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บทคดัย่อ 

 การวิจยัน้ีเป็นการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อแฟรนไชส์ในธุรกิจแฟรนไชส์ไทยประเภท
อาหาร เก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามประมาณค่า 5 ระดบั จากผูซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์ไทยประเภท
อาหาร จ านวน 1,000 คน  การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา และวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ผลงานวิจยั
พบวา่  ผูซ้ื้อแฟรนไชส์ส่วนใหญ่ขายก๋วยเต๋ียว  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรักษาลูกคา้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นบริการหลงัการขาย 
( =3.94)  และจากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ได้ 11 องค์ประกอบ ดังน้ี การรับประกัน  ระบบการ
สนับสนุนธุรกิจ  การส่งมอบและการติดตั้ง  มาตรฐานผลิตภณัฑ์  การยอมรับคุณภาพการบริการ  ทีมงานมืออาชีพ 
ความพร้อมของผูข้ายแฟรนไชส์ การต่อสญัญา  การซ้ือซ ้ า  ราคายติุธรรม  และตน้ทุน 
 

ABSTRACT 

This research is to analyze which factors that impact to the customer retention for franchisees of Thai 
franchise in Food.  The Quantitative Data was collected by 5 rating scale questionnaires from 1,000 franchisees that 
Thai franchisees in food. The research was analyzed using descriptive statistics and Exploratory Factor Analysis. The 
result shows that the most franchisees sale noodles. The factors affect to the franchisee retention was the after-sales 
services ( x = 3.94).  From the research results, the overall factor were 11: warranty, support systems, delivery and 
installation, standards, quality of service, professional team, availability of franchisor, renewal, repeat purchases,  fair 
price and cost. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ค าส าคญั: แฟรนไชส์  การรักษาลูกคา้  การบริการหลงัการขาย 
Keywords: Franchise, Customer retention, After sales service 
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บทน า  
 ในปัจจุบันธุรกิจแฟรนไชส์เป็นธุรกิจท่ี
ได้รับความนิยมมาก  มีการเติบโตและขยายตัวมาก
ท่ีสุดในโลกคือ ประเทศสหรัฐอเมริกา มีผูข้ายสิทธิ 
1,600 ราย (Dunne, Lusch, 2008: 151) ส าหรับประเทศ
ไทยธุรกิจ แฟรนไชส์มีการเติบโตอย่างรวดเร็วและมี
การพัฒนามาตรฐานมากข้ึนในช่วง 4-5 ปีท่ีผ่านมา  
(ศูนยว์ิจัยกสิกรไทย, 2557)  และถือว่าเป็นดัชนีช้ีวดั
การเติบโตของระบบเศรษฐกิจไทยท่ีส าคญัประเภท
หน่ึง  (สุนันทา, 2555: 123)  พ.ศ.2557 มีผูข้ายสิทธิ 
แฟรนไชส์ทั้งส้ิน 730 แฟรนไชส์  แบ่งเป็นแฟรนไชส์

ไทย  435  ราย  และแฟรนไชส์ต่างประเทศ  295  ราย  
(สถาบนั คีนนัแห่งเอเชีย, 2557)   
 แนวโน้มการเพ่ิมข้ึนและลดลงของการ
ล้มเหลวของผูป้ระกอบการแฟรนไชส์  (พีระพงษ์, 
2554)  ดงัภาพท่ี 1 มีความเป็นไปไดท่ี้เกิดจากการออก
จากระบบของผู ้ซ้ือสิทธิแฟรนไชส์  ปัจจัยทางด้าน
เศรษฐกิจ  การแข่งขันท่ีรุนแรง  การพัฒนารูปแบบ
ธุรกิจแฟรนไชส์ในประเทศไทยยงัไม่มีความเขม้แข็ง
และไดม้าตรฐาน  (Hnuchek et al., 2013) และการขาด
การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูข้ายสิทธิแฟรนไชส์
และผูซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์ให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงกัน
และกนั   

 

 
 

ภาพที ่1 แนวโนม้การเพ่ิมข้ึนและร้อยละอตัราความลม้เหลวของธุรกิจแฟรนไชส์ไทย ปี 2542-2553 
 

               ท่ีมา  ดดัแปลงจากพีระพงษ ์ กิติเวชโภคาวฒัน์, 2554 

 
การรักษาลูกคา้ได ้ 5%  จะท าให้สามารถเพ่ิมผลก าไร
ของธุรกิจได้ 75%  (Reichheld, Sasser, 1990)  จึงเป็น
วธีิการท่ีเสียตน้ทุนต ่ากวา่การหาลูกคา้ใหม่ (Customer 
Acquisition)  ดงันั้น  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์
ไทยประเภทอาหารเพื่อประโยชน์ในการน าไปใชเ้ป็น
ตัวแปรและพัฒนาโมเดลการรักษาลูกค้าในธุรกิจ 
แฟรนไชส์ไทยประเภทอาหารต่อไป 
  

 

วตัถุประสงค์  
  เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรักษาลูกคา้ท่ี
เป็นผูซ้ื้อแฟรนไชส์ในธุรกิจแฟรนไชส์ไทยประเภท
อาหาร 

 

วธีิด าเนินงาน 
 1 . วิ ธีก ารวิจัย เป็ น การวิจัย เชิ งพ รรณน า 
(Descriptive Research) และการพัฒนาองค์ประกอบ
เชิงส ารวจ  ด้วยการสร้างองค์ประกอบต้นแบบจาก
การศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้น ามาใช้
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เป็นกรอบแนวคิดในการสร้างแบบสอบถามและน า
แบบสอบถามให้ผูเ้ช่ียวชาญ จึงน าไปเก็บขอ้มูลและ
วเิคราะห์ดว้ยสถิติการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) 
 2. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั  คือ  ประชากรท่ี
ใช้ ใน ก ารวิจัยค ร้ั ง น้ี  คื อ  ผู ้ ซ้ื อ สิ ท ธิแฟ รนไช ส์
(Franchisees)  ไทยประเภทอาหาร   จ านวน 121 ธุรกิจ  
มีจ านวนสาขาทั่วประเทศ  20,782 สาขา (ไทยแฟรน
ไชส์เซ็นเตอร์, 2558)  
 3. ก ลุ่มตัวอย่าง  ขน าดก ลุ่มตัวอย่างของ 
Lindeman   (นงลักษณ์, 2542) จ านวน 1,000 ธุรกิจ  
(15 เท่าของตวัแปรสังเกตได ้ 62 ตวัแปร)  สุ่มตวัอยา่ง
แบบ ก ลุ่ ม   (Cluster Random Sampling) และแบ บ
โ ค ว ต้ า  (Quota Random Sampling) ใ น เข ต ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเห นือ  จ านวน  10 จังหวัด  ได้แ ก่  
อุดรธานี หนองคาย  นครพนม  สกลนคร  ขอนแก่น  
มหาสารคาม  อุบลราชธานี  ศรีสะเกษ นครราชสีมา  
และชยัภูมิ 
 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบตรวจสอบ 
(Check List)  และแบบสอบถามมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดบั แบบสอบถามมีความเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหา และมีความเช่ือถือได ้( ) .834 
 

ผลการวจิยั 
 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู ้ซ้ือแฟรนไชส์ในธุรกิจ 
แฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร  พบว่า เป็นเพศหญิง

มากว่าเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 61.8  อายุส่วนมาก    
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.1  ส่วนใหญ่ลงทุนท าเองคน
เดียว คิดเป็นร้อยละ 91.4  ระดบัการศึกษามธัยมปลาย/
ปวช. คิดเป็นเป็นร้อยละ 30.3  ประเภทแฟรนไชส์
อาหาร 5 ล าดับแรก  ได้แก่  ก๋วยเต๋ียว คิดเป็นร้อยละ 
59.3  ไก่ทอดและไก่ย่าง คิดเป็นร้อยละ 14.8 ลูกช้ิน
ทอดและป้ิง  คิดเป็นร้อยละ 10.8  พิซซ่าและหมู่ป้ิง มี
จ านวนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 3.2 และโจ๊ก คิดเป็นร้อยละ 
3.0  ระยะเวลาด าเนินธุรกิจแฟรนไชส์ ไม่เกิน 3 ปี คิด
เป็น  ร้อยละ 47.9 เงินลงทุนท าธุรกิจแฟรนไชส์ตั้งแต่
เร่ิมตน้จนถึงปัจจุบนั  ส่วนมาก 100,001-300,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 36.0 รายได้ต่อเดือน 50,001-100,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 48.3  จ านวนพนกังานในร้านส่วน
ใหญ่  ไม่มีการจา้ง คิดเป็นร้อยละ 51.7 และลกัษณะ
ท่ีตั้งร้าน  ส่วนใหญ่เป็นร้านเด่ียว  คิดเป็นร้อยละ 83.8 
 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
การการรักษาผูซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์ในธุรกิจแฟรนไชส์
ไทยประเภทอาหาร  สรุปความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจัย
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เรียงล าดับจากค่าเฉล่ียจาก
มากไปนอ้ย พบวา่ ความคิดเห็นเฉล่ียในระดบัมาก มี 3 
ปัจจัย คือ ด้านบริการหลังการขาย ( x =3.94)  ด้าน
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ( x =3.83)  
และดา้นการรักษาลูกคา้  ( x =3.62) ส าหรับปัจจยัท่ีมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง  มี 1 ดา้น คือด้าน
ตน้ทุนการเปล่ียน ( x =2.87) ดงัตารางท่ี1 

 
ตารางที ่1 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการรักษาผูซ้ื้อแฟรนไชส์ 

ปัจจัย x  S.D. ความหมาย 
ดา้นบริการหลงัการขาย (After Sale Service) 3.94 .732 มาก 
ดา้นความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (Customer Satisfaction in Marketing Mixed) 3.83 .706 มาก 
ตน้ทุนการเปล่ียน (Switching Cost) 2.87 .858 ปานกลาง 
ดา้นการรักษาลูกคา้ (Customer Retention) 3.62 .737 มาก 

รวม 3.56 .759 มาก 

 ผลการทดสอบความเหมาะสมของชุดตวัแปรท่ี
น ามาศึกษา โดยการวิเคราะห์  Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy พบค่า KMO เท่ากับ 
.947 ซ่ึงมากกว่า .80 แสดงว่าตัวแปรชุดน้ีมีความ
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เหมาะสมท่ีจะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบในระดบัดี
มากตาม เกณฑ์ของ Kim and Mueller (นงลักษณ์ , 
2542) และผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity 
พบวา่ตวัแปรต่างๆ มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .000 แสดงว่าตวัแปรต่างๆ สามารถ
น าไปใชว้เิคราะห์องคป์ระกอบได ้ ส าหรับผลการสกดั
องค์ประกอบด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบหลกั 
(Principal Component Analysis) พบค่าความร่วมกัน 

(Communality) ของตัวแปรแต่ ละตัว ท่ี ใช้ในการ
วิเคราะห์องค์ประกอบกลยุทธ์การรักษาผู ้ซ้ือแฟรน
ไชส์ของธุรกิจแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร  รวม
ทั้ งหมด 62 ตัวแปร  มีค่าอยู่ระหว่าง .436-.769 ก่อน
หมุนแกนมีแนวท่ีน่าจะเข้าอยู่ในองค์ประกอบใด
องคป์ระกอบหน่ึงได ้ เม่ือหมุนแกนองคป์ระกอบแบบ
มุมฉากดว้ยวธีิแวริแมกซ์ (Varimax) แสดงในตารางท่ี 2 

 
ตารางที ่2 ผลการหมุนแกนองคป์ระกอบแบบมุมฉากดว้ยวธีิแวริแมกซ์ 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 19.159 30.902 30.902 19.159 30.902 30.902 8.274 13.345 13.345 
2 5.419 8.740 39.642 5.419 8.740 39.642 6.051 9.759 23.105 
3 3.266 5.268 44.910 3.266 5.268 44.910 4.164 6.716 29.821 
4 1.902 3.068 47.978 1.902 3.068 47.978 4.092 6.599 36.420 
5 1.756 2.832 50.810 1.756 2.832 50.810 3.658 5.899 42.320 
6 1.657 2.673 53.483 1.657 2.673 53.483 3.545 5.718 48.038 
7 1.423 2.296 55.779 1.423 2.296 55.779 2.388 3.852 51.890 
8 1.349 2.176 57.956 1.349 2.176 57.956 1.945 3.137 55.027 
9 1.274 2.054 60.010 1.274 2.054 60.010 1.903 3.070 58.097 

10 1.158 1.868 61.878 1.158 1.868 61.878 1.769 2.854 60.951 
11 1.029 1.660 63.538 1.029 1.660 63.538 1.604 2.587 63.538 
12 .985 1.588 65.126       
13 .977 1.576 66.702       
14 .883 1.424 68.126       
15 .851 1.372 69.499       
16 .805 1.299 70.798       
17 .770 1.242 72.040       
18 .755 1.217 73.257       
19 .712 1.148 74.405       
20 .669 1.079 75.484       
21 .635 1.024 76.508       
22 .622 1.003 77.511       
23 .613 .988 78.500       
24 .592 .955 79.454       
25 .562 .907 80.361       
26 .555 .895 81.256       
27 .519 .837 82.093       
28 .501 .808 82.901       
29 .486 .783 83.685       
30 .470 .758 84.443       
31 .459 .740 85.182       
32 .441 .712 85.894       
33 .432 .697 86.591       
34 .424 .684 87.275       
35 .415 .669 87.945       
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ตารางที ่2  ผลการหมุนแกนองคป์ระกอบแบบมุมฉากดว้ยวธีิแวริแมกซ์ (ต่อ) 
 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 
Total % of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total % of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total % of 

Variance 
Cumulative 

% 
36 .399 .644 88.588       
37 .389 .627 89.215       
38 .380 .613 89.828       
39 .377 .608 90.436       
40 .356 .574 91.010       
41 .350 .565 91.575       
42 .336 .542 92.117       
43 .333 .537 92.654       
44 .323 .522 93.175       
45 .317 .512 93.687       
46 .309 .498 94.185       
47 .299 .482 94.667       
48 .287 .463 95.130       
49 .279 .450 95.580       
50 .268 .432 96.013       
51 .262 .422 96.435       
52 .252 .406 96.841       
53 .244 .393 97.234       
54 .234 .378 97.612       
55 .224 .361 97.974       
56 .214 .345 98.319       
57 .204 .329 98.648       
58 .197 .318 98.966       
59 .173 .280 99.245       
50 .268 .432 96.013       
51 .262 .422 96.435       
52 .252 .406 96.841       
53 .244 .393 97.234       
54 .234 .378 97.612       
55 .224 .361 97.974       
56 .214 .345 98.319       
57 .204 .329 98.648       
58 .197 .318 98.966       
59 .173 .280 99.245       
60 .170 .275 99.520       
61 .155 .251 99.771       
62 .142 .229 100.000       

 ผลการจัดตัวแปรเข้าองค์ประกอบ  ป รับ
โครงสร้าง และตั้งช่ือองคป์ระกอบ  จากตารางท่ี 2 จะ
พบว่าตวัแปรท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ทั้ งหมดจ านวน 62 
ตั ว แ ป ร   ส าม าร ถ จั ด ก ลุ่ ม เข้ าอ ง ค์ ป ร ะ ก อ บ 
(Component) ไดจ้ านวน 11 องคป์ระกอบท่ีมีค่าไอเกน 
(Eigenvalue) เกิน 1.00 แสดงว่าแต่ละองค์ประกอบ
สามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรทั้งหมด 62 

ตวั ได้มากกว่า 1.0 องค์ประกอบ  มี 11 องค์ประกอบ  
สามารถอธิบายตวัแปรไดร้้อยละ 63.538  เม่ือพิจารณา
แล้วจัดตวัแปรแต่ละตัวเขา้อยู่ในองค์ประกอบเพียง
หน่ึงองค์ประกอบท่ีมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor 
Loading) สูงสุด แลว้พบว่าสามารถจดัองค์ประกอบท่ี 
1  -11 ค่ าน ้ าหนักองค์ป ระกอบตั้ งแต่  .3  ข้ึ น ไป 
องค์ประกอบท่ี 1 ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบตั้งแต่ 494-
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.739 มีตวัแปร จ านวน 7 ตวัแปร  องค์ประกอบท่ี 2 มี
ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบตั้ งแต่ .443-.689  มีตัวแปร 
จ านวน 6 ตัวแปร  องค์ประกอบท่ี  3 มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบตั้ งแต่  .309-.745 มีตัวแปร จ านวน 7 
องค์ป ระกอบ  องค์ป ระกอบ ท่ี  4  มี  ค่ าน ้ าห นั ก
องค์ประกอบตั้งแต่ .351-.515 มีตวัแปร จ านวน 8 ตวั
แปร  องค์ประกอบท่ี 5 มี ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ
ตั้ งแต่  .3 02 -.3 74  มี ตัวแป ร  จ าน วน  9  ตัวแป ร  
องค์ประกอบท่ี 6 มี ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบตั้ งแต่ 
.477-.601 มีตวัแปร จ านวน 7 ตวัแปร  องคป์ระกอบท่ี 
7 มี ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบตั้งแต่ .646-.815 มีตวัแปร 

จ านวน 3 ตัวแปร องค์ประกอบท่ี 8 มี  ค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบตั้งแต่ .312-.704 มีตวัแปรจ านวน 3 ตวั
แปร  องคป์ระกอบท่ี 9 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบตั้งแต่ 
.366-.709 มีตวัแปรจ านวน 3 ตวัแปร  องคป์ระกอบท่ี 
10 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบตั้งแต่ .331-.603 มีตวัแปร 
จ านวน 7 ตวัแปร  และองคป์ระกอบท่ี 11 มีค่าน ้ าหนกั
องค์ประกอบตั้งแต่ .790 มีตวัแปร จ านวน 2 ตวัแปร  
แล้วจึงน าไปตั้ งช่ือให้ส่ือความหมายได้สอดคล้อง
ครอบคลุมรายการตวัแปรท่ีเก่ียวกบักลยทุธ์การรักษาผู ้
ซ้ื อ สิท ธิแฟรนไชส์ ในแต่ ละองค์ป ระกอบ  ดั ง
รายละเอียดในตารางท่ี 3 

 
ตารางที ่3 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจของปัจจยัการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร   

ด้าน องค์ประกอบ ตัวแปร 
 
 
 
 
 
 
ด้านการบริการ 
หลงัการขาย  
(After Sales Service) 

1. การรับประกนั 
(X1) 

1.การรับประกนัสินคา้หรือวตัถุดิบท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ 
2.การรับประกนัวสัดุ อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือท่ีติดตั้งภายในร้านท่ีไม่ไดคุ้ณภาพ 
3.ระบบการตรวจสอบสินคา้ท่ีไม่ไดคุ้ณภาพอยา่งรวดเร็ว 
4.วิธีการติดตามการด าเนินงานใน 1 ปี ไม่นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง  เช่น โทรศพัท ์  
5.การผา่นทดสอบการท าอาหารก่อนการไดรั้บสิทธิแฟรนไชส์ 
6.การโฆษณาแฟรนไชส์ผา่นส่ือท่ีหลากหลาย 
7.ส านกังานขายแฟรนไชส์สามารถเดินทางไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 

2.ระบบการ
สนบัสนุนธุรกิจ 
(X2) 

8.บริการสายด่วนใหค้  าปรึกษาจากพนกังานหรือผูข้ายแฟรนไชส์ ทุกคร้ังท่ีประสบปัญหาเก่ียวกบั
การท าแฟรนไชส์ 
9.บริการแนะน าขอ้มูลเพิ่มเติมจากผูข้ายสิทธิแฟรนไชส์กรณีท่ีประสบปัญหาการท าธุรกิจ 
10.การตอบสนองการท างานอยา่งรวดเร็วและใหบ้ริการทนัทีท่ีตอ้งการทุกคร้ังท่ีประสบปัญหาจาก
การท าแฟรนไชส์ 
11.ช่องทางการช าระเงินค่าวตัถุดิบท่ีเป็นระบบและปลอดภยั ในการสัง่ซ้ือทุกคร้ัง 
12.การสนบัสนุนใหผู้ซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์ไดแ้สดงคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบ แฟรนไชส์หรือรายการ
อาหารเพื่อใหเ้กิดการปรับปรุงการพฒันาธุรกิจแฟรนไชส์ 
13.การใชค้วามพยายามอยา่งมากก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือแฟรนไชส์น้ี 

ด้านการบริการ 
หลงัการขาย  
(After Sales Service) 

3..การส่งมอบและ
ติดตั้ง 
(X3) 

14.การติดตั้งร้านคา้และอุปกรณ์ตรงตามคุณสมบติัท่ีระบุไวส้ญัญา 
15.ทีมงานใหบ้ริการติดตั้งอุปกรณ์อยา่งมืออาชีพ 
16.พนกังานท่ีมาบริการติดตั้งอุปกรณ์มีความสุภาพ พูดจาไพเราะ เป็นกนัเอง 
17.การฝึกอบรมการใชง้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ภายในร้านเพิ่มเติมเม่ือติดตั้งเสร็จแลว้ 
18.การส่งมอบร้านคา้และอุปกรณ์พร้อมใชง้านไดต้รงตามก าหนดเวลา 
19.การมอบคู่มือการติดตั้งร้านคา้และอุปกรณ์หรือคู่มือการปฏิบติังาน 
20.การฝึกอบรมและพฒันาทกัษะการท างานของพนกังานในร้านของผูซ้ื้อแฟรนไชส์หลงัจากท่ีส่ง
มอบแลว้ตามระยะเวลาท่ีผูข้ายแฟรนไชส์ก าหนด 
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ตารางที ่3 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจของปัจจยัการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร (ต่อ)  
ด้าน องค์ประกอบ ตัวแปร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความพงึพอใจ 
(Customer 
Satisfaction) 

4.มาตรฐานผลิตภณัฑ ์
(X14 
 
  

21.การส่งมอบสินคา้หรือวตัถุดิบพร้อมขายไดต้รงตามก าหนดเวลา 
22.การเลือกซ้ือแฟรนไชส์น้ีเพราะอาหารอร่อย  สะอาดและถูกหลกัอนามยั 
23.การเลือกซ้ือแฟรนไชส์น้ีเพราะมีช่ือร้านหรือโลโกห้รือภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะเด่นเป็นท่ี
รู้จกัแพร่หลาย 
24.การเลือกซ้ือแฟรนไชส์น้ีเพราะผูข้ายแฟรนไชส์มีการเตรียมวตัถุดิบพร้อมปรุงอาหารท่ี
สะดวกแก่การท าอาหารขาย 
25.การเลือกซ้ือแฟรนไชส์น้ีเพราะมีกระบวนการท าอาหารท่ีไม่ซบัซอ้นท าใหมี้รสชาติ
มาตรฐานทุกสาขา 
26.การเลือกซ้ือแฟรนไชส์น้ีเพราะเป็นแฟรนไชส์ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับของ
ลูกคา้ 
27.การก าหนดพื้นท่ีของท าเลท่ีตั้งแฟรนไชส์ไวอ้ยา่งชดัเจน  เช่น  ระยะ 2 กิโลเมตร ต่อ
สาขา 
28.แฟรนไชส์มีป้ายหรือธงญ่ีปุ่น เพื่อสร้างจุดเด่นใหก้บัร้าน  

5 การยอมรับคุณภาพการ
บริการ 
(X5) 

29.การจดัการส่งเสริมการขาย เช่น สะสมแตม้ ฯลฯ เป็นส่วนลดซ้ือวตัถุดิบ/สินคา้คร้ัง
ต่อไป 
30.แฟรนไชส์มีส่งเสริมการขายจากส่วนกลางเพื่อการกระตุน้ยอดขาย 
31.การท าธุรกิจแฟรนไชส์โดยไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมากนกั 
32.สามารถพูดคุยปรึกษากบัพนกังานหรือผูข้ายแฟรนไชส์ไดอ้ยา่งสนิทใจถึงแมว่า่เร่ืองนั้น
จะไม่เก่ียวขอ้งกบัแฟรนไชส์ท่ีท าอยู ่
33.เตม็ใจท่ีจะจ่ายหากมีการเกบ็ค่ารอยลัต้ีหรือค่าบริการเม่ือต่อสญัญา 
34.เตม็ใจท่ีจะจ่ายหากท่านทราบเหตุผลท่ีมีการเรียกเก็บค่าธรรมนียมในอตัราท่ีเพิ่มข้ึน 
35.แนวโนม้ท่ีจะซ้ือแฟรนไชส์เพิ่มเพื่อขยายสาขา 
36.เตม็ใจบอกต่อใหญ้าติหรือเพื่อนสนิทมาซ้ือแฟรนไชส์น้ีในท าเลพื้นท่ีอ่ืน 
37.เม่ือมีโอกาสท่านจะบอกต่อใหผู้อ่ื้นซ้ือแฟรนไชส์น้ีทนัที 

6.ทีมงานมืออาชีพ 
(X6) 

38.ทีมงาน/ผูข้ายแฟรนไชส์ใหค้  าอธิบายและตอบขอ้สงสยัไดต้รงประเด็น 
39.ทีมงาน/ผูข้ายแฟรนไชส์ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มและเป็นกนัเอง 
40.ทีมงาน/ผูข้ายแฟรนไชส์มีทกัษะการฝึกอบรมเพื่อใหเ้ขา้ใจในกระบวนการผลิตอาหารได้
เป็นอยา่งดี 
41.ทีมงาน/ผูข้ายแฟรนไชส์มีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 
42.การไดรั้บสิทธิแฟรนไชส์อาหารน้ีมีการพิจารณาคุณสมบติัของท่านอยา่งละเอียด 
43.กระบวนการจองสิทธิและซ้ือสิทธิแฟรนไชส์ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
44.ระยะเวลาการไดรั้บสิทธิซ้ือแฟรนไชส์มีความรวดเร็ว 

7.ความพร้อมของ
ผูข้ายแฟรนไชส์ 
(X7) 

45.ส านกังานขายแฟรนไชส์มีพื้นท่ีเพียงพอต่อการฝึกอบรม 
46.การจดัวางผงัส านกังานท่ีเหมาะสมกบัภาพลกัษณ์ของแฟรนไชส์ 
47.เม่ือไปท่ีส านกังานขายแฟรนไชส์ท าใหท่้านเกิดความมัน่ใจในการท าธุรกิจแฟรนไชส์
มากข้ึน 

8.การต่อสญัญา 
(X8) 

48.ยงัคงท าธุรกิจแฟรนไชส์น้ีต่อไปเพราะมีก าไรท่ีคุม้ค่าต่อการลงทุน 
49.ยงัคงท าธุรกิจแฟรนไชส์น้ีต่อไปเพราะการเปล่ียนแฟรนไชส์ท าใหเ้กิดตน้ทุนใหม่ 
50.สญัญาแฟรนไชส์มีความยุติธรรม 

9.การซ้ือซ ้า 
(X9) 

51.ไม่มีความลงัเลท่ีจะต่อสญัญาแฟรนไชส์ ในปีต่อไป 
52.จะท าธุรกิจแฟรนไชส์น้ีตลอดไป  แมว้า่จะมีแฟรนไชส์คู่แข่งขนัจะมีบริการท่ีดีกว่า 
53.ยงัคงท าธุรกิจแฟรนไชส์น้ีต่อไปเพราะมีการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ออกมาเร่ือยๆ 
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ตารางที ่3 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจของปัจจยัการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร (ต่อ)  
ด้าน องค์ประกอบ ตัวแปร 

 
 
 
ด้านต้นทุนการเปลีย่น 
(Switching Cost) 

10.ราคายุติธรรม 
(X10) 
 

54.การเลือกซ้ือแฟรนไชส์น้ีเพราะมีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าใชจ่้ายในการด าเนินการแฟ
รนไชส์ไม่แพง 
55.การเกบ็ค่าธรรมเนียมเพื่อต่อสญัญาปีต่อปีในอตัราท่ีเหมาะสม 
56.ตน้ทุนสินคา้ท่ีไม่แพง 
57.การให้ระยะเวลา (Credit Term) ในการช าระค่าสินคา้หรือวตัถุดิบ 
58.ช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้หรือวตัถุดิบท่ีช่วยประหยดัค่าใชจ่้าย  เช่น ไลน ์เฟสบุ๊ค  
เวบ็ไซท ์ เป็นตน้ 
59.ระบบการจดัเกบ็สินคา้คงเหลืออยา่งมีประสิทธิภาพ 
60.ระบบการกระจายสินคา้หรือวตัถุดิบท่ีมีประสิทธิภาพ 

11.ตน้ทุน 
(X11) 

61.ตอ้งเสียเวลาอยา่งมากกวา่จะคืนทุนในการท าธุรกิจแฟรนไชส์ 
62.ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมอยา่งมากในการท าธุรกิจแฟรนไชส์ 

3 ด้าน 11 องค์ประกอบ 62 ตัวแปร 

 
สรุปผลการวจิยั 
 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์ใน
ธุรกิจ   แฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร  พบว่า  มี
โครงสร้างของการรักษาลูกค้า 3 ด้าน  คือ ด้านการ

บริการหลงัการขาย (After Sales Service) ดา้นความพึง
พอใจ (Customer Satisfaction) และด้านต้นทุนการ
เปล่ียน (Switching Cost) จัดเป็นองค์ประกอบได้ 11 
องค์ประกอบจากตัวแปรคัดสรร 62 ตัวแปร  ดัง
แผนภาพองคป์ระกอบต่อไปน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที ่2 โมเดลการรักษาลูกคา้ของผูซ้ื้อสิทธ์ิแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร 
 

การรักษาลูกคา้ 

การบริการหลงัการขาย 

X2 

X3 

X4 

X5

1 
X6 

X7 

X1 

ความพึงพอใจ 

ตน้ทุนการเปล่ียน 
X8 

X9

1 
X10 

X11 
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อภิปรายผล 
 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ พบวา่ตวัแปรท่ีศึกษา
เป็นปัจจยัส่งผลต่อการรักษาลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อสิทธิแฟ
รนไชส์ในธุรกิจ แฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร  เม่ือ
น ามาจัดกลุ่มเป็นองค์ประกอบได้ 11 องค์ประกอบ  
โดยท่ีแต่ละองค์ประกอบมีค่าไอเกนมากกว่า 1.00  
และองค์ประกอบทั้ งหมดสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของตัวแปรทั้ งหมดได้ร้อยละ 63.538  
น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละตวัมีค่าตั้งแต่  .351 ถึง .844  
มีความสอดคลอ้งกบั Shaharudin et al. (2009) ท่ีศึกษา
ปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับการบริการหลังการขาย (After 
Sales Service) ผลการการศึกษาปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับ
ค ว าม  พึ งพ อ ใจ  (Customer Satisfaction) มี ค ว าม
สอดคลอ้งกบั Lee (1999) และผลการศึกษาดา้นตน้ทุน
การเปล่ียน (Switching Cost) มีความสอดคล้องกับ 
Blut (2007) สามารถน าไปพฒันาเป็นโมเดลการรักษา
ลูกคา้ของธุรกิจแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1.ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลการวิจัยไปใช ้ 
ส าหรับผู ้ประกอบการธุรกิจแฟรนไชส์รายใหม่ท่ี
ต้องการเข้ามาท าธุรกิจแฟรนไชส์ต้องตระหนักถึง
ความพึงพอใจ  การบริการหลงัการขาย ของลูกค้าท่ี
เป็ น ผู ้ ซ้ื อ สิ ท ธิ แ ฟ รน ไช ส์  (Legnani et al, 2007) 
เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีเป็นบวกจะสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้ายแฟรนไชส์ได ้  แต่ส าหรับตน้ทุน
ก าร เป ล่ี ยน  (Shaharudin et al, 2009) นั้ น จ ะ เป็ น
ความสัมพนัธ์เชิงลบแต่หากมีการก าหนดไวใ้นสัญญา
จะท าให้สามารถรักษาผูซ้ื้อสิทธิแฟรนไชส์ได้  และ
ควรเพ่ิมด้านบริการหลังการขายและสร้างความพึง
พอใจเพ่ิมเติมจึงจะส่งผลการต่อการท าธุรกิจแฟรน
ไชส์อยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื  
 2.ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป  การ
พฒันาเป็นโมเดลการรักษาลูกคา้ของผูข้ายสิทธิแฟรน
ไชส์ไทยประเภทอาหาร  โดยใช้สถิติการวิเคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยืนยนัเพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้ง
ของขอ้มูลเชิงประจกัษ์แลว้น าเสนอเป็นแนวทางการ
รักษาของธุรกิจแฟรนไชส์ไทยประเภทอาหาร 
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