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บทคัดย่อ
	 การวจิยัน้ีมวีตัถปุระสงค์คอื (1) เพือ่ศกึษาอทิธพิลของความสมัพนัธ์กบัพนกังานขาย และคณุภาพการให้บรกิาร
ต่อความพงึพอใจของลกูค้าทีซ่ือ้สนิค้าไบโอบบัของบรษิทั ยไูนเตด็ ดจิติอล คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกดั (2) เพือ่ศกึษาอทิธพิล
ของความสัมพันธ์กับพนักงานขาย คุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของลูกค้าต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
ที่ซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถาม 
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่ซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด 
จ�ำนวน 417 คน สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลีย่ การหาค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เส้นทาง
	 ผลการวจิยัพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการในมติคิวามเช่ือถือและไว้วางใจมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ
ของลกูค้า (2) คณุภาพการให้บรกิารในมติิความรวดเรว็ในการตอบสนองมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 
(3) คณุภาพการให้บรกิารในมติิการรบัประกนัมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า (4) คณุภาพการให้บรกิาร
ในมติกิารเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบคุคลมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า (5) ความสมัพนัธ์กบัพนกังานขาย
มอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัดีของลกูค้า (6) คุณภาพการให้บรกิารในมติสิิง่ทีส่มัผสัได้มอีทิธพิลทางบวกต่อความ
จงรกัภกัดขีองลกูค้า (7) คุณภาพการให้บรกิารในมติิความรวดเรว็ในการตอบสนองมอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกค้า (8) คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้า และ (9) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
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Abstract
	 The objectives of this research were (1) to study the influences of relationship with  

salespersons and service quality on customer satisfaction to the Biobulb products of the United 

Digital Corporation Co., Ltd. (2) to study the influences of relationship with salespersons, service 

quality and customer satisfaction on customer loyalty to the Biobulb products of the United 

Digital Corporation Co., Ltd. The researchers used quantitative research methodology. The research 

tool was a questionnaire to collect data from 417 customers of Biobulb products of the United 

Digital Corporation Co., Ltd. The statistics used in data analysis were frequency distribution, percentage, 

mean, standard deviation and path analysis.

	 It was found that (1) service quality in the dimension of reliability had a positive and 

direct influence on customer satisfaction (2) service quality in the dimension of responsiveness 

had a positive and direct influence on customer satisfaction (3) service quality in the dimension 

of assurance had a positive and direct influence on customer satisfaction (4) service quality in the 

dimension of empathy had a positive and direct influence on customer satisfaction (5) relationship 

with salesperson had a positive and direct influence on customer loyalty (6) service quality in the 

dimension of tangible had a positive and direct influence on customer loyalty (7) service quality 

in the dimension of responsiveness had a positive and direct influence on customer loyalty  

(8) service quality in the dimension of empathy had a positive and direct influence on customer 

loyalty and (9) customer satisfaction had a positive and direct influence on customer loyalty.

Keywords: Relationship with Salespersons, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

บทน�ำ
	 การแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงมากขึ้น และความ

ต้องการของลูกค้าทีเ่พ่ิมสงูขึน้ โดยลกูค้าต้องการผูจ้ดัส่ง 

หรือผูจ้�ำหน่วยทีส่ามารถส่งหรอืขายผลติภณัฑ์ทีม่คีวาม

หลากหลาย มีการบริการในด้านต่างๆ อย่างครบถ้วน 

และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่าง

รวดเร็ว รวมทัง้สามารถช่วยเหลอืในเรือ่งของการพฒันา

ผลติภณัฑ์หรอืวางระบบการท�ำงานต่างๆ ด้วย องค์การ

ทางธุรกจิจงึจ�ำเป็นต้องปรบัเปลีย่นความคดิของทมีงานขาย

จากการมุ่งขายผลิตภัณฑ์เพื่อให้ได้เป้าหมายการขาย 

และค่าตอบแทนทีต้่องการมาเป็นการท�ำการตลาดแบบ

สร้างความสัมพันธ์ที่มีแนวความคิดที่ว่าลูกค้าต้องการ

การเอาใจใส่อย่างต่อเนื่อง การติดตามอย่างสม�่ำเสมอ 

ต้องการค�ำแนะน�ำ และการบรกิารในด้านต่างๆ เพือ่เป็น 

การสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้า ให้ลูกค้า

เกิดความพึงพอใจสูงสุด และก่อให้เกิดความจงรักภักดี

ต่อองค์การ (Manjing, 2003) การละเลยความสนใจ 

ในเรื่องความสัมพันธ์ของผู้ขายกับลูกค้า และคุณภาพ 

ในการให้บริการจะส่งผลให้ความผูกพันของลูกค้ากับ

องค์การลดน้อยลง ลูกค้าอาจเปลี่ยนใจไปซ้ือสินค้ากับ

องค์การอืน่ ในการตดัสนิใจซือ้สนิค้าอย่างต่อเนือ่งเกดิจาก

ความพงึพอใจของลกูค้า และขึน้อยูก่บัความสมัพนัธ์กบั

พนกังานขาย รวมถงึคณุภาพในการให้บรกิารทีอ่งค์การ

ส่งมอบให้กบัลกูค้า ดงันัน้ผูป้ระกอบการทางธรุกจิจงึควร

ให้ความส�ำคญัต่อปัจจยัเหล่านี ้เพือ่ก่อให้เกดิความพงึพอใจ 

และความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีจะน�ำไปสู่การด�ำรงอยู่
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ขององค์การในระยะยาว จากการทบทวนวรรณกรรม

พบว่า นักวิจยัน้ันให้ความสนใจ และด�ำเนนิการศกึษาวจิยั

ในหัวข้อที่เกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์กับพนักงานขาย 

(Alejandro et al., 2010; Park et al., 2011) คุณภาพ

การให้บริการ (Barber, Goodman & Goh, 2011; 

Flint, Blocker & Boutin, 2011; Ha & Jang, 2010; 

Lai & Ching, 2011; Lee et al., 2011; Liu, Guo & 

Lee, 2011) ความพึงพอใจของลูกค้า (Chen & Tsai, 

2008; Kim, Chung, & Lee, 2011; Nam, Ekinci & 

Whyatt, 2011) และความจงรักภักดีของลูกค้า (Chen 

& Tsai, 2008; Helgesen, Havold & Nesset, 2010; 

Kim, Chung & Lee, 2011; Lai & Ching, 2011; Liu, 

Guo & Lee, 2011) อย่างต่อเนื่อง ผู้วิจัยจึงน�ำเสนอ 

ผลงานวจิยัน้ีเพือ่เตมิเตม็องค์ความรูท้างวชิาการ และเป็น

ประโยชน์ต่อองค์การทางธรุกิจในการพฒันาความสมัพนัธ์

กับพนักงานขาย และสร้างคุณภาพในการให้บริการที่ดี

ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

และความจงรักภักดีของลูกค้าในอนาคต

วัตถุประสงค์การวจิัย
	 1.	เพือ่ศกึษาอทิธพิลของความสมัพนัธ์กบัพนกังาน

ขาย และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าที่ซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล 

คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด

	 2.	เพือ่ศกึษาอทิธพิลของความสมัพนัธ์กบัพนกังาน

ขาย คณุภาพการให้บรกิาร และความพงึพอใจของลกูค้า

ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่ซื้อสินค้าไบโอบับของ

บริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด

การทบทวนวรรณกรรม

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

	 ความสัมพันธ์กับพนักงานขาย (SAL) หมายถึง 

การที่พนักงานขายทราบว่าใครคือ ลูกค้าประจ�ำ และ

พยายามสร้างให้เกดิความเชือ่มัน่ มกีารดแูล และเอาใจใส่ 

สร้างมติรภาพให้เกดิขึน้ในมติขิองการสือ่สารส่วนบคุคล 

ปรบัใช้มาตรวดัตวัแปรจาก Manjing (2003) ประกอบด้วย

ความเอาใจใส่ในการให้บรกิาร การสร้างความสนทิสนม 

การหาสิทธิประโยชน์ให้แก่ลูกค้า และความพยายาม

รักษาให้เป็นลูกค้าประจ�ำ

	 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความคาดหวัง 

ของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการที่ตรงตามความต้องการ

หรอืเกนิความต้องการของลกูค้า ปรบัใช้มาตรวดัตวัแปร

จาก Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

ประกอบด้วย 5 มิติดังนี้
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	 1.	สิ่งที่สัมผัสได้ (TAN) ประกอบด้วยอุปกรณ์ที่ 

ทันสมัยในการรับค�ำสั่งซื้อ พนักงานแต่งกายสุภาพ

เรียบร้อย อาคารที่ตกแต่งสวยงาม มีที่จอดรถเพียงพอ 

และมีการจัดวางสินค้าที่ท�ำให้สะดวกในการเลือกชม

	 2.	ความน่าเชือ่ถอืและไว้วางใจ (REL) ประกอบด้วย

การจดรายการสัง่สินค้าได้ถกูต้อง การให้บรกิารตรงตาม

ที่ได้บอกกล่าวไว้ การจัดส่งสินค้าได้ตามเวลาที่แจ้งไว้ 

การแจ้งก�ำหนดการส่งสนิค้าได้ชดัเจน และให้ค�ำแนะน�ำ

เกี่ยวกับข้อมูลสินค้าได้อย่างถูกต้อง

	 3.	ความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES) ประกอบ

ด้วยพนักงานขายสามารถเร่งรัดการสั่งสินค้าเป็นพิเศษ 

พนักงานขายมีความพร้อมในการให้ค�ำแนะน�ำปรึกษา 

พนกังานขายมกีารรบัค�ำสัง่ซือ้อย่างรวดเรว็ พนกังานขาย

มีกระบวนการจัดส่งสินค้าที่รวดเร็ว และพนักงานขาย 

มีความกระตือรือร้นให้การต้อนรับ

	 4.	การรับประกัน (ASS) ประกอบด้วยการรับรู้ว่า

สินค้าผ่านการทดสอบและรับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์

อุตสาหกรรม มอก.1995-2542 การรับรู้ว่าสินค้าผ่าน

การทดสอบด้านการป้องกนัการรบกวนคลืน่แม่เหลก็ไฟฟ้า 

การรับรู้ว่าสินค้าผ่านการทดสอบและรับรองมาตรฐาน

ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม มอก.956-2533 การรับรู้ว่า

สินค้าผ่านการรับรองคุณภาพ ISO 9001:2000 และ

พนักงานให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา

	 5.	การเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล (EMP) ประกอบ

ด้วยพนกังานขายเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล พนกังานขาย

ถือประโยชน์ลูกค้าเป็นส�ำคัญ พนักงานขายเข้าใจความ

ต้องการของลกูค้า และพนักงานขายสามารถแก้ไขปัญหา

ที่เกี่ยวกับสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้

	 ความพึงพอใจของลูกค้า (SAT) หมายถึง การ

ตัดสินใจของลูกค้าว่า ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ใช้แล้ว 

ก่อให้เกิดระดับความรู้สึกที่ดีในการบริโภคสินค้าหรือ

บริการน้ันๆ ปรับใช้มาตรวดัตวัแปรจาก Oliver (1997) 

ประกอบด้วยความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของพนกังาน

ขายสินค้ายี่ห้อไบโอบับ ความพึงพอใจต่อกระบวนการ

รับสั่งสินค้าของพนักงานขายสินค้ายี่ห้อไบโอบับ และ

ความพึงพอใจต่อการสั่งซื้อสินค้ายี่ห้อไบโอบับ

	 ความจงรกัภกัดขีองลกูค้า (LOY) หมายถงึ ความ

ยินดีของลูกค้าท่ีพิจารณาให้การอุปถัมภ์ผู ้ให้บริการ  

หรือผู้ขายสินค้าให้เป็นตัวเลือกอันดับแรกท่ามกลาง 

ตัวเลือกอื่นๆ แสดงออกโดยพฤติกรรมความชอบที่จะ 

ไม่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้า หรือบริการจากผู้ขายรายอื่น

ถึงแม้ว่าจะมีเหตุการณ์ที่มีอิทธิพล หรือความพยายาม

จงูใจด้วยปัจจยัทางด้านการตลาดกต็าม ปรบัใช้มาตรวดั

ตวัแปรจาก Caruana (2002) ประกอบด้วยการแนะน�ำ

ให้เพือ่น หรอืญาตมิาซือ้สนิค้า ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้สนิค้า

อย่างต่อเนื่องต่อไป การซ้ือสินค้าท่ีผลิตออกมาใหม่ๆ 

ของตราสินค้าไบโอบับต่อไปถึงแม้ว่าจะมีการแนะน�ำ

สนิค้าจากคูแ่ข่งรายอืน่ๆ ความต้องการเป็นลกูค้าประจ�ำ 

และการพูดถึงความประทับใจต่อสินค้ายี่ห้อไบโอบับ 

ให้คนใกล้ชิดฟัง

วธิดี�ำเนนิการวจิัย
	 ผูว้จิยัใช้การวจิยัเชงิปรมิาณ โดยเกบ็รวบรวมข้อมลู

จากลกูค้าทีซ่ือ้สนิค้าไบโอบบัของบรษิทั ยไูนเตด็ ดจิติอล 

คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด ด้วยแบบสอบถาม

ประชากรและขนาดตัวอย่าง
	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัคอื ร้านค้าปลกีทีซ่ือ้สนิค้า

ไบโอบบั จากบรษิทั ยไูนเตด็ ดจิติอล คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกดั 

การก�ำหนดขนาดของตวัอย่างส�ำหรบัการศกึษาค่าเฉลีย่

ของประชากร (u) ณ ระดบัความเชือ่มัน่ 95% เมือ่ยอม

ให้มีความคลาดเคลื่อน (e) ของการประมาณค่าเฉลี่ย

เกดิขึน้ได้ในระดบั ± 10% ของส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (σ) 

เมื่อขนาดของประชากรมีจ�ำนวนมาก (∞) ขนาดของ

กลุม่ตวัอย่างมค่ีาเท่ากับ 400 ตวัอย่าง (Kanjanawasee, 

Pitayanoon & Srisukho, 2008: 151) ผู้วิจัยเก็บ

รวบรวมข้อมูลท่ีมีความสมบูรณ์ และสามารถน�ำมาใช ้

ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้จ�ำนวนทั้งสิ้น 417 ชุด
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เครื่องมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม 

แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ส่วนที ่1 เป็นข้อมลูทัว่ไปของลกูค้า 

ส่วนที่ 2 ระดับความสัมพันธ์กับพนักงานขาย ส่วนที่ 3 

ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ส่วนที่ 4 ความ 

พึงพอใจของลูกค้า และส่วนที่ 5 ความจงรักภักดีของ

ลูกค้าที่ซ้ือสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล 

คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื
	 ผู้วิจัยตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ได้แก่ การ

ตรวจสอบความตรงเชงิเนือ้หา ด้วยวธิดีชันคีวามสอดคล้อง

ของข้อค�ำถาม และวัตถุประสงค์โดยผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 

3 ท่าน นอกจากนี้ยังได้ท�ำการตรวจสอบความเที่ยง 

(Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน�ำไปใช้จรงิ (n = 32) 

และข้อมลูทีเ่กบ็จรงิของลกูค้า (n = 417) ผลการวเิคราะห์

พบว่า ตัวแปรทุกตัว และข้อค�ำถามทุกข้อผ่านเกณฑ์ท่ี

ก�ำหนด โดยเกณฑ์มาตรฐานทีก่�ำหนดคอื ค่าสมัประสทิธิ์

แอลฟาฯ ของแต่ละตัวแปรต้องมีค่ามากกว่า .70 (Hair 

et al., 2006: 137) และค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อของ

แต่ละข้อค�ำถาม (Corrected Item-Total Correlation) 

ต้องมีค่ามากกว่า 0.3 (Field, 2005) จากนั้นผู้วิจัยได้

ท�ำการวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างด้วยวธิกีารวเิคราะห์

องค์ประกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) 

โดยตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent 

Validity) เกณฑ์มาตรฐานที่ก�ำหนดคือ ค่าน�้ำหนัก 

องค์ประกอบมาตรฐานของแต่ละข้อค�ำถามต้องมค่ีาตัง้แต่ 

0.5 ข้ึนไป ค่า Average Variance Extracted ของ

แต่ละตวัแปรต้องมค่ีาตัง้แต่ 0.5 ข้ึนไป และค่าความเท่ียง

เชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) ของแต่ละ

ตัวแปรต้องมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป (Hair et al., 2006: 

776-779) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผ่านเกณฑ์ที่ 

ก�ำหนด ผลการวเิคราะห์ความเท่ียง และผลการวเิคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันแสดงดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง และผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (n = 417)

ตัวแปร
Cronbach’s

Alpha Coefficient

Average Variance 

Extracted (AVE)

Construct

Reliability (CR)

ความสัมพันธ์กับพนักงานขาย (SAL)

มิติสิ่งที่สัมผัสได้ (TAN)

มิติความเชื่อถือและไว้วางใจ (REL)

มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (RES)

มิติการรับประกัน (ASS)

มิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (EMP)

ความพึงพอใจของลูกค้า (SAT)

ความจงรักภักดีของลูกค้า (LOY)

.865

.867

.892

.867

.899

.887

.823

.915

0.617

0.586

0.635

0.577

0.649

0.662

0.607

0.685

0.865

0.875

0.896

0.871

0.902

0.887

0.822

0.916
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วธิกีารวเิคราะห์ข้อมูล
	 ผูว้จิยัใช้วธิกีารวเิคราะห์ข้อมลูด้วยสถติิเชงิพรรณนา 

และการวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโดยใช้การวิเคราะห ์

เส้นทาง (Path Analysis) เพือ่ทดสอบอทิธพิลของความ

สัมพันธ์กับพนักงานขาย และคุณภาพการให้บริการต่อ

ความพึงพอใจ และความจงรกัภกัดีของลกูค้าทีซ่ือ้สนิค้า

ไบโอบบัของบรษิทั ยไูนเต็ด ดิจิตอล คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกดั 

ได้ท�ำการตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นส�ำหรบัการวเิคราะห์

ข้อมูลของสถิติพหุตัวแปร อันได้แก่ (1) การแจกแจง

แบบปกตขิองข้อมลู (Normality) (2) ความเป็นเอกพนัธ์

ของการกระจาย (Homoscedasticity) และ (3) ความ

สัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 

(Linearity) ผลการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่า ตัวแปรทัง้หมด

เป็นไปตามข้อตกลงเบ้ืองต้น นอกจากน้ีได้ตรวจสอบ

ภาวะร่วมเส้นตรงพห ุ(Multicollinerity) ผลการตรวจสอบ

พบว่า ไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Hair et al., 2010)

ผลการวจิัย
	 กลุ ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามจ�ำนวนท้ังสิ้น  

417 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีจ�ำนวน 298 คน  

คดิเป็นร้อยละ 71.46 มอีาย ุ31-40 ปี มากทีส่ดุจ�ำนวน

ทั้งสิ้น 140 คน คิดเป็นร้อยละ 33.57 ส่วนใหญ ่

มสีถานภาพสมรส จ�ำนวน 303 คน คดิเป็นร้อยละ 72.66 

มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มากที่สุดจ�ำนวน 

ทั้งสิ้น 167 คน คิดเป็นร้อยละ 40.05 และมีรายได้ 

ต่อเดือน 50,001-100,000 บาท มากทีส่ดุมจี�ำนวนทัง้สิน้ 

157 คน คิดเป็นร้อยละ 37.66

	 ความสัมพันธ์กับพนักงานขาย (SAL) อยู่ในระดับ

ปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.459 ส�ำหรับคุณภาพการบริการ

ในมิติด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (TAN) อยู่ในระดับสูงมีค่าเฉลี่ย 

3.525 คณุภาพการบรกิารในมติิด้านความน่าเชือ่ถอืและ

ไว้วางใจ (REL) อยูใ่นระดับสงูมค่ีาเฉลีย่ 3.592 คณุภาพ

การบริการในมติด้ิานความรวดเรว็ในการตอบสนอง (RES) 

อยู่ในระดับสูงมีค่าเฉลี่ย 3.603 คุณภาพการบริการ 

ในมิติด้านการรับประกัน (ASS) อยู่ในระดับปานกลาง 

มีค่าเฉลี่ย 3.455 และคุณภาพการบริการในมิติด้าน 

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (EMP) อยู่ในระดับ

ปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.443

	 ความพึงพอใจของลูกค้า (SAT) อยู่ในระดับสูงมีค่า

เฉลีย่ 3.647 และความจงรกัภกัดขีองลกูค้า (LOY) อยูใ่น

ระดับปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.327

ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของ

ความสัมพันธ์กับพนักงานขายและคุณภาพการให้

บริการต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ

ลูกค้าที่ซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด 

ดิจิตอล คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด

ตารางที ่2 แสดงอทิธพิลทางตรง อทิธพิลทางอ้อม และ

อิทธิพลรวม
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อภปิรายผลการวจิัย
	 คุณภาพการให้บริการในมิติความเชื่อถือและ 

ไว้วางใจมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า 

สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ Shoosanuk & Muesantad 

(2013), Helgesen, Havold & Nesset (2010), Kim 

& Lee (2011) และเป็นไปตามทฤษฎขีอง Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1985) ทั้งนี้เมื่อพนักงานของ

บริษัทให้ค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับข้อมูลสินค้าได้อย่างถูกต้อง 

ส่งผลให้เกดิความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของพนักงาน

ขายสินค้าไบโอบับ นอกจากนี้การจดบันทึกรายการส่ัง

สินค้าของลูกค้าได้ถูกต้อง และให้บริการตรงตามที่ได้

บอกกล่าวไว้แก่ลูกค้า ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจต่อ

กระบวนการรบัสัง่สินค้าของพนกังานขายสนิค้าไบโอบบั 

รวมถงึการแจ้งก�ำหนดการส่งสนิค้าได้ชดัเจนให้แก่ลกูค้า 

และการจัดส่งสินค้าได้ตามเวลาที่แจ้งไว้ จึงเกิดเป็น

ความพึงพอใจต่อการสั่งซื้อสินค้าไบโอบับ ดังน้ันหาก

ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการบริการในมิติความเชื่อถือและ

ไว้วางใจทีม่ากขึน้แล้ว กจ็ะส่งผลท�ำให้เกดิความพงึพอใจ

ที่มากขึ้นตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ

ตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Shoosanuk & 

Prapaipuk (2011), Kim & Lee (2011), Lee et al. 

(2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1985) ทั้งนี้เมื่อพนักงานของ

บริษัทมีความพร้อมในการให้ค�ำแนะน�ำปรึกษา มีความ

กระตือรือร้นให้การต้อนรับ สามารถเร่งรัดการสั่งสินค้า

เป็นพิเศษให้แก่ลกูค้า ส่งผลให้เกดิความพงึพอใจต่อการ

ให้บริการของพนักงานขายสินค้าไบโอบับ นอกจากนี ้

การรบัค�ำสัง่ซือ้อย่างรวดเรว็ ท�ำให้ลกูค้าเกดิความพงึพอใจ

ต่อกระบวนการรบัสัง่สนิค้าของพนกังานขายสนิค้า รวมถึง

บริษัทมีกระบวนการจัดส่งสินค้าที่รวดเร็ว จึงส่งผลให้

เกิดความพงึพอใจต่อการสัง่ซือ้สนิค้าไบโอบบั ดังน้ันหาก

ลกูค้ารบัรูถ้งึคณุภาพการบรกิารในมติคิวามรวดเรว็ในการ

ตอบสนองทีม่ากขึน้แล้ว กจ็ะส่งผลท�ำให้เกดิความพงึพอใจ

ที่มากขึ้นตามไปด้วย

	 คณุภาพการให้บรกิารในมติกิารรบัประกนัมอีทิธพิล

ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า สอดคล้องกับ 

ผลการวจิยัของ Kim & Lee (2011) และเป็นไปตามทฤษฎี

ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) การท่ี

สนิค้าไบโอบับของบรษิทั ยไูนเตด็ ดจิติอล คอร์ปอเรชัน่ 

จ�ำกดั มกีระบวนการการรบัประกนัคณุภาพสนิค้าในทกุ

ข้ันตอนการทดสอบ อาทิเช่น ผ่านการทดสอบรับรอง

มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (มอก.1955-2542) 

การทดสอบด้านการป้องกันการรบกวนคลื่นแม่เหล็ก 

ไฟฟ้าขณะใช้งาน (Electromagnetic Compatibility 

Production Inspected) การทดสอบด้านความปลอดภยั

จากส�ำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมแห่ง

ประเทศไทย (มอก.956-2533) และเป็นสนิค้าทีผ่่านการ

รับรองคุณภาพ ISO 9001:2000 ส่งผลท�ำให้ลูกค้าเกิด

ความพงึพอใจต่อคณุภาพของสนิค้าทีส่ัง่ซือ้จากบรษิทัฯ 

นอกจากนี้พนักงานขายยังให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 

ตรงไปตรงมา ไม่ปิดบังข้อดี และข้อจ�ำกัดของสินค้า  

ส่งผลท�ำให้ลกูค้าเกดิความพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ

พนกังานขาย ดงันัน้หากลกูค้ารบัรูถ้งึคณุภาพการบรกิาร

ในมิติการรับประกันที่มากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลท�ำให้เกิด

ความพึงพอใจที่มากขึ้นตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้า

เป็นรายบคุคลมอีทิธพิลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Shoosanuk & 

Prapaipuk (2011), Lee et al. (2011) สอดคล้องกับ

ทฤษฎขีอง Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

การเอาใจใส่ต่อลูกค้าเป็นรายบุคคลของพนักงานขาย 

ค�ำนงึถงึผลประโยชน์อนัเกดิแก่ลกูค้าเป็นส�ำคญั มคีวาม

เข้าใจในความต้องการของลกูค้าเป็นอย่างด ีและยงัสามารถ

แก้ไขปัญหาทีเ่กีย่วกบัสนิค้าและบรกิารให้แก่ลกูค้าได้นัน้ 

ส่งผลท�ำให้ลูกค้าที่เข้ามารับบริการเกิดความพึงพอใจ 

ต่อการให้บริการของพนักงานขาย และการสั่งซื้อสินค้า

ไบโอบับจากบรษิทั ยไูนเตด็ ดจิติอล คอร์ปอเรช่ัน จ�ำกดั 

ดงันัน้หากลกูค้ารบัรูถึ้งคณุภาพการบรกิารในมติกิารเอาใจใส่
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ลูกค้าเป็นรายบุคคลที่มากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลท�ำให้เกิด

ความพึงพอใจที่มากขึ้นตามไปด้วย

	 ความสัมพันธ์กับพนักงานขายมีอิทธิพลทางบวก

ต่อความจงรกัภกัดขีองลกูค้า สอดคล้องกบัผลการวจิยั

ของ Reynolds & Arnold (2000) และเป็นไปตาม

ทฤษฎขีอง Zeithaml (1988) ทัง้นีก้ารสร้างความสมัพนัธ์

กับพนักงานขาย ด้วยความเอาใจใส่ในการให้บริการ 

สร้างความสนิทสนมกับลูกค้า ลูกค้าจะแนะน�ำให้เพื่อน

หรือญาติมาซื้อสินค้าจากบริษัท การหาสิทธิประโยชน์

พิเศษให้แก่ลกูค้าอยูเ่สมอ ท�ำให้ลกูค้าต้ังใจทีจ่ะซือ้สนิค้า

อย่างต่อเนื่อง และซื้อสินค้าที่ผลิตออกมาใหม่ๆ ของ 

ไบโอบับต่อไปถึงแม้ว่าจะมีการแนะน�ำสินค้าจากคู่แข่ง

รายอื่นๆ นอกจากนี้เมื่อพนักงานขายพยายามรักษาให้

เป็นลูกค้าประจ�ำ จึงท�ำให้ลูกค้าเหล่านั้นต้องการเป็น

ลกูค้าประจ�ำของบรษิทั และจะพดูถงึความประทบัใจต่อ

สินค้าตราไบโอบับให้คนอื่นฟัง ดังนั้นเมื่อมีการสร้าง

ความสัมพันธ์กับพนักงานขายที่มากขึ้นจึงก่อให้เกิด

ความจงรักภักดีของลูกค้ามากขึ้นตามไปด้วย

	 คณุภาพการให้บรกิารในมติสิิง่ทีส่มัผสัได้มอีทิธพิล

ทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า สอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของ Kim & Lee (2011) และเป็นไปตาม

ทฤษฎขีอง Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

การใช้อปุกรณ์และเทคโนโลยทีีท่นัสมยัเข้ามาช่วยในระบบ

สั่งซ้ือท�ำให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นในการสั่งซื้อ และ

มัน่ใจได้ว่าค�ำสัง่ซือ้นัน้ถกูต้องแม่นย�ำ สามารถตรวจสอบ

ย้อนหลังได้หากเกิดความผิดพลาดในการส่งสินค้าของ

บรษิทั รวมถงึการแต่งกายทีส่ภุาพ เรียบร้อย ดูเหมาะสม

กับการเป็นตัวแทนของพนักงานขายส่งผลท�ำให้ลูกค้า

เกิดความไว้วางใจในการสัง่ซือ้สนิค้า ท�ำให้ลกูค้ามคีวาม

ตั้งใจที่จะซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล 

คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด อย่างต่อเนื่องต่อไป และต้องการ

เป็นลกูค้าประจ�ำของบรษิทัฯ นอกจากนีก้ารตกแต่งอาคาร

ให้สวยงาม มีที่จอดรถเพียงพอเพื่อให้บริการแก่ลูกค้า 

ที่เข้ามาซื้อสินค้า และการให้ความส�ำคัญกับการจัดวาง

สนิค้า ท�ำให้เกิดความสะดวกสบายในการเลอืกชมสนิค้า 

ส่งผลท�ำให้ลูกค้าพูดถึงความประทับใจนี้ให้คนอื่นฟัง 

แนะน�ำให้เพื่อนหรือญาติมาซ้ือสินค้า และจะยังคงซ้ือ

สินค้าไบโอบับที่ผลิตออกมาใหม่ๆ ต่อไปถึงแม้ว่าจะมี

การแนะน�ำสินค้าจากคู่แข่งรายอื่นๆ ดังนั้นหากลูกค้า 

รบัรูถึ้งคณุภาพการบรกิารในมติสิิง่ท่ีสมัผสัได้มากข้ึนแล้ว

กจ็ะส่งผลท�ำให้เกดิความจงรกัภกัดทีีม่ากข้ึนตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการ

ตอบสนองลกูค้ามอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกค้า สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Kim & Lee 

(2011) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1985) การมีกระบวนการรับ 

ค�ำสัง่ซือ้ และการจดัส่งสนิค้าทีร่วดเรว็ รวมถงึพนกังานขาย

มคีวามสามารถในการเร่งรดัสัง่สนิค้าให้รวดเรว็เป็นพเิศษ 

ไม่ก่อให้เกิดปัญหาแก่ลูกค้าในการขายสินค้า ส่งผลให้

ลูกค้ามีความตั้งใจที่จะซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท 

ยไูนเตด็ ดจิติอล คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกดั อย่างต่อเนือ่งต่อไป 

และเป็นลกูค้าประจ�ำของบรษิทัฯ ทัง้นีพ้นกังานขายยงัมี

ความกระตือรือร้นในการให้บริการ และมีความพร้อม 

ในการให้ค�ำแนะน�ำปรึกษา ส่งผลให้ลูกค้าพูดถึงความ

ประทับใจนี้ให้คนอื่นฟัง และแนะน�ำให้เพื่อนหรือญาติ

มาซื้อสินค้า นอกจากนี้ยังส่งผลท�ำให้ลูกค้าจะยังคงซื้อ

สินค้าไบโอบับที่ผลิตออกมาใหม่ๆ อย่างต่อเนื่องต่อไป

ถงึแม้ว่าจะมกีารแนะน�ำสนิค้าจากคูแ่ข่งรายอืน่ๆ ดงันัน้

หากลกูค้ารบัรูถ้งึคณุภาพการบรกิารในมติคิวามรวดเรว็

ในการตอบสนองลูกค้าท่ีมากข้ึนแล้ว ก็จะส่งผลท�ำให้

เกิดความจงรักภักดีที่มากขึ้นตามไปด้วย

	 คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้า

เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี

ของลูกค้า สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Shoosanuk 

& Prapaipuk (2011), Lee et al. (2011) สอดคล้อง

กับทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry 

(1985) ทัง้นี ้พนกังานขายเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคล

เข้าใจความต้องการของลูกค้า ลูกค้าจะแนะน�ำให้เพื่อน

หรอืญาตมิาซ้ือสนิค้าจากบรษิทั นอกจากนีเ้มือ่ลกูค้ารบัรู้

ว่าพนักงานขายถือประโยชน์ลูกค้าเป็นส�ำคัญจึงท�ำให้
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ลกูค้าตัง้ใจทีจ่ะซือ้สนิค้าอย่างต่อเนือ่ง และซือ้สนิค้าทีผ่ลติ

ออกมาใหม่ๆ ของไบโอบบัต่อไปถงึแม้ว่าจะมกีารแนะน�ำ

สินค้าจากคู่แข่งรายอื่นๆ รวมถึงการที่พนักงานขาย

สามารถแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวกับสินค้าและบริการได้เป็น

อย่างดี จึงท�ำให้ลูกค้าต้องการเป็นลูกค้าประจ�ำของ

บรษิทั และจะพดูถงึความประทบัใจต่อสนิค้าตราไบโอบับ

ให้คนอืน่ฟัง ดงัน้ันหากลกูค้ารบัรูถ้งึคณุภาพการให้บรกิาร

ในมติกิารเอาใจใส่ลกูค้าเป็นรายบคุคลทีม่ากขึน้จงึก่อให้

เกิดความจงรักภักดีของลูกค้ามากขึ้นตามไปด้วย

	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความจงรกัภกัดขีองลกูค้า สอดคล้องกบัผลการวจัิยของ 

Shoosanuk, Rojchotikul & Shoosanuk (2014), 

Shoosanuk & Hengmeechai (2013), Chen (2012), 

Forgas-Coll et al. (2012), Deng et al. (2010), 

Hasnelly & Yusuf (2012) และเป็นไปตามทฤษฎ ี

ของ Zeithaml (1988) เมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจต่อ

กระบวนการส่ังซ้ือ และรบัสัง่สนิค้าทีม่คีวามรวดเรว็ของ

พนักงานขายสินค้าไบโอบับ ท�ำให้สามารถจัดส่งสินค้า

ได้อย่างรวดเร็ว ไม่ก่อให้เกิดปัญหาแก่ลูกค้า ลูกค้าจึงมี

ความตั้งใจที่จะซื้อสินค้าไบโอบับของบริษัท ยูไนเต็ด

ดิจิตอล คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด อย่างต่อเนื่อง และตั้งใจ 

ที่จะเป็นลูกค้าประจ�ำของบริษัท รวมถึงความพึงพอใจ

ต่อการให้บรกิารของพนกังานขายทีใ่ห้บรกิารด้วยความ

ซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมา ค�ำนึงถึงผลประโยชน์อันเกิดแก่

ลกูค้าเป็นส�ำคญั มคีวามเข้าใจในความต้องการของลกูค้า

เป็นอย่างดี รวมถึงสามารถแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวกับสินค้า

และบริการให้แก่ลกูค้าได้ ลกูค้าจงึพดูถงึความประทบัใจนี้

ให้คนอื่นฟัง และแนะน�ำให้เพื่อนหรือญาติมาซื้อสินค้า 

นอกจากน้ียงัส่งผลท�ำให้ลกูค้าจะยงัคงซือ้สนิค้าไบโอบบั 

ที่ผลิตออกมาใหม่ๆ อย่างต่อเน่ืองต่อไปถึงแม้ว่าจะม ี

การแนะน�ำสินค้าจากคู่แข่งรายอื่นๆ ดังนั้นหากลูกค้ามี

ความพึงพอใจที่มากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลท�ำให้เกิดความ

จงรักภักดีที่มากขึ้นตามไปด้วย

สรุปผลการวจิัย
	 สรปุผลการวจิยัตามล�ำดบัของวตัถปุระสงค์การวจิยั

ที่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยดังต่อไปนี้

	 วัตถุประสงค์ท่ี 1 ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพ

การให้บริการในมิติความเช่ือถือและไว้วางใจมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า (2) คณุภาพการให้

บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพล 

ทางบวกต่อความพงึพอใจของลกูค้า (3) คณุภาพการให้

บริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พงึพอใจของลกูค้า และ (4) คณุภาพการให้บรกิารในมติิ

การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้า

	 วตัถปุระสงค์ที ่2 ผลการวจิยัพบว่า (1) ความสมัพนัธ์

กับพนักงานขายมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี

ของลกูค้า (2) คณุภาพการให้บรกิารในมติสิิง่ทีส่มัผสัได้

มอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลกูค้า (3) คณุภาพ

การให้บรกิารในมติคิวามรวดเรว็ในการตอบสนองมอีทิธพิล

ทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลกูค้า (4) คณุภาพการให้

บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลมีอิทธิพล

ทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า และ (5) ความ 

พงึพอใจของลกูค้ามอีทิธพิลทางบวกต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกค้า

	 โดยตวัแปรความสมัพนัธ์กบัพนกังานขายและตวัแปร

คณุภาพการให้บรกิารสามารถร่วมกนัอธบิายความพงึพอใจ

ของลกูค้าได้ร้อยละ 60.70 และตวัแปรความสมัพนัธ์กบั

พนกังานขาย ตวัแปรคณุภาพการให้บรกิาร และตวัแปร

ความพึงพอใจของลูกค้าสามารถร่วมกันอธิบายความ

จงรักภักดีของลูกค้าได้ร้อยละ 61.80

ข้อเสนอแนะเพื่อการน�ำไปใช้
	 จากผลการวิจัยเสนอแนะบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล 

คอร์ปอเรช่ัน จ�ำกัด ควรพฒันาและให้ความส�ำคญัในเรือ่ง

ดังต่อไปนี้
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	 1.	คุณภาพการให้บริการในมิติการเอาใจใส่ลูกค้า

เป็นรายบุคคล จากการพัฒนาทักษะของพนักงานขาย

ให้มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาที่เกี่ยวกับสินค้า

และบริการได้ ให้ความเอาใจใส่ต่อลูกค้าเป็นรายบุคคล 

เข้าใจความต้องการของลกูค้า และถอืประโยชน์ของลกูค้า

เป็นสิง่ส�ำคญั การสร้างเสรมิท�ำให้ลกูค้ารบัรูถ้งึการเอาใจใส่

ลูกค้าเป็นรายบุคคลน้ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของ

ลูกค้า และความจงรักภักดีของลูกค้า

	 2.	คณุภาพการให้บรกิารในมติคิวามรวดเรว็ในการ

ตอบสนองลกูค้าด้วยการพัฒนาขัน้ตอนและกระบวนการ

รับค�ำสั่งซื้อ และการจัดส่งสินค้าที่รวดเร็ว มุ่งเน้นให้

พนักงานขายมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมในการ

ให้ค�ำแนะน�ำปรกึษา มคีวามสามารถเร่งรดัการสัง่สนิค้า

เป็นพิเศษให้แก่ลูกค้าได้ ซึ่งมิติความรวดเร็วในการ 

ตอบสนองลูกค้าน้ีก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า 

และความจงรักภักดีของลูกค้า

	 3.	คุณภาพการให้บริการในมิติความน่าเชื่อถือ 

และไว้วางใจ ด้วยการให้ค�ำแนะน�ำเกีย่วกบัข้อมลูสนิค้า

ได้อย่างถูกต้อง จดบันทึกรายการสั่งสินค้าของลูกค้าได้

ถกูต้อง แจ้งก�ำหนดการส่งสนิค้าให้แก่ลกูค้าอย่างชดัเจน 

มกีารจดัส่งสนิค้าได้ตามเวลาทีแ่จ้งไว้ และให้บรกิารตรง

ตามทีไ่ด้บอกกล่าวไว้แก่ลกูค้า เพือ่ก่อให้เกดิความพงึพอใจ

ของลูกค้า

	 4.	คุณภาพการให้บริการในมิติการรับประกัน โดย

การประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าที่

ผ่านการตรวจสอบมาตรฐานต่างๆ อนัได้แก่ การทดสอบ

ด้านการป้องกันการรบกวนคลืน่แม่เหลก็ไฟฟ้า การรบัรอง

คณุภาพ ISO 9001:2000 การทดสอบและรบัรองมาตรฐาน

ผลติภณัฑ์อตุสาหกรรม มอก.1995-2542 และมาตรฐาน

ผลติภณัฑ์อตุสาหกรรม มอก.956-2533 เพือ่เป็นการสร้าง

ความมัน่ใจในสนิค้าให้เกดิแก่ลกูค้า นอกจากนีพ้นกังาน

ของบรษิทัฯ ต้องให้บรกิารด้วยความซือ่สตัย์ ตรงไปตรงมา 

เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า

	 5.	คณุภาพการให้บรกิารในมติสิิง่สมัผสัได้ จากการ

จัดวางสินค้าท่ีท�ำให้สะดวกในการเลือกชม มีอุปกรณ์ท่ี

ทนัสมยัในการรบัค�ำสัง่ซือ้ เพือ่ให้ลกูค้าเกดิความเชือ่มัน่

ในการสั่งซื้อ นอกจากนี้พนักงานขายที่ให้บริการควร 

แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย รวมถึงการตกแต่งอาคารให้

สวยงาม และมีที่จอดรถเพียงพอ เพื่อส่งเสริมให้เกิด

ความจงรักภักดีของลูกค้า

	 6.	การสร้างความสัมพันธ์กับพนักงานขาย โดยให้

พนกังานขายเอาใจใส่ในการให้บรกิารแก่ลกูค้า การสร้าง

ความสนทิสนมกบัลกูค้า การหาสทิธปิระโยชน์พเิศษให้แก่

ลูกค้า และพนักงานขายมีความพยายามในการรักษา 

ให้เป็นลกูค้าประจ�ำบรษิทั เพือ่ส่งเสรมิให้เกดิความจงรกั

ภักดีของลูกค้า

ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิัยครั้งต่อไป
	 1.	ควรท�ำการวิจัยกับบริษัทอื่นๆ ที่มีลักษณะการ

ด�ำเนินธุรกิจที่คล้ายคลึงกับบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล 

คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด เพื่อเป็นการยืนยันผลการวิจัย

	 2.	ท�ำการศกึษาปัจจยัอืน่ๆ ทีอ่าจมอีทิธพิลต่อความ

พงึพอใจของลกูค้า และความจงรกัภกัดขีองลกูค้าเพิม่เตมิ 

เช่น ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นต้น  

เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจ ความจงรกัภกัดขีองลกูค้า 

และสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้าให้ได้มากทีส่ดุ
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