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ABSTRACT 

 The objective of this research were 1 )  to study the factors of marketing 

strategy service quality,  and customer loyalty of Honda Automobile Co., Ltd. in 

Chumphon 2) to analyze marketing strategy factors affecting customer loyalty of Honda 

Automobile Co., Ltd. in Chumphon 3) to analyze the service quality factors that affect 

customer loyalty Honda Automobile Co., Ltd. in Chumphon. This research was                

a quantitative research. The sample of this study were 400 of Customer of Honda 

Automobile Company Limited in Chumphon Province. The data were collected by 

questionnaire. The Cronbach Alpha Coefficient of questionnaire was 0.817. The 

statistics employed in this research were the descriptive statistical analysis such as 

percentage, mean and standard deviation and the inferential statistical analysis was 

using multiple regression analysis.  

 The results of the study found that 1 )  Marketing Strategy Factors, service 

quality and customer loyalty was averaged at a high level. 2 )  Marketing Strategy 

Factors, product composition, place and physical environment had positive impacted 

on customer loyalty at a significant level of 0.05 3)  the factor of service quality, 

customer responseireless, assurance and empathy had positive impacted on customer 

loyalty at a significant level of 0.05. 
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 ขอกราบขอบพระคุณพ9อ คุณแม9 และญาติผูCใหญ9ทุก ๆ ท9าน ที่ใหCการสนับสนุนดCาน

การศึกษาแก9ผูCวิจัยมาโดยตลอดมา ไม9ว9าจะเป^นการใหCกำลังใจ การใหCคำปรึกษา การใหCคำแนะนำต9าง 
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ท่ีสุด 
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สอนวิธีการทำวิจัยอย9างละเอียดทุกขั้นตอน เป^นผูCชี้แนะแนวทางต9าง ๆ เป^นผูCตรวจงานวิจัยใหCเป^นไป
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 สุดทCายนี้ ขอขอบคุณเพื่อนนักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจ รุ9นที่ 7 ทุกท9านท่ี
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บทที่ 1 

บทนำ 

1.1 ความสำคัญและความเปLนมาของปqญหา  

 บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด เริ่มดำเนินธุรกิจรถยนต) เมื่อป  พ.ศ. 

2526 ภายใตCชื่อบริษัท ฮอนดCา คาร)ส (ประเทศไทย) จำกัด มีโรงงานอยู9ที่นิคมอุตสาหกรรมบางชัน 

และเป¡ดตัวฮอนดCา แอคคอร)ด เป^นรุ9นแรกในป พ.ศ. 2527 ต9อมายCายโรงงานผลิตรถยนต)มาก9อตั้งท่ี 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในป พ.ศ. 2539 โดยมีกำลังการผลิต 100,000 คันต9อป  และในป  พ.ศ. 

2543 จึงเปลี่ยนชื่อบริษัทเป̂น บริษัท ฮอนดCา     ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด ซึ่งรวมส9วนงาน

การผลิตและการจัดจำหน9ายเขCาไวCดCวยกัน และในป  พ.ศ. 2551 ฮอนดCาขยายการลงทุนในประเทศ

ไทยดCวยการเป¡ดโรงงานแห9งที่ 2 นับเป^นบริษัทในภาคธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนต)ของประเทศไทย ท่ี

ดำเนินกิจการเป^นรายหลังๆ ทว9ากลับประสบความสำเร็จเป^นอย9างสูงในช9วงระยะเวลาเพียงสอง

ทศวรรษ ฮอนดCามีผูCจำหน9ายหลายแห9ง กระจายอยู9แทบทุกจังหวัดทั่วประเทศ เพื่อใหCบริการลูกคCาไดC

อย9างครอบคลุมท่ัวถึง สอดคลCองตรงกับความตCองการของตลาด และความนิยมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย9าง

รวดเร็วของผูCบริโภค ป]จจุบันฮอนดCามีโชว)รูมรถยนต)ทั้งหมดมากกว9า 228 แห9งทั่วประเทศ และยังคง

ขยายเครือข9ายเพิ่มขึ้นอีกเพื่ออำนวยความสะดวกแก9ลูกคCา ทุกโชว)รูมของฮอนดCาลูกคCาจะไดCพบกับ

รถยนต)ฮอนดCารุ9นใหม9 ที่ปรึกษาการขายที่พรCอมใหCขCอมูลผลิตภัณฑ)อย9างรอบดCาน และใหCบริการดCวย

ความซื่อสัตย)จริงใจกับลูกคCาทุกคน เพื่อสรCางความสุขและความพึงพอใจสูงสุดใหCกับลูกคCาดCวยความ

รวดเร็ว ลูกคCาจะไดCรับการตCอนรับอย9างอบอุ9นจากที่ปรึกษาฝ£ายบริการและเจCาหนCาที่ดูแลลูกคCา เพ่ือ

จัดการป]ญหาที่เกิดขึ้นโดยไม9เสียเวลา ลูกคCาสามารถมั่นใจไดCว9าทุกป]ญหาจะไดCรับการดูแลแกCไขจาก

เจCาหนCาท่ีผูCเช่ียวชาญของฮอนดCา ท่ีไดCรับการฝ¤กฝนมาอย9างดี ท้ังในดCานทฤษฎีและปฏิบัติ พนักงานทุก

คนพิถีพิถันในทุกขั้นตอน พรCอมรับฟ]งคำแนะนำของลูกคCาอย9างเต็มที่ เพื่อพัฒนาการใหCบริการท่ี

สอดคลCองกับความตCองการ และความพึงพอใจสูงสุดของลูกคCา (Honda The power of Dreams, 

สืบคCนเม่ือ 24 พฤศจิกายน 2563) 

 และบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด ไดCรายงานผลการดำเนินงาน 

ระหว9างสถานการณ) Covid -19 ช9วงครึ ่งแรกของป  2563 ดCวยยอดจำหน9ายสะสมระหว9างเดือน

มกราคม – มิถุนายน 2563 จำนวนทั้งสิ้น 41,326 คัน หรือคิดเป^น 29.2% สูงสุดเป^นอันดับหนึ่งใน

ตลาดรถยนต)น่ัง จากยอดขายรวมรถยนต)น่ัง 141,366 คัน โดย ฮอนดCา ซิต้ี ใหม9 ฮอนดCา ซีวิค ฮอนดCา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เอชอาร)-วี และ ฮอนดCา ซีอาร)-วี ใหม9 ยังคงเป̂นรถยนต)ยอดนิยม และครองตำแหน9งผูCนำในกลุ9ม ดัง

ภาพท่ี 1.1  

 
ภาพท่ี 1.1 ฮอนดCาเป̂นอันดับ 1 ในกลุ9มหลัก (ม.ค. - มิ.ย. 2020) 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 จากสถานการณ) Covid -19 ส9งผลทำใหCบริษัทมียอดขายที่ลดลงนั้น  ป]จจุบันเนื่องจาก

สถานการณ)โควิดในประเทศไทยไดCเริ่มคลี่คลายไปในทิศทางที่ดีขึ้น ฮอนดCาคาดการณ)ว9าตลาดรถยนต)

โดยรวมในป นี้จะอยู9ที่ประมาณ 680,000 คัน พรCอมกันนี้ ฮอนดCาไดCประกาศทิศทางการดำเนินธุรกิจป  

2563 ที่พรCอมตอบรับความตCองการของผูCบริโภคยุคใหม9 โดยจะเนCนกลยุทธ)ดCานดิจิทัล พรCอมยกระดับ

งานบริการหลังการขายเพื่อเพิ ่มความสะดวกและมั่นใจใหCกับลูกคCารองรับไลฟ«สไตล)แบบ New 

Normal ดังภาพท่ี 1.2 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 1.2 ผลการขายของฮอนดCา 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 ซึ่งบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ทั้ง 2 แห9ง ไดCแก9 บริษัทชุมพร

ฮอนดCา  ออโตโมบิล จำกัด และบริษัท หลังสวนฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด เป^นบริษัทที่เป¡ดมา

ยาวนานมากกว9า 10 ป  เป^นทั้งศูนย)บริการขายรถยนต) และศูนย)บริการครบวงจรเกี่ยวกับรถยนต)ยี่หCอ

ฮอนดCา และมีผูCมาเขCาใชCบริการจำนวนมาก กลยุทธ)ในการพัฒนาที่ทำใหCบริษัทดำเนินการเติบโตไดC

เร่ือย ๆ ก็คือ กลยุทธ)เร่ืองของการบริการ ไม9ว9าจะเป̂นท้ังดCานของการขายผลิตภัณฑ)รถยนต) จนรวมไป

ถึงการบริการหลังการขายเช9นเดียวกับบริษัทแม9 แต9จากสภาวะการแข9งขันทางธุรกิจของธุรกิจรถยนต) 

ทำใหCลูกคCามีทางเลือกมากขึ ้น จึงทำใหCบริษัทตCองพัฒนาและปรับปรุงใหCการบริการเพื ่อเพ่ิม

ความสามารถในการแข9งขัน เพื่อที่จะตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCอย9างครบวงจร และใหCเกิด

ความสัมพันธ)ที่ดีกับผูCใชCบริการ ที่จะส9งใหCผูCใชCบริการรูCสึกพึงพอใจ และนำมาซึ่งความจงรักภักดีของ

ลูกคCาท่ีมีต9อบริษัท 

 โดยป]จจุบันการตัดสินใจซื้อสินคCา และการบริการของผูCบริโภคนั้นมีความเป^นไปอย9าง

ซับซCอน ความตCองการที่หลากหลายมาจากการดำเนินชีวิต โดยผูCบริโภคยุคนี้เป^นนักซื้อมากกว9านัก

ออมแต9ก็เป^นนักซื้อที่ฉลาดในการแสวงหาขCอมูลความรูCในการตัดสินใจซื้อ เพื่อใหCเกิดประโยชน)สูงสุด

ต9อตนเอง ไดCรับความพึงพอใจต9อสินคCา และบริการต9าง ๆ ซึ่งก9อใหCเกิดการแข9งขันในวงการธุรกิจใน

ป]จจุบันอย9างมาก ไม9ว9าจะเป^นธุรกิจที่เกี่ยวขCองกับตัวสินคCาหรือไม9เกี่ยวขCองกับตัวสินคCาใด ๆ ก็ตาม 

ผูCประกอบการธุรกิจจึงหันมาใหCความสนใจแข9งขันกันในดCานการบริการลูกคCาเพิ่มขึ้น ดังนั้นการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บริการจำเป̂นตCองใชCกลยุทธ)ท่ีมุ9งเนCน และพยายามท่ีจะทำใหCผูCรับบริการมีความพึงพอใจต9อการบริการ

ท่ีไดCรับใหCมากท่ีสุด การใหCความสำคัญกับลูกคCาหรือผูCรับบริการถือว9าเป̂นส่ิงสำคัญท่ีสุดในการทำธุรกิจ

ทุกประเภท คุณภาพการบริการจะส9งผลต9อการเกิดทัศนคติ เกิดการเรียนรูC และเกิดพฤติกรรมการซ้ือ

และการใชCบริการ การบริการที่มีคุณภาพที่เกิดจากความพึงพอของลูกคCา หรือผูCใชCบริการที่มีผลต9อ

การใหCบริการจะไดCรับผลิตภัณฑ)บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค9า มีความเหมาะสมตรงตามความตCองการ

ของผูCใชCบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว9างความคาดหวัง และการรับรูCในการใหCบริการ กล9าว

ไดCว9า คุณภาพการบริการจึงเป^นการเปรียบเทียบระหว9างความพึงพอใจของลูกคCาในการใชCบริการผูCมา

ใชCบริการจะการรับรูCที่แทCจริงที่มี โดยหากลูกคCาหรือผูCใชCบริการเห็นว9าผลิตภัณฑ)หรือบริการเหล9าน้ัน

เป^นสิ่งที่ดีที่สุด และตรงตามที่คาดหวังก็ถือไดCว9าผลิตภัณฑ)หรือบริการดังกล9าวมีคุณภาพ และทำใหC

ผูCรับบริการเกิดเป̂นความรูCสึกท่ีพึงพอใจต9อการใหCบริการน่ันเอง (นราธิป แนวคำดี, 2560) 

 ในดCานของความภักดีของลูกคCาก็ถือเป^นรากฐานที่สำคัญในการพัฒนาความไดCเปรียบ

ทางการแข9งขันแบบยั่งยืนของธุรกิจประเภทต9าง ๆ ทั้งธุรกิจผูCผลิตสินคCาและบริการ นอกจากนี้ความ

ภักดีของลูกคCายังมีความสำคัญต9อการจัดการกลยุทธ)ทางการตลาดอีกทั้งป¬องกันการเขCาตลาด สรCาง

คุณค9าใหCสินคCา ตอบโตCคู9แข9งขันที่มีนวัตกรรมสินคCา ตลอดจนเพื่อการหลีกเลี่ยงสงครามราคาจากการ

แข9งขันที่รุนแรงไดC นอกจากนี้ ความภักดี (Loyalty) ยังไดCมีส9วนเกี่ยวขCองกับความพึงพอใจของลูกคCา 

(Satisfaction) เพราะความพึงพอใจของลูกคCามีความสัมพันธ)เชิงบวกต9อความภักดี และยังมีป]จจัยท่ี

สำคัญอีกประการหนึ่งที่ส9งผลต9อความภักดี คือ คุณภาพบริการ (Service Quality) เมื่อการบริการมี

คุณภาพคงที่อยู9ในระดับของการรับรูCของลูกคCาตามความเชื่อและทัศนคติของลูกคCาแลCว คุณภาพ

บริการจะมีผลต9อความภักดี ดCวยเหตุนี้คุณภาพบริการจะตCองมีประสิทธิภาพ และไดCรับการพัฒนาใหC

สอดคลCองกับความตCองการของลูกคCา เพราะการใหCบริการมีอิทธิพลโดยตรงต9อการรับรูC ความรูCสึกนึก

คิดของลูกคCา สรCางทัศนคติใหCเกิดภาพลักษณ)จากส่ิงท่ีไดCรับบริการ (ณัฐิกานต) อดิษศัยรัตนกูล, 2560) 

      ทั้งนี้ ธุรกิจต9าง ๆ ในป]จจุบันที่เกิดขึ้นมามากมายนั้น มีทั้งธุรกิจที่ลCมเหลว และธุรกิจท่ี

สามารถดำเนินไปไดCจนประสบความสำเร็จ มีเหตุผลเนื่องมาจากบริษัทที่ลCมเหลวทางธุรกิจไม9สามารถ

สรCางกลยุทธ)การตลาด 7P ขึ้นมาไดCอย9างครบองค)ประกอบ  ซึ่งการเพิ่มการบริหารลูกคCาสัมพันธ) หรือ

กิจกรรมทางการตลาดท่ีกระทำต9อลูกคCาโดยมุ9งเนCนใหCลูกคCาเกิดความเขCาใจ เพ่ือสรCางความสัมพันธ)กับ

ลูกคCา ซ่ึงก9อใหCเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคCา นำไปสู9ความจงรักภักดีลูกคCาไดCในระยะยาว ดังน้ัน 

กลยุทธ)การตลาด 7P และการบริหารลูกคCาสัมพันธ)จึงควรถูกนำไปใชCประโยชน)ในการดำเนินธุรกิจเพ่ือ

สรCางความสำเร็จใหCแก9ผูCประกอบการ 

 จากความสำคัญขCางตCน ผูCวิจัยจึงตCองการศึกษาถึงกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการ

บริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร เพ่ือ

ตCองการทราบถึงคุณภาพการใหCบริการที ่มีต9อความจงรักภักดีของผู CใชCบริการ และสามารถนำ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผลการวิจัยที่ไดCจากการศึกษาไปปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการใหCบริการของธุรกิจ เพื่อที่จะไดCนำไปสู9

ความจงรักภักดีของลูกคCาตลอดไป 

1.2 คำถามการวิจัย 

   1.2.1 ป]จจัยดCานกลยุทธ)การตลาด คุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร มีลักษณะอย9างไร 

   1.2.2 ป]จจัยดCานกลยุทธ)การตลาดส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโต

โมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร หรือไม9 อย9างไร 

       1.2.3 ป]จจัยดCานคุณภาพการบริการส9งผลต9อความจงรักจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท 

ฮอนดCา ออโต โมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร หรือไม9 อย9างไร 

1.3 วัตถุประสงคGการวิจัย 

 1.3.1 เพื่อศึกษาป]จจัยกลยุทธ)การตลาด คุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของ

ลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร  

 1.3.2 เพื่อวิเคราะห)ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท 

ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร   

 1.3.3 เพื ่อวิเคราะห)ป]จจัยคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร   

1.4 ตัวแปรที่ใชcในการวิจัย 

       1.4.1 ตัวแปรตCน ไดCแก9 

   1.4.1.2 ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดบริการ ประกอบดCวย องค)ประกอบผลิตภัณฑ) ราคา 

สถานที่และเวลา การส9งเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการ สิ่งแวดลCอมทางกายภาพ การบริหาร

ลูกคCาสัมพันธ) 

   1.4.1.1 ป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ ประกอบดCวย ความเป^นรูปธรรมของการ

บริการ ความไวCวางใจหรือความน9าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคCา การใหCความม่ันใจแก9ลูกคCา ความใส9ใจ

ลูกคCา 

        1.4.2 ตัวแปรตาม ไดCแก9 ความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัด

ชุมพร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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             ปzจจัยคุณภาพการให=บริการ          

1. ความเป̂นรูปธรรมของการบริการ  

2. ความไวCวางใจหรือความน9าเช่ือถือ   

3. การตอบสนองลูกคCา  

4. การใหCความม่ันใจแก9ลูกคCา  

5. ความใส9ใจลูกคCา  

(Parasuraman et al, 1988) 

 

  

 

ความจงรักภักดีของลูกค=า 

   1. การตัดสินใจซ้ือ 

   2. ความพึงพอใจ 

   3. การซ้ือซ้ำ 

   4. พฤติกรรมการบอกต9อ 

   5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ  

 

Parasuraman Zeithaml and Berry, 

1985) 

 

 

  

               ปzจจัยกลยุทธFการตลาด           
(7P’s + CRM) 

1. องค)ประกอบผลิตภัณฑ)  

2. ราคา  

3. สถานท่ีและเวลา 

4. การส9งเสริมการตลาด  

5. บุคคล  

6. กระบวนการ  

7. ส่ิงแวดลCอมทางกายภาพ 

8. การบริหารลูกคCาสัมพันธ) 

(Lovelock and Wirtz, 2011;  

Lawson–Body and Limayem, 2004) 

 

 

1.5 สมมติฐานการวิจัย 

       1.5.1 ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดบริการที่ส9งผลต9อความจงรักจงรักภักดีของลูกคCาบริษัท 

ฮอนดCา   ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

       1.5.2 ป]จจัยคุณภาพการใหCบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา 

ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร        

1.6 กรอบแนวคิดการวิจัย 

   

    

 

 

 

  

 

 

  

  

   

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวคิดการวิจัย 

H1 

H2 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.7 ขอบเขตการวิจัย 

      การวิจัยครั้งนี้เป^นการศึกษาเฉพาะ ป]จจัยกลยุทธ)การตลาด คุณภาพการบริการท่ีส9งผล

ต9อความจงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
       1.7.1 ขอบเขตดCานเนื้อหา ผูCวิจัยมุ9งศึกษาป]จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ป]จจัยดCาน

กลยุทธ)การตลาดบริการ และความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัด

ชุมพร  

       1.7.2 ขอบเขตดCานประชากร ในการวิจัยครั้งนี้เป^นลูกคCาที่มาใชCบริการ บริษัท ฮอนดCา 

ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร มีจำนวน 400 คน  

       1.7.3 ขอบเขตดCานพ้ืนท่ี บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

        1.7.4 ขอบเขตดCานระยะเวลา ในการศึกษาครั้งน้ีไดCทำการศึกษาในช9วงระยะเวลา ต้ังแต9

เดือน เมษายน 2564 เป̂นตCนไป 

1.8 ประโยชนGของการวิจัย  

 1.8.1 ผูCบริโภคสามารถนำขCอมูลไปประกอบการตัดสินใจเลือกใชCสินคCาและบริการไดC

ตามความตCองการของผูCบริโภค 

 1.8.2 บริษ ัทสามารถนำขCอมูลไปใชCเป ^นแนวทางการในดำเนินธ ุรก ิจ เพื ่อเพ่ิม

ประสิทธิภาพ และความสามารถในการแข9งขันในป]จจุบัน 

 1.8.3 เป̂นแนวทางใหCนักวิจัยในการนำขCอมูลไปพัฒนาต9อยอดต9อไปในอนาคต` 

1.9 นิยามศัพทGเฉพาะ 

       1.9.1 บริษัท หมายถึง บริษัท ชุมพรฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด และบริษัท หลังสวน

ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

       1.9.2 ป]จจัยคุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถของผู CใหCบริการที่สามารถ

ตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCตามความคาดหวัง เมื่อลูกคCาไดCรับบริการตามคาดหวังก็จะรับรูC

ถึงคุณภาพการบริการ    ซ่ึงประกอบดCวย 5 ดCาน ดังน้ี 

  1. ร ูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สิ ่งอำนวยความสะดวกต9าง ๆ 

สภาพแวดลCอม เครื่องมือ และอุปกรณ)ต9าง ๆ ซึ่งไดCแก9 ความทันสมัยของอุปกรณ) สภาพแวดลCอมของ

สถานท่ีใหCบริการ การแต9งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร9ขCอมูลเก่ียวกับบริการ 

  2. ความน9าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหCบริการในระดับ

หนึ ่งที ่ต Cองการอย9างถูกตCอง (Accurate Performance) และไวCวางใจ (Assurance) ซึ ่งได Cแก9
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ความสามารถของพนักงานในการใหCบริการไดCตรงตามที่สัญญาไวC การเก็บรักษาขCอมูลของลูกคCา และ

การนำขCอมูลมาใชCในการใหCบริการแก9ลูกคCา การทำงานไม9ผิดพลาด การบำรุงรักษา อุปกรณ)เครื่องมือ

ใหCพรCอมใชCงานเสมอ และการมีจำนวนพนักงานเพียงพอต9อการใหCบริการ 

  3. การตอบสนองต9อผูCรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะ

ใหCบริการทันที (Promptness) และใหCความช9วยเหลือเป^นอย9างดี (Helpfulness) ไดCแก9 ความเต็มใจ

ที่จะใหCบริการ ความพรCอมที่จะใหCบริการ การติดต9อกับลูกคCาอย9างต9อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติ

ต9อลูกคCา 

  4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูCใหCบริการมีความรูCและทักษะท่ีจำเป̂นในการ

บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป̂นมิตรกับลูกคCา (Courtesy) มีความซ่ือสัตย)และสามารถ

สรCางความมั่นใจใหCแก9ลูกคCาไดC (Credibility)  และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งไดCแก9 ความรูC

ความสามารถของพนักงานในการใหCขCอมูลข9าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสรCางความปลอดภัยและ

เชื่อมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการ

สรCางความเช่ือม่ันในการใหCบริการ 

  5. การดูแลเอาใจใส9 (Empathy) หมายถึง สามารถเขCาถึงไดCโดยสะดวกและสามารถ

ติดต9อไดCง9าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต9อสื ่อสาร (Good Communication) และ

เขCาใจลูกคCา (Customer Understanding) ซึ่งไดCแก9 การใหCความสนใจ และเอาใจใส9ลูกคCาแต9ละคน

ของพนักงานบริการ เวลาในการเป¡ดใหCบริการใหCความสะดวกแก9ลูกคCา โอกาสในการรับทราบข9าวสาร

ขCอมูลต9าง ๆ ของกิจการผูCรับบริการ ความสนใจลูกคCาอย9างแทCจริงของพนักงาน ความสามารถในการ 

เขCาใจความตCองการเฉพาะของลูกคCาอย9างชัดเจน 

       1.9.3 ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดบริการ หมายถึง ลักษณะเด9นของธุรกิจบริการ ท่ีไม9

สามารถจับตCองไดCบริการไม9สามารถแบ9งแยกไดC บริการมีความไม9แน9นอน และไม9สามารถเก็บไวCไดC ทำ

ใหCตCองรวมองค)ประกอบทางดCานกลยุทธ)อ่ืน ๆ เขCาไวCดCวยในกลยุทธ)การตลาดบริการน้ัน คือ มีการใชC 

7P’s + CRM ประกอบดCวย  

  1. องค)ประกอบผลิตภัณฑ) (Product Elements) หมายถึง ผลิตภัณฑ)ที่จับตCองไดC

และจับตCองไม9ไดC ซึ่งป]จจุบันผลิตภัณฑ)มีความหลากหลายขึ้น และผูCประกอบการ พยายามที่จะเนCนย้ำ

ตราสินคCาของตน โดยการเพิ่มการบริการเขCามาเพื่อเป^นสิ่งที่มาสนับสนุนผลิตภัณฑ)หลัก ใหCมีความ

แตกต9าง และสนองความตCองการของผูCบริโภคไดCมากขึ้น นอกจากนี้ ตัวผลิตภัณฑ)ที่นำเสนอขายน้ัน 

สามารถเป̂นไดCท้ังในรูปแบบ ของการมีตัวตน หรือการไม9มีตัวตนก็ไดC 

  2. ราคา (Price) หมายถึง เป ^นคุณค9าของผลิตภัณฑ)ในร ูปตัวเง ิน ล ูกค Cาจะ

เปรียบเทียบระหว9างคุณค9า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้นถCาคุณค9าสูงกว9าราคา 

ลูกคCาจะตัดสินใจซ้ือสำหรับผูC ประกอบการ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  3. สถานท่ีและเวลา (Place and Time) หมายถึง เป^นกิจกรรมที ่เกี ่ยวขCองกับ

บรรยากาศส่ิงแวดลCอมในการนำเสนอบริการ ใหCแก9ลูกคCาซ่ึงจะมีผลต9อการรับรูCของลูกคCาในดCานคุณค9า

และประโยชน)ของบริการท่ีนำเสนอประเด็นสำคัญของการกำหนดช9องทางการจัดจำหน9ายในธุรกิจ 

  4. การส9งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือหนึ่งที่มีความสำคัญใน

การติดต9อสื ่อสารกับผูCใชCบริการ โดยมีวัตถุประสงค)ที ่แจCงข9าวสารหรือชักจูงใหCเกิดทัศนคติและ

พฤติกรรมการใชCบริการ และเป̂นกุญแจสำคัญของการส9งเสริมสายสัมพันธ)ท่ีดีและต9อเน่ืองกับลูกคCา 

      5. บุคคล (People) หมายถึง ป]จจัยที่เกี่ยวขCองกับบุคคลทั้งหมดที่มีส9วนร9วมในการ

นำเสนอบริการใหCกับลูกคCาซึ ่งมีอิทธิพลต9อการรับรู CของลูกคCา บุคคลในที่น่ีรวมถึงพนักงานซึ่งมี

ความสำคัญเป̂นอย9างมากในความสำเร็จของกิจการในสภาพแวดลCอมที่ลูกคCามีความคาดหวังกับสินคCา

และบริการที่สูงขึ้น พนักงานจึงเป^นองค)ประกอบที่สำคัญในการใหCบริการกับลูกคCาตามความคาดหวัง 

บทบาทของพนักงาน 2 ประการ คือ เพื่อแลกเปลี่ยนขCอมูลข9าวสารระหว9างองค)กรกับสิ่งแวดลCอม

ภายนอก และเพ่ือทำหนCาท่ีเป̂นตัวแทนขององค)การในการปฏิสัมพันธ)กับลูกคCา 

  6. กระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขCองกับระเบียบวิธีการ และงาน

ปฏิบัติที่นำเสนอใหCกับผูCบริโภค โดยในแต9ละกระบวนการสามารถมีไดCหลายกิจกรรม ตามแต9รูปแบบ

และวิธีการดำเนินงานขององค)กร ซึ่งหากว9ากิจกรรมต9าง ๆ ภายใน กระบวนการมีความเชื่อมโยงและ

ประสานกันจะทำใหCกระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพส9งผลใหCลูกคCาเกิดความพึงพอใจ ทั้งน้ี

กระบวนการทำงานจำเป^นตCองมีการออกแบบกระบวนการทำงานที่ชัดเจน เพื่อใหCพนักงานภายใน

องค)กรทุกคนเกิดความเขCาใจตรงกันสามารถปฏิบัติใหCเป^นไปในทิศทางเดียวกันไดCอย9างถูกตCองและ

ราบร่ืน   

7. ส่ิงแวดลCอมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง ลักษณะทางกาย 

ภาพเป̂นส9วนประกอบที่สำคัญเนื่องจากในขณะที่ใชCบริการลูกคCาจะตCองพบกับสิ่งอำนวยความสะดวก

ต9าง ๆ ดังนั้นลักษณะทางกายภาพจะเป^นสิ่งที่ลูกคCาใชCประเมินคุณภาพของการบริการ เช9นลูกคCาจะ

พิจารณาจากการตกแต9งสถานที่ การแต9งกายและบุคลิกของพนักงาน เป^นตCน ซึ่งองค)กรที่ใหCบริการ

ตCองออกแบบวางแผนและควบคุมลักษณะทางกายภาพเหล9าน้ีเพ่ือใหCลูกคCาเช่ือม่ันในองค)กร 

  8. การบริหารลูกคCาสัมพันธ) (Customer relationship management) หมายถึง

กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ที่นำมาสรCางความสัมพันธ)กับลูกคCา การสรCางความพึงพอใจในตัว

สินคCาและบริการใหCกับลูกคCาไดCอย9างต9อเนื่อง การรักษาลูกคCาเพื่อใหCลูกคCาเกิดความจงรักภักดีในตรา

สินคCา และสรCางความสัมพันธ)อันดีต9อองค)กร โดยใหCไดCรับประโยชน)ทั้งสองฝ£าย ทั้งต9อตัวลูกคCาและ

องค)กร 

       1.9.4 ความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

หมายถึง การท่ีลูกคCาผูกพันต9อผลิตภัณฑ)บริการหรือตราสินคCา ประกอบดCวย 5 ดCาน ดังน้ี 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  1. การตัดสินใจซื้อ (Buying decision) หมายถึง การที่ลูกคCาเลือกซื้อสินคCา หรือ

บริการจากองค)กรเป^นตัวเลือกแรก และซื้อสินคCาหรือบริการขององค)กรอย9างสม่ำเสมอต9อเนื่องเป̂น

ระยะเวลานาน 

  2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคCาไม9เปลี่ยนใจไปซื้อสินคCาหรือ

บริการจากองค)กรอื่น แมCว9าจะมีราคาที่น9าสนใจกว9า และลูกคCายินยอมที่จะจ9ายมากขึ้นใหCกับองค)กร

ป]จจุบันที่ใชCบริการอยู9 แมCว9าจะจ9ายในราคาที่สูงกว9าองค)กรอื่นหากบริการนั้นสามารถตอบสนองความ

ตCองการของลูกคCาไดC 

  3. การซื้อซ้ำ (Repeat purchase) หมายถึง การที่ลูกคCาไม9เปลี่ยนไปใชCสินคCาหรือ

บริการท่ีอ่ืนทันที แมCว9าจะมีขCอรCองเรียนต9อองค)กร พนักงานโดยตรง หรือหน9วยงานท่ีเก่ียวขCอง 

  4. พฤติกรรมการบอกต9อ (Word of mouth behavior) หมายถึง การที่ลูกคCาพูด

ถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับองค)กร เช9น แนะนำการบริการ สนับสนุนคนรูCจักหรือบุคคลอื่นใหCมาใหCบริการกับ

องค)กร 

  5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Behavior after purchase) หมายถึง ความมุ9งมั่นอย9าง

แทCจริงของลูกคCาที่จะมีการซื้อซ้ำ หรืออุดหนุนสินคCาและบริการที่ตนเองชื่นชอบอย9างสม่ำเสมอใน

อนาคต แมCว9าจะมีการเปล่ียนแปลงสถานการณ) และความพยายามทางการตลาดแลCวก็ตาม แต9จะไม9มี

ผลใหCลูกคCาเหล9าน้ันเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปซ้ือสินคCาหรือบริการตราสินคCาอ่ืน ๆ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขGอง 

      การศึกษาวิจัย เรื ่องกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการท่ีส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยผูCวิจัยไดCศึกษาทบทวน

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขCอง ดังน้ี 

2.1  ขCอมูลท่ัวไปของ บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการท่ีส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

2.2.1 แนวคิดท่ีและทฤษฎีเก่ียวกับกลยุทธ)การตลาดบริการ 

2.2.2 แนวคิดท่ีและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกคCาสัมพันธ) 

2.2.3 แนวคิดท่ีและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

2.2.4 แนวคิดท่ีและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 

2.3  งานวิจัยท่ีเก่ียวขCอง 

2.1 ขcอมูลทั่วไปของ บริษัท ฮอนดcา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

  บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด เร่ิมดำเนินธุรกิจรถยนต) เม่ือป  พ.ศ. 

2526ภายใตCชื่อบริษัท ฮอนดCา คาร)ส (ประเทศไทย) จำกัด มีโรงงานอยู9ที่นิคมอุตสาหกรรมบางชัน 

และเป¡ดตัวฮอนดCา แอคคอร)ด เป̂นรุ9นแรกในป พ.ศ. 2527 ต9อมา ยCายโรงงานผลิตรถยนต)มาก9อต้ังท่ี จ. 

พระนครศรีอยุธยา ในป พ.ศ. 2539 โดยมีกำลังการผลิต 100,000 คันต9อป  และในป  พ.ศ. 2543 จึง

เปลี่ยนชื่อบริษัทเป^น บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด ซึ่งรวมส9วนงานการผลิต และ

การจัดจำหน9ายเขCาไวCดCวยกัน และในป  พ.ศ. 2551 ฮอนดCาขยายการลงทุนในประเทศไทยดCวยการเป¡ด

โรงงานแห9งที่ 2 นับเป^นบริษัทในภาคธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนต)ของไทย ที่ดำเนินกิจการเป^นราย

หลังๆ โดยกลับประสบความสำเร็จเป^นอย9างสูงในช9วงระยะเวลาเพียงสองทศวรรษ ฮอนดCามีผูC

จำหน9ายหลายแห9ง กระจายอยู9แทบทุกจังหวัดทั่วประเทศ เพื่อใหCบริการลูกคCาไดCอย9างครอบคลุม

ทั่วถึง สอดคลCองกับความตCองการของตลาดและความนิยมที่เปลี่ยนแปลงไปอย9างรวดเร็วของผูCบริโภค 

ป]จจุบันฮอนดCามีโชว)รูมรถยนต)ทั้งหมดมากกว9า 228 แห9งทั่วประเทศ และยังคงขยายเครือข9ายเพิ่มข้ึน

อีกเพื่ออำนวยความสะดวกแก9ลูกคCา ทุกโชว)รูมของฮอนดCาลูกคCาจะไดCพบกับรถยนต)ฮอนดCารุ9นใหม9 ท่ี

ปรึกษาการขายที่พรCอมใหCขCอมูลผลิตภัณฑ)อย9างรอบดCาน และใหCบริการดCวยความซื่อสัตย)จริงใจกับ

ลูกคCาทุกคน เพื่อสรCางความสุขและความพึงพอใจสูงสุดใหCกับลูกคCาดCวยความรวดเร็ว ลูกคCาจะไดCรับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การตCอนรับอย9างอบอุ9นจากที่ปรึกษาฝ£ายบริการและเจCาหนCาที่ดูแลลูกคCา เพื่อจัดการป]ญหาที่เกิดข้ึน

โดยไม9เสียเวลา ลูกคCาสามารถมั่นใจไดCว9าทุกป]ญหาจะไดCรับการดูแลแกCไขจากเจCาหนCาที่ผูCเชี่ยวชาญ

ของฮอนดCา ที่ไดCรับการฝ¤กฝนมาอย9างดี ทั้งในดCานทฤษฎีและปฏิบัติ พนักงานทุกคนพิถีพิถันในทุก

ขั้นตอน พรCอมรับฟ]งคำแนะนำของลูกคCาอย9างเต็มที่ เพื่อพัฒนาการใหCบริการที่สอดคลCองกับความ

ตCองการ และความพึงพอใจสูงสุดของลูกคCา 

      

 
ภาพท่ี 2.1 อุตสาหกรรมยานยนต)ท้ังหมด 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 จากภาพที่ 2.1 แสดงใหCเห็นว9าทิศทางการดำเนินธุรกิจของฮอนดCาในป  2020 ส9งผล

กระทบใหCลูกคCาบางส9วนที่เคยชะลอการซื้อออกไปก็เริ่มกลับมาตัดสินใจซื้อสินคCา ผนวกกับภาครัฐที่มี

มาตรการผ9อนปรนในการควบคุมการแพร9ระบาดของโควิด-19 ตลอดจนมีแผนฟ²³นฟูและกระตุCน

เศรษฐกิจต9าง ๆ ทยอยออกมา ซึ่งฮอนดCาคาดว9าจากป]จจัยเหล9านี้จะมีส9วนกระตุCนเศรษฐกิจโดยรวม 

และทำใหCความตCองการการใชCรถยนต)ส9วนบุคคลเพ่ิมข้ึน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.2 ผลการขายของฮอนดCา 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 โดยในช9วงคร่ึงป หลังของป  2020 ฮอนดCา ไดCปรับกลยุทธ)การดำเนินธุรกิจใน 3 ดCาน เพ่ือ

ตอบโจทย)ไลฟ«สไตล)ของลูกคCาในยุคใหม9 และเป^นการกระตุCนใหCลูกคCาเกิดการตื่นตัว รายละเอียดของ

กลยุทธ)ดังกล9าวแสดงดังภาพท่ี 2.3 

 
ภาพท่ี 2.3 กลยุทธ)ของฮอนดCา 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 1. ดCานการขายและการตลาด 

     ฮอนดCาเพ่ิมความเขCมขCนดCานการตลาดออนไลน) โดยใชCขCอมูลมาวิเคราะห) (Big Data) 

และตอบโจทย)ความตCองการของลูกคCาใหCมากยิ่งขึ้น พรCอมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงานใน

หลายดCาน  

     1.1 Online Channel 

           ฮอนดCาไดCยกระดับรูปแบบการจัดกิจกรรมออนไลน) ใหCสอดคลCองกับพฤติกรรม

ผู Cบริโภคที ่เปลี ่ยนแปลงไป เพื ่อตอบสนองความตCองการของลูกคCาใหCถูกตCอง แม9นยำ และมี

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 

      1.2 New Normal Auto Show 

           ฮอนดCาไดCปรับรูปแบบการจัดแสดงในงานมหกรรมยานยนต)ต9าง ๆ โดยยึด

แนวคิด Less is More คือ การปรับลดโครงสรCาง เป¡ดพื้นที่บูทใหCกวCาง เนCนระยะห9างอย9างเหมาะสม 

เพื่อใหCลูกคCาชมรถไดCอย9างมั่นใจ และไดCมีการแนะนำ Webchat เป^นครั้งแรก ซึ่งเป^นช9องทางการ

สื่อสารออนไลน) และพูดคุยระหว9างลูกคCากับที่ปรึกษาการขายจากโชว)รูมฮอนดCาทั่วประเทศ ทั้งยัง

มี 360 Experience ใหCลูกคCาที่แมCจะไม9ไดCมาเดินชมงานดCวยตัวเอง ก็สามารถรับชมบรรยากาศบูท 

วิดีโอแนะนำผลิตภัณฑ)โดยฮอนดCาเลดี้ ไปจนถึงการรับขCอเสนอต9าง ๆ ซึ่งเป^นขCอเสนอเดียวกันกับท่ี

งาน 

      1.3 Online Training 

           ปรับเปลี่ยนรูปแบบวิธีการฝ¤กอบรม จากการเรียนในหCองอบรมเป^นการเรียนใน

รูปแบบออนไลน) และการสอนผ9านทางไกล (Live Training Class) เพื่อพัฒนาบุคลากรทั้งของฮอนดCา 

และผูCจำหน9ายใหCพรCอมบริการลูกคCาไดCอย9างเต็มประสิทธิภาพ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.4 การขายและการตลาด 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 2. ดCานการบริการหลังการขาย 

     พรCอมสรCางคุณค9าของงานบริการแบบใหม9 เพื่อใหCลูกคCารู Cสึกว9าการดูแลรถยนต)

ฮอนดCาเป^นเรื่องง9าย และสามารถเลือกรับบริการไดCในรูปแบบที่ตCองการ โดยไดCปรับกลยุทธ)เพื่อใหC

ตอบโจทย)ไลฟ«สไตล)และการใชCช ีว ิตของลูกคCาแบบ New Normal มากยิ ่งข ึ ้น โดยการเพ่ิม

ประสิทธิภาพในงานดCานต9าง ๆ ดังน้ี 

      2.1 Online Booking ส9งเสริมระบบการจองคิวออนไลน) เพ่ือเพ่ิมความสะดวก 

      2.2 Super Fast Tech เพ่ิมประสิทธิภาพการบริการใหCรวดเร็วย่ิงข้ึน 

      2.3 Roadside Assistance บริการช9วยเหลือฉุกเฉินนอกสถานที่ 24 ชั่วโมง โดย

ช9างผูCชำนาญงานจากศูนย)บริการนอกจากนี้ฮอนดCายังไดCร9วมกับผูCจำหน9ายนำร9องเพื่อนำเสนอบริการ

รูปแบบใหม9 ท่ีจะอำนวยความสะดวกใหCแก9ลูกคCา ตอบรับการใชCชีวิตแบบ New Normal 

      2.4 Drop & Go Services สำหรับลูกคCาท่ีไม9ตCองการรอรับบริการที่ศูนย)บริการ 

เพียงนัดหมายและยืนยันงานบริการล9วงหนCา เมื่อถึงวันนัดก็สามารถนำรถมาจอดและฝากกุญแจ ณ 

จุดบริการไดCเลย รวมถึงสามารถชำระเงินผ9านช9องทางออนไลน) (e-Payment) ไดCอีก 

      2.5 Home Services บริการอำนวยความสะดวกในการดูแลรถยนต) (บางรายการ)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.5 บริการหลังการขาย 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 3. ด=าน Digital Transformation 

     สรCางพื้นฐานที่แข็งแกร9งของทั้งองค)กร โดยนำดิจิทัลเทคโนโลยีมาใชC เพื่อส9งเสริมขีด

ความสามารถในการแข9งขันในตลาด และเพื่อมอบประสบการณ)ที่น9าประทับใจใหCกับลูกคCา ซึ่งในยุคท่ี

มีการแข9งขันสูง Digital Transformation มีส9วนสำคัญในการสรCางศักยภาพในการแข9งขัน ฮอนดCาไดC

เนCนการสรCางพื้นฐานทางดCานดิจิทัลทุกส9วนงาน มุ9งยกระดับทักษะของพนักงานทางดCานดิจิทัล มีการ

เชื่อมโยงขCอมูล พรCอมนำไปวิเคราะห)ร9วมกับการศึกษาพฤติกรรมของผูCบริโภค เพื่อการพัฒนารูปแบบ

การนำเสนอผลิตภัณฑ) การบริการ และการสื่อสารทางการตลาด ไปสู9สิ่งที่ลูกคCาคาดหวังไดCอย9างมี

ประสิทธิภาพสูงสุด (Honda The power of Dreams, สืบคCนเม่ือ 15 กุมภาพันธ) 2564)  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพท่ี 2.6 การเปล่ียนแปลงทางดิจิทัล 

ท่ีมา : Honda The power of Dreams 

(https://www.honda.co.th/news/businessupdate2020) 

 ซึ่งบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด นับเป^นผูCผลิตรถยนต)ที่เขCามาดำเนิน

ธุรกิจในธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนต)ไทยรายหลัง ๆ โดยมีอายุเพียงสามทศวรรษ ป]จจุบันฮอนดCา

นับเป^นหนึ่งในผูCผลิตรถยนต)น่ังรายใหญ9ที่สุดของประเทศ มีการเติบโตของยอดจำหน9ายที่รวดเร็วโดย

ยอดจำหน9ายตั้งแต9เริ่มดำเนินการจนถึงป  พ.ศ. 2549 รวมกว9า 640,000 คัน ป]จจุบันมีผูCจำหน9ายรวม 

123 แห9งกระจายอยู9ท่ัวประเทศแทบทุกจังหวัด เพ่ือใหCครอบคลุมการใหCบริการลูกคCาอย9างท่ัวถึง 

 ต9อมาในวันท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2545  ไดCก9อต้ังบริษัท ชุมพรฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด 

ซึ่งแห9งแรกจัดตั้งขึ้นที่ 98 หมู9ที่ 9 ถนนเพชรเกษม ตำบลวังไผ9 อำเภอเมือง จังหวัดชุมพร โดย นางพร

ทิพย) วิชญานุโรจน) และนายสันติ วุฒิวงศ)อังคณา เป^นผูCก9อตั้ง ต9อมาในวันที่ 8 มิถุนายน พ.ศ. 2553 

ไดCก9อตั้งบริษัท หลังสวนฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด เป^นแห9งที่สองของจังหวัดชุมพร ทั้ง 2 บริษัท ไดC

ก9อต้ังมานานมากกว9า 10 ป  เป̂นศูนย)จำหน9ายรถยนต) อะไหล9 บริการบำรุงรักษา และซ9อมแซมรถยนต)

ฮอนดCาของจังหวัดชุมพร 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธGการตลาด และคุณภาพการบริการที่สMงผลตMอความ

จงรักภักดีของลูกคcา บริษัท ฮอนดcา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

      2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข=องกับกลยุทธFการตลาดบริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 2.2.1.1 ความหมายกลยุทธFการตลาดบริการ 

 สุพิชญ)ฌา ลาภพานิช (2558) กล9าวว9า กลยุทธ)การตลาดสำหรับธุรกิจบริการ หมายถึง 

การที่ธุรกิจบริการนำกลยุทธ)ดCานบริการ ราคา ทำเล การส9งเสริมการตลาด บุคลากรหรือพนักงาน 

การนำเสนอลักษณะทางการภาพ และกระบวนการในการใหCบริการมาขับเคลื่อนการใหCบริการเพ่ือ

ตอบสนองความตCองการของลูกคCาใหCพึงพอใจในการบริการของรCานมากท่ีสุด  

 ในป เดียวกัน นนทกร วงษ)สุวรรณ (2558) ไดCกล9าวถึงกลยุทธ)การตลาดบริการนั้นแสดง

ใหCเห็นถึงวิธีการใหCบริการ หรือวิธีการจัดการธุรกิจในรูปแบบลักษณะต9าง ๆ ผ9านป]จจัยทางการตลาด

บริการ 

 ซึ่งตรงกับนักวิจัยต9างประเทศอย9าง Kotler (1997) ท่ีไดCกล9าวไวCว9า กลยุทธ)การตลาด

บริการ หมายถึง ตัวแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมไดC บริษัทมักจะนำมาใชCร9วมกัน

เพ่ือตอบสนอง ความพึงพอใจและความตCองการของลูกคCาท่ีเป̂นกลุ9มเป¬าหมาย แต9เดิมส9วนประสมการ

ทางตลาดจะมี เพียงแค9 4 ตัวแปรเท9านั้น (4Ps) ไดCแก9 ผลิตภัณฑ) (Product) ราคา (Price) สถานท่ี

หรือช9องทางการ จัดจำหน9ายผลิตภัณฑ) (Place) การส9งเสริมการตลาด (Promotion) ต9อมามีการคิด

ตัวแปรเพิ ่มเติมขึ ้นมาอีก 3 ตัวแปร ไดCแก9 บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และ กระบวนการ (Process) เพื่อใหCสอดคลCองกับแนวคิดที่สำคัญทางการตลาดสมัยใหม9 

โดยเฉพาะอย9าง ยิ่งกับธุรกิจทางดCานการบริการ ดังนั้นจึงรวมเรียกไดCว9าเป^นส9วนประสมทางการตลาด

แบบ 7P’s 

 นอกจากนั้น Lovelock and Wirtz (2011) ยังไดCอธิบายว9าเพิ่มเติมว9า ลักษณะเด9นของ

ธุรกิจบริการ คือ บริการไม9สามารถจับตCองไดC บริการไม9สามารถแบ9งแยกไดC บริการมีความไม9แน9นอน 

และไม9สามารถเก็บไวCไดC ทำใหCตCองรวมองค)ประกอบทางดCานกลยุทธ)อื ่น ๆ เขCาไวCดCวยในกลยุทธ)

การตลาดบริการ น่ันคือ มีการใชC 7P’s  

 2.2.1.2 องคFประกอบทางด=านกลยุทธF (7P’s) 

           1. ดCานผลิตภัณฑ) (Product) เป^นสิ่งซึ่งสนองความจำเป^นและความตCองการ

ของมนุษย) โดยท่ัวไปแลCวผลิตภัณฑ)แบ9งเป̂น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ)ท่ีจับตCองไดCและจับตCองไม9ไดC ซ่ึง

ป]จจุบันผลิตภัณฑ)มีความหลากหลายขึ้น และผูCประกอบการ พยายามที่จะเนCนย้ำตราสินคCาของตน 

โดยการเพิ่มการบริการเขCามาเพื่อเป^นสิ่งที่มาสนับสนุนผลิตภัณฑ)หลัก ใหCมีความแตกต9าง และสนอง

ความตCองการของผูCบริโภคไดCมากขึ้น นอกจากนี้ ตัวผลิตภัณฑ)ที่นำเสนอขายนั้น สามารถเป^นไดCทั้งใน

รูปแบบ ของการมีตัวตน หรือการไม9มีตัวตนก็ไดC เพียงแต9ว 9าผลิตภัณฑ)นั ้น ๆ จำเป^นตCองมี

อรรถประโยชน) (Utility) และมีคุณค9า (Value) ในสายตาของลูกคCาซึ่งเป^นผูCบริโภคผลิตภัณฑ)เหล9าน้ัน 

ทั้งนี้การกำหนด 27 กลยุทธ)ดCานผลิตภัณฑ)ควรจะตCองคำนึงและใหCความสำคัญเกี่ยวกับป]จจัยดCานต9าง 

ๆ ดังน้ี  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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             1.1 ความแตกต9างของผลิตภัณฑ) (Product/Service Differentiation) หรือ 

ความความแตกต9างทางการแข9งขัน (Competitive Differentiation) เพื่อใหCสินคCาและ/หรือบริการ 

ของกิจการมีความแตกต9างอย9างโดดเด9น  

             1.2 องค)ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ) (Product Component) เช9น 

ประโยชน)พ้ืนฐาน คุณภาพ รูปร9างลักษณะ การบรรจุภัณฑ)ตราสินคCา เป̂นตCน  

             1.3 การกำหนดตำแหน9งผลิตภัณฑ) (Product Positioning) เป̂นการออกแบบ 

ผลิตภัณฑ)เพื ่อแสดงตำแหน9งของผลิตภัณฑ)ว9าอยู 9ในส9วนใดของตลาด ซึ ่งจะมีความแตกต9าง 

(Differentiation) และมีคุณค9า (Value) ในจิตใจของลูกคCากลุ9มเป¬าหมาย 

             1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ) (Product Development) เพื่อทำใหCผลิตภัณฑ)มี

ความใหม9โดยการปรับปรุงและพัฒนาใหCดียิ่งขึ้น (New and Improved) อย9างสม่ำเสมอ ทั้งนี้จะตCอง 

คำนึงถึงความสามารถของบริษัทในการตอบสนองความตCองการของลูกคCาใหCดีย่ิงข้ึนไปเร่ือย ๆ 

             1.5 กลยุทธ)เก่ียวกับส9วนประสมผลิตภัณฑ) (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ) 

(Product Line) 

          2. ดCานราคา (Price) เป̂นคุณค9าของผลิตภัณฑ)ในรูปตัวเงิน ลูกคCาจะเปรียบเทียบ

ระหว9างคุณค9า(Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้นถCาคุณค9าสูงกว9าราคา ลูกคCาจะ

ตัดสินใจซื้อสำหรับผูC ประกอบการ วัตถุประสงค)ในการกำหนดราคามีหลากหลาย เช9น เพื่อความอยู9

รอดของกิจการ เพื่อกำไรสูงสุด หรือเพื่อยอดขายที่สูงสุด โดยผูCประกอบการจะตั้งราคาสินคCาต่ำเพ่ือ

เพิ่มยอดขายในช9วงใดช9วงหนึ่ง และวัตถุประสงค)ในการตั้งราคาเพื่อสรCางภาพลักษณ) เช9นการตั้งราคา

ที่สูงของสินคCาแบรนด)ดังต9าง ๆ โดยวัตถุประสงค)เหล9าน้ีจะนำมาซึ่งการตั้งราคาของผูCประกอบการ 

ท้ังน้ีกิจการควรจะคำนึงถึงป]จจัยต9าง ๆ ในขณะท่ีการกำหนดกลยุทธ)ดCานราคา ดังน้ี  

             2.1 สถานการณ) สภาวะ และรูปแบบของการแข9งขันในตลาด  

             2.2 ตCนทุนทางตรงและตCนทุนทางอCอมเพ่ือใหCไดCมาซ่ึงสินคCา หรือบริการ  

             2.3 คุณค9าท่ีรับรูCไดCในสายตาของลูกคCากลุ9มเป¬าหมาย 

             2.4 ป]จจัยอ่ืน ๆ ท่ีอาจเก่ียวขCอง 

          3. ดCานช9องทางการจัดจำหน9าย (Place) เป^นกิจกรรมที่เกี่ยวขCองกับบรรยากาศ

สิ่งแวดลCอมในการนำเสนอบริการ ใหCแก9ลูกคCาซึ่งจะมีผลต9อการรับรูCของลูกคCาในดCานคุณค9าและ

ประโยชน)ของบริการที่นำเสนอประเด็นสำคัญของการกำหนดช9องทางการจัดจำหน9ายในธุรกิจ คือ 

การเลือกทำเลที่ตั้งในการใหCบริการว9าสอดคลCองกับกลุ9มลูกคCาเป¬าหมายของผูCประกอบการหรือไม9 

และอาจนำระดับปฏิสัมพันธ)กับลูกคCามาเป̂นตัวพิจารณาในการเลือกทำเลท่ีต้ังไดC และเม่ือไดCทำเลท่ีต้ัง

ควรเลือกช9องทางในการเสนอบริการ โดยอาจจะใชCพฤติกรรมของลูกคCาเป^นเกณฑ)ในการนำเสนอใน

ธุรกิจบริการ เป^นตCน ซึ่งมีหลักเกณฑ)ที่ตCองพิจารณาว9า กลุ9มเป¬าหมายคือใคร และควรกระจายสินคCา 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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หรือบริการสู9ผู Cบริโภค ผ9านช9องทางใดจึงจะเหมาะสมมากที่สุด (TH business info, 2558 อCางใน 

กฤษฏ์ิ ชนะชัย, 2561)  

             3.1 จัดจำหน9ายสินคCาสู9ผูCบริโภคโดยตรง (Direct) 

             3.2 จัดจำหน9ายสินคCาผ9านผูCคCาส9ง (Wholesaler)  

             3.3 จัดจำหน9ายสินคCาผ9านผูCคCาปลีก (Retailer)  

             3.4 จำหน9ายสินคCาผ9านผูCคCาส9งและผูCคCาปลีก (Wholesaler and Retailer)  

             3.5 จำหน9ายสินคCาผ9านตัวแทน (Dealer) 

          4. ดCานส9งเสริมการตลาด (Promotion) เป̂นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสำคัญในการ

ติดต9อสื่อสารกับผูCใชCบริการ โดยมีวัตถุประสงค)ที่แจCงข9าวสารหรือชักจูงใหCเกิดทัศนคติและพฤติกรรม

การใชCบริการ และเป^นกุญแจสำคัญของการส9งเสริมสายสัมพันธ)ที่ดีและต9อเนื่องกับลูกคCา เช9น การ

สรCางความสัมพันธ)ดCานการเงินผ9านการมอบส9วนลด หรือสิทธิพิเศษในโอกาสต9าง ๆ เพื่อก9อใหCเกิด

ความประทับใจ การสรCางสัมพันธ)ทางดCานสังคม เช9น การจัดงานขอบคุณลูกคCา เป^นตCน การเลือกวิธี

ในการส9งเสริมสายสัมพันธ)ที่ดีกับลูกคCาจะตCองพิจารณาถึงพฤติกรรมของลูกคCาเป¬าหมายเป^นสำคัญ 

ท้ังน้ีจะตCองมีการใชCเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบต9าง ๆ อย9างผสมผสานกัน หรือเรียกไดCว9า

เป̂นเครื่องมือสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC : Integrated Marketing Communication) ซ่ึง

การจะใชCเครื่องมือในรูปแบบใดนั้น จะขึ้นอยู9กับความเหมาะสมของกลุ9มลูกคCาเป¬าหมายดCวย โดย

เคร่ืองมือท่ีใชCในการส9งเสริม การตลาดแบบบูรณาการจะประกอบไปดCวย 5 เคร่ืองมือหลักดังน้ี  

             4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร9ขCอมูล ข9าวสาร 

เพื่อเป^นการสรCางแรงจูงใจและความตCองการซื้อสินคCา หรือบริการ แก9ผู Cที ่ไดCรับสารจากโฆษณา 

ดังกล9าว ซึ่งการโฆษณาสามารถทำไดCในหลากหลายช9องทางการสื่อสาร เช9น โทรทัศน) วิทยุ ป¬าย 

โฆษณา หนังสือพิมพ) อินเตอร)เน็ต ตามแต9ละพฤติกรรมของกลุ9มท่ีเป̂นลูกคCาเป¬าหมาย  

             4.2 การใหCข9าวและการประชาสัมพันธ) (Publicity and Public Relation) 

29 การใหCข9าว หมายถึง การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต9อสินคCา หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีท้ัง 

ในรูปแบบของการจ9ายเงินเพื่อเป^นค9าตอบแทน หรือไม9ตCองมีการจ9ายเงินเป^นค9าตอบแทนก็ไดC สำหรับ 

การประชาสัมพันธ) หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารขCอมูลจากผูCส9งสารไปยังผูCรับสารที่เป̂น 

กลุ9มเป¬าหมาย โดยอาจจะเป̂นจากองค)กรถึงผูCบริโภคท่ัวไป หรือจากองค)กรถึงองค)กรดCวยกัน เป̂นตCน  

             4.3 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินคCาท่ีมี

การ สื่อสารทั้งสองทาง (Two-ways Communication) หรือ การขายแบบเผชิญหนCา (Face-to-

Face) ซึ่งผูCขายและผูCซื้อจะไดCพบหนCากัน มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนขCอมูล และเสนอขายสินคCาและ/

หรือ บริการกันโดยตรง  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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            4.4 การส9งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาด 

ที่จะช9วยเพิ่มปริมาณการขายสินคCา หรือบริการใหCมากขึ้น โดยใชCวิธีการต9าง ๆ เช9น การลดราคา การ

แลกสินคCาสมนาคุณ การแจกสินคCาตัวอย9าง การแถมสินคCา ทั ้งนี ้เพื ่อกระตุCนความตCองการของ 

ผูCบริโภคท่ีมีต9อสินคCาและ/หรือบริการ และก9อใหCเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือในทCายท่ีสุด  

            4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช9องทางการตลาดท่ี 

สามารถเขCาถึงกลุ9มผูCบริโภคเป¬าหมายไดCโดยตรงเพื่อนำเสนอสินคCาและ/หรือบริการ โดยไม9มีความ

จำเป̂นในการใชCคนกลางเพื่อทำหนCาที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของช9องทางการตลาดทางตรง ไดCแก9 

การตลาดทางโทรศัพท) จดหมายอิเล็กทรอนิกส) (E-mail) ขCอความผ9านทางโทรศัพท)เคล่ือนท่ี เป̂นตCน 

         5. ดCานบุคคล (People) หมายถึง ป]จจัยที่เกี่ยวขCองกับบุคคลทั้งหมดที่มีส9วนร9วม

ในการนำเสนอบริการใหCกับลูกคCาซึ่งมีอิทธิพลต9อการรับรูCของลูกคCา บุคคลในท่ีน่ีรวมถึงพนักงานซึ่งมี

ความสำคัญเป̂นอย9างมากในความสำเร็จของกิจการในสภาพแวดลCอมที่ลูกคCามีความคาดหวังกับสินคCา

และบริการที่สูงขึ้น พนักงานจึงเป^นองค)ประกอบที่สำคัญในการใหCบริการกับลูกคCาตามความคาดหวัง 

บทบาทของพนักงาน 2 ประการ คือ เพื่อแลกเปลี่ยนขCอมูลข9าวสารระหว9างองค)กรกับสิ่งแวดลCอม

ภายนอก และเพ่ือทำหนCาท่ีเป̂นตัวแทนขององค)การในการปฏิสัมพันธ)กับลูกคCา  

         6. ดCานกระบวนการ (Process) หมายถึง เป^นกิจกรรมที่เกี่ยวขCองกับระเบียบ

วิธีการ และงานปฏิบัติที่นำเสนอใหCกับผูCบริโภค โดยในแต9ละกระบวนการสามารถมีไดCหลายกิจกรรม 

ตามแต9รูปแบบและวิธีการดำเนินงานขององค)กร ซึ่งหากว9ากิจกรรมต9าง ๆ ภายใน กระบวนการมี

ความเช่ือมโยงและประสานกันจะทำใหCกระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพส9งผลใหCลูกคCาเกิดความพึง

พอใจ ท้ังน้ีกระบวนการทำงานจำเป̂นตCองมีการออกแบบกระบวนการทำงานท่ีชัดเจน เพ่ือใหCพนักงาน

ภายในองค)กรทุกคนเกิดความเขCาใจตรงกันสามารถปฏิบัติใหCเป^นไปในทิศทางเดียวกันไดCอย9างถูกตCอง

และราบร่ืน 

          7. การสรCางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 

Presentation) ลักษณะทางกายภาพเป^นส9วนประกอบที่สำคัญเนื่องจากในขณะที่ใชCบริการลูกคCา

จะตCองพบกับสิ่งอำนวยความสะดวกต9าง ๆ ดังนั้นลักษณะทางกายภาพจะเป^นสิ่งที่ลูกคCาใชCประเมิน

คุณภาพของการบริการ เช9นลูกคCาจะพิจารณาจากการตกแต9งสถานที่ การแต9งกายและบุคลิกของ

พนักงาน เป^นตCน ซึ่งองค)กรที่ใหCบริการตCองออกแบบวางแผนและควบคุมลักษณะทางกายภาพเหล9าน้ี

เพ่ือใหCลูกคCาเช่ือม่ันในองค)กร 

         จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีขCางตCนทำใหCผูCวิจัยคCนพบว9า องค)ประกอบกล

ยุทธ)การตลาดบริการ มีตัวแปรที่สามารถเป̂นตัวชี้วัดไดCทั้งหมด 7 ดCาน อันประกอบไปดCวยป]จจัย ดCาน

ผลิตภัณฑ) ดCานราคา ดCานช9องทางการจัดจำหน9าย ดCานส9งเสริมการตลาด ดCานบุคคล ดCาน

กระบวนการ และดCานการสรCางและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูCวิจัยจึงไดCนำตัวแปรเหล9าน้ีมาใชC
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ในการศึกษา โดยใชCเป^นตัวแปรตCนในการกรอบแนวคิดการวิจัยดังแสดงดังภาพท่ี 1.3 และใชCเป̂น

ประเด็นคำถามในส9วนของกลยุทธ)การตลาดบริการ  

      2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข=องกับการบริหารลูกค=าสัมพันธF 

 2.2.2.1 ความหมายการบริหารลูกค=าสัมพันธF 

 วิระพงศ) จันทร)สนาม (2551) กล9าวว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ) หมายถึง การบูรณา

การเคร่ืองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส) และกระบวนการใหCบริการลูกคCาในการขาย การตลาดทางตรง 

การจัดการทางบัญชี กระบวนการส่ังซ้ือ และการสนับสนุนการใหCบริการแก9ลูกคCาอย9างสมบูรณ)แบบ 

เพ่ือใหCลูกคCาเกิดความเขCาใจทั้งยังตCองคำนึงถึงคุณค9าความสำคัญของลูกคCาแต9ละบุคคล เพ่ือสรCาง

ความสัมพันธ)อันดีจนเกิดความจงรักภักดีต9อองค)กรไดCในระยะยาว 

 สอดคลCองกับ ฐานัดดา ไทยยากรณ) (2553) กล9าวว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ) หมายถึง 

กิจกรรมทางการตลาดท่ีกระทำต9อลูกคCาโดยมุ9งเนCนใหCลูกคCาเกิดความเขCาใจ มีการรับรูCท่ีดีตลอดจน

รูCสึกชอบองค)กรในการใชCบริการหรือผลิตภัณฑ)ขององค)กร ซ่ึงก9อใหCเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคCา 

นำไปสู9ความจงรักภักดีในการใชCบริการหรือซ้ือผลิตภัณฑ)ในคร้ังต9อไป     

 ซึ่งตรงกับแนวคิดของ สุธิดา แกCวไชย (2556) ยังกล9าวต9อว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ) 

หมายถึง กลยุทธ)ท่ีใชCในธุรกิจเพ่ือสรCางความสัมพันธ)กับลูกคCา และสรCางความสัมพันธ)อย9างต9อเน่ือง

โดยผ9านวิธีการต9าง ๆ ท่ีเหมาะสมเพ่ือใหCธุรกิจสามารถครองใจลูกคCาไดCในระยะยาว 

 สุพิชญ)ฌา ลาภพานิช (2558) ยังกล9าวต9อว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ) หมายถึง 

กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ที่นำมาสรCางความสัมพันธ)กับลูกคCา เพื่อใหCลูกคCามีความพึงพอใจในตัว

สินคCาและบริการ การรักษาลูกคCาเพื ่อใหCลูกคCาเกิดความเกิดความจงรักภักดีในตราสินคCาไม9

เปลี่ยนแปลงไปซื้อ หรือใชCบริการของคู9แข9ง โดยใหCไดCรับประโยชน)ทั้งสองฝ£ายทั้งต9อตัวลูกคCา และ

องค)กรอย9างต9อเน่ืองเป̂นระยะยาวนาน 

 สอดคลCองกับกับ ญาณัจฉรา เดชะ (2561) ท่ีกล9าวว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ) หมายถึง 

การ. บูรณาการเคร่ืองมือท่ีใชCในการบริหาร จัดการกระบวนการสรCางความสัมพันธ)อันดีกับลูกคCา

ธนาคาร วิเคราะห)ถึงคุณค9าความสำคัญของลูกคCาแต9ละบุคคล เพ่ือตอบสนองความตCองการและสรCาง

ความสัมพันธ)อันดีกับลูกคCา ส9งผลใหCเกิดภาพลักษณ)ท่ีดีต9อธนาคารจนเกิด ความจงรักภักดีของลูกคCา

ไดCในระยะยาว 

 ความคิดเห็นดังกล9าวตรงกับ วิญชุตา สินแสงวัฒน) (2562) กล9าวว9า การบริหารลูกคCา

สัมพันธ) คือ กลยุทธ)การบริหารจัดการขององค)กร เป^นหนึ่งในรูปแบบของกิจกรรมทางการตลาดโดย

วิเคราะห)ความตCองการของลูกคCาเป^นสำคัญและออกแบบ กระบวนการต9าง ๆ ในการดำเนินงานเพ่ือ

ตอบสนองความตCองการของลูกคCา โดยมีเป¬าหมายสูงสุด คือ การสรCางความภักดีของลูกคCารักษาฐาน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ลูกคCาเก9าเพิ่มฐานลูกคCาใหม9 นำมาซ่ึงรายไดCท่ีเพิ่มข้ึน และการทำกำไรในระยะยาวอย9างต9อเนื่องและ

ย่ังยืน 

 นอกจากนี้ยังมีนักวิจัยต9างประเทศอย9าง Yinusa (2014) ที่ไดCอธิบายถึง การบริหาร

ลูกคCาสัมพันธ) หมายถึง การจัดการความสัมพันธ)ระหว9างลูกคCากับองค)กรโดยสรCางผูกสัมพันธ)ไมตรีกับ

ลูกคCา เพ่ือเพ่ิมความสัมพันธ)และตอบสนองความตCองการของลูกคCาเป^นหลักใหCเกิดความพึงพอใจและ

สรCางความสัมพันธ)ระยะยาวจากท่ีกล9าวมา สรุปไดCว9าการบริหารลูกคCาสัมพันธ) หมายถึง การบูรณา

การเคร่ืองมือท่ีใชCในการบริหารจัดการกระบวนการสรCางความสัมพันธ)อันดีกับลูกคCาธนาคาร วิเคราะห)

ถึงคุณค9าความสำคัญของลูกคCาแต9ละบุคคลเพ่ือตอบสนองความตCองการและสรCางความสัมพันธ)อันดี

กับลูกคCา ส9งผลใหCเกิดภาพลักษณ)ท่ีดีต9อธนาคารจนเกิดความจงรักภักดีของลูกคCาไดCในระยะยาว         

 2.2.2.2 องคFประกอบหลักของการบริหารลูกค=าสัมพันธF 

 Lawson–Body and Limayem (2004) ไดCกล9าวไวCว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ)เป̂น

การจัดระบบลำดับเหตุการณ)สำคัญต9าง ๆ ประกอบดCวย 

           1. การติดตามลูกคCา (Customer Prospecting) หมายถึง การใหCความสำคัญ

ในการออกทำการแสวงหา การคCนหาท่ีอยู9ของลูกคCา การศึกษาทำความเขCาใจการคาดการณ)ของลูกคCา 

การสรCางฐานระบบขCอมูล การสรCางส่ิงดึงดูดใจดCวยสินคCา จากผลิตภัณฑ)และการใหCบริการของธุรกิจ

เพ่ือใหCไดCมาซ่ึงลูกคCาใหม9 และการธำรงรักษาไวCซ่ึงลูกคCาท่ีมีอยู9 

           2. การมีสัมพันธภาพกับลูกคCา (Relations with Customers) หมายถึง การ

สรCางความเช่ือม่ันในการเร่ิมตCน การพัฒนา การธำรงรักษา และการสรCางการติดต9อส่ือสารกับลูกคCาใหC

ดCวยมิตรไมตรีอันดีย่ิงข้ึนไป  

           3. การบริหารการส่ือสารระหว9างกัน (Interactive Management) หมายถึง 

การใหCความสำคัญกับการจัดการการมีปฏิสัมพันธ)กันระหว9างลูกคCากับองค)กรใหCสามารถเช่ือมโยง

ขCอมูลข9าวสารถึงกันไดCอย9างถูกตCอง ครบถCวน สมบูรณ) เขCาใจตรงกัน โดยใชCเทคโนโลยีมาใชCเช่ือมโยง 

แลกเปล่ียนขCอสนเทศ การปฏิสัมพันธ)ระหว9างกัน 

           4. ก าร เข C า ใ จความคาดหว ั ง ของล ู กค C า  (Understanding Customer 

Expectations) หมายถึง กระบวนการทางธุรกิจท่ีสรCางมวลความรูCเก่ียวกับความคาดหวังและความ

จำเป^นของลูกคCา การจัดเตรียมผลิตภัณฑ) การบริการท่ีดีท่ีสุดสำหรับลูกคCา และการจัดกิจกรรม

ส9งเสริมการตลาดเป̂นประจำ 

                 5. การเป^นหุCนส9วน (Partnerships) หมายถึง การส9งเสริมสนับสนุนดCานการ

ดำเนินการต9าง ๆ แก9ผูCจัดหาสินคCา คู9คCาท่ีไดCมีกิจกรรมท่ีสรCางสรรค)กับลูกคCา และเพ่ิมแรงปรารถนา

การบริการไปสู9ผลิตภัณฑ)และการนำเสนอการบริการท่ีดีใหCกับลูกคCา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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           6. การใหCอำนาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการสนับสนุนส9งเสริม

และการใหCรางวัลแก9พนักงานท่ีไดCริเร่ิม และมีส9วนในการสรCางสรรค)คุณค9าและช9วยแกCไขป]ญหาใหC

ลูกคCา 

           7. การทำใหCเฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) หมายถึง การมอบหมาย

ใหCแต9ละสายงานธุรกิจนำเสนอลูกคCา และพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ)เฉพาะใหCพิเศษสำหรับลูกคCา

เป̂นการเฉพาะเจาะจง  

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีดังกล9าวทำใหCผูCวิจัยทราบว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ)

นั ้น คือ กิจกรรมทางการตลาดท่ีกระทำต9อลูกคCาโดยมุ9งเนCนใหCลูกคCาเกิดความเขCาใจ เพ่ือสรCาง

ความสัมพันธ)กับลูกคCา ซ่ึงก9อใหCเกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกคCา นำไปสู9ความจงรักภักดีลูกคCาไดCใน

ระยะยาว ดังนั้น ผูCวิจัยจึงนำตัวแปรดังกล9าวมาเป^นตัวชี้วัดในกลยุทธ)การตลาดบริการ เพื่อสนับสนุน

เป̂นกรอบแนวคิดของการวิจัยดังแสดงในภาพท่ี 1.3 

      2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

         2.2.3.1 ความหมายคุณภาพการบริการ (Service quality) 

 สุจิตรา งามใจ (2555) กล9าวว9า คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ สามารถ

ตอบสนองความตCองในการใหCบริการโดยเนCนคุณภาพการใหCบริการที่ตรงกับความตCองการ และการ

คาดหวังเป̂นสำคัญ เพ่ือเป̂นการสรCางความแตกต9างและการไดCเปรียบจากคู9แข9งขัน 

 สอดคลCองกับ ฉงจิ่ง หลี่ (2556) ท่ีกล9าวว9า คุณภาพการบริการ (Service quality) เป̂น

ความสามารถในการตอบสนองความตCองการของการบริการ ในการสรCางความแตกต9างของธุรกิจใน

การแข9งขันกับคู 9แข9งขันการใหCบริการที ่มีคุณภาพตามความคาดหวังของลูกคCา ทั ้งดCานสถานท่ี

ใหCบริการสะอาดตกแต9งสวยงาม ก็จะทาใหCลูกคCาประทับใจถCาไดCรับส่ิงท่ีตCองการตามความคาดหวัง 

 ณัฐกฤตา รักใหม9 (2557) กล9าวเพิ่มเติมว9า การบริการอย9างมีคุณภาพ เต็มใจใหCบริการ 

ใหCความช9วยเหลือลูกคCา สามารถตอบสนองต9อความตCองการของผูCใชCบริการอย9างถูกตCอง รวดเร็ว และ

การบริการอย9างเสมอภาค ไม9แบ9งแยกชนชั้น ปฏิบัติอย9างเท9าเทียมกัน จะนำไปสู9ความพึงพอใจของ

ผูCใชCบริการเพ่ือเกิดการบอกต9อ 

 โดยที ่ ณัฐพร ดิสนีเวทย) (2559) ไดCความหมายว9า คุณภาพการบริการ หมายถึง 

ความรูCสึกของลูกคCาเมื่อไดCรับการบริการ หากเป^นอย9างที่คาดหวังไวCลูกคCาจะรูCสึกพอใจ เมื่อลูกคCารูCสึก

พอใจจะเกิดความประทับใจและความชื่นชอบในการบริการนั้น ๆ หากผูCรับบริการรับรูCว9าการบริการท่ี

ไดCรับจริงนั้นมีมากกว9าสิ่งที่คาดหวัง คุณภาพการบริการก็จะเป^นไปในทิศทางบวก หรือกล9าวไดCว9าการ

บริการนั้นมีคุณภาพไดCมาตรฐาน รวมถึงทำใหCเกิดการบอกต9อไปยังคนรูCจักถือเป^นการสรCางรายไดC

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ใหCแก9ธุรกิจไดCในระยะยาว แต9หากไม9ใช9อย9างที่คาดหวังไวCก็จะทำใหCผูCรับบริการมีทัศนคติต9อคุณภาพ

การใหCบริการในแง9ลบ หรือรับรูCว9าการบริการน้ันไม9มีคุณภาพเท9าท่ีควร 

 สอดคลCองกับ ป¡ยณัฐ จันทร)เกิด (2560) กล9าวว9า คุณภาพการบริการ หมายถึง 

คุณลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมของการบริการที่เหมาะสมกับความคาดหวังหรือสอดคลCองกับ

ความตCองการของผูCรับบริการ ซ่ึงทำใหCผูCรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดCรับเป̂นอย9างมาก 

 นักวิจัยต9างประเทศอย9าง Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กูร ูด Cาน

คุณภาพการบริการ ไดCกล9าวไวCว9า การบริการที่มีคุณภาพเป^นการบริการไดCตามความคาดหวังของ

ผูCใชCบริการ ในดCานการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่นำมาเปรียบเทียบจากการรับรูCการ

บริการที่ไดCรับจริงกับความคาดหวังว9าการบริการที่ไดCรับมีความสอดคลCองกันหรือไม9 และไดCกล9าวอีก

ประการหนึ่งว9าคุณภาพการใหCบริการเป^นการบริการที่สอดคลCองกับความคาดหวังอย9างต9อเนื่อง และ

สม่ำเสมอจนเกิดความพึงพอใจ 

 Joewono and Kubota (2007) ไดCกล9าวว9า ในการส9งมอบการบริการที่มีคุณภาพน้ัน

จะชี้วัดไดCจากการใหCบริการตามความคาดหวังใหCสอดคลCองกับสิ่งที่ผู CใชCบริการตCองการ ทั้งนี้การ

ใหCบริการที่มีคุณภาพนั้นผูCใชCบริการจะรับรูCไดCถึงระดับของความพึงพอใจที่มีต9อการใหCบริการหรือ

ผลิตภัณฑ)จากความหมายของนักวิจัยที่ไดCกล9าวไวCขCางตCน คุณภาพการบริการ (Service quality) 

หมายถึง ความสามารถของผูCใหCบริการที่สามารถตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCตามความ

คาดหวัง เม่ือลูกคCาไดCรับบริการตามคาดหวังก็จะรับรูCถึงคุณภาพการใหCบริการ   

 2.2.3.2 ความสำคัญของการบริการท่ีมีคุณภาพ 

 การบริการที่มีคุณภาพถือเป^นสิ่งสำคัญขององค)กรเพื่อสรCางความแตกต9างในการแข9งขัน

ใหCกับธุรกิจ ไม9ว9าธุรกิจจะเกี่ยวขCองกับการบริการโดยตรงหรือไม9ก็ตาม สามารถพิจารณา ไดC 2 ดCาน 

ดังน้ี 

           1. การใหCบริการที ่ดี จะส9งผลใหCลูกคCาเกิดความพึงพอใจในลักษณะการ

แสดงออกถึงการชื่นชอบตัวผูCใหCบริการและองค)กร ใหCความนิยมหน9วยงานที่ใหCบริการ มีความรูCสึก

ยินดีที่จะมาใชCบริการจนก9อใหCเกิดความจงรักภักดีจะบอกต9อในทางที่ดี และแนะนำใหCบุคคลอื่นมาใชC

บริการ 

          2. การใหCบริการที่ไม9ดี จะส9งผลทำใหCลูกคCาเกิดความรูCสึกไม9ดี ไม9พอใจในตัวผูC

ใหCบริการและองค)กร ในลักษณะที่จะแสดงออกถึงการไม9อยากมาใชCบริการ ไม9พอใจตัวผูCใหCบริการ มี

ความรูCสึกไม9ดีกับองค)กร และบอกต9อหรือแนะนำคนอ่ืนไม9ใหCมาใชCบริการ 

 2.2.3.3 การประเมินคุณภาพการบริการ 

 การประเมินคุณภาพการบริการ เป^นการเปรียบเทียบระหว9างความรูCสึกที่ไดCรับจากการ

บริการกับความคาดหวังจากการใชCบริการ Parasuraman et al. (1985) ไดCพัฒนาการประเมินของ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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SERVQUAL เพื่อใชCวัดความแตกต9างของคุณภาพการใหCบริการที่ไดCรับ โดยมีแนวคิดจากทฤษฎีทาง

การตลาด ที่เรียกว9า แบบจำลองช9องว9าง (Gap Model or Gap Analysis Model) โดยช9องว9างทั้ง 5 

ของ Gap Model สามารถอธิบายไดC ดังน้ี 

          ช9องว9างที่ 1 ช9องว9างขCอมูลการตลาด (Gap 1 - Positioning gap) คือช9องว9างท่ี

เกิดจากความคาดหวังของผูCใชCบริการ กับสิ่งที่ผูCใหCบริการคิดว9าเป^นความตCองการของผูCใชCบริการที่ไม9

ตรงกับความตCองการของผูCใชCบริการท่ีเกิดจากผูCใหCบริการไม9ไดCศึกษาถึงความตCองการของผูCใชCบริการ 

          ช9องว9างท่ี 2 ช9องว9างของมาตรฐานท่ีกำหนด (Gap 2 - Specification gap ) คือ

ช9องว9างที่เกิดจากสิ่งที่ผูCใหCบริการคิดว9าเป^นความคาดหวังของผูCใชCบริการกับขCอกำหนด และมาตรฐาน

คุณภาพการใหCบริการท่ีกำหนดไวCต9อเน่ืองมาจาก Gap 1 เม่ือรับรูCความคาดหวังของลูกคCามาผิด จึงทา

ใหCต้ังมาตรฐานการบริการข้ึนมาไม9ตรงความตCองการลูกคCา 

          ช9องว9างที่ 3 ช9องว9างการบริการ (Gap 3 - Delivery gap) คือช9องว9างที่เกิดจาก

มาตรฐานคุณภาพที่กำหนดไวCกับการใหCบริการจริงกับผูCใชCบริการ คือการใหCบริการกับผูCใชCบริการที่ไม9

ตรงกับมาตรฐานท่ีกำหนดไวC เช9น มีการกำหนดเวลาการใหCบริการ แต9ไม9สามารถทำไดCจริง  

          ช9องว9างที่ 4 ช9องว9างการสื่อสาร (Gap 4 - Communication gap) คือช9องว9าง

ที่เกิดจากบริการที่ใหCกับผูCใชCบริการกับการสื่อสารที่ไม9ตรงกันการใหCสัญญาเกินจริงกับผูCใชCบริการมาก

เกินจริงหรือ การโฆษณาเกินจริงกับลูกคCา 

          ช9องว9างที่ 5 ช9องว9างดCานคุณภาพการบริการ (Gap 5- Perception gap) คือ

ช9องว9างที่เกิดจากความคาดหวังของผูCใชCบริการกับบริการที่ไดCรับจริง ที่มาจาก GAP ที่ 1 ถึง 4 จนทำ

ใหCการบริการที่ผูCใชCบริการไดCรับไม9ตรงกับความคาดหวังของลูกคCา ช9องว9างการบริการถือเป^นสิ่งสำคัญ

ของคุณภาพการใหCบริการระหว9างความคาดหวังของผูCใชCบริการที่ตCองการรับบริการที่มีคุณภาพ ซ่ึง

ช9องว9างแคบมากเท9าใด แสดงว9ามีการใหCบริการดีมากเท9านั ้น มีการใหCบริการอย9างมีคุณภาพ 

ตอบสนองความตCองการของผูCใชCบริการไดC และ Parasuraman et al. (1988) ไดCศึกษาและพัฒนา

เกี่ยวกับคุณภาพการใหCบริการจนไดCเครื่องมือชี้วัดคุณภาพบริการ (Dimension of Service Quality) 

มี 10 มิติ มิติท้ัง 10 ดCานสามารถอธิบายความหมายไดCดังน้ี 

          1. ความสามารถ (Competence) คือ มีทักษะ ความรูCในการบริการ การส่ือสาร 

ในการสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

          2. ความสุภาพอ9อนโยน (Courtesy) คือ เป^นลักษณะการแสดงออกและ

บุคลิกภาพที่ดีของผูCใหCบริการ ซึ่งแสดงถึงความเคารพ สุภาพและเป^นกันเองในการใหCบริการแก9

ผูCใชCบริการ 

          3. ความซื่อสัตย) (Credibility) คือ มีความน9าเชื ่อถือ ความเชื ่อมั ่น และการ

ซ่ือสัตย)สุจริตในการปฏิบัติงาน จนผูCใชCบริการมีความม่ันใจจากการใชCบริการ  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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          4. ความปลอดภัย (Security) คือ การทำใหCผูCรับบริการมีความรูCสึกปลอดภัย 

ปราศจากความเสี่ยง รวมถึงความปลอดภัยทางกายภาพความมั่นคง และการรักษาความลับของ

ผูCใชCบริการ 

          5. การเขCาถึงบริการ (Access) คือ ผูCบริการเขCาถึงการบริการไดCง9าย สะดวกใน

การติดต9อดCานเวลา และสถานท่ี รวมถึงการมีข้ันตอนการใหCบริการท่ีไม9ซับซCอน 

          6. การติดต9อและสื่อสาร (Communication) คือ การใชCภาษาของผูCใหCบริการท่ี

ผูCฟ]งเขCาใจไดCง9าย รวมถึงการอธิบายขCอมูลเก่ียวกับการใหCบริการอย9างชัดเจนและถูกตCอง 

          7. การรูCจักลูกคCา (Knowing the customer) คือ การพยายามทำความเขCาใจ

ลูกคCาใหCความสนใจ และคอยใหCความช9วยเหลือเม่ือลูกคCาเขCามาใชCบริการ ซ่ึงจะช9วยใหCลูกคCาพอใจมาก

ข้ึน เพ่ือแสดงถึงการบริการตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวังของลูกคCา 

          8. การบริการแบบเป^นรูปธรรม (Tangibles) คือ ลักษณะการใหCบริการมีการ

อำนวยความสะดวกดCานเคร่ืองมือ และอุปกรณ)ท่ีใหCบริการ 

          9. การไวCวางใจไดC (Reliability) คือ การใหCบริการไดCอย9างถูกตCอง ครบถCวน และ

น9าเช่ือถือ 

        10. การตอบสนองต9อความประสงค) (Responsiveness) คือ การมีความพรCอมใน

การใหCบริการ และแสดงออกถึงความมุ9งมั่นในการทำงานช9วยใหCผูCใชCบริการไดCรับบริการไดCรวดเร็ว 

และทันเวลา 

         ซึ่งต9อมา Parasuraman et al. (1988) ไดCมีการทดสอบเพิ่มเติม และนำทั้ง 10 

มิติไปพัฒนาและปรับแต9งโมเดลจนเหลือโมเดลเพียง 5 มิติ ที่ใชCเป^นเครื่องมือในการวัดคุณภาพการ

ใหCบริการ ดังน้ี 

         1. รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สิ ่งอานวยความสะดวกต9าง ๆ 

สภาพแวดลCอม เครื่องมือ และอุปกรณ)ต9าง ๆ ซึ่งไดCแก9 ความทันสมัยของอุปกรณ) สภาพแวดลCอมของ

สถานท่ีใหCบริการ การแต9งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร9ขCอมูลเก่ียวกับบริการ 

         2. ความน9าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหCบริการในระดับ

หนึ ่งที ่ต Cองการอย9างถูกตCอง (Accurate Performance) และไวCวางใจ (Assurance) ซึ ่งได Cแก9

ความสามารถของพนักงานในการใหCบริการไดCตรงตามที่สัญญาไวC การเก็บรักษาขCอมูลของลูกคCา และ

การนำขCอมูลมาใชCในการใหCบริการแก9ลูกคCา การทำงานไม9ผิดพลาด การบำรุงรักษา อุปกรณ)เครื่องมือ

ใหCพรCอมใชCงานเสมอ และการมีจำนวนพนักงานเพียงพอต9อการใหCบริการ 

         3. การตอบสนองต9อผูCรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะ

ใหCบริการทันที (Promptness) และใหCความช9วยเหลือเป^นอย9างดี (Helpfulness) ไดCแก9 ความเต็มใจ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ที่จะใหCบริการ ความพรCอมที่จะใหCบริการ การติดต9อกับลูกคCาอย9างต9อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติ

ต9อลูกคCา 

         4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูCใหCบริการมีความรูCและทักษะที่จำเป^นใน

การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป^นมิตรกับลูกคCา (Courtesy) มีความซื่อสัตย)และ

สามารถสรCางความมั่นใจใหCแก9ลูกคCาไดC (Credibility)  และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งไดCแก9 

ความรูCความสามารถของพนักงานในการใหCขCอมูลข9าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสรCางความปลอดภัย

และเชื่อมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานใน

การสรCางความเช่ือม่ันในการใหCบริการ 

         5. การดูแลเอาใจใส9 (Empathy) หมายถึง สามารถเขCาถึงไดCโดยสะดวกและ

สามารถติดต9อไดCง9าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต9อสื่อสาร (Good Communication) 

และเขCาใจลูกคCา (Customer Understanding) ซึ่งไดCแก9 การใหCความสนใจ และเอาใจใส9ลูกคCาแต9ละ

คนของพนักงานบริการ เวลาในการเป¡ดใหCบริการใหCความสะดวกแก9ลูกคCา โอกาสในการรับทราบ

ข9าวสารขCอมูลต9าง ๆ ของกิจการผูCรับบริการ ความสนใจลูกคCาอย9างแทCจริงของพนักงาน ความสามารถ

ในการ เขCาใจความตCองการเฉพาะของลูกคCาอย9างชัดเจน 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของนักวิจัยที่ไดCกล9าวไวCขCางตCน ทำใหCผูCวิจัยสามารถ

สรุปไดCว9าคุณภาพการบริการ (Service quality) นั้นหมายถึง ความสามารถของผูCใหCบริการที่สามารถ

ตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCตามความคาดหวัง เมื่อลูกคCาไดCรับบริการตามคาดหวังก็จะรับรูC

ถึงคุณภาพการบริการ และผูCวิจัยไดCนำตัวแปรดังกล9าวมาสนับสนุนเป^นกรอบแนวคิดของการวิจัยดัง

แสดงดังภาพท่ี 1.3 

      2.2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 

 2.2.4.1 ความหมายความจงรักภักดี 

 Copeland (1923) ถือเป^นบุคคลแรกที่ไดCเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคCา 

โดยมีมุมมองในขณะนั ้นว9าเป^นพฤติกรรมที ่สะทCอนความตCองการอันเฉพาะเจาะจงของลูกคCา 

(Customer Insistence) ต9อตราสินคCา อย9างไรก็ตาม นิยามดังกล9าวมีวิวัฒนาการไปตามยุคสมัย 

กล9าวคือในช9วงก9อน ค.ศ.1970 ความภักดีของลูกคCาจะถูกพิจารณาเฉพาะในมุมมองเชิงพฤติกรรม 

(Behavioral Loyalty) ซึ่งส9วนใหญ9วัดจากความต9อเนื่องของการซื้อ และในช9วงหลัง ค.ศ.1970 ไดC

ขยายมุมมองครอบคลุมไปยังความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) และป  ค.ศ.1994 มีการนำ

ทั้งสองมุมมองมาพิจารณาร9วมกันเป^นความภักดีในเชิงรวม (Composite Loyalty) โดยสามารถสรุป

ความหมายหรือคำนิยามไดCว9าความภักดีของลูกคCา (Customer Loyalty) คือ ความมุ9งมั ่นอย9าง

แทCจริงของลูกคCาที่จะมีการซื้อซ้ำ หรืออุดหนุนสินคCาและบริการที่ตนเองชื่นชอบอย9างสม่ำเสมอใน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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อนาคต แมCว9าจะมีการเปล่ียนแปลงสถานการณ) และความพยายามทางการตลาดแลCวก็ตาม แต9จะไม9มี

ผลใหCลูกคCาเหล9าน้ันเปล่ียนแปลงพฤติกรรมไปซ้ือสินคCาหรือบริการตราสินคCาอ่ืน ๆ 

 สอดคลCองกับ Mowen and Minor (1988) ท่ีกล9าวว9า ความภักดีต9อตราสินคCาว9าเป̂น

ระดับของทัศนคติในเชิงบวกของผูCบริโภคที่มีต9อตราสินคCา โดยลูกคCานั้นมีความผูกพันและมีแนวโนCมท่ี

จะซื้อสินคCาในอนาคตอย9างต9อเนื่อง โดยความภักดีต9อตราสินคCานั้นจะมีอิทธิพลต9อการสรCางความพึง

พอใจ หรือความไม9พึงพอใจก็เป̂นไดC 

 Oliver (1999) กล9าวเพิ่มเติมว9า การที่ลูกคCาผูกพันต9อผลิตภัณฑ)บริการหรือตราสินคCา

นั่นเอง ซึ่งวัดจากความเต็มใจ (Willingness) ในรูปแบบของการซื้อหรืออุดหนุน (Patronage) และ

การแนะนำหรือบอกต9อผูCอื่น (Recommendation) การสรCางความภักดี (Building Loyalty) กิจการ

จะตCองสรCางสายสัมพันธ)ที่แน9นแฟ¬น แข็งแรงกับผูCบริโภคใหCไดCเพื่อความสำเร็จในระยะยาว แมCว9าการ

สรCางสายสัมพันธ)ตCองทำหลายสิ่งที่แตกต9างกันไปตามกลุ9มลูกคCา แต9ถือเป^นมูลค9าเพิ่มทางการเงินเป̂น

ประโยชน)ทางสังคม และการทำใหCโครงสรCางของกิจการมั่นคงแข็งแรงโดยกระบวนการในการสรCาง

ความภักดี และรักษาลูกคCาไวCจะตCองอยู9บนพื้นฐานความเขCาใจเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจและ

พฤติกรรมของผูCบริโภค 

 โดยที่ Gronroos (2000) ไดCกล9าวว9า ความจงรักภักดีของลูกคCา หมายถึง การที่ลูกคCา

สนับสนุน และช9วยเหลือองค)กรอย9างเต็มใจหรือสรCางผลประโยชน)ใหCกับกิจการในระยะยาว ดCวยการ

ซื้อซ้ำหรือใชCบริการอย9างต9อเนื่องและสม่ำเสมอจากกิจการ จนทำใหCเกิดการแนะนำผูCอื่นถึงขCอดีต9าง ๆ 

ขององค)กร ผูCบริโภคจะมีความชื่นชอบในองค)กรที่ตนเลือกมากกว9าองค)กรอื่น ๆ ความภักดีไม9ไดC

หมายถึงพฤติกรรมที่ลูกคCาแสดงออกว9าจงรักภักดีแต9เพียงเท9านั้น แต9ยังรวมถึงทัศนคติความรูCสึกใน

ดCานดีต9าง ๆ โดยความจงรักภักดีของลูกคCาจะคงอยู9นานเท9าที่ลูกคCารูCสึกว9าตนเองไดCรับคุณค9าหรือ

คุณประโยชน)ท่ีดีกว9าท่ีไดCรับจากกิจการหรือองค)กรอ่ืน ๆ 

 นอกจากนี้ Kumar และ Reinartz (2006) กล9าวว9า ลูกคCาที่จงรักภักดีต9อบริการ คือ 

บุคคลที่มีความเชื่อมั่น และมีความศรัทธาอย9างแรงกลCาว9าบริษัทนั้น ๆ จะสามารถตอบสนองความ

ปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวกเขาไดCดีที่สุดทั้งในป]จจุบันและในอนาคต จนทำใหCบริษัท

คู9แข9งไม9ถูกเลือกมาพิจารณาในการซื้อเลย และลูกคCามีความเต็มใจที่จะใชCบริการอย9างต9อเนื่องใน

อนาคต รวมถึงมีความพรCอมที่จะทำหนCาที่เปรียบเสมือนเป^นผูCแทนขององค)กรในการประชาสัมพันธ)

เชิญชวนใหCบุคคลใกลCชิด คนรูCจัก รวมทั้งญาติสนิทของพวกเขาเขCามาร9วมเป^นลูกคCาของบริษัท ซึ่งเป̂น

ความภักดีที่เกิดจากทัศนคติที่ดีที่ลูกคCามีความรูCสึกผูกพันกับองค)กรในระดับที่ลึกซึ้งและเกิดขึ้นใน

ระยะยาว  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 นักวิจัยต9างประเทศอย9าง Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดCเสนอแนวคิด

ในการวัดความภักดีของลูกคCาที่จะมีพฤติกรรมต9าง ๆ ในธุรกิจบริการ เพื่อนำไปใชCในการวัดว9าลูกคCามี

ความภักดีกับองค)กรดCานการบริการมากนCอยเพียงใด 

 2.2.4.2 องคFประกอบความจงรักภักดี 

            1. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) เมื่อลูกคCาผ9านขั้นของการประเมิน

ทางเลือกต9าง ๆ แลCว ผูCบริโภคจะไดCสินคCาตรายี่หCอที่ตรงกับความตCองการของตนเองมากที่สุดที่ตั้งใจ

จะซื้อนั่นคือผูCบริโภคจะเกิดความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) ขึ้น แต9อย9างไรก็ตามเมื่อถึง

เวลาที่จะทำการซื้อจริง ๆ อาจมีป]จจัยอื่น ๆ เขCามามีผลกระทบต9อการตัดสินใจซื้อของผูCบริโภคไดCอีก 

ไดCแก9 ป]จจัยทางดCานสังคม (Social factors) และยังเกี่ยวขCองกับป]จจัยดCานสถานการณ)ที่เกี่ยวขCองกับ

การซื้อ (Anticipated Situation Factors) ซึ่งจะมีผลทำใหCผูCบริโภคเกิดความลังเลใจในการซื้อ ทั้ง ๆ 

ที่มีความตั้งใจซื้อแลCว แต9ไม9อาจจะเชื่อถือไดCเต็มหน่ึงรCอยเปอร)เซ็นต)ว9าการที่ผูCบริโภคมีความตั้งใจที่จะ

ซื้อสินคCาของเราแลCวจะตCองมีการซื้อเกิดขึ้นจริง ๆ เพราะผูCบริโภคมักจะเกิดการรับรูCถึงความเสี่ยง 

(Risk Perception)  เกิดขึ้นซึ่งผูCบริโภคมักจะทำการลดความเสียงใหCกับตัวเองโดยการสอบถามจากผูC

ที่เคยใชCหรือเลือกซื้อยี่หCอที่มีการรับประกันหรือเลือกเฉพาะยี่หCอที่มีคนใชCกันมาก ดังนั้นผูCใหCบริการ

จะตCองพยายามใหCผูCบริโภคไดCรับทราบขCอมูลต9าง ๆ เก่ียวกับสินคCา ใหCความช9วยเหลือแนะนำในการซ้ือ 

และมีการรับประกันการซื้อครั้งนั้น เพื่อช9วยใหCผูCบริโภคคลายความรูCสึกเสี่ยงลงและตัดสินใจซื้อไดCง9าย

ข้ึน 

             2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือการที่ลูกคCาไม9เปลี่ยนใจไปซื้อสินคCาหรือ

บริการจากองค)กรอื่น แมCว9าจะมีราคาที่น9าสนใจกว9า และลูกคCายินยอมที่จะจ9ายมากขึ้นใหCกับองค)กร

ป]จจุบันที่ใชCบริการอยู9 แมCว9าจะจ9ายในราคาที่สูงกว9าองค)กรอื่นหากบริการนั้นสามารถตอบสนองความ

ตCองการของลูกคCาไดC 

             3. การซ้ือซ้ำ (Repeat Purchase) โดยปกติเวลาเรานึกถึงความจงรักภักดี

ของลูกคCาท่ีมีต9อการใชCบริการหรือผลิตภัณฑ)ชนิดใดชนิดหน่ึง ก็มักจะนึกถึงการกลับมาใชCบริการหรือ

ซ้ือผลิตภัณฑ)น้ันซ้ำ แต9จริง ๆ แลCวความจงรักภักดีของลูกคCาเป^นมากกว9าการกลับมาซ้ือซ้ำเท9าน้ัน 

เน่ืองจากในบางคร้ังลูกคCามาใชCบริการหรือซ้ือผลิตภัณฑ)ซ้ำจะเกิดข้ึนจากการท่ีไม9มีทางเลือกอ่ืน ซ่ึง

ไม9ไดCเกิดจากความจงรักภักดีของลูกคCา แต9การกลับมาใชCบริการอาจจะมาจากการไม9มีทางเลือกอ่ืน ๆ 

อีก และในขณะเดียวกันก็เป^นไปไดCท่ีลูกคCาท่ีภักดีอาจจะมีพฤติกรรมการกลับมาใชCบริการหรือซ้ือ

ผลิตภัณฑ)ท่ีลดนCอยลงเน่ืองจากความตCองการในการใชCบริการน้ันลดนCอยลงก็ไดC 

             4. พฤติกรรมการบอกต9อ (Word-of-mouth Behavior) ความจงรักภักดีท่ีมี

ต9อสินคCาหรือบริการน้ัน ๆ ทำใหCเรายอมท่ีจะเสียเงินแพงข้ึนเพ่ือซ้ือสินคCาหรือบริการท่ีเรามีความ

จงรักภักดี โดยปกติแลCวลูกคCาท่ีมีความจงรักภักดีจะมีแนวโนCมท่ีจะซ้ือสินคCาหรือบริการมากข้ึน เม่ือ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รายไดCของลูกคCาเพ่ิมข้ึนและในขณะเดียวกันลูกคCาท่ีจงรักภักดีเหล9าน่ีก็จะแนะนำเก่ียวกับสินคCาหรือ

บริการท่ีตนเองมีความจงรักภักดีใหCกับเพ่ือนฝูงหรือครอบครัวซ่ึงการแนะนำของลูกคCาท่ีมีความ

จงรักภักดีเหล9าน้ีถือเป^นตัวช้ีวัดท่ีดีท่ีจะบอกไดCว9าลูกคCามีความจงรักภักดีมากนCอยเพียงใด ท้ังน้ี

เน่ืองจากการท่ีเราจะแนะนำใครก็แลCวแต9เก่ียวกับสินคCาและบริการใด เราเองจะตCองนำช่ือเสียงตัวเอง

เขCาไปเสียงในระดับหน่ึง ซ่ึงโดยส9วนใหญ9แลCวเราจะไม9กลCาเส่ียงต9อช่ือเสียงของตนเองถCาเราไม9ไดCมี

ความจงรักภักดีต9อสินคCาหรือบริการน้ันอย9างแทCจริง (พสุ เดชะรินทร), 2550) การบอกต9อของลูกคCา

เป^นการแนะนำโดยตรงจากลูกคCารายหน่ึงไปสู9ลูกคCาอีกรายอ่ืน ๆ ซ่ึงเป^นแบบการติดต9อท่ีมีอิทธิพลต9อ

การตัดสินใจของลูกคCาสูง สรุปไดCว9าการท่ีลูกคCาจะมีการบอกต9อลูกคCารายอ่ืน ๆ น้ันสามารถบอกไดC 2 

ทาง คือ ในดCานไม9ดีและดCานท่ีดี ซ่ึงการท่ีบอกต9อในดCานท่ีไม9ดีก็ คือลูกคCามีความรูCสึกท่ีไม9ดีต9อธุรกิจ 

เช9น มีป]ญหาแลCวธุรกิจไม9สามารถแกCไขป]ญหาไดC หรือพนักงานท่ีติดต9อส่ือสารงานพูดจาไม9ดีหรือไม9

ถูกใจลูกคCา ทำใหCลูกคCาไม9ประทับใจ รูCสึกขัดใจ ไม9ตรงตามท่ีลูกคCาตCองการ ลูกคCาก็จะมีการบอกต9อใน

ดCานท่ีไม9ดี หากลูกคCาเกิดความประทับใจเกิดความเช่ือม่ันในธุรกิจ ธุรกิจสามารถแกCป]ญหาและแนะนำ

ในส่ิงท่ีลูกคCาตCองการ ลูกคCาก็จะเกิดความพึงพอใจลูกคCาจะเป̂นผูCบอกต9อลูกคCารายอ่ืน ๆ ต9อไป ซ่ึงอาจ

ทำใหCธุรกิจไดCลูกคCาใหม9เพ่ิมข้ึนโดยท่ีธุรกิจไม9ตCองเสียค9าใชCจ9ายใด ๆ ดังน้ันธุรกิจจะตCองดำเนินทุกวิธี

ทางท่ีจะทำใหCลูกคCาเกิดความพึงพอใจและประทับใจเกิดการบอกต9อของลูกคCาต9อไป  

             5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) ผูCบริโภคที่ตัดสินใจซ้ือ

สินคCาแลCวน้ันยังสนใจต9อไปถึงพฤติกรรม และความรูCสึกหลังการซ้ือของผูCบริโภคอีกดCวย เน่ืองจากหาก

ผูCบริโภคซื้อสินคCาไปใชCแลCวเกิดความพึงพอใจในตัวสินคCาและบริการก็จะมีการซื้อซ้ำอีกในคราวต9อไป 

แต9ในทางตรงขCาม หากใชCแลCวไม9พอใจผูCบริโภคจะเกิดทัศนคติที่ไม9ดีต9อตัวสินคCาและเลิกใชCในที่สุด 

ดังน้ันผูCใหCบริการจะตCองคอยติดตามความรูCสึกของผูCบริโภคท่ีมีต9อส9วนประสมทางการตลาดดCานต9าง ๆ 

เพ่ือจะไดCนำมาปรับปรุงแกCไขใหCเหมาะสมต9อไป 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของนักวิจัยที่ไดCกล9าวไวCขCางตCน ทำใหCผูCวิจัยคCนพบ

องค)ประกอบความจงรักภักดี ประกอบไปดCวย ตัวแปรหรือตัวชี้วัด 5 ตัวดCวยกัน อันประกอบไปดCวย 

การตัดสินใจซื้อ ความพึงพอใจ การซ้ือซ้ำ พฤติกรรมการบอกต9อ และ พฤติกรรมหลังการซื้อ โดย

ทัศนคติท่ีดีท่ีลูกคCามีความรูCสึกน้ันจะส9งผลใหCลูกคCาผูกพันกับองค)กรในระดับที่ลึกซึ้งในระยะยาว ผูCวิจัย

จึงนำตัวแปรดังกล9าวมาสนับสนุนเป̂นกรอบแนวคิดของการวิจัยดังแสดงดังภาพท่ี 1.3 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวขcอง 

 ฑัชวงษ) จุลสวัสดิ์ (2559) ศึกษาเรื่อง การศึกษาเปรียบเทียบป]จจัยที่ส9งผลต9อความภักดี

ของผลิตภัณฑ)แฟชั่นของกลุ9ม Gen Y เพศชายและเกย) ผลการศึกษาพบว9า เพศชาย มีความภักดีต9อ

ผลิตภัณฑ)แฟชั่นในเชิงทัศนคติ โดยเพศชาย รูCสึกว9าผลิตภัณฑ)แฟชั่นภายใตCตราสินคCาที่ตนซื้อและช่ืน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ชอบทำใหCบุคลิกภาพของเขาดูดี (ค9าน้ำหนักป]จจัย .88) แต9พฤติกรรมดCานความภักดีของเกย)น้ัน 

พบว9า มีความภักดีต9อผลิตภัณฑ)แฟชั่นในเชิงพฤติกรรม โดยเกย)มักจะพูดถึงตราสินคCาในแฟชั่นที่ช่ืน

ชอบต9อบุคคลอื่นในทางที่ดีเสมอ (ค9าน้ำหนักป]จจัย .85) ส9วนป]จจัยที่ส9งผลต9อความภักดีในผลิตภัณฑ)

แฟชั่นมากที่สุดทั้งเพศชายและเกย) ไดCแก9 ป]จจัยดCานส9วนประสมการตลาดโดยมีค9าน้ำหนักป]จจัยท่ี 

.54 และ .68 ตามลำดับ แต9เมื่อพิจารณาป]จจัยย9อยดCานส9วนประสมการตลาดแลCว พบว9าเพศชาย

พิจารณาที่เรื่องของป]จจัยดCานช9องทางการจำหน9าย (Place) เป^นอันดับแรก (ค9าน้ำหนักป]จจัย .81) 

รองลงมาคือพิจารณาป]จจัยดCานราคา (Price) (ค9าน้ำหนักป]จจัย .80) ส9วนเกย)พิจารณาป]จจัยดCานช9อง

ทางการจำหน9าย (Place) เป^นอันดับแรกเช9นกัน (ค9าน้ำหนักป]จจัย .82) แต9รองลงมา คือ ป]จจัยดCาน

การส9งเสริมการตลาด (Promotion) (ค9าน้ำหนักป]จจัย .78) 

 จิตรา กาสาเอก, สุณีย) ล9องประเสริฐ และนิตย) หทัยวสีวงศ) สุขศรี (2559) ศึกษาเรื่อง 

ความสัมพันธ)ระหว9างคุณภาพการใหCบริการกับความจงรักภักดีของผูCใชCบริการบริษัทลิสซิ่ง ในอำเภอ

เมือง จังหวัดสุราษฎร)ธานี ผลการศึกษาพบว9า ผูCใชCบริการใหCความคิดเห็นต9อระดับคุณภาพการ

ใหCบริการโดยภาพรวมและรายดCานทุกดCานอยู9ในระดับมากที่สุด คุณภาพการใหCบริการที่มีคะแนน

สูงสุด 3 ลำดับแรก ไดCแก9 ดCานกระบวนการ ดCานลักษณะทางกายภาพ และดCานช9องทางการจัด

จำหน9ายผูCใชCบริการใหCความคิดเห็นต9อระดับความจงรักภักดี โดยภาพรวมและรายดCานทุกดCานอยู9ใน

ระดับมากที่สุด เรียงลำดับค9าเฉลี่ยจากมากไปหานCอย ไดCแก9 ดCานการบอกต9อดCานการใชCบริการซ้ำ 

ดCานความมั่นคงต9อสินคCาและบริการ และดCานความรูCสึก คุณภาพการใหCบริการทั้ง 7 ดCาน (7 P’s) มี

ความสัมพันธ)กับความจงรักภักดี โดยภาพรวมและรายดCานทุกดCานในทิศทางบวกในระดับต่ำมาก 

 ยุทธพงษ) พิมพ)พิพัฒน) (2559) ความภักดีของลูกคCาตามแนวทางการบริหารลูกคCา

สัมพันธ) ของลูกคCารCานสะดวกซ้ือ ผลการศึกษาพบว9า ผูCบริโภคมีความคิดเห็นต9อกลยุทธ)การบริหาร

ลูกคCาสัมพันธ)ของรCานสะดวกซ้ือโดยรวมเห็นดCวยอยู9ในระดับมากต9อกลยุทธ)การบริหารลูกคCาสัมพันธ) 

ไดCแก9 ดCานการติดตามลูกคCา ดCานการสรCางสัมพันธภาพกับลูกคCา ดCานการบริหาร ส่ือสารกับลูกคCา 

ดCานความเขCาใจความคาดหวังของลูกคCา ดCานการรักษาลูกคCา ดCานการรับฟ]งขCอมูลความคิดเห็น และ

ดCานการเสนอแนะบริการท่ีเป̂นประโยชน) ผูCบริโภคมีความคิดเห็นต9อความภักดีในทุก ๆ ดCานเห็นดCวย

อยู9ในระดับมากต9อรCานสะดวกซ้ือ ไดCแก9 ดCานการซ้ือซ้ำปกติ ดCานการซ้ือขCามสายผลิตภัณฑ)และบริการ 

ดCานการบอกต9อบุคคลอ่ืน และดCานการมีภูมิคุCมกันในการถูกดึงดูด ไปหาคู9แข9ง จากผลการวิเคราะห)

ความสัมพันธ)ระหว9างกลยุทธ)การบริหารลูกคCาสัมพันธ)ต9อความภักดีของผูCบริโภค พบว9า ทุกดCานของ

กลยุทธ)การบริหารลูกคCาสัมพันธ)มีความสัมพันธ)ต9อความภักดีของผูCบริโภคอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ยกเวCนกลยุทธ)การบริหารลูกคCาสัมพันธ) ดCานการติดตามลูกคCาท่ีไม9มีความสัมพันธ)กับความภักดีดCาน

การซ้ือซ้ำอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ณัฐิกานต) อดิศัยรัตนกุล และสุพิศ ฤทธิ์แกCว (2560) ศึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกคCาต9อ

ผลิตภัณฑ)และบริการอินเทอร)เน็ต ประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี

ศูนย)บริการลูกคCา ทีโอที สาขาสุราษฎร)ธานี ผลการศึกษาพบว9า ความภักดีของลูกคCาต9อผลิตภัณฑ)และ

บริการอินเทอร)เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน)ในเขตพื้นที่ศูนย)บริการลูกคCา ที

โอที สาขาสุราษฎร)ธานี ทุกดCานอยู9ในระดับมากที่สุด ยกเวCนดCานความตั้งใจซื้ออยู9ในระดับมาก และ

ลูกคCาที่มีระดับการศึกษา รายไดCต9อเดือน อาชีพ และระยะเวลาที่เป^นลูกคCาแตกต9างกัน มีความภักดี

แตกต9างกัน อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส9วนลูกคCาที่มีเพศ และอายุแตกต9างกัน มีความ

ภักดีไม9แตกต9างกัน ดCานคุณภาพบริการมีความสัมพันธ)ทางบวกระดับต่ำมากถึงระดับสูง ดCานความพึง

พอใจของลูกคCามีความสัมพันธ)ทางบวกในระดับต่ำมากถึงระดับต่ำกับความภักดีของลูกคCาต9อ

ผลิตภัณฑ)และบริการอินเตอร)เน็ตประเภท FTTx ของบริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี

ศูนย)บริการลูกคCา ทีโอที สาขาสุราษฎร)ธานี 

 ญาณกร ภิญ¹ูวรเมธ และอนุรักษ) เรืองรอบ (2560) ศึกษาเร่ือง ป]จจัยการบริหารท่ีมีผล

ต9อความจงรักภักดีของพนักงานรCานจำหน9ายสินคCาตกแต9งบCานในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ผล

การศึกษาพบว9า (1) ระดับความจงรักภักดีของพนักงานรCานจำหน9ายสินคCาตกแต9งบCานในเขตเมือง

พัทยา จังหวัดชลบุรี ที ่มีต9อบริษัท โดยรวมอยู9ในระดับมาก (X = 3.57, S.D. = 0.77) (2) ความ

จงรักภักดีของพนักงานรCานจำหน9ายสินคCาตกแต9งบCานมีความแตกต9างจำแนกตามลักษณะป]จจัยส9วน

บุคคล โดยดCานสถานภาพพบว9า ผูCที่มีสถานภาพการหมCาย-หย9ารCางมีความจงรักภักดีมากกว9าผูCที่มี

สถานภาพการสมรส ดCานระดับรายไดC พบว9า กลุ9มที่มีรายไดC 30,001 บาทขึ้นไปมีความจงรักภักดี

มากกว9ากลุ9มที่มีรายไดCระหว9าง 10,001-30,000 บาท และ (3) ป]จจัยการบริหารที่มีผลต9อระดับความ

จงรักภักดีของพนักงานรCานจำหน9ายสินคCาตกแต9งบCานในเขตเมืองพัทยา ไดCแก9 ดCานขCอมูลข9าวสาร 

ดCานขวัญกำลังใจดCานทรัพยากรกับดCานการจัดการและดCานเคร่ืองจักร ตามลำดับ 

 โสภิต มนต)ฉันทะ (2560) ศึกษาเรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการใหCบริการท่ี

ส9งผลต9อความพึงพอใจ ความไวCเนื้อเชื่อใจและความจงรักภักดีของลูกคCา ธนาคารกรุงไทย สาขา

กาญจนบุรี ผลการศึกษาพบว9า 1) คุณภาพการใหCบริการมีอิทธิพลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคCา 

2) คุณภาพการใหCบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต9อความไวCเนื้อเชื่อใจของลูกคCา 3) คุณภาพการใหCบริการมี

อิทธิพลเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา 4) ความพึงพอใจของลูกคCามีอิทธิพลเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีของลูกคCา 5) ความพึงพอใจของลูกคCามีอิทธิพลเชิงบวกกับความไวCเนื้อเชื่อใจของลูกคCา 6) 

ความไวCเนื้อเชื่อใจของลูกคCามีอิทธิพลเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา ผลการทดสอบทั้งหมด

สอดคลCองตามที่ตั้งสมมติฐาน มีค9าผลของโมเดลที่เหมาะสมซึ่งเป^นขCอมูลเชิงประจักษ) คือ x/df = 

1.891, RMR = 0.022, GFI = 0.906, TLI = 0.957, NFI = 0.929, CFI = 0.965 และ RMSEA = 

0.055 ผลจากการวิจัยนี้สามารถเป^นแนวทางใหCธนาคารกรุงไทย สาขากาญจนบุรีไดCปรับปรุงพัฒนา
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คุณภาพการบริการทั้งสามมิติคือ ดCานพฤติกรรมพนักงาน ดCานรูปธรรมการบริการและดCานเทคโนโลยี

สารสนเทศ ท้ังน้ีประโยชน)ท่ีไดCรับ ขCอจำกัด และขCอเสนอแนะไดCถูกกล9าวถึงในงานวิจัยน้ีดCวย 

 นราธิป แนวคำดี, กฤษณ) ทัพจุฬา และดวงใจ อังโก½ะ (2560) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ

ของลูกคCาที ่ม ีต9อการใหCบริการของบริษัทพรอมิส (ประเทศไทย) จำกัด สาขาบางแคพลาซ9า 

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว9า ระดับความพึงพอใจของลูกคCาที่มีต9อการใหCบริการของบริษัท 

พรอมิส (ประเทศไทย) จำกัด สาขาบางแคพลาซ9า กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู9ในระดับมากมีค9าเฉล่ีย

เท9ากับ (3.88) และส9วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค9าเท9ากับ (SD. = 0.678) เมื่อพิจารณาเป^นรายดCานโดย

เรียงลำดับจากคะแนนค9าเฉลี่ยสูงสุด พบว9าดCานการใหCความม่ันใจ มีค9าเฉลี่ยเท9ากับ (3.91) รองลงมา

คือดCานการดูแลเอาใจใส9 มีค9าเฉลี่ยเท9ากับ (3.89) ดCานความน9าเชื่อถือ มีค9าเฉลี่ยเท9ากับ (3.88) ดCาน

ความเป^นรูปธรรมของบริการ มีค9าเฉลี่ยเท9ากับ (3.87) และดCานการตอบสนองต9อผูCรับบริการ โดยมี

ค9าเฉลี่ยเท9ากับ (3.84) สมฤทัย หาญบุญเศรษฐ) (2560) ศึกษาเรื่อง ป]จจัยที่ส9งผลต9อความจงรักภักดี

ของลูกคCาในการใชCบริการระบบลิฟต)จอดรถยนต)อัตโนมัติ ผลการศึกษาพบว9า ป]จจัยที่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCาในการใชCบริการระบบลิฟต)จอดรถยนต)อัตโนมัตินวัตกรรมการตลาดประกอบดCวย 

3 ป]จจัยหลัก ไดCแก9 (1) ตCนทุนของลูกคCาและการสื่อสาร (2) คุณค9าเฉพาะตัว และอันดับสุดทCายความ

ตCองการของลูกคCา ทั้งนี้คุณภาพการบริการที่ส9งผลทางอCอมผ9านนวัตกรรมการตลาดประกอบไปดCวย 5 

องค)ประกอบ ไดCแก9 (1) สิ่งอำนวยความสะดวก (2) ความมั่นใจในการบริการ (3) การตอบสนองแก9

ลูกคCาหรือผูCใชCบริการ (4) ความเชื่อมั่น และ (5) การใส9ใจ เขCาอกเขCาใจลูกคCาหรือผูCใชCบริการ ซึ่งความ

พึงพอใจของลูกคCามีองค)ประกอบ 2 องค)ประกอบ ความพึงพอใจดCานผลิตภัณฑ) (product 

satisfaction) และความพึงพอใจดCานการบริการ (service satisfaction) ในขณะที่ความจงรักภักดี

ของลูกคCามี 2 องค)ประกอบ ไดCแก9 การใชCซ้ำ (repurchase intention) และการบอกต9อ (word of 

mouth) 

 สุวรรณี นีซัง และกนกพร ชัยประสิทธิ์ (2560) ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ)บริษัท ฮอนดCา 

ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จำกัด มีผลต9อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อรถยนต)ฮอนดCาของผูCบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว9า ส9วนใหญ9เป^นเพศหญิง อายุ 31-40 ป  ระดับการศึกษาปริญญา

ตรี อาชีพพนักงานบริษัท รายไดCเฉลี่ยต9อเดือน 20,000 -30,000 บาท รถยนต)ฮอนดCารุ9น CIVIC ที่ใชC

รถยนต)ฮอนดCาระยะเวลาในการหาขCอมูลเพื่อตัดสินใจซื้อคือ 1-2 เดือน ส9วนใหญ9ตัดสินใจซื้อดCวย

ตัวเอง มีแนวโนCมที่จะซื้อซ้ำ ผูCบริโภคส9วนใหญ9มีความภาคภูมิใจในการใชCรถยนต)มาก ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว9าป]จจัยส9วนบุคคลดCาน อายุ รายไดCเฉลี่ยต9อเดือน กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อรถยนต)

ฮอนดCา มีความสัมพันธ)กัน และพบว9าเพศไม9มีความสัมพันธ)กัน ส9วนในดCานภาพลักษณ)ดCานองค)กร 

ภาพลักษณ)ดCานตราสินคCา มีความสัมพันธ)กับพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือรถยนต)ฮอนดCา 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ป]ญญาพล จันผ9อง และวอนชนก ไชยสุนทร (2561) ศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของโชว)รูมยนต) ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ผลการศึกษาพบว9า ผล

การศึกษาพบว9า 1) พฤติกรรมของผูCเขCารับบริการของผูCใชCบริการธุรกิจโชว)รูมรถยนต)ในเขตภาคกลาง

ของประเทศไทย มีวัตถุประสงค)ในการใชCบริการโชว)รูมรถยนต)มากท่ีสุดคือการนำรถยนต)มาเช็คระยะ 

โดยเหตุผลในการเลือกใชCบริการโชว)รูมรถยนต)คือทำเลที่ตั้งสะดวกที่จะเขCาไปใชCบริการสังเกตเห็นไดC

ง9าย ซึ่งช9วงเวลาเขCาใชCบริการคือช9วงที่ครบกำหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต) มีการเขCาใชC

บริการอยู9ที่ 1-2 ครั้งต9อป  โดยมีอัตราค9าใชCจ9ายเฉลี่ย 5,001 - 10,000 บาทต9อครั้ง ซึ่งนิยมชำระเงิน

ดCวยเงินสด 2) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูCใชCบริการธุรกิจโชว)รูมรถยนต)ในเขต

ภาคกลางของประเทศไทย โดยรวมอยู9ในระดับความพึงพอใจมาก ซ่ึงแสดงใหCเห็นว9าผูCเขCารับบริการพึง

พอใจกับโชว)รูมรถยนต)ที่มีทำเลท่ีตั้งที่เหมาะสมง9ายต9อการเขCาใชCบริการ การบริการดCวยความซื่อสัตย)

รวดเร็วและรอบคอบ พนักงานมีความกระตือรือรCนและมีความรับผิดชอบ โดยมีความรูCความสามารถ

และเป^นโชว)รูมที่ไดCรับรางวัลดCานคุณภาพ รวมไปถึงการเอาใจใส9ต9อผูCใชCบริการและมีการตรวจสอบ

ความพึงพอใจกับผูCเขCามาใชCบริการเสมอ 3) วัตถุประสงค)ในการซื้ออะไหล9จากโชว)รูมรถยนต)แตกต9าง

กันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการจัดหาอะไหล9เพื่อบริการลูกคCาแตกต9างกัน เหตุผลในการ

เลือกใชCบริการทำเลที่ตั้งสะดวกที่จะเขCาไปใชCบริการแตกต9างกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การจัดหาอะไหล9เพื่อบริการลูกคCาแตกต9างกัน และเหตุผลในการเลือกใชCบริการการจัดหาอะไหล9เพ่ือ

บริการลูกคCาแตกต9างกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่รวดเร็วและเป^นมาตรฐาน

แตกต9างกัน ช9วงเวลาที่ใชCบริการช9วงที่ตCองการรถยนต)คันใหม9แตกต9างกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการตรวจเช็คสภาพรถยนต)แตกต9างกัน ความถ่ีในการใชCบริการต้ังแต9 2 คร้ังต9อป ข้ึนไปมีระดับ

ความพึงพอใจไม9แตกต9างกัน ซ่ึงแสดงว9าความถ่ีในการใชCบริการ 1 คร้ังต9อป หรือนCอยกว9า 1 คร้ังต9อป มี

ระดับความพึงพอใจแตกต9างกัน ค9าใชCจ9ายเฉลี่ยที่ใชCบริการ 5,000 บาทหรือนCอยกว9า 5,000 บาทต9อ

ครั้งแตกต9างกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพค9าใชCจ9ายเฉลี่ยที่ใชCบริการมากกว9า 5,000 บาทข้ึน

ไป ช9องทางการชำระค9าบริการ พบว9าผูCใชCบริการโชว)รูมรถยนต)ชำระค9าบริการดCวยเงินสด ชำระผ9าน

บัตรเครดิตหรือชำระผ9าน QR code จะมีระดับความพึงพอใจไม9แตกต9างกัน และควรมีบริการเสริมท่ี

บริการใหCกับผูCท่ีเขCามาใชCบริการ เช9น ลCางรถ สลับยางถ9วงลCอฟรีเม่ือมีการนำรถเขCามาใชCบริการ 

 โสรัจจะราช เถระพันธ) (2561) ศึกษาเรื ่อง คุณภาพการบริการและการบริหาร

ความสัมพันธ)กับผูCรับบริการที่ส9งผลต9อความไวCวางใจความพึงพอใจ และความภักดีของผูCใชCบริการ

โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว9า ก) ป]จจัยที่ส9งผลต9อความไวCวางใจของ

ผูCใชCบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ ไดCแก9 คุณภาพการบริการ

ดCานสิ่งที่สัมผัสไดC ดCานความเอาใจใส9 และดCานการบริหารความสัมพันธ)กับผูCบริการ ข) ป]จจัยที่ส9งผล

ต9อความพึงพอใจของผูCใชCบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ไดCแก9 คุณภาพการบริการดCานการตอบสนอง ดCานความมั่นใจ และป]จจัยความไวCวางใจ ค) ป]จจัยท่ี

ส9งผลต9อความภักดีของผูCใชCบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ไดCแก9 คุณภาพการบริการดCานความมั่นใจ การบริหารความสัมพันธ)กับผูCรับบริการ ความไวCวางใจและ

ความพึงพอใจ โดยรวมป]จจัยคุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ)กับผูCรับบริการส9งผลต9อ

ความไวCวางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผูCใชCบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี 

 ญาณัจฉรา เดชะ, สิญาธร นาคพิน และพวงเพ็ญ ชูรินทร) (2561) ศึกษาเร่ือง การบริหาร

ลูกคCาสัมพันธ) ภาพลักษณ)องค)กร ท่ีส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCาธนาคารพาณิชย)ในอำเภอเมือง 

จังหวัด          สุราษฎร)ธานี ผลการศึกษาพบว9า การบริหารลูกคCาสัมพันธ) เป^นเคร่ืองมือท่ีสำคัญใน

การสรCางความพึงพอใจกับลูกคCาเพ่ือรักษาลูกคCา และพัฒนาความสัมพันธ)กับลูกคCาใหCสูงย่ิงข้ึน จนเกิด

ความจงรักภักดีต9อธนาคารไดCในระยะยาว และยังเป^นการสรCางความไดCเปรียบทางการแข9งขันของ

ธุรกิจธนาคารในป]จจุบัน ดังน้ัน องค)กรจึงตCองพัฒนาการบริหารลูกคCาสัมพันธ)ใหCมีประสิทธิภาพ

ตอบสนองความตCองการของลูกคCาท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู9เสมอ จึงส9งผลต9อภาพลักษณ)ท่ีดีต9อองค) 

เพ่ือใหCลูกคCากลับมาซ้ือซ้ำเป^นปกติ เพ่ิมโอกาสการซ้ือขCามสายผลิตภัณฑ)และการบริการ การบอกต9อ

กับบุคคลอ่ืน และการมีภูมิคุCมกันในการดึงดูดไปหาคู9แข9ง 

 ฌานนท) ป¡¾นเสม และกฤษฎา  ตันเปาว) (2561) ศึกษาเรื่อง การพัฒนากลยุทธ)การตลาด 

4.0 ของอุตสาหกรรมรถยนต) ผลการศึกษาพบว9า ป]จจัยดCานการตลาดที่มีผลต9อการตัดสินใจซื้อส9วน

ใหญ9 ตัดสินใจซื้อจากคุณภาพของรถยนต) ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพ มีจำนวนศูนย)บริการ

ท่ัวถึง มีอัตราเงินดาวน) อัตราดอกเบ้ียและระยะเวลาผ9อนช าระ มีความน9าเช่ือถือของตัวแทนจำหน9าย 

มีราคาขายต9อท่ีดีในอนาคต มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีศูนย)บริการ ใชCรถย่ีหCอโตโยตCา ประเภทรถยนต)

นั่งขนาดเล็กมากสำหรับป]จจัยดCานกระบวนการรับรูCและตัดสินใจซื้อผูCตอบแบบสอบถามมีระดับความ

คิดเห็นในภาพรวมซ่ึงโดยภาพรวมอยู9ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป̂นรายขCอพบว9าดCานการตระหนักรูCอยู9

ระดับมากที่สุดอีก 4 ดCานไดCแก9การสรCางแรงดึงดูดการตัดสินใจซื้อการสรCางความตCองการและการเป̂น

ผู Cสนับสนุนอยู 9ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน สมมติฐานที่ 1 ป]จจัยส9วนบุคคลมีผลต9อ

กระบวนการรับรูCและตัดสินใจซื้อรถยนต)ใหม9ของผูCบริโภคโดยมีค9าสัมประสิทธินัยสำคัญทางสถิติ (R 

Square)= 0.005 สมมติฐานที่ 2 ป]จจัยดCานการตลาดมีผลกระบวนการรับรูCและตัดสินใจซื้อรถยนต)

ใหม9ของผูCบริโภคโดยมีค9าสัมประสิทธินัยสำคัญทางสถิติ (R Square)= 0.023 

 อาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวรรณ จีระพันธุซาโตC (2562) ศึกษาเรื่อง ป]จจัยดCาน

คุณภาพการใหCบริการที ่ส 9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCาธนาคารอาคารสงเคราะห)ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว9าผู CใชCบริการส9วนใหญ9เป^น เพศหญิง ช9วงอายุ

ระหว9าง 31-40 ป  สถานภาพโสด มีอาชีพขCาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดCต9อเดือนระหว9าง 

20,000-30,000 บาท ผูCวิจัยพบว9าคุณภาพการใหCบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห)โดยรวมอยู9ใน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ระดับที่น9าพอใจมากที่สุด โดยป]จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการที่มีผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา

ธนาคารอาคารสงเคราะห)ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดCแก9 ความเป^นรูปธรรมของการ

บริการ ความไวCวางใจหรือความน9าเชื่อถือ และความใส9ใจลูกคCา และจากการสัมภาษณ)เชิงลึกพบว9า 

ลูกคCาใหCความสำคัญกับพนักงานผูCใหCบริการ เช9น (1) การเอาใจใส9และเต็มใจใหCบริการ (2) การใหC

คำแนะนำและตอบขCอสงสัย (3) การใหCบริการดCวยความรวดเร็ว เป^นตCน ซึ่งผลการศึกษาจะเป̂น

แนวทางในการวางแผนปรับปรุง พัฒนาการใหCบริการใหCมีประสิทธิภาพ และคุณภาพมากยิ่งข้ึน 

เพื่อใหCธนาคารสามารถขับเคลื่อนไปสู9เป¬าหมาย และเพิ่มประสิทธิภาพในการแข9งขันในป]จจุบันสรCาง

ความย่ังยืนแก9ธนาคาร 

 นิธิศ สระทองอยู9 (2562) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหCบริการของพนักงานปฏิบัติหนCาท่ี

การรถไฟแห9งประเทศไทยที่มีผลต9อความพึงพอใจของผูCโดยสารรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี 

มีวัตถุประสงค) (1) เพื่อศึกษาป]จจัยส9วนบุคคลที่ส9งผลต9อคุณภาพในการใหCบริการมีผลต9อความพึง

พอใจในการใชCบริการของรถไฟสายตะวันออก จาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี (2) เพื่อศึกษาคุณภาพการ

ใหCบริการของพนักงานปฏิบัติหนCาที ่ ที ่มีผลต9อความพึงพอใจของผูCโดยสารรถไฟสายตะวันออก 

กรุงเทพฯ–ชลบุรี (3) เพื่อศึกษาขCอเสนอแนะของผูCโดยสารรถไฟสายตะวันออกจาก กรุงเทพฯ–ชลบุรี

ที ่มีผลต9อความพึงพอใจ งานวิจัยครั ้งนี ้เป^นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชC

การศ ึกษาเช ิ งสำรวจ (Survey Method) และใช Cแบบสอบถามปลายป ¡ด  (Close-ended 

Questionnaire) เป^นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมขCอมูล ประชากรที่ใชCในการศึกษาคือ ผูCโดยสาร

รถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี กลุ9มตัวอย9างที่ศึกษา จำนวน 400 คน วิเคราะห)ขCอมูลเชิง

ปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใชCโปรแกรมสำเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences) สถิติที่ใชCสำหรับขCอมูลเชิงพรรณนา ไดCแก9 ค9าเฉลี่ย (Mean) ความถี่ (Frequency) 

รCอยละ (Percent) และส9วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: S.D) และสถิติที่ใชCสำหรับ

ขCอมูลเชิงอCางอิงเพื่อทดสอบสมมุติฐาน ไดCแก9 การทดสอบค9า t (Independent – Sample T test) 

ผลการศึกษาพบว9า ป]จจัยส9วนบุคคลของผูCโดยสารมีผลต9อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) อย9างมีนัยสำคัญท่ีระดับสถิติท่ี 0.05 

 วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ) (2562) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความตั้งใจท่ี

จะใชCบริการซ้ำของลูกคCาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื ้นที ่ส 9วนกลาง

กรุงเทพมหานคร ภาค 203 ผลการศึกษาพบว9า    1. ลูกคCาท่ีมาใชCบริการท่ีมีเพศ อายุระดับการศึกษา 

รายไดCเฉลี่ยต9อเดือน และอาชีพที่แตกต9างกัน มีการกลับมาใชCบริการธนาคารซ้ำไม9แตกต9างกัน 2. 

ทัศนคติต9อการบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการบริการสามารถร9วมกันทำใหCการกลับมา

ใชCบริการธนาคารซ้ำไดCรCอยละ 33.50 อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ธันยพร ตู Cจินดา (2562) ศึกษาเรื ่อง ป]จจัยที ่มีอิทธิพลต9อการตัดสินใจใชCบริการ 

ศูนย)บริการโตโยตCา เค.มอเตอร)สาขาเพชรเกษม ผลการศึกษาพบว9า ผูCใชCบริการส9วนใหญ9เป^นเพศชาย 

มีอายุระหว9าง 20-40 ป  เป^นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดCอยู9ในช9วงนCอยกว9า 20,000 บาท ในส9วน

ของผลการทดสอบสมมติฐาน พบว9า สมมติฐานท่ี 1 ดCานส9วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลต9อการ

ตัดสินใจใชCบริการศูนย)โตโยตCา เค.มอเตอร) เพชรเกษม ซึ่งประกอบดCวยทั้งหมด 7 ดCาน ซึ่งมีจำนวน 4 

ดCานที ่ม ีอ ิทธิพลต9อการตัดสินใจใชCบริการศูนย)บริการโตโยตCา เค.มอเตอร) สาขาเพชรเกษม 

ประกอบดCวย ดCานผลิตภัณฑ) ดCานบุคลากร ดCานลักษณะทางกายภาพ และดCานกระบวนการอย9างมี

นัยสำคัญ ที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 สมมติฐานที่ 2 ป]จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการ ในดCานป]จจัย

ดCานคุณภาพการใหCบริการประกอบดCวยทั้งหมด 5 ดCานมีจำนวน 4 ดCานที่มีอิทธิพลต9อการตัดสินใจใชC

บริการศูนย)บริการโตโยตCา เค.มอเตอร)ส สาขาเพชรเกษม ประกอบดCวยดCานความเป̂นรูปธรรมของการ

ใหCบริการ ดCานความน9าเชื่อถือ ดCานการเอาใจใส9พนักงาน และดCานการบริการดCวยใจอย9างมีนัยสำคัญ

ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 0.05 

 จตุพร เพียรสุภาพ, ชัชชัย สุจริต และภาศิริ เขตป¡ยรัตน) (2562) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ

บริการและความพึงพอใจที่ส9งผลต9อการตัดสินใจใชCบริการรถเครนของบริษัท อี เอช แอล เครน ผล

การศึกษาพบว9า ความคิดเห็นดCานคุณภาพบริการภาพรวมอยู9ในระดับมากเมื่อพิจารณารายดCานพบว9า 

ดCานเขCาใจรับรูCความตCองการผูCรับบริการมากที่สุด รองลงมาคือดCานความเชื่อถือ และความไวCวางใจ 

ดCานความพึงพอใจภาพรวมอยู9ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดCานพบว9า ดCานการใหCบริการอย9าง

ทันเวลามากที่สุด รองลงมาคือดCานการใหCบริการอย9างเพียงพอ ส9วนดCานการตัดสินใจใชCบริการ เม่ือ

พิจารณารายดCานพบว9า ดCานพฤติกรรมหลังการซื้อมากที่สุด รองลงมาคือ การตัดสินใจ นอกจากนี้ ยัง

พบว9า เมื่อพิจารณาค9า  สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ)ระหว9างตัวแปรคุณภาพบริการในแต9ละดCานพบว9ามี

ความสัมพันธ)กับตัวแปรการตัดสินใจใชCบริการ ในดCานความเชื่อมั่นแก9ผูCรับบริการ ดCานความเป̂น

รูปธรรมของบริการและดCานการตอบสนองความตCองการ อีกทั ้งยังพบว9าดCานความพึงพอใจมี

ความสัมพันธ)กับตัวแปรการตัดสินใจใชCบริการในดCานการใหCบริการอย9างเสมอภาค ดCานการใหCบริการ

อย9างอย9างต9อเน่ือง และดCานการใหCบริการอย9างกCาวหนCา 

 วิโรจน) วสุศุทธิกุลกานต), ณัชชา กริ่มใจ, ชนิดาภา ดีสุขอนันต) และชลกนก โฆษิตคณิน 

(2564) ศึกษาเร่ือง สภาพแวดลCอมทางธุรกิจ เทคโนโลยีการส่ือสาร และการดำเนินกลยุทธ)การตลาดท่ี

มีผลต9อความไดCเปรียบทางการแข9งขันในธุรกิจเครื่องมือแพทย)ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว9า 

ดัชนีทุกตัวผ9านเกณฑ)มาตรฐาน ประกอบดCวย Chi-Square/df=1.329, p-value = 0.065, CFI = 

0.987, GFI = 0.970, AGFI = 0.950, RMR = 0.032, RMSEA = 0.032 ดังนั้น จึงสามารถสรุปไดCว9า 

ผลการวิเคราะห)ที่ไดCครั้งนี้สอดคลCองกับขCอมูลเชิงประประจักษ) จากผลการวิเคราะห)เสCนทาง พบว9า 

ป]จจัยการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลCอมทางธุรกิจเป̂นป]จจัยที่อิทธิพลมากที่สุด โดยมีขนาดของอิทธิพล 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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0.513 รองลงมา คือ ป]จจัยเทคโนโลยีการสื่อสาร และป]จจัยการดำเนินกลยุทธ)การตลาด โดยมีขนาด

อิทธิพล 0.419 และ 0.269 ตามลำดับ อย9างมีระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 และป]จจัยดังกล9าว

สามารถร9วมกันอธิบายการสรCางความสามารถในการแข9งขันไดC รCอยละ 57.2 (R2 = 0.572) 

 Pinar, Eser and Straser (2010) ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของธนาคารในประเทศ

ตุรกีโดยใชC Mystery Shopper ในการกำหนดเกณฑ)มาตรฐาน การสำรวจนี้เปรียบเทียบคุณภาพการ

ใหCบริการ ของธนาคารรูปแบบต9าง ๆ (ธนาคารของรัฐ เอกชน และต9างประเทศ) เพื่อระบุส9วนที่ทำ

ใหCบริการดี และส9วนที่ควรแกCไข จากการสำรวจ 351 กรณีโดยนักศึกษาเป^น Mystery Shopper ผล

การสำรวจ แสดงใหCเห็นว9าคุณภาพการบริการของธนาคารทั้งหมดเป^นที่ยอมรับไดC จากภาพรวมแลCว

ธนาคาร สามารถใหCบริการไดCค9อนขCางดีในการบริการส9วนใหญ9 ยกเวCนในส9วนของการสรCางความเป̂น

มิตร การตCอนรับและการป¡ดการทำการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพการใหCบริการของธนาคารท้ัง

สามรูปแบบคุณภาพการใหCบริการของธนาคารของรัฐจะไม9ดีเท9าของธนาคารเอกชน และของธนาคาร 

ต9างประเทศ ซึ่งใหCบริการไดCดีพอ ๆ กัน นอกจากนี้บทความนี้ยังไดCกล9าวถึงความหมายโดยนัยของผล

สำรวจและขCอจำกัดของการสำรวจดCวย 

 Chingang and Lukong (2010) ศึกษาเรื ่อง คุณภาพบริการของรCานขายของชำใน

มหาวิทยาลัยอูเมอา โดยมีวัตถุประสงค)เพ่ือ 1) ตรวจสอบคุณภาพการใหCบริการของรCานขายของชำ 2) 

หาแนวทางในการพัฒนาการบริการจัดการรCานคCาปลีก แนวทางแกCไขป]ญหา และการพัฒนารCานคCา 

ปลีกสู 9การเจริญเติบโต โดยใชCเครื ่องมือ SERVQUAL เป^นเครื ่องมือในการประเมินคุณภาพการ

ใหCบริการ โดยใชCนักศึกษามหาวิทยาลัยที่ใชCบริการในรCานขายของชำเป̂นกลุ9มตัวอย9างจำนวน 180 คน 

ผลการวิจัย พบว9า คะแนนการประเมินคุณภาพการใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCา อยู9ใน

คะแนนช9องว9างเชิง ลบแสดงคุณภาพการใหCบริการที่ไม9ดีไม9มีความพึงพอใจของลูกคCา ผลการศึกษา

โดยภาพรวมคุณภาพ บริการถูกมองว9าต่ำ ผลการประเมินคุณภาพการใหCบริการและความพึงพอใจ

ของลูกคCา ตCองปรับปรุงการ บริการจึงจะทำใหCลูกคCาพอใจ 

 Kaveh (2012) ศึกษาเรื่อง บทบาทของความไวCวางใจในการอธิบายความตั้งใจในการ

กลับมาซื้อ โดยทำการเก็บขCอมูลกับลูกคCาที่มาติดต9อกับบริษัทฝ£ายขาย จำนวน 731 คน ผลการวิจัย

พบว9า ความพึงพอใจของลูกคCา และคุณภาพการใหCบริการ มีอิทธิพลทางตรงต9อความตั้งใจ ในการ

กลับมาซื้อ อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 รวมทั้งทัศนคติต9อการใหCบริการมีผลต9อความตั้งใจ

ในการกลับมาซ้ือดCวย 

 Balla, Ibrahim and Ali (2015) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของ คุณภาพความสัมพันธ)ที่มีต9อ

ความต้ังใจกลับมาซ้ือของลูกคCาของบริษัทยานยนต)ในประเทศซูดาน ไดCทำการศึกษากับกลุ9มตัวอย9างท่ี

เป^นลูกคCาของบริษัทดCานยานยนต)ในประเทศซูดาน จำนวน 322 คน ผลการวิจัยพบว9า ความพึงพอใจ

ของลูกคCา มีอิทธิพลต9อความต้ังใจกลับมาซ้ือ อย9างมีนัยสำคัญทาง สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยพบว9า ความ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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พึงพอใจของลูกคCา สามารถทำนายความตั้งใจกลับมาซื้อไดCรCอยละ 36 ดังนั้น จึงควรสรCางคุณภาพ

ความสัมพันธ)ระหว9างลูกคCากับบริษัท ซึ่งเป^นส9วนหนึ่งทำใหCเกิดความ พึงพอใจของลูกคCา อันนำไปสู9

การกลับมาซ้ือซ้ำในอนาคต 

 Leonnard, Comm and Thung (2017) ศึกษาเรื ่อง ความสัมพันธ)ของคุณภาพการ

ใหCบริการ คำพูดปากต9อปาก และความตั้งใจที ่จะกลับมาซื ้อในบริการ 42 ขนส9งออนไลน)ซ้ำ มี

วัตถุประสงค)เพื่อวิเคราะห)อิทธิพลของคุณภาพการใหCบริการที่มีผลต9อคำพูดปาก ต9อปากและความ

ตั้งใจที่จะกลับมาซื้อซ้ำ โดยทำการเก็บรวบรวมขCอมูลกับกลุ9มตัวอย9างที่เป^นลูกคCา บริการขนส9ง

ออนไลน)ในประเทศอินโดนีเซีย จำนวน 80 คน ผลการวิจัยพบว9า คุณภาพการใหCบริการมี อิทธิพล

ทางตรงต9อความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อบริการขนส9งออนไลน)ซ้ำอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยคุณภาพการใหCบริการ สามารถทำนายความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อบริการขนส9งออนไลน)ซ้ำ ไดC รCอย

ละ 86.7 

 Mensah and Mensah (2018) ศึกษาเรื ่อง อิทธิพลของ คุณภาพการใหCบริการและ

ความพึงพอใจของลูกคCาท่ีมีต9อความตั้งใจในการซื้อในรCานอาหารของ มหาวิทยาลัยเคปโคสต)แคมป]ส 

มีวัตถุประสงค)เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหCบริการและความ พึงพอใจของลูกคCาที่มีต9อความ

ตั้งใจในการซื้อในรCานอาหารของมหาวิทยาลัยเคปโคสต)แคมป]ส โดย การเก็บรวบรวมขCอมูลกับกลุ9ม

ตัวอย9างกับลูกคCารCานอาหารของมหาวิทยาลัย จำนวน 200 คน ผลการวิจัยพบว9า คุณภาพการ

ใหCบริการ และความพึงพอใจของลูกคCา มีอิทธิพลทางตรงต9อความตั้งใจ ในการซื้อในรCานอาหารของ

มหาวิทยาลัยอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 Rohwiyati and Praptiestrini (2019) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการใหCบริการ

ของ Shopee และการรับรูCราคาที่มีต9อความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำ โดยความพึงพอใจของลูกคCา

เป^นตัวแปรคั่นกลาง โดยมีวัตถุประสงค)เพื่อวิเคราะห)อิทธิพลของ คุณภาพการใหCบริการของ Shopee 

และการรับรูCราคาที่มีต9อความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำ โดยมี ความพึงพอใจของลูกคCาเป^นตัวแปร

ค่ันกลาง มีการเก็บรวบรวมขCอมูลกับกลุ9มตัวอย9างที่เป^นลูกคCา จำนวน 100 คน ผลการวิจัยพบว9า 

คุณภาพการใหCบริการ และความพึงพอใจของลูกคCา มีอิทธิพลต9อ ความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำอย9าง

มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 Wang, Zhang, Zhu and Wang (2020) ศ ึกษาเร ื ่อง อ ิทธ ิพล ของค ุณภาพการ

ใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCาที่มีต9อความตั้งใจที่จะกลับมาใชCรถไฟขนส9ง มวลชนในเมือง

เทียนจิน ประเทศจีน มีวัตถุประสงค)ในการใชCการวิเคราะห)โมเดลสมการโครงสรCางเพื่อ ประเมินมิติท่ี

สำคัญของคุณภาพการใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCาที่มีต9อความตั้งใจที่จะ กลับมาใชCรถไฟ

ขนส9งมวลชน โดยการเก็บรวบรวมขCอมูลกับผู Cโดยสาร 220 คน ผลการวิจัยพบว9า คุณภาพการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCา มีอิทธิพลทางตรงต9อความตั้งใจที่จะกลับมาใชC รถไฟขนส9ง

มวลชนอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 2.1 สกัดตัวแปร 

ผู=เขียน ช่ือเร่ือง 

ตัวแปรต=น ตัวแปรตาม 

กลยุทธFการตลาด คุณภาพการบริการ ความจงรักภักดี 

ผลิ
ตภั

ณ
ฑ

F 

 รา
คา

 

สถ
าน

ที่แ
ละ

เว
ลา

 

กา
รส

�งเ
สริ

มก
าร

ตล
าด

 

บุค
คล

 

กร
ะบ

วน
กา

ร 

สิ่ง
แว

ดล
=อม

ทา
งก

าย
ภา

พ
 

กา
รบ

ริห
าร

ลูก
ค=า

สัม
พั

นธ
F 

คว
าม

รูป
ธร

รม
ขอ

งบ
ริก

าร
 

คว
าม

น�า
เชื่

อถื
อ 

กา
รต

อบ
สน

อง
ลูก

ค=า
 

กา
รใ

ห=ค
วา

มมั่
นใ

จแ
ก�ลู

กค
=า 

คว
าม

ใส
�ใจ

ลูก
ค=า

 

กา
รตั

ดสิ
นใ

จซื้
อ 

คว
าม

พึ
งพ

อใ
จ 

กา
รซื้

อซ้
ำ 

พ
ฤติ

กร
รม

กา
รบ

อก
ต�อ

 

พ
ฤติ

กร
รม

หลั
งก

าร
ซื้อ

 

จิตรา กาสาเอก , 

สุณีย) ล9องประเสริฐ 

และนิตย) หทัยวสี

วงศ) สุขศรี (2559)  

ความสัมพันธ)ระหว9างคุณภาพการ

ใหCบริการกับความจงรักภักดีของ

ผู CใชCบริการบริษัทลิสซิ ่ง ในอำเภอ

เมือง จังหวัดสุราษฎร)ธานี 
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ฑัชวงษ) จุลสวัสด์ิ 

(2560) 

การศึกษาเปรียบเทียบป]จจัยท่ีส9งผล

ต9อความภักดีของผลิตภัณฑ)แฟช่ัน

ของกลุ9ม Gen Y เพศชายและเกย) 
ü ü 

 

ü ü ü 

  

     ü ü ü ü  

ญาณกร ภิญ¹ูวร

เมธ และอนุรักษ) 

เรืองรอบ (2560)  

ป]จจัยการบริหารท่ีมีผลต9อความ

จงรักภักดีของพนักงานรCานจำหน9าย

สินคCาตกแต9งบCานในเขตเมืองพัทยา  

       

ü ü ü ü   ü ü ü  ü 
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ตารางท่ี 2.1 สกัดตัวแปร (ต9อ) 

ผู=เขียน ช่ือเร่ือง 

ตัวแปรต=น ตัวแปรตาม 

กลยุทธFการตลาด คุณภาพการบริการ ความจงรักภักดี 
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โสภิต มนต)ฉันทะ 

(2560) 

 

 

 

โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลคุณภาพการ

ใหCบริการท่ีส9งผลต9อความพึงพอใจ 

ความไวCเน้ือเช่ือใจและความ

จงรักภักดีของลูกคCา ธนาคารกรุงไทย 

สาขากาญจนบุรี 
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นราธิป แนวคำดี , 

กฤษณ) ทัพจุฬา 

และดวงใจ อังโก½ะ 

(2560) 

ความพึงพอใจของลูกคCาท่ีมีต9อการ

ใหCบริการของบริษัทพรอมิส (ประเทศ

ไทย) จำกัด สาขาบางแคพลาซ9า

กรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 2.1 สกัดตัวแปร (ต9อ) 

ผู=เขียน ช่ือเร่ือง 

ตัวแปรต=น ตัวแปรตาม 

กลยุทธFการตลาด คุณภาพการบริการ ความจงรักภักดี 
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สมฤทัย หาญบุญ

เศรษฐ (2560) 

 

ป]จจัยท่ีส9งผลต9อความจงรักภักดีของ

ลูกคCาในการใชCบริการระบบลิฟต)

จอดรถยนต)อัตโนมัติ 
ü ü ü ü  ü  ü   ü ü ü ü ü ü ü ü 

ณัฐิกานต) อดิศัยรัต

นกุล และสุพิศ 

ฤทธ์ิแกCว (2560) 

 

ความภักดีของลูกคCาต9อผลิตภัณฑ)

และบริการอินเทอร)เน็ต ประเภท 

FTTx ของบริษัท ทีโอที จำกัด 

(มหาชน) ในเขตพ้ืนท่ีศูนย)บริการ

ลูกคCา ทีโอที สาขาสุราษฎร)ธานี 

ü ü ü ü ü ü ü ü      ü ü ü ü ü 

สุวรรณี นีซัง ,กนก

พร ชัยประสิทธ์ิ 

(2560) 

ภาพลักษณ)บริษัท ฮอนดCา ออโตโม

บิล (ประเทศไทย) จำกัด 
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และวอนชนก ไชย

สุนทร (2561) 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ของโชว)รูมยนต) ในเขตภาคกลาง

ของประเทศไทย 

        

ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü 

โสรัจจะราช เถระ

พันธ) (2561) 

คุณภาพการบริการและการบริหาร
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โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัด

ปทุมธานี 

       

ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü ü 
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ฌานนท) ป¡¾นเสม 

และกฤษฎา  ตัน

เปาว) (2561) 

การพัฒนากลยุทธ)การตลาด 4.0 

ของอุตสาหกรรมรถยนต) ü 
ü
  

ü 
ü
  

ü ü ü ü             

จตุพร เพียรสุภาพ, 

ชัชชัย สุจริต และ

ภาศิริ เขตป¡ยรัตน) 

(2562) 
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เครนของบริษัท อี เอช แอล เครน 

        

ü ü  ü ü ü ü ü ü ü ü 
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วรัสสิญา ศุภธน

โชติพงศ) (2562) 

คุณภาพการบริการท่ีส9งผลต9อความ

ต้ังใจท่ีจะใชCบริการซ้ำของลูกคCา

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด

(มหาชน) กรณีศึกษา กทม.ภาค203 

        

ü ü  ü 
ü
  ü ü ü ü 

ü
  ü 

นิธิศ สระทองอยู9 

(2562) 

คุณภาพการใหCบริการของพนักงาน

ปฏิบัติหนCาท่ีการรถไฟแห9งประเทศ

ไทยท่ีมีผลต9อความพึงพอใจของ

ผูCโดยสารรถไฟสายตะวันออก 

กรุงเทพฯ–ชลบุรี 

        

ü ü  ü 
ü
  ü ü ü ü 

ü
  ü 
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อาทิตยา เรือง

เนตร และสุทธาวร

รณ จีระพันธุซาโตC 

(2562)  

ป]จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการท่ี

ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา

ธนาคารอาคารสงเคราะห)ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

        

ü ü  ü 
ü
  ü ü ü ü 

ü
  ü 

ธันยพร ตูCจินดา 

(2562)  

ป]จจัยท่ีมีอิทธิพลต9อการตัดสินใจใชC

บริการ ศูนย)บริการโตโยตCา เค.

มอเตอร)สาขาเพชรเกษม 
ü 

ü
  

ü 
ü
  

ü ü ü ü 
ü
  ü    ü ü ü   
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วิโรจน) วสุศุทธิกุล

กานต), ณัชชา กร่ิม

ใจ, ชนิดาภา ดีสุข

อนันต) และชล

กนก โฆษิตคณิน 

(2564) 

สภาพแวดลCอมทางธุรกิจ เทคโนโลยี

การส่ือสาร และการดำเนินกลยุทธ)

การตลาดท่ีมีผลต9อความไดCเปรียบ

ทางการแข9งขันในธุรกิจเคร่ืองมือ

แพทย)ในประเทศไทย 

ü 
ü
  

ü 
ü
  

ü ü ü ü            

Pinar, Eser and 

Straser (2010 

คุณภาพบริการของธนาคารใน

ประเทศตุรกีโดยใชC Mystery 

Shopper ในการกำหนดเกณฑ)

มาตรฐาน 

        ü ü  ü 
ü
  ü      
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Chingang and 

Lukong (2010) 

คุณภาพบริการของรCานขายของชำ

ในมหาวิทยาลัยอูเมอา 
        ü ü  ü 

ü
  ü      

Kaveh (2012) บทบาทของความไวCวางใจในการ

อธิบายความต้ังใจในการกลับมาซ้ือ 
        ü ü  ü 

ü
  ü ü 

ü
  ü 

ü
  ü 

Balla, Ibrahim 

and Ali (2015)  

อิทธิพลของ คุณภาพความสัมพันธ)ท่ี

มีต9อความต้ังใจกลับมาซ้ือของลูกคCา

ของบริษัทยานยนต)ในประเทศซูดาน 
       ü ü  ü 

ü
  ü ü ü 

ü
  ü 

ü
  ü 
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ฤติ

กร
รม

กา
รบ

อก
ต�อ

 

พ
ฤติ

กร
รม

หลั
งก

าร
ซื้อ

 

Leonnard, 

Comm and 

Thung (2017) 

ความสัมพันธ)ของคุณภาพการ

ใหCบริการ คำพูดปากต9อปาก และ

ความต้ังใจท่ีจะกลับมาซ้ือในบริการ 

42 ขนส9งออนไลน)ซ้ำ 

        ü
  ü 

ü
  ü ü ü 

ü
  ü 

ü
  ü 

Mensah and 

Mensah (2018)  

อิทธิพลของ คุณภาพการใหCบริการ

และความพึงพอใจของลูกคCาท่ีมีต9อ

ความต้ังใจในการซ้ือในรCานอาหาร

ของ มหาวิทยาลัยเคปโคสต)แคมป]ส 

        ü
  ü 

ü
  ü ü ü 

ü
  ü 

ü
  ü 

Rohwiyati and 

Praptiestrini 

(2019)  

อิทธิพลของคุณภาพการใหCบริการ

ของ Shopee และการรับรูCราคาท่ีมี

ต9อความต้ังใจในการกลับมาซ้ือซ้ำ 

        ü
  ü 

ü
  ü ü ü 

ü
  ü 

ü
  ü 
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ตารางท่ี 2.1 สกัดตัวแปร (ต9อ) 

ผู=เขียน ช่ือเร่ือง 

ตัวแปรต=น ตัวแปรตาม 

กลยุทธFการตลาด คุณภาพการบริการ ความจงรักภักดี 
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พ
ฤติ
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รม

กา
รบ

อก
ต�อ

 

พ
ฤติ

กร
รม

หลั
งก

าร
ซื้อ

 

Wang, Zhang, 

Zhu and Wang 

(2020) 

อิทธิพลของคุณภาพการใหCบริการ

และความพึงพอใจของลูกคCาท่ีมีต9อ

ความต้ังใจท่ีจะกลับมาใชCรถไฟขนส9ง 

มวลชนในเมืองเทียนจิน ประเทศจีน 

        ü
  ü 

ü
  ü ü ü 

ü
  ü 

ü
  ü 
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บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

       การวิจัยเรื่อง กลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของ

ลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ผูCวิจัยไดCดำเนินการศึกษาตามขั้นตอน 

ดังต9อไปน้ี 

 3.1 แบบการวิธีวิจัย 

 3.2 ประชากรและกลุ9มตัวอย9าง 

 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชCในการวิจัย 

 3.4 การเก็บรวบรวมขCอมูล 

 3.5 การวิเคราะห)ขCอมูลและสถิติท่ีใชCในการวิเคราะห)ขCอมูล 
 

3.1  แบบการวิธีวิจัย 

 การวิจัยกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร เป̂นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

ดCวยวิธีการสำรวจโดยใชCแบบสอบถามเป^นเครื่องมือในการเก็บขCอมูลในการวิจัย (Survey Research) 

ผูCตอบแบบสอบถามเป^นลูกคCาบริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ใชCเวลาในการเก็บ

รวบรวมขCอมูลในเดือนพฤศจิกายน 2564 โดยผูCวิจัยดำเนินการตามข้ันตอนการวิจัย 

3.2  ประชากรและกลุMมตัวอยMาง 

 3.2.1 วิธีการคำนวณขนาดประชากรกลุ�มตัวอย�าง 

 การศึกษานี้ใชCวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยกำหนดประชากร

ที่ใชCในการศึกษาครั้งนี้คือ ลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร จำนวน 29,802 

ราย (ขCอมูลเดือนตุลาคม พ.ศ. 2563 - เดือนตุลาคม พ.ศ.2564 จากบริษัท ชุมพรฮอนดCา ออโมบิล 

จำกัด จำนวน 18,626 คน และบริษัท หลังสวนฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด จำนวน 11,176 คน) 

กำหนดกลุ9มตัวอย9างโดยใชCสูตรของ Taro Yamane (1967) ดังน้ี 
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 n       =      N 

            1+N(e)2 

 

เม่ือ n คือ จำนวนกลุ9มตัวอย9างท่ีตCองการ 

 N คือ จำนวนประชากร 

e คือ สัดส9วนความคาดเคล่ือนท่ียอมใหCเกิดข้ึนไดC ระดับความเช่ือม่ัน 95% สัดส9วน

ความคลาดเคล่ือนเท9ากับ 0.05 

 n      =             29,802 

              1+29,802(0.05)2 

n       =          394.72    คน 

 ไดCจำนวน คือ 395 ตัวอย9าง ผูCวิจัยไดCขยายขนาดตัวอย9างจาก 395 เป^น 400 คนเพื่อใหC

ครอบคลุมตัวอย9างมากข้ึน และเพ่ือเพ่ิมโอกาสใหCขCอมูลสามารถแจกแจงแบบปกติมากย่ิงข้ึน 

 3.2.2 วิธีสุ�มกลุ�มตัวอย�าง  

 วิธีการสุ9มกลุ9มตัวอย9างเป^นการสุ9มแบบอาศัยความน9าจะเป^น (probability sampling) 

โดย เลือกวิธีการสุ9มแบบหลายข้ันตอน (multi - stage sampling) ประกอบดCวย   

 ขั้นที่ 1 ทำการเลือกกลุ9มตัวอย9างแบบเจาะจง (purposive sampling) โดยเลือกจาก

บริษัทที่ไดCรับความนิยมและมียอดจัดจำหน9ายมากที่สุด 2 บริษัท ไดCแก9 บริษัท ชุมพรฮอนดCา ออโตโม

บิล จำกัด และบริษัท หลังสวน ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด 

 ข้ันท่ี 2 ใชCวิธีการแบ9งแบบสัดส9วน (proportional to size) โดยแบ9งออกเป̂น 2 บริษัท 

ไดCแก9 บริษัท ชุมพรฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด 62.5%  จำนวน 250 คน และบริษัท หลังสวน ฮอนดCา

ออโตโมบิล จำกัด  37.5% จำกัด จำนวน 150 คน แสดงดังตารางท่ี 3.1 

 ข้ันท่ี 3 การสุ9มอย9างเป̂นระบบ (systematic random sampling) โดยจะสุ9มตัวอย9าง 1 

คน เวCน 1 คน จากผูCบริโภคท่ีเขCามาใชCบริการในบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

ตารางท่ี 3.1 ประชากรท่ีเขCามาใชCบริการในบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

 

ประเภทบริษัท 

แบ#งแบบสัดส#วน 

(% คำนวณจากสัดส#วน

ผู5ใช5บริการ) 

จำนวน 

(คน) 

1. บริษัท ชุมพร ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด         400 × 62.5 % 250 

2. บริษัท หลังสวน ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด         400 × 37.5 % 150 

         รวม         100 % 400 
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3.3  เครื่องมือที่ใชcในการวิจัย 

 การทำวิจัยในครั ้งนี ้ผูCว ิจัยไดCใชCแบบสอบถาม (Questionnaires) เป^นเครื ่องมือใน

การศึกษา ซึ่งสรCางโดยอาศัยแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขCองกับกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพ

การบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร มา

สรCางแบบสอบถามโดยมีเนื้อหาที่ครอบคลุม กลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อ

ความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยแบบสอบถาม

แบ9งเป̂น 2 ส9วน ดังต9อไปน้ี 

 ส9วนที่ 1  ขCอมูลทั่วไปของผูCตอบแบบสอบถามประกอบดCวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดCเฉล่ียต9อเดือน 

 ส9วนที่ 2  ขCอมูลเกี่ยวกับกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร แบ9งองค)ประกอบโดยรวมเป̂น 

2 ป]จจัยหลัก ไดCแก9 1) ป]จจัยกลยุทธ)การตลาด (7P’s + CRM) 2) ป]จจัยคุณภาพการบริการ และ

ความจงรักภักดี โดยแบบสอบถามดังกล9าวมีโครงสรCาง ดังตารางท่ี 3.2 

ตารางท่ี 3.2  โครงสรCางแบบสอบถาม 

ส�วนท่ี ตัวแปร 
จำนวน

ข=อ 
ข=อท่ี มาตรวัด สถิติท่ีใช= 

1 ขCอมูลท่ัวไปของผูCตอบ

แบบสอบถาม 

5 (1-5) นามบัญญัติ 

(Nominal 

Scale) 

ค9ารCอยละ (Percentage) 

ค9าความถ่ี(Frequency) 

 - เพศ  1   

 - อายุ  2   

 - ระดับการศึกษา  3   

 - อาชีพ  4   

 - รายไดCเฉล่ียต9อเดือน  5   

2 ป]จจัยกลยุทธ)การตลาด 

(7P’s + CRM) 

26 (1-26) มาตราส9วน

ประมาณค9า 

(Interval Scale) 

- ค9าเฉล่ียเลขคณิต 

(Arithmetic Mean) 

- ส9วนบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

- ถดถอยพหุคูณ (Multiple 

regression analysis)   
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ตารางท่ี 3.2  โครงสรCางแบบสอบถาม (ต9อ) 

ส�วนท่ี ตัวแปร 
จำนวน

ข=อ 
ข=อท่ี มาตรวัด สถิติท่ีใช= 

 - องค)ประกอบ 

  ผลิตภัณฑ) 

 1-3   

 - ราคา  4-6   

 - สถานท่ีและเวลา  7-9   

 - การส9งเสริมการตลาด 

- บุคคล 

 10-12 

13-15 

  

 - กระบวนการ  16-18   

 - ส่ิงแวดลCอมทาง 

  กายภาพ 

 19-22   

 - การบริการลูกคCา 

  สัมพันธ) 

 23-26   

3 ป]จจัยคุณภาพการ

บริการ 

16 (27-

42) 

มาตราส9วน

ประมาณค9า 

(Interval 

Scale) 

- ค9าเฉล่ียเลขคณิต 

(Arithmetic Mean) 

- ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) 

- ถดถอยพหุคูณ (Multiple 

regression analysis)   

 - ความเป̂นรูปธรรมของ 

  การบริการ  

 27-30   

 - ความไวCวางใจหรือ 

  ความน9าเช่ือถือ   

 31-33   

 - การตอบสนองลูกคCา  34--36   

 - การใหCความม่ันใจแก9   

  ลูกคCา 

 37-39   

 - ความใส9ใจลูกคCา  40-42   
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ตารางท่ี 3.2  โครงสรCางแบบสอบถาม (ต9อ) 

ส�วนท่ี ตัวแปร 
จำนวน

ข=อ 
ข=อท่ี มาตรวัด สถิติท่ีใช= 

4 ความจงรักภักดีของ

ลูกคCา 

5 (43-

47) 

มาตราส9วน

ประมาณค9า 

(Interval Scale) 

- ค9าเฉล่ียเลขคณิต 

(Arithmetic Mean) 

- ส9วนบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

- ถดถอยพหุคูณ (Multiple 

regression analysis)   

 - การตัดสินใจซ้ือ  43   

 - ความพึงพอใจ  44   

 - การซ้ือซ้ำ  45   

 - พฤติกรรมการบอกต9อ  46   

 - พฤติกรรมหลังการซ้ือ  47   

      ในการสรCางเคร่ืองมือ ผูCจัดทำไดCสรCางเคร่ืองมือตามข้ันตอนต9อไปน้ี 

 3.3.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข=อง 

 กลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดี เพื่อเป^นขCอมูล

พ้ืนฐานในการสรCางแบบสอบถาม 

 3.3.2 ศึกษาวิธีสร=างเคร่ืองมือ 

 ซึ่งมีลักษณะเป^นแบบมาตราส9วนประมาณค9า (Rating Scale) โดยแต9ละขCอคำถามมี

คำตอบใหCเลือก 5 ระดับ และมีเกณฑ)การใหCคะแนนแต9ละระดับดังน้ี  

 ระดับ 5  คือ ใหCความสำคัญมากท่ีสุด  

 ระดับ 4  คือ ใหCความสำคัญมาก  

 ระดับ 3  คือ ใหCความสำคัญปานกลาง  

 ระดับ 2  คือ ใหCความสำคัญนCอย  

 ระดับ 1  คือ ใหCความสำคัญนCอยท่ีสุด 

 ซ่ึงการเปล่ียนแปลงผลค9าเฉล่ียพิจารณาดังน้ี (Best, 1989: 196) 

 4.50 - 5.00      หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับมากท่ีสุด 

 3.50 - 4.49      หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับมาก 

 2.50 - 3.49     หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับปานกลาง 

 1.50 - 2.49      หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับนCอย 
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 1.00 - 1.49     หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับนCอยท่ีสุด 

 3.3.3 สร=างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด  

 สรCางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที ่เกี ่ยวขCองกับกลยุทธ)

การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล 

จำกัด ในจังหวัดชุมพร  

 3.3.4 นำแบบสอบถามท่ีสร=างเสร็จเรียบร=อยเสนออาจารยFท่ีปรึกษา 

 นำแบบสอบถามที่สรCางเสร็จเรียบรCอยเสนออาจารย)ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบแนะนำ 

แกCไข และปรับปรุง 

 3.3.5 นำแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก=ไข 

 นำแบบสอบถามที ่ปรับปรุงแกCไขตามที ่อาจารย)ที ่ปรึกษาแนะนำแลCว เสนอต9อ

ผูCเชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกตCองและครอบคลุมเนื้อหาของการจัดทำวิทยานิพนธ) จัดทำเป̂น

แบบสอบถามฉบับร9าง เพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือดCานค9าความตรง (Validity) โดยใชCเทคนิค IOC 

โดยใหCทางสถาบันแต9งตั้งผูCทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท9าน ดังมีรายชื่อในภาคผนวก โดยผูCทรงคุณวุฒิจะ

พิจารณาลงความเห็นขCอคำถามในแบบสอบถามว9า มีความสอดคลCองกับวัตถุประสงค)หรือไม9แลCว

พิจารณาใหCคะแนนค9าความสอดคลCอง ระหว9าง +1, 0 และ -1  

 โดย +1  หมายถึง แน9ใจว9าขCอคำถามมีความสอดคลCองกับวัตถุประสงค) 

     0  หมายถึง ไม9แน9ใจว9าขCอคำถามมีความสอดคลCองกับวัตถุประสงค) 

   -1  หมายถึง แน9ใจว9าขCอคำถามไม9มีความสอดคลCองกับวัตถุประสงค) 

 หลังจากน้ันนำค9าคะแนนมาใชCแทนสูตร  

 

โดย             SX       หมายถึงผลรวมคะแนนจากผูCทรงคุณวุฒิท้ังหมด 

N      หมายถึงจำนวนผูCทรงคุณวุฒิ 

 เกณฑ)การพิจารณาขCอคำถามแต9ละขCอควรมีค9าเท9ากับ 0.66 จึงจะนำไปใชCไดC (สุภมาส 

อังศุโชติ, 2550) ถCาไม9ถึงตCองปรับปรุงจนกระท่ังมีค9าท่ีตCองการแลCวจึงนำไปใชC 

 3.3.6 ทำการจัดพิมพFแบบสอบถาม 

 ทำการจัดพิมพ)แบบสอบถามที่ผ9านการหาความตรงแลCว และทดลองใชCแบบสอบถาม 

(Try out) กับกลุ9มตัวอย9างที่ใกลCเคียงกับกลุ9มตัวอย9าง (ที่ไม9ใช9กลุ9มตัวอย9าง) จำนวน 30 คน เพื่อทำ

การทดสอบความเชื ่อมั ่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชCส ัมประสิทธิ ์แอลฟา (Alpha 

Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) และพิจารณาค9า Reliability หากมีค9า 0.8 ขึ้นไป

ถือว9าใชCไดC (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ), 2546 และ Kline, 2005) ซึ่งค9าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามท่ี

N
IOC

Xå
=
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ไดCทั้งฉบับมีค9าเท9ากับ 0.817 และเมื่อพิจารณาค9าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเป^นรายขCอพบว9า มี

ค9าความเชื่อมั่นมากกว9า 0.8 ทุกขCอ ซึ่งถือว9าแบบสอบถามนี้เชื่อถือไดCและสามารถนำไปใชCในการเก็บ

ขCอมูลจากประชากรกลุ9มตัวอย9างไดC 

 3.3.7 รวบรวมแบบสอบถามท่ีได=รับมาตรวจสอบความสมบูรณF 

 รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดCรับมาตรวจสอบความสมบูรณ)เพื่อใหCคะแนนแบบสอบถาม

แลCวนำมาวิเคราะห)ขCอมูลทางสถิติต9อไป 

3.4  การเก็บรวบรวมขcอมูล 

 3.4.1 ข=อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

 เป^นขCอมูลที ่ไดCจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ ่งมีลักษณะคำถามปลายป¡ด 

(Close ended question) เพื่อศึกษาถึงลักษณะส9วนบุคคลของกลุ9มตัวอย9าง และทราบถึงขCอมูลกล

ยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีโดยในการเก็บรวบรวมขCอมูล 

ผูCจัดทำไดCทำการเก็บรวบรวมขCอมูลดCวยแบบสอบถามจำนวน 1 ชุด กับลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโม

บิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยวิธีการสุ9มตัวอย9างตามแผนการสุ9ม โดยมีข้ันตอนดังน้ี 

 3.4.1.1  ทำการเก็บรวบรวมขCอมูลดCวยตนเอง โดยทำการเก็บขCอมูลตามท่ีกำหนด 

โดยใชCระยะเวลาในการเก็บขCอมูลประมาณ 1 สัปดาห) 

 3.4.1.2 เม ื ่อได Cร ับแบบสอบถามแลCวนำมาตรวจสอบความสมบูรณ)ของ

แบบสอบถาม 

 3.4.1.3  นำขCอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดCรับไปวิเคราะห)ขCอมูลและแปลผลต9อไป 

 3.4.2 ข=อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

 เป^นขCอมูลที่ไดCจากการศึกษาคCนควCาจากเอกสาร งานวิจัย วิทยานิพนธ) หนังสือ รายงาน

ต9าง ๆ และเว็บไซต)ทางอินเตอร)เน็ตท่ีเก่ียวขCอง 

3.5  การวิเคราะหGขcอมูล และสถิติที่ใชcในการวิเคราะหG 

 การวิเคราะห)ขCอมูลที่รวบรวมไดCจากแบบสอบถามดCวย สถิติเชิงพรรณา (Descriptive 

Statistics) โดยใชCโปรแกรมคอมพิวเตอร)สำเร็จรูปทางสถิติ จำแนกดังน้ี 

 3.5.1  ตอนท่ี 1 สถิติเชิงพรรณนา 

 ใชCการวิเคราะห)โดยการหาค9ารCอยละ (Percentage) และค9าความถี ่ (Frequency) 

ค9าเฉลี่ย (  ) และ ค9าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ซึ่งใชCเกณฑ)ในการพิจารณาของเบสท)  (Best , 

1989 : 196) ดังน้ี 
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 4.50 – 5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับมากท่ีสุด 

 3.50 – 4.49 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับมาก 

 2.50 – 3.49 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับปานกลาง 

 1.50 – 2.49 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู9ในระดับนCอย 

 โดยพิจารณาเป̂นรายขCอ รายดCานและในภาพรวม โดยขCอท่ีมีค9าเฉล่ียมากท่ีสุด ถือว9าเป̂น

ขCอท่ีเป̂นป]จจัยอันดับแรก 

 การแปลความหมายของส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผูCวิจัยใชCเกณฑ)การแปลความหมายดCวยเทคนิค 27% ของ จุง เตห) 

ฟาน (Jung The Fen อCางอิงใน ประคอง กรรณสูตร. 2542) ดังน้ี 

 ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีค9านCอยกว9า 1.00          หมายถึง ขCอมูลมีการกระจายตัว

นCอย 

 ส9วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีค9าระหว9าง 1.00 – 2.00 หมายถึง ขCอมูลค9อนขCางมีการ

กระจาย 

 ส9วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีค9ามากกว9า 2.00              หมายถึง ขCอมูลมีการกระจายตัว

มาก 

 3.5.2  ตอนท่ี 2 สถิติเชิงอ=างอิง 

 แบบสอบถามเกี ่ยวกับกลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที ่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ใชCการวิเคราะห)สมการถดถอย

พหุคูณ (Multiple regression analysis) 

 การพิจารณาความหมายของค�าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 ค9าสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณ“(Multiple Regression Analysis) คือค9าที่ใช9ในการหา

ความสัมพันธ)ระหว9างตัวแปรอิสระหลายตัวกับตัวแปรตาม ที่มีการวัดระดับแบบช9วง  (Interval 

Scale) โดยสามารถแปลความหมายของค9าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณจากโปรแกรมสำเร็จรูปไดCดังน้ี” 

 1. B Coefficientsเป̂นค9าสัมประสิทธ์ิในสมการ Y = a + bX1 + cX2+ dX3 ท่ีแสดงใหC

เห็นถึงความสัมพันธ)ระหว9างตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ซึ่งเป^นผลที่ตCองการในงานวิจัย ถCาหากค9า 

B Coefficients เป^นเครื่องหมายบวก จะแสดงใหCเห็นถึงความสัมพันธ)ในเชิงบวก และถCาหากค9า B 

Coefficients เป^นเครื่องหมายลบ จะแสดงใหCเห็นถึงความสัมพันธ)ในเชิงลบ หรือ ความเป^นตรงกัน

ขCามกัน” 

 2.“Beta แสดงใหCเห็นถึงตัวแปรอิสระตัวใด มีอิทธิพลต9อตัวแปรตามมากหรือนCอยกว9า

กัน ถCาหากค9า Beta ของตัวแปรอิสระใดมีค9ามากกว9าโดยไม9สนเรื่องเครื่องหมาย แปลว9าตัวแปรอิสระ

ตัวน้ันจะมีอิทธิพลต9อตัวแปรตามมาก” 
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 3.“R-Square เป̂นค9าท่ีแสดงใหCเห็นถึง สมการท่ีไดCจะมีความแม9นยำก่ีเปอร)เซ็นต)” 

 4.“Std. Error เป^นค9าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์การถดถอยของแต9

ละตัวแปรอิสระ”” 

 5.“Significant หรือ ค9า Sig ในตาราง ANOVA มีค9าต่ำกว9า 0.05 แสดงใหCเห็นว9า 

สมการนั้นมีตัวแปรอิสระอย9างนCอย 1 ตัว ที่มีอิทธิพลต9อตัวแปรตามค9า Sig. ในตาราง Coefficients 

สามารถบอกถึงตัวแปรอิสระแต9ละตัวมีอิทธิพลต9อตัวแปรตามหรือไม9 หากค9า Sig. มีค9าต่ำกว9า 0.05 

จะหมายความว9าตัวแปรอิสระมีอิทธิพลต9อตัวแปรตามอย9างมีนัยสำคัญ หากค9า Sig. มีค9ามากกว9า 

0.05 จะหมายความว9าตัวแปรอิสระไม9มีอิทธิพลต9อตัวแปรตามอย9างมีนัยสำคัญ และสามารถตัดออก

จากสมการคำตอบไดC” 

 6.“t เป̂นค9าสถิติที ของการทดสอบ t ใชCในการทดสอบว9าตัวแปรอิสระตัวใดควรนำไปใชC

ในสมการพยากรณ)ไดCบCาง ถCาหากว9าค9า t มีค9าสูงอย9างมีนัยสำคัญ จะหมายความว9า สามารถนำไปใชC

ในสมการพยากรณ)ไดC และถCาหากค9า t > 2.58 จะหมายความว9า มีค9าความเชื่อมั่นที่ระดับนัยสำคัญ

ยิ ่งทางสถิติ 0.01 (sig**) และถCาหากค9า t > 1.96 จะหมายความว9า มีค9าความเชื ่อมั ่นที ่ระดับ

นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 (sig*)” 
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บทที่ 4  

ผลการวิเคราะหKขGอมูล 

 การศึกษาวิจัยเรื ่อง “กลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที ่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร” มีวัตถุประสงค)เพื่อ 1) เพ่ือ

ศึกษาป]จจัยกลยุทธ)การตลาด คุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออ

โตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 2) เพื่อวิเคราะห)ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดที่ส9งผลต9อความจงรักภักดี

ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 3) เพื่อวิเคราะห)ป]จจัยคุณภาพการ

บริการท่ีส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร สามารถ

นำเสนอผลการวิจัย แบ9งออกเป̂น 3 ตอน ดังน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขCอมูลส9วนบุคคลของผูCตอบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาด ป]จจัยคุณภาพ

การใหCบริการ และความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 
 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

4.1 ตอนที่ 1 ผลการศึกษาขcอมูลสMวนบุคคลของผูcตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดcสุทธิตMอเดือน 

 ผลการศึกษาขCอมูลส9วนบุคคลของผูCตอบแบบสอบถาม วิเคราะห)ขCอมูลโดยการหา

ค9าความถ่ี รCอยละ มีรายละเอียดดังน้ี 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวนและค9ารCอยละของผูCตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 

เพศ จำนวน ร=อยละ 

หญิง 275 68.80 

ชาย 125 31.20 

รวม 400 100.00 

  จากตารางท่ี 4.1 พบว9า ผูCตอบแบบสอบถามส9วนใหญ9เป̂นเพศหญิง จำนวน 275 คน คิด

เป̂นรCอยละ 31.20 รองลงมาเป̂น เพศชาย จำนวน 125 คน คิดเป̂นรCอยละ 68.80  

 

 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 63 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวนและค9ารCอยละของผูCตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุ 

อายุ จำนวน ร=อยละ 

ต่ำกว9า 30 ป  82 20.50 

31 ป  - 40 ป  249 62.20 

41 ป  - 50 ป  59 14.80 

51 ป ข้ึนไป 10 2.50 

รวม 400 100.00 

  จากตารางที่ 4.2 พบว9า ผูCตอบแบบสอบถามส9วนใหญ9มีอายุ 31 ป  ถึง 40 ป  จำนวน 

249 คน คิดเป^นรCอยละ 62.20  รองลงมาอายุต่ำกว9า 30 ป   จำนวน 82 คน คิดเป^นรCอยละ 20.50 

อายุระหว9าง 41 ป  ถึง 50 ป  จำนวน 59 คน คิดเป^นรCอยละ 14.80 และอายุ 51 ป ขึ้นไป  จำนวน 10 

คน คิดเป̂นรCอยละ 2.50 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวนและค9ารCอยละของผูCตอบแบบสอบถาม จำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน ร=อยละ 

ต่ำกว9าปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

สูงกว9าปริญญาตรี 

106 

249 

45 

26.50 

62.20 

11.20 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.3 พบว9า ผู Cตอบแบบสอบถามส9วนใหญ9มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จำนวน 249 คน คิดเป̂นรCอยละ 62.20 รองลงมาคือ ระดับต่ำกว9าปริญญาตรี จำนวน 106 คน คิดเป̂น

รCอยละ 26.50 ระดับ สูงกว9าปริญญาตรี จำนวน 45 คน คิดเป̂นรCอยละ 11.20 ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวนและค9ารCอยละของผูCตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน ร=อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขCาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน 

ธุรกิจส9วนตัว/อาชีพอิสระ 

อ่ืน ๆ 

11 

96 

238 

46 

9 

2.80 

24.00 

59.50 

11.50 

2.20 

รวม 400 100.00 

  จากตารางท่ี 4.4 พบว9า ผูCตอบแบบสอบถามส9วนใหญ9เป^นพนักงานบริษัทเอกชน 

จำนวน 238 คน คิดเป^นรCอยละ 59.50 รองลงมาคือ ขCาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จำนวน 96 คน 
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คิดเป^นรCอยละ 24.00 ธุรกิจส9วนตัว/อาชีพอิสระ จำนวน 46 คน คิดเป^นรCอยละ 11.50 นักเรียน/

นักศึกษา จำนวน 11 คน คิดเป^นรCอยละ 2..80 และอื ่น ๆ จำนวน 9 คน คิดเป^นรCอยละ 2.20 

ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.5 แสดงจำนวนและค9ารCอยละของผูCตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายไดCสุทธิต9อเดือน 

รายได=สุทธิต�อเดือน จำนวน ร=อยละ 

ต่ำกว9า 15,000 บาท 

15,001 - 25,000 บาท 

25,001 - 35,000 บาท 

35,001 - 45,000 บาท  

45,001 ข้ึนไป 

132 

178 

37 

38 

15 

33.00 

44.50 

9.20 

9.50 

3.80 

รวม 400 100.00 

 จากตารางที่ 4.5 พบว9า ผูCตอบแบบสอบถามส9วนใหญ9มีรายไดCสุทธิต9อเดือน 15,001 - 

25,000 บาท จำนวน 178 คน คิดเป^นรCอยละ 44.50 รองลงมาคือ ต่ำกว9า 15,000 บาท จำนวน 132 

คน คิดเป^นรCอยละ 33.00  35,001 – 45,000 บาท จำนวน 38 คน คิดเป^นรCอยละ 9.50 25,001 – 

35,000 จำนวน 37 คน คิดเป̂นรCอยละ 9.20 และ 45,001 ข้ึนไป จำนวน 15 คน คิดเป̂นรCอยละ 3.80 

ตามลำดับ 

4.2 ตอนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปqจจัยกลยุทธGการตลาด ปqจจัย

คุณภาพการใหcบริการ และความจงรักภักดีของลูกคcา บริษัท ฮอนดcาออโตโมบิล จำกัด 

ในจังหวัดชุมพร 

 4.2.1 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปzจจัยกลยุทธFการตลาดของลูกค=า 

บริษัท ฮอนด=าออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา บริษัท 

ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร วิเคราะห)ขCอมูลโดยการหาค9าเฉลี่ย ( ) และค9าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

 

 

 

 

 

x
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ตารางท่ี 4.6 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาด 

              ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ในภาพรวม 

(n = 400) 

กลยุทธFการตลาด ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. องค)ประกอบผลิตภัณฑ) 4.16 .552 มาก 

2. ราคา 4.15 .543 มาก 

3. สถานท่ีและเวลา 4.27 .585 มาก 

4. การส9งเสริมการตลาด 4.07 .656 มาก 

5. บุคคล 4.21 .618 มาก 

6. กระบวนการ 4.08 .625 มาก 

7. ส่ิงแวดลCอมทางกายภาพ 4.15 .589 มาก 

8. การบริการลูกคCาสัมพันธ) 4.13 .608 มาก 

ภาพรวม 3.64 .409 มาก 

  จากตารางที่ 4.6 พบว9า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานองค)ประกอบผลิตภัณฑ) ในภาพรวมมีค9าเฉล่ีย

อยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.16, S.D. = .409)  

ตารางท่ี 4.7 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาด 

             ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานองค)ประกอบผลิตภัณฑ)) 

(n = 400) 

องคFประกอบผลิตภัณฑF ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. สินคCาสามารถตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดC 4.14 .673 มาก 

2. สินคCาในบริษัทมีความทันสมัย มีเทคโนโลยีใหม9 ๆ 

เสมอ 
4.21 .652 มาก 

3. มีความหลากหลายของประเภทสินคCาและบริการ 4.14 .655 มาก 

ภาพรวม 4.16 .552 มาก 

      จากตารางที่ 4.7 พบว9า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานองค)ประกอบผลิตภัณฑ) ในภาพรวมมีค9าเฉล่ีย

อยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.16, S.D. = .552) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุก

ขCออยู9ในระดับมาก โดยสินคCาในบริษัทมีความทันสมัย มีเทคโนโลยีใหม9 ๆ เสมอ มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด 

x

x
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(x"= 4.21, S.D. = .652) รองลงมา คือ ผูCสินคCาสามารถตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดC (x" = 

4.14, S.D. = .673) และมีความหลากหลายของประเภทสินคCาและบริการ (x" = 4.14, S.D. = .655) 

ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.8 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาด 

              ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานราคา) 

              (n = 400) 

ราคา ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. สินคCาและบริการของบริษัทมีความคุCมค9ากับราคาท่ี

ไดCรับ 
4.06 .625 มาก 

2. สินคCาและบริการต9าง ๆ มีการระบุราคาท่ีชัดเจน 4.18 .610 มาก 

3. มีการแจCงราคาใหCลูกคCาทราบก9อนการใหCบริการ 4.24 .619 มาก 

ภาพรวม 4.15 .543 มาก 

      จากตารางที่ 4.8 พบว9า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานราคา ในภาพรวมมีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับมาก มี

การกระจายตัวนCอย (x"	= 4.15, S.D. = .543) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุกขCออยู9ในระดับมาก 

โดยมีการแจCงราคาใหCลูกคCาทราบก9อนการใหCบริการ มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.24, S.D. = .619) 

รองลงมา สินคCาและบริการต9าง ๆ มีการระบุราคาที่ชัดเจน (x" = 4.18, S.D. = .610) และสินคCาและ

บริการของบริษัทมีความคุCมค9ากับราคาท่ีไดCรับ (x" = 4.06, S.D. = .625) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.9 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาด 

              ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานสถานท่ีและเวลา) 

(n = 400) 

สถานท่ีและเวลา ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทำเลท่ีต้ังสะดวกต9อการเดินทาง 4.31 .688 มาก 

2. เวลาเป¡ด - ป¡ด ของบริษัทมีความเหมาะสม 4.32 .646 มาก 

3. ช9องทางการติดต9อมีหลากหลาย และสะดวก 4.21 .622 มาก 

ภาพรวม 4.27 .585 มาก 

  

x

x
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 จากตารางที่ 4.9 พบว9า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานสถานที่และเวลา ในภาพรวมมีค9าเฉลี่ยอยู9ใน

ระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.27, S.D. = .585) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุกขCออยู9

ในระดับมาก โดยเวลาเป¡ด - ป¡ด ของบริษัทมีความเหมาะสม มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.32, S.D. = 

.646) รองลงมา คือ ทำเลที่ตั ้งสะดวกต9อการเดินทาง (x" = 4.31, S.D. = .688) และช9องทางการ

ติดต9อมีหลากหลาย และสะดวก (x" = 4.21, S.D. = .622) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.10 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ) 

                การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร  

                (ดCานการส9งเสริมการตลาด) 

(n = 400) 

การส�งเสริมการตลาด ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ)ผ9านส่ือต9างออนไลน) เช9น 

Line Facebook เป̂นตCน 
4.09 .672 มาก 

2. มีโปรโมช่ัน และแคมเปญต9าง ๆ อยู9เสมอ  4.09 .702 มาก 

3. มีส9วนลดและโปรโมช่ันท่ีน9าสนใจต9อการเลือกซ้ือ 4.05 .769 มาก 

ภาพรวม 4.07 .656 มาก 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว9า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานการส9งเสริมการตลาด ในภาพรวมมีค9าเฉลี่ยอยู9

ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.07, S.D. = .656) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุกขCอ

อยู9ในระดับมาก โดยมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ)ผ9านสื่อต9างออนไลน) เช9น Line Facebook เป^นตCน 

(x"= 4.09, S.D. =.672) และมีโปรโมชั่น และแคมเปญต9าง ๆ อยู9เสมอ (x"= 4.09, S.D. = .702) มี

ค9าเฉลี่ยมากที่สุดเท9ากัน รองลงมา คือ มีส9วนลดและโปรโมชั่นที่น9าสนใจต9อการเลือกซื้อ (x" = 4.05, 

S.D. = .769) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.11 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ) 

                การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานบุคคล) 

(n = 400) 

บุคคล ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานแต9ละแผนกใหCบริการเป̂นอย9างดี 4.27 .661 มาก 

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บุคคล ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

2. พนักงานย้ิมแยCม อัธยาศัยดี มีมารยาท 4.28 .665 มาก 

3. พนักงานมีจำนวนเพียงพอต9อการใหCบริการ 4.10 .757 มาก 

ภาพรวม 4.21 .618 มาก 

 จากตารางท่ี 4.11 พบว9า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานบุคคล ในภาพรวมมีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับมาก มี

การกระจายตัวนCอย (x"	= 4.21, S.D. = .618) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุกขCออยู9ในระดับมาก 

โดยมีพนักงานยิ้มแยCม อัธยาศัยดี มีมารยาท มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.28, S.D. = .665) รองลงมา 

คือ พนักงานแต9ละแผนกใหCบริการเป^นอย9างดี (x" = 4.27, S.D. = .661) พนักงานมีจำนวนเพียงพอ

ต9อการใหCบริการ (x" = 4.10, S.D. = .757) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.12 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ) 

                การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร  

                (ดCานกระบวนการ) 

(n = 400) 

กระบวนการ ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ระบบการบริการมีความรวดเร็ว 4.12 .718 มาก 

2. กำหนดเวลาของการบริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย 4.09 .694 มาก 

3. มีการออกแบบกระบวนการทำงานท่ีเป̂นระบบ ชัดเจน 4.03 .695 มาก 

ภาพรวม 4.08 .625 มาก 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว9า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานกระบวนการ ในภาพรวมมีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับ

มาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.08, S.D. = .625) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุกขCออยู9ใน

ระดับมาก โดยระบบการบริการมีความรวดเร็ว มีค9าเฉล่ียมากท่ีสุด (x"= 4.12, S.D. = .718) รองลงมา 

คือ กำหนดเวลาของการบริการตรงตามเวลาที่นัดหมาย (x" = 4.09, S.D. = .694) มีการออกแบบ

กระบวนการทำงานท่ีเป̂นระบบ ชัดเจน (x" = 4.03, S.D. = .695) ตามลำดับ 

 

 

 

x

x
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ตารางท่ี 4.13 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ) 

                การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร  

                (ดCานส่ิงแวดลCอมทางกายภาพ) 

(n = 400) 

ส่ิงแวดล=อมทางกายภาพ ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. บริษัทมีความสะอาด และมีการตกแต9งท่ีสวยงาม 4.17 .674 มาก 

2. ส่ิงอำนวยความสะดวกสำหรับลูกคCาท่ีน่ังรอรับรถ มี

ความสะดวก สบาย 
4.17 .652 มาก 

3. สถานท่ีรับรองลูกคCาเพียงพอต9อลูกคCาท่ีเขCามาใชCบริการ 4.12 .659 มาก 

4. มีระบบรักษาความปลอดภัยและการดูแลรถยนต)ท่ีเขCา

มาใชCบริการเป̂นอย9างดี 
4.16 .657 มาก 

ภาพรวม 4.15 .589 มาก 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว9า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานสิ่งแวดลCอมทางกายภาพ ในภาพรวมมีค9าเฉล่ีย

อยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.15, S.D. = .589) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุก

ขCออยู9ในระดับมาก โดยบริษัทมีความสะอาด และมีการตกแต9งที่สวยงาม (x"= 4.17, S.D. = .674) 

และสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับลูกคCาที่นั่งรอรับรถ มีความสะดวก สบาย (x"= 4.17, S.D. = .652) 

มีค9าเฉลี่ยมากที่สุดเท9ากัน รองลงมา คือ มีระบบรักษาความปลอดภัยและการดูแลรถยนต)ที่เขCามาใชC

บริการเป^นอย9างดี (x" = 4.16, S.D. = .657) สถานที่รับรองลูกคCาเพียงพอต9อลูกคCาที่เขCามาใชCบริการ 

(x" = 4.12, S.D. = .659) ตามลำดับ 

ตารางท่ี 4.14 ค9าเฉล่ีย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ) 

                การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

                (ดCานการบริการลูกคCาสัมพันธ)) 

(n = 400) 

การบริการลูกค=าสัมพันธF ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. มีการติดต9อนัดหมายลูกคCาเขCามารับบริการ เม่ือถึง

กำหนดหรือระยะทาง 
4.12 .658 มาก 

2. พนักงานสามารถอำนวยความสะดวกกับลูกคCาไดC และ

พูดจาอย9างเป̂นกันเอง 
4.17 .647 มาก 

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การบริการลูกค=าสัมพันธF ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

3. พนักงานตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCทันที 4.11 .685 มาก 

4. พนักงานติดต9อสอบถามความพึงพอใจหลังการเขCารับ

บริการ 
4.13 .686 มาก 

ภาพรวม 4.13 .608 มาก 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว9า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานการบริการลูกคCาสัมพันธ) ในภาพรวมมีค9าเฉล่ีย

อยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.13, S.D. = .608) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุก

ขCออยู9ในระดับมาก โดยพนักงานสามารถอำนวยความสะดวกกับลูกคCาไดC และพูดจาอย9างเป^นกันเอง 

มีค9าเฉล่ียมากท่ีสุด (x"= 4.17, S.D. = .647) รองลงมา คือ พนักงานติดต9อสอบถามความพึงพอใจหลัง

การเขCารับบริการ (x" = 4.13, S.D. = .686) มีการติดต9อนัดหมายลูกคCาเขCามารับบริการ เมื ่อถึง

กำหนดหรือระยะทาง (x" = 4.12, S.D. = .658) พนักงานตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCทันที 

(x" = 4.11, S.D. = .685) ตามลำดับ 

 4.2.2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปzจจัยคุณภาพการให=บริการของ

ลูกค=า บริษัท ฮอนด=า ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร  

 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCาบริษัท 

ฮอนดCา   ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร วิเคราะห)ขCอมูลโดยการหาค9าเฉลี่ย ( ) และค9าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.)  

ตารางที่ 4.15 ค9าเฉลี่ย ค9าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ  

ของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ในภาพรวม  

(n = 400) 

คุณภาพการบริการ ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ความเป̂นรูปธรรมของการบริการ 4.14 .570 มาก 

2. ความไวCวางใจหรือความน9าเช่ือถือ 4.16 .612 มาก 

3. การตอบสนองของลูกคCา 4.20 .586 มาก 

4. การใหCความม่ันใจแก9ลูกคCา 4.14 .598 มาก 

5. ความใส9ใจลูกคCา 4.12 .631 มาก 

ภาพรวม 4.15 .493 น=อย 

x

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 71 

       จากตารางที่ 4.15 พบว9า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของ

ลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ในภาพรวมทั้งหมดมีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับนCอย 

มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.15, S.D. = .493)  

ตารางท่ี 4.16 ค9าเฉล่ีย ค9าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ 

         ของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานความเป̂นรูปธรรม 

       ของการบริการ) 

(n = 400) 

ความเป�นรูปธรรมของการบริการ ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. การใหCบริการเป̂นไปตามระบบ ตามข้ันตอน 4.14 .643 มาก 

2. พนักงานแต9งกายเรียบรCอย สะอาด ย้ิมแยCม แจ9มใส 

และสุภาพ 
4.23 .645 มาก 

3. มีอุปกรณ)อำนวยความสะดวกท่ีทันสมัย 4.11 .649 มาก 

4. มีข9าวสารขCอมูลเก่ียวกับสินคCา และบริการ ไวCเผยแพร9 4.09 .637 มาก 

ภาพรวม 4.14 .570 มาก 

 จากตารางที่ 4.16 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานความเป^นรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวม

มีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.14, S.D. = .570) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอ

พบว9า ทุกขCออยู9ในระดับมาก โดยพนักงานแต9งกายเรียบรCอย สะอาด ยิ้มแยCม แจ9มใส และสุภาพ มี

ค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.23, S.D. = .645) รองลงมาคือ การใหCบริการเป^นไปตามระบบ ตามขั้นตอน 

(x" = 4.14, S.D. = .643) มีอุปกรณ)อำนวยความสะดวกที่ทันสมัย (x" = 4.11, S.D. = .649) และมี

ข9าวสารขCอมูลเก่ียวกับสินคCา และบริการ ไวCเผยแพร9 (x"	= 4.09, S.D. = .637) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.17 ค9าเฉลี่ย ค9าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ

ของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานความไวCวางใจหรือ

ความน9าเช่ือถือ) 

(n = 400) 

ความไว=วางใจหรือความน�าเช่ือถือ ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานแต9ละแผนกมีความรูC ความสามารถ และความ

เช่ียวชาญเฉพาะดCาน 
4.22 .623 มาก 

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ความไว=วางใจหรือความน�าเช่ือถือ ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

2. มีประกันอุบัติเหตุ ประกันความเสียหาย และสูญหาย

เม่ือเขCามาใชCบริการ 
4.11 .707 มาก 

3. มีระบบการเก็บรักษาขCอมูลของลูกคCาท่ีปลอดภัย 

น9าเช่ือถือ 
4.16 .687 มาก 

ภาพรวม 4.16 .612 มาก 

 จากตารางที่ 4.17 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานความไวCวางใจหรือความน9าเชื่อถือ ในภาพรวม

มีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.16, S.D. = .612) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอ

พบว9า ทุกขCออยู9ในระดับมาก โดยพนักงานแต9ละแผนกมีความรูC ความสามารถ และความเชี่ยวชาญ

เฉพาะดCาน มีค9าเฉล่ียมากท่ีสุด (x"= 4.22, S.D. = .623) รองลงมาคือ มีระบบการเก็บรักษาขCอมูลของ

ลูกคCาที่ปลอดภัย น9าเชื่อถือ (x" = 4.16, S.D. = .687) และประกันอุบัติเหตุ ประกันความเสียหาย 

และสูญหายเม่ือเขCามาใชCบริการ (x"	= 4.11, S.D. = .707) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.18 ค9าเฉลี่ย ค9าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ

ของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานการตอบสนองของ

ลูกคCา) 

(n = 400) 

การตอบสนองของลูกค=า ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานมีการแนะนำเก่ียวกับรายละเอียดสินคCา/

บริการ และโปรโมช่ันต9าง ๆ ไดCอย9างละเอียด ชัดเจน 
4.23 .673 มาก 

2. พนักงานมีความพรCอมในการบริการดCวยความเต็มใจ

ตลอดเวลา 
4.22 .657 มาก 

3. พนักงานสามารถแกCไขป]ญหาของลูกคCาไดC 4.16 .679 มาก 

ภาพรวม 4.20 .586 มาก 

 จากตารางที่ 4.18 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานการตอบสนองของลูกคCา ในภาพรวมมีค9าเฉล่ีย

อยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.20, S.D. = .586) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุก

ขCออยู9ในระดับมาก โดยพนักงานมีการแนะนำเกี่ยวกับรายละเอียดสินคCา/บริการ และโปรโมชั่นต9าง ๆ 

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ไดCอย9างละเอียด ชัดเจน มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.23) รองลงมาคือ พนักงานมีความพรCอมในการ

บริการดCวยความเต็มใจตลอดเวลา (x" = 4.22) และพนักงานสามารถแกCไขป]ญหาของลูกคCาไดC (x"	= 

4.16) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.19 ค9าเฉลี่ย ค9าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ

ของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานการใหCความมั่นใจแก9

ลูกคCา) 

(n = 400) 

การให=ความม่ันใจแก�ลูกค=า ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานมีทักษะในการใหCบริการท่ีดี  4.18 .630 มาก 

2. บริษัทมีช9องทางการส่ือสารท่ีง9าย สะดวกต9อการติดต9อ 4.14 .673 มาก 

3. ท9านมีความรูCสึกม่ันใจว9าจะไดCรับการบริการท่ีดีท่ีสุดทุก

คร้ังของการเขCารับบริการ 
4.10 .779 มาก 

ภาพรวม 4.14 .598 มาก 

 จากตารางที่ 4.19 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานการใหCความมั่นใจแก9ลูกคCา ในภาพรวมมี

ค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.14, S.D. = .598) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอ

พบว9า ทุกขCออยู9ในระดับมาก โดยพนักงานมีทักษะในการใหCบริการที่ดี มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.18, 

S.D. = .630) รองลงมาคือ บริษัทมีช9องทางการสื่อสารที่ง9าย สะดวกต9อการติดต9อ (x" = 4.14, S.D. = 

673) และท9านมีความรูCสึกมั่นใจว9าจะไดCรับการบริการที่ดีที่สุดทุกครั้งของการเขCารับบริการ (x"	= 

4.10, S.D. = .779) ตามลำดับ 

ตารางที่ 4.20 ค9าเฉลี่ย ค9าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการ

ของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร (ดCานความใส9ใจลูกคCา) 

(n = 400) 

ความใส�ใจลูกค=า ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

14. พนักงานใหCบริการดCวยความเขCาใจในความตCองการ

ของลูกคCา 
4.10 .686 มาก 

15. พนักงานใหCการบริการตรงกับความตCองการเฉพาะ

ของแต9ละบุคคล 
4.10 .677 มาก 

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ความใส�ใจลูกค=า ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

16. ท9านไดCรับการดูแลเอาใจใส9ทุกคร้ังท่ีเขCาใชCบริการ 4.16 .693 มาก 

ภาพรวม 4.12 .631 มาก 

 จากตารางที่ 4.20 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานความใส9ใจลูกคCา ในภาพรวมมีค9าเฉลี่ยอยู9ใน

ระดับมาก มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.02, S.D. = .699) เมื่อพิจารณาเป^นรายขCอพบว9า ทุกขCออยู9

ในระดับมาก โดยท9านไดCรับการดูแลเอาใจใส9ทุกครั้งที่เขCาใชCบริการ มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด (x"= 4.16, 

S.D. = .693) รองลงมาคือ พนักงานใหCบริการดCวยความเขCาใจในความตCองการของลูกคCา (x" = 4.10, 

S.D. = .686) และพนักงานใหCการบริการตรงกับความตCองการเฉพาะของแต9ละบุคคล (x" = 4.10, 

S.D. = .677) มีค9าเฉล่ียเท9ากัน 

     4.2.3 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค=า บริษัท 

ฮอนด=า ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

      ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโต

โมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร วิเคราะห)ขCอมูลโดยการหาค9าเฉลี่ย ( ) และค9าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.)  

ตารางท่ี 4.21 ค9าเฉล่ีย ค9าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคCา      

                บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ในภาพรวม  

(n = 400) 

ความจงรักภักดีของลูกค=า ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

การตัดสินใจซ้ือ    

1. ท9านตัดสินใจซ้ือสินคCา และเขCาใชCบริการในศูนย)บริการ 4.05 .619 มาก 

ความพึงพอใจ    

2. ท9านมีความพอใจเก่ียวกับสินคCาหรือบริการท่ีไดCรับ 4.07 .662 มาก 

การซ้ือซ้ำ    

3. ท9านยินดีท่ีจะใชCมาบริการหรือซ้ือสินคCาใหม9 ๆ ของ

บริษัทอยู9ประจำ 
4.04 .719 มาก 

พฤติกรรมการบอกต�อ   มาก 

4. ท9านเผยแพร9ขCอมูลสินคCา และบริการใหCบุคคลอ่ืนทราบ

อยู9เสมอ 
3.97 .813 มาก 

x

x

x

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความจงรักภักดีของลูกค=า ( ) S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

พฤติกรรมหลังการซ้ือ    

5. ท9านไดCช้ีแจงขCอมูลท่ีไม9ถูกตCองแทนบริษัท เม่ือทราบว9า

ขCอมูลน้ันผิดพลาด 
3.90 .975 มาก 

ภาพรวม 4.02 .632 มาก 

        จากตารางที่ 4.21 พบว9า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท 

ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ในภาพรวมทั้งหมดมีค9าเฉลี่ยอยู9ในระดับมาก มีการ

กระจายตัวนCอย (x"	= 4.02, S.D. = .975) เมื่อพิจารณารายขCอ พบว9าทุกดCานอยู9ในระดับมาก โดย

ท9านมีความพอใจเกี่ยวกับสินคCาหรือบริการที่ไดCรับ มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด มีการกระจายตัวนCอย (x" = 

4.07, S.D. = .662) รองลงมา คือ ท9านตัดสินใจซื้อสินคCา และเขCาใชCบริการในศูนย)บริการ มีการ

กระจายตัวนCอย (x"	= 4.05, S.D. = .619) ท9านยินดีที่จะใชCมาบริการหรือซื้อสินคCาใหม9 ๆ ของบริษัท

อยู9ประจำ มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 4.04, S.D. = .719) ท9านเผยแพร9ขCอมูลสินคCา และบริการใหC

บุคคลอื่นทราบอยู9เสมอ มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 3.97, S.D. = .813) และท9านไดCชี้แจงขCอมูลที่ไม9

ถูกตCองแทนบริษัท เมื่อทราบว9าขCอมูลนั้นผิดพลาด มีการกระจายตัวนCอย (x"	= 3.90, S.D. = .975) 

ตามลำดับ 

4.3 ตอนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะห)สหสัมพันธ)แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการ

วิเคราะห)สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis)  ของป]จจัยกลยุทธ)การตลาด ป]จจัย

คุณภาพการใหCบริการ ที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ใน

จังหวัดชุมพร 

 

 

 

 

 

x
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ตารางท่ี 4.22 แสดงค9าสหสัมพันธ)ของป]จจัยกลยุทธ)การตลาด 

ตัวแปร P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

Mean 4.16 4.15 4.27 4.07 4.21 4.08 4.15 4.12 

S.D. 0.552 0.543 0.585 0.656 0.618 0.625 0.589 0.608 

   P1         

P2 0.612**        

P3 0.616** 0.520**       

P4 0.417** 0.512** 0.528**      

P5 0.555** 0.508** 0.667** 0.494**     

P6 0.469** 0.516** 0.537** 0.534** 0.678**    

P7 0.586** 0.544** 0.570** 0.409** 0.628** 0.653**   

P8 0.427** 0.476** 0.522** 0.424** 0.604** 0.711** 0.789**  

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 * มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห)สหสัมพันธ)แบบพหุคูณเพื่อตรวจสอบความสัมพันธ)

ของป]จจัยกลยุทธ)การตลาดพบว9า ค9าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ)ระหว9างตัวแปรอยู9ระหว9าง 0.409 – 

0.789 ซ่ึงค9าไม9เกิน 0.85 (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ), 2546 และ Kline, 2005) แสดงว9าตัวแปรต9าง ๆ ไม9

มีความสัมพันธ)กันเอง 
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ตารางท่ี 4.23 การวิเคราะห)ความถดถอยแบบพหุคูณของป]จจัยกลยุทธ)การตลาดท่ีส9งผลต9อความ 

 ความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

 

กลยุทธFการตลาด 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig 

B Std. Error Beta 

Constant 

1. องค)ประกอบผลิตภัณฑ) 

2. ราคา 

3. สถานท่ีและเวลา 

4. การส9งเสริมการตลาด 

5. บุคคล 

6. กระบวนการ 

7. ส่ิงแวดลCอมทางกายภาพ 

8. การบริการลูกคCาสัมพันธ) 

0.843 

0.193** 

0.029 

0.167** 

0.013 

-0.009 

0.046 

0.261** 

.062 

0.241 

0.071 

0.067 

0.068 

0.052 

0.068 

0.069 

.0.083 

0.078 

 

0.168 

0.025 

0.155 

0.014 

-0.009 

0.046 

0.243 

0.060 

3.504 

2.734 

0.439 

2.471 

0.257 

-0.139 

0.672 

3.158 

0.796 

0.001 

0.007 

0.661 

0.014 

0.797 

0.889 

0.502 

0.002 

0.426 

R = 0.579   R2 = 0.335   Adj R2 = 0.321   F = 24.620   Sig = 0.000 

*ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 **ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

 จากตารางที่ 4.23 พบว9าการพยากรณ)ของป]จจัยกลยุทธ)การตลาดที่ส9งผลต9อความความ

จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร มีค9า effective = 0.843 + 

0.261 (ดCานสิ่งแวดลCอมทางกายภาพ) + 0.193 (ดCานองค)ประกอบผลิตภัณฑ)) + 0.167 (ดCานสถานท่ี

และเวลา) 

 ซึ่งสมการนี้สามารถพยากรณ)ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดที่ส9งผลต9อความความจงรักภักดี

ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ไดCอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 24.620, P 

= 0.000) มีค9าความสัมพันธ) R = 0.579 มีค9าพยากรณ) R2 = 0.335 และมีค9าสัมประสิทธิ ์ของ

พยากรณ)ปรับปรุง Adj R2 = 0.321 

 ดังนั ้น ป]จจัยกลยุทธ)การตลาด ดCานสิ ่งแวดลCอมทางกายภาพ ดCานองค)ประกอบ

ผลิตภัณฑ) และดCานสถานที่และเวลา ส9งผลต9อความความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโม

บิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน” 
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 นอกจากนี้ยังพบว9า ป]จจัยกลยุทธ)การตลาด ดCานราคา ดCานการส9งเสริมการตลาด ดCาน

บุคคล ดCานกระบวนการ และการบริการลูกคCาสัมพันธ)นั้น ไม9ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

ตารางท่ี 4.24 แสดงค9าสหสัมพันธ)ของคุณภาพการบริการ 

ตัวแปร S1 S2 S3 S4 S5 

Mean 4.14 4.16 4.20 4.14 4.12 

S.D. 0.570 0.612 0.586 0.598 0.631 

      S1      

S2 0.806**     

S3 0.732** 0.670**    

S4 0.525** 0.504** 0.592**   

S5 0.466** 0.430** 0.571** 0.693**  

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 * มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห)สหสัมพันธ)แบบพหุคูณเพื่อตรวจสอบความสัมพันธ)

ของคุณภาพการบริการพบว9า ค9าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ)ระหว9างตัวแปรอยู9ระหว9าง 0.430 – 0.806 

ซึ่งค9าไม9เกิน 0.85 (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ), 2546 และ Kline, 2005)  แสดงว9าตัวแปรต9าง ๆ ไม9มี

ความสัมพันธ)กันเอง 

ตารางท่ี 4.25 การวิเคราะห)ความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการบริการท่ีส9งผลต9อความความ 

 จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

 

คุณภาพการบริการ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig 

B Std. Error Beta 

Constant 

1. ความเป0นรูปธรรมของการบริการ 

2. ความไว=วางใจหรือความนBาเชื่อถือ 

3. การตอบสนองของลูกค=า 

4. การให=ความมั่นใจแกBลูกค=า 

5. ความใจใสBลูกค=า 

0.069 

-0.083 

0.048 

0.225** 

0.329** 

0.436** 

0.156 

0.061 

0.052 

0.051 

0.046 

0.042 

 

-0.074 

0.046 

0.208 

0.311 

0.436 

0.444 

-1.359 

0.915 

4.388 

7.162 

10.380 

0.657 

0.175 

0.361 

0.000 

0.000 

0.000 

R = 0.817   R2 = 0.667   Adj R2 = 0.663   F = 157.764   Sig = 0.000 

*ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ** ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 จากตารางที่ 4.23 พบว9าการพยากรณ)ของป]จจัยคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความ

ความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร มีค9า effective = 0.069 

+ 0.463 (ดCานความใส9ใจลูกคCา) + 0.329 (ดCานการใหCความมั่นใจแก9ลูกคCา) + 0.225 (ดCานการ

ตอบสนองของลูกคCา) 

 ซึ่งสมการนี้สามารถพยากรณ)ป]จจัยคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความความจงรักภักดี

ของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ไดCอย9างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 157.764, 

P = 0.000) มีค9าความสัมพันธ) R = 0.817 มีค9าพยากรณ) R2 = 0.667 และมีค9าสัมประสิทธิ ์ของ

พยากรณ)ปรับปรุง Adj R2 = 0.663 

 ดังนั้น ป]จจัยคุณภาพการบริการ ดCานความใส9ใจลูกคCา ดCานการใหCความมั่นใจแก9ลูกคCา 

และดCานการตอบสนองของลูกคCา ส9งผลต9อความความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล 

จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน  

 นอกจากนี้ยังพบว9า คุณภาพการบริการ ดCานความเป̂นรูปธรรมของการบริการ และดCาน

ความไวCวางใจหรือความน9าเช่ือถือน้ัน ไม9ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล 

จำกัด ในจังหวัดชุมพร 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และขGอเสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ือง กลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการท่ีส9งผลต9อความจงรักภักดีของ

ลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร มีวัตถุประสงค)เพื่อ 1) เพื่อศึกษาป]จจัยกล

ยุทธ)การตลาดคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด 

ในจังหวัดชุมพร 2) เพื่อวิเคราะห)ป]จจัยกลยุทธ)การตลาดที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท 

ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 3) เพื่อวิเคราะห)ป]จจัยคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยใชCเทคนิควิธีวิจัยเชิง

ปริมาณกับกลุ9มตัวอย9างของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร จำนวน 400 

ตัวอย9าง สามารถสรุปผลการวิจัยไดCดังน้ี 
 5.1 สรุปผลการศึกษา 

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขCอเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 

 5.4 ขCอเสนอแนะเพ่ือการนำไปใชC  

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 5.1.1 ตอนที่ 1 ผลการศึกษาข=อมูลส�วนบุคคลของผู=ตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได=สุทธิต�อเดือน 

 ผลการศึกษาขCอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูCตอบแบบสอบถามพบว9า กลุ9มตัวอย9างส9วนใหญ9เป̂น

เพศหญิง จำนวน 275 คน (รCอยละ 31.20) มีช9วงอายุระหว9าง 31 – 40 ป  จำนวน 249 คน (รCอยละ 

62.20) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จำนวน 249 คน (รCอยละ 62.20) มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จำนวน 238 คน (รCอยละ 59.50) และมีระดับรายไดCสุทธิต9อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จำนวน 

178 คน (รCอยละ 44.50) 

 5.1.2 ตอนที่ 2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปzจจัยกลยุทธFการตลาด 

ปzจจัยคุณภาพการให=บริการ และความจงรักภักดีของลูกค=า บริษัท ฮอนด=าออโตโมบิล จำกัด ใน

จังหวัดชุมพร 

     5.1.2.1 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของ

ลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมากต9อกล

ยุทธ)การตลาดทั้ง 8 ดCาน เมื่อพิจารณาเป^นรายดCานพบว9า ดCานที่มีค9าเฉลี่ยสูงสุดเป^นลำดับแรก คือ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ดCานสถานที ่และเวลา รองลงมา คือ ดCานบุคคล ดCานองค)ประกอบผลิตภัณฑ) ดCานราคา ดCาน

สิ่งแวดลCอมทางายภาพ ดCานการบริการลูกคCาสัมพันธ) ดCานกระบวนการ ส9วนดCานที่มีค9าเฉลี่ยนCอยที่สุด 

คือ ดCานการส9งเสริมการตลาด ตามลำดับ 

      5.1.2.2 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของลูกคCา

บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมากต9อคุณภาพการ

บริการทั้ง 5 ดCาน เม่ือพิจารณาเป^นรายดCานพบว9า ดCานที่มีค9าเฉลี่ยสูงสุดเป^นลำดับแรก คือ ดCานการ

ตอบสนองลูกคCา รองลงมา คือ ดCานความไวCวางใจหรือความน9าเชื่อถือ ดCานความเป^นรูปธรรมของการ

บริการ ดCานการใหCความม่ันใจแก9ลูกคCา ส9วนดCานท่ีมีค9าเฉล่ียนCอยท่ีสุด คือ ความใส9ใจลูกคCา ตามลำดับ 

           5.1.2.3 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมากต9อความ

จงรักภักดี เม่ือพิจารณาพบว9า ขCอท่ีมีค9าเฉลี่ยสูงสุดเป̂นลำดับแรก คือ ท9านมีความพอใจเกี่ยวกับสินคCา

หรือบริการที่ไดCรับ มีค9าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ ท9านตัดสินใจซื้อสินคCา และเขCาใชCบริการใน

ศูนย)บริการ ท9านยินดีที่จะใชCมาบริการหรือซื้อสินคCาใหม9 ๆ ของบริษัทอยู9ประจำ ท9านเผยแพร9ขCอมูล

สินคCา และบริการใหCบุคคลอื่นทราบอยู9เสมอ และท9านไดCชี้แจงขCอมูลที่ไม9ถูกตCองแทนบริษัท เมื่อทราบ

ว9าขCอมูลน้ันผิดพลาด ตามลำดับ 

      5.1.3 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

          5.1.3.1 ผลการวิเคราะห)การถดถอยพหุคูณของป]จจัยกลยุทธ)การตลาดบริการท่ี

ส9งผลต9อความจงรักจงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

          ผลการวิเคราะห)พบว9า กลยุทธ)การตลาด ดCานองค)ประกอบผลิตภัณฑ)  ส9งผล

กระทบเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9าง

มีนัยสำคัญทางสถิติ (B = 0.193, p < 0.01)  ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐานท่ี H1.1 ดCานสถานท่ีและเวลา 

ส9งผลกระทบเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ (B = 0.167, p < 0.01)  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ H1.3  และดCาน

สิ่งแวดลCอมทางกายภาพ ส9งผลกระทบเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโม

บิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ (B = 0.261, p < 0.01)  ดังนั ้น จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี H1.7 

            5.1.3.2 ผลการวิเคราะห)การถดถอยพหุคูณของป]จจัยคุณภาพการใหCบริการท่ี

ส9งผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

            ผลการวิเคราะห)พบว9า คุณภาพการบริการ ดCานการตอบสนองของลูกคCา ส9งผล

กระทบเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมี

นัยสำคัญทางสถิติ (B = 0.225, p < 0.01)  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ H2.3 ดCานการใหCความมั่นใจ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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แก9ลูกคCา ส9งผลกระทบเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ใน

จังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ (B = 0.329, p < 0.01)  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ H2.4  

และดCานความใจใส9ลูกคCา ส9งผลกระทบเชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโม

บิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ (B = 0.436, p < 0.01)  ดังนั ้น จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี H2.5 

5.2 อภิปรายผล 

      การศึกษาเรื่อง กลยุทธ)การตลาด และคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความจงรักภักดีของ

ลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

       5.2.1 การวิเคราะห)ความถดถอยแบบพหุคูณของกลยุทธ)การตลาดที่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร พบว9า กลยุทธ)การตลาด ดCาน

องค)ประกอบผลิตภัณฑ) ดCานสถานท่ีและเวลา และดCานส่ิงแวดลCอมทางกายภาพ ส9งผลกระทบเชิงบวก

ต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทาง

สถิติ สอดคลCองกับงานวิจัยของ จิตรา กาสาเอก, สุณีย) ล9องประเสริฐ และนิตย) หทัยวสีวงศ) สุขศรี 

(2559) ที่ไดCทำการศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ)ระหว9างคุณภาพการใหCบริการกับความจงรักภักดีของ

ผูCใชCบริการบริษัท ลิสซิ่ง ในอำเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร)ธานี พบว9า ผูCใชCบริการใหCความคิดเห็นต9อ

ระดับคุณภาพการใหCบริการโดยคุณภาพการใหCบริการทั้ง 7 ดCาน (7 P’s) มีความสัมพันธ)กับความ

จงรักภักดี และยุทธพงษ) พิมพ)พิพัฒน) (2559) ที่ไดCทำการศึกษาเรื่อง ความภักดีของลูกคCาตามแนว

ทางการบริหารลูกคCาสัมพันธ) ของลูกคCารCานสะดวกซ้ือ ผลการศึกษาพบว9า ผูCบริโภคมีความคิดเห็นต9อ

กลยุทธ)การบริหารลูกคCาสัมพันธ)ของรCานสะดวกซ้ือโดยรวมเห็นดCวยอยู9ในระดับมากต9อกลยุทธ)การ

บริหารลูกคCาสัมพันธ)  

  นอกจากนี้ยังคCนพบว9า  กลยุทธ)การตลาด ดCานราคา ดCานการส9งเสริมการตลาด 

ดCานบุคคล ดCานกระบวนการ และดCานการบริการลูกคCาสัมพันธ) ไม9มีอิทธิพลต9อความจงรักภักดีของ

ลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมีนัยสำคัญทางสถิติ สอดคลCองกับ

งานวิจัยของ ธันยพร ตูCจินดา (2562) ที่ไดCทำการศึกษาเรื่อง ป]จจัยที่มีอิทธิพลต9อการตัดสินใจใชC

บริการ ศูนย)บริการโตโยตCา เค.มอเตอร)สาขาเพชรเกษม พบว9า สมมติฐานที่ 1 ดCานส9วนประสม

การตลาดบริการมีอิทธิพลต9อการตัดสินใจใชCบริการศูนย)โตโยตCา เค.มอเตอร) เพชรเกษม ซ่ึง

ประกอบดCวยทั้งหมด 7 ดCาน ซึ่งมีจำนวน 3 ดCานท่ีไม9มีอิทธิพลต9อการตัดสินใจใชCบริการศูนย)บริการโต

โยตCา เค.มอเตอร) สาขาเพชรเกษม ประกอบดCวย ดCานราคา  ดCานการส9งเสริมการตลาด ดCาน

กระบวนการ 
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 5.2.2 การวิเคราะห)ความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการบริการที่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCาบริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร พบว9า คุณภาพการบริการ 

ดCานการตอบสนองของลูกคCา ดCานการใหCความมั่นใจแก9ลูกคCา และดCานความใจใส9ลูกคCา ส9งผลกระทบ

เชิงบวกต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCาออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร อย9างมี

นัยสำคัญทางสถิติ สอดคลCองกับงานวิจัยของโสรัจจะราช เถระพันธ) (2561) ที่ไดCทำการศึกษาเรื่อง 

คุณภาพการบริการและการบริหารความสัมพันธ)กับผูCรับบริการท่ีส9งผลต9อความไวCวางใจความพึงพอใจ 

และความภักดีของผูCใชCบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว9า ป]จจัยคุณภาพการบริการ

และการบริหารความสัมพันธ)กับผูCรับบริการส9งผลต9อความไวCวางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของ

ผูCใชCบริการโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี และงานวิจัยของอาทิตยา เรืองเนตร และสุทธาวร

รณ จีระพันธุซาโตC (2562) ที่ไดCทำการศึกษาเรื่อง ป]จจัยดCานคุณภาพการใหCบริการที่ส9งผลต9อความ

จงรักภักดีของลูกคCาธนาคารอาคารสงเคราะห)ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว9า คุณภาพ

การใหCบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห)โดยรวมอยู9ในระดับที่น9าพอใจมากที่สุด โดยป]จจัยดCาน

คุณภาพการใหCบริการที ่ม ีผลต9อความจงรักภักดีของลูกคCาธนาคารอาคารสงเคราะห)ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดCแก9 ความเป^นรูปธรรมของการบริการ ความไวCวางใจหรือความ

น9าเช่ือถือ และความใส9ใจลูกคCา นอกจากน้ียังสอดคลCองกับนิธิศ สระทองอยู9 (2562) ท่ีไดCทำการศึกษา

เรื่อง คุณภาพการใหCบริการของพนักงานปฏิบัติหนCาที่การรถไฟแห9งประเทศไทยท่ีมีผลต9อความพึง

พอใจของผูCโดยสารรถไฟสายตะวันออก กรุงเทพฯ–ชลบุรี ผลการศึกษาพบว9า ป]จจัยส9วนบุคคลของ

ผู C โดยสารมีผลต9อความพึงพอใจและคุณภาพการบริการ สอดคลCองกับKaveh (2012) ที ่ ไดC

ทำการศึกษาเรื่อง บทบาทของความไวCวางใจในการอธิบายความ ตั้งใจในการกลับมาซื้อ โดยทำการ

เก็บขCอมูลกับลูกคCาท่ีมาติดต9อกับบริษัทฝ£ายขาย จำนวน 731 คน พบว9า ความพึงพอใจของลูกคCา และ

คุณภาพการใหCบริการ มีอิทธิพลทางตรงต9อความตั้งใจ ในการกลับมาซื ้อ และ Rohwiyati and 

Praptiestrini (2019) พบว9า คุณภาพการใหCบริการ และความพึงพอใจของลูกคCา มีอิทธิพลต9อ ความ

ตั ้งใจในการกลับมาซื ้อซ้ำ รวมถึง Wang, Zhang, Zhu and Wang (2020) พบว9า คุณภาพการ

ใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCา มีอิทธิพลทางตรงต9อความตั้งใจที่จะกลับมาใชC รถไฟขนส9ง

มวลชน  

  นอกจากนี้ยังพบว9า คุณภาพการบริการ ดCานความเป^นรูปธรรมของการบริการ 

และดCานความไวCวางใจหรือความน9าเชื่อถือ ไม9มีอิทธิพลต9อความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา

ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ซึ่งสอดคลCองกับงานวิจัยของ Chingang and Lukong (2010) ท่ี

ไดCทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการของรCานขายของชำในมหาวิทยาลัยอูเมอา พบว9า คะแนนการ

ประเมินคุณภาพการใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCาอยู9ในคะแนนช9องว9างเชิง ลบแสดงคุณภาพ

การใหCบริการที่ไม9ดีไม9มีความพึงพอใจของลูกคCา ผลการศึกษาโดยภาพรวมคุณภาพบริการถูกมองว9า
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ต่ำ ผลการประเมินคุณภาพการใหCบริการและความพึงพอใจของลูกคCา ตCองปรับปรุงการบริการจึงจะ

ทำใหCลูกคCาพอใจ 

5.3 ขcอเสนอแนะเพื่อการวิจัย 

 5.4.1 การวิจัยครั้งนี้เป^นการวิจัยเชิงปริมาณเพียงอย9างเดียวเท9านั้น ดังนั้น สำหรับผูCท่ี

สนใจที่จะทำการศึกษาวิจัยในหัวขCอที่เกี่ยวขCองกับวิจัยเรื่องนี้ ควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพโดย

การสัมภาษณ)ในมุมมองของลูกคCาเพิ่มเติม เพื่อใหCการศึกษามีความครอบคลุมและสมบูรณ)มากยิ่งข้ึน 

รวมท้ังเพ่ือใหCเกิดการคCนพบป]จจัยใหม9 ๆ ท่ีอาจส9งผลต9อความภักดีของลูกคCาท่ีมีต9อไป  

 5.4.2 ควรทำการศึกษาวิจัยเร่ืองความจงรักภักดีของธุรกิจอย9างต9อเนื่อง เนื่องจากใน

ป]จจุบันความภักดีของลูกคCาท่ีมีต9อตราสินคCาอาจมีการเปล่ียนแปลงไดCตามกาลเวลา  

5.4 ขcอเสนอแนะเพื่อการนำไปใชc 

 5.3.1 กลุ9มตัวอย9างมีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา 

บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานสถานที่และเวลามากที่สุดเป^นลำดับแรก ใน

เรื่องของทำเลที่ตั้งที่สะดวกต9อการเดินทาง เวลาการเป¡ด - ป¡ด ของบริษัท นอกจากนี้ยังรวมไปถึงช9อง

ทางการติดต9อที่หลากหลายและสะดวก ถือเป^นป]จจัยสำคัญที่ทำใหCลูกคCารูCสึกเกิดความพึงพอใจจน

ส9งผลไปถึงความจงรักภักดีไดC อีกทั้งดCานราคา ดCานการส9งเสริมการตลาด ถือเป^นป]จจัยบังคับท่ี

ศูนย)บริการไม9สามารถกำหนดเองไดC รวมถึงดCานบุคคล ดCานกระบวนการ และดCานการบริการลูกคCา

สัมพันธ) ที่ไม9มีอิทธิพลต9อลูกคCานั้น เป^นเรื่องที่บริษัทควรพัฒนาใหCลูกคCาเกิดความพึงพอใจ ควรมุ9งเนCน

ใหCผูCใชCเกิดความรูCสึกคุCมค9า และความเช่ือม่ันในการเขCามาใชCบริการ 

 5.3.2 กลุ9มตัวอย9างมีระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของลูกคCาบริษัท 

ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร ดCานการตอบสนองลูกคCามากที่สุดเป^นลำดับแรก ฉะน้ัน 

การตอบสนองลูกคCาที่เขCามารับบริการนั้นถือเป^นคุณภาพการบริการที่สำคัญอย9างยิ่ง เมื่อพนักงานมี

การแนะนำเกี่ยวกับรายละเอียดสินคCา หรือบริการ และโปรโมชั่นต9าง ๆ ไดCอย9างละเอียด ชัดเจน มี

ความพรCอมในการบริการดCวยความเต็มใจตลอดเวลา และสามารถแกCไขป]ญหาหรือตอบคำถามลูกคCา

ไดC เป^นการสรCางภาพลักษณ)ที่ดีใหCกับบริษัท สามารถจูงใจใหCลูกคCาเลือกใชCบริการไดC เมื่อลูกมีทัศนคติ

ที่ดีจนเกิดความพึงพอใจ ย9อมทำใหCเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจใชCบริการและเลือกใชCบริการอย9าง

สม่ำเสมอดCวยความเต็มใจ จนกลายเป̂นความภักดีบริษัทในท่ีสุด  
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เขตรอุดมศักดิ์ จังหวัดชุมพร ซึ่งผูCศึกษาจะไดCนำขCอมูลที่ไดCไปใชCในการประกอบการสำเร็จการศึกษาใน

ระดับบัณฑิตศึกษา โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ9งออกเป̂น 5 ตอน ไดCแก9 

 ตอนท่ี 1 ขCอมูลท่ัวไปของผูCตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโต

โมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

 ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา 

ออโตโมบิล จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

 ตอนที่ 4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล 

จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

ตอนท่ี 5 ขCอเสนอแนะ 

 

 

 

 

        ขอบพระคุณทุกท9าน 

                     สิริพร  สุพรรณดิษฐ 

             นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลCาเจCาคุณทหารลาดกระบังวิทยาเขตชุมพร 

        เขตรอุดมศักด์ิ จังหวัดชุมพร 
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ตอนท่ี 1 ขCอมูลท่ัวไปของผูCตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง โปรดทำเคร่ืองหมาย ü ลงในช9องว9าง (  ) ของท9านท่ีตรงตามความเป̂นจริง 

1. เพศ    

   (   ) ชาย           (   ) หญิง 

 

2. อายุ  

  (   )  ต่ำกว9า 30 ป       (   )  31 - 40 ป   

  (   )  41 – 50 ป      (   )  51 ป ข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา 

  (   )  ต่ำกว9าปริญญาตรี     

(   )  ปริญญาตรี 

(   )  สูงกว9าปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ 

  (  )  นักเรียน/นักศึกษา   (  )  ขCาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

(  )  พนักงานบริษัทเอกชน  (  )  ธุรกิจส9วนตัว/อาชีพอิสระ 

(  )  อ่ืน ๆ โปรดระบุ ………………………….   

 

5. รายไดCสุทธิต9อเดือน 

  (   )  ต่ำกว9า 15,000 บาท  (   )  15,001 – 25,000 บาท 

  (   )  25,001 – 35,000 บาท  (   )  35,001 – 45,000 บาท 

  (   )  45,001 บาทข้ึนไป 

 

 

 

 

 

ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยกลยุทธ)การตลาดของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด  

ในจังหวัดชุมพร 

คำช้ีแจง  โปรดทำเคร่ืองหมาย ü ลงในช9องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท9านมากท่ีสุด 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กลยุทธFการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

องคFประกอบผลิตภัณฑF 

1. สินคCาสามารถตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดC      

2. สินคCาในบริษัทมีความทันสมัย มีเทคโนโลยีใหม9 ๆ เสมอ      

3. มีความหลากหลายของประเภทสินคCาและบริการ      

ราคา 

4. สินคCาและบริการของบริษัทมีความคุCมค9ากับราคาท่ีไดCรับ      

5. สินคCาและบริการต9าง ๆ มีการระบุราคาท่ีชัดเจน      

6. มีการแจCงราคาใหCลูกคCาทราบก9อนการใหCบริการ      

สถานท่ีและเวลา 

7. ทำเลท่ีต้ังสะดวกต9อการเดินทาง      

8. เวลาเป¡ด - ป¡ด ของบริษัทมีความเหมาะสม      

9. ช9องทางการติดต9อมีหลากหลาย และสะดวก      

การส�งเสริมการตลาด 

10. มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ)ผ9านสื่อต9างออนไลน) เช9น 

Line Facebook เป̂นตCน 

     

11. มีโปรโมช่ัน และแคมเปญต9าง ๆ อยู9เสมอ       

12. มีส9วนลดและโปรโมช่ันท่ีน9าสนใจต9อการเลือกซ้ือ      

บุคคล 

13. พนักงานแต9ละแผนกใหCบริการเป̂นอย9างดี      

14. พนักงานย้ิมแยCม อัธยาศัยดี มีมารยาท      

15. พนักงานมีจำนวนเพียงพอต9อการใหCบริการ      

กระบวนการ 

16. ระบบการบริการมีความรวดเร็ว      

17. กำหนดเวลาของการบริการตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย      

18. มีการออกแบบกระบวนการทำงานท่ีเป̂นระบบ ชัดเจน      

ส่ิงแวดล=อมทางกายภาพ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กลยุทธFการตลาด 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

19. บริษัทมีความสะอาด และมีการตกแต9งท่ีสวยงาม      

20. สิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับลูกคCาที่นั่งรอรับรถ มีความ

สะดวก สบาย 

     

21. สถานท่ีรับรองลูกคCาเพียงพอต9อลูกคCาท่ีเขCามาใชCบริการ      

22. มีระบบรักษาความปลอดภัยและการดูแลรถยนต)ที่เขCามา

ใชCบริการเป̂นอย9างดี 

     

การบริการลูกค=าสัมพันธF 

23. มีการติดต9อนัดหมายลูกคCาเขCามารับบริการ เมื่อถึงกำหนด

หรือระยะทาง 

     

24. พนักงานสามารถอำนวยความสะดวกกับลูกคCาไดC และ

พูดจาอย9างเป̂นกันเอง 

     

25. พนักงานตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCทันที      

26. พนักงานติดต9อสอบถามความพึงพอใจหลังการเขCารับ

บริการ 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนท่ี 3 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป]จจัยคุณภาพการใหCบริการของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล  

จำกัด ในจังหวัดชุมพร 

คำช้ีแจง  โปรดทำเคร่ืองหมาย ü ลงในช9องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท9านมากท่ีสุด 

 

    

คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

ความเป�นรูปธรรมของการบริการ 

1. การใหCบริการเป̂นไปตามระบบ ตามข้ันตอน      

2. พนักงานแต9งกายเรียบรCอย สะอาด ยิ้มแยCม แจ9มใส 

และสุภาพ 

     

3. มีอุปกรณ)อำนวยความสะดวกท่ีทันสมัย      

4. มีข9าวสารขCอมูลเกี ่ยวกับสินคCา และบริการ ไวC

เผยแพร9 

     

ความไว=วางใจหรือความน�าเช่ือถือ 

5. พนักงานแต9ละแผนกมีความรูC ความสามารถ และ

ความเช่ียวชาญเฉพาะดCาน 

     

6. มีประกันอุบัติเหตุ ประกันความเสียหาย และสูญ

หายเม่ือเขCามาใชCบริการ 

     

7. มีระบบการเก็บรักษาขCอมูลของลูกคCาที่ปลอดภัย 

น9าเช่ือถือ 

     

การตอบสนองของลูกค=า 

8. พนักงานมีการแนะนำเกี่ยวกับรายละเอียดสินคCา/

บริการ และโปรโมช่ันต9าง ๆ ไดCอย9างละเอียด ชัดเจน 

     

9. พนักงานมีความพรCอมในการบริการดCวยความเต็ม

ใจตลอดเวลา 

     

10. พนักงานสามารถแกCไขป]ญหาของลูกคCาไดC      

การให=ความม่ันใจแก�ลูกค=า 

11. พนักงานมีทักษะในการใหCบริการท่ีดี       

12. บริษัทมีช9องทางการสื่อสารที่ง9าย สะดวกต9อการ

ติดต9อ 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

13. ท9านมีความรูCสึกมั่นใจว9าจะไดCรับการบริการที่ดี

ท่ีสุดทุกคร้ังของการเขCารับบริการ 

     

ความใส�ใจลูกค=า 

14. พนักงานใหCบร ิการดCวยความเข Cาใจในความ

ตCองการของลูกคCา 

     

15. พนักงานใหCการบริการตรงกับความตCองการเฉพาะ

ของแต9ละบุคคล 

     

16. ท9านไดCรับการดูแลเอาใจใส9ทุกคร้ังท่ีเขCาใชCบริการ      
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ตอนท่ี 4 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคCา บริษัท ฮอนดCา ออโตโมบิล จำกัด  

ในจังหวัดชุมพร 

คำช้ีแจง  โปรดทำเคร่ืองหมาย ü ลงในช9องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท9านมากท่ีสุด 

 

    

ความจงรักภักดีของลูกค=า 

ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น4อย 

(2) 

น4อยที่สุด 

(1) 

การตัดสินใจซ้ือ 

1. ท9านตัดสินใจซื ้อสินคCา และเขCาใชCบริการใน

ศูนย)บริการ 

     

ความพึงพอใจ 

2. ท9านมีความพอใจเก่ียวกับสินคCาหรือบริการท่ีไดCรับ      

การซ้ือซ้ำ 

3. ท9านยินดีที ่จะใชCมาบริการหรือซื ้อสินคCาใหม9 ๆ 

ของบริษัทอยู9ประจำ 

     

พฤติกรรมการบอกต�อ 

4. ท9านเผยแพร9ขCอมูลสินคCา และบริการใหCบุคคลอ่ืน

ทราบอยู9เสมอ 

     

พฤติกรรมหลังการซ้ือ 

5. ท9านไดCชี ้แจงขCอมูลที ่ไม9ถูกตCองแทนบริษัท เม่ือ

ทราบว9าขCอมูลน้ันผิดพลาด 

     

 

ตอนท่ี  5  ข=อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การหาคุณภาพเคร่ืองมือ IOC จากผู=ทรงคุณวุฒิ 

 

 

ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3
1.เพศ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2.อายุ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3.ระดับการศึกษา 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

4.อาชีพ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

5.รายได้สุทธิต่อเดือน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

องค์ประกอบผลิตภัณฑ์
1.สินค้าสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2.สินค้าในบริษัทมีความทันสมัย มีเทคโนโลยีใหม่ ๆ 

เสมอ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

3.มีความหลากหลายของประเภทสินค้าและบริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ราคา
4.สินค้าและบริการในบริษัทมีความคุ้มค่ากับราคาที่

ได้รับ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

5.สินค้าและบริการต่าง ๆ มีราคาที่ชัดเจน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

6.มีการแจ้งราคาให้ลูกค้าทราบก่อนการให้บริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

สถานท่ีและเวลา
7.ทำเลที่ต้ังสะดวกต่อการเดินทาง 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

8.เวลาเปิด - ปิด ของบริษัทมีความเหมาะสม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

9.ช่องทางการติดต่อมีหลากหลาย และสะดวก 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

การส่งเสริมการตลาด
10.มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

11.มีโปรโมช่ัน และแคมเปญต่าง ๆ อยู่เสมอ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

12.มีส่วนลดและโปรโมช่ันที่น่าสนใจต่อการเลือกซ้ือ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

บุคคล
13.พนักงานแต่ละแผนกให้บริการเป็นอย่างดี 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

14.พนักงานยิ้มแย้ม อัธยาศัยดี มีมารยาท 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

15.พนักงานมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

2.ปัจจัยด้านกลยุทธ์

การตลาด

สรุปผล

1.แบบสอบถาม

ข้อมูลพ้ืนฐานทั่วไป

ผู้เชี่ยวชาญ
วัตถุประสงค์ คําถาม ∑R ค่า IOC

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3

กระบวนการ

16.ระบบการบริการมีความรวดเร็ว 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

17.กําหนดเวลาของการบริการตรงตามเวลาที่นัดหมาย 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

18.มีการออกแบบกระบวนการทำงานที่เป็นระบบ 

ชัดเจน
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ

19.บริษัทมีความสะอาด และมีการตกแต่งที่สวยงาม 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

20.ที่อำนวยความสะดวกสำหรับลูกค้าที่นั่งรอรับรถ มี

ความสะดวก สบาย
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

21.สถานที่รับรองลูกค้าเพียงพอต่อลูกค้าที่เข้ามาใช้

บริการ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

22.มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี ในเร่ืองการดูแล

รถยนต์ของลูกค้าที่นำเข้ามาใช้บริการที่บริษัท
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

การบริการลูกค้าสัมพันธ์

23.มีการติดต่อนัดหมายลูกค้าเข้ามารับบริการ เม่ือถึง

กําหนดหรือระยะทาง
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

24.พนักงานสามารถอำนวยความสะดวกกับลูกค้าได้ 

และพูดจาอย่างเป็นกันเอง
0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

25.พนักงานตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันที 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

26.พนักงานติดต่อสอบถามความพึงพอใจหลังการเข้า

รับบริการ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

สรุปผล

2.ปัจจัยด้านกลยุทธ์

การตลาด

วัตถุประสงค์ คําถาม
ผู้เชี่ยวชาญ

∑R ค่า IOC

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3

27.การให้บริการเป็นไปตามระบบ ตามข้ันตอน 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

28.พนักงานแต่งกายเรียบร้อย สะอาด ยิ้มแย้ม แจ่มใส

 และสุภาพ
0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

29.มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกที่ทันสมัย 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

30.มีข่าวสารข้อมูลเก่ียวกับสินค้า และบริการ ไว้

เผยแพร่
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ

31.พนักงานแต่ละแผนกมีความรู้ ความสามารถ และ

ความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

32.มีประกันอุบัติเหตุ ประกันความเสียหาย และสูญ

หายเม่ือเข้ามาใช้บริการ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

33.มีระบบการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าที่ปลอดภัย 

น่าเช่ือถือ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

การตอบสนองของลูกค้า

34.พนักงานมีการแนะนำเก่ียวกับรายละเอียดสินค้า/

บริการ และโปรโมช่ันต่าง ๆ ได้อย่างละเอียด ชัดเจน
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

35.พนักงานมีความพร้อมในการบริการตลอดเวลา 

ด้วยความเต็มใจ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

36.พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

37.พนักงานมีทักษะในการให้บริการที่ดี คล่องแคล่ว 

ว่องไว
0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

38.บริษัทมีช่องทางการส่ือสารที่ง่าย สะดวกต่อการ

ติดต่อ
0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

39.ท่านมีความรู้สึกม่ันใจว่าจะได้รับการบริการที่ดี

ที่สุดทุกคร้ังของการเข้ารับบริการ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ความใส่ใจลูกค้า 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

40.พนักงานให้บริการด้วยความเข้าใจในความ

ต้องการของลูกค้า
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

41.พนักงานให้การบริการตรงกับความต้องการ

เฉพาะของแต่ละบุคคล
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

42.ท่านได้รับความเห็นอกเห็นใจทุกคร้ังที่เข้าใช้บริการ 0 1 1 2 0.67 ใช้ได้

3.ปัจจัยคุณภาพการ

บริการ

วัตถุประสงค์ คําถาม
ผู้เชี่ยวชาญ

∑R ค่า IOC สรุปผล

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3

การตัดสินใจซื้อ

43.ท่านตัดสินใจซ้ือสินค้า และเข้าใช้บริการใน

ศูนย์บริการ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

ความพึงพอใจ

44.ท่านมีความพอใจเก่ียวกับสินค้าหรือบริการที่ได้รับ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

การซื้อซ้ํา

45.ท่านยินดีที่จะใช้มาบริการหรือซ้ือสินค้าใหม่ ๆ 

ของบริษัทอยู่ประจำ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

46.ท่านใช้บริการของบริษัทในคร้ังต่อไป 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

พฤติกรรมการบอกต่อ

47.ท่านแนะนำให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการของบริษัท 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

48.ท่านเผยแพร่ข้อมูลสินค้า และบริการให้บุคคลอ่ืน

ทราบอยู่เสมอ
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

พฤติกรรมหลังการซื้อ

49.ท่านได้ช้ีแจงข้อมูลที่ไม่ถูกต้องแทนบริษัท เม่ือ

ทราบว่าข้อมูลนั้นผิดพลาด
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้

วัตถุประสงค์ คําถาม

ผู้เชี่ยวชาญ

∑R ค่า IOC สรุปผล

4.ความจงรักภักดี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผลการวิเคราะหKขGอมูล 
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ผลการวิเคราะหFสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน  
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