราย–อําเภอเชียงของ (มาลิลี พรภัทรเมธา, 2561)
ประเด็นปญหารานวัสดุกอสรางในเขตอําเภองาว 

พบวา การดาํเนนิธรุกจิในรปูแบบครอบครวัทีผู่ประกอบธรุกิจ
รานวัสดุกอสรางเกิดความคุนเคยกับพนักงานในทองถิ่น 
ใหความไววางใจกบัพนกังานดูแลใหคาํแนะนําเกีย่วกบัสินคา
และบรกิาร ตัง้แตเริม่ตนจนปดการขาย เมือ่เกดิความผดิพลาด 
ลูกคาไดรับปญหาไดสินคาไมครบตามคําสั่งซื้อ การสงสินคา
เกินเวลานัดหมาย เนื่องจากพนักงานไมใหความสําคัญกับ
คําสั่งซ้ือ/บิลสงของ และการตรวจนบัสนิคา ความบกพรอง
ในการทํางานโดยท่ีพนักงานไมแจงใหเจาของรานวสัดกุอสราง
ทราบ สงผลตอภาพลักษณของรานวัสดุกอสรางท้ังหมด 
ประเด็นตอมาคือ จากผลกระทบระยะยาวจากปญหาขางตน 
ทําใหลูกคาประจําที่ซื้อสินคาจากรานวัสดุกอสรางเลือกที่จะ
หาขอมูลเกี่ยวกับรานคาเพื่อเปรียบเทียบสินคาและบริการ

จากหลาย ๆ  รานประกอบกัน ลกูคาจะเลือกรานวัสดุกอสราง
รานอื่นท่ีตอบสนองความตองการท่ีสุด หากไดรับความ
พึงพอใจก็จะเกิดการซื้อซํ้าจนกระทั่งเกิดความภักดี ซึ่งเปน
สิ่งที่เจ าของกิจการรานวัสดุกอสรางคาดหวังในกิจการ 
รานวัสดุกอสรางในอําเภองาวมีขอแตกตางดานผลิตภัณฑ
คอนขางนอย ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการเพิ่มมูลคาของสินคา
และบริการ จึงเปนวิธีการในการสรางความแตกตาง (ชตุมิา 
ตั้งวิเทศจิต, 2550: 3) ซึ่งจากการศึกษาของอนุวัต สงสม 
(2557: 30) พบวา ผูประกอบธุรกิจรานวัสดุกอสรางไมเพียง
แตเนนคณุภาพตัวสนิคาทีน่าํมาจัดจาํหนายเทานัน้ ผูประกอบ
ธรุกจิยังตองคาํนงึถึงความสําคญัดานคณุภาพบรกิาร คณุภาพ
บริการจากรานคาที่เกิดจากการพิจารณาคุณภาพของสินคา
หรือบริการ หรืออาจเรียกวาเปนการพิจารณาประสิทธิภาพ
การทํางานของผลิตภัณฑ หากความคาดหวังของลูกคาและ
ประสิทธิภาพการทํางานของผลิตภัณฑมีความสอดคลองกัน
หรือการรับรูผลการทํางานของผลิตภัณฑทีด่ ีจะสงผลใหลกูคา
เกิดความพึงพอใจซ่ึงอาจยกระดับเปนความช่ืนชมยินดี
ความไววางใจ และความภักดี

ดังนั้น ผูศึกษาจึงตองการศึกษาคุณภาพบริการและ
การตัดสินใจซื้อท่ีมีตอความภักดีของลูกคารานวัสดุกอสราง
ในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง เพื่อใหรานวัสดุกอสราง
ในเขตอําเภองาวนําผลการศึกษาไปประยุกตใชในการ
บริหารงานบริการและพัฒนาธุรกิจของรานวัสดุกอสราง

ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เปนที่ยอมรับของกลุม
ลูกคาเปาหมายตอไป

วัตถปุระสงค�
1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพบริการ

และการตัดสินใจซ้ือท่ีมีตอความภักดีของลูกคารานวัสดุ
กอสราง ในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง

2. เพือ่ศกึษาปจจยัคณุภาพบริการและการตัดสนิใจซ้ือ
ทีม่ตีอความภกัดขีองลกูคารานวสัดกุอสราง ในเขตอาํเภองาว 
จังหวัดลําปาง

วารสารบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร� ราชมงคลล�านนา
ป�ที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2564 13



วรรณกรรมท่ีเกีย่วข�อง
ดานคุณภาพบริการ ไดศึกษาแนวคิดของสมิต 

สัชฌุกร (2542: 19–22) ไดอธิบายประเภทของการบริการ
ไววา การบรกิารจดัเปน 2 ประเภท ไดแก การบรกิารโดยตรง 
เปนการใหความชวยเหลอืหรอืดําเนนิการทีเ่ปนประโยชนแก
ผูรบับรกิารเฉพาะหนา เชน ขายของให หบีหอให เปนตน และ
การบริการทางออม เปนการดําเนินการที่เปนประโยชน
โดยไมไดสัมผัสเกี่ยวของกับผูรับบริการโดยตรง มีการให
บริการใน 3 ระยะ คือ (1) การบรกิารกอนการขาย เปนงาน
ทีจ่ะทาํใหการขายเกดิขึน้ได จะตองสนองความตองการของ
ลกูคา โดยอาํนวยความสะดวกใหแกลกูคาหรอืแจงประโยชน
ที่ลูกคาจะไดรับ เพื่อใหลูกคามีโอกาสเลือกและตัดสินใจซื้อ
สินคา (2) การบริการระหวางการขาย เปนงานท่ีจะชวยให
ลูกคาตดัสนิใจซือ้สนิคาหรอืบรกิาร และ (3) การบรกิารหลงั
การขาย เปนงานท่ีจะชวยใหเกดิการขายซํา้ ไดแก การหบีหอ 
การสงของ การขนสง การกองเก็บ การติดตัง้ การติดตามและ
การตรวจสอบการใชงาน การตรวจเยี่ยม การชวยแกปญหา
และการซอมบาํรงุ หากเปนทีพ่อใจของลกูคากจ็ะทาํใหลกูคา
กลายเปนลูกคาประจําและอาจเปนลูกคาผูภักดี

ดานการตัดสินใจซ้ือ ไดศึกษาแนวคิดของ Kotler 
(1997: 193–201) ไดอธิบายถึงกระบวนการในการตัดสินใจ
ซื้อของผู บริโภควาเปนขั้นตอนที่จะสามารถอธิบายถึง
กระบวนการตัดสินใจของผู บริโภคไดอยางละเอียดและ

ครอบคลุมที่สุด โดยแบงเปน 5 ขั้นตอน ดังนี้ การรับรูความ
ตองการ การแสวงหาขอมูล ประเมินทางเลือก การตัดสินใจ
ซื้อ และการประเมินผลหลังการซื้อ

ดานความภักดี ไดศึกษาแนวคิดของ Pong and Yee 
(2001: 47–48) กลาววา ความภักดีตอการบรกิารนั้นเปนสิ่ง
ทีเ่กดิขึน้จากพฤติกรรม ทศันคติและกระบวนการคิดของลูกคา 
สรุปปจจัยที่ใชในการวัดความภักดีตอการบริการไดดังนี้

1. พฤตกิรรมการซ้ือซํา้ เปนการแสดงถึงความผกูพนั
ที่ลูกคามีตอผูใหบริการ

2. พฤตกิรรมการบอกตอ คอืการพดูถงึสิง่ทีด่เีกีย่วกบั
ผูใหบริการ และการใหบริการแนะนําและกระตุนใหคนอืน่
สนใจและการใชบรกิารนัน้ ซึง่สามารถนํามาวเิคราะหความภักดี
ของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ

3. ชวงเวลาทีผู่บรโิภคเลอืกรบับรกิาร เปนการวดัการ
เขารับบริการวามีความตอเนื่องหรือไม หรือการรับบริการ
เดือนละคร้ัง ซึง่สามารถสะทอนสถานการณการบริโภควาจะ
เปนความภักดีในระยะยาวหรือไม

4. ความไมหวั่นตอราคาที่เปลี่ยนแปลง คือการที่
ผูบรโิภคไมมปีญหาในการทีผู่ใหบรกิารขึน้ราคา หรอืผูบรโิภค
ยอมจายมากกวาท่ีอื่นหากบริการนั้นสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจผูบริโภคได

5. การต้ังใจซ้ือซ้ํา เปนการเลือกซ้ือในบริการเดิม
เปนประจํา

6. ความชอบมากกวา ผูบริโภคมีความภักดีที่แทจริง
จะแสดงความชอบมากกวาออกมาใหเห็นไดชัดเจน

7. การลดตัวเลือก ผูบริโภคที่มีความภักดีจะมีการ
หาขอมูลเพื่อตัดสินใจซื้อนอยลง

8. การเปนอันดับแรกในใจ การบริการน้ันจะเปน
ตัวเลือกแรกเสมอหากผูบริโภคมีความภักดี ซึ่งสิ่งนี้สามารถ
สะทอนนิสัยเก่ียวกับการเปล่ียนการบริการได

9. พฤติกรรมการรองเรียน คือการรองเรียนเมื่อ
เกิดปญหา อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการบอกตอคนอื่น
สงเร่ืองไปยังหนงัสอืพมิพ สวนนีเ้ปนการวัดถงึการตอบสนอง
ตอปญหาของผูบริโภค

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
กาญจนา โพนโต (2559) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัย

คุณภาพการใหบริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ และการ
สื่อสารทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือวัสดุกอสราง
ในรานคาปลีกวัสดุกอสรางสมัยใหม ในจังหวัดปทุมธานี 
ผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นโดยรวมตอคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉล่ีย 
4.08

มหัสธวิน ใจจิต (2560) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัย
ที่มีความสัมพันธกับความภักดีของผูบริโภคตอรานคาปลีก
วัสดุกอสรางสมัยใหม (Modern Trade) ในเขตกรุงเทพ
มหานครและปริมณฑล พบวาระดับความคิดเห็นดาน
ความภักดีอยู ในระดับมาก ผลการทดสอบความสัมพันธ
พบวา ปจจัยดานภาพลักษณและดานการบริการ มีความ
สัมพันธในทิศทางเดียวกันกับความภักดี ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01
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เบญชญา อภิมหาโชคโภคิน (2556) ไดศึกษาเรื่อง 
กลยุทธการตลาดและคุณภาพบริการท่ีมอีทิธพิลตอความภักดี
ของลูกคาหางคาปลีกสมัยใหม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
ลําปาง พบวากลยุทธการตลาดและคุณภาพบริการรวมกัน
พยากรณความภักดีของลูกคา คิดเปนรอยละ 89.30

กรอบแนวคดิการวิจัย
ผูศึกษาสรุปกรอบแนวคิดการศึกษาไดดังนี้

สมมติฐานในการศึกษา
H1: คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอความภักดี
 ของลูกคา
H2: คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
 ซื้อของลูกคา
H3: การตัดสินใจซื้อมีอิทธิพลตอความภักดี
 ของลูกคา

วิธีดาํเนินการวิจัย
ประชากรและกลุ มตัวอยาง ในการศึกษาครั้งนี้ 

ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคารานวัสดุกอสรางในเขต
อําเภองาว จังหวัดลําปาง และกลุมตัวอยาง 420 คน

เครื่องมือที่ใช ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม 
ที่ผานกระบวนการวิเคราะหความเท่ียงตรง (IOC) และ
วิเคราะหหาคาความเช่ือมั่นของเครื่องมือวัด (Reliability 
Analysis) โดยทําการแบงแบบสอบถามเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานท่ัวไป เกี่ยวกับเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
พฤตกิรรมผูบรโิภค คาํถามมลีกัษณะเปนแบบสาํรวจรายการ 
(Checklist)

ตอนท่ี 2 ขอมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการและการตัดสินใจซ้ือที่มีตอความภักดีของลูกคาราน
วัสดุกอสรางในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง

ตอนที่ 3 เปนลักษณะคําถามปลายเปด เพื่อตองการ
ทราบปญหาและขอเสนอแนะอื่น ๆ

วิธีดําเนินการศึกษา
1. ผู ศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย

ทีเ่กีย่วกบัคณุภาพบรกิารและการตดัสนิใจซือ้ทีม่ตีอความภกัดี
ของลูกคารานวัสดุกอสราง นําขอมูลท่ีไดมากําหนดกรอบ
แนวคิดการศึกษา

2. สรางเคร่ืองมือคือแบบสอบถาม ใชมาตราสวน

ประมาณคา (Rating Scale) ของ Likert ซึง่กําหนดมาตราสวน
ประเมินคา 5 ระดับ สรางขอคําถามตามกรอบแนวคิดทฤษฎี
ทีเ่กีย่วของ และจดัทาํแบบสอบถามฉบบัรางเสนอตออาจารย
ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตองในรายละเอียดและ
ปรับแกไขตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา

3. ทําการวิเคราะหความเท่ียงตรง (IOC) โดย
ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบ เมื่อผานการวิเคราะหความเที่ยงตรง 
( IOC) แลวนําแบบสอบถามไปใช กับกลุ มที่มีลักษณะ
เชนเดียวกับกลุมตัวอยาง แตไมใชกลุมตัวอยาง (Try-out) 
จํานวน 30 ชุด โดยผูศึกษาไปเก็บลูกคาท่ีมาใชบริการราน
ชยัเสถียรวัสดุกอสราง อําเภอไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม

คุณภาพบริการ การตัดสินใจซื้อ

ความภักดี

H1

H2

H3

วารสารบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร� ราชมงคลล�านนา
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4. นาํขอมลูจากแบบสอบถามท่ีทดลองใช (Try-out) 
มาตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะหหาคา
ความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือวัด (Reliability Analysis) เม่ือผาน
เกณฑทดสอบ จงึเริม่ใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมอืในการศกึษา
กับกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 420 คน

ผลการศกึษา
1. ผลการศึกษา ขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

420 คน สวนใหญเปนเพศชาย อายอุยูในระหวาง 50–59 ป 
มสีถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอยูในระดบัปรญิญาตร ีมอีาชีพ
ลกูจาง/พนกังาน รายไดเฉลีย่ตอเดือน 10,001–15,000 บาท 
ประเภทสนิคาท่ีซือ้บอยท่ีสดุ ประเภทงานกอ/ฉาบ (ปนูซีเมนต 
ทราย เกรียงกอ/ฉาบ) ประเภทการซื้อ/ชําระเงินคือเงินสด 
และสวนใหญซือ้วัสดกุอสรางหรอืตกแตงบานจากรานโชคเจรญิ

ดานคุณภาพบริการ พบวาผู ตอบแบบสอบถาม
มีระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับคุณภาพบริการอยูใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวา รานวัสดุกอสราง
มีบริการหลังการขาย เชน การสงของ การใหคําแนะนํา 
การรับประกันสินคามีคาเฉลี่ยมากที่สุดอยูในระดับมาก

ดานการตัดสินใจซื้อ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มรีะดบัความคดิเห็นโดยรวมเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้มคีาเฉลีย่
อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานพบวา ขอมูลของราน
วัสดุกอสรางหลายราน เปนทางเลือกในการตัดสินใจซ้ือ

มีคาเฉลี่ยมากที่สุดอยูในระดับมาก
ดานความภักดี พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความคิดเหน็โดยรวมเก่ียวกับความภักด ีมคีาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก เม่ือพิจารณารายดานพบวา เม่ือเกิดปญหาข้ึนลูกคา
จะรองเรียนกับผูใหบรกิารมคีาเฉลีย่มากท่ีสดุอยูในระดับมาก

2. ผลการทดสอบสมมติฐาน
H1: คณุภาพบรกิารมอีทิธพิลตอความภกัดขีองลกูคา
พบวา ความสัมพันธของตัวแปร (Beta) เทากับ 0.829 

มีคา t เทากับ 3.763 มีคา P-value เทากับ 0.000 สรุปไดวา 
คณุภาพบริการมีอทิธพิลตอความภักดขีองลูกคา (P-value ≤ 
0.01)

H2: คุณภาพบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
ของลูกคา

พบวา ความสัมพันธของตัวแปร (Beta) เทากับ 0.878 
มคีา t เทากบั 37.418 มคีา P-value เทากบั 0.000 สรุปไดวา 
คณุภาพบรกิารมอีทิธพิลตอการตดัสนิใจซ้ือของลกูคา (P-value 
≤ 0.01)

H3: การตัดสินใจซ้ือมอีทิธพิลตอความภักดีของลูกคา
พบวา ความสัมพันธของตัวแปร (Beta) เทากับ 0.854 

มีคา t เทากับ 33.563 มีคา P-value เทากับ 0.000 สรุปได
วา การตัดสนิใจซ้ือมอีทิธพิลตอความภักดขีองลูกคา (P-value 
≤ 0.01)

3. โมเดลเสนทางความสัมพันธเชิงสาเหต ุคุณภาพ
บรกิารและการตัดสนิใจซ้ือท่ีมตีอความภักดขีองลูกคารานวัสดุ
กอสรางในเขตอําเภองาว จงัหวัดลาํปาง ประกอบดวยตัวแปร 
3 ตัวแปร คือ คุณภาพบริการ (X

1
) การตัดสินใจซื้อ (X

2
) และ

ความภักดีของลูกคา (Y) โดยมีเสนทางความสัมพันธ (P) 
บอกคาสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ แสดงผลการคํานวณคา
สัมประสิทธิ์เสนทาง (Beta) จากการวิเคราะหสามารถสราง
สมการเสนทางไดดังนี้

สมการเชิงเสนในรูปคะแนนดิบหรือคาจริง
X

2
 = P21X

1
 + e2

Y = P31X
1
 + P32X

2
 + e3

เมื่อ X
2
, Y = ตัวแปรตาม

P = ทิศทางของเสนทางความสัมพันธระหวางสอง
ตัวแปร

X
i
 = ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน

e = คาความคลาดเคล่ือน
ผลการวเิคราะหเสนทางพบวา การตดัสนิใจซ้ือมอีทิธพิล

ทางตรงตอความภักดีมากที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพบริการ
มอีทิธิพลทางตรงตอความภักด ีและคุณภาพบริการมอีทิธพิล
ทางออมตอความภักดี มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
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สรปุและอภปิรายผล
ดานคุณภาพบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของ

ลกูคารานวสัดกุอสรางมากทีส่ดุ โดยมคีาสมัประสทิธิท์ีอ่ธบิาย
อิทธิพลของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม (R2) มีคาเทากับ 
0.770 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสนับสนุนตาม
สมมติฐานท่ี 2 เมือ่พจิารณาพบวา ประเด็นทีร่ะดับความคิดเห็น
มากท่ีสุด คือรานวัสดุกอสรางมีบริการหลังการขาย เชน 
การสงของ การใหคาํแนะนาํ การรับประกนัสินคา ซึง่สอดคลอง
กับแนวคิดของสมิต สัชฌุกร (2542: 19–22) ไดกลาวถึง
คณุภาพบริการหลังการขายไววา บรกิารหลังการขายเปนงาน
ที่จะชวยใหเกิดการขายซ้ํา ไดแก การสงของ การขนสง 
การติดตั้ง การติดตาม ใหคําแนะนําแกลูกคา การรับประกัน 
เปนตน นอกจากน้ียังสอดคลองกับงานวิจัยของกาญจนา 
โพนโต (2559) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยคุณภาพการให
บริการ การบริหารลูกคาสัมพันธ และการสื่อสารทางการ
ตลาดที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อวัสดุกอสรางในรานคาปลีก
วัสดุกอสรางสมัยใหม ในจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษา
พบวา ความคิดเหน็โดยรวมตอคุณภาพการใหบริการโดยรวม
ในระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.08

รองลงมาคือดานการตัดสินใจซื้อมีอิทธิพลตอความ
ภกัดขีองลูกคารานวัสดุกอสรางโดยมีคาสมัประสิทธิท์ีอ่ธบิาย
อิทธิพลของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม (R2) มีคาเทากับ 
0.729 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสนับสนุน

ตามสมมติฐานท่ี 3 เมือ่พจิารณาพบวา ประเด็นทีร่ะดับความ
คิดเห็นมากท่ีสุด คือขอมูลของรานวัสดุกอสรางหลายราน
เปนทางเลอืกในการตดัสนิใจซือ้ ซึง่สอดคลองกบัแนวคดิของ 
Kotler (1997: 193–201) อธิบายถึงกระบวนการในการ
ตัดสินใจซ้ือของผูบริโภควาเปนขั้นตอนที่จะสามารถอธิบาย
ถึงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคไดอยางละเอียดและ
ครอบคลุมที่สุด โดยแบงเปน 5 ขั้นตอน ดังนี้ การรับรูความ
ตองการ การแสวงหาขอมลู ประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซ้ือ 
และการประเมินผลหลังการซื้อ นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ
งานวจิยัของมหสัธวนิ ใจจิต (2560) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัย
ทีม่คีวามสัมพันธกบัความภักดขีองผูบรโิภคตอรานคาปลกีวสัดุ
กอสรางสมัยใหม (Modern Trade) ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบวาระดับความคิดเห็นดานความภักดีอยูใน
ระดบัมาก ผลการทดสอบความสัมพันธพบวา ปจจัยดาน
ภาพลักษณและดานการบริการ มีความสัมพันธในทิศทาง
เดยีวกนักบัความภกัดีทีร่ะดบันยัสาํคัญทางสถติทิีร่ะดบั 0.01

และดานคุณภาพบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของ
ลูกคารานวัสดุกอสรางโดยมีคาสัมประสิทธิ์ที่อธิบายอิทธิพล
ของตัวแปรอิสระที่มีตอตัวแปรตาม (R2) มีคาเทากับ 0.687 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึง่สนับสนุนตามสมมติฐาน
ที ่1 เมือ่พจิารณาพบวา ประเดน็ท่ีระดบัความคดิเห็นมากทีส่ดุ 
คอื รานวัสดุกอสรางมีบริการหลังการขาย เชน การสงของ 
การใหคําแนะนํา การรับประกันสินคา สอดคลองกับแนวคิด
ของสมิต สัชฌุกร (2542: 19–22) กลาววา การบริการหลัง
การขายจะชวยใหเกดิการขายซ้ํา ไดแก การสงของ การขนสง 
การติดตั้ง การติดตาม ใหคําแนะนําแกลูกคา การรับประกัน 
เปนตน หากเปนที่พอใจของลูกคาก็จะทําใหลูกคากลายเปน
ลกูคาประจาํและอาจเปนลกูคาผูภกัด ีนอกจากนีย้งัสอดคลอง
กับงานวิจัยของเบญชญา อภิมหาโชคโภคิน (2556) ไดศึกษา
เรื่อง กลยุทธการตลาดและคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลตอ
ความภักดีของลูกคาหางคาปลีกสมัยใหม ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดลําปาง พบวากลยุทธการตลาดและคุณภาพบริการ
รวมกันพยากรณความภักดีของลูกคา คิดเปนรอยละ 89.30 
ตามลําดับ

ข�อเสนอแนะ
ขอเสนอแนะจากการศึกษา
1. ดานคุณภาพบริการ รานวัสดุกอสรางจําเปนตอง

ใหความสําคัญกับการดูแลลูกคาภายหลังการขายอยางตอ

เนื่อง สินคาที่นํามาจําหนายสวนใหญจะตองมีการรับประกัน 
พนักงานจะตองใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาไดดี แนะนํา
การติดตั้ง และการติดตามลูกคาภายหลังจากที่ลูกคาไดรับ
สินคาทุก ๆ ใบสั่งซื้อ

2. ดานการตัดสินใจซื้อ รานวัสดุกอสรางจะตอง
จาํหนายสินคาท่ีมคีณุภาพ ยกตวัอยางเชน มกีารทดลองสินคา
ประเภทเคร่ืองใชไฟฟากอนขายใหลูกคา สินคาท่ีเปนหีบหอ 
บรรจุภัณฑอยูในสภาพดี สินคามีอายุการใชงาน ตรวจสอบ
หากสินคาหมดอายุไมควรจําหนาย และตรวจสอบราคาสินคา
อยูเสมอเพื่อไมใหจําหนายสินคาเกินราคา

วารสารบริหารธุรกิจและศิลปศาสตร� ราชมงคลล�านนา
ป�ที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2564 17



3. ดานความภักดเีจาของรานวัสดกุอสราง มกีารพูดคยุ 
สอบถามความพึงพอใจจากลูกคา มชีองทางการรองเรียน เชน 
กลองรบัความคดิเหน็ หมายเลขโทรศพัทของเจาของราน และ
เมื่อแกไขปญหาใหลูกคาแลว ควรสอบถามความพึงพอใจ
ของลูกคาอีกครั้ง เพื่อแสดงความเขาอกเขาใจลูกคา

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
1. เนือ่งจากศึกษาวิจยัเรือ่ง การศึกษาคุณภาพบริการ

และการตดัสนิใจซ้ือทีม่ตีอความภกัดีของลกูคารานวสัดกุอสราง
ในเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง ครั้งนี้ เปนการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางในพื้นที่ของเขตอําเภองาว จังหวัดลําปาง
เทาน้ัน ควรทําการศึกษากับพื้นที่อําเภออื่น ๆ เพื่อนําขอมูล
มาเปรียบเทียบกัน

2. ในการวจิยัครัง้ตอไป ควรศกึษาตวัแปรสวนประสม
ทางการตลาดท่ีเก่ียวกับคณุภาพบริการ การตัดสนิใจซ้ือ และ
ความภกัดขีองลกูคารานวสัดกุอสราง ในจงัหวดัลาํปาง เพือ่นาํ
ผลการศึกษาที่ไดมาวางแผนการตลาดรานวัสดุกอสราง และ
พัฒนาธุรกิจใหประสบผลสําเร็จตอไป
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