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บทคัดย่อ 
          การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแบบจำลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวใน
ประเทศไทย เป็นงานวิจัยแบบผสมผสานเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ในรูปแบบการวิจัยแบบพร้อม
กัน  โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าของธุรกิจเทปกาว
ในประเทศไทย จํานวน 340คน และใช้แบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารผลิตภัณฑ์ของธุรกิจเทปกาวในประเทศ 
จำนวน 20คน ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย ตัวแปรแฝงภายใน 2 ตัวแปร คือความพึงพอใจ
ของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า ตัวแปรแฝงภายนอก 3 ตัวแปร คือ คุณภาพการบริการ 
นวัตกรรมการบริการ และภาพลักษณ์ตราสินค้า วัดจากตัวแปรสังเกตได้ 17 ตัวแปร ซึ่งแบบสอบถาม
มีค่าสัมประสิทธิ์ความเที่ยงอยู่ระหว่าง 0.741-0.769 และได้นําเทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย  
          ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพมีความสอดคล้องกัน  
ในขณะเดียวกัน ความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาว
ในประเทศไทย ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา พบว่าคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี
ของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย นอกจากน้ียัง พบว่า แบบจำลองความภักดีของลูกค้าของ
ธุรกิจเทปกาวในประเทศไทยมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ซึ ่งแสดงถึงโมเดลมีความ
เหมาะสมพอดีกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  
คําสําคัญ : ความภักดีของลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการบริการ นวัตกรรมการบริการ   
              ภาพลักษณ์ตราสินค้า ธุรกิจเทปกาว   
Abstract 
          This research aims to investigate the customer loyalty model of Adhesive Tape 
Business in Thailand.  This research was mixed methods approach:  qualitative and 
quantitative research design using convergent parallel design. The online questionnaire 
used as an instrument for collecting data from 340 customers of Adhesive Tape 
Business in Thailand and used interview questionnaire as an instrument for collecting 
data by in- depth Interview from 20 executive and experts in product management of 
Adhesive Tape Business in Thailand. The variables consisted of two endogenous latent 
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variable:  customer satisfaction and customer loyalty; and three exogenous latent 
variable:  service quality, service innovation, and brand image.  These latent variables 
were measured by 17 observed variables.  All the composite reliability values ranged 
from 0.741 to 0.769. Data was analyzed by SEM.  
          The results show that quantitative research and qualitative research are 
consistent. In addition, the results indicate that the highest level factor influencing the 
customer satisfaction directly influenced customer loyalty.  Moreover, subordinate 
highest level factor influencing the service quality directly influenced customer loyalty. 
Additionally, the results of this study indicate that customer loyalty model of Adhesive 
Tape Business in Thailand was in congruence with the empirical data.   This model 
exhibits goodness of fit.  
Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Service Quality,  
                Service Innovation, Brand Image, Adhesive Tape Business 

 

 

 
บทนํา (Introduction)  
        จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื ้อไวรัสโคโรนา  2019 (COVID-19) ได้ส ่งผลกระทบ 
อย่างหนักต่อประชากรทั่วโลก ซึ่งทำให้รูปแบบการดำเนินชีวิตของประชาชนเปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากทำให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงทางสังคม เศรษฐกิจ ทั้งลักษณะของการดำเนินกิจการต่าง ๆ และพฤติกรรมการซื้อขายสินค้า
ของผู้บริโภคที่มีช่องทางการซื้อขายที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จากเดิมที่นิยมซื้อสินค้าด้วยตนเองตามร้านค้า
หรือห้างสรรพสินค้า มาเป็นการซื้อขายผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้นทำให้มีความต้องการใช้บรรจุภัณฑ์ในการส่ง
สินค้ามากขึ้น (Senapati et al., 2021) ทำให้เกิดความต้องการในการใช้เทปกาว สำหรับการจัดส่งสินค้าให้แก่
ผู้บริโภคเพ่ิมข้ึนอย่างมากตามไปด้วย ท้ังน้ีมีการคาดการณ์ว่า ธุรกิจเทปกาวมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องตามตลาด
การใช้บรรจุภัณฑ์ โดยคาดว่ามูลค่าตลาดบรรจุภัณฑ์โลกจะขยายตัวร้อยละ 8 ต่อปี ในช่วงปี 2562 – 2570 
(Bangkokbiznews, 2022) จากการเติบโตของความต้องการใช้บรรจุภัณฑ์ดังกล่าว ทำให้ความต้องการใช้ 
เทปกาวในภาคอุตสาหกรรมการบรรจุภัณฑ์สินค้า และอุตสาหกรรมอื่น ๆ เพิ่มมากขึ้นเช่นเดียวกัน เป็นปัจจัย
สำคัญในการผลักดันอุตสาหกรรมตลาดเทปกาวให้มีการแข่งขันกันสูงขึ้นอย่างรุนแรง ส่งผลให้ผู้ประกอบการธุรกิจ
เทปกาวทั้งรายเก่าและรายใหม่ จำเป็นต้องปรับตัวเพ่ือสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน การวางแผนกลยุทธ์ต้องไม่ใช่
แค่ให้ผู้บริโภคสนใจซ้ือสินค้าเพียงอย่างเดียว แต่ต้องมีกลยุทธ์ที่ทำให้ผู้บริโภคนั้นสนใจและกลับมาซื้อซ้ำอีก หากธุรกิจ
เทปกาวไม่สามารถสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่นในตัวสินค้าเทปกาวให้กับลูกค้าได้จะทำให้ความสามารถใน
การแข่งขันลดน้อยลง และทำให้การอยู่รอดทางธุรกิจลดลงได้ (The Thai Printing Association, 2022) ดังนั้นสิ่ง
สำคัญที่ผู้ประกอบการควรตระหนักและให้ความสำคัญ คือ ความภักดีของลูกค้า ซึ่งถือเป็นกระบวนการสำคัญที่จะ
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ส่งเสริมให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่นและความพึงพอใจที่จะเลือกใช้สินค้าต่อไปในระยะยาวและกระตุ้นให้เกิดการ
กลับมาซ้ือเทปกาวซ้ำและเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันให้กับธุรกิจเทปกาวมากข้ึน (Oliver, 1980) 
          ความภักดีของลูกค้า ถือเป็นพื้นฐานความสำเร็จของทุกธุรกิจไม่ว่าจะเป็นธุรกิจในการผลิตหรือ ธุรกิจการ
ให้บริการ ความภักดีของลูกค้าเป็นลักษณะของความผูกพันอย่างลึกซึ้งในการซื้อสินค้าหรือใช้บริการที่ลูกค้าพึง
พอใจอย่างสม่ำเสมอ และคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย และพร้อมที่จะให้การสนับสนุนสินค้า
และบริการของผู้ขายต่อไป โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปสนับสนุนผู้ขายรายอื่น ซึ่งความภักดีของลูกค้าจะช่วยสร้างความ
เจริญเติบโต และเป็นแหล่งรายได้ให้ธุรกิจในอนาคตที่ไว้ใจได้มากที่สุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งการรักษาลูกค้าเดิมไว้ 
จะช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายให้กับธุรกิจได้มากกว่าการลงทุนเพื่อหาลูกค้าใหม่ ความภักดีของลูกค้าจึงเป็นอีกปัจจัย
หนึ่งที่ส่งผลต่อการรักษาให้ลูกค้าคงอยู่กับธุรกิจได้นาน อีกทั้งเป็นแนวคิดที่น่าสนใจและควรให้ความสำคัญ 
โดยเฉพาะการศึกษาเพื่อนําไปสู่การปฏิบัติจริงซึ่งจะเกิดประโยชน์ยิ่ งต่อวงการการผลิตหรือธุรกิจการให้บริการ 
(Dandis & Eid, 2022) จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง พบว่า ความภักด ียังได้มีส่วนเกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจของลูกค้า ภาพลักษณ์ตราสินค้า และคุณภาพบริการ (Oliver, 1980; Dandis & Eid, 2022) อย่างไรก็ตาม 
จากการทบทวนวรรณกรรมในเรื่องที่เกี ่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยดังกล่าว ในขณะนี้ยังมีจำนวนน้อย 
ประกอบกับการศึกษาความภักดีของลูกค้า ส่วนใหญ่ยังคงมุ่งเน้นศึกษาในภาคอุตสาหกรรมการให้บริการเท่านั้น 
จึงทำให้ข้อมูลสำหรับการศึกษาวิจัยคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ความพึงพอใจของลูกค้า ที่ส่งผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าในธุรกิจการผลิต ยังไม่ประจักษ์ชัด โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษาในอุตสาหกรรมเทปกาว ซึ่ง
เป็นธุรกิจหนึ่งที่สำคัญที่สร้างรายได้ให้แก่ประเทศไทย แต่ในปัจจุบันธุรกิจยังประสบความสำเร็จได้ไม่เต็มที่ เพราะ
ไม่สามารถกำหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการสร้างความพึง
พอใจให้แก่ลูกค้า เพ่ือให้เกิดความภักดีของลูกค้าอย่างชัดเจน  
        จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาเรื่อง “แบบจําลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทป
กาวในประเทศไทย” เพื่อค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ที่เป็นแนวทางสำคัญนำไปสู่ความภักดีของลูกค้าในธุรกิจเทปกาว เพื่อสร้างแบบจำลอง
ความภักดีของลูกค้าในธุรกิจเทปกาว ในประเทศไทย ทั้งนี้ผลการศึกษาที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจเทปกาวที่
สามารถจะนําไปใช้ประกอบการแบ่งส่วนการตลาด  และกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาดแล้ว อีกทั้งยังสามารถเป็น
แนวทางในการกำหนดนโยบาย แนวปฏิบัติ รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาศักยภาพของธุรกิจประเภทอ่ืนอีกด้วย 
        วัตถุประสงค์การวิจัย (Research Purpose) 
        เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ นวัตกรรมการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และความพึงพอใจ
ของลูกค้า ที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาว ในประเทศไทย 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework)   
        การทบทวนวรรณกรรม  
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        การทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง การวิจัยเรื ่อง แบบจําลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจ 
เทปกาวในประเทศไทย ผู้วิจัยได้ทบทวนทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตามลำดับดังนี้ 
        ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)  
        ความภักดีของลูกค้า เป็นลักษณะของการมีทัศนคติเชิงบวกต่อสินค้าและบริการ จนทำให้เกิดพฤติกรรมการ
ซื้อซ้ำอย่างต่อเนื่อง และซื้อเพิ่มมากขึ้นในอนาคต จนสินค้ากลายเป็นส่วนหนึ่งของพฤติกรรมการซื้อของลูกค้า 
และไม่คิดจะเปลี่ยนไปซื้อสินค้าอื่น ถึงแม้ว่าจะได้รับอิทธิพลจากสถานการณ์และความพยายามทางการตลาดที่
อาจก่อให้เกิดพฤติกรรมเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการอื่นก็ตาม รวมถึงมีการบอกต่อให้ผู้อื่นซื้อสินค้าหรือ
บริการ และจากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคิดทฤษฎีและองค์ประกอบความภักดีของลูกค้า (Customer 
Loyalty) พบว่าองค์ประกอบของความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ 
(Dandis & Eid, 2022)คือ ความภักดีในด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) และความภักดีในด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty) 1) ความภักดีในด้านทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) คือภาวะจิตใจ ความคิดเห็นหรือ
อารมณ์ ความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีความสัมพันธ์อย่างถาวร หรือมีความรู้สึกผูกพันอย่างลึกซึ้งต่อสินค้าหรือ
ประสบการณ์จากการบริโภคสินค้าและความตั้งใจของลูกค้าที่จะซื้อหรือความตั้งใจที่จะซื้อสินค้าหรือบริการเพิ่ม 
รวมถึงมีการบอกต่อ และแนะนำ พูดถึงตราสินค้าในแง่ดี ให้แก่คนรู้จัก เพื่อน คนในครอบครัวและคนอื่น ๆ ซึ่งมี
บทบาทสำคัญในการดึงดูดลูกค้าใหม่ (Dandis & Eid, 2022) 2) ความภักดีในด้านพฤติกรรม (Behavioral 
Loyalty) คือการที่ลูกค้าที่ได้ใช้บริการหรือซื้อสินค้าแล้วเกิดความประทับใจและมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า  และ
เป็นผลอันเนื่องมาจากผู้บริโภคได้เรียนรู้ว่าตราสินค้าดังกล่าวสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ จึงเกิด
เป็นความต้ังใจหรือเจตจำนงท่ีมีความต้องการใช้สินค้าหรือบริการในตราสินค้าเดิม ในผลิตภัณฑ์เดิมของบริษัทเดิม ๆ ซ้ำ
อีกครั้งหนึ่ง  หลังจากการใช้บริการหรือซื้อสินค้าไปแล้ว และมีความเต็มใจที่จะจ่ายในราคาพิเศษ หรือความเต็มใจ
ของผู้บริโภคที่ภักดีในการใช้จ่ายจำนวนมากเพื่อให้ได้มาซึ่งตราสินค้านั้น  (Dandis & Eid, 2022) ซึ่งกิจการที่มี
ความภักดีของลูกค้าจะทำให้ความสามารถทางการแข่งขันและการอยู่รอดทางธุรกิจมากขึ้นได้ โดยความภักดีของ
ลูกค้ามาจากการที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ มีคุณภาพการบริการ มีภาพลักษณ์ตราสินค้า และนวัตกรรมบริการ
(Mohammed, 2019; Islam et al., 2019; Mostafa & Kasamani, 2020; Shin et al., 2022; Bernarto et al.,  
2020; Klos et al., 2021)     
        คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
        คุณภาพการบริการ เป็น สิ่งที่บ่งบอกถึงความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าว่า
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้ามากเพียงใด (Ali et al., 2021) จากการทบทวนวรรณกรรมคุณภาพการ
บริการกับความภักดีของลูกค้าของ Nguyen et al. (2020) ชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการบริการส่งผลทางตรงต่อความ
ภักดีของลูกค้า นอกจากนี ้Myint and Kohsuwan (2019) ได้ศึกษาพบว่าคุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้า ผ่านตัวกลางของคุณค่าท่ีรับรู้ ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานที ่1 ดังนี้ 
        H1: คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
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        นอกจากนั้น Islam et al. (2019) ได้ศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีผลในเชิงบวก
และมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า ในขณะที่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าเช่นเดียวกัน ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานที่ 2 ดังนี้ 
        H2: คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
        ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
        ภาพลักษณ์ตราสินค้า เป็น การรับรู้และความรู้สึกนึกคิด ความคิด ทัศนคติในเชิงบวก ที่ผู้บริโภคมีต่อสินค้า
ใดสินค้าหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจากการเชื่อมโยงต่างๆ เกี่ยวกับตราสินค้าที่อยู่ในความทรงจำของผู้บริโภค และจาก
ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคหรือแม้กระทั่งจากประสบการณ์ของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์รายอื่น  ซึ่งมีส่วนในการกระตุ้น
ให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้า (Diallo et al., 2020) ซึ่งภาพลักษณ์ตราสินค้าทำให้เกิดอิทธิพลต่อความภักดีใน
ตราสินค้าได้ (Mostafa & Kasamani, 2021) ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานที่ 3 ดังนี้ 
        H3 : ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
        นอกจากนี้วรรณกรรมเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตราสินค้า และความพึงพอใจของลูกค้า Yimer and Belay 
(2020) ได้ชี้ให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยผลประโยชน์เชิงสัญลักษณ์  
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา ประโยชน์ด้านประสบการณ์ และประโยชน์เชิงหน้าที่ และ Bernarto et al. (2020) 
ไดช้ี้ให้เห็นว่า ประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ ประโยชน์เชิงประสบการณ์ และประโยชน์เชิงหน้าที่ เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจโดยรวม ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานที่ 3 ดังนี้ 
        H4:ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
        นวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 
        นวัตกรรมบริการ เป็นการนํารูปแบบหรือแนวทางการให้บริการลูกค้า ด้วยการนำนวัตกรรมเทคโนโลยี
สมัยใหม่ ๆ มาพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการให้บริการ เพื่อสร้างนวัตกรรมบริการ กระบวนการบริการและ
รูปแบบการให้บริการแนวใหม่ เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่างเต็มที่ (Liang 
et al., 2022) ซึ่งนวัตกรรมการบริการถือเป็นการใช้เทคโนโลยีในการสร้างความก้าวหน้าเพื่อปรับปรุงการบริการ
ให้ดีขึ ้นให้ตอบสนองต่อลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความพอใจสูงสุดได้ (Klos et al., 2021) และ  
Shin et al. (2022) ได้กล่าวว่านวัตกรรมการบริการเป็นการพัฒนาปรับปรุงบริการเดิมเพื่อให้บริการที่ดีขึ ้น   
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า และเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานและบรรลุเป้าหมายที่กำหนด
ไว้โดยมุ่งให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานที่ 5 ดังนี้ 
        H5 : นวัตกรรมการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
        ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
        ความพึงพอใจของลูกค้า คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติเชิงบวกต่อสิ่งที่ได้รับจริงจากการซื้อสินค้าและบริการ
กับสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ก่อนซื้อสินค้าหรือบริการ หากเปรียบเทียบกันแล้วสิ่งที่ได้รับจริงจากการซื้อสินค้าและ
บริการสูงกว่าความคาดหวัง ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจ และนำไปสู่การซื้อสินคือค้าหรือซ้ำ มีการบอกต่อ
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แนะนำ สนับสนุนให้ผู้อื่นซื้อตามได้ (Manyanga et al., 2022) จากการทบทวนวรรณกรรมความพึงพอใจของ
ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า Mohammed (2019) ได้ศึกษาพบว่า คุณค่าท่ีลูกค้ารับรู้มีผลเชิงบวกต่อความภักดี
ของลูกค้าผ่านความพึงพอใจของลูกค้าในฐานะคนกลาง และ Hamouda (2019) ได้ชี้ให้เห็นว่าคุณค่าของสินค้าที่
รับรู้มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า อีกท้ังความภักดีของลูกค้าสามารถเพิ่มขึ้นได้โดยการเพิ่มความ
พึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานที่ 6 ดังนี้ 
           H6: ความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
          จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า นวัตกรรมการบริการ 
ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า สามารถสรุปเป็นการพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัยได้ดัง ภาพท่ี 1 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ที่มา: ผู้วิจัย 
 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methodology) 
        การวิจัยครั ้งนี ้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed method research) ระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative method)  และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative method) โดยการศึกษาวิจัยทั้งสองวิธีควบคู่
กันเพ่ือนำผลการศึกษาท่ีได้มาพิจารณาความสอดคล้องกันในการทดสอบสมมติฐาน 
        การวิจัยเชิงปริมาณ 
        ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
        ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ที่เป็นผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีก
ออนไลน์ เนื่องจากเป็นกลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการใช้เทปกาวสูง จำนวน  4,858 ราย (Department of Business 
Development, 2021) 
        กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้ ได้มาจากการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยการประมาณค่า จากตัวแปรสังเกต 
(Observation Variable) ในสัดส่วน 1 ต่อ 20 ในการวิจัยครั้งนี้ มีตัวแปรสังเกตได้ จำนวน 17 ตัวแปร ขนาด
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ตัวอย่างที่เหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่างน้อย 20 เท่า ของตัวแปรสังเกต กลุ่มตัวอย่างจึงเท่ากับ 340 
ตัวอย่าง (Shumacker & Lomax, 2010) และเพื่อให้ได้แบบสอบถามตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20 ผู้วิจัยจึง
กำหนดตัวอย่างที่จะส่งแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ จำนวน 1,700 ชุด (340*100/20) (Aaker, Kumar & Day, 
2001) การสุ่มตัวอย่างผู้วิจัยได้ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย โดยใช้ตารางเลขสุ่มในการสุ่มตัวอย่าง  
        เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
        งานวิจัยนี้ได้ทำการพัฒนาเครื่องมือแบบสอบถามออนไลน์ประกอบด้วย 5 ตอน ลักษณะแบบสอบถามตอน
ที่ 1-5 เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ท (Likert Ratio Scales) 5 ระดับ โดยแบบสอบถามได้ผ่านการ
ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาด้วยเทคนิค Index of Item Objective Congruence (IOC) จากผู้เชี่ยวชาญ 5 
ท่าน ได้ค่าคะแนน IOC แต่ละข้อคำถามอยู่ระหว่าง 0.600-1.000 และผู้วิจัยได้ทำการทดสอบความเชื่อมั่นและ
ความเที่ยงตรง โดยการวิเคราะห์หาค่าอำนาจจำแนกเป็นรายข้อ (Discrimination Power) ใช้เทคนิค Item-total 
Correlation ซ่ึงทุกตัวแปร มีค่าอำนาจจำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.606-0.740 ซึ่งมีค่ามากกว่าเกณฑ์การยอมรับการ
ทดสอบค่าอำนาจจำแนกเกินกว่า 0.400 (Nunnally, 1978) และหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) 
โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ Cronbach ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ระหว่าง 
0.855-0.902 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.700 แสดงถึงความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Nunnally & Bernstein, 1994) 
        จากน้ันผู้วิจัยได้ทำการทดสอบความตรงตามโครงสร้าง โดยพิจารณาจากค่า Factor Loading ของโครงสร้างทั้ง 
5 ตัวแปร มีค่าอยู่ระหว่าง 0.562-0.862 และค่า t-value ของค่า Factor Loading มีนัยสำคัญทางสถิติทุกตัวแปร 
แสดงถึงการมีระดับความพอเพียงของความตรงในการวัดตามโครงสร้าง(Chow & Chan, 2008) เมื่อพิจารณา
ดัชนีที่ใช้วัดความเชื่อถือได้ของมาตรวัดเรียงหมวด Composite Reliability (CR) มีค่าอยู่ระหว่าง 0.741-0.769 
ซึ่งมีค่าเกินกว่า 0.700 แสดงถึงการมีความเชื่อถือได้ของมาตรวัด (Fornell & Larcker, 1981; Hair, et al., 
2010) และดัชนีค่า Average Variance Extracted (AVE) มีค่าอยู่ระหว่าง 0.701-0.726 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.500 
แสดงให้เห็นว่ามีความตรงเชิงจำแนกอย่างเพียงพอ (Barclay, et al., 1995) และได้พิจารณาค่าสหสัมพันธ์ไขว้
ระหว่างโครงสร้างพบว่าองค์ประกอบที่เป็นรากที่สองของค่า AVE แต่ละตัวมีค่าสูงกว่าความสัมพันธ์ไขว้ระหว่าง
โครงสร้างทุกตัวแปร แสดงให้เห็นว่ามีความตรงเชิงจำแนกอย่างเพียงพอ (Fornell & Larcker, 1981)    
        การเก็บรวบรวมข้อมูล 
        ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ไปยังกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดผ่าน Google Form 
เมื่อครบกำหนดได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์ตอบกลับมาทั้งสิ ้น  จำนวน 340 ชุด รวมระยะเวลาในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 180 วัน คิดเป็นอัตราผลตอบกลับร้อยละ 20.00 ซึ่งมีอัตราตอบกลับร้อยละ 20 ถือเป็นอัตราการ
ตอบกลับที่อยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ (Aaker et al., 2001) 
        การวิเคราะห์ข้อมูล 
        ผู้วิจัยได้นําเทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) มาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 
        การวิจัยเชิงคุณภาพ 
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        ในการวิจัยเชิงคุณภาพการวิจัยครั ้งนี ้  ผู ้ว ิจัยกำหนดกลุ ่มตัวอย่างสำหรับที ่จะเป็นผู ้ให้ข้อมูลสำคัญ  
(key Informants) จากผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจในเรื่องการเลือกซื้อและใช้ผลิตภัณฑ์เทปกาวในการบรรจุภัณฑ์
สินค้าเพื่อจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า ทั้งนี้เพื่อให้ทราบนัยทางความคิดของผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ รวมทั้ง
ความคิดเห็นต่อตัวแปรที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้า ผู้วิจัยกำหนดให้เป็นผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหาร
ผลิตภัณฑ์ของธุรกิจเทปกาว ในประเทศ ซึ่งมีความรู้ ความสามารถเพียงพอในการให้ข้อมูลได้ (Marshall,1996) 
โดยการคัดเลือกตัวอย่างผู้วิจัยได้ใช้วิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อให้ข้อมูลที่ชัดเจนลึกซึ้ง
ในด้านความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย จำนวน 20 คน ซึ่งเป็นจำนวนที่ให้ความยินยอมใน
การให้สัมภาษณ์ และเป็นผู้ที ่มีคุณสมบัติตามหลักเกณฑ์ที่ กำหนด ดังนี้ 1) เป็นผู้เชี ่ยวชาญด้านการบริหาร
ผลิตภัณฑ์ 2) เป็นบุคลากรที่ปฏิบัติงานในระดับผู้บริหาร 3) มีประสบการณ์ในธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย  
ไม่น้อยกว่า 1 ปี ซึ่งจำนวนกลุ่มตัวอย่างอยู่ในเกณฑ์ของ Phothisita (2011) กล่าวว่า การกำหนดตัวอย่างผู้ให้
สัมภาษณ์ควรไม่น้อยกว่า 15 ตัวอย่างและไม่น้อยกว่า 8 ตัวอย่าง  
        เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้างในการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก  (in-depth 
interview) และการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ทำหนังสือจากมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพื่อ
ติดต่อขอพบผู้ให้ข้อมูลสำคัญ อธิบายวัตถุประสงค์ของการวิจัยและประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย  พร้อมทั้งถาม
ความสมัครใจของผู้ให้ข้อมูลสำคัญ เมื่อผู้ให้ข้อมูลสำคัญยินยอมให้ทำการสัมภาษณ์แล้ว ผู้วิจัยจึงดำเนินการ
สัมภาษณ์ เมื่อสิ้นสุดคำถาม ผู้วิจัยจะยืนยันโดยการทบทวนคำถาม และสรุปคำตอบที่ได้รับ เพื่อเป็นแนวทางใน
การตั้งคำถามต่อไป ระยะเวลาในการสัมภาษณ์ จะใช้เวลาประมาณ 45–60 นาท ีจนได้ข้อมูลเพียงพอในการตอบ
วัตถุประสงค์การวิจัย (Douglas, 2003) และเมื่อได้ผลการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพเรียบร้อยแล้ว 
ผู้วิจัยจะนำผลการวิจัยทั้ง 2 วิธี มาพิจารณาความสอดคล้องกันโดยนำเอาผลการวิจัยเชิงปริมาณมาเป็นผลตั้งต้น
และนำผลการวิจัยเชิงคุณภาพมาพิจารณาความสอดคล้องกันในแต่ละสมมติฐานที่ตั้งไว้ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
 
ผลการวิจัย (Research Result) 
        ผลการศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ 
        การวัดความเหมาะสมโดยรวม จากการวิเคราะห์พิจารณาความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

มีค่าใช้ในการพิจารณา ดังนี้ค่า 2= 62.682, p-value = 0.999, df = 111 (2/df =0.570), RMSEA = 0.000, 
GFI = 0.979, NFI = 0.989, NNFI = 1.010, IFI = 1.008, CFI = 1.000, RFI = 0.987, SRMR = 0.024, CN = 

787.256 ซึ่งพบว่า ค่าไคว์สแควร์ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ค่า2/df มีค่าน้อยกว่า 2 ค่า RMSEA น้อยกว่า 0.050 
ค่า GFI, NFI, NNFI, IFI และค่า CFI มีค่าสูงกว่า 0.950 และค่า CN มากกว่า 200 ชี้ให้เห็นว่าโมเดลตามสมมติฐาน
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ นอกจากนั้น ค่า RFI มีค่าสูงกว่า 0.950 และค่า SRMR มีค่าน้อยกว่า 
0.050 และมีค่า Bartlett’s Test of Sphericity Chi-Square =12750.660, p = 0.000, KMO = 0.958 ชี้ให้เห็น
ว ่ า โม เดลตามทฤษฎ ีม ี คว ามสอดคล ้ องก ับข ้ อม ู ล เช ิ งประจ ั กษ ์  ( Schumacker & Lomax, 2010 )  
จึงสรุปได้ว่าการพิจารณาความกลมกลืนโมเดลทั้งหมดมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เม่ือพิจารณาค่า R2 
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ของความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า สามารถอธิบายได้ว่าสมการโครงสร้างอธิบายความแปรปรวน
ได้ ร้อยละ 71.400 และ 82.400 ตามลำดับ แสดงให้เห็นว่าแบบจําลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวใน
ประเทศไทยมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์   
        จากนั ้นได้ทดสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของแบบจําลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาว 
ในประเทศไทย ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการ (SEQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า (CUL)  
(ß = 0.339,  t - value = 2.391, p<0.05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการ (SEQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า (CUS) (ß = 0.343,  t - value = 2.567, p<0.05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์ตรา
สินค้า (BRI) มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า (CUL) (ß = 0.260,  t - value = 2.118, p<0.05) จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า (BRI) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (CUS) (ß = 0.261,   
t - value = 2.561, p<0.05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 4นวัตกรรมการบริการ (SEI) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึง
พอใจของลูกค้า (CUS) (ß = 0.327,  t - value = 3.170, p<0.05) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 5 และความพึงพอใจของ
ลูกค้า (CUS) มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า (CUL) (ß = 0.418,  t - value = 3.271, p<0.05) จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 6 ดังนั้น จากผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่าการทดสอบสมมติฐานจากวิธีวิจัยเชิงปริมาณสามารถ
ยอมรับสมมติฐานได้ทั้งหมด รายละเอียดปรากฏดังภาพที่ 2 และตารางที่ 1 
 

 
ภาพที่ 2 การวิเคราะห์เส้นทาง 

ที่มา: ผู้วิจัย 
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ตารางท่ี 1 สัมประสิทธิ์เส้นทาง และการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน สัมประสิทธิ์

เส้นทาง 
ค่า  

T- value 
การ

ตัดสินใจ 
H1 คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า 0.339* 2.391 ยอมรับ 
H2 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า 0.343* 2.567 ยอมรับ 
H3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า 0.260* 2.118 ยอมรับ 
H4 ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า 0.261* 2.561 ยอมรับ 
H5 นวัตกรรมการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า 0.327* 3.170 ยอมรับ 
H6 ความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า 0.418* 3.271 ยอมรับ 

หมายเหตุ: *p<0.05 
 
ผลการศึกษาการวิจัยเชิงคุณภาพ 
        แบบจําลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
เชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ใช้คำถามเพื่อค้นหาข้อมูลในการตอบสมมติฐานจากผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหาร
ผลิตภัณฑ์ของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า 
        1. ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า ประเด็นที่ค้นพบเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ มี 5 ประเด็น ได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จัก
และเข้าใจลูกค้า ซึ่งเป็นปัจจัยที่ทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อตราสินค้ามากขึ้น  จากการ
สัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลที่สอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ที่น่าสนใจว่า “...กิจการเราต้องปรับปรุง
คุณภาพการบริการจึงจะครองใจและดึงลูกค้ากลับมาได้ เราจึงมาปรับปรุงกระบวนการทุกอย่างตามหลักการที่จะ
ท าให้คุณภาพการบริการดีขึ้น ตอนนี้ลูกค้าพึงพอใจในกิจการเรามากขึ้นและก็ถือว่ามียอดขายอยู่ตัวแล้ว...” 
(Boonsing, 2023) และสอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ทีน่่าสนใจว่า 
         “...กิจการเราได้เน้นการสร้างคุณภาพการบริการไม่ว่าจะเป็นตัวผลิตภัณฑ์ที่เน้นคุณภาพ เน้นรูปธรรมของ
การให้บริการ สร้างความไว้วางใจและน่าเชื่อถือ มีการพัฒนาสินค้าให้ตอบสนองลูกค้าอย่างต่อเนื่อง มีบริการที่
สร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า และศึกษาพฤติกรรมลูกค้าอยู่เสมอให้เข้าใจลูกค้า ท าให้ลูกค้าภักดีกับเรามากขึ้น
และลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าท่ีเราซ้ ามากขึ้นเช่นกัน...” (Plien-Uam, 2023) 
        จากข้อมูลทำให้เห็นว่าคุณภาพการบริการถือเป็นเครื ่องมือที่สำคัญที่ช่วยให้เกิดความพึงพอใจให้กับ  
ลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจเทปกาว และสร้างการเติบโตให้กับธุรกิจได้อย่างยั่งยืน จึงสรุปได้ว่า 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย  
ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติทีต่ั้งไว้ ตามสมมติฐานที่ 1 และ 2 
        2. ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า ประเด็นที่ค้นพบเกี่ยวกับสร้างภาพลักษณ์ตราสินค้า มี 3 ประเด็น ได้แก่ 
คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ คุณประโยชน์จากการใช้งาน และคุณประโยชน์จากประสบการณ์ที่ได้รับ ซึ่งเป็นปัจจัย
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ที่ทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อตราสินค้า จากการสัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลที่
สอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ทีน่่าสนใจว่า “...จริง ๆ ทุกคนรู้ว่าภาพลักษณ์ตราสินค้ามีผลต่อความน่าเชื่อถือของ
แบรนด์อยู่แล้ว กิจการเราได้มีกระบวนการในการสร้างการรับรู้แบรนด์ผ่านการส่งมอบประโยชน์ต่าง ๆ ของสินค้า
ให้กับลูกค้าอยู่เสมอ ตอนนี้แบรนด์เราก็ติดตลาด ท าให้มีลูกค้าใหม่เพ่ิมขึ้นกว่าเดิมมากซึ่งก็คงมาจากการที่ลูกค้า
พึงพอใจในประโยชน์ที่ได้รับที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้... ” (Jiarapakdee, 2023) และ
สอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ทีน่่าสนใจว่า 
         “...กิจการเราสามารถส่งมอบประโยชน์ในการใช้งานผลิตภัณฑ์ การให้บริการลูกค้า และแก้ปัญหาในการ
ใช้งานผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้อง และรวดเร็ว และมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว  รวมถึงการได้รับประโยชน์จาก
ประสบการณ์ที่ได้ใช้สินค้าหรือบริการจากเรา เราใช้หลักการสร้างภาพลักษณ์ตราสินค้านี้มา 3-4 ปี แล้ว ก็เห็นผล
ที่ดที าให้ลูกค้าจงรักภักดีกับเรามาได้...” (Wongkaew, 2023) 
        จากข้อมูลทำให้เห็นว่าการมีภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ดีจะทำให้ลูกค้าเกิดการรับรู้และเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์
และการให้บริการของธุรกิจมากขึ้น ซึ่งความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้ามาจากการได้ใช้ประโยชน์จาก
ผลิตภัณฑ์ การมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวที่ทำให้ลูกค้าเกิดความภาคภูมิใจในการใช้งานและตอบสนองความต้องการได้ 
รวมถึงการได้รับการบริการที่มีวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที จึงสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า มีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติที่ตั้งไว้ 
ตามสมมติฐานที่ 3 และ 4 
        3. ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า ประเด็นที่ค้นพบเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการ มี 4 ประเด็น ได้แก่ แนวคิดใหม่ด้าน
การบริการ  การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การส่งมอบการบริการแบบใหม่ และเทคโนโลยีใหม่ในการให้บริการซึ่งเป็น
ปัจจัยที่ทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น จากการสัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลที่สอดคล้องกับประเด็นที่
ค้นพบ ทีน่่าสนใจว่า “...หลายกิจการมากท่ีน านวัตกรรมมาใช้บริการลูกค้า กิจการเราก็เช่นกันและมีความคล่องตัว
มากขึ้นกว่าเดิมมากในกระบวนการผลิตการให้บริการ ลูกค้าก็พอใจมากขึ้นเพราะได้รับการตอบสนองเป็นอย่างดี 
ท าให้ลูกค้าอยู่กับเราไม่ทิ้งเราไปไหน ถึงแม้จะมีเจ้าอ่ืนมาให้เลือกใช้บริการก็ตาม... ” (Chupradit, 2023) และ
สอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ทีน่่าสนใจว่า 
         “...ปัจจุบันเราได้น าเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในการให้บริการลูกค้าในทุกกระบวนการท างานและ
ให้บริการ ลูกค้าพอใจมากเพราะท าให้ได้รับความสะดวก รวดเร็วในการรับบริการที่เรามีการพัฒนารูปแบบการ
บริการ และการส่งมอบสินค้าในมิติใหม่ ๆ อยู่เสมอ ท าให้ลูกค้าก็ให้ความไว้วางใจให้เราดูแลมาอย่างต่อเนื่องและ 
มีความพอใจในการใช้บริการมากขึ้น...” (Pajundee, 2023)  
        จากข้อมูลทำให้เห็นว่าการนำนวัตกรรมบริการมาใช้ในการอำนวยความสะดวกให้กับลูกค้าและบริการลูกค้า
อย่างสะดวกและรวดเร็วทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการรับบริการ และทำให้ลูกค้าไว้วางใจในการใช้บริการต่อเนื่อง  
จึงสรุปได้ว่า นวัตกรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย   
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติที่ตั้งไว้ ตามสมมติฐานที่ 5 
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        4. ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่า ประเด็นที่ค้นพบเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า มี 3 ประเด็น ได้แก่ ความ
หลากหลาย ของสินค้าหรือบริการ ประสบการณ์ของลูกค้า และคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ และ
ประเด็นที่ค้นพบเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า มี 2 ประเด็น ได้แก ่ความภักดีในด้านทัศนคติ และความภักดีในด้าน
พฤติกรรม จากการสัมภาษณ์ผู้ให้สัมภาษณ์ได้ให้ข้อมูลที่สอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ที่น่าสนใจว่า “...ลูกค้ามี
ความพึงพอใจในการใช้งานผลิตภัณฑ์หรือบริการ ประโยชน์การใช้งานต้องครบ ต้องมีสินค้าให้ลูกค้าเลือก
หลากหลาย ใช้แล้วไม่มีปัญหา ลูกค้าถึงจะรักเรา และภักดีกับเรา โดยลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อสินค้าและบริการของ
เรามากขึ้น และมีพฤติกรรมในการกลับมาซื้อสินค้าซ้ ากับเราอย่างสม่ าเสมอ...” (Limsrichamrern, 2023) และ
สอดคล้องกับประเด็นที่ค้นพบ ทีน่่าสนใจว่า 
         “…การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าธุรกิจเราได้ให้ความส าคัญกับการหาสินค้าที่มีความหลากหลายมาให้
ลูกค้าเลือก พัฒนาการบริการและคุณภาพสินค้าให้ลูกค้าที่ใช้สินค้าเรามีประสบการณ์ที่ดีและรู้สึกดีทุกครั้งที่ได้ใช้
สินค้าที่ไม่มีปัญหา และมีการพัฒนาสินค้าให้ตรงกับความต้องการใช้งานของลูกค้ามากที่สุด ลูกค้า ก็กลับมาซื้อ
สินค้าเราซ้ าในเป้าหมายที่น่าพอใจที่เราตั้งไว้...” (Boonsing, 2023) 
        จากข้อมูลทำให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้ามาจากได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งในด้านของ
คุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ ความหลากหลาย และประสบการณ์ที ่ดีในใช้บริการ จึงจะทำให้ลูกค้ามีความ
จงรักภักดีต่อกิจการได้ จึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจ
เทปกาว ในประเทศไทย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติที่ตั้งไว้ ตามสมมติฐานที่ 6 
 
        จากผลการศึกษาสามารถสรุปประเด็นที่ค้นพบและความสอดคล้องของสมมติฐานได้ดังตารางที่ 2  
ตารางท่ี 2 สรุปประเด็นที่ค้นพบและความสอดคล้องของสมมติฐาน 

ประเด็นที่ค้นพบ คําสําคัญ 
ความสอดคล้อง
กับสมมติฐาน 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 
2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
4. การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
 
ค ุณภาพการบร ิ การม ี อ ิ ทธ ิพล
ทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของ
ธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 

 
-ตัวผลิตภัณฑ์ที ่ เน้นคุณภาพเน้นรูปธรรมของ 
การให้บริการ 
-สร้างความไว้วางใจและน่าเช่ือถือ 
-มีการพัฒนาสินค้าให้ตอบสนองลูกค้าอย่างต่อเน่ือง  
-มีบริการที่สร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า  
-ศึกษาพฤติกรรมลูกค้าอยู่เสมอให้เข้าใจลูกค้า  
(Boonsing, 2023; Plien-Uam, 2023) 
-หลักจากสร้างคุณภาพการบริการมีลูกค้าเพิ่มขึ้น
จากการบอกปากต่อปากและมีลูกค้ากลับมาซื้อ
สินค้าซ้ำมากข้ึน (Plien-Uam, 2023) 

 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานที่ 1 
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ค ุณภาพการบร ิ การม ี อ ิ ทธ ิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 

-ได้ปรับปรุงคุณภาพการบริการดีขึ้น ตอนนี้ลูกค้า
พึงพอใจในกิจการเรามากข้ึน (Boonsing, 2023) 

สมมติฐานที่ 2 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
1. คุณประโยชน์เชิงสัญลักษณ์ 
 
2. คุณประโยชน์จากการใช้งาน 
3. คุณประโยชน์จากประสบการณ์ที ่
ได้รับ 
ภาพล ักษณ์ตราส ินค ้าม ีอ ิทธ ิพล
ทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของ
ธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 
ภาพล ักษณ์ตราส ินค ้าม ีอ ิทธ ิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 

 
-แก้ปัญหาการใช้งานได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และ 
มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว 
-สามารถส่งมอบประโยชน์ในการใช้งานผลิตภัณฑ์ 
-ได้รับประโยชน์จากประสบการณ์ท่ีได้ใช้สินค้าหรือ
บริการ (Jiarapakdee, 2023;Wongkaew, 2023) 
-กิจการใช้หลักการสร้างภาพลักษณ์ตราสินค้านี้มา 
3-4 ปี แล้ว ก็เห็นผลที่ดีทำให้ลูกค้าจงรักภักดีกับ
เรามาได ้(Wongkaew, 2023) 
-กิจการสร้างการรับรู้แบรนด์ผ่านการส่งมอบประโยชน์
ต่าง ๆ ตอนนี้แบรนด์เราก็ติดตลาด ลูกค้าพึงพอใจ
ในประโยชน์ที่ได้รับมากขึ้น (Jiarapakdee, 2023) 

 
 
 
 
 
 
สมมติฐานที่ 3 
 
 
สมมติฐานที่ 4 
 

นวัตกรรมการบริการ 
1. แนวคิดใหม่ด้านการบริการ 
2. การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
 
3. การส่งมอบการบริการแบบใหม่ 
4. เทคโนโลยีใหม่ในการให้บริการ 
 
 
นวัตกรรมบริการมีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจของล ูกค ้าของ
ธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย 

 
-ม ี การพ ัฒนาร ูปแบบการบร ิการอย ู ่ เ สมอ  
-มีการสอบถามปัญหาและสื่อสารโปรโมชั่นหรือสิทธิ
พิเศษและสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
-มีการส่งมอบสินค้าในมิติใหม่ ๆ อยู่เสมอ  
-ได้นำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในการให้บริการ
ลูกค้าในทุกกระบวนการทำงานและให้บริการ
(Chupradit, 2023; Pajundee, 2023) 
-การพัฒนานวัตกรรมการบริการทำลูกค้าให้ความ
ไว้วางใจและมีความพอใจในการใช้บริการมากขึ้น  
-กิจการเรานวัตกรรมใหม่ ๆ มาใช้ ลูกค้าก็พอใจ
มากขึ้น(Chupradit, 2023; Pajundee, 2023) 

 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานที่ 5 
 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
1. ความหลากหลายของสินค้าหรือ
บริการ 
2. ประสบการณ์ของลูกค้า 
 

 
-มีสินค้าให้ลูกค้าเลือกหลากหลายใช้แล้วไม ่ม ี
ปัญหา  
-ลูกค้ามีประสบการณ์ที่ดีและรู้สึกดีทุกครั้งที่ได้ใช้
สินค้าท่ีไม่มีปัญหา  
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3. คุณค่าของสินค้าหรือบริการที ่
ลูกค้าได้รับ 
ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล
ทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของ
ธุรกิจเทปกาว ในประเทศไทย 

-มีการพัฒนาสินค้าให้ตรงกับความต้องการใช้งาน
ของลูกค้ามากที่สุด 
-ประโยชน์การใช้งานต้องครบ (Limsrichamrern, 
2023; Boonsing, 2023) 
-หลังจากท่ีเราทำกลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าแล้วผลลัพธ์ที่ได้ ถือว่าเป็นที่พอใจมาก 
เพราะลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าเราซ้ำในเป้าหมายที่
น ่าพอใจที ่ เราต ั ้งไว ้ (Limsrichamrern, 2023 ; 
Boonsing, 2023) 

 
 
สมมติฐานที่ 6 
 

ความภักดีของลูกค้า 
1. ความภักดีในด้านทัศนคติ 
2. ความภักดีในด้านพฤติกรรม 

ลูกค้ารักเรา และภักดีกับเรา จาก 
-ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อสินค้าและบริการมากข้ึน  
-ลูกค้ามีพฤติกรรมในการกลับมาซื้อสินค้าซ้ำกับเรา
อย่างสม่ำเสมอ (Limsrichamrern, 2023) 

 
 

 

 
อภิปรายผล (Discuss the results) 
        จากผลจากการศึกษาที่ได้จากวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ สามารถอภิปรายผลจากการวิจัยได้ ดังนี้ 
        1. ผลการวิจัยเชิงปริมาณชี้ให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของ
ธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ในระดับมากที่สุด และผลการวิจัยเชิงคุณภาพได้สนับสนุนผลการวิจัยเชิงปริมาณท่ี
สอดคล้องกันซึ่งผลการวิจัยเชิงคุณภาพชี้ให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้ามาจากได้รับการตอบสนองความ
ต้องการทั้งในด้านของคุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ ความหลากหลาย และประสบการณ์ที่ดีในใช้บริการ ซึ่งเป็น
ปัจจัยที่ทำให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อกิจการได้ เนื่องจาก ความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจเทปกาวเป็นการมุ่ง
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าทั้งในด้านคุณภาพสินค้า ราคา ประโยชน์การใช้งาน และการบริการหลังการ
ขายให้เกิดความรู้สึกหรือทัศนคติเชิงบวกต่อสิ่งที่ได้รับตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ การที่ลูกค้าเกิดความพึงพอใจจะทำ
ให้การตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการทำได้ง่ายขึ้น และหากมีประสบการณ์ที่ดีในการซื้อและใช้สินค้าจะทำให้ลูกค้า
กลับมาซื้อสินค้าซ้ำอีก รวมถึงมีการบอกต่อแนะนำให้ลูกค้าคนอื่น ๆ ซื้อตามด้วย ซึ่งถือเป็นความจงรักภักดีของ
ลูกค้าที่มีต่อธุรกิจเทปกาว สอดคล้องกับงานวิจัยของ Manyanga et al. (2022) พบว่า ความรู้สึกหรือทัศนคติเชิง
บวกต่อสินค้าและบริการที่ได้รับถือเป็นความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งจะทำให้นำไปสู่การซื้อสินคือค้าซ้ำ มีการบอก
ต่อแนะนำ สนับสนุนให้ผู้อื่นซื้อตามได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hamouda (2019) พบว่า ความภักดีของ
ลูกค้าสามารถเพ่ิมข้ึนได้ด้วยการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
        2. ผลการวิจัยเชิงปริมาณชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าและ
ความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย และผลการวิจัยเชิงคุณภาพได้สนับสนุนผลการวิจัยเชิง
ปริมาณที่สอดคล้องกันซึ่งผลการวิจัยเชิงคุณภาพชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการบริการถือเป็นเครื่องมือที่สำคัญที่ช่วยให้
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เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจเทปกาว และสร้างการเติบโตให้กับธุรกิจได้อย่างยั่งยืนได ้เนื่องจาก การพัฒนา
คุณภาพสินค้าและบริการของธุรกิจเทปกาวอยู่ตลอดเวลา เป็นสิ่งที่สะท้อนถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าในระดับที่ลูกค้าคาดหวังได้  โดยคุณภาพการให้บริการจะมีลักษณะบวกที่ทำให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจและมีทัศคติที่ดีต่อการบริการและมีจงรักความภักดีต่อธุรกิจเทปกาวได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Islam et al. (2019) พบว่า การพัฒนาคุณภาพการบริการโดยการมุ่งเน้นทำความรู้จักและเข้าใจลูกค้า  และ
ตอบสนองต่อลูกค้าอย่างเหมาะสมจะทำให้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Ali et al. (2021) พบว่า คุณภาพการบริการถือเป็นเคร่ืองมือท่ีทำให้เกิดความสามารถในการตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าว่าสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้ามากเพียงใดและสามารถทำให้เกิดความภักดีของลูกค้าได้  
        3. ผลการวิจัยเชิงปริมาณชี้ให้เห็นว่านวัตกรรมการบริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย และผลการวิจัยเชิงคุณภาพได้สนับสนุนผลการวิจัยเชิงปริมาณที่สอดคล้องกัน
ซึ่งผลการวิจัยเชิงคุณภาพชี้ให้เห็นว่า นวัตกรรมบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีนำมาใช้ในการอำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า
และบริการลูกค้าอย่างสะดวกและรวดเร็วทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการรับบริการ และทำให้ลูกค้าไว้วางใจในการ
ใช้บริการต่อเน่ืองได้ เนื่องจาก ธุรกิจเทปกาวได้ใช้กระบวนการทางธุรกิจที่อาศัยความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสารมาประยุกต์ในการสร้างสรรค์นวัตกรรมให้เกิดเป็นรูปธรรม และสร้างสรรค์ข้อเสนอใหม่ ๆ และทำ
ให้เกิดคุณค่าใหม่ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และธุรกิจเทปกาวได้ใช้กลยุทธ์ในการเน้นลูกค้าเป็น
ศูนย์กลางที่ให้ความสำคัญในการสร้างคุณค่าทางธุรกิจทั้งในระหว่างการรับบริการ และหลังการรับบริการให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจสูงสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ Shin et al. (2022) พบว่า นวัตกรรมการบริการเป็นการนำ
เทคโนโลยีมาใช้ปรับปรุงบริการเดิมให้ดีขึ้นซึ่งจะทำให้การดำเนินงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์และบรรลุเป้าหมาย
ได้เร็วขึ้นรวมถึงทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้นได้  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Klos et al. (2021) 
พบว ่า  นว ัตกรรมการบร ิการถ ือเป ็นการใช ้ เทคโนโลย ี ในการสร ้ างความก ้าวหน ้า เพ ื ่ อปร ับปร ุง  
การบริการให้ดีขึ้นให้ตอบสนองต่อลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความพอใจสูงสุดได้  
        5. ผลการวิจัยเชิงปริมาณชี้ให้เห็นว่าภาพลักษณ์ตราสินค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า
และความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย และผลการวิจัยเชิงคุณภาพได้สนับสนุนผลการวิจัย 
เชิงปริมาณที่สอดคล้องกันซึ่งผลการวิจัยเชิงคุณภาพชี้ให้เห็นว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ดีจะทำให้ลูกค้าเกิดการ
รับรู้และเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์และการให้บริการของธุรกิจมากขึ้น ซึ่งจะทำให้ลูกค้าเกิดความภักดีมากขึ้นได้จาก
การได้ใช้ประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ การใช้สินค้าที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัวที่ทำให้ลูกค้าเกิดความภาคภูมิใจในการใช้
งาน และตอบสนองความต้องการได ้รวมถึงการได้รับการบริการที่มีวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที เนื่องจาก 
ธุรกิจเทปกาวมุ่งสร้างภาพจำตราสินค้าโดยการสร้างลักษณะเฉพาะตัวของสินค้าให้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง และ
ให้ความสำคัญกับการสร้างการรับรู้ให้กับลูกค้าให้เห็นถึงประโยชน์  คุณค่าทั้งทางกายภาพและทางจิตใจเพื่อ
เชื่อมโยงสิ่งต่าง ๆ ในความทรงจำที่ดีให้กับลูกค้า และกระตุ้นให้เกิดการนึกถึงสินค้าและเชื่อมั่นในสินค้าของ
ตนเองอยู่เสมอ และทำให้ลูกค้าเกิดการยอมรับรวมถึงมีความพึงพอใจในสินค้ามากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Yimer and Belay (2020) พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งการรับรู ้ถึง
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ประโยชน์ของสินค้าจะทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในทางบวกได้  และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Mostafa & 
Kasamani (2020) พบว่า ประสบการณ์ตรงที่ดีของผู้บริโภคหรือประสบการณ์ที่ดีของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์รายอื่น 
สามารถกระตุ้นให้เกิดความภักดีในตราสินค้าได้  
 

องค์ความรู้การวิจัย (Body of knowledge) 
        จากการศึกษาอิทธิพลที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าด้วยการศึกษาควบคู่ระหว่างการวิจัยด้วยการวิจัยเชิง
ปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพทำให้ได้แบบจำลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทยจาก
มุมมองของลูกค้าและผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารผลิตภัณฑ์ของธุรกิจเทปกาว และสามารถสร้าง
แบบจำลองสมการโครงสร้างของความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ที่พัฒนาขึ้นคือ “SQIBL 
Model” (S= Customer Satisfaction, Q= Service Quality, I=  Service Innovation, B= Brand Image, 
L= Customer Loyalty) ซึ่งเป็นแบบจำลองที่มาจากปัจจัยที่ผลักดันและส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า 
ได้แก่ คุณภาพการบริการ นวัตกรรมการบริการ และภาพลักษณ์ตราสินค้า ทำให้ลูกค้ามีสินค้าหรือบริการ
หลากหลายให้เลือกและเปรียบเทียบในการซื้อ ประสบการณ์ในภาพรวมในการซื้อสินค้าที่เป็นไปตามความ
คาดหวัง และความพอใจในคุณค่าของสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้าได้รับไป ซ่ึงตามแบบจำลองดังกล่าว ธุรกิจเทปกาวควร
ให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพ สามารถนำไปใช้ได้จริง พัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก มีการรับประกันเพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า และ 
มีการวิเคราะห์แนวโน้มความต้องการลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ ในขณะเดียวกันธุรกิจเทปกาวควรมุ่งพัฒนานวัตกรรม
การบริการด้วยการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ มาใช้เป็นเครื่องมือในการให้บริการ มีการสร้างความสัมพันธ์ กับลูกค้า  
มีการส่งมอบการบริการที่แปลกใหม่ รวมถึงมีการนำเทคโนโลยีใหม่มาใช้ในการให้บริการลูกค้าให้เกิดความ
ประทับใจ และธุรกิจเทปกาวควรให้ความสำคัญกับการสร้างภาพลักษณ์ตราสินค้าให้ลูกค้ารับรู้ถึงอัตลักษณ์และ
เอกลักษณ์ของสินค้าที่มีความโดดเด่นและแตกต่างจากคนอื่น สร้างการรับรู้ถึงอรรถะประโยชน์ในการใช้งาน  
ที่คุ้มค่า และสร้างการรับรู้ถึงประสบการณ์ความภาคภูมิใจในการใช้สินค้าที่ได้รับ รายละเอียดดังภาพที่ 3 
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ภาพที่ 3 แบบจำลองความภักดีของลูกค้าจากการสังเคราะห์งานวิจัย 

ที่มา: ผู้วิจัย 
 

ข้อเสนอแนะ 
        ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
        ผลการวิจัย พบว่า แบบจําลองความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทยตามสมมติฐานมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังนั้น ธุรกิจเทปกาวที่ต้องการให้เกิดความภักดีของลูกค้าจึงควร
กำหนดกลยุทธ์ที่มุ่งให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ นวัตกรรมการบริการ และภาพลักษณ์
ตราสินค้าเพ่ือผลักดันให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า 
        ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
        ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทป
กาวในประเทศไทย มากที่สุด ดังนั้น ในเชิงปฏิบัติธุรกิจเทปกาวควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพการ
บริการโดยการพัฒนาสินค้าหรือบริการให้มีคุณภาพ มีการใช้เทคโนโลยีมาช่วยในการบริการให้มากขึ้นเพื่อให้
ลูกค้าได้รับความสะดวก และรวดเร็วในการใช้บริการ และสร้างทัศนคติเชิงบวกจากการใช้กลยุทธ์ภาพลักษณ์
ตราสินค้าเพ่ือให้ลูกค้ารับรู้ถึงประโยชน์ คุณค่า และเอกลักษณ์ท่ีแตกต่างไปจากคู่แข่งขัน 
        ข้อเสนอแนะการนําไปประยุกต์ใช้ 
        ผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการ นวัตกรรมการบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และความพึงพอใจของ
ลูกค้าเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าของธุรกิจเทปกาวในประเทศไทย ดังนั้น ธุรกิจ
เทปกาวควรมีการพัฒนาคุณภาพสินค้าหรือบริการให้มีคุณค่าที ่สามารถตอบสนองความต้องการที ่
เปลี ่ยนแปลงตลอดเวลาของลูกค้าได้ มีการสร้างภาพจำแบรนด์สินค้าอย่างต่อเนื ่อง และควรมีการใช้
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เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมมาช่วยในการปรับปรุงคุณภาพสินค้าให้มีความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องมากขึ้น 
จึงจะทำให้เกิดความสามารถในการแข่งขันและได้เปรียบในการแข่งขันในธุรกิจเทปกาวได้ 
        ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
        ผลการวิจัย พบว่า ตัวแปรแฝงภายนอก ถูกอธิบายได้ด้วยความแปรปรวนของตัวแปรอิสระได้ร้อยละ 
71.400 และ 82.400 ยังคงเหลือตัวแปรท่ียังไม่ได้ถูกศึกษาในงานวิจัยน้ีจำนวนหน่ึง เพ่ือให้แบบจำลองความภักดีของ
ลูกค้าสมบูรณ์มากข้ึน ดังน้ัน ในการทำวิจัยในอนาคตจึงควรศึกษาปัจจัยอ่ืน ๆ  ท่ีจะทำเกิดความภักดีของลูกค้ามาก
ข้ึนในยุคดิจิทัล เช่น ปัจจัยเก่ียวกับการส่ือสารทางการตลาดดิจิทัล หรือการให้บริการแบบออมนิชาแนล เป็นต้น 
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