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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัของคุณภาพการบรกิาร ศกึษาความพงึพอใจ และ

ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการซื้อสนิค้าร้านเฟอร์นิเจอร์ 

Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร โดยใช้กรอบแนวคิดจาก Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1985 ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืในการ

ใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

และดา้นความใส่ใจในการบรกิาร มขีนาดของกลุ่มตวัอย่างประกอบดว้ยผูใ้ชบ้รกิารจํานวน 400 คน 

ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) และเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย

แบบสอบถาม 

ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื้อสนิค้าไปใช้เองสําหรบับ้านพกัอาศัย

ส่วนตวั เป็นเพศหญิง อายุ 31 – 40 ปี การศึกษาระดบัปรญิญาตร ีเป็นพนักงานบรษิัท มรีายได้ 

25,001 – 35,000 บาทต่อเดือน สนใจโซฟา มคีวามต้องการเน้นการออกแบบด้านความสวยงาม 

สไตล์โมเดริน์ (ทนัสมยั - เรยีบง่าย) และผูต้อบทีเ่คยใชส้นิค้าของร้านเฟอร์นิเจอร ์Lounge Lovers 

พบปัญหาความไม่คุม้ค่ากบัราคาทีเ่สยีไป การวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยการถดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple 

Linear Regression) พบว่า คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 

ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้น

ความใส่ใจในการบรกิาร  โดยดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้

มากทีสุ่ด  
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ABSTRACT 

 This research aims to study the level of service quality, customer satisfaction, and 

the influence of service quality on customer satisfaction in purchasing products from Lounge 

Lovers furniture store in Bangkok. The study framework is based on the model of 

Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 which consists of five dimensions: 1) Tangibility, 2) 

Reliability, 3) Responsiveness, 4) Assurance, and 5) Empathy. The sample consists of 400 

customers, selected using convenience sampling, and data was collected using a 

questionnaire. 

  The research findings indicate that most respondents purchased furniture for personal 

residential use, were female, aged 31–40 years, held a bachelor's degree, worked as 

company employees, and had a monthly income of 25,001–35,000 THB. The majority were 

interested in sofas, with a preference for aesthetically pleasing, modern, and minimalist 

designs. Customers who had previously purchased products from Lounge Lovers reported 

concerns regarding the value for money. A multiple linear regression analysis revealed that 

all five dimensions of service quality significantly influenced customer satisfaction. Among 

them, reliability had the greatest impact on customer satisfaction. 

Keywords: Lounge Lovers furniture store Bangkok, service quality, tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy. 

บทนํา 

ในปัจจุบนัอุตสาหกรรมเฟอร์นิเจอร์มกีารเตบิโตอย่างต่อเน่ืองร้อยละ 4.5 เมื่อเทียกบัปีที่

ผ่านมาเน่ืองจากพฤติกรรมผู้บริโภคที่ให้ความสําคญักับการตกแต่งบ้านและที่อยู่อาศยัมากขึ้น 

ส่งผลให้มีการแข่งขนัที่สูงขึ้นระหว่างผู้ประกอบการเฟอร์นิเจอร์ทัง้ในรูปแบบร้านค้าปลีกและ

ช่องทางออนไลน์ (Krung Thai Compass, 2567) ร้านเฟอร์นิเจอร์ Lounge Lovers เป็นหน่ึงใน

ผู้ประกอบการที่มุ่งเน้นการนําเสนอสนิค้าที่มคีุณภาพ พร้อมกบัการให้บรกิารที่ตอบโจทย์ความ

ต้องการของลูกค้า อย่างไรก็ตาม ในสภาพแวดล้อมการแข่งขนัที่รุนแรง การให้ความสําคญักับ

คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ถอืเป็นปัจจยัสําคญัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 

(Customer Satisfaction) ซึ่งเป็นปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อซ้ําและความภกัดขีองลูกค้า

ในระยะยาว (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)  



คุณภาพการบริการเป็นองค์ประกอบที่ช่วยสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ และเป็น

เครื่องมือสําคัญที่ทําให้ร้านเฟอร์นิ เจอร์ Lounge Lovers สามารถสร้างความเชื่อมัน่และ

ความสมัพนัธ์ทีด่รีะหว่างลูกคา้และแบรนด์ การศกึษาระดบัความสําคญัของคุณภาพการบรกิารจงึมี

ความจําเป็นเพื่อให้ทราบถึงมุมมองของลูกค้า และสามารถนําผลที่ได้ไปพฒันาและปรบัปรุงการ

ใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึน้ อกีทัง้ยงัช่วยใหร้า้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers สามารถกําหนดกลยุทธใ์นการ

ดําเนินธุรกจิได้อย่างมปีระสทิธิภาพ เพื่อรกัษาฐานลูกค้าและขยายตลาดต่อไป (Kotler & Keller, 

2016) นอกจากน้ี ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตวัชี้วดัสําคญัที่สะท้อนถึงความสําเร็จของธุรกิจ

เฟอรนิ์เจอร ์เน่ืองจากลูกคา้ทีพ่งึพอใจมแีนวโน้มทีจ่ะบอกต่อ แนะนําสนิคา้ใหก้บัผูอ้ื่น และกลบัมาใช้

บรกิารซ้ํา (Oliver, 1997) ดงันัน้การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของ

ลูกค้า จงึมคีวามสําคญัในการชี้ให้เหน็ถงึปัจจยัที่ส่งผลต่อความรู้สกึของลูกคา้ และแนวทางในการ

พฒันาเพือ่เพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัในตลาด 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

      1. เพือ่ศกึษาระดบัของคุณภาพการบรกิารของรา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers 

กรุงเทพมหานคร 

2. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ในการซือ้สนิคา้รา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers  

กรุงเทพมหานคร 

3. เพือ่ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการซือ้สนิคา้ 

รา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจยั 
อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของลูกคา้  

H1 คุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า

รา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 

H2 คุณภาพการบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืในการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าร้าน

เฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 

H3 คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของลูกคา้รา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 

H4 คุณภาพการบรกิารด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ลูกคา้รา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 

H5 คุณภาพการบรกิารด้านความเอาใจใส่ในการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าร้าน

เฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 



ขอบเขตของการวิจยั         

 ศึกษาถึงตวัแปรต้น นัน่คอื คุณภาพการบรกิาร ตวัแปรตามคอื ความพงึพอใจของลูกค้า 

โดยกลุ่มประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารรา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร 

วิธีการดาํเนินการวิจยั 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้น้ี คือ คือ ผู้ใช้บริการร้าน

เฟอร์นิเจอร์ Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร แต่เน่ืองจากไม่รู้จํานวนประชากรที่แน่นอน จงึใช้

วธิกีารคํานวณกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการเก็บขอ้มูลโดยใช้สูตรของ Cochran (1953) จะไดข้นาดกลุ่ม

ตวัอย่างที่ต้องเก็บขอ้มูล คอื 384 คน แต่เน่ืองจากอาจเกดิความผดิพลาดหรอืความคลาดเคลื่อน

เพิ่มเติม จึงทําการเก็บข้อมูลเพิ่มรวมเป็นจํานวนทัง้หมด 400 คน ใช้วิธีสุ่มแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ใช้แบบสอบถามอิทธิพลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึ

พอใจของลูกคา้ โดยผูว้จิยัไดนํ้าขอ้คําถามมาจากการศกึษาของ Wang, Lo and Yang (2004) โดย

แบ่งเป็น 3 ส่วน (1) แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของร้านเฟอร์นิเจอร์ Lounge Lovers 

กรุงเทพมหานคร มจีาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื

ในการให้บรกิาร ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิาร ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่

ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความใส่ใจในการบรกิาร ทัง้หมดประกอบดว้ยคาํถาม 20 ขอ้ (2) แบบสอบถาม

ด้านความพึงพอใจของลูกค้าจาก Wang, Lo and Yang (2004)  มีจํานวน 4 ข้อ ซึ่งลักษะ

แบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale โดยมทีัง้หมด 5 ระดบั ไดแ้ก่ เหน็ดว้ยน้อยทีสุ่ด เหน็ดว้ยน้อย 

เห็นด้วยปานกลาง เห็นด้วยมาก เห็นด้วยมากที่สุด (3) แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม มจีํานวน 10 ข้อคําถาม ได้แก่ ซื้อสนิค้าไปใช้เองหรอืเป็นผู้ออกแบบ เพศ ระดบั

การศกึษา อาชพี รายได ้วนัน้ีคุณเขา้มาดสูนิคา้อะไร มคีวามตอ้งการเน้นการออกแบบดา้นใด สไตล์

การออกแบบเฟอร์นิเจอร์ที่คุณต้องการแบบไหน และผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยใช้สนิค้าของร้าน

เฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers พบปัญหาอะไร 

 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล การวจิยัครัง้น้ีใช้วธิกีารเก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านแบบสอบถาม

โดยทาํการแจกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารรา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร  

 การวิเคราะห์ข้อมูล การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไป ไดแ้ก่ ซือ้สนิคา้ไปใชเ้องหรอืเป็นผูอ้อกแบบ 

เพศ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ วนัน้ีคุณเขา้มาดูสนิคา้อะไร มคีวามต้องการเน้นการออกแบบ

ด้านใด สไตล์การออกแบบเฟอร์นิเจอร์ที่คุณต้องการแบบไหน และผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยใช้

สนิคา้ของรา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers พบปัญหาอะไร โดยใชก้ารแจกแจงความถี ่(Frequency) 

และค่าร้อยละ (Percentage) การวิเคราะห์คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า ใช้



ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และการวเิคราะหเ์พื่อทดสอบ

สมมติฐานการวจิยั โดยใช้วธิีการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear regression) เพื่อ

วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของลูกคา้   

ผลการวิจยั 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื้อสินค้าไปใช้เอง (ร้อยละ 67.75) เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 

59.75) มอีายุ 31 - 40 ปี (ร้อยละ 60.75) มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี(ร้อยละ 92.5) มอีาชพีเป็น

พนักงานบริษัท (ร้อยละ 85.5) มีรายได้ 25,001 – 35,000 บาท (ร้อยละ 60.25) ซื้อสินค้า

เฟอร์นิเจอร์ไปใช้สําหรบับ้านพกัอาศยัส่วนตวั (ร้อยละ 95) สนใจโซฟา (ร้อยละ 35.25) มคีวาม

ต้องการเน้นการออกแบบด้านความสวยงาม (ร้อยละ 94.75) มคีวามต้องการเฟอร์นิเจอร์สไตล์โม

เดริ์น (ทนัสมยั-เรยีบง่าย) (ร้อยละ 97.75) และลูกค้าที่เคยใช้บรกิารของร้านเฟอร์นิเจอร์ Lounge 

Lovers สว่นใหญ่พบปัญหาความไม่คุม้ค่ากบัราคาทีเ่สยีไป (รอ้ยละ 11.75) 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉลีย่และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามดา้น

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ Mean S.D. แปลผล 

การออกแบบผงัรา้นและการตกแต่งรา้นสวยงาม 4.07 0.76 มาก 

โบรชวัรส์นิคา้เฟอรนิ์เจอรแ์ละของตกแต่งบา้นสวยงามเขา้ใจง่าย 4.35 0.68 มากทีสุ่ด 

รวม 4.21 0.72 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที ่1 แสดงถงึค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานในการแปลผล โดยพบว่า ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (M = 4.21, S.D. = 0.72) เมื่อ

พจิารณารายด้านพบว่า โบรชวัร์สนิค้าเฟอร์นิเจอร์และของตกแต่งบ้านสวยงามเข้าใจง่ายมีระดบั

มากทีสุ่ด (M = 4.35, S.D. = 0.68) สําหรบัการออกแบบผงัรา้นและการตกแต่งรา้นสวยงามมรีะดบั

มาก (M = 4.07, S.D. = 0.76) ตามลําดบั 

 

 

 

 



ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามด้าน

ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 

ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ Mean S.D. แปลผล 

การแต่งกายของพนกังานดูด ีสุภาพ น่าเชื่อถอื 4.32 0.61 มากทีสุ่ด 

เมื่อผูใ้หบ้รกิารสญัญาว่าจะทาํสิง่ใดภายในเวลาทีก่ําหนดกท็าํ

ตามนัน้ 

4.71 0.51 มากทีสุ่ด 

พนกังานมคีวามตัง้ใจทีจ่ะแกปั้ญหาเมื่อเกดิขอ้ผดิพลาด 4.47 0.59 มากทีสุ่ด 

พนกังานจดัสง่สนิคา้ หรอืแกปั้ญหาใหต้รงตามเวลาทีก่ําหนด 4.40 0.61 มากทีสุ่ด 

พนกังานใหบ้รกิารไดถู้กตอ้งตัง้แต่ครัง้แรก 4.37 0.59 มากทีสุ่ด 

รวม 4.45 0.58 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที ่2 แสดงถงึค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานในการแปลผล โดยพบว่า ดา้น

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (M = 4.45, S.D. = 0.58)  เมื่อ

พจิารณารายด้าน พบว่า เมื่อผู้ให้บรกิารสญัญาว่าจะทําสิง่ใดภายในเวลาที่กําหนดก็ทําตามนัน้มี

ระดบัมากที่สุด (M = 4.71, S.D. = 0.51) รองลงมา พนักงานมีความตัง้ใจที่จะแก้ปัญหาเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาด (M = 4.47, S.D. = 0.59)  พนักงานจัดส่งสินค้า หรือแก้ปัญหาให้ตรงตามเวลาที่

กําหนด (M = 4.40, S.D. = 0.61) พนักงานให้บรกิารได้ถูกต้องตัง้แต่ครัง้แรก (M = 4.37, S.D. = 

0.59) และการแต่งกายของพนกังานดดู ีสุภาพ น่าเชื่อถอื (M = 4.32, S.D. = 0.61) ตามลําดบั 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามด้าน

การตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร 

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ Mean S.D. แปลผล 

พนกังานบอกฉนัอย่างชดัเจนว่าบรกิารจะเสรจ็เมื่อไหร่ 3.83 0.68 มาก 

พนกังานใหบ้รกิารฉันอย่างรวดเรว็ 4.08 0.71 มาก 

พนกังานยนิดช่ีวยเหลอืฉนัเสมอ 4.38 0.54 มากทีสุ่ด 

พนกังานมคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารอยู่เสมอ ไม่ว่าจะทําอะไรอยู่กจ็ะ

หยุดแลว้มาใหบ้รกิารฉนัก่อน 

4.22 0.56 มากทีสุ่ด 

รวม 4.13 0.62 มาก 

 

จากตารางที ่3  แสดงถงึค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานในการแปลผล โดยพบว่า ดา้น

การตอบสนองต่อความต้องการการบริการโดยรวมมีระดับมาก (M = 4.13, S.D. = 0.62) เมื่อ

พจิารณารายดา้น พบว่า พนกังานยนิดช่ีวยเหลอืฉนัเสมอมรีะดบัมากทีสุ่ด (M = 4.38, S.D. = 0.54) 

รองลงมา พนกังานมคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารอยู่เสมอ ไม่ว่าจะทาํอะไรอยู่กจ็ะหยุดแลว้มาใหบ้รกิาร

ฉนัก่อน (M = 4.22, S.D. = 0.56) ตามลําดบั สาํหรบัพนกังานใหบ้รกิารฉันอย่างรวดเรว็มรีะดบัมาก 

(M = 4.08, S.D. = 0.71) รองลงมา พนักงานบอกฉันอย่างชดัเจนว่าบรกิารจะเสร็จเมื่อไหร่ (M = 

3.83, S.D. = 0.68) ตามลําดบั 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามด้าน

การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บริการ Mean S.D. แปลผล 

พนกังานสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ฉนั 4.25 0.52 มากทีสุ่ด 

ฉนัรูส้กึปลอดภยัในการซือ้สนิคา้กบัพนกังาน เช่น 

ขัน้ตอนการชําระเงนิดว้ยบตัรเครดติ การใหข้อ้มลูสว่นตวั 

4.81 0.39 มากทีสุ่ด 

 

พนกังานมมีารยาทต่อผูใ้ชบ้รกิารอย่างสมํ่าเสมอ 4.33 0.59 มากทีสุ่ด 

พนกังานมคีวามรูเ้พือ่ตอบคาํถามของลูกคา้ 4.06 0.67 มาก 

รวม 4.36 0.54 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที ่4 แสดงถงึค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานในการแปลผล โดยพบว่า ดา้น

การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บริการโดยรวมมีระดับมากที่สุด (M = 4.36, S.D. = 0.54) เมื่อ

พจิารณารายด้าน พบว่า ฉันรู้สกึปลอดภยัในการซื้อสนิค้ากบัพนักงาน เช่น ขัน้ตอนการชําระเงนิ

ดว้ยบตัรเครดติ การใหข้อ้มูลส่วนตวัมรีะดบัมากทีสุ่ด (M = 4.81, S.D. = 0.39) รองลงมา พนักงาน

มมีารยาทต่อผู้ใช้บรกิารอย่างสมํ่าเสมอ (M = 4.33, S.D. = 0.59) พนักงานสร้างความมัน่ใจให้แก่

ฉนั (M = 4.25, S.D. = 0.52) ตามลําดบั สาํหรบัพนกังานมคีวามรูเ้พือ่ตอบคําถามของลูกคา้มรีะดบั

มาก (M = 4.06, S.D. = 0.67) 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามด้าน

ความใสใ่จในการบรกิาร 

ด้านความใส่ใจในการบริการ Mean S.D. แปลผล 

พนกังานใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 4.04 0.50 มาก 

พนกังานใหบ้รกิารโดยนึกถงึผลประโยชน์สงูสุดของลุกคา้ 4.50 0.54 มากทีสุ่ด 

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ เช่น บา้นของ

ลุกคา้มผีูส้งูอายุ หรอื เดก็เลก็ เป็นตน้ 

4.20 0.51 มาก 

รา้นเฟอรนิ์เจอรม์เีวลาทาํการและสถานทีต่ ัง้ทีส่ะดวกในการ

มาใชบ้รกิาร 

4.65 0.52 มากทีสุ่ด 

พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร เช่น การ

ทกัทายอย่างเป็นมติรเมื่อลุกคา้เขา้มาในรา้น เป็นตน้ 

4.24 0.48 มากทีสุ่ด 

รวม 4.33 0.51 มากท่ีสุด 

  

จากตารางที ่5 แสดงถงึค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานในการแปลผล โดยพบว่า ดา้น

ความใส่ใจในการบรกิารโดยรวมมรีะดบัมากที่สุด (M = 4.33, S.D. = 0.51 เมื่อพจิารณารายด้าน 

พบว่า รา้นเฟอรนิ์เจอรม์เีวลาทําการและสถานทีต่ ัง้ทีส่ะดวกในการมาใชบ้รกิารมรีะดบัมากทีสุ่ด (M 

= 4.65, S.D. = 0.52) รองลงมา พนักงานให้บรกิารโดยนึกถึงผลประโยชน์สูงสุดของลุกค้า (M = 

4.50, S.D. = 0.54) และ  พนกังานใหค้วามสนใจและเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร เช่น การทกัทายอย่าง

เป็นมติรเมื่อลุกค้าเขา้มาในร้าน เป็นต้น (M = 4.24, S.D. = 0.48) ตามลําดบั สําหรบัพนักงานเขา้

ใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า เช่น บา้นของลุกคา้มผีูสู้งอายุ หรอื เดก็เลก็ เป็นต้น มรีะดบัมาก 

(M = 4.20, S.D. = 0.51) รองลงมาพนักงานใหค้วามสนใจลูกค้าเป็นรายบุคคล (M = 4.04, S.D. = 

0.50 ตามลําดบั 

 

 

 

 



ตารางท่ี 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามด้าน

ความพงึพอใจ 

ด้านความพึงพอใจ Mean S.D. แปลผล 

ฉนัรูส้กึพงึพอใจอย่างมากกบัรา้น Lounge Lovers 4.44 0.50 มากทีสุ่ด 

รา้น Lounge Lovers ใหบ้รกิารไดต้ามความคาดหวงัของฉนั 4.17 0.37 มาก 

ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารครัง้น้ีดมีาก 4.75 0.44 มากทีสุ่ด 

รา้น Lounge Lovers ยงัไม่เคยทาํใหฉ้นัผดิหวงั 4.30 0.46 มากทีสุ่ด 

รวม 4.41 0.44 มากท่ีสุด 

  

จากตารางที ่6 แสดงถงึค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานในการแปลผล โดยพบว่า ดา้น

ความพึงพอใจโดยรวมมีระดบัมากที่สุด (M = 4.41, S.D. = 0.44) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 

ประสบการณ์ในการใช้บรกิารครัง้น้ีดมีากมรีะดบัมากที่สุด (M = 4.75, S.D. = 0.44) รองลงมา ฉัน

รูส้กึพงึพอใจอย่างมากกบัร้าน Lounge Lovers (M = 4.44, S.D. = 0.50) และรา้น Lounge Lovers 

ยังไม่เคยทําให้ฉันผิดหวัง (M = 4.30, S.D. = 0.46) ตามลําดับ สําหรับร้าน Lounge Lovers 

ใหบ้รกิารไดต้ามความคาดหวงัของฉนัมรีะดบัมาก (M = 4.17, S.D. = 0.37) 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตารางท่ี 7 แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

กรณีศกึษา : รา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers กรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิ

พหุคณู (Stepwise Linear Regression Analysis) 

คณุภาพการบริการ B SE β t Sig. 

ค่าคงที ่(Constant) 0.987 0.463  2.135 0.035 * 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (X2) 0.180 0.052 0.295 3.455 0.01 * 

ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร (X3) 0.350 0.068 0.461 5.112 0.001 ** 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบรกิาร (X4) 0.160 0.054 0.225 2.987 0.025 * 

ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร (X5) 0.290 0.067 0.356 4.321 0.003 ** 

ดา้นความใสใ่จในการบรกิาร (X6) 0.215 0.055 0.249 3.876 0.005 ** 

r = 0.658, Adjusted R2 = 0.427, R2 = 0.434, SE = 0.285, Sig < 0.001 

* มนียัสําคญัทางสถติทิี ่0.05 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 

จากตารางที ่7 การวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยการถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Linear Regression 

Analysis) พบว่า ทัง้ 5 ดา้นของคุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าอย่างมี

นัยสําคญัทางสถติ ิไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (B = 0.180, p = 0.01) ดา้นความ

น่าเชื่อถือในการให้บริการ (B = 0.350, p = 0.001) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ (B = 

0.160, p = 0.025) ด้านการสร้างความมัน่ใจ (B = 0.290, p = 0.003) และด้านความใส่ใจในการ

บรกิาร (B = 0.215, p = 0.005) โดยทีด่า้นความน่าเชื่อถอืในการให้บรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ

มากทีสุ่ด จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 H2 H3 H4 และ H5 

สรปุและอภิปรายผล 

 ผูต้อบสว่นใหญ่ซื้อสนิคา้ไปใชเ้องสําหรบับา้นพกัอาศยัส่วนตวั เป็นเพศหญงิ อายุ 31 – 40 

ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีเป็นพนกังานบรษิทั มรีายได ้25,001 – 35,000 บาทต่อเดอืน สนใจ

โซฟา มคีวามตอ้งการเน้นการออกแบบดา้นความสวยงาม สไตลโ์มเดริน์ (ทนัสมยั - เรยีบงา่ย) และ

ผูต้อบทีเ่คยใชส้นิคา้ของรา้นเฟอรนิ์เจอร ์Lounge Lovers พบปัญหาความไม่คุม้ค่ากบัราคาทีเ่สยีไป 

 ผลการศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจของลูกค้า พบว่า คุณภาพ

การบรกิารทัง้ 5 ดา้น ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิไดแ้ก่ ดา้นความ



เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการการบรกิาร ดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความใสใ่จในการบรกิาร  

โดยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด 

เช่นเดยีวกบั ชดิกมล พรหมจรรย์ (2560) ทําการศกึษาปัจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อ

เฟอรนิ์เจอรอ์เิกยี พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้ 

โดยเฉพาะด้านความน่าเชื่อถือและการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บริการ อาจจะเป็นเพราะเมื่อ

เปรยีบเทยีบระหว่างรา้นเฟอรนิ์เจอรท์ี่มรีาคาสูงกบัร้านเฟอรนิ์เจอรท์ัว่ไป ดา้นความน่าเชื่อถอืจะมี

ความสําคญัมากขึน้ในรา้นทีม่รีาคาสูง เน่ืองจากลูกคา้มกัคาดหวงับรกิารทีม่คีุณภาพและความใส่ใจ

มากกว่า โดยเฉพาะในเรื่องของการรกัษาคําสญัญาและการจดัส่งสนิค้าตรงตามเวลาทีต่กลง ซึ่งทํา

ใหลู้กคา้รูส้กึว่าคุม้ค่ากบัการจ่ายราคาทีสู่งขึน้ หากรา้นสามารถแสดงความน่าเชื่อถอืไดด้ ีลูกคา้กจ็ะ

มคีวามมัน่ใจในการเลอืกซื้อสนิคา้และบรกิารจากร้านนัน้ ๆ ซึ่งมผีลโดยตรงต่อความพงึพอใจและ

การตดัสนิใจซือ้ซ้ําของลูกคา้ 

โดยเฉพาะในกรณีของรา้นเฟอรนิ์เจอรท์ีลู่กคา้รูส้กึว่า "ไม่คุม้ค่ากบัราคาทีเ่สยีไป" หากรา้น

ไม่สามารถแสดงให้เหน็ถงึความคุ้มค่าในแง่ของบรกิารที่ดแีละมคีวามน่าเชื่อถอื ความพงึพอใจใน

สินค้าจะลดลง ซึ่งอาจส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจไม่กลบัมาซื้อสินค้าหรือแนะนําร้านนัน้ให้กับผู้อื่น 

(Zeithaml, 1988) ดงันัน้ ร้านเฟอร์นิเจอร์ควรให้ความสําคญักบัการฝึกอบรมพนักงานให้มทีกัษะ

การให้บรกิารที่ดี เช่น การให้ข้อมูลที่ชดัเจนเกี่ยวกบัสนิค้าหรอืการบรกิารหลงัการขายที่ดีเยี่ยม 

(Grönroos, 1990) นอกจากน้ี การที่บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง

รวดเรว็และเป็นมติรย่อมช่วยเสรมิสร้างประสบการณ์ที่ดใีหก้บัลูกค้า ซึ่งส่งผลต่อความภกัดตี่อแบ

รนด์ในระยะยาว (Morgan & Hunt, 1994) การที่ผู้ให้บรกิารสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกค้า 

เช่น การใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวห้รอืการตอบสนองอย่างมปีระสทิธภิาพ จะช่วยเพิม่ความพงึพอใจ

ของลูกคา้และทําใหลู้กคา้ไวว้างใจในการเลอืกใชบ้รกิารจากรา้นนัน้ๆ ในอนาคต (Parasuraman et 

al., 1988) 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. การพฒันาคุณภาพการบรกิาร: ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิล 

สําคญัต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยเฉพาะด้านความน่าเชื่อถือและการตอบสนองอย่างมี

ประสทิธภิาพ ดงันัน้ รา้นเฟอรนิ์เจอรค์วรใหค้วามสําคญัในการฝึกอบรมพนักงานใหม้ทีกัษะในการ

บรกิารที่ดี ไม่เพยีงแค่การแนะนําสนิค้า แต่ยงัรวมถึงการบรกิารหลงัการขาย เช่น การให้ขอ้มูล

ชดัเจนเกีย่วกบัสนิคา้และบรกิารทีต่อบสนองลูกคา้อย่างรวดเรว็และมคีวามใสใ่จ 



2. ในการวจิยัครัง้ถดัไป อาจขยายไปทดสอบในตลาดเฟอรนิ์เจอรท์ีร่าคาต่างกนัเพือ่ 

เปรยีบเทยีบการให้บรกิาร และศกึษาว่าลูกค้าในแต่ละตลาดเฟอร์นิเจอร์มกีารตอบรบับรกิารและ

สนิคา้ของรา้นเฟอรนิ์เจอรอ์ย่างไร รวมถงึความแตกต่างในการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ของลูกคา้ในแต่ละ

ตลาด 
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