
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

การศึกษาการเปรียบเทียบความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาของธุรกิจบริการ
มีวัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาของธุรกิจบริการประชากรใน
การศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคาที่ใชบริการในธุรกิจบริการ  จํานวน 420 ราย  โดยแบงเปน 2 ประเภท
บริการ คือ บริการพึ่งผูปฏิบัติงาน (High-contact services) และบริการพึ่งตนเอง (Low-contact
services) ประเภทบริการละ 210 ราย ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  การ
วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย
(Mean) และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก Independent t-test สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังตอไปน้ี

สรุปผลการศึกษา
ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาจากธุรกิจบริการโดยรวม
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
กลุมตัวอยางไดแบงเปน 2 ประเภทบริการ คือประเภทบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงาน

จํานวน 210 รายคิดเปนรอยละ 50.0 ประเภทบริการพึ่งตนเอง จํานวน 210 ราย คิดเปนรอยละ 50.0
พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 53.8 เปนเพศชาย รอยละ 46.2

มีอายุ 21-30 ป รอยละ 53.8 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง รอยละ 27.9 รายไดเฉลี่ยตอ
เดือนไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 34.3

สวนท่ี 2 การวัดความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการ ประกอบดวยดานความ
เชื่อมั่นในตราสินคา ดานความซื่อสัตยในตราสินคา ดานความภูมิใจในตราสินคา ดานความ
หลงใหลในตราสินคาและดานเหตุผล

การศึกษาคร้ังน้ีมีการตรวจสอบเคร่ืองมือเพื่อหาคา สัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา
(Cronbachs’ Alpha Coefficient) ซึ่งพบวามีระดับความเชื่อมั่นในระดับสูงดังน้ี  ความเชื่อมั่นในตรา
สินคา (0.8627) ดานความซื่อสัตยในตราสินคา (0.9310) ความภูมิใจในตราสินคา (0.751)  ความ
หลงใหลในตราสินคา (0.7525)  ดานเหตุผล (0.8950)
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สําหรับผลการศึกษาระดับความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการ มีดังน้ี
ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความผูกพัน

โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันสูง (คาเฉลี่ย 3.71) ปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมีความ
ผูกพันสูงคือความเชื่อมั่นในตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.86) รองลงมามีความผูกพันปานกลาง  ไดแก การ
ไดรับทุกอยางที่ตราสินคาไดโฆษณาประชาสัมพันธไว (คาเฉลี่ย 3.57) ซึ่งสามารถจําแนกประเภท
ลูกคาในดานน้ีวาลูกคาความผูกพันตอตราสินคาในระดับมีความผูกพันสูง (Highly Engaged)

ดานความซื่อสัตยในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความผูกพัน
โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 2.94) ปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมี
ความผูกพันปานกลาง คือ การรูสึกวาไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.00)
และการไดรับการแกไขปญหาเมื่อมีปญหาเกิดขึ้นจากการใชบริการจนเปนที่พอใจมีคาเฉลี่ย ใน
ระดับไมมีความผูกพัน (คาเฉลี่ย 2.89) ซึ่งสามารถจําแนกประเภทลูกคาในดานน้ีวาลูกคาความ
ผกูพันตอตราสินคาในระดับมีความผูกพันปานกลาง (Moderated Engaged)

ดานความภูมิใจในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความผูกพัน โดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.25) ปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมีความ
ผูกพันปานกลางคือรูสึกภูมิใจที่ไดซื้อสินคา/ใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.59) และเมื่อเขาไปใชบริการ
พนักงานใหเกียรติอยางยิ่ง (คาเฉลี่ย 2.90) ซึ่งสามารถจําแนกประเภทลูกคาในดานน้ีวาลูกคาความ
ผกูพันตอตราสินคาในระดับมีความผูกพัน (Moderated Engaged)

ดานความหลงใหลในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความผูกพันตอ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยในมีความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.10) ปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมีความ
ผูกพันปานกลาง คือ ตราสินคาน้ีเปนตราสินคาที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.43) และรูสึกหลงใหลในตรา
สินคาคาเฉลี่ยอยูในระดับไมมีความผูกพัน (คาเฉลี่ย 2.78) ซึ่งสามารถจําแนกประเภทลูกคาในดานน้ี
วาลูกคาความผูกพันตอตราสินคาในระดับมีความผูกพันปานกลาง (Moderated Engaged)

ดานเหตุผล พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความผูกพัน โดยรวมคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมีความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.06) โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมี
ความผูกพันปานกลางคือ มีความพึงพอใจอยางยิ่งในตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.43) รูสึกอยากกลับมา
ซื้อ/ใชบริการอยูเสมอ (คาเฉลี่ย 2.93) และอยากที่จะแนะนําใหเพื่อนหรือคนที่เกี่ยวของไปซื้อ
สินคา/ใชบริการคาเฉลี่ยอยูในระดับไมมีความผูกพัน (คาเฉลี่ย 2.83) ซึ่งสามารถจําแนกประเภท
ลูกคาในดานน้ีวาลูกคาความผูกพันตอตราสินคาในระดับมีความผูกพันปานกลาง (Moderated
Engaged)



59

ตารางที่ 40 แสดงสรุปคาเฉลี่ยและระดับความผูกพันตอความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาของ
ธุรกิจบริการ

ความผูกพันตอตราสินคา คาเฉลี่ย ระดับความผูกพัน
ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา 3.71 มีความผูกพันสูง
ดานความซื่อสัตยในตราสินคา 2.94 มีความผูกปานกลาง
ดานความภูมิใจในตราสินคา 3.25 มีความผูกปานกลาง
ดานความหลงใหลในตราสินคา 3.10 มีความผูกปานกลาง
ดานเหตุผล 3.06 มีความผูกปานกลาง

คาเฉลี่ยรวม 3.21 มีความผูกปานกลาง

จากตารางที่ 40 พบวาผูตอบแบบสอบถามใหระดับความผูกพันตอตราสินคาใน
ระดับสูง  (Highly Engaged ) ไดแก ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา และใหระดับความผูกพันตอ
ตราสินคาในระดับมีความผูกพันปานกลาง (Moderate engaged ) ไดแก ดานความซื่อสัตยในตรา
สินคา ดานความภูมิใจในตราสินคา ดานความหลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล

ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาจากธุรกิจบริการแยกตามประเภทบริการพึ่งผูปฏิบัติงาน และ
บริการพึ่งตนเอง

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน เปนเพศชาย

รอยละ 53.3 เปนเพศหญิง รอยละ 46.7 สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองเปน
เพศชาย รอยละ 61.0 เปนเพศหญิง รอยละ 39.0

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน สวนใหญอายุ 21-30 ป รอยละ
53.3 สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองสวนใหญอายุ 21-30 ป รอยละ 54.3

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/
รับจาง รอยละ 25.2 สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองมีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน/รับจาง รอยละ 30.5

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมเกิน
10,000 บาท รอยละ 34.3 สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 34.3
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สวนท่ี 2 การวัดความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการ ประกอบดวยดานความ
เชื่อมั่นในตราสินคา  ดานความซื่อสัตยในตราสินคา ดานความภูมิใจในตราสินคา ดานความ
หลงใหลในตราสินคาและดานเหตุผล จําแนกตามประเภทบริการ

จากการศึกษาพบวาความนาเชื่อถือของแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน
องคประกอบความผูกพันตอตราสินคาเมื่อพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา (Cronbachs’
Alpha Coefficient) พบวามีระดับความเชื่อมั่นในระดับสูงดังน้ี  ความเชื่อมั่นในตราสินคา (0.87)
ดานความซื่อสัตยในตราสินคา (0.93) ความภูมิใจในตราสินคา (0.68)  ความหลงใหลในตราสินคา
(0.66) และดานเหตุผล (0.76)

และความนาเชื่อถือของแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง องคประกอบความ
ผูกพันตอตราสินคาเมื่อพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา (Cronbachs’ Alpha Coefficient)
พบวามีระดับความเชื่อมั่นในระดับสูงดังน้ี  ความเชื่อมั่นในตราสินคา (0.86) ดานความซื่อสัตยใน
ตราสินคา (0.93) ความภูมิใจในตราสินคา (0.85)  ความหลงใหลในตราสินคา (0.83) และดาน
เหตุผล (0.83)

สําหรับผลการศึกษาระดับความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการ จําแนกตาม
ประเภทบริการ มีดังน้ี

ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่ง
ผูปฏิบัติงานมีระดับความผูกพันโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับความผูกพันสูง (Highly Engaged)
(คาเฉลี่ย 3.73) ตอดานความเชื่อมั่นในตราสินคาโดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมีความผูกพันสูง (Highly Engaged) ไดแก ความเชื่อมั่นในตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.88) การ
ไดรับทุกอยางที่ตราสินคาไดโฆษณาประชาสัมพันธไว (คาเฉลี่ย 3.58)

สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองมีระดับความผูกพันตอโดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับความผูกพันสูง (คาเฉลี่ย 3.70) ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา โดยมีความผูกพัน
ตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับผูกพันสูงไดแก ความเชื่อมั่นในตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.83) และมี
ความผูกพันปานกลางไดแก การไดรับทุกอยางที่ตราสินคาไดโฆษณาประชาสัมพันธไว (คาเฉลี่ย
3.56)

ดานความซื่อสัตยในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่ง
ผูปฏิบัติงานมีระดับความผูกพันโดยรวมมีคาเฉลี่ยในมีความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.04) โดยมี
ความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความผูกพันปานกลางคือการรูสึกวาไดรับการดูแล
เปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.10) การไดรับการแกไขปญหาเมื่อมีปญหาเกิดขึ้นจากการใช
บริการจนเปนที่พอใจ (คาเฉลี่ย 2.97)
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สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองมีระดับความผูกพันโดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 2.85) โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับความผูกพันปานกลาง คือ การรูสึกวาไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการ (คาเฉลี่ย
2.89) และการไดรับการแกไขปญหาเมื่อมีปญหาเกิดขึ้นจากการใชบริการจนเปนที่พอใจ (คาเฉลี่ย
2.80)

ดานความภูมิ ใจในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่ง
ผูปฏิบัติงานมีระดับความผูกพันโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.35)
โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความผูกพันปานกลางคือรูสึกภูมิใจที่ไดซื้อ
สินคา/ใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.64) เมื่อเขาไปใชบริการพนักงานใหเกียรติอยางยิ่ง (คาเฉลี่ย 3.06)

สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองมีระดับความผูกพัน โดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.14) โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับความผูกพันปานกลางคือ รูสึกภูมิใจที่ไดซื้อสินคา/ใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.54) เมื่อเขาไปใช
บริการพนักงานใหเกียรติอยางยิ่ง (คาเฉลี่ย 2.73)

ดานความหลงใหลในตราสินคา พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่ง
ผูปฏิบัติงานมีระดับความผูกพัน โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.16)
โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความผูกพันปานกลางคือตราสินคาน้ีเปนตรา
สินคาที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.46) และรูสึกหลงใหลในตราสินคา (คาเฉลี่ย 2.87)

สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองมีระดับความผูกพันตอ โดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง(คาเฉลี่ย 3.05) โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับความผูกพันปานกลางคือตราสินคาน้ีเปนตราสินคาที่เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.40) และรูสึก
หลงใหลในตราสินคา (คาเฉลี่ย 2.69)

ดานเหตุผล พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานมีระดับความ
ผูกพัน โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.14) โดยมีความผูกพันตอ
ปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความผูกพันปานกลาง คือ มีความพึงพอใจอยางยิ่งในตราสินคา
(คาเฉลี่ย 3.48) รูสึกอยากกลับมาซื้อ/ใชบริการอยูเสมอ (คาเฉลี่ย 3.02) ฉันอยากที่จะแนะนําให
เพื่อนหรือคนที่เกี่ยวของไปซื้อกาแฟ/ใชบริการ (คาเฉลี่ย 2.93)

สวนผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองมีระดับความผูกพัน โดยรวมมี
คาเฉลี่ยในระดับความผูกพันปานกลาง (คาเฉลี่ย 2.98) โดยมีความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับความผูกพันปานกลาง คือ มีความพึงพอใจอยางยิ่งในตราสินคา (คาเฉลี่ย 3.38) รูสึกอยาก
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กลับมาซื้อ/ใชบริการอยูเสมอ (คาเฉลี่ย 2.83)  และฉันอยากที่จะแนะนําใหเพื่อนหรือคนที่เกี่ยวของ
ไปซื้อกาแฟ/ใชบริการ (คาเฉลี่ย 2.73)

ตารางที่ 41 แสดงผลการวัดความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการ ประกอบดวยดานความ
เชื่อมั่นในตราสินคา  ดานความซื่อสัตยในตราสินคา  ดานความภูมิใจในตราสินคา  ดานความ
หลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล จําแนกตามประเภทบริการ

องคประกอบความผูกพันตรา
สินคา

ประเภทบริการพึ่งผูปฏิบัติงาน ประเภทบริการพึ่งตนเอง

ดานความเช่ือม่ันในตราสินคา 3.73
มีความผูกพันสูง

3.70
มีความผูกพันสูง

ดานความซ่ือสัตยในตราสินคา 3.04
มีความผูกพันปานกลาง

2.85
มีความผูกพันปานกลาง

ดานความภูมิใจในตราสินคา 3.35
มีความผูกพันปานกลาง

3.14
มีความผูกพันปานกลาง

ดานความหลงใหลในตราสินคา 3.16
มีความผูกพันปานกลาง

3.05
มีความผูกพันปานกลาง

ดานเหตุผล 3.14
มีความผูกพันปานกลาง

2.98
มีความผูกพันปานกลาง

ความผูกพันโดยรวม 3.28
มีความผูกพันปานกลาง

3.14
มีความผูกพันปานกลาง

แปลความหมายความผูกพันตอตราสินคา
มีความผูกพันตอตราสินคาสูง (Highly engaged) มีคาเฉล่ียเทากับ 3.67-5.00
มีความผูกพันตอตราสินคาปานกลาง (Moderated Engaged) มีคาเฉล่ียเทากับ 2.34-3.66
ไมมีความผูกพันตอตราสินคา (Disengaged) เปนลูกคาที่มีคาเฉล่ียเทากับ 1.00-2.33

จากตารางที่ 41 ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน และผูที่ใช
บริการแบบพึ่งตนเอง มีระดับความผูกพันตอองคประกอบความผูกพันตอตราสินคาโดยรวมใน
ระดับความผูกพันปานกลาง (Moderated Engaged) โดยมีความผูกพันในระดับความผูกพันสูง
(Highly Engaged) ตอองคประกอบดานความเชื่อมั่นในตราสินคา สูง สวนดานานความซื่อสัตยใน
ตราสินคา ดานความภูมิใจในตราสินคา ดานความหลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล มีความ
ผูกพันในระดับความผูกพันปานกลาง
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สวนท่ี 3 ขอมูลการเปรียบเทียบความผูกพันตอตราสินค าของธุรกิจบริการ
ประกอบดวยดานความเชื่อมั่นในตราสินคา  ดานความซื่อสัตยในตราสินคา  ดานความภูมิใจในตรา
สินคา  ดานความหลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล จําแนกตามประเภทบริการ

ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม
โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จําแนกตามประเภทบริการ ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งอาจเปนเพราะประเภทบริการทั้งสองกลุม สามารถใหบริการแก
ลูกคาไดเปนอยางดีจึงทําใหลูกคามีความพอใจและมีความเชื่อมั่นในตราสินคาไมตางกัน

ดานความซื่อสัตยในตราสินคา ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ย
รวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตามประเภทบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาแยกตามปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ในเร่ือง การรูสึกไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการ   (คาเฉลี่ยบริการพึง
ผูปฏิบัติงาน 3.10 คาเฉลี่ยบริการพึ่งตนเอง 2.89)  และเมื่อเกิดปญหากับตราสินคาไดรับการแกไข
ปญหาอยางเปนที่นาพอใจ (คาเฉลี่ยบริการพึงผูปฏิบัติงาน 2.97  คาเฉลี่ยบริการพึ่งตนเอง 2.80)  ซึ่ง
คาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความซื่อสัตยในตราสินคาของผูใชบริการพึงผูปฏิบัติงานมากกวา
คาเฉลี่ยของผูใชบริการแบบพึ่งตนเอง

ดานความภูมิใจในตราสินคา ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม
โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตามประเภทบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ในเร่ือง เมื่อเขาไปใชบริการพนักงานใหเกียรติอยางยิ่ง (คาเฉลี่ยบริการพึงผูปฏิบัติงาน
3.06  คาเฉลี่ยบริการพึ่งตนเอง 2.73)    ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความภูมิใจในตราสินคาของ
ผูใชบริการพึ่งผูปฏิบัติงานมากกวาคาเฉลี่ยของผูใชบริการแบบพึ่งตนเอง

ดานความหลงใหลในตราสินคา ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ย
รวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จําแนกตามประเภทบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญ ในเร่ือง รูสึกหลงใหลในตราสินคาน้ี (คาเฉลี่ยบริการพึ่งผูปฏิบัติงาน 2.87  คาเฉลี่ยบริการ
พึ่งตนเอง 2.69)  ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความหลงใหลในตราสินคาของผูใชบริการพึ่ง
ผูปฏิบัติงานมากกวาคาเฉลี่ยของผูใชบริการแบบพึ่งตนเอง

ดานเหตุผล ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม   โดยวิธีการ t-
test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตามประเภทบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง รูสึก
อยากกลับมาซื้อ/ใชบริการอยูเสมอ (คาเฉลี่ยบริการพึ่งผูปฏิบัติงาน 3.02 คาเฉลี่ยบริการพึ่งตนเอง
2.83) และอยากที่จะแนะนําใหเพื่อนหรือคนที่เกี่ยวของไปซื้อสินคา/ใชบริการ (คาเฉลี่ยบริการพึ่ง
ผูปฏิบัติงาน 2.93 คาเฉลี่ยบริการพึ่งตนเอง 2.73)  ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานเหตุผลของ
ผูใชบริการพึ่งผูปฏิบัติงานมากกวาคาเฉลี่ยของผูใชบริการแบบพึ่งตนเอง

ตารางที่ 42 แสดงสรุปผลการทดสอบความแตกตางวัดความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการ
ประกอบดวยดานความเชื่อมั่นในตราสินคา  ดานความซื่อสัตยในตราสินคา  ดานความภูมิใจในตรา
สินคา  ดานความหลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล จําแนกตามประเภทบริการ

ปจจัยความผูกพันตอตราสินคา
แยกตาม
ประเภท
บริการ

ประเภทบริการ
Sig.

(2-tailed)บริการพึ่ง
ผูปฏิบัติงาน

บริการ
พึ่งตนเอง

t-test

คาเฉล่ียรวมดานความเช่ือม่ันในตราสินคา ไมแตกตาง 3.73 3.70 0.465 0.642
คาเฉล่ียรวมดานความซ่ือสัตยในตราสินคา แตกตาง 3.04 2.85 3.328 0.001*
คาเฉล่ียรวมดานความภูมิใจในตราสินคา แตกตาง 3.35 3.14 4.433 0.000*
คาเฉล่ียรวมดานความหลงใหลในตราสินคา แตกตาง 3.16 3.04 2.262 0.024*
คาเฉล่ียรวมดานเหตุผล แตกตาง 3.14 2.98 2.727 0.007*

จากตารางที่ 42 ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม   โดยวิธีการ
t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตามประเภทบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ในดานความซื่อสัตยในตราสินคา ดานความภูมิใจในตราสินคา ดานความ
หลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล ยกเวนดานความเชื่อมั่นในตราสินคา ไมมีความแตกตางกัน
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ตารางที่ 43 แสดงเปรียบเทียบระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอองคประกอบความ
ผูกพันตอตราสินคา

ความผูกพันตอตราสินคา
พึ่งผูปฏิบัติงาน พึ่งตนเอง

คาเฉลี่ย คาเฉลี่ย
ความเช่ือม่ันในตราสินคาอยางย่ิง 3.88

มีความผูกพันสูง
3.83

มีความผูกพันสูง
การไดรับทุกอยางตามที่ตราสินคานีไ้ด
โฆษณาประชาสัมพันธ

3.58
มีความผูกพันปานกลาง

3.56
มีความผูกพันปานกลาง

การรูสึกวาไดรับการดูแลเปนอยางดีเม่ือเขา
ใชบริการ

3.10
มีความผูกพันปานกลาง

2.89
มีความผูกพันปานกลาง

การไดรับการแกไขปญหาเม่ือมีปญหา
เกิดขึ้นจากการใชบริการจนเปนที่พอใจ

2.97
มีความผูกพันปานกลาง

2.80
มีความผูกพันปานกลาง

รูสึกภูมิใจที่ไดซ้ือสินคา/ใชบริการ 3.64
มีความผูกพันปานกลาง

3.54
มีความผูกพันปานกลาง

เม่ือเขาไปใชบริการพนักงานใหเกียรติอยาง
ย่ิง

3.06
มีความผูกพันปานกลาง

2.73
มีความผูกพันปานกลาง

ตราสินคานี้เปนตราสินคาที่เหมาะสม 3.46
มีความผูกพันปานกลาง

3.40
มีความผูกพันปานกลาง

รูสึกหลงใหลในตราสินคา 2.87
มีความผูกพันปานกลาง

2.69
มีความผูกพันปานกลาง

มีความพึงพอใจอยางย่ิงในตราสินคา 3.48
มีความผูกพันปานกลาง

3.38
มีความผูกพันปานกลาง

รูสึกอยากกลับมาซ้ือ/ใชบริการอยูเสมอ 3.02
มีความผูกพันปานกลาง

2.83
มีความผูกพันปานกลาง

อยากที่จะแนะนําใหเพ่ือนหรือคนที่
เก่ียวของไปซ้ือสินคา/ใชบริการ

2.93
มีความผูกพันปานกลาง

2.73
มีความผูกพันปานกลาง

คาเฉลี่ย 3.27
มีความผูกพันปานกลาง

3.13
มีความผูกพันปานกลาง

แปลความหมายความผูกพันตอตราสินคา
มีความผูกพันตอตราสินคาสูง (Highly engaged) มีคาเฉล่ียเทากับ 3.67-5.00
มีความผูกพันตอตราสินคาปานกลาง (Moderated Engaged) มีคาเฉล่ียเทากับ 2.34-3.66
ไมมีความผูกพันตอตราสินคา (Disengaged) เปนลูกคาที่มีคาเฉล่ียเทากับ 1.00-2.33
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จากตารางที่ 43 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน และผูที่ใช
บริการแบบพึ่งตนเองมีระดับความผูกพันตอองคประกอบตราสินคาในขอยอยในระดับมีความ
ผูกพันสูงไดแก  ความเชื่อมั่นในตราสินคาอยางยิ่ง      สวนขอยอยที่เหลือมีความผูกพันในระดับ
ปานกลาง

สวนท่ี 4 ขอมูลการเปรียบเทียบความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการประเภทพึ่ง
ผูปฏิบัติงานและบริการพึ่งตนเอง ประกอบดวย ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา  ดานความซื่อสัตย
ในตราสินคา  ดานความภูมิใจในตราสินคา  ดานความหลงใ หลในตราสินคา และดานเหตุผล
จําแนกตามเพศ  และอายุ

4.1 ขอมูลการเปรียบเทียบความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการประเภทพึ่ง
ผูปฏิบัติงาน และบริการพึ่งตนเอง จําแนกตามเพศ

ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามเพศ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง การไดรับทุกอยางที่ต ราสินคาไดโฆษณา
ประชาสัมพันธไว (คาเฉลี่ยเพศชาย 3.75 คาเฉลี่ยเพศหญิง 3.39)  ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดาน
ความเชื่อมั่นในตราสินคาของเพศชายมากกวาคาเฉลี่ยของเพศหญิง

ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง ผลการทดสอบ
ความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม     โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนก
ตามเพศ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความผูกพัน
พบวาเพศหญิงมีคาเฉลี่ยความผูกพันดานเหตุผลมากกวาเพศชาย

ดานความซื่อสัตยในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
พบวา จําแนกตามเพศ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตาม
ปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ืองรูสึกวาฉันไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อฉันเขา
ใชบริการ (คาเฉลี่ยเพศชาย 3.24 คาเฉลี่ยเพศหญิง 2.95)    และเมื่อเกิดปญหากับตราสินคาไดรับ
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การแกไขปญหาอยางเปนที่นาพอใจ (คาเฉลี่ยเพศชาย 3.05 คาเฉลี่ยเพศหญิง 2.88)  ซึ่งคาเฉลี่ยความ
ผูกพันตอดานความซื่อสัตยในตราสินคาของเพศชายมากกวาคาเฉลี่ยของเพศหญิง

ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง ผลการทดสอบ
ความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนก
ตามเพศ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความผูกพัน
พบวาเพศชายมีคาเฉลี่ยความผูกพันดานความซื่อสัตยในตราสินคามากกวาเพศหญิง

ดานความภูมิใจในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามเพศ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตาม
ปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ืองรูสึกภูมิใจที่ไดซื้อสินคา/ใชบริการ (คาเฉลี่ย
เพศชาย 3.72 คาเฉลี่ยเพศหญิง 3.54)  ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความภูมิใจในตราสินคาของ
เพศชายมากกวาคาเฉลี่ยของเพศหญิง

ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตน ผลการทดสอบ
ความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตาม
เพศ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ดานความหลงใหลในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบ สอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามเพศ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ืองรูสึกหลงใหลในตราสินคา (คาเฉลี่ยเพศชาย 2.95
คาเฉลี่ยเพศหญิง 2.78)  ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความหลงใหลในตราสินคาของเพศชาย
มากกวาคาเฉลี่ยของเพศหญิง

ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการทดสอบความแตกตางของ
คะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตามเพศ ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความผูกพันพบวาเพศหญิงมี
คาเฉลี่ยความผูกพันดานดานความหลงใหลในตราสินคามากกวาเพศชาย
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ดานเหตุผล
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามเพศ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง  มีความพึงพอใจอยางยิ่งในตราสินคา (คาเฉลี่ยเพศ
ชาย 3.56 คาเฉลี่ยเพศหญิง 3.38) ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานเหตุผลของเพศชายมากกวาคาเฉลี่ย
ของเพศหญิง

ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง  ผลการทดสอบ
ความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตาม
เพศ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

4.2 ขอมูลการเปรียบเทียบความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจบริการประเภทพึ่ง
ผูปฏิบัติงาน และบริการพึ่งตนเอง จําแนกตามอายุ

ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง ความเช่ือม่ันในตราสินคานี้ (คาเฉลี่ยอายุตํ่ากวา 31 ป
3.69 คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป 4.12) และในเร่ือง ไดรับทุกอยางที่ตราสินคาน้ีไดโฆษณา
ประชาสัมพันธไว  (คาเฉลี่ยอายุตํ่ากวา 31 ป 3.42 คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป 3.78)  ซึ่งคาเฉลี่ยความ
ผูกพันตอดานความเชื่อมั่นในตราสินคาของกลุมอายุ 31 ปขึ้นไปมากกวาคาเฉลี่ยของกลุมอายุตํ่า
กวา 31 ป

สวนระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง ผลการ
ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตเมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความ
ผูกพันพบวากลุมอายุตํ่ากวา 31 ปมีคาเฉลี่ยความผูกพันดานความเชื่อมั่นในตราสินคามากกวากลุม
อายุ 31 ปขึ้นไป

ดานความซื่อสัตยในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
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ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง รูสึกวาไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการ
(คาเฉลี่ยอายุตํ่ากวา 31 ป 2.91 คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป  3.34) และเมื่อเกิดปญหากับตราสินคา
ไดรับการแกไขปญหาอยางเปนที่นาพอใจ (คาเฉลี่ยอายุ ตํ่ากวา 31 ป 2.83 คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป
3.15) ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความซื่อสัตยในตราสินคาของกลุมอายุ ตํ่ากวา 31 ป นอยกวา
คาเฉลี่ยของกลุมอายุ 31 ปขึ้นไป

สวนระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง ผลการ
ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และเมื่อพิจารณาแยกตาม
ปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง รูสึกวาไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใช
บริการ (คาเฉลี่ยอายุตํ่ากวา 31 ป 2.92   คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป  3.11) และเมื่อเกิดปญหากับตรา
สินคาไดรับการแกไขปญหาอยางเปนที่นาพอใจ (คาเฉลี่ยอายุ ตํ่ากวา 31 ป 2.83  คาเฉลี่ยอายุ 31 ป
ขึ้นไป  2.96) ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอดานความซื่อสัตยในตราสินคาของกลุมอายุ ตํ่ากวา 31 ป
นอยกวาคาเฉลี่ยของกลุมอายุ 31 ปขึ้นไป

ดานความภูมิใจในตราสินคา
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม   โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95%
จําแนกตามอายุ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ในเร่ือง รูสึกภูมิใจที่ไดซื้อสินคา/ใชบริการ (คาเฉลี่ยอายุ ตํ่า
กวา 31 ป 3.56   คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป  3.73) และในเร่ือง เมื่อเขาไปใชบริการพนักงานใหเกียรติ
อยางยิ่ง (คาเฉลี่ยอายุตํ่ากวา 31 ป 2.97   คาเฉลี่ยอายุ 31 ปขึ้นไป  3.18) ซึ่งคาเฉลี่ยความผูกพันตอ
ดานความภูมิใจในตราสินคา ของกลุมอายุ 31 ปขึ้นไป มากกวาของกลุมอายุตํ่ากวา 31 ป

สวนระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง ผลการ
ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม   โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95%
จําแนกตามอายุ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตาม
ปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งแสดงใหเห็นวาทั้ง สอง
กลุมอายุมีความผูกพันตอดานความภูมิใจในตราสินคาไมตางกัน

ดานความหลงใหลในตราสินคา ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใช
บริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม   โดยวิธีการ t-
test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95% จําแนกตามอายุ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
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0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.05  ซึ่งแสดงใหเห็นวาทั้งสองกลุมอายุมีความผูกพันตอดานความหลงใหลในตราสินคาไมตางกัน

สวนระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองผลการ
ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม   โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตาม
ปจจัยยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในเร่ือง รูสึกหลงใหลในตรา
สินคา (คาเฉลี่ยความผูกพันกลุมอายุตํ่ากวา 31 ป 2.75 คาเฉลี่ยกลุมอายุ 31 ปขึ้นไป 2.60)

ดานเหตุผล
ระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน ผลการ

ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตาม
ปจจัยยอยพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งแสดงใหเห็นวาทั้งสองกลุม
อายุมีความผูกพันตอดานเหตุผลไมตางกัน

สวนระดับความผูกพันของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง ผลการ
ทดสอบความแตกตางของคะแนนคาเฉลี่ยรวม  โดยวิธีการ t-test ณ ระดับความเชื่อมั่นที่  95%
จําแนกตามอายุ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาแยกตามปจจัย
ยอยพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในเร่ือง รูสึกอยากกลับมาซื้อ/ใช
บริการอยูเสมอ (คาเฉลี่ยความผูกพันกลุมอายุตํ่ากวา 31 ป 2.94 คาเฉลี่ยกลุมอายุ 31 ปขึ้นไป 2.69)
และอยากที่จะแนะนําใหเพื่อนหรือคนที่เกี่ยวของไปซื้อ/ใชบริการ คาเฉลี่ยความผูกพันกลุมอายุตํ่า
กวา 31 ป 2.80 คาเฉลี่ยกลุมอายุ 31 ปขึ้นไป 2.64)
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ตารางที่ 44 แสดงความแตกตางทางคาเฉลี่ยรวมของปจจัยของความผูกพันของลูกคาตามประเภท
ของลูกคา

ปจจัยความผูกพันตอตราสินคา
แยกตาม
ประเภท
บริการ

บริการพึ่งผูปฏิบัติงาน บริการพึ่งตนเอง
แยกตาม
เพศ

แยกตาม
อายุ

แยกตาม
เพศ

แยกตาม
อายุ

คาเฉล่ียรวมดานความเช่ือม่ันในตราสินคา ไมแตกตาง แตกตาง แตกตาง ไมแตกตาง ไมแตกตาง
คาเฉล่ียรวมดานความซ่ือสัตยในตราสินคา แตกตาง แตกตาง แตกตาง ไมแตกตาง ไมแตกตาง
คาเฉล่ียรวมดานความภูมิใจในตราสินคา แตกตาง ไมแตกตาง แตกตาง ไมแตกตาง แตกตาง
คาเฉล่ียรวมดานความหลงใหลในตราสินคา แตกตาง แตกตาง ไมแตกตาง ไมแตกตาง ไมแตกตาง
คาเฉล่ียรวมดานเหตุผล แตกตาง ไมแตกตาง ไมแตกตาง ไมแตกตาง แตกตาง

จากตารางที่ 44 ความแตกตางของคาเฉลี่ยรวมของปจจัยของความผูกพันของลูกคา
ตามประเภทของผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานและบริการพึ่งตนเอง จําแนกตามเพศและอายุ พบวา
สวนใหญ ผูตอบแบบสอบถาม มีระดับความผูกพันแตกตางกันในผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงาน และ
สวนใหญไมแตกตางกันในผูใชบริการพึ่งตนเอง

อภิปรายผล
การศึกษาการเปรียบเทียบความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาของธุรกิจบริการ โดย

ใชเคร่ืองมือในการวัดความผูกพันของลูกคาตอตราสินคา ตามแนวคิดของ Gallop (2006) ซึ่งได
แบงความผูกพันตอตราสินคาออกเปนดานเหตุผลและดานอารมณ โดยดานอารมณแบงออกไดเปน
4 ระดับ ไดแก ความเชื่อมั่นในตราสินคา (Confidence) ความซื่อสัตยในตราสินคา (Integrity) ความ
ภูมิใจในตราสินคา (Pride) และความหลงใหลในตราสินคา (Passion) สามารถอภิปรายผลดังน้ี

จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความผูกพันตอตราสินคาของธุรกิจ
บริการในภาพรวมมีระดับความผูกพันในระดับปานกลาง ซึ่งผลการศึกษามีทิศทางเดียวกันกับผล
การศึกษาของมนตทิพย ทํานอง (2550) ที่ศึกษาการวัดความจงรักภักดีตอตรายี่หอของผูบริโภค ใน
จังหวัดเชียงใหมกรณีศึกษา ตรายี่หอเดอะพิซซซา คอมปะนี และพิซซา ฮัท พบวาผูบริโภคมี
ทัศนคติตอตรายี่หอในภาพรวมมีความจงรักภักดีตอตรายี่หอในระดับปานกลาง

ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
ผูกพันตอดานความเชื่อมั่นในตราสินคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันสูง โดยมีความ
ผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมีความผูกพันสูงคือความเชื่อมั่นในตราสินคา  ซึ่งผล
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การศึกษาเปนในทิศทางที่สอดคลองกับผลการวิจัยของ Gallop Press (2006) ที่พบวาถาลูกคาเกิด
ความเชื่อมั่นในตราสินคา ก็จะมีความมั่นใจที่จะใชตราสินคาน้ันๆ

ดานความซื่อสัตยในตราสินคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
ผูกพันตอดานความซื่อสัตยในตราสินคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันปานกลาง โดยมี
ระดับความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ย มีความผูกพันปานกลาง ลําดับแรกคือการรูสึกวาไดรับการ
ดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ Gallop Press (2006) ที่พบวา
ความซื่อสัตยในตราสินคา (Integrity) หากลูกคาเกิดความเชื่อมั่นวาตราสินคาน้ีความนาเชื่อถือและ
ตราสินคาน้ีพรอมจะรับผิดชอบและแกไขในกรณีที่เกิดปญหาตางๆลูกคาก็จะมีความผูกพันตอตรา
สินคา   และผลการศึกษาเปนในทิศทางเดียวกับผลการศึกษาของมนตทิพย ทํานอง (2550) ที่ ศึกษา
การวัดความจงรักภักดีตอตรายี่หอของผูบริโภค ในจังหวัดเชียงใหมกรณีศึกษา ตรายี่หอเดอะพิซซ
ซา คอมปะนี และพิซซา ฮัท พบวากลุมที่มีความจงรักภักดีในระดับสูง  มีพฤติกรรม คือผูบริโภค
จะเจาะจงรับประทานพิซซาตรายี่หอที่ชอบมากที่สุดเทาน้ัน และเปนผูชักชวนผูอ่ืนไปรับประทาน
พิซซาตรายี่หอที่ตนชอบมากที่สุดเพียงยี่หอเดียว

ดานความภูมิใจในตราสินคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
ผูกพันตอดานความภูมิใจในตราสินคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันปานกลาง โดยระดับ
ความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมีความผูกพันปานกลางลําดับแรกคือรูสึกภูมิใจที่ได
ซื้อสินคา/ใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ Gallop Press (2006) ที่พบวาความภูมิใจในตรา
สินคา (Pride) ลูกคาจะเกิดความรูสึกภูมิใจเมื่อใชสินคา บริการ หรืออะไรที่เกี่ยวของกับตราสินคา

ดานความหลงใหลในตราสินคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความผูกพันตอดานความหลงใหลในตราสินคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมีความผูกพันปานกลาง
โดยระดับความผูกพันตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมีความผูกพันปานกลางลําดับแรกคือ
ตราสินคาน้ีเปนตราสินคาที่เหมาะสม ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ Gallop Press (2006) ที่
พบวาลูกคาจะเกิดความเชื่อวาตราสินคาน้ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได จนเอา
ตัวเองผูกติดกับตราสินคาน้ัน และผลการศึกษาเปนในทิศทางเดียวกับผลการศึกษาของมนตทิพย
ทํานอง (2550) ที่ ศึกษาการวัดความจงรักภักดีตอตรายี่หอของผูบริโภค ในจังหวัดเชียงใหม
กรณีศึกษา ตรายี่หอเดอะพิซซซา คอมปะนี และพิซซา ฮัท พบวาตรายี่หอมีอิทธิพลตอผูบริโภคสูง
เน่ืองจากผูบริโภคใหความสําคัญตอตรายี่หอมากที่สุด โดยรูสึกประทับใจต้ังแตคร้ังแรกที่ไดทํา
ความรูจักตรายี่หอน้ันไมตองการเปลี่ยนไปรับประทานพิซซาตรายี่หออ่ืน  ผูบริโภคจะนึกถึงตรา
ยี่หอที่ตนเองชอบเปนอันดับแรกและเลือกรับประทานเพียงตรายี่หอที่ชอบอยูเสมอ
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ขอคนพบ
1. ธุรกิจบริการทั้งแบบผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานและแบบของผูใชบริการที่

พึ่งตนเองน้ันผูใชบริการมีความผูกพันตอตราสินคา
2. ลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-30 ป  เปน

พนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง และมีรายไดมากที่สุด ไมเกิน 10,000 บาท สวนลูกคาที่ใชบริการ
แบบพึ่งตนเอง สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ 21-30 ป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง   รายได
ไมเกิน 10,000 บาท เหมือนกัน

3. ผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงาน และผูที่ใชบริการแบบ
พึ่งตนเอง  มีระดับความผูกพันตอองคประกอบความผูกพันตอตราสินคาโดยรวมในระดับมีความ
ผูกพันปานกลาง โดยพบวามีความผูกพันตอองคประกอบทุกดานอยูในระดับมีความผูกพัน ยกเวน
ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา ที่มีระดับความผูกพันในระดับมีความผูกพันสูง

4. ปจจัยความผูกพันตอตราสินคา ระหวางผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานและบริการ
พึ่งตนเอง ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความผูกพันตอองคประกอบความผูกพันตอตราสินคา
โดยรวมในระดับมีความผูกพันปานกลาง โดยพบวามีความผูกพันตอองคประกอบเกือบทุกดานอยู
ในระดับมีความผูกพันปานกลาง ยกเวนดานความเชื่อมั่นในตราสินคา ที่มีระดับความผูกพันใน
ระดับมีความผูกพันสูง

5. ดานความซื่อสัตยในตราสินคา ลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานจะมีระดับ
ความผูกพันตอตราสินคามากกวากลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง  โดยมีคาเฉลี่ยระดับความผูกพัน
ในเร่ืองของการไดรับการดูแลเปนอยางดีเมื่อเขาใชบริการและการแกไขปญหากับตราสินคาไดรับ
การแกไขปญหาอยางเปนที่นาพอใจมากกวากลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง และสามารถจัดระดับ
ความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาสําหรับลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองดานความซื่อสัตยไดใน
ระดับความผูกพันปานกลาง

6. ดานความภูมิใจในตราสินคา พบวาลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานมีระดับ
ความผูกพันตอตราสินคามากกวากลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง  โดยมีคาเฉลี่ยระดับความผูกพัน
ในเร่ืองเมื่อเขาไปใชบริการพนักงานใหเกียรติอยางยิ่ง และรูสึกเปนคนมีระดับเมื่อใชบริการ/ซื้อ
สินคา มากกวากลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง และสามารถจัดระดับความผูกพันของลูกคาตอตรา
สินคาสําหรับลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานและกลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเองดานความ
ภูมิใจในตราสินคาไดในระดับมีความผูกพันปานกลาง

7. ดานความหลงใหลในตราสินคา  พบวาลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานมี
ระดับความผูกพันตอตราสินคามากกวากลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง  โดยมีคาเฉลี่ยความผูกพัน
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ในเร่ืองรูสึกหลงใหลในตราสินคา มากกวากลุมที่ใชบริการแบบพึ่งตนเอง และสามารถจัดระดับ
ความผูกพันของลูกคาตอตราสินคาสําหรับลูกคาที่ใชบริการแบบพึ่งผูปฏิบัติงานและกลุมที่ใช
บริการแบบพึ่งตนเองดานความภูมิใจในตราสินคาไดในมีความผูกพันปานกลาง

ขอเสนอแนะ
1. จากการศึกษาพบวาผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานและผูใชบริการที่พึ่งตนเองน้ัน

ผูใชบริการมีความผูกพันตอตราสินคา ทําใหการเพิ่มความผูกพันตอตราสินคาสามารถทําใหมี
ยอดขายที่เพิ่มขึ้นได

2. จากที่คาเฉลี่ยผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานมากกวาคาเฉลี่ยผูใชบริการที่พึ่งตนเอง
น้ันทําใหทราบวาผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานใหความสําคัญกับความผูกพันตอตราสินคามากกวา
ผูใชบริการที่พึ่งตนเอง ถาสามารถทําใหผูใชบริการที่พึ่งผูปฏิบัติงานมีความผูกพันใหมากขึ้นไดและ
งายกวาผูใชบริการที่พึ่งตนเองจะสงผลใหทําใหการเพิ่มความผูกพันตอตราสินคาชวยทําใหมี
ยอดขายที่เพิ่มขึ้น

3. ควรกําหนดกลยุทธการตลาดเพื่อเพิ่มความผูกพันตอตราสินคาในกลุมผูใชบริการที่
พึ่งผูปฏิบัติงาน ในปจจัยยอยแตละปจจัยในกลุมอายุ และเพศที่แตกตางกัน เน่ืองจากคาเฉลี่ยในดาน
ตางๆมีความแตกตางกัน

4. ควรกําหนดกลยุทธทางการตลาดสําหรับบริการที่พึ่งตนเองโดยรวมไมตองแยกตาม
เพศและอายุเน่ืองจากคาเฉลี่ยของปจจัยตางๆไมมีความแตกตางกัน

5. ดานความเชื่อมั่นในตราสินคา  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
ผูกพันตอดานความเชื่อมั่นในตราสินคาในระดับสูง   ผูประกอบการควรนําเคร่ืองมือวัดน้ีไป
ปรับปรุงใหเหมาะสมกับประเภทของสินคาและบริการ  เพื่อใชในการศึกษากลุมลูกคาของธุรกิจ
ของตนเพื่อทําใหทราบถึงระดับความเชื่อมั่นตอตราสินคาของผูบริโภคในธุรกิจ  ทําใหเขาใจ
ลักษณะความเชื่อมั่นตอตรายี่หอของลูกคาที่มีตอสินคาตนได  เพื่อกําหนดกลยุทธทางการตลาดให
เหมาะสมกับลักษณะความเชื่อมั่นในตราสินคาของลูกคา

6. ดานความภูมิใจในตราสินคา  จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
ผูกพันตอดานความภูมิใจในตราสินคาในระดับปานกลาง ในความรูสึกภูมิใจที่ไดซื้อสินคา/ใช
บริการ  ผูประกอบการควรนําเคร่ืองมือวัดน้ีไปปรับปรุงใหเหมาะสมกับประเภทของสินคาและ
บริการของตน เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกภูมิใจเมื่อใชสินคา บริการหรืออะไรที่เกี่ยวของกับตรา
สินคา  และสรางใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอสินคาและบริการอันจะเปนประโยชนตอธุรกิจมาก
ยิ่งขึ้น
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7. ดานความซื่อสัตย ดานความหลงใหลในตราสินคา และดานเหตุผล จากการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามยังมีความผูกพันในมีความผูกพันปานกลาง ดังน้ัน ผูประกอบการควร
ปรับปรุงกลยุทธการตลาดใหเหมาะสมกับประเภทของสินคาและบริการ  เพื่อสรางใหลูกคามีความ
ผูกพันกับตราสินคาทั้งในดานเหตุผลและดานอารมณ ใหลูกคามีความรักในตราสินคา และรูสึกที่จะ
ใชบริการตลอดไป โดยอาจใหลูกคามีสวนรวมในการกําหนดสินคาและบริการ เพื่อที่จะทําใหลูกคา
เกิดความหลงใหลในสินคาและบริการยิ่งขึ้น

8. สําหรับธุรกิจบริการแบบพึ่งตนเองในการศึกษาคร้ังน้ีพบวา ความผูกพันของลูกคา
ตอตราสินคาสําหรับลูกคาดานความซื่อสัตยไดในระดับผูกพันปานกลาง ดังน้ันควรมีการปรับปรุง
ดานการบริการที่สามารถรอรับความตองการของลูกคาในดานน้ีเชน มีทีมงานบริการพิเศษเพื่อ
รองรับขอสงสัย และขอเสนอแนะจากลูกคาประจําตามจุดตางๆ และ มีปายบอกทางเพื่อใหลูกคา
สามารถเขาถึงพนักงานเหลาน้ันไดงาย


