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ABSTRACT 
This research aimed to: 1) study the level of importance of service quality of traditional construction material 
stores, with a case study of Meekarnchang 3, Selaphum District, Roi Et Province; 2) study the level of customer 
engagement with the traditional construction material store, with a case study of Meekarnchang 3, Selaphum 
District, Roi Et Province; 3) compare customer engagement with the traditional construction material store, with 
a case study of Meekarnchang 3, Selaphum District, Roi Et Province, classified by personal factors; and  
4) investigate the relationship and impact of service quality on customer engagement with the traditional 
construction material store, with a case study of Meekarnchang 3, Selaphum District, Roi Et Province. Data 
were collected from a sample of 400 respondents using a questionnaire. The data were analyzed using 
descriptive statistics and inferential statistics, including the independent-samples t-test, one-way analysis of 
variance (ANOVA), Pearson’s correlation coefficient, and multiple regression analysis. The results revealed that 
the overall service quality of the traditional construction material store, with a case study of Meekarnchang 3, 
Selaphum District, Roi Et Province, was at a high level (Mean = 4.04, SD = 0.42). The overall customer 
engagement with the traditional construction material store was also at a high level (Mean = 4.09, SD = 0.45). 
Service quality had a positive relationship with customer engagement with the traditional construction material 
store, with a moderate to high positive correlation (r = 0.627-0.771). Among the dimensions of service quality, 
reliability had the greatest impact on customer engagement (Beta = .331), followed by Tangibles (Beta = .230) 
and assurance (Beta = .206), respectively. 
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คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการครองใจของร้านวสัดกุ่อสร้างแบบดัง้เดิม 
กรณี ร้านมีการช่าง 3 อ าเภอเสลภมิู จงัหวดัร้อยเอด็ 
 
พรีะพนัธ ์อ่อนพุทธา1 และ จุรวีลัย ์ภกัดวีุฒ1ิ 

1  คณะบรหิารธุรกจิและการบญัช ีมหาวทิยาลยัราชภฏัรอ้ยเอด็ 
 
บทคดัย่อ 
การวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาระดบัความส าคญัเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร รา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี 
รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ 2) ศกึษาระดบัการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมี
การช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัร้อยเอ็ด 3) เปรยีบเทยีบการครองใจของร้านวสัดุก่อสร้างแบบดัง้เดมิ กรณี ร้านมี 
การช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 4) ศกึษาความสมัพนัธ์และผลกระทบของ
คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดั
ร้อยเอ็ด ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา  
การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน การทดสอบแบบทีที่เป็นอิสระต่อกัน การทดสอบค่าเอฟด้วยการวิเคราะห์  
ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์สมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ของเพยีร์สนั และ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.04,SD = 0.42) การครองใจของร้านวสัดุก่อสร้างแบบดัง้เดมิ กรณี ร้านมกีารช่าง 3 
อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.09, SD = 0.45) คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์ 
เชิงบวกกบัการครองใจในระดบัปานกลางถึงระดบัสูง (r = 0.627- 0.771) คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ  
มผีลกระทบต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิมากทีสุ่ด (Beta = .331) รองลงมา คอื ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Beta = .230) และดา้นความมัน่ใจในบรกิาร (Beta = .206) ตามล าดบั 
ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิาร, การครองใจ, รา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ 
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บทน า 
ธุรกิจวสัดุก่อสร้างเป็นอุตสาหกรรมต้นน ้าที่ส าคญัในประเทศไทยในภาคการก่อสร้างและอสงัหารมิทรพัย์ เนื่องจาก
ต้นทุนวสัดุก่อสรา้งมสีดัส่วนสูงถงึรอ้ยละ 50-60 ของมูลค่าการก่อสรา้งโดยรวม จากขอ้มลูของกระทรวงพาณิชปี 2567 
ไดม้ผีูป้ระกอบการธุรกจิรา้นคา้วสัดุก่อสรา้งทีย่งัเปิดด าเนินการอยู่จ านวน 51,657 ราย แบ่งเป็นผูป้ระกอบการรายใหญ่ 
1,738 ราย และ SMEs 49,919 ราย โดยจ าแนกตามลกัษณะการจ าหน่ายและรูปแบบการบริการได้ 2 ประเภท คอื  
1) กลุ่มผู้ค้าสมยัใหม่ (Modern trader) มกีารบรหิารจดัการอย่างเป็นระบบตัง้แต่หน้าร้านจนถงึหลงัรา้นจ าหน่ายวสัดุ
ก่อสร้างหลากหลายประเภท 2) กลุ่มผู้ค้าแบบดัง้เดมิ (Traditional trader) เป็นผู้ประกอบการรายเล็ก จ าหน่ายสนิคา้
ประเภทวสัดุก่อสร้างพื้นฐานจนถึงวสัดุซ่อมแซม/ตกแต่งที่อยู่อาศยั ร้านค้าวสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ได้เร่งปรบักลยุทธ์
ขยายช่องทางจ าหน่ายและรูปแบบธุรกิจใหห้ลากหลายมากขึ้น ได้แก่ 1) การปรบัขนาดร้านค้าเพื่อขยายสาขาเขา้สู่
แหล่งชุมชน 2) การพฒันารา้นคา้รูปแบบใหม่ร่วมกบัผูผ้ลติวสัดุก่อสรา้งราย 3) ความร่วมมอืดา้นช่องทางจ าหน่ายกบั
ผูค้า้วสัดุก่อสรา้ง 4) การเพิม่สดัส่วนสนิคา้ภายใต้แบรนด์ของบรษิทั 5) การพฒันาช่องทางจ าหน่ายผ่านออนไลน์และ 
Marketplace และ 6) การใหค้วามส าคญักบัความยัง่ยนื ในขณะทีร่า้นคา้วสัดุก่อสรา้งดัง้เดมิเผชญิปัญหาจากก าลงัซื้อที่
ยงัอ่อนแอโดยเฉพาะผูบ้รโิภคระดบักลาง-ล่างในตลาด ซึ่งยงัเผชญิปัญหาหนี้ครวัเรอืนในระดบัสูง และธุรกจิยงัเผชญิ
การแขง่ขนัทีรุ่นแรงจากกลุ่มรา้นคา้วสัดุก่อสรา้งสมยัใหม่ทีข่ยายสาขากระจายออกไปยงัพืน้ทีใ่นจงัหวดัเมอืงรองมากขึน้ 
รวมถงึการแข่งขนักบักลุ่มผูผ้ลติทีห่นัมาจ าหน่ายสนิคา้โดยตรงใหก้บัผูป้ระกอบการรบัเหมาก่อสรา้งรายเลก็ (วจิยักรุงศร,ี 
2569)  
จากขอ้มลูขา้งตน้ท าใหเ้หน็ไดว้่า คุณภาพการบรกิาร คอื สิง่ส าคญัทีช่่วยสรา้งแนวทางในการพฒันารา้นคา้วสัดุก่อสรา้ง
ใหต้อบสนองความคาดหวงัของลูกค้า เพื่อทีจ่ะไดม้าตรฐานการบรกิารทีป่ระทบัใจ สรา้งความมัน่ใจ เชื่อมัน่ และรบัรู้
คุณภาพการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ จะช่วยให้รา้นคา้วสัดุก่อสรา้งบรกิารลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเนื่อง มัน่คงและยัง่ยนืต่อไป 
และการครองใจลูกคา้จงึเป็นสิง่ส าคญัทีช่่วยท าใหร้้านคา้วสัดุก่อสรา้งมคีวามไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั เมื่อร้านคา้วสัดุ
ก่อสร้างสามารถสร้างการครองใจลูกค้าได้แล้ว จะช่วยลดต้นทุนในการบรหิารเนื่องจากการรกัษาฐานลูกค้าเก่านัน้มี
ต้นทุนทีต่ ่ากว่าการลูกคา้ใหม่มาก ผูว้จิยัในฐานะผูบ้รหิารของรา้นมกีารช่าง 3 ทีบ่รหิารจดัการแบบรา้นคา้วสัดุก่อสรา้ง
แบบดัง้เดมิ ก่อตัง้ในปี พ.ศ.2543 ตัง้อยู่ทีอ่ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ ก าลงัเผชญิกบัปัญหาการขยายตวัของรา้นคา้
วสัดุก่อสรา้งแบบสมยัใหม่ จงึตอ้งการทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้ง
แบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ เพื่อน าขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์ในการพฒันาคุณภาพ
การบริการร้านมกีารช่าง 3 ให้มีศกัยภาพในการแข่งขนักับร้านค้าวสัดุก่อสร้างร้านอื่นๆ ต่อไป โดยมีวตัถุประสงค์ 
การวิจัยเพื่อ 1) เพื่อศึกษาระดับความส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของร้านมีการช่าง  3 2) เพื่อศึกษาระดับ 
การครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 3) เพื่อเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นมกีารช่าง 3 จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์และ
ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการ
ในพืน้ทีส่ามารถน าผลการวจิยัไปประยุกต์ใชใ้นการพฒันาวางแผนการตลาดทีต่อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อรกัษาฐานลูกค้าเดิมเพิ่มโอกาสขยายตลาด และสนับสนุนการคงอยู่ของร้านวสัดุ
ก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ อย่างมปีระสทิธภิาพ  
 
การทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ สิง่ชีว้ดัการบรกิารว่าตรงกบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัหรอืเกนิกว่าความคาดหวงั ซึง่การให้ 
บรกิารนัน้สามารถตอบสนองและสอดคลอ้งต่อความตอ้งการแลว้ผูร้บับรกิารท าการประเมนิผลหลงัรบับรกิารและรบัรูถ้งึ
ความมศีกัยภาพของกระบวนการท างานบรกิารซึ่งปราศจากขอ้บกพร่อง ท าใหเ้อาชนะใจผูร้บับรกิารไดส้ามารถท าได้
ทัง้ก่อน ระหว่าง หลงั จนเกดิความพงึพอใจ ชื่นชมยนิด ีมคีวามชอบ (สกุณา ตริกาญวงศ์, 2567) นอกจากนี้ คุณภาพ
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การบรกิาร หมายถงึ ทศันคตทิีผู่บ้รโิภครูส้กึพงึพอใจและพูดถงึ อยู่เสมอเมื่อไดใ้ชส้นิคา้และบรกิาร และคาดหวงัว่าจะ
ไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพ ตอบสนองความต้องการของลูกคา้หรอืผูบ้รโิภค ดงันัน้การเน้นคุณภาพการบรกิารจงึเป็นวธิ ี  
ที่จะสร้างความแตกต่าง (กนกพร ทองไทย, 2566) โดยคุณภาพการบริการประกอบไปด้วย 5 ด้าน 1) ด้านความ
น่าเชื่อถอื คอื ผูใ้หบ้รกิารมกีารใหบ้รกิารอย่างถูกต้อง แม่นย าและมมีาตรฐานในการบรกิาร ปราศจากขอ้บกพร่อง เช่น 
ส่งของได้ตรงเวลา ให้ขอ้มูลสนิค้าได้ถูกต้อง เป็นต้น 2) ด้านความตัง้ใจให้บรกิาร คอื ผู้ให้บรกิารมคีวามตัง้ใจ และ
กระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืลูกคา้ ตามความต้องการและความคาดหวงัของลูกคา้ 3) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
ลูกค้า คอื ผู้ให้บรกิารมคีวามรู้ ความสามารถ และมมีารยาทท่าทางที่ด ีเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วย
ความเต็มใจ 4) ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า คอื ความเอาใจใส่ มนี ้าใจ เขา้ใจ และดูแลเอาใจใส่ลูกค้า ด้วยความเตม็ใจ
ให้บรกิารตามทีลู่กคา้แต่ละคนต้องการ 5) ด้านสภาพแวดล้อม คอื สภาพแวดล้อมทัว่ไปทีท่ าใหลู้กค้าเกดิการรบัรูถ้งึ
คุณภาพการบรกิาร เช่น การตกแต่งสถานที่สวยงามทนัสมยั ผู้ให้บรกิารแต่งตวัสุภาพสะอาดเรยีบร้อย ที่จอดรถที่
พอเพยีง เป็นต้น (Parasuraman et al., 1988) ซึ่งงานวจิยัของ สุวทิย์ วงศ์คะสุม (2567) พบว่า คุณภาพการบรกิาร 
ดา้นความตัง้ใจใหบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นสภาพแวดล้อม ส่งผลกระทบเชงิบวกต่อความจงรกัภกัด ีและ
งานวจิยัของ นิสาชล บุญญาปัทม (2565) พบว่า คุณภาพการบรกิาร ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความตัง้ใจ
ใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นสภาพแวดลอ้ม มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของ
ผูบ้รกิารไปในทศิทางเดยีวกนั 
การครองใจ หมายถึง ระดบัความผูกพนัธ์ของสภาวะของอารมณ์หรอืจติใจของลูกค้าแต่ละรายที่เกี่ยวขอ้งกบัร้านคา้
หรอืแบรนด์ซึ่งจะมคีวามสมัพนัธ์ร่วมกนัด้านการบัรู้ ด้านอารมณ์ และด้านพฤติกรรมโดยตรงกบัร้านค้าหรอืแบรนด์  
(Hollebeek, 2011) นอกจากนี้ การครองใจ หมายถงึ การแสดงออกดา้นความคดิ อารมณ์ความรูส้กึและพฤตกิรรมของ
ลูกค้าที่มีต่อธุรกิจ และความผูกพนัธ์ของลูกค้าจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดพฤติกรรมซื้อซ ้าและเกิดความภักดีในแบรนด์  
(พสิมยั แสวงพงษ์, 2567) โดยการครองใจประกอบไปดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นความคดิ (Cognitive) เป็นระดบัความสนใจ
หรอืตัง้ใจในการใชบ้รกิารรา้นคา้ของแต่ละบุคคล 2) ดา้นอารมณ์ (Emotional) เป็นระดบัแรงบนัดาลใจและความภาคภูมใิจ
ของลูกค้าต่อร้านค้า 3) ด้านพฤติกรรม (Behavioral) เป็นระดับของการกระท าของลูกค้าที่ใช้โต้ตอบกับร้านค้า 
(Hollebeek, 2011) ซึ่งงานวิจยัของ ประภาวดี จงชูวณิชย์ (2566) พบว่า ปัจจัยการครองใจของลูกค้า (Customer 
Engagement) เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในธุรกจิคลนิิกเสรมิความงามมากที่สุดอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.003 โดยมคี่าเบต้าเท่ากบั 0.158 และค่าเบต้าเป็นบวก จงึสามารถอธบิายได้ว่า การครองใจของ
ลูกค้า (Customer Engagement) มีความสมัพนัธ์เชิงบวกและส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้า  และงานวิจยัของ  
นฤดล สุขสานนท์ (2564) พบว่า ดา้นความผูกพนัของลูกคา้ (CE) มอีทิธพิลเชงิบวก ส่งผลโดยตรงต่อดา้นความไวว้างใจ 
ความผกูพนัของลูกคา้ ความภกัดตี่อตราสนิคา้ มคี่าสมัประสทิธิ ์เสน้ทาง (λ) เท่ากบั 0.96 0.82 และ 0.43 ตามล าดบั 
สมมติฐานการวิจยั 
1) ลูกคา้รา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคล คอื เพศ 
อายุ อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มรีะดบัการครองใจแตกต่างกนั 
2) คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัการครองใจของร้านวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี ร้านมกีารช่าง 3 
อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
3) คุณภาพการบรกิารมผีลกระทบต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิ
จงัหวดัรอ้ยเอด็ 
 
 
 
 



[5] 

กรอบแนวคิดการวิจยั 
ตวัแปรอิสระ (X)  

ปัจจยัส่วนบุคคล  คณุภาพการบริการ  
1) เพศ  1) ดา้นความเชื่อถอืได ้  
2) อาย ุ  2) ดา้นความเตม็ใจใหบ้รกิาร  
3) ระดบัการศกึษา  3) ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร  
4) อาชพี  4) ดา้นความเขา้ใจลูกคา้  
5) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  5) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
    
    

ตวัแปรตาม (Y) 
การครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ 

กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารส ารวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั
ครัง้นี้ คอื ลูกค้าที่ใช้บรกิารร้านมกีารช่าง 3 ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วจิยัจงึใช้วธิกีารก าหนดขนาด
ตัวอย่าง โดยใช้สูตรการค านวณของ Cochran (1977) ก าหนดให้มีค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ที่ระดับ 
ความเชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 385 คน เพื่อลดความแปรปรวนของขอ้มูล ผูว้จิยัจงึมกีารเกบ็ขอ้มูลเพิ่มเติม
โดยใช้ตวัอย่างในการเก็บขอ้มูลการวจิยัเป็นจ านวน 400 คน ใช้วิธกีารสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 
sampling) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การให้คะแนนแบบ 
Likert Scale 5 ระดับ การหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการน าแบบสอบถามที่ผ่านการ
ประเมินความตรงจากผู้เชี่ยวชาญ ไปทดลองใช้ (Tryout) กับลูกค้าของร้านมกีารช่าง 3 ซึ่ง จ านวน 30 คน ซึ่งเป็น
ประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง แล้วน าแบบสอบถามที่ได้มาหาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดยการหาค่า
สมัประสทิธิอ์ลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ก าหนดเกณฑ์การยอมรบัแบบสอบถามทีร่ะดบัค่า
ความเชื่อมัน่ในระดบัด ีคอื 0.80 ขึน้ไป (อนิวชั แก้วจ านงค์, 2564: 102) ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามในการวจิยั
ครัง้นี้ มคี่าความเชื่อมัน่ของขอ้ค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารเท่ากบั 0.943 และค่าความเชื่อมัน่ของขอ้ค าถาม
เกี่ยวกับการครองใจเท่ากับ 0.914 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์การยอมรับที่ก าหนดไว้ จึงสามารถน าไปใช้เก็บข้อมูลได้  
การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้แจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลู และ การวเิคราะหข์อ้มูลสถติิ
เชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยแบบททีีเ่ป็นอสิระต่อกนั (Independent Sample t-test) 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) การวิเคราะห์สัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Peerson Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี
คดัเลอืกตวัแปรเป็นขัน้ตอน (Stepwise) โดยมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ผลการวิจยั 
ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 56.25) 
มอีายุ 51 ปีขึน้ไป (รอ้ยละ 41.25) มรีะดบัการศกึษา ต ่ากว่าปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 78.50) มอีาชพีเป็นเกษตรกร (รอ้ยละ 
55.5) มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่า 10,000 บาท (รอ้ยละ 46.50) 
ผลการวเิคราะหข์อ้มลูคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 
อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัร้อยเอ็ด พบว่า 1) คุณภาพการบรกิารของร้านวสัดุก่อสร้างแบบดัง้เดมิ กรณี ร้านมกีารช่าง 3 
อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ ทีป่ระกอบดว้ย ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความเตม็ใจใหบ้รกิาร ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร 
ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก (X̅ = 4.04, SD = 
0.42) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอืมคี่าเฉลี่ยสูงสุด (X̅ = 4.09, SD = 0.50) รองลงมาคอื ดา้น
ความเขา้ใจลูกคา้ (X̅ = 4.05, SD = 0.45) ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร (X̅ = 4.02, SD = 0.48) ดา้นสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ (X̅ = 4.02, SD = 0.47) และด้านความเต็มใจให้บรกิาร (X̅ = 4.00, SD = 0.49) ตามล าดบั 2) การครองใจ
ของร้านมกีารช่าง 3 ที่ประกอบด้วย ด้านความคดิ ด้านอารมณ์ ด้านพฤติกรรม พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  
(X̅ = 4.09, SD = 0.45) เมื่อพจิารณาดา้นทีม่คี่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ด 3 ล าดบัแรก คอื ดา้นพฤตกิรรม (X̅ = 4.12, SD = 0.45) 
รองลงมาคอื ดา้นอารมณ์ (X̅ = 4.09, SD = 0.53) และดา้นความคดิ (X̅ = 4.08, SD = 0.51) ตามล าดบั 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากตารางที ่1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดั
รอ้ยเอด็ แตกต่างกนั 
จากตารางที ่2 พบว่า คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี 
รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ โดยมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกในระดบัปานกลางถงึสงู ( r=0.627- 0.771) 
จากตารางที่ 3 พบว่า คุณภาพการบริการ 4 ด้าน คือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  ด้าน 
ความมัน่ใจในบรกิาร และดา้นดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลกระทบต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ โดย
สามารถอธิบายความผันแปรของการครองใจได้ร้อยละ 70.5 (Adjusted R2 = .705) ด้วยความคลาดเคลื่อนของ
มาตรฐานการพยากรณ์เท่ากบั .24667 ทัง้นี้พบว่า คุณภาพการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืส่งผลกระทบต่อการครองใจ
ของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิมากทีสุ่ด (Beta = .331) รองลงมาคอื ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Beta = .230) 
ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร (Beta = .206) และดา้นความเขา้ใจลูกคา้ (Beta = .174) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. แปลผล 
เพศ t-test 12.909 .000** แตกต่างกนั 
อาย ุ F-test 14.590 .000** แตกต่างกนั 
ระดบัการศกึษา t-test 5.373 .021* แตกต่างกนั 
อาชพี F-test 4.350 .002** แตกต่างกนั 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F-test 5.020 .002** แตกต่างกนั 
** p < .01, * p < .05 
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ตารางท่ี 2 ความสมัพนัธข์องคุณภาพการบรกิาร กบั การครองใจ 
ตวัแปรต้นคณุภาพการบริการ Peerson Correlation ตวัแปรตาม

การครองใจ 
แปลผล 

1) ดา้นความน่าเชื่อถอื Peerson Correlation .771** มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
ในระดบัสงู Sig. (2-tail) .000 

2) ดา้นความเตม็ใจใหบ้รกิาร Peerson Correlation .627** มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
ในระดบัปานกลาง Sig. (2-tail) .000 

3) ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร Peerson Correlation .743** มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
ในระดบัสงู Sig. (2-tail) .000 

4) ดา้นดา้นความเขา้ใจลูกคา้ Peerson Correlation .724** มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
ในระดบัสงู Sig. (2-tail) .000 

5) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ Peerson Correlation .753** มคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวก
ในระดบัสงู Sig. (2-tail) .000 

** p < .01 
 
ตารางท่ี 3 คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจ 
การครองใจ B Std. Error Beta t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.503 0.119  4.238 .000* 
ดา้นความน่าเชื่อถอื 0.300 0.040 .331 7.431 .000* 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 0.219 0.045 .230 4.869 .000* 
ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร 0.193 0.043 .206 4.447 .000* 
ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ 0.174 0.045 .174 3.876 .000* 
R = .841, R2 = .708, Adjusted R2 = .705, SEEst = 0.24467, F = 239.372, Sig. = .000* 
* p < .05 
 
สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 
คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดั
รอ้ยเอด็ สามารถอภปิรายผลได ้ดงันี้ 
คุณภาพการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลกระทบต่อการครองใจของร้านมีการช่าง 3 มากที่สุด (Beta = .331) 
รองลงมาคอื ดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Beta = .230) ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร (Beta = .206) และ ดา้นความ
เขา้ใจลูกคา้ (Beta = .174) ตามล าดบั 
1) ดา้นความน่าเชื่อถอื ส่งผลกระทบต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เนื่องจาก
รา้นมกีารช่าง 3 เป็นทีรู่จ้กัของลูกคา้ในพืน้ทีม่าอย่างยาวนานและมคีวามเชีย่วชาญในการบรกิารอย่างยิง่ไม่ว่าจะเขา้ใจ
ในสนิคา้อย่างด ีและจดัจ าหน่ายสนิคา้และบรกิารทีม่คีุณภาพสูง ท าใหเ้กดิการครองใจและเมื่อตอ้งการใชบ้รกิารรา้นคา้
วสัดุก่อสรา้งจะนึกถงึรา้นมกีารช่าง 3 ก่อนรา้นอื่นๆ สอดคล้องกบัแนวคดิของ สุวทิย์ วงศ์คะสุม (2567) ท าการศกึษา
เรื่อง “คุณภาพการบริการที่มีผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการสินเชื่อธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด” ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ  มีผลการะทบเชิงบวกต่อ 
ความจงรกัภกัด ีและสอดคล้องกบังานวจิยัของ นิสาชล บุญญาปัทม (2565) ท าการศกึษาเรื่อง “คุณภาพการใหบ้รกิาร
ด้านสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาฉะเชงิเทรา จงัหวดัฉะเชงิเทรา ” ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้ 
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บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิ
2) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลกระทบต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้
เน่ืองจากรา้นมกีารช่าง 3 ใหค้วามใส่ใจกบัสภาพแวดลอ้มโดยรวม ทัง้ความสะอาด สวยงาม และระเบยีบเรยีบรอ้ย โดย
จะมอีุปกรณ์อ านวยความสะดวก เช่น โต๊ะ เก้าอี้ และหอ้งน ้า ซึ่งช่วยตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารไดเ้ป็นอย่างด ีสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ สุวทิย ์วงศค์ะสุม (2567) พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพมีผลการะทบเชิงบวกต่อความจงรกัภักดี และสอดคล้องกับงานวิจยัของ  สกุณา ติรกาญวงศ์ (2567) 
ท าการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ ้ากับศูนย์บริการรถยนต์ จังหวดั
นครราชสมีา” ผลการวจิยัพบว่า ดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใชก้ลบัมาใชบ้รกิารซ ้ากบั
ศูนยบ์รกิารรถยนต ์จงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ 
3) ด้านความมัน่ใจในบริการ ส่งผลกระทบต่อการครองใจของร้านมีการช่าง 3 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 
เนื่องจากร้านมกีารช่าง 3 มพีนักงานที่มคีวามรู้และเชีย่วชาญ สามารถแนะน าลูกคา้เกี่ยวสนิค้าต่างๆ ได้เป็นอย่างด ี 
ท าใหลู้กคา้มัน่ใจในการมาใชบ้รกิารว่าจะไดร้บับรกิารอย่างถูกตอ้งไมม่คีวามผดิพลาดใหบ้รกิารส่งผลใหเ้กดิการครองใจ 
สอดคล้องกบัแนวคดิของ สกุณา ติรกาญวงศ์ (2567) พบว่า ด้านความมัน่ใจในบรกิาร ส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใช้
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้ากบัศูนย์บรกิารรถยนต์ จงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ  และสอดคล้องกบังานวจิยั
ของ อสิรยิาภรณ์ อศัเวศน์ (2565) ท าการศกึษาเรื่อง “ทศันคตแิละคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดใีนตราสนิคา้
วดิโีอสตรมีมิง่ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิาร ดา้นความมัน่ใจในบรกิาร 
ส่งผลทางบวกต่อความภกัดใีนตราสนิคา้วดีโีอสตรมีมิง่ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
4) ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ส่งผลกระทบต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เนื่องจาก
รา้นมกีารช่าง 3 มลูีกคา้ทีห่ลากหลายกลุ่มทัง้ช่างผูร้บัเหมา และลูกคา้ทัว่ไป การทีร่า้นมกีารช่าง 3 ใส่ใจดูแลลูกคา้ได้
อย่างทัว่ถึงทุกคน ให้ค าแนะน าลูกค้า รบัฟังความต้องการลูกค้า และให้ค าแนะน าตรงตามสินค้าที่ลูกค้าสนใจและ
งบประมาณที่ตัง้ไว้ ท าให้ลูกค้ารู้สกึว่าได้รบัการดูแลเป็นรายบุคคล ไม่ใช่ท าแค่เพยีงการขายทัว่ไปเพยีงอย่างเดยีว  
จึงท าให้เกิดการครองใจลูกค้าได้ในระยะยาว สอดคล้องกับแนวคิดของ สุวิทย์ วงศ์คะสุม (2567) พบว่า คุณภาพ 
การบริการด้านความเข้าใจลูกค้ามีผลการะทบเชิงบวกต่อความจงรกัภักดี และสอดคล้องกับงานวิจยัของ สกุณา  
ตริกาญวงศ ์(2567) พบว่า ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใชก้ลบัมาใชบ้รกิารซ ้ากบัศูนยบ์รกิารรถยนต ์
จงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 
จากผลการศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการครองใจของร้านวสัดุก่อสร้างแบบดัง้เดมิ กรณี ร้านมกีารช่าง 3 
อ าเภอเสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
1) ดา้นความน่าเชื่อถอืมผีลกระทบเชงิต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 แสดงใหเ้หน็ว่า รา้นมกีารช่าง 3 ควรจะให้
ความส าคญักบัความน่าเชื่อถอื ให้การบรกิารเป็นไปอย่างซื่อสตัย์ ถูกต้องและแม่นย า ตัง้แต่การเริม่ใหบ้รกิารจนถงึ
กระบวนการหลงัการขาย ร้านมกีารช่าง 3 จะต้องใหบ้รกิารลูกคา้อย่างถูกต้องตรงตามก าหนดเวลาทีต่กลงกบัลูกคา้ 
และยงัสามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อทีจ่ะใหลู้กคา้เกดิความไวว้างใจในระยะยาว 
2) ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพมผีลกระทบต่อการครองใจของร้านมกีารช่าง 3 แสดงให้เหน็ว่า ร้านมกีารช่าง 3 
ควรจะใหค้วามส าคญักบัดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ใหป้รบัปรุงและพฒันารา้นใหดู้ด ีดูแลความสะอาด จดัสนิคา้ให้
เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และสิง่อ านวยความสะดวก เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน ้า โต๊ะ เกา้อี ้เป็นตน้ เพื่อใหส้รา้งความประทบัใจ
ตัง้แต่ครัง้แรกทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร 
3) ดา้นความมัน่ใจในบรกิารมผีลกระทบต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 แสดงใหเ้หน็ว่า รา้นมกีารช่าง 3 พนักงาน 
ผูใ้หบ้รกิารต้องมคีวามรูแ้ละความเชีย่วชาญ เพื่อทีจ่ะไดส้รา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้ รา้นมกีารช่าง 3 
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ควรที่จะวางแผนพฒันาทกัษะของพนักงานให้มีทกัษะความช านาญ ความเชี่ยวชาญ และมีประสิทธิภาพในการ
ปฏบิตังิาน เพื่อทีจ่ะไดต้อบสนองความคาดหวงัและสรา้งความมัน่ใจในการใชบ้รกิารของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
4) ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้มผีลกระทบต่อการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 แสดงใหเ้หน็ว่า รา้นมกีารช่าง 3 ควรจะให้
ความส าคญักบัการเอาใจใส่ลูกคา้ใหบ้รกิารตรงตามต้องการของลูกค้า ดูแลเอาใจใส่อย่างต่อเนื่องตัง้แต่เริม่ใหบ้ริการ
จนถงึหลงับรกิาร และยงัใหบ้รกิารลูกคา้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนทีแ่ตกต่างกนัไปตามรายบุคคล  
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
1) ควรศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการครองใจของรา้นวสัดุก่อสรา้งแบบดัง้เดมิ กรณี รา้นมกีารช่าง 3 อ าเภอ
เสลภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ และศกึษาเชงิเปรยีบเทยีบกบัรา้นวสัดุก่อสรา้งอื่นๆ เพื่อน ามาวเิคราะห์ขอ้ด ีขอ้เสยีและน ามา
เป็นแนวทางการในการเพิม่ระดบัการครองใจของรา้นมกีารช่าง 3 ต่อไป 
2) ควรศกึษาพฤติกรรมและความคาดหวงัของลูกค้า โดยท าการเปรยีบเทยีบกบัร้านวสัดุก่อสร้างอื่นๆ ที่อยู่ในพื้นที่
บรกิารของรา้นมกีารช่าง 3 หรอืนอกพืน้ที ่เพื่อใหไ้ดภ้าพทีช่ดัเจนในเชงิเปรยีบเทยีบกลุ่มลูกคา้ของแต่ละรา้น เพื่อทีจ่ะ
น าผลการศกึษาไปปรบัปรุงและตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้และน าไปสู่การครองใจ 
3) งานวิจยัครัง้นี้เก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามเป็นวิธเีชงิปรมิาณ ควรท าการศึกษาด้วยวิธเีชงิคุณภาพ โดยเฉพาะ  
การสมัภาษณ์เชงิลกึถึงสิง่ที่ลูกค้าต้องการ เพื่อให้ได้ขอ้มูลเชงิลกึที่ชดัเจนยิง่ขึ้น และเป็นประโยชน์ในการบรกิารให้
สามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าได้สูงสุด รวมถึงควรศึกษาปัญหาหรือขอ้จ ากัดอื่นๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่
ครอบคลุมและสามารถน าไปใช้ในการวางแผนหรือวางกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจร้านมีการช่าง 3 ให้ส าเร็จตาม
เป้าหมายทีว่างไว ้
4) ควรน าผลการวจิยันี้ไปใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาต่อยอดการวจิยัครัง้ต่อไปในประเดน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร
ที่ส่งผลต่อการครองใจลูกค้า เพื่อสร้างองค์ความรู้ในทางวชิาการเพิม่มากขึ้น อีกทัง้ยงัน าไปสู่การก าหนดแบบแผน  
การพฒันาคุณภาพการบรกิารของรา้นวสัดุก่อสรา้งต่อไปในอนาคต 
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