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ABSTRACT 

The purposes of this research were 1) to study the level of service innovation and the level of customer loyalty 

of Chanaphat Shop. 2) to study the service innovation affecting the customer loyalty of Chanaphat Shop. This 

is quantitative research. The sample group was 388 customers of Chanaphat Shop. The research instrument 

used for the data collection was questionnaires. In data analyzing process, this research used descriptive 

statistics for percentage, mean, standard deviation and analytical inferential statistics through multiple 

regressions. The findings showed that the sample group had their overall opinions on the level of Service 

Innovation and was at the highest level. The findings also found that the service innovation was rated as high 

overall. The findings also found that the service innovation factors, including the data and technologies, are 

both rated at the highest level. Followed by process and environment with all dimensions rated at a high level. 

The study also found that overall service innovation, along with its dimensions of the data, process, technologies 

and environment had a statistically significant effect on customer loyalty at the .05 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั และ 2) ศกึษา

นวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ลูกคา้ 

รา้นชนาภชั จํานวน 388 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถติิ

เชงิพรรณนาเพื่อหาค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมานวเิคราะหด์ว้ยสมการถดถอยเชงิพหุ  

ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัระดบันวตักรรมการบรกิาร พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ลําดบัแรกมค่ีาเฉลีย่เท่ากนั คอื ดา้นขอ้มลูสารสนเทศและดา้นเทคโนโลย ีรองลงมาคอื ดา้น

กระบวนการ และด้านสภาพแวดล้อม ตามลําดบั ซึ่งทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก และผลการวจิยัยงัพบว่า นวตักรรมการ

บรกิาร ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ ดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสภาพแวดล้อม ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้

รา้นชนาภชั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

คาํสาํคญั: นวตักรรมการบรกิาร, ความภกัด,ี รา้นชนาภชั 
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บทนํา 

รายงานภาวะสงัคมไทย ไตรมาส 2 ปี พ.ศ.2567 ของสํานักงานสภาพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาต ิ(2567) ได้

ระบุว่า แม้ว่าประเทศไทยจะไม่ได้มกีารจดัเก็บข้อมูลเกี่ยวกบัธุรกิจจําหน่ายเสื้อผ้าไว้อย่างชดัเจน แต่ถูกรวมอยู่ใน

อุตสาหกรรมสิง่ทอและเครื่องนุ่งห่ม ซึ่งในปี พ.ศ.2565 มูลค่าทางเศรษฐกจิของอุตสาหกรรมสิง่ทอและเครื่องนุ่งห่มมี

มูลค่ามากถึง 1.6 แสนล้านบาท จากข้อมูลปริมาณการผลิตและนําเขา้ของอุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องนุ่งห่มของ

สํานักงานเศรษฐกจิอุตสาหกรรม (2566) พบว่า ในปี พ.ศ.2566 มกีารผลติเสน้ใย 7.2 แสนตนั ผา้ผนื 287.1 ล้านเมตร 

และเสือ้ผา้สาํเรจ็รปู อยู่ที ่110.8 ลา้นชิน้ โดยการจาํหน่ายในประเทศของสนิคา้ประเภทเสือ้ผา้สาํเรจ็รปูขยายตวั รอ้ยละ 

0.78 ซึง่เป็นผลมาจากปัจจยัสนับสนุนจากการฟ้ืนตวัของภาคการท่องเทีย่ว ประกอบกบัมาตรการกระตุน้เศรษฐกจิของ

ภาครฐั ส่งผลใหก้ารบรโิภคภายในประเทศเพิม่มากขึน้  

การสรา้งความแตกต่างใหก้บัรา้นจําหน่ายเสือ้ผา้นับเป็นกลยุทธ์ทีส่ําคญัทีจ่ะทําใหร้า้นนัน้ๆ โดดเด่นจากรา้นประเภท

เดยีวกนัในทอ้งตลาดไดนั้น้ ไม่ไดเ้กดิขึน้จากคุณภาพของสนิคา้เพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัรวมถงึวธิกีารนําเสนอและการ

ให้บรกิารที่ตอบโจทย์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างครบถ้วน นวตักรรมบรกิารกลายเป็นเครื่องมอืที่สําคญัในการ

แข่งขนัทางธุรกจิ ซึ่งสามารถสรา้งความแตกต่างและเสรมิสรา้งความภกัดจีากลูกคา้ไดอ้ย่างยัง่ยนื ภายใต้ภาวะทีต่้อง

เผชญิกบัความทา้ทายในการรกัษาความโดดเด่นและสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัลูกคา้ ในขณะทีต่ลาดแฟชัน่มกีาร

แขง่ขนัทีส่งูและเทรนดท์ีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ รา้นคา้จาํเป็นตอ้งพฒันาคุณค่าตราสนิคา้และนวตักรรมบรกิารอย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจสูงสุด (Talka Talka, 2024; 

Tumtook, 2024) 

จากขอ้มูลขา้งตน้ จะเหน็ไดว้่า การทีลู่กคา้จะตดัสนิใจเลอืกซื้อเสือ้ผา้ทีร่า้นใดเป็นประจํา จําเป็นทีจ่ะตอ้งพจิารณาจาก

หลายปัจจยั ซึ่งพฤตกิรรมดงักล่าวของลูกคา้มผีลต่อการดําเนินธุรกจิรา้นจําหน่ายเสือ้ผา้ในท่ามกลางสถานการณ์การ

แขง่ขนัทีเ่ป็นไปอย่างเขม้ขน้ ผูป้ระกอบการจาํเป็นต้องมกีารทบทวนกลยุทธ์เพื่อใหส้ามารถปรบัตวัไดอ้ย่างรวดเรว็และ

ยดืหยุ่นเพื่อรบัมอืกบัความผนัผวนและความไม่แน่นอนในตลาด (THTI Insight, 2568) ผูว้จิยัในฐานะเป็นผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง

กบัธุรกจิรา้นจาํหน่ายเสือ้ผา้โดยตรง คอื รา้นชนาภชั จงึสนใจทีจ่ะศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีอง

ลูกค้าร้านชนาภัช เพื่อนําผลการวิจยัมาใช้ในการพฒันาและยกระดบัการบริการ เพื่อให้การดําเนินธุรกิจประสบ

ผลสําเร็จตามวตัถุประสงค์และเป้าหมายที่กําหนด ตลอดจนสามารถสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขนัเหนือคู่แข่ง 

นอกจากน้ี ผลการวิจยัยงัจะเป็นประโยชน์สําหรบัผู้ที่สนใจจะดําเนินธุรกิจร้านจําหน่ายเสื้อผ้าในประเทศไทย โดย

สามารถนําขอ้มูลผลการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาหรอืปรบัปรุงธุรกจิรา้นจาํหน่ายเสือ้ผา้ของตนเองใหป้ระสบผลสําเรจ็ได้

ดว้ยเช่นเดยีวกนั 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1) เพื่อศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั  

2) เพื่อศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั ดงัน้ี 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมการบริการ 

นวตักรรมการบรกิารเป็นกลยุทธเ์ชงินโยบายทีใ่ชก้นัอย่างแพร่หลายในธุรกจิบรกิารโดยมุ่งเน้นการพฒันาและปรบัปรุง

ระบบการใหบ้รกิาร รวมถงึการนําเทคโนโลยมีาประยุกตใ์ชใ้นกระบวนการใหบ้รกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกค้าและเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการรบับริการ (Weng et al., 2012) ถือได้ว่าเป็นเครื่องมือสําคญัในการเพิ่ม

ประสทิธภิาพและความพงึพอใจของลูกคา้ เป็นการสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัอกีดว้ย  
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แนวคดิเกี่ยวกบันวตักรรมการบรกิารเป็นแนวคดิทีถู่กพฒันามาจากทฤษฎนีวตักรรมของ Schumpeter (1934) ซึ่งเป็น

ทฤษฎีที่มบีทบาทสําคญัต่อการพฒันาและการเจรญิเติบโตทางเศรษฐกิจ และยงัเป็นรากฐานทฤษฎีที่สําคญัของการ

พฒันาแนวคดินวตักรรมการบรกิาร (Chen, et al., 2009) ซึ่งเป็นเพยีงแนวคดิกวา้งๆ ในเรื่องการสร้างและพฒันาสิง่

ใหม่ๆ โดยต่อมา Salter and Tether (2006) ไดใ้หค้วามเหน็ว่าธรรมชาตทิีเ่กดิขึน้จากการบรกิารของมนุษยนั์น้ จะสรา้ง

ระดบัสมัพนัธภาพและการแลกเปลี่ยนปฏิสมัพนัธ์ได้สูงกว่าเทคโนโลยี การบริการจึงถูกออกแบบจากมุมมองและ

ประสบการณ์ของลูกคา้ในการมส่ีวนร่วม ซึ่งใชร้ะยะเวลายาวนาน และมหีลายองค์ประกอบ ในการเป็นจุดเริม่ต้นของ

กระบวนการตดัสนิใจและจบลงดว้ยการซื้อสนิคา้จรงิ (Voss & Zomerdijk, 2007) ทําใหแ้นวคดินวตักรรมการบรกิารมี

ความแตกต่างจากแนวคดินวตักรรมอื่นๆ  

Service Research and Innovation Institute (SRII) Asia Summit 2013 ได้นําเสนอกรอบของนวตักรรมการบริการ

เพื่อใชเ้ป็นหลกัยดึในกระบวนการสรา้งนวตักรรมการบรกิาร โดยแบ่งองค์ประกอบของนวตักรรมการบรกิาร ออกเป็น  

4 ด้าน (กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี, 2556) ดงัน้ี 1) ข้อมูลสารสนเทศ (Data) ข้อมูลในบริบทน้ีหมายถึง 

วตัถุประสงค์หรอืเป้าหมายของคุณค่า (Value) ทีค่าดหวงัจากผลงานของนวตักรรมการบรกิาร รวมทัง้ประเดน็เงือ่นไข

ขอ้จาํกดั กล่าวโดยย่อๆ คอื เป็นโจทยท์ีต่อ้งการหา Solutions นัน่เอง ตวัอยา่งบรกิารใชร้ถยนตเ์พือ่เดนิทางสญัจรทีไ่ด้

กล่าวมาแล้ว ขอ้มูลน้ีหมายถงึลกัษณะการบรกิาร เงื่อนไขทีเ่กี่ยวกบัการใหค้วามสะดวกแก่ผูใ้ชท้ีต่้องรูต้ําแหน่งของรถ 

สามารถเปิดประตูและสตาร์ทเครื่องยนต์ได้โดยอาศยักุญแจอิเล็กทรอนิกส์พเิศษ มรีะบบการชําระเงนิทีส่ะดวก ฯลฯ 

อาจถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะหรือ Specification ของกลุ่มข้อเสนอที่จะถูกสร้างขึ้น 2) กระบวนการ (Process) 

กระบวนการในทีน้ี่หมายถงึ กระบวนการใหบ้รกิารในฝัง่ผูใ้หบ้รกิาร และกระบวนการใชบ้รกิารในฝัง่ของลูกคา้ เป็นส่วน

สําคญัของนวตักรรมการบรกิาร และเป็นทรพัย์สนิทางปัญญาทีม่คุีณค่ามาก เพราะจะเป็นส่วนทีม่าจากแนวความคดิ

ใหม่ๆ ทีถ่อืว่าเป็นนวตักรรม โดยเฉพาะในยุคทีพ่ฒันาการดา้นไอซทีไีดก้า้วหน้าไปมาก นวตักรรมการบรกิารมกัจะตอ้ง

สร้างขึ้นบนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร โดยเฉพาะบรอดแบนอินเทอร์เน็ตและอุปกรณ์

พกพาไร้สาย 3) เทคโนโลย ี(Technologies) เพื่อสนับสนุนกระบวนการที่เป็นส่วนหน่ึงของขอ้เสนอเพื่อสร้างคุณค่า 

รวมทัง้การเชื่อมโยงทรัพยากรทัง้จากแหล่งภายในและภายนอกธุรกิจเพื่อร่วมกันสร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่า 

จําเป็นต้องอาศยัระบบบริการ (Service System) ที่เป็นระบบไอซีที ที่สําคญั ระบบบริการที่เป็นไอซีทียงัใช้เป็นระบบ 

ส่งมอบ (Deliver system) ขอ้เสนอใหลู้กคา้นําไปสรา้งคุณค่า ระบบบรกิารน้ีจะถูกออกแบบใหส้อดคลอ้งกบัขอ้เสนอและ

กระบวนการสรา้งคุณค่า การออกแบบระบบบรกิารถอืว่าเป็นส่วนสาํคญัอกีส่วนหน่ึงของนวตักรรมการบรกิาร ตวัอย่าง

บรกิารรถยนตเ์พื่อเดนิทางสญัจร ประกอบดว้ยเทคโนโลยหีลายดา้น เช่น เทคโนโลยกีารใชร้หสัดาวโหลดลงในบตัรหรอื

ในเครื่องโทรศพัท์เพื่อใช้เป็นกุญแจเปิดรถและสตาร์ทเครื่องยนต์ ระบบรบัสญัญาณดาวเทยีมเพื่อระบุตําแหน่งของ

รถยนต ์ระบบชาํระเงนิออนไลน์ ระบบบรหิารขอ้มลูของสมาชกิ ระบบตดิต่อสื่อสารระหว่างผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้เพื่อทํา

ธุรกรรมด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกบัการใช้บรกิาร เป็นต้น และ 4) สภาพแวดล้อม (Environment) สภาพแวดล้อมใน

บรบิทน้ี หมายถงึ การรบัรูเ้กี่ยวกบัรายละเอยีดและภาวการณ์ (Profile) ของลูกคา้ ทีจ่ะช่วยใหก้ารสรา้งคุณค่าร่วมกนั

ระหว่าง ผู้ให้บรกิารกบัลูกค้าเป็นไปอย่างมปีระสทิธผิล เป็นเรื่องของพยายามเขา้ใจบรบิทต่างๆ ของลูกคา้เพื่อจะได้

สามารถตอบโจทย์ลูกค้าในบรบิทต่างๆ ได้ นอกจากน้ียงัอาจหมายถงึสภาพแวดล้อมด้านอื่นๆ ที่มนัียสําคญัต่อการ

ออกแบบขอ้เสนอ และระบบบรกิารทีนํ่าไปสู่การสนับสนุนใหลู้กคา้สรา้งคุณค่าไดเ้ตม็ที ่

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 

การทีลู่กคา้กลบัมาซื้อสนิค้าหรอืบรกิารของร้านซ้ําๆ นับว่าเป็นความภกัดขีองลูกคา้ต่อตราสนิคา้นัน้ๆ ถอืเป็นกุญแจ

สาํคญัของความสาํเรจ็ในการทาํธุรกจิ ซึง่อาจมคีวามจาํเป็นกว่าการมุ่งหาลูกคา้ใหม่ๆ เสยีอกี เพราะเป็นการทีลู่กคา้นัน้

ได้สนับสนุนสินค้าหรือบริการของตราสินค้านัน้ๆ มาอย่างยาวนาน ไม่เพียงแต่การซื้อสินค้าหรือบริการซ้ําเท่านัน้  

แต่เป็นการเชื่อมต่อทางอารมณ์ทีล่กึซึ้งทีลู่กคา้สรา้งขึน้กบัตราสนิคา้นัน้ๆ เน่ืองจากประสบการณ์เชงิบวกและคุณค่าที่
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รบัรู ้ความภกัดน้ีีมกันําไปสู่การทีลู่กคา้สนับสนุนตราสนิคา้อย่างต่อเน่ือง และแนะนําใหผู้อ้ื่นรูจ้กั ซึง่จะช่วยเพิม่ชื่อเสยีง

และฐานลูกคา้ของธุรกจิ  

Zeithaml et al. (1996) ได้กล่าวเอาไวว้่า การวดัความภกัดขีองผู้รบับริการจะต้องคํานึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ และ

กระบวนการคดิของผูร้บับรกิาร ซึ่งสามารถวดัไดจ้ากกรอบความคดิเกีย่วกบัความตัง้ใจในธุรกจิบรกิารของผูร้บับรกิาร

ผ่านแบบจําลอง Behavioral Intention Battery ซึ่งประกอบด้วยมติิ 4 มติิ ได้แก่ 1) พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of 

mouth communications) คอื การพูดถึงสิง่ที่ดเีกี่ยวกบัผู้ให้บรกิารและการบรกิาร แนะนํา และกระตุ้นให้คนอื่นสนใจ

และใช้การบริการนัน้ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะห์ความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อผู้ให้บริการ 2) ความตัง้ใจที่จะซื้อ 

(Purchase intention) คอื เป็นการเลือกการบรกิารนัน้ๆ เป็นตวัเลือกแรก ซึ่งสิ่งน้ีสามารถสะท้อนนิสยัเกี่ยวกบัการ

เปลี่ยนการบรกิารได้ 3) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) คอื การที่ผู้บรโิภคไม่มปัีญหาในการทีผู่ใ้ห้

บริการขึ้นราคาและผู้บริโภคยอมจ่ายมากกว่าที่อื่นหากการบริการนัน้สามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ และ  

4) พฤติกรรมการร้องเรยีน (Complaining behavior) คอื การร้องเรยีนเมื่อเกิดปัญหาอาจจะร้องเรยีนกบัผู้ให้บริการ 

บอกต่อคนอื่น ส่งเรื่องไปยงัหนังสอืพมิพ ์ส่วนน้ีเป็นการวดัถงึการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้รโิภค 

ข้อมูลทัว่ไปของร้านชนาภชั 

ร้านชนาภัช เป็นร้านรับผลิตและจําหน่ายเสื้อผ้า ด้วยเทคโนโลยีสกรีนเฟล็ก (Screen Flex) มีจําหน่ายทัง้เสื้อผ้า

สําเรจ็รูปและเสือ้ผา้พมิพล์ายทัง้ขายปลกีและขายส่ง ไม่ว่าจะเป็นเสือ้ยดื เสือ้โปโล เสือ้ผา้แฟชัน่ หรอืเสือ้องค์กร รา้น

ชนาภชัเปิดใหบ้รกิารมาไม่ตํ่ากว่า 10 ปี ปัจจุบนัรา้นตัง้อยู่ทีถ่นนราชปรารภ ซอย 1 กรุงเทพมหานคร แหล่งรวมสนิคา้

และจดัจาํหน่ายเสือ้ผา้ใกลป้ระตูน้ํา มชี่องทางการจดัจาํหน่ายทัง้หน้ารา้น และช่องทางออนไลน์ 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้องประกอบกับกรอบของนวตักรรมการบริการ 

(กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย,ี 2556) ผูว้จิยัไดกํ้าหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั ดงัน้ี 

 

นวตักรรมการบรกิาร 

1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 

2) ดา้นกระบวนการ 

3) ดา้นเทคโนโลย ี

4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 

ความภกัดขีองลูกคา้ 

รา้นชนาภชั 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิของการวจิยั 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

ประชากรที่ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีได้แก่ ลูกค้าร้านชนาภชั จํานวน 12,317 คน (รา้นชนาภชั, 2567) ผู้วจิยัใช้สูตรของ  

ทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ที่ระดบันัยสําคญั .05 ในการคํานวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้จํานวนกลุ่ม

ตวัอย่างทัง้สิน้ 388 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

ผู้วจิยัได้คดัเลอืกมาตรวดัจากงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง ซึ่งมาตรวดัดงักล่าวเป็นมาตรวดัที่ผ่านการใช้จากนักวจิยัมาแล้ว  

โดยเลือกเฉพาะมาตรวดัที่มค่ีาความน่าเชื่อถือในระดบัค่อนขา้งสูง พิจารณาจากค่าสมัประสิทธิ ์ครอนบาค อลัฟา 

(Cronbach’s Alpha) ทีม่ค่ีามากกว่า 0.6 (Hair et al., 1998) ผูว้จิยันําแบบสอบถามที ่สรา้งขึน้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญจาํนวน 

3 คน เพื่อตรวจสอบความตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) จากนัน้นําไปทดลองใชก้บัประชากรทีม่ลีกัษณะใกล้เคยีง

กบักลุ่มตวัอย่างที่ศกึษา จํานวน 30 คน แล้วนํามาวเิคราะห์หาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยหาสมัประสทิธิแ์อลฟ่า
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ของครอนบาด (Cronbach’s alpha coefficient) ไดค่้าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเท่ากบั .960 และรายขอ้

เท่ากบั .959-.962 ซึง่มค่ีา 0.70 ถอืว่ามากกว่าเกณฑข์องระดบัความเชื่อมัน่ทีย่อมรบัได ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) 

การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยส่งแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ใหก้บักลุ่มตวัอย่างแต่ละรายซึง่เป็นลูกคา้รา้น

ชนาภชั จํานวน 388 คน ผลปรากฏว่าสามารถเก็บขอ้มูลไดจ้นครบทุกคน การวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถติเิชงิพรรณนา 

อธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ใช้สถิติค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  

การวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบันวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั ใช้ค่าเฉลี่ย 

(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และการวเิคราะห์สถิติเชงิอนุมาน (Inferential statistics) 

วเิคราะห์นวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้ารา้นชนาภชั ซึ่งเป็นตวัแปรเชงิปรมิาณใชก้ารวเิคราะห ์

การถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression) 

 

ผลการวิจยั 

ผลการศกึษาความคดิเหน็เกี่ยวกบัระดบันวตักรรมการบรกิาร พบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 อยู่ในระดบัมาก 

เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ลําดบัแรกมค่ีาเฉลี่ยเท่ากนั คอื ดา้นขอ้มูลสารสนเทศและดา้นเทคโนโลย ีอยู่ในระดบัมาก 

รองลงมาคอื ดา้นกระบวนการ และดา้นสภาพแวดล้อม ตามลําดบั ผลการศกึษานวตักรรมการบรกิารรายขอ้ของแต่ละด้าน 

มรีายละเอยีดดงัน้ี 

ด้านข้อมูลสารสนเทศ พบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 อยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่ี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในลําดบัแรกคือ มีการปรบัปรุงข้อมูลสารสนเทศให้เป็นปัจจุบันเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 อยู่ในระดับ 

มากทีสุ่ด รองลงมา มชี่องทางที่หลากหลายในการเขา้ถึงขอ้มูลของสนิค้า ช่วยใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็ว มคี่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.19 พนักงานสามารถอธบิายขอ้มูลของสนิค้าได้อย่างครบถ้วน ชดัเจน มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 และพนักงาน

สามารถแนะนําสนิคา้ทีเ่หมาะสมต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.10 ตามลําดบั ซึง่ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  

ด้านเทคโนโลย ีพบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.17 อยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่ค่ีาเฉลีย่อยู่

ในลําดบัแรกคอื สามารถใชเ้ทคโนโลยใีนการสัง่ซื้อ เช่น Facebook, Line, Tiktok เป็นตน้ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.21 อยู่ใน

ระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ มีการใช้เทคโนโลยใีนการชําระเงนิ ช่วยให้เกิดความสะดวกและปลอดภัย เช่น Bank 

Transfer, QR Code เป็นต้น มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 และมกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการตดิต่อสื่อสารกบัลูกค้า ช่วยใหเ้กดิ

ความสะดวกและรวดเรว็ เช่น Facebook, Line, E-mail เป็นตน้มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.15 ตามลําดบั ซึง่ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  

ด้านกระบวนการ พบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.14 อยู่ในระดบัมาก และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่ค่ีาเฉลีย่

อยู่ในลําดบัแรกคอื มขี ัน้ตอนการใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.42 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื 

มกีระบวนการการจดัเกบ็สนิคา้ทีด่ ีสนิคา้อยู่ในสภาพด ีมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.13 มกีระบวนการจดัการสนิคา้ทีด่ ีมสีนิคา้ที่

หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นส ีขนาด และราคา มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.01 และมกีระบวนการจดัการสนิคา้ทีด่ ีมสีนิคา้เพยีงพอ

ต่อ ความตอ้งการของลูกคา้ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.00 ตามลําดบั ซึง่ทัง้หมดอยู่ในระดบัมาก 

ด้านสภาพแวดล้อม พบว่า ภาพรวมมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 อยู่ในระดบัมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ ข้อที่มี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในลําดบัแรกคอื มจีุดจอดรถเสรมิ เพยีงพอสําหรบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 อยู่ในระดบั

มากทีสุ่ด รองลงมาคอื สถานทีต่ัง้สะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 การจดัวางสนิคา้ภายในรา้นเป็น

หมวดหมู่ ลูกคา้สามารถเลอืกและลองสนิคา้ไดส้ะดวก มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.14 และภายในรา้นมคีวามสะอาด และมกีลิน่หอม

ทีเ่ป็นกลิน่เฉพาะของรา้น มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.00 ตามลําดบั ซึง่ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก 

ผลการศึกษาระดบัความภกัดีของลูกค้าร้านชนาภชั ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 อยู่ในระดับมากที่สุด  

เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ลําดบัแรกคอื พร้อมจะใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ใหร้้านชนาภชั นําไปปรบัปรุงเพื่อ 

การบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื จะเป็นลูกคา้ของรา้นชนาภชัต่อไป อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคีวาม
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เชื่อมัน่ในสนิคา้ของรา้นชนาภชั อยู่ในระดบัมาก และยนิดจีะแนะนําใหผู้อ้ื่นมาซื้อสนิคา้กบัรา้นชนาภชั มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 

4.06 อยู่ในระดบัมากตามลําดบั 

ผลการวิเคราะห์นวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าร้านชนาภชั ดว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอย

เชงิพหุ ปรากฏผลดงัแสดงในตารางที ่1 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยของนวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั 

นวตักรรมการบริการ B Std.Error β  t Sig 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 0.389 0.038 0.430 10.211 .000** 

ดา้นกระบวนการ 0.111 0.051 0.107 2.186 .029** 

ดา้นเทคโนโลย ี 0.131 0.041 0.134 3.217 .001** 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.300 0.046 0.282 6.516 .000** 

ค่าคงที ่0.000 ; SEest = .339 ; R = .801 ; R-Sq (adj) = .638 ; F = 171.719 ; p-value = .000 

 

จากตารางที ่1 ผลการวเิคราะห์การถดถอยของนวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชัแต่ละดา้น 

พบว่า นวตักรรมการบรกิาร ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสภาพแวดลอ้ม ส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลูกค้าร้านชนาภชั อย่างมนัียสําคญัทางสถิตทิีร่ะดบั .05 ด้วยค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยเท่ากบั .000 , 

.029 , .001 และ .000 ตามลําดบั 

 

อภิปรายผล 

วตัถปุระสงค์ท่ี 1 ผลการศกึษาความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามเหน็เกี่ยวกบั

นวตักรรมการบรกิาร โดยภาพรวมมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า ลําดบัแรก มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากนัคอื ด้านขอ้มูลสารสนเทศและดา้นเทคโนโลย ีมค่ีาเฉลี่ยเท่ากนัคอื 4.17 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคอื 

ด้านกระบวนการ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 และด้านสภาพแวดล้อม มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 ตามลําดบั ซึ่งทุกขอ้อยู่ใน

ระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธนภร จรญูนิมมาน (2566) ศกึษาเรื่อง กลยุทธน์วตักรรมการบรกิารและการตลาด

บรกิารที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจใช้บรกิารของลูกค้าธุรกิจที่พกัแรมในจงัหวดัชุมพร ผลการวจิยัพบว่า นวตักรรมการ

บรกิาร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 3.66 เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า นวตักรรมการบรกิาร ด้าน

สภาพแวดลอ้ม ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นกระบวนการ ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก 

วตัถปุระสงค์ท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นวตักรรมการบริการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ ด้านกระบวนการ  

ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสภาพแวดลอ้ม ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

แสดงว่า การทีร่า้นชนาภชัมพีนักงานสามารถแนะนําสนิค้าทีเ่หมาะสมต่อความต้องการของลูกคา้ได ้สามารถอธบิาย

ขอ้มลูของสนิคา้ไดอ้ย่างครบถว้น ชดัเจน มชี่องทางทีห่ลากหลายในการเขา้ถงึขอ้มลูของสนิคา้ ช่วยใหเ้กดิความสะดวก

รวดเรว็ มกีารปรบัปรุงขอ้มูลสารสนเทศใหเ้ป็นปัจจุบนัเสมอ มขี ัน้ตอนการใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ มกีระบวนการ

การจดัเกบ็สนิคา้ทีด่ ีสนิคา้อยู่ในสภาพด ีมกีระบวนการจดัการสนิคา้ทีด่ ีมสีนิคา้ทีห่ลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นส ีขนาด และ

ราคา มกีระบวนการจดัการสนิค้าที่ด ีมสีนิค้าเพยีงพอต่อความต้องการของลูกคา้ สามารถใชเ้ทคโนโลยใีนการสัง่ซื้อ 

เช่น Facebook, Line, Tiktok เป็นต้น มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการชําระเงนิ ช่วยใหเ้กิดความสะดวกและปลอดภยั เช่น 

Bank Transfer, QR Code เป็นต้น มีการใช้เทคโนโลยีในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ช่วยให้เกิดความสะดวกและ

รวดเรว็ เช่น Facebook, Line, E-mail เป็นตน้ ตัง้อยู่ในสถานทีต่ัง้สะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร มจีุดจอดรถเสรมิ เพยีงพอ

สําหรบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ภายในรา้นมคีวามสะอาด และมกีลิน่หอมทีเ่ป็นกลิน่เฉพาะของรา้น และมกีารจดัวางสนิคา้

ภายในร้านเป็นหมวดหมู่ ลูกค้าสามารถเลือกและลองสินค้าได้สะดวก ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าร้านชนาภัช 
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สอดคล้องกับแนวคิดนวัตกรรมการบริการที่นําเสนอโดยกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี (2556) ซึ่งแบ่ง

องค์ประกอบของนวตักรรมการบรกิาร ออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลย ี

และดา้นสภาพแวดลอ้ม และยงัสอดคลอ้งกบัผลการวจิยันวตักรรมการบรกิาร 3 ดา้น ของ จตินิสา มณีสมโภช และคณะ 

(2567) ทีศ่กึษาเรื่อง นวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ ผลการวจิยัพบว่า 

ปัจจยันวตักรรมการบรกิารดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสิง่แวดล้อม เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อความภกัดขีอง

ลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

ข้อเสนอแนะ 

1) นวตักรรมการบรกิาร ด้านขอ้มูลสารสนเทศ ด้านกระบวนการ ด้านเทคโนโลย ีและด้านสภาพแวดล้อม ส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลูกคา้รา้นชนาภชั เป็นขอ้ดทีีผู่ป้ระกอบการธุรกจิรา้นจาํหน่ายเสือ้ผา้สามารถนําไปใชป้ระโยชน์เพื่อสรา้ง

ความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ได ้ดงันัน้ ผูป้ระกอบการรา้นจาํหน่ายเสือ้ผา้ควรมชี่องทางทีห่ลากหลายในการเขา้ถงึขอ้มลู

ของสนิคา้ ช่วยใหเ้กดิความสะดวกรวดเรว็ มกีารปรบัปรุงขอ้มลูสารสนเทศใหเ้ป็นปัจจุบนัเสมอ มขี ัน้ตอนการใหบ้รกิาร

ที่สะดวก รวดเรว็ มกีระบวนการการจดัเก็บสนิค้าที่ด ีสนิค้าอยู่ในสภาพด ีมกีระบวนการจดัการสนิค้าที่ด ีมสีนิค้าที่

หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นส ีขนาด และราคา มกีระบวนการจดัการสนิคา้ทีด่ ีมสีนิคา้เพยีงพอต่อความต้องการของลูกคา้ 

สามารถใชเ้ทคโนโลยใีนการสัง่ซื้อ เช่น Facebook, Line, Tiktok เป็นตน้ มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการชาํระเงนิ ช่วยใหเ้กดิ

ความสะดวกและปลอดภยั เช่น Bank Transfer, QR Code เป็นต้น มกีารใช้เทคโนโลยใีนการติดต่อสื่อสารกบัลูกคา้ 

ช่วยใหเ้กดิความสะดวกและรวดเรว็ เช่น Facebook, Line, E-mail เป็นตน้ มจีุดจอดรถเสรมิ เพยีงพอสาํหรบัลูกคา้ทีม่า

ใชบ้รกิาร ตกแต่งภายในรา้น ดูแลความสะอาด และทําใหร้า้นมกีลิน่หอมทีเ่ป็นกลิน่เฉพาะของรา้น อกีทัง้ควรมกีารจดั

วางสนิคา้ภายในรา้นเป็นหมวดหมู่ ลูกคา้สามารถเลอืกและลองสนิคา้ไดส้ะดวก เพื่อสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกค้า

ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นเพิม่มากขึน้ 

2) ควรมกีารค้นหาตวัแปรด้านนวตักรรมการบริการที่ส่งผลต่อความภักดขีองลูกค้าร้านชนาภชัให้มากขึ้น เพื่อการ

ทาํนายหรอืพยากรณ์ทีม่คีวามชดัเจนมากยิง่ขึน้ 

3) ควรนําผลการวจิยัครัง้น้ีไปศกึษาขอ้มลูเชงิคุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชงิลกึทีส่ามารถนํามาพฒันาไดอ้ย่างตรงประเดน็

มากยิง่ขึน้ 
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