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บทคดัย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีให้แก่ลูกคา้บริษทัยานยนต ์และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยักิจการ
ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ในประเทศ
ไทยของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ จ านวน 440 ตัวอย่าง และได้หาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น 
Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถาม ได้ค่าเท่ากับ 0.931 โดยสถิติท่ีใช้ในการวิจัยในคร้ังน้ี  
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และการวิเคราะห์ความเป็นอิสระด้วยไคสแควร์ 〖(X〗^2-test for Independent) ประกอบด้วย
ปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไดแ้ก่ บริษทัซัพพลาย
เออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ และ
ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือ กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัใน
กลุ่มสมบูรณ์ ได้แก่ รูปธรรม ความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความมั่นใจ และความเอาใจใส่ 
ผลการวิจัยท่ีได้ คือ ปัจจัยกิจการของลูกค้าในอุตสาหกรรมยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
ทั้งหมด มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่ม
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ABSTRACT 
 

    This research has the objective to study the satisfaction of Thailand automotive industry 
customers on Somboon Group’s service quality and relation of Thailand automotive industry 
customers' business factors and satisfaction of Somboon Group’s service quality factors. The 
researcher obtained data from a sample group, which comprises of 440 Thailand automotive 
industry customers. The coefficient of reliability, or the Cronbach’s Alpha of the questionnaire, 
was found to be at 0.931. The statistical instruments that were used to present, analyze, and 
evaluate data, consist of descriptive statistics that include frequency, percentage, arithmetic mean, 
and standard deviation. Likewise, X^2-test for Independent was conducted with Thailand 
automotive industry customers' business factors like customer of supplier company, period of 
company establishment, period that is a customer of a company in the Somboon Group, Average 
order value per year, department and positioning. and Somboon Group’s service quality foctors 
like tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. According to the results, there 
were all Thailand automotive industry customers' business factors influence Somboon Group’s 
service quality foctors. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
  

จากการท่ีภาครัฐเขา้มามีบทบาทในการส่งเสริมอุตสาหกรรมยานยนต์ของประเทศ 
โดยเร่ิมใหก้ารส่งเสริมการลงทุนตั้งโรงงานประกอบรถยนตใ์นประเทศขึ้นในปี พ.ศ. 2504 นบัเป็น
จุดเร่ิมตน้ของการพฒันาอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนตอ์ย่างจริงจงัซ่ึงในระยะนั้นการผลิตช้ินส่วน
ยานยนตภ์ายในประเทศยงัเป็นการผลิตช้ินส่วนเพื่อการขายอะไหล่เป็นส่วนมาก ต่อมาเม่ือโรงงาน
ประกอบรถยนต์เพิ่มขึ้ น การผลิตช้ินส่วนจึงพฒันาเป็นการผลิตในเชิงอุตสาหกรรม โรงงาน
ประกอบรถยนต์ท่ีลงทุนข้ามชาติ เ ร่ิมใช้ช้ินส่วนท่ีผลิตภายในประเทศ การขยายตัวของ
อุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต์เป็นไปอย่างต่อเน่ือง เกิดโรงงานผลิตช้ินส่วนเป็นจ านวนมากและ
สามารถผลิตช้ินส่วนไดม้ากแบบมากชนิด 

ต่อมาประเทศไทยได้ท าข้อตกลงทางด้านการลงทุนระหว่างประเทศโดยมีการ
ก าหนดการท า Local Content เพื่อสนับสนุนการใช้วตัถุดิบภายในประเทศ โดยการผลิตรถยนต์ท่ี
เป็นสินคา้ส าเร็จรูปจะตอ้งมีสัดส่วนวตัถุดิบท่ีผลิตภายในประเทศผูผ้ลิตไม่นอ้ยกว่าร้อยละ 40 ของ
รถยนตท่ี์ส่งออก และดว้ยขอ้ตกลงดงักล่าวท าใหป้ระเทศไทยกา้วไปสู่การเป็นฐานการผลิตช้ินส่วน
ยานยนตท่ี์ส าคญัอีกแห่งหน่ึงของโลกในปัจจุบนั นโยบายของรัฐท่ีผ่านมาเป็นกลไกส าคญัท่ีท าให้
อุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยสามารถพฒันาจากอุตสาหกรรมท่ีผลิตเพื่อทดแทนการน าเขา้ในประเทศ 
เป็นการผลิตเพื่อส่งออกไปยงัตลาดต่างประเทศทัว่โลก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเป็นฐานการผลิตรถ
ปิกอัพขนาด 1 ตันท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก (สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ,2559) จากสถิติการ
น าเขา้-ส่งออกของกระทรวงพาณิชยใ์นปี พ.ศ 2559 ท่ีผ่านมาพบว่า อุตสาหกรรมท่ีมีมูลค่าการ
ส่งออกมากท่ีสุดคืออุตสาหกรรมยานยนต์และช้ินส่วน โดยส่งออกได้มากถึง 921,871 ลา้นบาท 
โดยมีการส่งออกไปท่ีประเทศออสเตรเลียมากเป็นอนัดบั 1  

      ในปัจจุบนัประเทศไทยเป็นท่ีตั้งของโรงงานประกอบรถยนตข์องผูผ้ลิตชั้นน าเกือบทุก
ยี่ห้อทัว่โลก โดยมีผูป้ระกอบรถยนตจ์ านวน 12 บริษทั ผูป้ระกอบรถจกัรยานยนตจ์ านวน 6 บริษทั 
และผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนต์มากกว่า 2,300 ราย โดยในกลุ่มผูผ้ลิตระดับ 1st Tier จะเป็นผูผ้ลิต
ช้ินส่วนยานยนตช์ั้นน าจากประเทศญ่ีปุ่ น สหภาพยโุรป และสหรัฐอเมริกา (กระทรวงอุตสาหกรรม
, 2559)
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ภำพท่ี 1.1  สภาอุตสาหกรรมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 
ท่ีมำ : ส านกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, 2557 
 
                  จากสถานการณ์ดงักล่าวจึงเป็นโอกาสให้เกิดการผลิตช้ินส่วนยานยนตส่์งมอบให้กบั
โรงงานประกอบรถยนตช์ั้นน าต่างๆ ในประเทศเพิ่มขึ้นและการซ้ือช้ินส่วนยานยนตต์อ้งการบริการ
ก่อน-ขณะ-หลงัการขายจากผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนต์อนัประกอบไปด้วย การให้ค  าแนะน าในการ
ออกแบบ Design ในส่วนช้ินส่วนยานยนตท่ี์จะน าไปประกอบเป็นรถยนต ์และการลดระยะเวลาใน
การผลิตเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตรวมไปถึงขั้นตอนการใหค้วามช่วยเหลือในการ
ออกแบบกระบวนการควบคุมคุณภาพช้ินส่วนยานยนต์ จนไปถึงขึ้นตอนการส่งมอบและเข้าสู่
กระบวนการประกอบรถยนตเ์ป็นตน้ 
                  กลุ่มบริษทัสมบูรณ์ได้ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 14 กันยายน 2538 ด้วยทุนจดทะเบียน 80 ลา้น
บาท เพื่อประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนยานยนต ์มีโรงงานและส านกังานตั้งอยู่เลขท่ี 129 หมู่ท่ี 2 ถนน
บางนา-ตราด ก.ม.15 ต าบลบางโฉลง อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ต่อมาในปี 2547 ไดเ้พิ่ม
ทุนจดทะเบียนเป็น 226 ลา้นบาท โดยเสนอขายให้กบัผูถื้อหุ้นเดิม และไดแ้ปลงสภาพเป็นบริษทั
มหาชนจ ากัด เม่ือวนัท่ี 31 มกราคม 2548 ด้วยทุนจดทะเบียน 300 ล้านบาท แบ่งเป็นหุ้นสามัญ
จ านวน 300 ลา้นหุ้น มูลค่าท่ีตราไวหุ้้นละ 1 บาท ประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนส าหรับอุตสาหกรรม
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ยานยนต ์เช่น รถยนต์นัง่ รถกระบะ รถบรรทุก และอุตสาหกรรมเคร่ืองจกัรกลเพื่อการเกษตร โดย
กลุ่มลูกค้าหลัก ได้แก่ ผู ้ประกอบยานยนต์ (Original Equipment Manufacturer “OEM”) ทั้ งใน
ประเทศ และต่างประเทศ ซ่ึงมีการท าสัญญาซ้ือขายระยะยาว และผูค้า้ช้ินส่วนอะไหล่ (Replacement 
Equipment Manufacturer “REM”) โดยมีผ ลิตภัณฑ์หลักคือ  Axle Shaft, Disc Brake และ  Hub 
Forging 
 

 
                 Axle Shaft       Disc Brake                   Hub Forging 

ภำพท่ี 1.2 ช้ินส่วนอะไหล่ 
ท่ีมำ : บริษทั สมบูรณ์ แอ๊ดวานซ์ เทคโนโลย ีจ ากดั 
 
     ปัจจุบนับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไดเ้ร่ิมจดัท าระบบมาตรฐานใหม่เพื่อมาทดแทนระบบ 
ISO/TS16949 โดยเปล่ียนมาเป็น IATF-16949 (International Automotive Task Force) ซ่ึงมีเน้ือหาท่ี
เขม้ขน้กว่าระบบเดิมท่ีใชอ้ยู่ การท่ีบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไดน้ าระบบน้ีมาใชโ้ดยมีวตัถุประสงคใ์น
การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในเร่ืองความปลอดภยัในการผลิตสินคา้ การเนน้หนกัในเร่ืองของ
คุณภาพ กระบวนการและการบริหารจดัการ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และความมัน่ใจใน
สินคา้ท่ีไดรั้บการส่งมอบจากผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนต์จาก บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ซ่ึงส่งผลให้ตอ้งมี
การยกระดบัคุณภาพการบริการเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
     ซ่ึงคุณภาพการบริการประกอบการซ้ือขายช้ินส่วนยานยนต ์มีความส าคญัต่อการด าเนิน
ธุรกิจอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต์เป็นอย่างมาก คุณภาพท่ีดีของการบริการ ก่อน-ขณะ-หลงั  
การขายช้ินส่วนยานยนตป์ระกอบดว้ย 
             ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของปัจจยัต่างๆในการให้บริการท่ีมีคุณภาพและเป็น
การเพิ่มศกัยภาพของการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดรวมทั้งเป็นการเพิ่มยอดขาย ขยายส่วน
แบ่งทางการตลาดให้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ให้เพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง  ซ่ึงผลการวิจยัในคร้ังน้ีจะ
เป็นประโยชน์ต่อบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ในการเร่งพฒันาปรับปรุง คุณภาพการบริการและสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าจนสามารถก้าวขึ้ นเป็นผูน้ าการผลิตช้ินส่วนยานยนต์อันดับ 1 ของ
เมืองไทยและสามารถเข้าไปแข่งขันในเวทีระดับอาเซียนได้อย่างมั่นคงและยัง่ยืนต่อไปได้ใน
อนาคต 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีให้แก่
ลูกคา้บริษทัยานยนต ์
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยักิจการของลูกค้าในอุตสาหกรรมยานยนต์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
 
 ปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนตมี์ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 สมมติฐานท่ี 1 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 สมมติฐานท่ี 2 ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 สมมติฐานท่ี 3 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ของลูกคา้บริษทัยานยนตมี์
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 สมมติฐานท่ี 4 มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
              สมมติฐานท่ี 5 แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
              สมมติฐานท่ี 6 ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
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1.4 กรอบแนวควำมคิด 
 

 

1.5 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ประเทศไทยต่อระดบั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ดงัน้ี 
 1. ขอบเขตดา้นการวิจยั 
 ลู กค้า ใน อุตสาหกรรมย านยนต์ ในประ เทศไทยของบ ริษัท ในกลุ่ มสมบู ร ณ์   
จ านวน 440 ตวัอยา่ง 

2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ผูว้ิจยัไดก้ าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 
  2.1 ตัวแปร อิสระ  (Independent Variable) คื อ  ข้อมู ล กิ จการของลูกค้า ใน
อุตสาหกรรมยานยนตข์องบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไดแ้ก่ บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยาน
ยนต์ ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่ม

ปัจจัยกจิกำรของลูกค้ำ 
ในอุตสำหกรรมยำนยนต์ 

1. บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทั   
  ยานยนต ์

2. ระยะเวลาท่ีจัดตั้ งบริษัทของลูกค้า 
  บริษทัยานยนต ์

3. ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของบริษทัใน  
  กลุ่มสมบูรณ์ 

4. มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี 
5. แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ 
6. ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จดัซ้ือ 

ควำมพงึพอใจในคุณภำพกำรบริกำร
ของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ 

1. รูปธรรม (Tangible) 
2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ความมัน่ใจ (Assurance) 
5. ความเอาใจใส่ (Empathy)  

ตัวแปรอสิระ  ตัวแปรตำม  

ภำพท่ี 1.3 กรอบแนวความคิด 
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สมบูรณ์ มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ และต าแหน่งงานของผูมี้ส่วน
ในการจดัซ้ือ 

  2.2 ตวัแปรตาม (Dependent.Variable) คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไดแ้ก่ รูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความมัน่ใจ และความ
เอาใจใส่ 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการวิจยั 
 ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในเดือน มีนาคม 2562 – เมษายน 2562 
 

1.6 ประโยชน์ในกำรวิจัย 
 
 เพื่อน าผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ รวมถึงการก าหนด
นโยบายในการด าเนินงานของกลุ่มบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

1.7 นิยำมศัพท์ 
 
 1. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ยคุณลกัษณะในดา้นต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
     1.1 รูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงปรากฏแก่สายตาของลูกค้าทั้ งท่ีเป็นส่ิงอ านวย
ความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ์ พนักงาน และวสัดุเพื่อการส่ือสาร การใช้ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมเช่นน้ี
ช่วยใหธุ้รกิจบริการส่ือถึงคุณภาพท่ีเป็นนามธรรมไดช้ดัเจนขึ้น 
     1.2 ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีลูกคา้พึ่งพา
อาศยัไดแ้ละเท่ียงตรงสม ่าเสมอ การบริการถูกตอ้งตามท่ีให้ค  ามัน่สัญญาในมาตรฐานการบริการท่ี
ประกาศ ไม่มีขอ้ผิดพลาดเกิดขึ้นในการให้บริการ การบริการตรงต่อเวลา รักษากระบวนการแบบ
มาตรฐาน 

   1.3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความตั้ งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ใหบ้ริการโดยทนัทีเม่ือการบริการมีขอ้ผิดพลาด ขอ้เสนอแนะ หรือขอ้เรียกร้องต่างๆ 
    1.4 ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความไวว้างใจและเช่ือมัน่ในการบริการของลูกคา้
ท่ีเกิดจากความรู้ความเช่ียวชาญของพนักงานบริการท่ีสามารถปฏิบัติงานการบริการได้ดีมี
ประสิทธิภาพ สมรรถนะในการบริการ ความสุภาพอ่อนโยน และความสามารถในการส่ือสารกบั
ลูกคา้ไดดี้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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    1.5 ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการให้ความห่วงใยและสนใจในตัวลูกค้าเป็น
รายบุคคล ความเห็นอกเห็นใจ ความรู้สึกเป็นกนัเองท่ีจะเขา้ใกลชิ้ด และความพยายามท่ีเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ หมายถึง บริษทัยอ่ยในกลุ่มสมบูรณ์ 3 บริษทั ดงัน้ี 
  2.1 SOMBOON ADVANCE TECHNOLUGY PUBLIC CO., LTD. หรือ SAT 
  2.2 SOMBOON MALLEABLE IRON INDUSTRIAL CO., LTD. หรือ SBM 
  2.3 SOMBOON FORGING TECHNOLOGY CO., LTD. หรือ SFT 
 3. ลูกคา้บริษทัยานยนต์ หมายถึง บริษทัภายในประเทศไทยท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ 
 4. ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ หมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคา้บริษทัยาน
ยนตเ์ร่ิมก่อตั้งจนถึงปัจจุบนั 
 5. ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ หมายถึง ระยะเวลาท่ีลูกคา้บริษทัยาน
ยนตเ์ร่ิมท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 6. มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี หมายถึง ยอดสั่งซ้ือเฉล่ียของลูกคา้บริษทัยานยนตท่ี์ไดท้ าการ
ซ้ือสินคา้จากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ในแต่ละปี 
 7. แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ หมายถึง แผนกท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมทางการคา้
และการสั่ง ซ้ือผลิตภัณฑ์ ได้แก่ Purchasing, Part Control, Quality Assurance และ Engineering 
Improvement 
 8. ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือ หมายถึง ต าแหน่งงานท่ีรับรู้ถึงกิจกรรมทาง
การคา้และการสั่งซ้ือผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ ระดบัผูบ้ริหาร และระดบัปฏิบติัการ
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

       การศึกษาวิจยั เร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ประเทศไทยต่อ
ระดบัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์” ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา มีรายละเอียดดงัน้ี 
      2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
     2.2  แนวคิดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
     2.3  ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัอุตสาหกรรมยานยนตแ์ละช้ินส่วนยานยนต ์
     2.4  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบักลุ่มบริษทัสมบูรณ์ 
     2.5  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

     ตลาดธุรกิจอุตสาหกรรมหรือตลาดผูผ้ลิต ประกอบด้วยกลุ่มบุคคล และ  องค์การซ่ึง
ต้องการสินค้าหรือบริการ เพื่อใช้ในการผลิตสินค้าหรือบริการในการน าเสนอขาย หรือ  เพื่อ
ให้บริการตอ้งไป ผูซ้ื้อหรือผูใ้ชใ้นตลาดผูผ้ลิตเรียกว่า ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม (Industrial Users) ซ่ึง
หมายถึงองค์การท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อน าไปใช้ผลิตสินคา้หรือบริการ หรือใช้ในธุรกิจของ 
ตนเอง แบบของอุตสาหกรรมท่ีส าคญัๆ ท่ีอยู่ในตลาดผูผ้ลิตไดแ้ก่ การเกษตร การป่าไม ้การประมง  
การเหมืองแร่ การผลิตหรือการอุตสาหกรรม การก่อสร้างการขนส่งการติดต่อส่ือสาร การธนาคาร
การเงิน และการประกนัภยั 

 

2.1.1  ความหมายของพฤติกรรมและพฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยช้ีน าให้กบัผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม

ใชว้างแผนการตลาด เพื่อใหผู้ผ้ลิตสามารถผลิตสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  
  พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) คือ พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการคน้หา การ

คิด การซ้ือ การใช ้การประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของ
เขา หรือเป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิด ประสบการณ์การซ้ือการใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2556) หรือหมายถึง
กระบวนการตัดสินใจท่ี เ กิดขึ้ น ก่อนและท่ี เ ป็นตัวก าหนดให้ เ กิดการกระท า ต่างๆ  ขึ้ น  
(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2559) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเร่ิมต้นจากการมีส่ิงเร้า (Stimulus) มากระตุน้ 
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(Stimulate) ความรู้สึก ท าให้รู้สึกถึงความตอ้งการจนตอ้งท าการหาขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงท่ีจะสามารถ
ตอบสนอง ความตอ้งการเพื่อท าการตดัสินใจซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ืออนัเป็นการตอบสนอง 
(Response) ในท่ีสุด 

   1.  ส่ิงเร้า (Stimulus) หมายถึง ส่ิงท่ีเขามากระทบและกระตุน้ผูซ้ื้อ ซ่ึงอาจเกิดขึ้นไดจ้าก
ส่ิงเร้าภายใน (Inside Stimulus) ท่ีร่างกายเกิดความไม่สมดุลทางกายภาพหรือทางจิตใจ ก่อให้เกิด
ความตอ้งการท่ีจะรักษาสมดุลนั้น หรือจากส่ิงเร้าภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 
  1.1  ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimulus) อนัเป็นส่ิงเร้าท่ีเก่ียวของกบัสัดส่วน 
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s ท่ีนกัการตลาดตอ้งพฒันาขึ้นมา และน ามาใช ้

   1)  ส่ิงเร้าดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น การออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงาม
น่าหยบิใช ้

   2)  ส่ิงเร้าด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้ เหมาะกับ 
ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

   3)  ส่ิงเร้าดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution or Price) เช่น การจดั
จ าหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแกผู้บ้ริโภค 

   4)  ส่ิงเร้าดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณา การจดัสัดส่วนลด 
หรือของแถม 

  1.2  ส่ิงเร้าอ่ืนๆ เป็นส่ิงเร้าท่ีเป็นส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีอยู่นอกเหนือความควบคุม 
แต่ส่งผลต่อการตดัสินใจ ท าให้เกิดการซ้ือได ้เช่น สภาพเศรษฐกิจท่ีดี เทคโนโลยีท่ีอ  านวยความ 
สะดวก ในทางตรงกันขา้ม ส่ิงเร้าอ่ืนๆ ท่ีมีลกัษณะในทางลบอาจจะไม่ก่อให้เกิดการซ้ือ แมจ้ะมี
ความตอ้งการเกิดขึ้น เช่น สภาวะเศรษฐกิจถดถอย 

   2 . กล่องด า  (Buyer’s Black Box) เ ป็นระบบของความ รู้ สึก  ความต้องการ แล ะ 
กระบวนการตดัสินใจท่ี เกิดขึ้นจากความคิดและจิตใจของผูซ้ื้อ เปรียบเสมือนกล่องด า ซ่ึงผูผ้ลิต 
หรือผูข้ายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามศึกษาเก่ียวกับปัจจัยต่างๆ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรม  
ตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อรวมถึงตอ้งศึกษาถึงขั้นตอนของกิจกรรมกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคดว้ย 

   3. การตอบสนอง (Respond) หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกมาของบุคคลหลงัจาก 
ท่ีมีส่ิงมากระตุน้ ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึงการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคดว้ย 

  3.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) เช่น การเลือกซ้ือพาหนะสาหรับ เดินทาง 
หรือรถยนต ์

3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) เช่น ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือรถยนตย์ีห่อ้ต่างๆ 
3.3 การเลือกผู ้ขาย (Dealer choice) เช่น ผู ้บริโภคเลือกซ้ือท่ีตัวแทนจ าหน่าย 

รถยนตใ์กลบ้า้น 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



10 

 
3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) เช่น ผูบ้ริโภคจะซ้ือรถยนต์เม่ือมี

เงินดาวน์พร้อม 
จากแนวคิดขา้งตน้สามารถสรุป ไดว้่า รูปแบบของพฤติกรรมของผูซ้ื้อจะเร่ิมตน้ขึ้นจาก 

การท่ีมีส่ิงเร้ามากระตุน้ซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งส่ิงเร้าภายนอก เช่น ส่ิงเร้าทางการตลาด ส่ิงเร้าอ่ืนๆ ส่ิงเร้า
ภายใน ได้แก่ สัญชาติญาณท่ีติดตัวมาแต่ก าเนิด จากการเรียนรู้ หรือทั้งสองอย่าง ซ่ึงส่ิงกระตุ้น 
เหล่าน้ีก่อให้เกิดความต้องการผ่านเขามาในความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซ้ือ (Buyer’s black box) 
เปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายมี อาจจะคาดคะเนไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ จะมีผลต่อ 
การตอบสนองซ่ึงผูบ้ริโภคแต่ละคนจะแสดงออกมาต่างกันจากแนวคิดท่ีกล่าวมานั้นสามารถน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดโ้ดยท าใหท้ราบรูปแบบพฤติกรรมของผูซ้ื้อแต่ละคน ในดา้นส่ิงเร้า 
ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมุ้่งศึกษาถึงส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการซ้ือแต่ละคน  

 

2.1.2  การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
หากตอ้งการทราบพฤติกรรมการเลือกซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น จะตอ้งมีการวิเคราะห์เก่ียวกบั

พฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยมีกระบวนการคน้หาจากขอ้มูลเชิงลึกของผูบ้ริโภคเพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้โดยมีขั้นตอนการหาแนวคิดดงัต่อไปน้ี 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล กลุ่ม หรือองคก์าร เพื่อให้ทราบ 
ถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณ์
ท่ี จะท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ ค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด (Market Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสม 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2556, หนา้ 193) 
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ตารางท่ี 2.1  ค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีตอ้งการทราบ (7Os) 
1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
(Who is in the target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางดา้น  
(1) ประชากรศาสตร์  
(1) ภูมิศาสตร์  
(3) จิตวิทยา  
(4) พฤติกรรมการบริโภค 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  
(What does the consumer buy?) 

ส่ิ ง ท่ีผู ้บ ริโภคต้องการ ซ้ือ  (Objects) ส่ิ ง ท่ี
ผูบ้ริโภค ต้องการจากผลิตภัณฑ์คือ ต้องการ
คุณสมบติัและองคป์ระกอบของผลิตภณัฑแ์ละ
ความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  
(Why does the consumer buy?) 

วตัถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) ผูบ้ริโภค
ซ้ือสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการของเขาดา้น
ร่างกายและดา้นจิตวิทยาซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ คือ  
(1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัดา้นจิตวิทยา  
(2) ปัจจยัทางสังคมวฒันธรรม  
(3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ  
(Who participates in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ  (Organizations) ท่ี มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ ซ้ือ ประกอบดว้ย  
(1) ผูริ้เร่ิม  
(2) ผูมี้อิทธิพล  
(3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
(4) ผูซ้ื้อ  
(5) ผูใ้ช ้
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ)  
ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีตอ้งการทราบ (7Os) 
5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  
(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใด
ของปีหรือช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใดของ
เดือน ช่วงเวลาใดของวนัโอกาสพิเศษ หรือ
เทศกาลวันส าคัญ ช่องทางหรือแหล่งหรือ
สถานท่ีจ าหน่าย (Outlet) 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  
(Where does the consumer buy?) 

ท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่นหา้งสรรพสินคา้
ซูเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซ้ือ ฯลฯ 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  
(How does the consumer buy?) 

ขั้นตอนการตดัสินใจ (Operations)ประกอบดว้ย  
(1) การรับรู้ปัญหา  
(2) การคน้ขอ้มูล  
(3) การประเมินผล  
(4) การตดัสินใจซ้ือ  
(5) ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์. (2556). การตลาดเพื่อส่ิงแวดลอ้ม. กรุงเทพฯ: พฒันาศึกษา. 
 
 จากแนวคิดท่ีเก่ียวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู ้บริโภคสรุปได้ว่า การวิเคราะห์
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ เคร่ืองมือท่ีใชว้ิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ธุรกิจสามารถรู้ถึงขอ้มูล
เชิงลึกของผูบ้ริโภคในรูปแบบขอ้มูล เพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจก่อนท่ีจะเร่ิมหรือปรับปรุงธุรกิจ 
การจะขายสินคา้หรือบริการจ าเป็นตอ้งมีการศึกษาถึงพฤติกรรมกลุ่มเป้าหมายเพื่อท่ีจะทราบว่า
สินคา้หรือบริการของเราสามารถตอบสนองพวกเขาไดห้รือไม่ ซ่ึงหากผูป้ระกอบการยงัไม่ทราบถึง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคก็สามารถใชห้ลกัการ 6W 1H เป็นตวัช่วยในการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายได ้
 

2.1.2  ปัจจัยท่ีมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมซ้ือของผู้บริโภค 
การท่ีนักการตลาดจะเขา้ใจพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น จะตอ้งท าความเขา้ใจการ

ตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ โดยนกัการตลาดพยายามศึกษาเพื่อเขา้ใจขบวนการในการตดัสินใจซ้ือซ่ึง
น าไปสู่การซ้ือสินคา้ซ่ึงขบวนการตดัสินใจซ้ือเร่ิมจากการได้รับส่ิงกระตุน้จากภายนอกและส่ิง
กระตุน้ทางการตลาดจนเกิดการตดัสินใจซ้ือ (Kotler Philip, 2004 :183 - 211)  

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



13 

 
 

Marketing 
stimuli 

Other stimuli 

Product 
Price 
Place 
Promotion 

Economic 
Technology 
Political 
Cultural 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  โมเดลพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา : Kotler Philip,(2004 :184) 
 

     พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคมักได้รับอิทธิผลมาจากปัจจัยทางด้านวัฒนธรรม 
ลกัษณะส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Kotler Philip, 2004 : หนา้ 183 - 211) ดงัน้ี 

     1.  ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม  
     ปัจจัยทางด้านวัฒนธรรมประกอบด้วย วัฒนธรรม  (Culture)  ว ัฒนธรรมย่อย 

(Subculture) ชั้นทางสังคม (Social Class) ดงัน้ี 
  1.1  ว ัฒนธรรม  เป็นปัจจัยพื้นฐานท่ีสุดท่ีเป็นตัวก าหนดความต้องการและ

พฤติกรรมของมนุษย์ เด็กเม่ือโตขึ้นจะรับรู้ส่ิงต่างๆ จากสังคมรอบตัว ได้แก่ ค่านิยมการรัยรู้ 
ความชอบและพฤติกรรม สังคมรอบตวัประกอบด้วย ครอบครัวและสถาบนัต่างๆ  เด็กท่ีโตใน
สังคมอเมริกนัจะมีค่านิยมต่างจากเด็กท่ีโตในสังคมไทย เน่ืองจากมีสังคมและแวดลอ้มท่ีต่างกนัและ
วฒันธรรมท่ีต่างกนั 

  1.2  วฒันธรรมย่อย ในแต่ละวฒันธรรมมรวฒันธรรมกลุ่มย่อยซ่ึงมีลักษณะ
เฉพาะท่ีแตกต่างกัน วฒันธรรมย่อยจะแตกจ่างกันตาม ชนชาติ ศาสนา และพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ 
วฒันธรรมย่อยเป็นปัจจยัส าคญัในการแบ่งกลุ่มตลาดเป้าหมาย และนกัการตลาดมกัออกแบบสินคา้ 
และ โปรแกรมการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเหล่าน้ี  

Buy’s 
Characteristic 

Buyers’ decision 
process 

Cultural 
Social 
Personality 
Psychological 

Problem recognition 
Information search 
Evaluate of alternative 
Purchasing decision 
Post purchase behavior 

Buyer’s decision 
Product choice 
Brand choice 
Dealer choice 
Purchase timing 
Purchase amount 
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  1.3  ชั้ นทางสังคม ในสังคมทั่วไปมักมีการแบ่งชั้ นในสังคมเป็นระดับทาน

เศรษฐกิจอยา่งเดียว แต่รวมถึงอาชีพ การศึกษา และเขตท่ีพกัอาศยั คนในชั้นทางสังคมท่ีต่างกนัจะมี
ความแตกต่างกนัในลกัษณะการพูด การแต่งกาย ลกัษณะการพกัผอ่น และลกัษณะค่านิยมต่างๆ คน
ท่ีอยู่ในชั้นสังคมเดียวกนัมกัมีพฤติกรรมคลา้ยกนัมากกว่าคนท่ีอยู่ในชั้นสังคมท่ีต่างกนัการแบ่งชั้น
ทางสังคมมกัพิจารณาจากหลายตวัแปร เช่น อาชีพ รายได ้การศึกษา ค่านิยม มากกวา่จะแบ่งตามตวั
แปรตวัใดตวัหน่ึง นกัการตลาดมกัใชก้ารแบ่งชั้นทางสังคมในการแบ่งกลุ่มตลาดเป้าหมาย (Market 
Segmentation) 

      2.  ปัจจยัทางดา้นสังคม 
       พฤติกรรมการซ้ือยงัไดอิ้ทธิพลจากปัจจยัดา้นสังคม ประกอบดว้ย 
  2.1  กลุ่มอ้างอิง หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคโดยตรงหรือโดยอ้อม กลุ่มอา้งอิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคโดยตรงถือเป็นกลุ่มปฐมภูมิ
(primary group) จะเป็นกบักลุ่มท่ีผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมเป็นสมาชิกของกลุ่ม เช่น ครอบครัว เพื่อนฝูง 
เพื่อนบา้น เพื่อนร่วมงาน ศาสนา วิชาชีพ ส่วนกลุ่มอา้งอิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคทางออ้มถือเป็นกล
ลุ่มทุติยภูมิ (secondary group) จะเป็นกลุ่มท่ีบริโภคไม่มีส่วนร่วมหรือไม่ไดเ้ป็นสมาชิกของกลุ่มนั้น 
แต่อยากเขา้ไปเป็นสมาชิก เช่น กลุ่มดารา นกัร้อง นกักีฬานกัวิชาการ ผูมี้ช่ือเสียง ผูน้ าในสังคม กลุ่ม
อา้งอิงเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันะคติและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมากนอ้ยต่างกนั เช่น สินคา้
และตราสินคา้ของรถยนต์ เฟอร์นิเจอร์ และ เส้ือผา้ จะได้รับอิทธิพลจากกลุ่มอา้งอิงมากดังนั้น
นกัการตลาดจึงพยายามศึกษาว่า จะสามารถเขา้ถึงผูน้ าความคิด (opinion leaders) ในกลุ่มอา้งอิงได้
อย่างไร เพราะผูน้ าความคิดจะให้คะแนะน า หรือ ข้อมูลท่ีมีผลต่อความเช่ือ และทัศนะคติต่อ
ผูบ้ริโภคมาก 

  2.2  ครอบครัว นบัวา่เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีส าคญัท่ีสุดในสังคม สมาชิกในครอบครัว
มีอิทธิพลและบทบาทของสมาชิกในครอบครัว ไดแ้ก่ สามี ภรรยา บุตร ต่อการเลือกซ้ือสินคา้ชนิด
ต่างๆ ซ่ึงอิทธิพลและบทบาทของสมาชิกในครอบครัวในปะเทศและฐานะทางสังคมท่ีต่างกันก็จะ
แตกต่างกนัไป 

  2.3  บทบาทและสถานะทางสังคม บุคคลในสังคมมีสถานะและบทบาทหน้าท่ี
ต่างกนั เช่น เป็นผูพ้ิพากษา ประธานบริษทั พนกังาน เสมียน ซ่ึงการวางตวัมีสังคมจะต่างกนั ดงันั้น
บุคคลมกัจะใชสิ้นคา้และการแต่งกายท่ีสอดคลอ้งกบัสถานะของตน ประธานบริษทัมกัจะเลือกใช้
รถยนต์เบนซ์ ใส่สูทราคาแพง ซ่ึงนักการตลาดตอ้งตระหนักถึงอิทธิพลของปัจจยั และน าไปวาง
ต าแหน่งสินคา้สร้างภาพลกัษณะของสินคา้และตราสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัลูกคา้เป้าหมาย 

     3.  ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล 
     การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้มีผลมาจากลกัษณะส่วนบคุคล ดงัน้ี 
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  3.1  อายุและช่วงวงจรชีวิตครอบครัว  บุคคลแต่ละช่วงอายุจะใช้สินคา้ท่ีต่างกัน 

เช่น ทารกจะกินอาการต่างจากเด็กโตและผูใ้หญ่ การแต่งตัวท่ีไม่เหมือนกัน ชอบการเล่นการ
พกัผ่อนในแบบท่ีต่างกนั นอกจากอายุของบุคคลและช่วงวงจรชีวิตของครอบครัวท่ีต่างกนัก็มีการ
ใชจ่้ายท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งศึกษาและเขา้ใจพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างในแต่ละช่วง
อาย ุของบุคคลและวงจรชีวิตของครอบครัว นอกจากน้ีแนวโนม้วิถีการด ารงชีวิตท่ีเปล่ียนแปลง เช่น 
การหย่าร้าง การอยู่เป็นม่าย การแต่งงานใหม่ ท่ีมีความเปล่ียนแปลงไปส่งผลต่อการบริโภคสินคา้ท่ี
เปลี่ยนแปลงไปดว้ย 

  3.2  อาชีพและฐานะทางเศรษฐกิจ  แต่ละกลุ่มอาชีพท่ีต่างกนัก็จะใชสิ้นคา้ท่ีต่างกนั 
เช่น พวกคนงานจะใส่เส้ือผา้ท่ีเป็นเคร่ืองแบบ ส่วนผูบ้ริหารจะใส่สูทราคาแพง นักการตลาด
พยายามน าเสนอสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มอาชีพ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์  ซ่ึงออกแบบ
ตัว software และ hardware มาเพื่อการใช้งานส าหรับกลุ่มอาชีพท่ีต่างกัน กลุ่มแพทย์ วิศวกร 
ผูจ้ดัการผลิตภณัฑ ์นกักฎหมาย พนกังาน เป็นตน้ นอกจากน้ีฐานะและความมัน่คงทางการเงินของ
ผูบ้ริโภค มีผลต่อการเลือกชนิดของสินคา้และทศันะคติเก่ียวกบัการออมเงิน ซ่ึงนักการตลาดตอ้ง
น ามาพิจารณาเก่ียวกบัการพฒันาสินคา้ และการปรับเปล่ียนราคา เป็นตน้ 

  3.3  รูปแบบการด ารงชีวิต  บุคคลท่ีอยู่ทอ้งถ่ินเดียวกนั ฐานะทางสังคมและอาชีพ
เก่ียวกนั อาจมีรูปแบบการด ารงชีวิตท่าแตกต่างกันได้รูปแบบการด ารงชีวิตจะสะทอ้งออกมาใน
ลกัษณะของกิจกรรม ความสนใจ ความคิดเห็น ท่ีแสดงออกต่อเหตุการณ์ท่ีอยูร่อบดา้น นกัการตลาด
พยายามน าเสนอสินคา้ท่ีตรงกบั Lifestyle ของผูบ้ริโภค เช่น นกัการตลาด สินคา้ Computer พบว่า 
Computer มกัเป็นคนท่ีมุ่งเน้นความส าคญัส าเร็จ นักการตลาดพยายามสร้างภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ส าหรับผูต้อ้งการความส าเร็จ 

  3.4  บุคลิกและภาพลกัษณ์ บุคลิก หมายถึงลกัษณะหรือพฤติกรรมเฉพาะตวั เช่น 
การท่ีลกัษณะเป็นตวัของตวัเองมีความเช่ือมัน่ในตวัเอง เป็นคนเขา้สังคมไดดี้ หรือปรับตวัไดง้่าย 
ลกัษณะบุคลิกส่วนตวันบัวา่เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงประเภท
ของบุคลิกจะมีความสัมพนัธ์ประเภทของสินคา้และตรงสินคา้ท่ีเลือกใช้บุคลิกมีความสัมพนัธ์กบั
ภาพลกัษณะนักการตลาดจึงพยายามสร่างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีสอดคลอ้งกับภาพลกัษณ์ท่ี
ต้องการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ในการคาดคะเนว่าภาพลักษณ์ตราสินค้า ( Brand image ) 
อย่างไรท่ีตรงกบัภาพลกัษณ์ท่ีผูบ้ริโภคพอใจเป็นเร่ืองท่ีค่อนขา้งซับซ้อน เน่ืองจากภาพลกัษณ์ท่ีเขา
คิดว่าเป็นภาพลกัษณ์ของตนเองนั้น อาจจะไม่ใช่ภาพลกัษณ์ท่าเขาอยากเป็น หรือ อาจจะไม่ใช่
ภาพลกัษณ์ท่ีเขาอยากเป็น หรือ อาจไม่ใช่แบบท่ีคนอ่ืนคิดว่าเป็น การเลือกซ้ือสินคา้เขาอยากจะใช้
ตราสินคา้ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์แบบไหน ซ่ึงไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีนกัการตลาดประสบความส าเร็จในการ
คาดคะเน 

      4.  ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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      การตดัสินใจเลือกซ้ือไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวิทยา 4 ปัจจยั ดงัน้ี 
  4.1  แรงจูงใจ  เป็นขบวนการหน่ึงท่ีน าไปสู่พฤติกรรมของบุคคลแรงจูงใจเกิดขึ้น

เม่ือบุคคลมีความตอ้งการ (need) และคิดท่ีจะตอบสนองความตอ้งการนั้นความตอ้งการเกิดขึ้นได้
หลายอยา่งในขณะเดียวกนั ความตอ้งการอาจเกิดขึ้นจากภายในสภาวะชีวภาพของร่างกาย เกิดความ
หิวอาหาร ต้องการอาหาร หิวน ้ า ต้องการน ้ าด่ืม เกิดความเหน่ือยล้าต้องการพกัผ่อน เป็นต้น 
นอกจากน้ีความต้องการอาจเกิดจากสภาวะทางจิตวิยา เช่น ความตอ้งการการยอบรับ ตอ้งการ
ผลส าเร็จ ตอ้งการเป็นสมาชิกของกลุ่ม เป็นตน้ จากทฤษฎีแรงจูงใจ นกัจิตวิทยาพยายามอธิบายถึง
สาเหตุท่ีแต่ละคนมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  

  4.2  การรับรู้  เม่ือได้แรงจูงใจก็จะมีการตอบสนอง แต่การตอบสนองหรือ
พฤติกรรมของแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัขึ้นกบัการรับรู้ (Perception) เก่ียวกบัสถานการณ์นั้นๆ 
การรับรู้เป็นขบวนการซ่ึงแต่ละคนเลือก ประมวล และแปรผลส่ิงท่ีไดส้ัมผสัการรับรู้ในส่ิงท่ีสัมผสั 
(inputs) อยา่งเดียวกนัอาจจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ขึ้นอยูก่บัพื้นฐานภายในตองแต่ละคน 

  4.3  การเรียนรู้ เน่ืองจากประสบการณ์ท่ีมากขึ้น ประสบการณ์ก่อให้เกิดการเรียนรู้ 
และประสบการณ์เกิดมาจากการไดเ้คยกระท า 

  4.4  ความเช่ือและทศันคติ จากประสบการณ์และการเรียนรู้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความ
เช่ือและทศันคติ ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

จากปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคมกัไดรั้บอิทธิ
ผลมาจาก 4 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านวฒันธรรม ด้านสังคม ลักษณะส่วนบุคคล และด้านจิตวิทยา 
โดยรวมแลว้เกิดจากสังคมท าให้เกิดค่านิยมในการบริโภคและความคิดรสนิยมส่วนบุคคลท่ีส่งผล
ใหเ้กิดการพฤติกรรมการซ้ือ 

 

     2.1.3  กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
     การตดัสินใจซ้ือ เป็นการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ หรือเลือกใชบ้ริการอย่างใด

อย่างหน่ึงจากสินคา้หรือบริการหลาย ๆ ตวัเลือก โดยจากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค พบว่า ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกัน แต่ยงัมีความคล้ายคลึงกัน โดยมีผูท่ี้
อธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ดงัน้ี 

    กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Decision Process) แมผู้บ้ริโภคจะมีความแตกต่าง
กัน มีความต้องการแตกต่างกันแต่ผู ้บริโภคจะมีรูปแบบการตัดสินใจซ้ือท่ีคลายคลึงกัน ซ่ึง
กระบวนการ ตดัสินใจซ้ือ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550) แบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

     1. การตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการ (Problem or Need Recognition) จุดเร่ิมตน้ 
ของปัญหาเกิดขั้นเม่ือบุคคลรู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างสภาพท่ีเป็นอุดมคติ (Ideal) คือ สภาพท่ี
เขารู้สึกวา่ดีต่อตนเอง และเป็นสภาพท่ีปรารถนากบัสภาพท่ีเป็นอยูจ่ริง (Reality) ของส่ิงต่างๆ ท่ีเกิด

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ขึ้นกบัตนเอง จึงก่อให้เกิดความตองการท่ีจะเติมเต็มส่วนต่างระหว่างสภาพอุดมคติกบสภาพท่ีเป็น
จริง โดยปัญหาของแต่ละคนจะมีสาเหตุท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ ปัญหาของผูบ้ริโภค
อาจเกิดขึ้นจากสาเหตุ ต่อไปน้ี 

  1.1  ส่ิงของท่ีใชอ้ยูเ่ดิมหมดไป เม่ือส่ิงของเดิมท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาเร่ิมหมดลง จึง
เกิดความตอ้งการใหม่จากการขาดหายของส่ิงของเดิมท่ีมีอยู่ ผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งการหา ส่ิงใหม่
มาทดแทน  

  1.2  ผลของการแก้ปัญหาในอดีตน าไปสู่ปัญหาใหม่ เกิดจากการท่ีการใช้  
ผลิตภณัฑอ์ย่างหน่ึงในอดีตอาจก่อให้เกิดปัญหาตามมา เช่น เม่ือสายพานรถยนตข์าดแต่ไม่สามารถ
หาสายพานเดิมได ้จึงตอ้งใชส้ายพานอ่ืนทดแทนท่ีไม่ไดม้าตรฐาน ท าใหร้ถยนตเ์กิด เสียงดงั จึงตอ้ง
ไปหาสเปรยม์าฉีดสายพานเพื่อลดการเสียดทาน 

  1.3  การเปล่ียนแปลงส่วนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลทั้งดา้นวุฒิภาวะ และ
คุณวุฒิหรือแมก้ระทัง่การเปล่ียนแปลงในทางลบ เช่น การเจ็บป่วย รวมถึงการเปล่ียนแปลง ทาง
กายภาพ การเจริญเติบโตหรือแมก้ระทัง่สภาพทางจิตใจท่ีก่อให้เกิดความเปล่ียนแปลงและความ
ตอ้งการใหม่ๆ  

  1.4  การเปล่ียนแปลงของสภาพครอบครัว เม่ือมีการเปล่ียนแปลงของสภาพ  
ครอบครัว เช่น การแต่งงาน การมีบุตร ท าใหมี้ความตอ้งการสินคา้หรือบริการเกิดขึ้น 

  1.5  การเปล่ียนแปลงของสถานะทางการเงิน ไม่ว่าจะเป็นการเปล่ียนแปลงของ 
สถานะทางการเงินทั้งทางดา้นบวกหรือดา้นลบ ยอ่มส่งผลใหก้ารด าเนินชีวิตเปล่ียนแปลง  

  1.6  ผลจากการเปล่ียนกลุ่มอา้งอิง บุคคลจะมีกลุ่มอา้งอิงในแต่ละวยั แต่ละช่วง  
ชีวิต และแต่ละกลุ่มสังคมท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นกลุ่มอา้งอิงจึงเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและ 
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

  1.7  ประสิทธิภาพของการส่งเสริมทางการตลาด เม่ือการส่งเสริมการตลาด  ต่างๆ 
ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การลด แลก แจก แถม การขายโดยใช้  พนกังานหรือ
การตลาดทางตรงท่ีมีประสิทธิภาพ ก็จะสามารถกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตระหนักถึง ปัญหาและเกิด
ความตอ้งการขึ้นได ้

  เม่ือผูบ้ริโภคได้ตระหนักถึงปัญหาท่ีเกิดขึ้น เขาอาจจะหาทางแก้ไขปัญหานั้น
หรือไม่ก็ได ้หากปัญหาไม่มีความส าคญัมากนกั คือจะแกไ้ขหรือไม่ก็ได ้แต่ถา้หากปัญหาท่ีเกิดขึ้น
ยงั ไม่หายไป ไม่ลดลงหรือกลับเพิ่มขึ้นแล้ว ปัญหานั้นก็จะกลายเป็นความเครียดท่ีกลายเป็น 
แรงผลกัดนัใหพ้ยายามแกไ้ขปัญหา ซ่ึงเขาจะเร่ิมหาทางแกไ้ขปัญหาโดยการเสาะหาขอ้มูลก่อน 

     2.  การเสาะแสวงหาข้อมูล (Search for Information) เม่ือเกิดปัญหา ผู ้บริโภคต้อง
แสวงหาหนทางแกไ้ข โดยหาขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อช่วยในการตดัสินใจจากแหล่งขอ้มูล ต่อไปน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



18 

 
  2.1  แหล่งบุคคล (Personal Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีเป็นบุคคล เช่น ครอบครัว 

มิตรสหาย กลุ่มอา้งอิง ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้น หรือผูท่ี้เคยใชสิ้นคา้นั้นแลว้ 
  2.2  แหล่งธุรกิจ (Commercial Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีได้ ณ.จุดขายสินคา้ 

บริษทัหรือร้านคา้ท่ีเป็นผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ าหน่าย หรือจากพนกังานขาย 
  2.3  แหล่งข่าวทัว่ไป (Public Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีไดจ้ากส่ือมวลชนต่างๆ 

เช่น โทรทศัน์ วิทย ุรวมถึงการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 
  2.4  จากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง (Experimental Search) เป็นแหล่งข่าวสาร

ท่ีไดรั้บจากการลองสัมผสั ตรวจสอบ การทดลองใช ้
  ผู ้บ ริโภคบางคนก็ใช้ความพยายามในการเสาะแสวงหาข้อมูลในการใช้

ประกอบการตดัสินใจซ้ือมากแต่บางคนก็น้อย ทั้งน้ี อาจขึ้นอยู่กบัปริมาณของขอ้มูลท่ีเขามีอยู่เดิม 
ความรุนแรงของความปรารถนา หรือความสะดวกในการสืบเสาะหา 

     3.  การประเมินทางเลือก ( Evaluation of Alternative) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลจากขั้นตอน
ท่ี 2 แลว้ ก็จะประเมินทางเลือกและตดัสินใจเลือกทางท่ีดีท่ีสุด วิธีการท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมิน
ทางเลือกอาจจะประเมินโดยการเปรียบเทียบขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของแต่ละสินคา้และคดัสรร
ในการท่ีจะตดัสินใจเลือกซ้ือจากหลากหลายตรายี่หอ้ใหเ้หลือเพียงตรายี่หอ้เดียว อาจขึ้นอยูก่บัความ
เช่ือนิยมศรัทราในตราสินคา้นั้นๆ หรืออาจขึ้นอยู่กบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีผ่านมาในอดีต
และสถานการณ์ของการตดัสินใจรวมถึงทางเลือกท่ีมีอยูด่ว้ย 

     ทั้งน้ี มีแนวคิดในการพิจารณา เพื่อช่วยประเมินแต่ละทางเลือก เพื่อให้ตดัสินใจไดง้่าย
ขึ้น ดงัต่อไปน้ี 

  3.1  คุณสมบติั (Attributes) และประโยชน์ของสินคา้ท่ีได้รับ (Benefit) คือ การ
พิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ และคุณสมบติัของสินคา้ว่า สามารถท าอะไรได้บา้งหรือมี
ความสามารถแค่ไหน ผูบ้ริโภคแต่ละรายจะมองผลิตภณัฑ์ว่าเป็นมวลรวมของลกัษณะต่างๆ ของ
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมองลกัษณะแตกต่างของลกัษณะเหล่าน้ีวา่เก่ียวขอ้งกบัตนเองเพียงใดและ
เขาจะใหค้วามสนใจมากท่ีสุดกบัลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของเขา 

  3.2  ระดบัความส าคญั (Degree of Importance) คือการพิจารณาถึงความส าคญัของ
คุณสมบติั (Attribute Impotance) ของสินคา้เป็นหลกัมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินคา้   
(Salient Attributes) ท่ีเราได้พบเห็น ผูบ้ริโภคให้ความส าคัญกับลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ใน
ระดบัแตกต่างกนัตามความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา 

  3.3  ความเช่ือถือต่อตรายี่ห้อ (Brand Beliefs) คือการพิจารณาถึงความเช่ือถือต่อ
ยี่ห้อของสินค้าหรือภาพลักษณ์ของสินค้า (Brand Image) ท่ีผู ้บริโภคได้เคยพบเห็น รับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต ผูบ้ริโภคจะสร้างความเช่ือในตรายี่ห้อขึ้นชุดหน่ึงเก่ียวกบัลกัษณะแต่ละอยา่ง
ของตรายีห่อ้ ซ่ึงความเช่ือเก่ียวกบัตรายีห่อ้มีอิทธิพลต่อการประเมินทางเลือกของผูบ้ริโภค 
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  3.4  ความพอใจ (Utility Function) คือการประเมินว่า มีความพอใจต่อสินคา้แต่ละ

ยี่ห้อแค่ไหน ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกแบรนด์ โดยผูบ้ริโภคจะก าหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ท่ี
เขาตอ้งการแลว้ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการกบัคุณสมบติัของแบรนด์
ต่างๆ 

  3.5  กระบวนการประเมิน (Evaluation Procedure) วิธีน้ีเป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีน าเอา
ปัจจยัส าหรับการตดัสินใจหลายตวั เช่น ความพอใจ ความเช่ือถือในยี่ห้อ คุณสมบติัของสินคา้มา
พิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนน แลว้หาผลสรุปว่ายี่ห้อใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากท่ีสุด 
ก่อนตดัสินใจซ้ือต่อไป  
      4.  การตดัสินใจซ้ือ ( Decision Marking) โดยปกติแลว้ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะต้องการ
ขอ้มูลและระยะเวลาในการตดัสินใจส าหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดแตกต่างกนั คือผลิตภณัฑบ์างอยา่ง
ตอ้งการขอ้มูลมาก ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการเปรียบเทียบนาน แต่บางผลิตภณัฑผ์ูบ้ริโภคก็ไม่ตอ้งการ
ขอ้มูลหรือระยะเวลาในการตดัสินใจนานนกั 

     รูปแบบพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดต้ามระดับ
ของความพยายามในการแกปั้ญหา (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550 : 53-55) ไดอ้ธิบายถึงคือ 

  4.1 พฤติกรรมการแก้ปัญหาอย่างเต็มรูปแบบ (Extended Problem Solving: ESP) 
เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นในการตดัสินในการซ้ือคร้ังแรก ส่วนใหญ่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาสูง และ
การซ้ือเกิดขึ้นไม่บ่อย นานๆถึงจะซ้ือสักคร้ังหน่ึง มกัเป็นผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคยงัไม่มีความคุน้เคย 
จึงตอ้งการศึกษารายละเอียดของขอ้มูลมากและใชเ้วลาในการตดัสินใจนานกวา่ผลิตภณัฑท่ี์คุน้เคย 

  4.2 พฤติกรรมการแก้ปัญหาแบบจ ากัด (Limited Problem Solving: LPS) เป็น
ลกัษณะของการตดัสินใจท่ีทางเลือกท่ีมีไม่ได้แตกต่างกนัมากนัก มีเวลาในการตดัสินใจไม่มาก 
หรืออาจไม่คิดวา่มีความส าคญัมาก จึงไม่ใส่ความพยายามในการหาขอ้มูลและตดัสินใจอยา่งจริงจงั 

  4.3 พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือตามความเคยชิน เป็นลกัษณะของการซ้ือซ ้ าท่ีเกิด
มาจากความเช่ือมัน่ในการตดัสินใจจากการแกไ้ขในคร้ังก่อนๆ จึงท าการแกปั้ญหาเหมือนเดิมท่ี
สามารถสร้างความพึงพอใจได ้จนท าให้เกิดการซ้ือผลิตภณัฑเ์ดิมๆเกิดเป็นความเคยชิน กลายเป็น
พฤติกรรมของความภกัดีในแบรนด์ผลิตภณัฑ ์(Brand Loyalty) หรืออีกสาเหตุหน่ึงอาจมาจากการ
เกิด ความเฉ่ือย (Inertia) ของผูบ้ริโภค ท่ีจะตอ้งเร่ิมศึกษาหรือแกปั้ญหาใหม่ทุกคร้ัง จึงใชวิ้ธีการใช้
ความเคยชิน แต่ถึงกระนั้น หากผูบ้ริโภคถูกกระตุน้ก็สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมให้ท าการ
ตดัสินใจใหม่ได 

  4.4 พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือแบบทนัที เป็นลกัษณะของการตดัสินใจท่ีเกิดขึ้น
จากเหตุการณ์ท่ีเกิดกะทนัหันหรือจากการถูกกระตุน้จากส่ิงเร้าทางการตลาดให้ตดัสินใจในทนัที
รวมถึงถา้ผลลพัธ์ท่ีตามมามีความเส่ียงต ่าหรือมีประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้นั้นอยูแ่ลว้ ท าให้เกิด
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือแบบทนัทีได ้
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  4.5 พฤติกรรมท่ีไม่ยึดติดและแสวงหาความหลากหลาย เป็นลักษณะของการ

ตดัสินใจท่ีผูบ้ริโภคจะทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆอยู่เสมอ ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการแสวงหาส่ิงท่ีดีท่ีสุดจึงทดลองหาส่ิงใหม่ๆ อยูเ่ร่ือยๆ 

     5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) หลงัจากมีการซ้ือแลว้ผูบ้ริโภคจะ
ไดรั้บประสบการณ์ในการบริโภค ซ่ึงอาจจะไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ถา้พอใจผูบ้ริโภค
ไดรั้บทราบถึงขอ้ดีต่างๆ ของสินคา้ท าให้เกิดการซ้ือซ ้ าไดห้รืออาจมีการแนะน าให้เกิดลูกคา้ราย
ใหม่ แต่ถา้ไม่พอใจ ผูบ้ริโภคก็อาจเลิกซ้ือสินคา้นั้นๆ ในคร้ังต่อไปและอาจส่งผลเสียต่อเน่ืองจาก
การบอกต่อ ท าใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้นอ้ยลงตามไปดว้ย 

     สรุปจากทฤษฎีท่ีกล่าวมา อธิบายไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกับ 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 5 ขั้นตอน ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์กบัความนึกคิด (Thought) 
ความรู้สึก (Feeling) การแสดงออก (Action) ในการด ารงชีวิตของมนุษยแ์ต่ละคนซ่ึงไม่จ าเป็นตอ้ง
เหมือนกนั ทั้งน้ีเพราะแต่ละคนมีทศันคติ (Attitude) ส่ิงจูงใจ (Motive) ประสบการณ์ การรับรู้หรือ
ส่ิงกระตุน้ (Stimuli) ทั้งภายในและภายนอกต่างกัน ปัจจยัดังกล่าวจะมีผลต่อความรู้สึกนึกคิดท่ี
น าไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

 

2.2  แนวคิดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
 

    คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย
ท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง
(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงัจะ
ส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการ 

 

    2.2.1 คุณภาพการบริการ 
     คุณภาพการบริการ เป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการใหบ้ริการ อนัมีความแตกต่าง
จากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ี เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็น
เร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริหารจดัการน้อย แต่ขณะเดียวกันก็มี
ความส าคญัมากเช่นเดียวกนั โดยคุณภาพการใหบ้ริการมีความหมายดงัน้ี 

    คุณภาพการบริการ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้
หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพจึง
หมายถึงการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บ (Lewis & Bloom, 1983) 
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    คุณภาพการบริการ หมายถึง ประสบการณ์ทั้งหมดซ่ึงลูกคา้สามารถประเมินออกมาได้

และเป็นตวัช้ีวดัเพื่อประเมินระดบัขั้นความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด
ซ่ึงส่ิงส าคญัอย่างมาก คือ การล่วงรู้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอย่างแท่จริง (Exactly Wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มี
ความชอบ (Preference) และส่ิงท่ีลูกคา้ช่ืนชมยินดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยินดีคือ ภาวะท่ีไม่
ปรากฏความคาดหวงัแต่จะกลายเป็นภาวะท่ีเกินความคาดหวงั  (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 
1988) 

    คุณภาพการบริการ หมายถึง การด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง และ
ตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดด้ว้ย (Crosby, 1988) 

    คุณภาพการการบริการ คือการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้ รับ
จากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงัก็จะท าให้ผูรั้บบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หาก
ผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็น
บวกหรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง (Schmenner, 1995) 

     คุณภาพของการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความ
ต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้า เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี  (ชัยสมพล  
ชาวประเสริฐ, 2559)  

      จากความหมายท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองตอ้ความคาดหวงัในการให้บริการไดใ้นระดบัเดียวกนัหรือในระดบั
ท่ีสูงกว่าท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงั เป็นการด าเนินงานบริการท่ีดีเลิศ ปราศจากข้อบกพร่อง ซ่ึงผู ้
ใหบ้ริการตอ้งตระหนกัถึงความจ าเป็นและความส าคญัของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยการจดัระบบ
บริหารจดัการทั้งทรัพยากรบุคลากรและส่ิงเอ้ืออ านวยในการบริการให้เพียงพอ อีกทั้งคุณภาพการ
บริการตอ้งมีการพฒันา อย่างต่อเน่ือง เพื่อ เพิ่มมาตร ฐานในการ ให้บริการ โดยสามา รถบรรลุไป
ตามวตัถุประสงคท่ี์วางไวแ้ละเกิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

 

     2.2.2 ช่องว่างแห่งคุณภาพ 
     แนวคิดคุณภาพการบริการจะเก่ียวข้องเก่ียวข้องกับความสามารถขององค์กรในการ
ให้บริการให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือเกินกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ การวดัการปฏิบติังาน
เป็นเร่ืองของการรับรู้และคุณภาพของลูกคา้ ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงอยูบ่นพื้นฐานของการรับรู้
ของลูกคา้ ธุรกิจตอ้งปรับปรุงคุณภาพของการบริการและใช้คุณภาพสร้างความแตกต่างเพื่อให้
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เน่ืองดว้ยในปัจจุบนัลูกคา้ทุกวางเป็นศูนยก์ลางของธุรกิจ การวดัคุณภาพ
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จึงตอ้งวดัจากตวัลูกคา้ซ่ึงก็คือการวดัช่องว่างท่ีเกิดขึ้นระหว่างความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีก่อนท่ีจะใช้
บริการและความรู้สึกท่ีรับรู้ไดห้ลงัจากการใชบ้ริการ หรือเรียกวา่ช่องวา่งแห่งคุณภาพการบริการ 
     การรักษาระดบัคุณภาพการบริการหรือการพฒันาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้นไปตอ้ง
อาศยัขอ้มูลยอ้นกลบัจากลูกคา้เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งดา้นลูกคา้และดา้นผูใ้ห้บริการ 
ความแตกต่างหรือช่องวา่งแห่งคุณภาพ แสดงอยูใ่นภาพท่ี 2.2 
 

 
ภาพท่ี 2.2  โมเดลของช่องวา่งแห่งคุณภาพการบริการ 

ท่ีมา : Fitzsimmons, J.A. and Fitzsimmons, M.J. 2011 : 119. 
  

การส่งมอบการ
บริการ 

การรับรู้ของ
ลูกคา้ 

ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ 

การรับรู้ความ
คาดหวงั 

ของลูกคา้ 

มาตรฐาน 
การบริการ 

การ
จดัการ 

ความ
สอดคลอ้ง 

การ
ออกแบบ

ช่องว่างที่ 4  การ
ติดต่อส่ือสาร 

ช่องว่างที่ 1  การ
วิจัยตลาด 

การท า
ความเขา้ใจ

ลูกคา้ 

ช่องว่างที่ 3 ความ
สอดคล้อง 

ช่องว่างที่ 2  การ
ออกแบบ 

ช่องว่างที่ 5 ความพงึพอใจของ
ลูกค้า 
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     การท่ีธุรกิจสามารถลดความแตกต่างหรือช่องว่างแห่งคุณภาพเหล่าน้ีลงไดม้ากเท่าไร 

หมายถึงคุณภาพของการบริการจะมากขึ้นเท่านั้น  ในภาพท่ี 2.1 ไดแ้สดงช่องวา่งต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 
     ช่องว่างท่ี 1 : ช่องว่างแห่งความรู้ (Knowledge Gap) เป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัของลูกคา้ และการรับรู้ความคาดหวงันั้นของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการควรรับทราบและ
เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงในใจของลูกคา้ ธุรกิจหรือผูใ้ห้บริการรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้
จากประสบการณ์ดั้งเดิมของตนหรือบริษทัคู่แข่ง การโฆษณา การส่ือสารกบัเพื่อนฝงู ความตอ้งการ
ส่วนตวั ฯลฯ  
 ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อช่องวา่งแห่งความรู้คือ  
 1. การวิจัยตลาดเพื่อให้ได้มาซ่ึงข้อมูลเก่ียวกับความต้องการของลูกค้า ยิ่งทราบความ
ตอ้งการของลูกคา้มากเท่าไหร่ ขนาดของช่องวา่งแห่งความรู้จะลดลงเท่านั้น  
 2. การส่ือสารจากพนกังานบริการฝ่ายหวัหนา้ขึ้นไปรายงานต่อผูบ้ริหารระดบัสูง   พนกังาน
บริการฝ่ายหัวหน้าเป็นผูท่ี้มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง การรายงานความตอ้งการของลูกค้าให้
ผูบ้ริหารท่ีมีอ านาจสั่งการยอ่มช่วยลดช่องวา่งแห่งความรู้ไดดี้  
 3. ระดบัขั้นของการจดัการ ยิง่ธุรกิจบริการมีระดบัขั้นของการจดัการซบัซ้อนมากขึ้นเท่าใด 
ช่องว่างแห่งความรู้จะยิง่มีขนาดใหญ่ขึ้นเท่านั้น เพราะปัญหาท่ีเกิดขึ้นอาจไม่ถูกส่งไปใหผู้มี้อ  านาจ
ในการตดัสินใจอยา่งแทจ้ริง 
 กลยุทธ์ในการลดช่องว่างแห่งความรู้คือ  การปรับปรุงการวิจยัตลาด พฒันาระบบการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างธุรกิจและลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น   และลดระดบัขั้นของการบริหาร
ภายในองคก์รธุรกิจ เพื่อท่ีจะสามารถตดัสินใจด าเนินการท่ีรวดเร็วตอบรับกบัการเปล่ียนแปลงของ
ลูกคา้ไดดี้ขึ้น 
     ช่องว่างท่ี 2 : ช่องว่างแห่งมาตรฐาน (Standard Gap) เป็นความแตกต่างระหว่างการ
รับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ของผูใ้ห้บริการกบัการสร้างมาตรฐานการบริการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถ
ปฏิบติัไดจ้ริง ช่องว่างน้ีเกิดจากการท่ีมาตรฐานการบริการนั้นไม่สามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของลูกคา้อย่างแทจ้ริงหรือเกิดจากเป้าหมายของผูใ้ห้บริการไม่ชดัเจนเองว่าจะตอบสนองลูกคา้ได้
ในระดบัใด  
 ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อช่องวา่งแห่งมาตรฐานคือ 

1. จุดหมายในการส่งมอบคุณภาพ เน่ืองจากล าดบัความส าคญัของแต่ละจุดหมายไม่เท่ากนั 
ผูบ้ริหารจึงอาจให้ความส าคญัแก่คุณภาพการบริการอยูเ่ป็นล าดบัหลงั เช่น ธุรกิจบริการตอ้งการท า
ก าไรระยะสั้นเพื่อแกไ้ขปัญหาสภาพคล่อง 

2. ในบางพื้นท่ี ไม่มีวฒันธรรมส าหรับคุณภาพของการบริการหรือไม่สนใจการบริการท่ีมี
คุณภาพ เช่น ตลาดมีสภาพถูกผกูขาดโดยผูใ้หบ้ริการรายเดียว 
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3. ผูบ้ริหารไม่ทราบวิธีการตั้งมาตรฐานคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสม 4) ไม่มีการเขียน

รายละเอียดของคุณภาพบริการใหพ้นกังานบริการไดเ้รียนรู้ 
     กลยุทธ์ในการลดช่องว่างน้ีคือ ตอ้งออกแบบมาตรฐานการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการและ
ผูใ้ห้บริการสามารถท าไดจ้ริง  มองการณ์ไกลมากกว่าผลประโยชน์ระยะสั้น และสร้างมาตรฐาน
คุณภาพท่ีเขม้แขง็ในอุตสาหกรรมบริการนั้นเพื่อกีดขวางการเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ 

    ช่องว่างที่ 3 : ช่องว่างแห่งการส่งมอบ (Delivery Gap) เป็นความแตกต่างระหวา่งบริการ
ท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้และมาตรฐานการบริการท่ีธุรกิจตั้งไว ้หรืออีกนยัหน่ึงคือ ธุรกิจบริการไม่สามารถ
บริการลูกค้าตามท่ีผู ้ให้บริการตั้ งมาตรฐานไว้ เหตุการณ์เช่นน้ีเส่ียงต่อการเสียช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของธุรกิจบริการท่ีดี ซ่ึงอาจถึงขั้นฟ้องร้องด าเนินคดีได ้ เพราะมาตรฐานการบริการเป็น
ค ามั่นสัญญาท่ีลูกค้าได้รับจากผูใ้ห้บริการ ลูกค้ายินยอมจ่ายเงินเพราะประเมินค่าบริการกับ
มาตรฐานการบริการแลว้คิดว่าคุม้ค่า ซ่ึงหากไม่เป็นจริงตามนั้น  การบริการนั้นจะดอ้ยคุณภาพใน
สายตาลูกคา้เป็นอยา่งมาก 

ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อช่องวา่งแห่งการส่งมอบคือ 
1. ความเตม็ใจในการใหบ้ริการของพนกังานบริการ   
2. ความเหมาะสมระหวา่งตวัพนกังานและหนา้ท่ีท่ีกระท า 
3. อ านาจในการตดัสินใจกระท าการของพนกังานบริการ    
4. ความคลุมเครือของหนา้ท่ีการบริการท่ีพนกังานบริการไม่ทราบขอบเขตท่ีแน่ชดั   
5. ความขดัแยง้ระหว่างบทบาทท่ีฝ่ายบริหารของธุรกิจบริการตอ้งการให้ท าและพนักงาน

คาดวา่ลูกคา้ควรไดรั้บ 
6. การปล่อยใหพ้นกังานแกปั้ญหาเองตามบุญตามกรรม  
7. การขาดความช่วยเหลือจากระบบงานการบริการ    

 ช่องว่างแห่งการส่งมอบจะลดลงหาก 3 ปัจจยัแรกอยู่ในระดบัสูง และ 4 ปัจจยัหลงัอยู่ใน
ระดบัต ่า วิธีการลดช่องว่างแห่งการส่งมอบน้ีคือ  ปรับปรุงประสิทธิภาพของทีมงานและระบบงาน
บริการ ใชพ้นกังานบริการท่ีมีความสามารถมากเพียงพอ  หรือการออกแบบงานให้เหมาะสมมีการ
บอกขอบเขตของงาน อบรมทกัษะดา้นต่างๆให้พนกังานบริการ และให้อ านาจแก่พนกังานบริการ
ใหย้ดืหยุน่ปรับใชต้ามสถานการณ์ได ้
     ช่องว่างท่ี 4 : ช่องว่างแห่งการส่ือสาร (Communication Gap) เป็นความแตกต่าง
ระหว่างการรับรู้ของลูกคา้ถึงคุณภาพบริการท่ีได้รับและการบริการท่ีส่งมอบให้ลูกคา้ท่ีแท้จริง 
หลายคร้ังท่ีลูกคา้ไม่รู้ตวัว่าไดรั้บการบริการในระดบัคุณภาพท่ีแตกต่างกว่าการบริการจริงท่ีได้รับ 
ซ่ึงเกิดจากปัญหาของการติดต่อส่ือสาร 
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 ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อช่องวา่งแห่งการส่ือสารคือ  
 1. การโออ้วดสรรพคุณของการบริการจนเกินจริงซ่ึงท าให้ลูกคา้เกิดความคาดหวงัเกินกว่า
ท่ีควรจะเป็น เช่น การตกแต่งร้านหรูหราเกินไป การโฆษณาชวนเช่ือมากเกินจริง 
 2. การส่ือสารในแนวตั้งภายในองคก์รธุรกิจบริการจากส านกังานใหญ่ไปสาขาต่างๆซ่ึงตอ้ง
ตรงกนัและชดัเจน ไม่ถูกบิดเบือนดว้ยส่ิงรบกวนต่างๆ 
 การลดช่องว่างน้ีท าไดโ้ดยการช้ีแจงแยกแยะรายละเอียดของค ามัน่สัญญาในการบริการท่ี
ธุรกิจให้กับลูกคา้ในทุกสาขา การแสดงสภาวะทางกายภาพท่ีเป็นรูปธรรมส่ือถึงสาระของการ
บริการท่ีเป็นนามธรรม และปรับปรุงการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล เพื่อสร้างความเขา้ใจ
ท่ีตรงกนัระหวา่งธุรกิจบริการและลูกคา้ 
      ช่องว่างที่ 5 : ช่องว่างแห่งการบริการ (Service Gap) เป็นการสรุประดบัคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้ได้รับว่าตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวแ้ต่แรกมากน้อยเพียงใด  ลูกคา้ท่ี
ไดรั้บคุณภาพของการบริการต ่ากว่าความคาดหวงัจะเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) หาก
ไดรั้บบริการเท่ากบัความคาดหวงัจะเกิดความพอใจ (Satisfaction) แต่ถา้ระดบัคุณภาพสูงเกินความ
คาดหวงัจะเกิดความปีติ (Delight) ซ่ึงสร้างความภกัดีระยะยาว และเป็นขอ้ไดเ้ปรียบท่ีคู่แข่งขนัไม่
สามารถเอาชนะได ้

  ทุกช่องวา่งท่ีเกิดขึ้น ยิง่ขนาดของช่องว่างใหญ่ขึ้น ระดบัคุณภาพก็จะยิง่ลดลง  และจากการ
วิเคราะห์ช่องว่างท่ีเกิดขึ้ นทั้งหมด จะเห็นได้ว่า ช่องว่างแห่งการบริการได้รับผลกระทบท่ีต่อ
เน่ืองมาจากช่องว่างอ่ืน การแกไ้ขปัญหาระดบัคุณภาพการบริการจึงตอ้งพิจารณาก่อนวา่ ช่องวา่งใด
ส่งผลกระทบดา้นลบต่อภาพรวมของการบริการทั้งหมด แลว้จึงปรับปรุงพฒันาลดช่องวา่งนั้นลง จึง
จะช่วยใหช่้องวา่งของการบริการดีขึ้นในท่ีสุด 

 

 2.2.2  มิติของคุณภาพใน SERVQUAL  
 มิติของคุณภาพใน SERVQUAL ประกอบดว้ยดงัต่อไปน้ี 
  1.  รูปธรรม (Tangibles)  เป็นส่ิงปรากฏแก่สายตาของลูกคา้ทั้งท่ีเป็นส่ิงอ านวย
ความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ์ พนักงาน และวสัดุเพื่อการส่ือสาร การใช้ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมเช่นน้ี
ช่วยให้ธุรกิจบริการส่ือถึงคุณภาพท่ีเป็นนามธรรมได้ชัดเจนขึ้น เช่น โรงพยาบาลจะรักษาความ
สะอาดอยา่งเคร่งครัดเพื่อส่ือวา่มีความห่วงใยในสุขภาพของผูป่้วยอยา่งแทจ้ริง   ความมีตวัตนใชใ้น
การประกาศระดบัคุณภาพท่ีธุรกิจบริการน าเสนอและใช้ส่ือสารกบัลูกคา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งช้ีแจงเป็น
ค าพูดหรือลายลกัษณ์อกัษร  เช่น ร้านอาหารท่ีตกแต่งประดบัอย่างหรูหราย่อมแสดงคุณภาพของ
อาหาร ราคาค่าบริการ และกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีธุรกิจมุ่งเนน้ เป็นตน้ 

 2.  ความเช่ือถือได ้ (Reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการท่ีลูกคา้พึ่งพา
อาศยัไดแ้ละเท่ียงตรงสม ่าเสมอ การบริการถูกตอ้งตามท่ีให้ค  ามัน่สัญญาในมาตรฐานการบริการท่ี
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ประกาศ ไม่มีขอ้ผิดพลาดเกิดขึ้นในการให้บริการ การบริการตรงต่อเวลา รักษากระบวนการแบบ
มาตรฐาน เช่น การส่งพสัดุภณัฑแ์บบด่วนพิเศษตอ้งไดรั้บภายในจ านวนชัว่โมงท่ีก าหนด รถไฟฟ้า
ในประเทศญ่ีปุ่ นตอ้งรักษาเวลาในการเดินรถอย่างเคร่งครัด เวลาออกรถและก าหนดเวลาถึงสถานี
จะแม่นย  าในระดบัวินาที 
            3.  การตอบสนอง  (Responsiveness) เป็นความตั้ งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าโดย
ให้บริการโดยทนัที  การปล่อยให้ลูกคา้รอคอย (โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือไม่มีเหตุผลเพียงพอ) จะท า
ให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ เม่ือการบริการมีขอ้ผิดพลาด การแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็วจะช่วยให้
ลูกค้ารู้สึกดีขึ้นเป็นอย่างมาก  เช่น สายการบินจัดอาหารว่างบริการผูโ้ดยสารท่ีประสบปัญหา
เท่ียวบินล่าชา้จะช่วยลดความไม่พอใจของผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอยา่งมาก 
            4.  ความมั่นใจ  (Assurance)  เป็นความไวว้างใจและเช่ือมัน่ในการบริการของ
ลูกคา้ท่ีเกิดจากความรู้ความเช่ียวชาญของพนักงานบริการท่ีสามารถปฏิบติังานการบริการได้ดีมี
ประสิทธิภาพ นอกจากนั้น ความมัน่ใจยงัเกิดจากสมรรถนะในการบริการ ความสุภาพอ่อนโยนและ
ให้ความเคารพต่อลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ ความสามารถในการส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ และมีเจตคติใน
การปฏิบติังานบริการใหดี้ท่ีสุดส าหรับลูกคา้ เช่น การใชว้ิศวกรโครงสร้างท่ีมีใบประกอบวิชาชีพท า
การออกแบบอาคารสูง การใชแ้พทยเ์ฉพาะทางท่ีมีช่ือเสียงในการรักษาโรคตาท่ีโรงพยาบาลจกัษุรัต
นิน เป็นตน้ 
            5. ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการให้ความห่วงใยและสนใจในตวัลูกคา้เป็น
รายบุคคล   ความเอาใจใส่ประกอบดว้ยลกัษณะของความเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น ความรู้สึกเป็นกนัเองท่ี
จะเขา้ใกลชิ้ด  และความพยายามท่ีเขา้ใจความตอ้งการของผูอ่ื้น เช่น เจา้หน้าท่ีหน้าเคาน์เตอร์ใน
โรงพยาบาลจดัใหค้นไขอ้าการหนกัไดเ้ขา้พบแพทยก่์อนคนไขอ่ื้น การไต่ถามลูกคา้หลงัการบริการ
ว่าตอ้งการอะไรเพิ่มเติมหรือไม่ ความเอาใจใส่จะช่วยสร้างแนวทางในการพฒันาบริการให้ดีขึ้น
เร่ือยๆจนถึงขั้นเยีย่มยอดซ่ึงเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ลูกคา้และเพิ่มก าไรใหแ้ก่ธุรกิจบริการ 

    อย่างไรก็ดี มีการใช้มิติอ่ืนๆในการวัดคุณภาพของการบริการอีกด้วย เช่น ความ
สะดวกสบาย (Convenience) ความรวดเร็ว (Timely) เพราะการแข่งขนัของธุรกิจบริการในปัจจุบนั
น้ีรุนแรงขึ้นมาก แต่ละธุรกิจพยายามเอาชนะใจลูกคา้ดว้ยบริการท่ีมีคุณภาพเยีย่มน่าประทบัใจและ
พฒันาใหสู้งขึ้นตลอดเวลา 
      เน่ืองจากคุณภาพของการบริการเป็นผลงานของพนกังานบริการโดยตรง ผูใ้ห้บริการจึง
ตอ้งเขา้ใจและตั้งใจให้บริการท่ีมีคุณภาพในทุกมิติท่ีลูกคา้จะตอ้งไดรั้บ ดงันั้นระหว่างลูกคา้และ
พนักงานบริการการรับรู้มิติต่างๆแห่งคุณภาพของการบริการในธุรกิจเดียวกันควรตรงกันเพราะ
ลูกคา้ควรสัมผสัความตั้งใจให้บริการท่ีพนักงานกระท าอย่างเต็มท่ี  แต่ความแตกต่างหรือช่องว่าง
ของระดบัคุณภาพระหว่างลูกคา้และผูใ้ห้บริการก็เกิดขึ้นเสมอจากการท่ีฝ่ายผูใ้ห้บริการคิดว่าตน
ท างานอยา่งดีท่ีสุดทวา่ลูกคา้ไม่รู้สึกเช่นนั้น   
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               เม่ือจ าแนกเป็นมิติแห่งคุณภาพเชิงรูปธรรม (Objective Criteria) ท่ีวดัค่าเป็นเชิงปริมาณ
หรือมองเห็นไดโ้ดยง่าย อนัไดแ้ก่ ความสะดวก ความมีตวัตน และความรวดเร็ว  และเชิงนามธรรม 
(Subjective Criteria) ท่ีวดัระดบัไดย้ากกว่า อนัไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความเอาใจใส่  
ผลการวิจยั พบว่า ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพเชิงรูปธรรมไดง้่ายกว่า ในขณะท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญั
กบัคุณภาพเชิงรูปธรรมและนามธรรมเท่าเทียมกนั  ท าใหเ้กิดความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพเชิง
นามธรรมระหวา่งลูกคา้และผูใ้หบ้ริการสูงกวา่เชิงรูปธรรม  ซ่ึงควรปรับปรุงแกไ้ขการติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้ การแปลงคุณภาพเชิงนามธรรมให้เป็นรูปธรรมท่ีมองเห็นไดง้่ายขึ้น และการให้อ านาจแก่
พนักงานบริการท่ีจะเติมเต็มคุณภาพตามท่ีลูกค้าต้องการอย่างยืดหยุ่นมากขึ้น (กตัญญู หิรัญญ
สมบูรณ์, 2556)  
 

     2.2.3 มาตรฐานการบริการท่ีก าหนดโดยลูกค้า 
     แมผู้ใ้ห้บริการเป็นผูป้ฏิบติัด าเนินงานเพื่อน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ แต่ผูก้  าหนดระดบั
คุณภาพของการบริการท่ีแทจ้ริงคือลูกคา้  ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายส่วนใหญ่ท่ีธุรกิจ
บริการมุ่งเน้นเป็นส่ิงก าหนดระดับมาตรฐานของคุณภาพการบริการ  และคือหัวใจส าคัญของ
คุณภาพการบริการ ซ่ึงการก าหนดมาตรฐานของคุณภาพการบริการ (Standardization of Service 
Action) เป็นการสร้างขั้นตอนกระบวนการบริการท่ีใชป้ฏิบติัเป็นประจ าสม ่าเสมอต่อลูกคา้ทุกคน  

    ถา้ธุรกิจบริการตดัสินใจจะปรับขั้นตอนการบริการให้แตกต่างกนัไปตามความตอ้งการ
ของลูกค้าเฉพาะราย (Customization) การก าหนดมาตรฐานการบริการจะท าได้ยากขึ้นเพราะ
คุณภาพท่ีดีในสายตาของลูกคา้แต่ละรายจะแตกต่างกนั และตอ้งให้อ านาจผูใ้ห้บริการ (Employee 
Empowerment) ในการสร้างสรรคก์ารให้บริการลูกคา้แต่ละราย แต่ทา้ยท่ีสุดแลว้ผูใ้ห้บริการเองจะ
รู้สึกไม่มัน่คงในการท างานอยา่งยิง่เพราะการบริการดีท่ีสุดท่ีเคยใหลู้กคา้รายหน่ึงอาจไม่เป็นท่ีพอใจ
ของลูกคา้อีกรายหน่ึงก็ได ้

    ในความจริงแล้วการให้บริการมักมีขั้นตอนท่ีต้องปฏิบัติเหมือนๆกันเป็นประจ า 
ธุรกิจบริการจึงมกัก าหนดกฎกติกาการให้บริการท่ีแน่นอนเป็นมาตรฐาน  พนักงานบริการตอ้ง
เรียนรู้ระเบียบวิธีปฏิบติัและทราบว่าตนจะท างานบริการให้ได้ประสิทธิภาพได้อย่างไร เช่นน้ี
พนกังานบริการจะรู้สึกปลอดภยัจากความหวาดหวัน่วา่ส่ิงท่ีตนตดัสินใจใหบ้ริการลูกคา้  แต่อาจไม่
ใชร้ะดบัคุณภาพการบริการท่ีถูกตอ้ง และพนกังานบริการตอ้งรับผิดชอบในความผิดพลาดนั้น 

    การสร้างมาตรฐานในการบริการสามารถกระท าได ้3 รูปแบบดว้ยกนั ไดแ้ก่  
 1. การใชเ้ทคโนโลยีหรือเคร่ืองจกัรอุปกรณ์แทนท่ีการใชม้นุษย ์เช่น ใชเ้คร่ืองซัก

ผา้แทนการบริการซกัรีดซ่ึงรวดเร็วกวา่ใชมื้อ 
 2. การปรับปรุงวิธีการให้บริการ เช่น ใช้พนักงานซักและรีดแยกคนเพื่อใช้ความ

ช านาญของพนกังานท่ีเช่ียวชาญในการปฏิบติังาน 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 3. การใชเ้ทคโนโลยีและปรับปรุงวิธีการให้บริการประกอบกนั เช่น ร้านซักรีดใช้

เคร่ืองอบผา้แทนการตากท าใหเ้ส้ือผา้ของลูกคา้ไม่มีกล่ินอบัในฤดูฝน และจดัแผนกส่ง  
 

     2.2.4  ประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ 
    ปัจจัยท่ีก าหนดคุณภาพของการบริการ โดยการส ารวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองค์การท่ี 

ให้บริการและกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการ โดยคุณภาพการบริการ คือ การบริการท่ีเป็นไปตามหรือ
มากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และไดส้ร้างตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายคุณภาพของการบริการ  

    คุณภาพการบริการสามารถ รับรู้ได้ ซ่ึงการท่ีจะท าให้คุณภาพการบริการ ประสบ
ผลส าเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ ส่ิงส าคญั คือ การมีรูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการ บริการ 
ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บการยอมรับ ว่าไดผ้ลดีแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่ การน าไป
ประยุกตใ์ชก้็ อาจมีความแตกต่างกนัใน แต่ละองคก์ร บริษทั ซ่ึงจะมีกระบวนการหรือ ระบบงานท่ี
แตกต่างกัน โดยทั่วไปขึ้นอยู่กับ กระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะท่ีจะมีความส าคัญน าไปสู่
ความส าเร็จ จะต้องมีการ ค้นหาปัจจัยส าคัญและท าการพิจารณาปรับปรุง ระบบงานห รือ
กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบั คุณภาพการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความ ตอ้งการของลูกคา้ภายในและ
ภายนอก โดยมี ปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนัก คือ การเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ  จาก 
Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้น ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็น 
เลิศของคุณภาพ การบริการโดยรูปแบบจะ ก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงาน
บริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ (Spechler, 1988) ดงัน้ี 

  1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ 
  2.  การประกนัคุณภาพ 
  3.  วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี 
  4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ 
  5.  การฝึกอบรม 
  6.  การมีส่วนร่วม 
  7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจ และประทบัใจ 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.3  รูปแบบประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ (Service Quality Effectiveness Model) 
 

     จากภาพท่ี 2.3 จุดศูนยก์ลาง คือผูใ้ช้บริการซ่ึงประกอบไปด้วย ผูใ้ช้บริการทั้งภายใน 
และภายนอกส่ิงท่ีส าคญัในการท างานเพื่อให้ไดป้ระสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุดตอ้งเกิดจาก
ลูกคา้ลูกคา้ภายใน หรือบุคลากรในองค์กรจะตอ้งตระหนักในเร่ืองอขงคุณภาพการบริการ และ
หนา้ท่ีท่ีแต่ละคนรับผิดชอบ ตอ้งมีการวิเคราะห์หน่วยงานภายใน เพื่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงทาง
ธุรกิจโดยจะพบว่าจุดศูนยก์ลางของการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ หมายถึง ลูกคา้ในองค์กรซ่ึงปรก
อบไปดว้ยผูใ้ชบ้ริการทั้งภายในและภายนอก และความส าคญัของกระบวนการ วตัถุประสงค์ของ
กระบวนการโดยตรง เพื่อใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคข์องการปรับปรุง คือ ลูกคา้พึงพอใจสูงสุด 

    โดยสามารถสรุปไดว้่าประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการ เปรียบเสมือนตวัก าหนด
คุณภาพของการบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจจากเน้ือหา
ข้างต้นเป็นการกล่าวถึงปัจจัยท่ีเป็นแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ โดยมี
รูปแบบของการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพและคุณภาพในการบริการเพื่อให้ได้ซ่ึง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 

    2.2.5  เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 
    คุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลับซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจัยหลายอย่างท่ีเข้ามา

เก่ียวขอ้งอนัส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการมองจากหลายดา้น  โดยพื้นฐานแลว้นบัเป็น
เร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของ งานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมาย ล าบาก
จึงไดมี้ความพยายามจากนกัวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทาง การประเมินหรือ
วดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถน าไปสู่การ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด  (สมวงศพ์งศส์ถาพร, 2550, หนา้ 50) 

การประกนั 
ระบบ,เทคโนโลยี  
ตระหนกัถึงคุณภาพ 

การเป็นท่ียอมรับนบัถือ 
การมีส่วนร่วม 
การฝึกอบรม 

การเพ่ิมผลผลิต 

คุณภาพ 

ผูใ้ชบ้ริการ 
ภายในและภายนอก 
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    คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) เป็น

ภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้ งความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากหรือน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับระดับของคุณภาพเชิง
เทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าท่ีนั่นเอง (Gronroos, 1982) เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ
สามารถสร้างใหเ้กิดขึ้นไดต้าม หลกั 6 ประการ ดงัน้ี 
   1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism 

and Skill) เป็นการพิจารณาว่าผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมี
ความ รู้และ ทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบ
แผน 
   2.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู ้ให้บริการ (Attitude and Behavior) 
ผูรั้บบริการจะเกิด ความรู้สึกได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ท่ี
เกิดขึ้นดว้ยท่าทีท่ีเป็น มิตรและด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
   3.   การเข้าพบได้อย่างง่ ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บ ริการ 
(Accessibility and Flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้ห้บริการและเวลาท่ีได้รับ
บริการจาก ผูใ้ห้บริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว้เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับ
ผูรั้บบริการ 
   4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้ (Reliability and Trustworthiness) 
ผูรั้บบริการจะ ท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้ง ปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 
   5.  การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการ
เกิดเหตุการณ์ท่ี ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้ นหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการ
สามารถแกไ้ข สถานการนั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะ
ปกติ 
   6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรั้บบริการ
จะเช่ืองถือ ในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้โดยเกิด
จากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่างๆ ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ 
   1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected Quality) ซ่ึงไดรั้บ
อิทธิพลจาก ปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ การส่ือสารทางการตลาด (Marketing Communication) ภาพลกัษณ์
ขององคก์ร (Corporate Image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication) และ 
ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Needs) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



31 

 
   2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการ (Experiences Quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของ
องค์กร  (Corporate Image) คุณภาพเชิง เทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหน้า ท่ี  
(Functional Quality) 
     จากแนวคิดข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ผู ้ใช้บริการมักจะประเมินคุณภาพของการ
ให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักับคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใช้
บริการ ว่าคุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคลอ้งกันหรือไม่ หรอมีความแตกต่างกันอย่างไร ซ่ึงเม่ือ
น ามาพิจารณาร่วมกันจะกลายเป็นคุณภาพท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้ทั้ งหมด (Total Perceived Quality: 
TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้(Perceived Service Quality: PSQ) ซ่ึงหาก
ผลจากการเปรียบเทียบ พบว่า คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไป หรือไม่สอดคล้องกับ
คุณภาพท่ีคาดหวงั ท าใหมี้การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีดี หรือไม่ดีอยา่งไร 
 

2.3  ความรู้ทั่วไปเกีย่วกบัอุตสาหกรรมยานยนต์และช้ินส่วนยานยนต์ 
 

     อุตสาหกรรมยานยนต์ เป็นสาขาอุตสาหกรรมท่ีมีส่วนส าคญัอย่างยิง่ต่อระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศไทย ทั้งในดา้นมูลค่าเพิ่มในประเทศ การผลิต การส่งออก การลงทุน การจา้งงาน และมี
ความเช่ือมโยงกบัอุตสาหกรรมต่อเน่ืองจ านวนมาก ในปัจจุบนั ประเทศไทยไดรั้บการยอมรับใน
ระดับสากลว่าเป็นฐานการผลิตระดับโลกของรถยนต์ท่ีมีความเฉพาะ (Global Niche Product)  
3 ผลิตภณัฑห์ลกั ไดแ้ก่ รถปิกอพั 1 ตนั รถจกัรยานยนตข์นาดเล็กคุณภาพสูง และรถยนตป์ระหยดั
พลงังานมาตรฐานสากล (Eco Car) นอกจากน้ีผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนตไ์ทยสามารถส่งออกไปขายยงั
ตลาดท่ีเขม้งวดในเร่ืองมาตรฐานสินคา้ เช่น ประเทศญ่ีปุ่ น สหภาพยุโรป และอเมริกาไดต้วัอย่าง
ช้ินส่วนยานยนตท่ี์มีศกัยภาพในการส่งออก ไดแ้ก่ เคร่ืองยนตเ์บนซินเคร่ืองยนตดี์เซล ส่วนประกอบ
ของเคร่ืองยนต์เพลาส่งก าลงัและขอ้เหวี่ยงชุดสายไฟรถยนต์หมอ้แบตเตอร่ียาง กระจกนิรภยั ไฟ
รถยนต์และส่วนประกอบและอุปกรณ์เช่น กันชนเบรก เข็มขดันิรภยั กระปุกเกียร์เป็นตน้  (กลุ่ม
อุตสาหกรรมยานยนต,์ 2558) 

 

       2.3.1  ความเป็นมาของอุตสาหกรรมยานยนต์และชิ้นส่วนยานยนต์ของประเทศไทย 
      กว่า 5 ทศวรรษของยานยนต์ไทย สู่ก้าวส าคญัท่ีตอ้ง บนัทึกไวใ้นประวติัศาสตร์ยาน

ยนตไ์ทยอีกคร้ัง นัน่คือปริมาณการผลิตต่อ ปีท่ีระดบักวา่ 2 ลา้นคนั ในปี พ.ศ. 2555 นั้น เป็นเส้นทาง
แห่งความภาคภูมิ ของประเทศไทย ซ่ึงวิถีแห่งความส าเร็จท่ีเกิดขึ้นนั้น ลว้นมาจาก ตน้ก าเนิดท่ีควร
ค่าแก่การศึกษายิ่ง รถยนต ์เขา้สู่ประเทศไทยคร้ังแรกเม่ือใดไม่ปรากฏแน่ชดั โดยผูท่ี้สั่งรถยนต์เขา้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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มาในประเทศไทยคนแรกเป็นชาวต่างชาติ จากนั้นไม่นานชาวต่างชาติผูน้ั้นไดข้ายต่อให้แก่ จอมพล 
เจา้พระยาสุรศกัด์ิมนตรี (กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์, 2558) 

      จากนั้นในปี พ.ศ. 2447 พระเจา้ลูกยาเธอในพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว 
กรมหลวงราชบุรีดิเรกฤทธ์ิทรงพระประชวร ตอ้งเสด็จไปรักษาพระองค์ท่ีประเทศฝร่ังเศส ขณะท่ี 
ประทบัอยู่ท่ีนัน่ ไดท้รงสั่งซ้ือรถยนตค์นัหน่ึง เป็นรถเดมเลอร์-เบนซ์ ซ่ึงถือว่าเป็นรถชั้นเยี่ยมในยคุ
นั้น ทรงซ้ือรถคนัดังกล่าวจาก มองซิเออร์ เอมีเลอ เจลลีเนค ซ่ึงเป็นตวัแทนจ าหน่ายผูมี้บทบาท
ส าคญัในยคุนั้น  

      เม่ือเสด็จกลบัประเทศไทยในปลายปีนั้นพระเจา้ลูกยาเธอกรมหลวงราชบุรีดิเรกฤทธ์ิ 
ไดน้อ้มเกลา้ถวายรถคนัดงักล่าวแด่พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว นบัได้ว่าเป็นรถยนต์
พระท่ีนั่งคนัแรกในประวติัศาสตร์ไทย โดยพระเจ้าลูกยาเธอกรมหลวงราชบุรีดิเรกฤทธ์ิทรงรับ
หนา้ท่ีเป็นสารถีดว้ยพระองคเ์อง 

      พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวทรงโปรดปรานรถยนต์พระท่ีนั่งดังกล่าว 
เพราะทรงเห็นว่าสะดวกสบายและเดินทางไดร้วดเร็วกว่ารถมา้พระท่ีนั่ง ต่อมาทรงเห็นว่ารถยนต์
พระท่ีนัง่คนัเดียวไม่เพียงพอ ใชง้านตามพระราชประสงค ์จึงโปรดเกลา้ฯ ให้พระเจา้ลูกยาเธอ พระ
เจา้ลูกยาเธอกรมหลวงราชบุรีดิเรกฤทธ์ิทรงเลือกรถ เดมเลอร์-เบนซ์ โดยนาเขา้จากประเทศเยอรมนี 
รุ่นปี พ.ศ. 2448 เคร่ืองยนต ์4 สูบ 28 แรงมา้ ความเร็ว 73 กิโลเมตรต่อชัว่โมง นบัว่าเร็วท่ีสุดในยุค
นั้น เป็นท่ีพอพระราชหฤทยัมาก ไดพ้ระราชทานนามว่า “แกว้จกัรพรรด์ิ” ในท านองเดียวกันกับ
โบราณราชประเพณีท่ีมีการพระราชทาน นามแก่ชา้งเผือกคู่บารมี 

      ถึงปี พ.ศ. 2451 ในวาระเฉลิมพระชนม์พรรษาครบ 56 พรรษา พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัวมีพระราชด าริท่ีจะสั่งซ้ือรถยนตเ์ป็นของขวญัพระราชทานแก่พระบรมวงศานุ
วงศแ์ละขา้ราชการชั้นสูง เพื่อจะไดใ้ชป้ระโยชน์แก่แผ่นดินสืบไป ในการน้ีทรงโปรดเกลา้ให้ พระ
เจา้ลูกยาเธอกรมหลวงราชบุรีดิเรกฤทธ์ิสั่งซ้ือจากประเทศฝร่ังเศสจานวน 10 คนั โดย พระองค์ได้
พระราชทานนามแก่รถยนต์เหล่าน้ีให้คลอ้งจองกนั อนัไดแ้ก่ มณีรัตนา ทดัมารุต ไอยราพตกงัหัน 
ราชอนุยนัต ์สละสลวย กระสวยทอง ลาพองทพั พรายพยนต ์กลกาบงัและสุวรรณมุขี 

      เส้นทางกวา่ 5 ทศวรรษของยานยนตไ์ทย สู่กา้วส าคญัท่ีตอ้ง บนัทึกไวใ้นประวติัศาสตร์
ยานยนต์ไทยอีกคร้ัง นั่นคือปริมาณการผลิตต่อ ปีท่ีระดบักว่า 2 ลา้นคนั ในปี พ.ศ. 2555 นั้น เป็น
เส้นทางแห่งความภาคภูมของประเทศไทย ซ่ึงวิถีแห่งความส าเร็จท่ีเกิดขึ้นนั้นลว้นมาจากตน้ก าเนิด
ท่ีควรค่าแก่การศึกษายิง่ 

     หลงัจากประเทศไทยสามารถผลิตรถยนตเ์พื่อการจ าหน่ายและส่งออกครบ 1 ลา้นคนั ใน
ปี พ.ศ. 2558 จากช่วงดงักล่าวถึง ณ ปัจจุบนัในปี พ.ศ. 2555 ท่ีภาพรวมยานยนตไ์ทยมีก าลงัการผลิต
รถยนต์รวมกว่า 2 ลา้นคนันั้น นับเป็นช่วงท่ีอุตสาหกรรมยานยนต์ไทยมีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง 
ความส าเร็จท่ีเกิดขึ้นนั้น ลว้นมาจากหลากหลายปัจจยั ทั้งนโยบายดา้นต่างๆ ของภาครัฐ ท่ีให้การ
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ส่งเสริมอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการขานรับและขยายการลงทุนของภาคเอกชน ขณะเดียวกับ ท่ี
เศรษฐกิจของประเทศมีอตัราการขยายตวัตลอดช่วงท่ีผ่านมา ก าลงัซ้ือท่ีเพิ่มขึ้นในภาคประชาชน
ส่งผลใหภ้าพรวมของธุรกิจยานยนตไ์ทยโดดเด่นจนถูกจบัตาจากยานยนตโ์ลก 

 

      2.3.2  อุตสาหกรรมยานยนต์ ปรับกระบวนสู่การพลกิฟ้ืนคร้ังใหญ่  
      ศกัยภาพแห่งการเป็นฐานผลิตแห่งเอเชีย ณ ปัจจุบนั คือภาพสะทอ้นกา้วย่างท่ีผ่านมา

ของอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยไดเ้ป็นอย่างดี เพราะกว่าจะมียอดรวมการผลิตจะขึ้นสู่ระดบั 2 ลา้น
คันต่อปีให้ได้เห็นในปี พ.ศ.2555 นั้น ทุกภาคส่วนล้วนต้องร่วมกันพฒันาและผลักดันมาอย่าง
ยาวนานกว่า 5 ทศวรรษ ท่ีผ่านมาอุตสาหกรรมยานยนตไ์ดถู้กก าหนดให้เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรม
ยทุธศาสตร์ของประเทศไทยมาโดยตลอด (กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต,์ 2558) 

      หากนบัยอ้นไปในยุคบุกเบิกท่ีประเทศไทยไดเ้ร่ิมการประกอบรถยนตไ์ดเ้ป็นคร้ังแรก 
จนถึง ณ ปัจจุบนั จะเห็นว่า อุตสาหกรรมสาขาน้ีผ่านบททดสอบมานานบัประการให้กบัแหล่งผลิต
ช้ินส่วนยานยนตส์ าคญัๆ ในประเทศญ่ีปุ่ นบริษทัรถยนตแ์ทบทุกบริษทัในประเทศไทยจึงเกิดปัญหา
ขาดแคลนช้ินส่วนในการประกอบรถยนต์อย่างหลีกเล่ียงไม่ได ้ปัญหาท่ีเกิดตามมาคือการชะลอ 
และลดก าลงัการผลิตลง จากโรงงานท่ีเคยผลิต 2 - 3 กะตอ่วนั ก็ปรับลดลงไปกวา่คร่ึง เน่ืองจากการ
ขาดแคลนช้ินส่วนท่ีน าเขา้จากญ่ีปุ่ นโดยเฉพาะช้ินส่วนดา้นอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นช้ินส่วนส าคญั 
ของรถยนต ์แต่ทา้ยท่ีสุดอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยสามารถแกไ้ขปัญหา โดยจดัหาช้ินส่วนดงักล่าว
จากแหล่งผลิตอ่ืนๆ นอกประเทศญ่ีปุ่ นมาทดแทน ท าให้ผลกระทบคร้ังน้ีเป็นเพียงระยะเวลาอนัสั้น 
ในช่วง 2-3 เดือนเท่านั้น ก็สามารถกลบัสู่สภาวะปกติ หลงัจากทุกอยา่งเร่ิมกลบัสู่ภาวะปกติไดเ้พียง 
3-4 เดือน ปรากฏว่าในช่วงเดือนตุลาคมของปีเดียวกนั อุตสาหกรรมยานยนต์ไทยตอ้งบอบช ้ าอีก
คร้ัง จากเหตุการณ์มหาอุทกภยัซ่ึงสร้างความเสียหายอยา่งมหาศาลใหก้บัประเทศไทย ความเสียหาย
เร่ิมจากมวลน ้ าขนาดมหาศาลจากทางภาคเหนือ-กลางตอนบนไหลบ่าท่วมนิคมอุตสาหกรรม ใน
ภาคกลางของประเทศทั้ง 7 แห่ง ท าให้โรงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมยานยนต์จ านวนมาก อยู่
ในสภาพจมน ้าทั้ง โรงงานนานนบัเดือน 

      เหตกุารณ์ดงักล่าวจึงส่งผลถึงผูผ้ลิตยานยนตท์ั้งระบบโรงงานประกอบรถยนตท์ยอยกนั
หยุดสายการผลิต เพราะ ขาดแคลนช้ินส่วนอย่างหนัก ดงันั้นผลกระทบความเสียหายในคร้ังน้ีจึง
มากกว่าเหตุการณ์สึนามิหลายเท่า จากการรายงานของส านักข่าวต่างประเทศ ระบุว่าประเทศไทย
เป็นตลาดรถยนต์ท่ีใหญ่ท่ีสุดในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เป็นฐานการผลิตและการส่งออก
รถยนต์ และช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส าคัญของโลก ท าให้เ ม่ือเกิดภัยพิบัติ จึงส่งผลกระทบต่อ
อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นวงกวา้งโดยในช่วงปลายเดือนตุลาคม พ.ศ. 2554 นั้น บริษทั โตโยตา้ 
มอเตอร์ ได้ประกาศระงับการผลิตรถยนต์ท่ีโรงงานหลายแห่งในญ่ีปุ่ น และอเมริกาเหนือ 
เช่นเดียวกบัโรงงานผลิตยานยนตข์องบริษทัอ่ืนๆ ท่ีตอ้งหยุดผลิตชัว่คราวจากเหตุการณ์คร้ังส าคญั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       จากกรณีดงักล่าว ส่งผลให้ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2554 ซ่ึงเป็นช่วงเร่ิมตน้ของอุทกภยั
คร้ังใหญ่ ยอดการผลิตรถยนตข์องไทยตกลงมาอยูท่ี่ 49,439 คนั ถดัมาในเดือนพฤศจิกายน การผลิต
ยงัคงตกต ่าอย่างต่อเน่ืองดว้ยตวัเลขเพียง 23,695 คนั โดยรวมแลว้ไทยสูญเสียความสามารถในการ
ผลิตรถยนต ์จากเหตุการณ์คร้ังน้ีไปเกือบ 4 แสนคนั ท าให้ตวัเลขการผลิตในปี พ.ศ. 2554 ลดลงมา
อยูท่ี่ระดบั 1,457,795 คนั จากเดิมท่ีตั้งเป้าการผลิต 1,800,000 คนั 

      วิกฤติคร้ังนั้นส่งผลให้ตลาดรถยนต์ชะลอตวัอย่างหนัก ทุกภาคส่วนต่างช่วยกันเร่ง
แกปั้ญหาดงักล่าว บรรดาผูผ้ลิตต่างเร่งฟ้ืนฟูก าลงัการผลิตให้กลบัคืนสู่สภาวะปกติ พร้อมกบัให้
ความช่วยเหลือทุกแนวทางแก่ผูผ้ลิตช้ินส่วน อนัเป็นปัจจยัส าคญัของห่วงโซ่อุปทานในระบบการ
ผลิตของอุตสาหกรรมยานยนต์ไทยและยานยนต์โลกให้ฟ้ืนคืนกลบัสู่สภาวะปกติอีกคร้ัง ขณะท่ี
ภาครัฐก็พยายามเขา้ช่วยเหลือผูป้ระกอบการในหลายดา้น ซ่ึงในช่วงของการฟ้ืนฟูไดอ้อกมาตรการ
ช่วย เหลือทางดา้นภาษี 3 ส่วนดว้ยกนั คือ (กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต,์ 2558) 

 1. มาตรการยกเวน้ภาษีน าเขา้เคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ท่ีไดรั้บความเสียหายจากน ้ า
ท่วม 

 2. มาตรการยกเวน้ภาษีน าเขา้รถยนต์ส าเร็จรูปให้กบัโรงงานผลิตรถยนต์ท่ีไดรั้บ
ความเสียหายจากน ้าท่วม  

 3. มาตรการยกเวน้ภาษีน าเขา้ช้ินส่วนรถยนตใ์ห้กบัโรงงานผลิตช้ินส่วนรถยนต์ท่ี
ไดรั้บความเสียหายจากน ้าท่วม 

      ในส่วนภาคเอกชนนอกจากเร่งแกปั้ญหาการผลิตหลงัจากความเสียหายท่ีเกิดขึ้น ต่าง
พร้อมกนัปรับกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด โดยเร่ิมแนะน ารถยนตรุ่์นใหม่ออกสู่ตลาดดา้นรัฐบาล
นอกจากออกมาตรการช่วยเหลือฟ้ืนฟูให้สามารถกลบัสู่ภาวะปกติอีกคร้ัง ก็ได้สานต่อนโยบาย
รถยนตค์นัแรกอยา่งเป็นรูปธรรมมากขึ้น ซ่ึงในคร้ังน้ีทุกบริษทัต่างขานรับเป็นอยา่งดี พร้อมร่วมกนั
ผลกัดันให้อุตสาหกรรมยานยนต์ทั้งระบบขบัเคล่ือนได้อย่างร้อนแรงอีกคร้ัง จนมียอดขายพลิก
กลบัมาเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 

 

      2.3.3  ทิศทางสู่ความย่ังยืน 
      หลายปีท่ีผ่านมาอุตสาหกรรมยานยนต์ทัว่โลกไดเ้ผชิญกบัความทา้ทายประการ ไม่ว่า

จะเป็นผลกระทบจากวิกฤติเศรษฐกิจโลก การอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม และความผนัผวนของราคา
พลงังาน ซ่ึงส่งผลต่อแนวโน้มการพฒันาเทคโนโลยียานยนต์ในอนาคต เพื่อพฒันายานยนต์ท่ีมา
เสริมหรือทดแทนการใช้พลังงานประเภทฟอสซิล ท่ีมีแนวโน้มการขาดแคลนในอนาคต และ
แก้ปัญหามลพิษเพื่ออนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม นอกจากนั้น ยงัมีความท้าทายจากความเช่ือมโยงทาง
เศรษฐกิจการค้าและการลงทุนทั้งในระดับทวิภาคีและพหุภาคี ซ่ึงปัจจัยเหล่าน้ีล้วนส่งผลให้
ภาพรวมของอุตสาหกรรมยานยนตโ์ลกเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงเป็นทั้งโอกาสท่ีทา้ทายและอุปสรรคต่อ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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การพฒันาอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยให้มีความสามารถในการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืนในเวทีโลก (กลุ่ม
อุตสาหกรรมยานยนต,์ 2558) 
       ผลการวิเคราะห์สถานภาพของอุตสาหกรรมยานยนต์ไทยพบว่า ประเด็นส าคัญท่ี
จ าเป็นตอ้งเร่งในการปรับตวัต่อผูป้ระกอบการในประเทศให้เตรียมรับมือกบัการเปล่ียนแปลงทั้ง
ดา้นโครงสร้างอุตสาหกรรมยานยนตใ์นระดบัโลก ซ่ึงส่งผลต่อห่วงโซ่คุณค่า (Global supply chain) 
การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยียานยนต์ท่ีมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มความทา้ทายจาก
ผลกระทบวิกฤติเศรษฐกิจโลก ผลจากการเกิดวิกฤตเศรษฐกิจในปีพ.ศ. 2551 ท่ีเกิดจากปัญหาหน้ี
ดอ้ยคุณภาพ (Sub-prime) หรือ Hamburger crisis ของประเทศสหรัฐอเมริกา ท าให้อตัราการเติบโต
ของการจ าหน่ายรถยนตร์วมทัว่โลกในช่วงดงักล่าวลดลงร้อยละ 6 จนกระทัง่ปีพ.ศ. 2554 เม่ือภาวะ
เศรษฐกิจโลกเร่ิมฟ้ืนตวั ท าใหอ้ตัราการเติบโตของการจ าหน่ายเพิ่มขึ้นร้อยละ 14 ท่ีปริมาณ 69 ลา้น
คนั เกิดการเปล่ียนแปลงสัดส่วนการผลิตและจ าหน่ายในกลุ่มประเทศผูผ้ลิตรายใหญ่ของโลก เกิด
การเคล่ือนยา้ยการลงทุนจากอเมริกา ยุโรป มายงัเอเชียมากขึ้น และท าให้เกิดประเทศท่ีเป็นตลาด
ใหม่ (Emerging market) เช่นบราซิล รัสเซีย อินเดีย และเซาร์ทแอฟริกา เป็นตน้ 

       นอกจากนั้น ในปีพ.ศ. 2554 ยงัไดเ้กิดวิกฤติเศรษฐกิจในยุโรปท่ีมีจุดเร่ิมตน้จากการล่ม
สลายของระบบเงินตราของยูโรโวนในกลุ่มประเทศท่ีระบบเศรษฐกิจไม่เขม้แข็งเพียงพออย่าง
ประเทศกรีซ และยงัส่งผลลุกลามในเวลาต่อมาไปยงัหลายประเทศ เช่น สเปน ท าให้ฉุดระบบ
เศรษฐกิจโดยรวมของยโุรป 

       จากวิกฤติเศรษฐกิจในอเมริกาและยุโรป ส่งผลให้เกิดการเคล่ือนยา้ยการลงทุนมายงั
เอเชีย ในขณะเดียวกนัก็ส่งผลต่อการส่งออกสินคา้ยานยนตไ์ทยไปยงัตลาดสหรัฐอเมริกาและยโุรป 
ท าให้ต้องแสวงหาตลาดใหม่เพื่อมาทดแทน ซ่ึงความท้าทายในประเด็นน้ีคือ โอกาสของ
อุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยในการแสวงหาตลาดใหม่ การลงทุนท่ีเพิ่มขึ้นจากการเคล่ือนยา้ยฐานการ
ผลิตจากอเมริกาและยโุรปมายงัเอเชีย 

 

      2.3.4  การพฒันาอุตสาหกรรมยานยนต์ของประเทศไทยในปัจจุบัน 
      ปัจจุบันประเทศไทยก าลังอยู่ในช่วงคาบเก่ียวระหว่าง Investment-Driven เข้าสู่  

Innovation-Driven นั้น จะตอ้งมีความพร้อมในปัจจยัทั้ง 4 ดา้น (กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์, 2558) 
ไดแ้ก่ 

 1. Context of Firm and Rivalry 
 2. Demand Conditions 
 3. Factor (Input) Conditions 
 4. Supporting & Related Industry conditions 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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     โดยมีนโยบายของรัฐเป็นส่วนส าคัญต่อการพฒันาตามปัจจัยทั้ง 4 ด้าน จากท่ีมีการ

ลงทุน R&D ของผูป้ระกอกรถยนต์ในประเทศไทยตั้งแต่ปีพ.ศ. 2554 ถึงปีพ.ศ. 2551 เพิ่มขึ้นอย่าง
ต่อเน่ือง นับได้ว่าเป็นโอกาสท่ีดีท่ีจะผลกัดันความสามารถการพฒันาเทคโนโลยียานยนต์ของ
อุตสาหกรรมยานยนต์ไทยให้สามารถก้าวสู่ระดับการพัฒนาในขั้น Innovation-Driven ซ่ึงเป็น
ประเด็นท่ีส าคัญในเร่ืองการลงทุนด้านสาธารณูปโภคพื้นฐานท่ีเก่ียวข้องท่ีต้องมาสนับสนุน
ความสามารถดงักล่าวอาทิ ศูนยท์ดสอบวิจยัและพฒันายานยนต ์ความสามารถของบุคลากรในดา้น
การทดสอบ และการออกแบบ การท าวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ ซ่ึงตอ้งมีการวางระบบการพฒันา
ความสามารถทางดา้นวิศวกรรมอยา่งเป็นระบบตั้งแต่ในระหวา่งการศึกษาจนถึงภาคอุตสาหกรรม 
       จากความรู้ทัว่ไปเก่ียวกับอุตสาหกรรมยานยนต์และช้ินส่วนยานยนต์ท่ีกล่าวมานั้น 
สรุปไดว้่า  ประเทศไทยมีจุดเร่ิมตน้ในการใชย้านพาหนะโดยมีผูท่ี้สั่งรถยนตเ์ขา้มาในประเทศไทย
และมีผูท่ี้ไดใ้ช้คนแรกคือ จอมพล เจา้พระยาสุรศกัด์ิมนตรี นับตั้งแต่นั้นเป็นเวลากว่า 5 ทศวรรษ
ของยานยนตไ์ทย กา้วส าคญัท่ีตอ้ง บนัทึกไวใ้นประวติัศาสตร์ยานยนตไ์ทยอีกคร้ัง นัน่คือปริมาณ
การผลิตต่อ ปีท่ีระดบักวา่ 2 ลา้นคนั ในปี พ.ศ. 2555 นั้น เป็นเส้นทางแห่งความภาคภูมิ ของประเทศ
ไทย ซ่ึงวิถีแห่งความส าเร็จท่ีเกิดขึ้นนั้น ลว้นมาจาก ตน้ก าเนิดท่ีควรค่าแก่การศึกษา ส่วนทิศทางใน
อนาคตของอุตสาหกรรมยานยนต์ไทยมีการลงทุนด้านการวิจัยและพัฒนาจากบริษทั รถยนต์ 
รถจกัรยานยนต์ และกลุ่มช้ินส่วนยานยนต์มาอย่างต่อเน่ือง ท าให้เกิดการถ่ายทอดเทคโนโลยีของ
ผลิตภณัฑแ์ละขบวนการผลิต แต่ส่ิงท่ีส าคญักวา่นั้น คือ การสร้างความมัน่คงใหก้บัประเทศไทย ใน
ฐานะฐานการผลิตยานยนตแ์ห่ง เอเชียให้ย ัง่ยนืในอนาคตไดน้ั้น ย่อมตอ้งอาศยัปัจจยัมากมาย ท าให้
เกิดการถ่ายทอดเทคโนโลยีสู่โปรดักส์ และกระบวนการผลิต ซ่ึงประเทศไทยจะวางแผนพฒันา
อุตสาหกรรมไทยไปสู่ความยัง่ยนือยา่งต่อเน่ืองต่อไป 
 

2.4  ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบักลุ่มบริษัทสมบูรณ์ 
 
       บริษทั สมบูรณ์ แอ๊ดวานซ์ เทคโนโลย ีจ ากดั (มหาชน) (“บริษทัฯ” หรือ “SAT“) ก่อตั้ง
เม่ือวนัท่ี 14 กนัยายน 2558 ดว้ยทุนจดทะเบียน 80 ลา้นบาท เพื่อประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนยาน
ยนต ์โดยมีผลิตภณัฑห์ลกัคือ เพลาขา้ง (Axle Shaft) มีโรงงานและส านกังานตั้งอยูเ่ลขท่ี 129 หมู่ท่ี 2 
ถนนบางนา-ตราด ก.ม.15 ต าบลบางโฉลง อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ ต่อมาในปี 2557 ได้
เพิ่มทุนจดทะเบียนเป็น 226 ลา้นบาท โดยเสนอขายให้กับผูถื้อหุ้นเดิม และได้แปลงสภาพเป็น
บริษทัมหาชนจ ากัด เม่ือวนัท่ี 31 มกราคม 2558 ด้วยทุนจดทะเบียน 300 ล้านบาท แบ่งเป็นหุ้น
สามัญจ านวน 300 ล้านหุ้น มูลค่าท่ีตราไวหุ้้นละ 1 บาท (Somboon Advance Technology Public 
Company Limited, 2561) 
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       วนัท่ี 3 สิงหาคม 2553 บริษทัฯไดเ้พิ่มทุนจดทะเบียนอีก 40 ลา้นบาท รวมเป็น 340 ลา้น
บาท จากการเสนอขายใบแสดงสิทธิในการซ้ือหุ้นเพิ่มทุนท่ีโอนสิทธิได้ ให้แก่ผูถื้อหุ้นรายเดิม    
ตามสัดส่วนการถือหุ้น จ านวน 25 ลา้นหุ้น และเสนอขายหุ้นสามัญเพิ่มทุนจ านวน 15 ลา้นหุ้น 
ให้แก่บุคคลในวงจ ากดั (Private Placement) และไดมี้การจดทะเบียนเพิ่มทุนช าระแลว้จ านวน 15 
ลา้นบาท ในวนัท่ี 6 กนัยายน 2553 และจ านวน 24,923,287 บาท ในวนัท่ี 22 กนัยายน 2553 รวมเป็น
ทุนช าระแลว้ทั้งส้ิน 339,923,287 บาท 
 

      2.4.1  บริษัทในเครือ 
      บริษทั สมบูรณ์ แอ๊ดวานซ์ เทคโนโลย ีจ ากดั (มหาชน) (Somboon Advance Technology 
Public Company Limited : SAT) เป็นบริษัทในกลุ่มบริษัทสมบูรณ์ (Somboon Group : SBG) ท่ี
ประกอบไปดว้ย 
  1. บริษทั บางกอกสปริงอินดสัเตรียล จ ากดั ประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนยานยนต์ 
โดยมีผลิตภัณฑ์หลัก ได้แก่ จานเบรก (Disc Brake) และดุมเบรก (Drum Brake) และช้ินส่วน
เคร่ืองจกัรกลการเกษตร 
  2. บริษัท สมบูรณ์หล่อเหล็กเหนียวอุตสาหกรรม จ ากัด  ประกอบธุรกิจผลิต
ช้ินส่วนอะไหล่ยานยนต์ โดยมีผลิตภณัฑ์หลัก ได้แก่ แหนบแผ่น (Leaf Spring), เหล็กกันโคลง 
(Stabilizer Bar) และ สปริงขด (Coil Spring) 
  3. บริษทั อินเตอร์เนชัน่แนล แคสต้ิง โปรดกัส์ จ ากดั ประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วน
งานหล่อ (Casting Products) ส าหรับรถยนต์ ได้แก่ จานเบรก (Disc Brake) และดุมเบรก (Drum 
Brake) แท่นยดึ (Bracket) และผลิตช้ินส่วนงานหล่อส าหรับเคร่ืองจกัรกลการเกษตร 
  4.  บริษทั สมบูรณ์ ฟอร์จจ้ิง เทคโนโลยี จ ากัด ประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนยาน
ยนต ์ดว้ยการทุบขึ้นรูป (ร้อน/เยน็) 
 โดยบริษัทย่อยจะมีท่ีตั้ งโรงงานและส านักงานในบริเวณท่ีติดต่อกัน ปัจจุบันบริษัท 
สมบูรณ์แอ๊ดวานซ์ เทคโนโลยี ถือหุ้นในอีก 3 บริษทัในสัดส่วนร้อยละ 99.99 บริษทั สมบูรณ์แอ๊ด
วานซ์ เทคโนโลยี และบริษทัย่อย ประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนอะไหล่ยานยนต ์โดยกลุ่มลูกคา้หลกั 
ได้แก่ ผูป้ระกอบยานยนต์ (Original Equipment Manufacturer : OEM) ซ่ึงมีการท าสัญญาซ้ือขาย
ระยะยาว และผูค้า้อะไหล่ยานยนต ์(Replacement Equipment Manufacturer : REM) 
 

      2.4.2  ลกัษณะการประกอบธุรกจิของบริษัทฯ และบริษัทย่อย 
      บริษทัฯ และบริษทัยอ่ย ประกอบธุรกิจผลิตช้ินส่วนส าหรับ อุตสาหกรรมยานยนต ์เช่น 
รถยนตน์ัง่ รถปิคอพั รถบรรทุก และ อุตสาหกรรมเคร่ืองจกัรกลเพื่อการเกษตร โดยกลุ่มลูกคา้หลกั 
ได้แ ก่  ผู ้ประกอบยานยนต์  (Original Equipment Manufacturer “OEM”) ทั้ งในประเทศและ
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ต่างประเทศ ซ่ึงมีการท าสัญญาซ้ือขายระยะยาว และผูค้า้ช้ินส่วนอะไหล่ (Replacement Equipment 
Manufacturer “REM”)  
      การด าเนินงานของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มีนโยบายเติบโตไปกบัลูกคา้ โดยมุ่งเนน้การ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่องค์กรและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย โดยมีผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างกัน ในด้านการ
ด าเนิน งานนั้นแต่ละบริษทัฯ จะมีการด าเนินงานเสมือนเป็นหน่วยธุรกิจ (Business Unit “BU”) ของ
องคก์ร โดยคณะกรรมการบริษทั มีหนา้ในการก าหนดนโยบายรวม เพื่อให้บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
แต่ละบริษทัฯ น าไปปฏิบติั ซ่ึงผูบ้ริหารในแต่ละสายงานจะตอ้งรายงานการปฏิบติังานต่อกรรมการ
ผูอ้  านวยการ ทั้งน้ี แต่ละบริษทัฯ จะมีการก าหนดเป้าหมาย กลยุทธ์การด าเนินธุรกิจ และ มีการ
ติดตามผลร่วมกนั โดยจดัใหมี้การประชุมผูบ้ริหารของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์เป็นประจ า (Executive 
Committee) 
 

2.5  งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
      กัสมา กาซ้อน (2557) ได้ท าการศึกษาเร่ืองผลกระทบของพฤติกรรมมุ่งตลาดและ
พฤติกรรมมุ่งการเรียนรู้ท่ีมีต่อความสามารถด้านการแข่งขันของอุตสาหกรรมยานยนต์ไทย 
ผลการวิจยัพบวา่พฤติกรรม มุ่งตลาดมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความสามารถดา้นการแข่งขนัในทุก
ดา้น ส่วนพฤติกรรมมุ่งการเรียนรู้ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการจดัการตน้ทุนในการด าเนินงาน
และความยืดหยุ่นของกระบวนการผลิต นอกจากน้ียงัพบว่าปฏิสัมพนัธ์ของพฤติกรรมมุ่งตลาดและ
พฤติกรรมมุ่งการเรียนรู้มีผลต่อการจดัการ ตน้ทุนในการด าเนินงาน 
     กรณ์ฐิกูล วราวงษหิ์รัณ (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง การปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวน
การผลิตในสายการผลิตช้ินส่วนยานยนต์ กรณีศึกษา บริษทัเอ็นทีเซอิมิทซุ (ประเทศไทย) ผล
การศึกษาพบว่า การปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบติังานของพนักงาน และการสร้างความสมดุล
ของสายการผลิต การตัดกระบวนการท่ีไม่จ าเป็นออกไป  การน ากระบวนการมารวมกันของ
กระบวนการผลิต ก่อให้เกิดการลดต้นทุนในส่วนของแรงงาน สายการผลิตมีการผลิตท่ีมี
ประสิทธิภาพและยงัส่งผลท าให้การปรับแผนการผลิตมีความยืดหยุ่น และตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้เม่ือค าสั่งซ้ือมีความผนัผวนอีกดว้ย 
     กฤษณ  หงส์วิจิตร (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ความสามารถของงานจดัซ้ือต่อความสัมพนัธ์
ของผูซ้ื้อกบัผูส่้งมอบในอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต ์ ผลวิจยัพบว่า ปัจจยัเร่ืองความสัมพนัธ์
อนัประกอบดว้ยความเช่ือใจ ความมุ่งมัน่ การส่ือสาร ความร่วมมือ การปรับตวั และบรรยากาศ มี
ความสัมพนัธ์เป็นองคป์ระกอบเดียวกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติในส่วนการศึกษาผลกระทบปัจจยั
ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อกบัผูส่้งมอบท่ีมีต่อความสามารถของ งานจดัซ้ือพบว่า ปัจจยัดา้น
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ความสัมพนัธ์ระหว่างผูซ้ื้อกับผูส่้งมอบมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความสามารถ ของงานจดัซ้ือ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
      กญัจน์กาจ ยิ่งชล (2559) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองนวตักรรมของอุตสาหกรรมยานยนตใ์น
ระดบั SMEs ผลการวิจยัพบวา่ นวตักรรมท่ีเกิดขึ้นในอุตสาหกรรมยานยนตข์องวิสาหกิจขนาดยอ่ม
ส่วนใหญ่เกิดจากการลองผิดลองถูก ใช้ประสบการณ์ในอดีต และปรับตวัไปตามสภาพแวดลอ้ม
เศรษฐกิจ และสังคม ท าให้บางคร้ังเกิดเป็นนวตักรรมท่ีช่วยในการด าเนินธุรกิจโดยไม่ไดต้ั้งใจ เช่น 
การลดราคาสินคา้ท าให้เกิดการใช้กลยุทธ์ตน้ทุนต ่า หรือความตอ้งการท่ีจะผลิตสินคา้ให้ได้ตาม
ความตอ้งการของลูกคา้เกิดเป็นการร่วมมือกนัสร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ดว้ยกนักบัลูกคา้ เป็นตน้ เม่ือ
ธุรกิจมีการเติบโตหรือเขา้สู่การเป็นวิสาหกิจขนาดกลาง ผูป้ระกอบการจะเร่ิมมีแนวคิดทางการ
บริหารมากขึ้นและเร่ิมใชเ้คร่ืองมือหรือนวตักรรมเพื่อช่วยยกระดบัมาตรฐานและความสามารถใน
การแข่งขันให้สูงขึ้นตามไปด้วย เช่น การใช้ระบบปฏิบัติการเพื่อช่วยวิเคราะห์ข้อมูลและช่วย
ตดัสินใจในกระบวนการผลิตและขายสินคา้ การใชส่ื้อออนไลน์เขา้มาช่วยโฆษณาสินคา้ และการ
วางระบบโลจิสติกส์เพื่อใหก้ระบวนการท างานในทุกขั้นตอนมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 

      ชุติเดช มัน่คงธรรม (2560) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการ
จดัการของธุรกิจโรงงานเก่ียวกบัอุตสาหกรรมยานยนตใ์นเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก ผล
การวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นพนักงาน
และการวางแผนส่วนปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นการขาดแคลนรถยนต์ 
โดยจะส่งผลต่อความส าเร็จในการบริหารจดัการของผูป้ระกอบการ ท าให้บริษทัสามารถลดตน้ทุน 
และมีอตัราการเจริญเติบโตสูงขึ้น อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ีผูวิ้จยัยงัไดท้ าการสัมภาษณ์
เชิงลึกจากผู ้ท่ี เ ก่ียวข้องในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยผลการสัมภาษณ์แสดงให้ เ ห็นว่า 
ผูป้ระกอบการควรก าหนดราคาช้ินส่วนยานยนตใ์หส้อดคลอ้งกบัความเป็นจริงของตน้ทุน และควร
มีการวางแผนการผลิตท่ีสามารถส่งมอบช้ินส่วนเขา้สู่กระบวนการผลิตไดท้นัเวลา เพื่อป้องกนัการ
ขาดแคลนรถยนต ์และรัฐบาลควรส่งเสริมพฒันาอุตสาหกรรมยานยนตข์องประเทศไทยให้เขม้แข็ง 
เพื่อเป็นฐานการพฒันาอุตสาหกรรมไทยในระยะยาว
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 
      การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนตป์ระเทศไทยต่อระดบั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.5  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
     3.1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
     ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ท่ีท าการคา้ช้ินส่วน
อะไหล่รถยนตข์องกลุ่มบริษทัสมบูรณ์ในประเทศไทย 

     3.1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
     กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไม่ทราบจ านวนท่ีชดัเจน จึงไดใ้ช้การก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความ
คลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2552) 

n =  
P(1 − P)Z2

e2
 

  โดยท่ี n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  P  แทน  ความน่าจะเป็นของประชากร 
  Z แทน  ระดบัความความเช่ือมัน่ 
  e แทน  ระดบัความคาดเคล่ือน 

  เม่ือ Z = 1.96 และ P = 0.5  

    จากสูตร  n =  
P(1−P)Z2

e2  
 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95% ดงันั้น Z = 1.96 และก าหนดให ้e = 0.05 
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   ดงันั้น    n =  (0.5)(1−0.5)(1.962)

0.052   
     n =  384 ตวัอยา่ง 
เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 

440 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง 
 

       3.1.3  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
      ในการวิจยัคร้ังน้ีจะใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) พิจารณาจาก

บริษทัท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ในประเทศไทย โดยสุ่มตวัอย่างตามบริษทัท่ีก าหนด  
รวมทั้งส้ิน 440 ตวัอยา่ง 
 

3.2  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 
    เคร่ืองมือท่ีผูวิ้จัยใช้ในการรวบรวมข้อมูล เพื่อท าการวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้จัดท า

แบบสอบถาม โดยค าถามจะมีค าถามแบบปิดท่ีก าหนดค าตอบไวใ้ห้ผูต้อบเลือกตอบและแบบเปิด
โดยมีขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถามดงัน้ี 

    1. ท าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารขอ้ความทางวิชาการ ต าราวิชาการวารสารส่ือ
ส่ิงพิมพ์งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขตและแนวทางในการจัดท าแบบสอบถาม ให้
สอดคลอ้งกบัประเด็นปัญหาและวตัถุประสงค ์

    2. จากข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาค้นควา้น ามาสร้างแบบสอบถามโดยแบบสอบถาม
ดงักล่าวประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดย
ลกัษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ บริษทัซัพพลายเออร์
ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทั ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ และต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จดัซ้ือ 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการบริการในการสั่งซ้ือ
สินคา้ช้ินส่วนยานยนตจ์ากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ รูปธรรมความเช่ือถือ
ได้ การตอบสนอง ความมั่นใจ และความเอาใจใส่ โดยการใช้ค  าถามปลายปิด (Close – Ended 
Respond Question) ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

  5  หมายถึง  มีระดบัความพึ่งพอใจมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง  มีระดบัความพึ่งพอใจมาก 
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  3  หมายถึง  มีระดบัความพึ่งพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง  มีระดบัความพึ่งพอใจนอ้ย 
  1  หมายถึง  มีระดบัความพึ่งพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
 เกณฑ์การแปลผลระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง  แปลความหมายของ

ขอ้มูลโดยท่ีจะพิจารณาจากระดับค่าเฉล่ียของช่วงระดับคะแนน  5 ระดับ โดยพิจารณาว่าระดับ
คะแนนอยูใ่น    อนัตรภาคชั้น (Class Interval) ใด โดยมีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 

 พิสัย (Range: R)  = ค่าระดบัคะแนนสูงสุด – ค่าระดบัคะแนนต ่าสุด 
                            =  5 – 1  = 4 
 ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =  พิสัย / จ านวนชั้น  
  = 4/5  = 0.80 
 ในการวิจยัน้ีสามารถก าหนดช่วงระดบัความคิดเห็นไดจ้ากความกวา้งอนัตรภาค

ชั้นท่ีค านวณได ้ดงัน้ี 
  4.21 – 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  
  3.41 – 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบั มาก  
  2.61 – 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบั ปานกลาง  
  1.81 – 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบั นอ้ย  
  1.00 – 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพ ลักษณะค าถามเป็นปลายเปิด

ทั้งหมด 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นการส่งมอบ ดา้นราคา การติดต่อส่ือสารและการประสานงาน และอ่ืนๆ 
เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติม 

3. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบไปทดลองใช้  (Try Out) กับกลุ่มลูกค้าในกลุ่ม
สมบูรณ์ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 

4. หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือแบบ 
มาตราส่วนประมาณค่า โดยจะใช้วิ ธีของ Cronbach ค่าความเช่ือมั่นท่ีหาโดยวิธีน้ี เรียกว่า 
“สัมประสิทธ์ิแอลฟา” (∝) มีสูตรในการหาความเช่ือมัน่วิธีดงัน้ี 
 

∝=
k

(k − 1)
{1 −

∑ Si
2

St
2 } 

 
 เม่ือ ∝  แทน  ค่าความเช่ือมัน่ 
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  k  แทน  จ านวนขอ้เคร่ืองมือวดั 
  ∑ Si

2  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
  St

2  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
ส าหรับค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทางวิชาการอยู่ในเกณฑค์่าเช่ือมัน่ยอมรับได ้คือ 

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (∝- Coefficient) ในแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ท่ีเป็นขอ้มูลเชิงคุณลกัษณะ ตอ้ง
ได้ค่าแอลฟา (∝) ไม่ต ่ากว่า 0.7 โดยการวิเคราะห์ความเช่ือมั่นตามวิธีของ Cronbach’s Alpha 
Coefficient ท่ีค  านวณได ้แสดงค่าท่ีไดด้งัตารางท่ี 3.2 

 
ตารางท่ี 3.1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ ค่าความเช่ือมัน่ 
1. รูปธรรม 0.775 
2. ความเช่ือถือได ้ 0.815 
3. การตอบสนอง  0.794 
4. ความมัน่ใจ 0.764 
5. ความเอาใจใส่ 0.855 

รวม 0.931 
 
 5. ผูวิ้จัยน าแบบสอบถามน าเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาให้พิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ัง 
ขั้นตอนสุดทา้ยจดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อส่งไปยงักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษา 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจะคน้หาขอ้มูลโดยใชว้ิธีการรวบรวมขอ้มูล 2 แบบ คือ 
 

 3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
         1. น าแบบสอบถามท่ีได้รับการตรวจสอบคุณภาพแลว้ไปแจกให้แก่กลุ่ม ลูกคา้

ของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์  โดยท าการแจกแบบสอบถามด้วยตัวเองแล้วรอรับคืนตั้ งแต่   
เดือนมีนาคม ถึง เมษายน 2562 

        2. หลังจากได้รับแบบสอบถามคืนมาจ านวนทั้ งส้ิน 440 ชุด ผูว้ิจัยได้ท าการ
ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีได้รับทั้ งหมดก่อนท่ีจะน าไป
วิเคราะห์ความถูกตอ้งสมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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       3. น าผลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลไปท าการวิเคราะห์ 
 

 3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
 ข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวมจากเอกสารต่างๆ ได้แก่ เอกสารทางวิชาการวิทยานิพนธ์ 
เอกสารงานวิจยั วารสาร ส่ิงตีพิมพ ์เวบ็ไซต ์และเอกสารอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั น ามาสรุปเป็น
ประเด็นในการน าเสนอในงานวิจยั 
 

3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์คน้ควา้คร้ังน้ี ผูวิ้จยักระท าการประมวลผลขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) โดยด าเนินตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูว้ิจยัท าการตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม และท าการก าหนดรหสั 

2.  การลงรหัส (Coding) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีท าการตรวจสอบเรียบร้อย มาลงรหัส
ตามท่ีไดก้ าหนด 

3.  น าขอ้มูลในแบบสอบถามท่ีท าการลงรหัสแลว้ มาลงบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
และท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ SPSS  

4.  การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 
 4.1 น าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์น ามาประมวลแลว้สรุปน าเสนอในรูปความเรียง 
 4.2 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชต้ารางแจก

แจงความถ่ีแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไปและใชค้่าเฉล่ีย (Mean) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายขอ้มูลของส่วนท่ี 1 ถึง 3  

 4.3 วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐาน
แต่ละขอ้ 
 

3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี คือ 
 

 3.5.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เป็นสถิติท่ีน ามาใช้บรรยายคุณลกัษณะของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาจากกลุ่มประชากรท่ี

น ามาศึกษา ไดแ้ก่ 
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 3.5.1.1 ค่าร้อยละ  (Percentage) ใช้วิ เคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามในตอนท่ี  1 
เก่ียวกบัปัจจยักิจการ 

ร้อยละ =  
จ านวนของขอ้มูลยอ่ย × 100

จ านวนรวมทั้งหมด
 

 3.5.1.2 ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวดัแนวโน้มเขา้สู่ศูนยก์ลาง
ของขอ้มูลท่ีนิยมใช้มากท่ีสุด เหมาะกบัขอ้มูลท่ีมีการแจกแจงแบบสมมาตร (Normal Symmetric) 
หาไดจ้ากผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) ใช้ส าหรับแบบสอบถาม
ขอ้มูลทัว่ไป โดยใชสู้ตร 

x̄ =  
∑ x

n
 

เม่ือ x แทน   คะแนนของแต่ละคน 
 x̄  แทน ค่าเฉล่ียเลขคณิตของกลุ่มตวัอยา่ง 
             ∑ x แทน ผลรวมของค่าต่างๆ ของกลุ่มตวัอยา่ง 
              n แทน จ านวนคนทั้งหมด 
 3.5.1.3 ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลร่วมกบั

ค่าเฉล่ียเลขคณิตเพื่อแสดงลกัษณะการกระจายของคะแนนในแต่ละขอ้ซ่ึงค านวณไดจ้ากสูตร  ดงัน้ี 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) 
 

S. D. = √
n ∑ x − (∑ x2)

n(n − 1)
 

เม่ือ    S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 X แทน คะแนนของแต่ละคน  
 n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
 ท าการทดสอบสมมติฐานทางสถิติโดยท าการทดสอบดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลจากตวัอย่าง
มาท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามทั้งสองตวั โดยใช้วิธีทดสอบความเป็นอิสระ
ดว้ยไคสแควร์ (X2 − test for Independent) 

 การทดสอบในกรณีตัวแปรสองตัวน้ีเป็นการทดสอบเพื่อดูว่า ตัวแปรสองตัวน้ีมีความ
เก่ียวขอ้งกนัหรือสัมพนัธ์กนัหรือไม่ ถา้ไม่สัมพนัธ์กนัหมายความวา่เป็นอิสระจากกนั ขอ้มูลท่ีไดจ้ะ
อยูใ่นระดบันามบญัญติั (Nominal Scale) ซ่ึงอาจเป็นจ านวนความถี่ สัดส่วน ร้อยละ ก็ได ้โดยแต่ละ
ตวัแปรจะแบ่งเป็น 2 กลุ่ม หรือประเภทขึ้นไป จ าแนกในรูปของตารางแจกแจงความถ่ีโดยท าการ
ทดสอบภายใตส้มมติฐาน ดงัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 H0: ตวัแปรทางดา้นแถวและคอลมัน์เป็นอิสระต่อกนัหรือไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 H1: ตวัแปรทางดา้นแถวและคอลมัน์เป็นอิสระต่อกนัหรือมีความสัมพนัธ์กนั 

X2 = ∑ ∑
(Oij − Eij)

2

Eij

c

i=1

r

i−1
 

 เม่ือ X2 = สถิติทดสอบ Chi-Square 
  r = จ านวนแถวนอนในตารางแจกแจกความถี่ 
  c = จ านวนแถวตั้งในตารางแจกแจกความถ่ี 
  Oij = ความถ่ีท่ีสังเกตได้ของตัวแปรในแถวท่ี i คอลัมน์ท่ี j 

     ; i = 1, 2, … , r = 1, 2, …, c 
  Eij = ความถ่ีท่ีสังเกตได้ของตัวแปรในแถวท่ี i คอลัมน์ท่ี j 

     ; i = 1, 2, … , r = 1, 2, …, c 
 ถา้ค่า X2 ท่ีค  านวณไดน้้อยกว่าหรือเท่ากบัค่า X2 ท่ีเปิดจากตารางท่ีชั้นแห่งความ

เป็นอิสระ (Degree of Freedom, df) เท่ากบั (r-1)(c-1) ท่ี ∝ = 0.05 มีค่า p – value มากกวา่หรือเท่ากบั 
∝ จะยอมรับ H0 นั้นคือ ตวัแปรดา้นแถวและคอลมัน์เป็นอิสระต่อกนัหรือไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 
ตารางท่ี 3.2  สมมติฐานการวิจยัและสถิตท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษัทยานยนต์มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

Chi-Square Test 
for Independence 

สมมติฐานท่ี 2  ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

Chi-Square Test 
for Independence 

สมมติฐานท่ี 3  ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ของ
ลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

Chi-Square Test 
for Independence 

สมมติฐานท่ี 4  มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กับระดับ
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

Chi-Square Test 
for Independence 

สมมติฐานท่ี 5 แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

Chi-Square Test 
for Independence 

สมมติฐานท่ี 6 ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือเฉล่ียต่อปีมี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

Chi-Square Test 
for Independence 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

    งานวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนตผ์ูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิจยัโดยแบ่งเป็น 3 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี   

     4.1 ผลการวิเคราะห์ค่าความถี่และร้อยละของขอ้มูลปัจจยักิจการ 

     4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัระดบัความพึงพอใจของ

ปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

     4.3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลปัจจยักิจการกบัระดบัความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

4.1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์  

 

ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต ์
ปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ จ านวน ร้อยละ 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนตเ์ป็นหลกั 
 SAT 
 SBM 
 SFT 

 
147 
281 
12 

 
34.41 
63.86 
2.73 

รวม 440 100.00 
2. ระยะเวลาท่ีบริษทัเร่ิมก่อตั้ง 
 ไม่เกิน 10 ปี 
 มากกวา่ 10-15 ปี 
 มากกวา่ 15 ปี 

 
21 
50 

369 

 
4.77 

11.37 
83.86 

รวม 440 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)  
ปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ จ านวน ร้อยละ 

3. ระยะเวลาท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 ไม่เกิน 5 ปี 
 มากกวา่ 5 - 10 ปี 
 มากกวา่ 10 ปี 

 
36 
74 

330 

 
8.18 

16.82 
75.00 

รวม 440 100.00 
4. มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี 
 ไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
 มากกวา่ 50 - 500 ลา้นบาท 
 มากกวา่ 500 ลา้นบาทขึ้นไป 

 
91 

207 
142 

 
20.68 
47.05 
32.27 

รวม 440 100.00 
5. แผนกท่ีสังกดั 
 Purchasing 
 Part Control 
 QA 
 Engineering Improvement 

 
135 
95 

104 
106 

 
30.68 
21.59 
23.64 
24.09 

รวม 440 100.00 
6. ต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ระดบัผูบ้ริหาร 
 ระดบัปฏิบติัการ 

 
140 
300 

 
31.82 
68.18 

รวม 440 100.00 
  

    จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยักิจการของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้อุตสาหกรรม
ยานยนตป์ระเทศไทย โดยแสดงจ านวนและค่าร้อยละ จ านวน 440 คน สามารถ วิเคราะห์ผล ดงัน้ี  
     บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนต์พบว่า ลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์
ประเทศไทยส่วนใหญ่ซ้ือช้ินส่วนจาก SBM จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 63.86 รองลงมาคือ SAT 
จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 34.41 และ SFT จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.73 ตามล าดบั  
     ระยะเวลาท่ีบริษทัเร่ิมก่อตั้งพบว่า ลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ประเทศไทยส่วนใหญ่มี
ระยะเวลาท่ีบริษทัเร่ิมก่อตั้งมากกวา่ 15 ปี จ านวน 369 คน คิดเป็นร้อยละ 83.86 รองลงมาคือมากกวา่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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10-15 ปี จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 11.36 และไม่เกิน 10 ปี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.77 
ตามล าดบั 
     ระยะเวลาท่ีท าการค้ากับบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์พบว่า ลูกค้าอุตสาหกรรมยานยนต์
ประเทศไทยมีระยะเวลาท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มากกว่า 10 ปี จ านวน 330 คน คิดเป็น
ร้อยละ 75.00 รองลงมาคือมากกว่า 5 - 10 ปี จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 16.82 และไม่เกิน 5 ปี 
จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 8.18 ตามล าดบั 
     มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีพบว่า ลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ประเทศไทยส่วนใหญ่มี
มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมากกวา่ 50 - 500 ลา้นบาท จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 47.05 รองลงมา
คือมากกว่า 500 ลา้นบาทขึ้นไป จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 32.27 และไม่เกิน 50 ลา้นบาท 
จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 20.68 ตามล าดบั 
     แผนกท่ีสังกัดพบว่า ลูกค้าอุตสาหกรรมยานยนต์ประเทศไทยส่วนใหญ่อยู่ในแผนก 
Purchasing จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 30.68 รองลงมาคือแผนก Engineering Improvement 
จ านวน106 คน คิดเป็นร้อยละ 24.09 แผนก QA จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 23.64 และแผนก  
Part Control จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 21.59 ตามล าดบั 
     ต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ประเทศไทย
ส่วนใหญ่อยูใ่นต าแหน่งระดบัปฏิบติัการจ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 68.18 รองลงมาคือต าแหน่ง
ระดบัผูบ้ริหารจ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 31.82 ตามล าดบั 
 

4.2 ระดับความพงึพอใจของปัจจัยคุณภาพการบริการของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยัคุณภาพการ   
บริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นรูปธรรม 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม 
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

1. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 4.34 0.534 มากท่ีสุด 2 
2. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 4.36 0.550 มากท่ีสุด 1 
3. บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็น
ไดช้ดัเจน เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

4.33 0.556 มากท่ีสุด 3 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของ
ช้ินส่วนยานยนตช์ดัเจน เช่น วนัท่ีผลิต Serial Number 
เป็นตน้ 

4.32 0.549 มากท่ีสุด 4 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ)     
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม 

ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 
ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

5. ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีขอ้มูล
และรายละเอียดครบถว้น 

4.24 0.578 มากท่ีสุด 6 

6. เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มี
รายละเอียดครบถว้น 

4.25 0.550 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.31 0.553 มากท่ีสุด  
  

    จากตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นรูปธรรม ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดว้ย
ค่าเฉล่ีย 4.31 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกรายขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบัดงัน้ี ช้ินส่วน
ยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ีย 4.36 รองลงมาคือ ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมา
ง่ายต่อการนบัจ านวน มีค่าเฉล่ีย 4.36 บนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นไดช้ดัเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.33 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของ
ช้ินส่วนยานยนตช์ดัเจน เช่น วนัท่ีผลิต Serial Number เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.32 เอกสารต่างๆ ท่ีท่าน
ไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียดครบถว้น มีค่าเฉล่ีย 4.25 และใบเสนอราคาในรูปแบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ไฟลมี์ขอ้มูลและรายละเอียดครบถว้น มีค่าเฉล่ีย 4.24 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยัคุณภาพการ

บริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 
ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ี
ก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยาน
ยนต ์ลกัษณะซา้ย – ขวา  

4.35 0.524 มากท่ีสุด 1 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนตข์องบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
มีความสม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

4.30 0.561 มากท่ีสุด 3 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนต์
ท่ีดีและมีหลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 
 

4.33 0.529 มากท่ีสุด 2 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ)     
ปั จ จั ย คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ 
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 

ระดบัความพึง
พอใจ 

ล าดบัท่ี 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนต์
ใหท้่านไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 

4.30 0.549 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.32 0.541 มากท่ีสุด  
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ด้วยค่าเฉล่ีย 4.32 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกรายขอ้อยู่ในระดับมากท่ีสุด เรียงล าดับดังน้ี 
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของ
ช้ินส่วนยานยนต์ ลกัษณะซ้าย – ขวา  มีค่าเฉล่ีย 4.35 รองลงมาคือ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
ตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและมีหลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.33 และคุณภาพของ
ช้ินส่วนยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือและบริษทัใน
กลุ่มสมบูรณ์สามารถจัดส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่านได้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ีย 4.30 
ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยัคุณภาพการ

บริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นการตอบสนอง 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 

ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 
ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

1. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีการพัฒนาช้ินส่วนตามการ
เปล่ียนแปลงรุ่นของรถยนต ์(Model Life) 

4.41 0.546 มากท่ีสุด 1 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตาม
จ านวนท่ีท าการสั่งซ้ือ 

4.33 0.558 มากท่ีสุด 4 

3. เ ม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษัทในกลุ่ม
สมบูรณ์ช่วยวิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.40 0.556 มากท่ีสุด 2 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ี
ท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

4.34 0.520 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.37 0.545 มากท่ีสุด  

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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     จากตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นการตอบสนอง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ด้วยค่าเฉล่ีย 4.37 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกรายขอ้อยู่ในระดับมากท่ีสุด เรียงล าดับดังน้ี 
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลงรุ่นของรถยนต์ (Model Life) มี
ค่าเฉล่ีย 4.41 รองลงมาคือ เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วยวิเคราะห์
สาเหตุและแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.40 ท่านสามารถติดต่อส่ือการกบับริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ย่างสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.34 และบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
ส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ีท าการสั่งซ้ือ มีค่าเฉล่ีย 4.33 ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยัคุณภาพการ
บริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นการรับประกนั 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั 
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

1. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนต์
ไดรั้บการรับรองมาตรฐานสากล 

4.70 0.471 มากท่ีสุด 2 

2. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลา
รับประกนัช้ินส่วนชดัเจน 

4.70 0.477 มากท่ีสุด 1 

3. เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจ้งให้
ทราบภายใน 24 ชัว่โมง 

4.61 0.553 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.67 0.500 มากท่ีสุด  

  

    จากตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นการรับประกนั ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ด้วยค่าเฉล่ีย 4.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกรายขอ้อยู่ในระดับมากท่ีสุด เรียงล าดับดังน้ี 
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรองมาตรฐานสากลและบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วนชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.70 และรองลงมาคือ เม่ือเกิด
ปัญหาบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบภายใน 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 4.61 ตามล าดบั 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของปัจจัยคุณภาพ  
 การบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นการเอาใจใส่ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ 
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 
x̄  S.D. 

ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

1. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการ
เปล่ียนแปลงช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของ
ลูกคา้ใหมี้คุณภาพดีขึ้นหรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

4.38 0.531 มากท่ีสุด 2 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้
ความรู้ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
ในการตดัสินใจซ้ือ 

4.20 0.495 มาก 4 

3. ได้รับการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนต์อย่างครบถ้วน
สมบูรณ์ 

4.15 0.673 มาก 5 

4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท า
กิจกรรมลดตน้ทุน 

3.49 1.084 มาก 6 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนับสนุนการด าเนินการภายใน
ของบริษทัลูกคา้ 

4.25 0.574 มากท่ีสุด 3 

6. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้าง
สัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

4.78 0.433 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.21 0.632 มากท่ีสุด  

  

    จากตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยั
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดา้นการเอาใจใส่ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.21 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกรายขอ้อยู่ในระดบัมากและมากท่ีสุด เรียงล าดบั
ดงัน้ี บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ  มี
ค่าเฉล่ีย 4.78 รองลงมาคือ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพฒันาและการเปล่ียนแปลงช้ินส่วน
ยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ใหมี้คุณภาพดีขึ้นหรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น มีค่าเฉล่ีย 
4.38 บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สนับสนุนการด าเนินการภายในของบริษัทลูกค้า  มีค่าเฉล่ีย  4.25 
พนกังานขายของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ในการตดัสินใจซ้ือ มีค่าเฉล่ีย 4.20 ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนต์อย่างครบถว้น

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมบูรณ์ มีค่าเฉล่ีย 4.15 และบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลดตน้ทุน  มี
ค่าเฉล่ีย 3.49 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 4.7  สรุปแสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของปัจจยัคุณภาพ  
การบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ x̄  S.D. 
ระดบัความ
พึงพอใจ 

ล าดบัท่ี 

1. รูปธรรม 4.31 0.553 มากท่ีสุด 4 
ตารางท่ี 4.7  (ต่อ)     
2. ความน่าเช่ือถือ 4.32 0.541 มากท่ีสุด 3 
3. การตอบสนอง 4.37 0.545 มากท่ีสุด 2 
4. การรับประกนั 4.67 0.500 มากท่ีสุด 1 
5. การเอาใจใส่ 4.21 0.632 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.38 0.554 มากท่ีสุด  

  

    จากตารางท่ี 4.7 สรุปแสดงค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของ
ปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.38 
สามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี การรับประกนั การตอบสนอง ความน่าเช่ือถือ รูปธรรม และการเอาใจใส่ 
ตามล าดบั 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลปัจจัยกจิการกบัระดับความพงึพอใจใน

คุณภาพการบริการของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

 สมมติฐานท่ี 1.1 
   H0: บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.8 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กับระดับความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 
1.1 ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 5.551 0.235 
1.2 ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 2.702 0.609 
1.3 บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นไดช้ัดเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

4.277 0.370 

1.4 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยาน
ยนตช์ดัเจน 

5.954 0.203 

1.5 ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและ
รายละเอียดครบถว้น 

7.207 0.514 

1.6 เอกสารต่ างๆ  ท่ีท่ านได้รับจากบริษัทในกลุ่มสมบู ร ณ์ มี
รายละเอียดครบถว้น 

9.592 0.143 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
      จากตาราง 4.8 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่าไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกว่า  0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้
บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  สมมติฐานท่ี 1.2 
   H0: บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.9 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กับระดับความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนดทุก
คร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซา้ย – ขวา  

3.471 0.482 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนต์ของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

3.355 0.500 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนต์ท่ีดีและมี
หลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

3.991 0.407 

ตารางท่ี 4.9 (ต่อ)   
4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนตใ์ห้ท่านไดต้รง
ตามเวลาท่ีก าหนด 

1.573 0.814 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
  

    จากตาราง 4.9 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่ไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความวา่ บริษทัซพัพลายเออร์ของ
ลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

สมมติฐานท่ี 1.3 
   H0: บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.10 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลง
รุ่นของรถยนต ์(Model Life) 

2.154 0.708 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ี
ท าการสั่งซ้ือ 

5.912 0.206 

3. เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วย
วิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.554 0.737 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกับบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

6.081 0.414 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
  

     จากตาราง 4.10 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่ไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความวา่ บริษทัซพัพลายเออร์ของ
ลูกค้าบริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

สมมติฐานท่ี 1.4 
   H0: บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.11 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กับระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง
มาตรฐานสากล 

14.456 0.449 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วน
ชดัเจน 

3.446 0.626 

3. เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ให้ทราบภายใน 24
ชัว่โมง 

17.163 0.025* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
  

     จากตาราง 4.11 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการรับประกันของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ บริษทัซพัพลายเออร์ของ
ลูกค้าบริษัทยานยนต์มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการรับประกนั 

บริษทัซพัพลายเออร์
ของลูกคา้บริษทั 

ยานยนต ์

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

เม่ือเกิดปัญหาบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบ 

ภายใน 24 ชัว่โมง 

SAT 4.57 1 - 0.154 0.052 
SBM 4.65 2 0.154 - 0.014* 
SFT 4.25 3 0.052 0.014* - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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     จากตารางท่ี 4.12 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ บริษทัซพั
พลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
     กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าของ SBM มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ เม่ือเกิดปัญหาบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบภายใน 
24ชัว่โมง แตกต่างจาก SFT อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.5 
   H0: บริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.13 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้น
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

7.381 0.691 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ
ซ้ือ 

14.973 0.116 

3. ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 13.652 0.590 
4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลด
ตน้ทุน 

23.423 0.267 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั
ลูกคา้ 

5.007 0.649 

6. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับ
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

16.242 0.005* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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     จากตาราง 4.13 ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบั
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ บริษทัซพัพลายเออร์ของ
ลูกคา้บริษทัยานยนตมี์ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบบริษทัซัพพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการรับประกนั 

บริษทัซพัพลายเออร์
ของลูกคา้บริษทั 

ยานยนต ์

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วม
ในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบั
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

SAT 4.75 1 - 0.173 0.010* 
SBM 4.81 2 0.173 - 0.020* 
SFT 4.42 3 0.010* 0.020* - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตารางท่ี 4.14 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  บริษทัซัพ
พลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ของ SFT มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบับริษทั
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ แตกต่างจาก SAT และ SBM อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    สมมติฐานท่ี 2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H0: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลา
ท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต ์
  สมมติฐานท่ี 2.1 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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   H0: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 

1. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 13.339 0.052* 
2. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 22.904 0.033* 
3. บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นได้ชัดเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

22.629 0.026* 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์
ชดัเจน 

5.452 0. 078 

5. ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและ
รายละเอียดครบถว้น 

5.160 0.288 

6. เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียด
ครบถว้น 

1.178 0.783 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
     จากตาราง 4.15 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์
กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทั
ของลูกคา้บริษทัยานยนตมี์ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นรูปธรรม 

ระยะเวลาท่ีจดัตั้ง
บริษทัของลูกคา้
บริษทัยานยนต ์

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่าย 
ต่อการนบัจ านวน 

ไม่เกิน 10 ปี 4.48 1 - 0.449 0.145 

มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.58 2 0.449 - 0.001* 

มากกวา่ 15 ปี 4.30 3 0.145 0.001* - 

ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียง
ตวัอยา่งเป็นระเบียบ 

ไม่เกิน 10 ปี 4.38 1 - 0.033* 0.567 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.68 2 0.033* - 0.000* 
มากกวา่ 15 ปี 4.31 3 0.567 0.000* - 

บนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มีการ
ระบุรายละเอียดท่ีเห็นไดช้ดัเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

ไม่เกิน 10 ปี 4.33 1 - 0.021* 0.706 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.66 2 0.021* - 0.000* 
มากกวา่ 15 ปี 4.29 3 0.706 0.000* - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตารางท่ี 4.16 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  ระยะเวลาท่ี
จดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์กับระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอยา่งบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง 10 – 15 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน แตกต่างจาก
บริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า มากกว่า 
15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า 10 – 15 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอย่างเป็น
ระเบียบ แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง ไม่เกิน 10 ปี และ มากกวา่ 15 ปี อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
     กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า 10 – 15 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เห็นไดช้ดัเจน เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง 
ไม่เกิน 10 ปี และ มากกวา่ 15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  สมมติฐานท่ี 2.2 
   H0: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนด
ทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซ้าย – 
ขวา  

19.056 0.000* 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

9.076 0.646 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและมี
หลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

5.366 0.109 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่านได้
ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

7.831 0.859 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.17 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทั
ของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ระยะเวลาท่ีจดัตั้ง
บริษทัของลูกคา้
บริษทัยานยนต ์

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่ง
ช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนดทุก

คร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น  
ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ 

ลกัษณะซา้ย – ขวา 

ไม่เกิน 10 ปี 4.62 1 - 0.660 0.008* 

มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.56 2 0.660 - 0.533 

มากกวา่ 15 ปี 4.31 3 0.008* 0.533 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตารางท่ี 4.18 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  ระยะเวลาท่ี
จัดตั้ งบริษทัของลูกค้าบริษทัยานยนต์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง ไม่เกิน 10 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วน
ตามลกัษณะท่ีก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต์ ลกัษณะซ้าย – ขวา 
แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกวา่ 15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05
 สมมติฐานท่ี 2.3 
  H0: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: ระยะเวลาท่ีจัดตั้ งบริษทัของลูกค้าบริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.19 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลง
รุ่นของรถยนต ์(Model Life) 

5.289 0.259 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ี
ท าการสั่งซ้ือ 

8.089 0.088 

3. เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วย
วิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.695 0.718 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกับบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

11.698 0.069 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.19 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่ไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทั
ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
      สมมติฐานท่ี 2.4 
   H0: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.20 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง
มาตรฐานสากล 

33.266 0.009* 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วน
ชดัเจน 

25.252 0.001* 

3. เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ให้ทราบภายใน 24
ชัว่โมง 

18.359 0.002* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 จากตาราง 4.20 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการรับประกันของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทั
ของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการรับประกนั 

ระยะเวลาท่ีจดัตั้ง
บริษทัของลูกคา้
บริษทัยานยนต ์

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง

มาตรฐานสากล 

ไม่เกิน 10 ปี 4.43 1 - 0.002* 0.008* 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.80 2 0.002* - 0.189 
มากกวา่ 15 ปี 4.71 3 0.008* 0.189 - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
ก าหนดระยะเวลารับประกนั

ช้ินส่วนชดัเจน 

ไม่เกิน 10 ปี 4.38 1 - 0.000* 0.003* 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.84 2 0.000* - 0.052 
มากกวา่ 15 ปี 4.70 3 0.003* 0.052 - 

เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบ

ภายใน 24ชัว่โมง 

ไม่เกิน 10 ปี 4.33 1 - 0.453 0.009* 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.44 2 0.453 - 0.010* 
มากกวา่ 15 ปี 4.65 3 0.009* 0.010* - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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      จากตารางท่ี 4.21 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ระยะเวลาท่ี
จัดตั้ งบริษัทของลูกค้าบริษัทยานยนต์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
     กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง ไม่เกิน 10 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยาน
ยนตไ์ดรั้บการรับรองมาตรฐานสากล แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง  มากกวา่ 
10 – 15 ปี และ มากกวา่ 15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
     กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง ไม่เกิน 10 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลา
รับประกนัช้ินส่วนชดัเจน แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง  มากกวา่ 10 – 15 ปี 
และ มากกวา่ 15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
     กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า 15 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
แจง้ให้ทราบภายใน 24ชัว่โมง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง  ไม่เกิน 10 ปี  
และ มากกวา่ 10 – 15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
   H0: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้น
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

23.730 0.119 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ
ซ้ือ 

43.227 0.161 

3. ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 
 

10.153 0.254 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.22 (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 

4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลด
ตน้ทุน 

38.186 0.020* 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั
ลูกคา้ 

5.637 0.252 

6. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับ
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

18.114 0.000* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.22 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทั
ของลูกคา้บริษทัยานยนต์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอา
ใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ 

ระยะเวลาท่ีจดัตั้ง
บริษทัของลูกคา้
บริษทัยานยนต ์

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ใหค้วาม
ร่วมมือในการท ากิจกรรม 

ลดตน้ทุน 

ไม่เกิน 10 ปี 3.81 1 - 0.970 0.113 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 3.82 2 0.970 - 0.015* 
มากกวา่ 15 ปี 3.43 3 0.113 0.015* - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วน
ร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์
กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

ไม่เกิน 10 ปี 4.48 1 - 0.098 0.001* 
มากกวา่ 10 – 15 ปี 4.66 2 0.098 - 0.020* 
มากกวา่ 15 ปี 4.81 3 0.001* 0.020* - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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    จากตารางท่ี 4.23 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ระยะเวลาท่ี
จดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนตก์บัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า 10 – 15 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือใน
การท ากิจกรรมลดตน้ทุน แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า 15 ปี อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง มากกว่า 15 ปี มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรม
สร้างสัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างบริษทัท่ีมีระยะเวลาท่ีจดัตั้ง 
ไม่เกิน 10 ปี และ มากกวา่ 10 – 15 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 3 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H0: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  สมมติฐานท่ี 3.1 
  H0: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.24 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 
1. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 8.975 0.052 
2. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 9.036 0. 060 
3. บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นได้ชัดเจน เช่น สี 
ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 
 

7.755 0.101 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.24 (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนตช์ดัเจน 11.096 0.026* 
5. ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและรายละเอียด
ครบถว้น 

17.636 0.024* 

6. เอกสารต่างๆ ท่ีท่านได้รับจากบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียด
ครบถว้น 

14.464 0.025* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.24 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ตารางท่ี 4.25 เปรียบเทียบระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์กบัระดบัความ 
 

 ตารางท่ี 4.25 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ด้วย 
วิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นรูปธรรม 

ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัใน

กลุ่มสมบูรณ์ 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุ
รายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์

ชดัเจน 

ไม่เกิน 5 ปี 4.17 1 - 0.006* 0.145 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.47 2 0.006* - 0.018* 
มากกวา่ 10 ปี 4.31 3 0.006* 0.018* - 

ใบเสนอราคาในรูปแบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ไฟลมี์ขอ้มูลและ

รายละเอียดครบถว้น 

ไม่เกิน 5 ปี 4.06 1 - 0.067 0.050* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.27 2 0.067 - 0.832 
มากกวา่ 10 ปี 4.25 3 0.050* 0.832 - 

เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียด

ครบถว้น 

ไม่เกิน 5 ปี 4.06 1 - 0.031* 0.031* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.30 2 0.031* - 0.633 
มากกวา่ 10 ปี 4.26 3 0.031* 0.633 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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    จากตารางท่ี 4.25 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  ระยะเวลาท่ี
เป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 10 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
ระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์ชดัเจน แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี และ มากกวา่ 5 – 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ใบเสนอราคาในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีขอ้มูลและรายละเอียดครบถว้น แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
     กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจาก
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียดครบถว้น แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกวา่ 5 – 10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  สมมติฐานท่ี 3.2 
   H0: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.26 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนด
ทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซ้าย – 
ขวา  

3.713 0.446 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

5.153 0.272 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและมี
หลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

8.275 0.082 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่านได้
ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

14.729 0.005* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 จากตาราง 4.26 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่ไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้าน
ความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.27 เปรียบเทียบระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี 
LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัใน

กลุ่มสมบูรณ์ 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถ
จดัส่งช้ินส่วนยานยนตใ์หท้่านได้

ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

ไม่เกิน 5 ปี 4.00 1 - 0.005* 0.003* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.35 2 0.005* - 0.754 
มากกวา่ 10 ปี 4.32 3 0.003* 0.754 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตารางท่ี 4.27 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ระยะเวลาท่ี
เป็นลูกค้าของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
     กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
สามารถจัดส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่านได้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่าง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 5 – 10 ปี และ มากกว่า 10 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  สมมติฐานท่ี 3.3 
   H0: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.28 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลง
รุ่นของรถยนต ์(Model Life) 

25.091 0.000* 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ี
ท าการสั่งซ้ือ 

12.173 0.073 

3. เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วย
วิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

11.707 0.124 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกับบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

22.119 0.008* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.28 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.29 เปรียบเทียบระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี 
LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง 

ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัใน

กลุ่มสมบูรณ์ 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
พฒันาช้ินส่วนตามการ

เปล่ียนแปลงรุ่นของรถยนต ์
(Model Life) 

ไม่เกิน 5 ปี 4.06 1 - 0.001* 0.000* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.42 2 0.001* - 0.637 

มากกวา่ 10 ปี 4.45 3 0.000* 0.637 - 

ท่านสามารถติดต่อส่ือการกบั
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่าน
ซ้ือช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่ง

สะดวก 

ไม่เกิน 5 ปี 4.08 1  0.005* 0.003* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.38 2 0.005*  0.754 

มากกวา่ 10 ปี 4.36 3 0.003* 0.754  

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตารางท่ี 4.29 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  ระยะเวลาท่ี
เป็นลูกค้าของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มี
การระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์ชดัเจน แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกวา่ 5 – 10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ท่านสามารถติดต่อส่ือ
การกบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ย่างสะดวก แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 5 – 10 ปี และ มากกว่า 10 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  สมมติฐานท่ี 3.4 
   H0: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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   H1: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กับ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.30 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 

1. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนต์ได้รับการรับรอง
มาตรฐานสากล 

18.359 0.024* 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วนชดัเจน 16.491 0.003* 
3. เ ม่ือเกิดปัญหา บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจ้งให้ทราบภายใน  
24 ชัว่โมง 

27.496 0.000* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.30 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกันของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.31 เปรียบเทียบระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี 
LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการรับประกนั 

ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัใน

กลุ่มสมบูรณ์ 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง

มาตรฐานสากล 
 

ไม่เกิน 5 ปี 4.50 1 - 0.024* 0.007* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.72 2 0.024* - 0.894 

มากกวา่ 10 ปี 4.72 3 0.007* 0.894 - 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.31 (ต่อ)       

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการรับประกนั 

ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัใน

กลุ่มสมบูรณ์ 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
ก าหนดระยะเวลารับประกนั

ช้ินส่วนชดัเจน 

ไม่เกิน 5 ปี 4.44 1  0.003* 0.001* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.73 2 0.003*  0.928 
มากกวา่ 10 ปี 4.72 3 0.001* 0.928  

เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบ

ภายใน24ชัว่โมง 

ไม่เกิน 5 ปี 4.36 1  0.559 0.001* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.42 2 0.559  0.000* 
มากกวา่ 10 ปี 4.68 3 0.001* 0.000*  

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตารางท่ี 4.31 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  ระยะเวลาท่ี
เป็นลูกค้าของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ี
ท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรองมาตรฐานสากล แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 5 – 10 ปี และ มากกว่า 10 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มี
การก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วนชดัเจน แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกวา่ 5 – 10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 10 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ เม่ือเกิดปัญหา บริษทัใน
กลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ให้ทราบภายใน 24 ชัว่โมง แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี และ มากกวา่ 5 – 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  สมมติฐานท่ี 3.5 
   H0: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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  H1: ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.32 ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้น
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

29.946 0.005* 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ
ซ้ือ 

35.621 0.006* 

3. ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 25.760 0.035* 
4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลด
ตน้ทุน 

18.995 0.012* 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั
ลูกคา้ 

10.731 0.145 

6. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับ
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

20.956 0.002* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.32 ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบั
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอา
ใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.33 เปรียบเทียบระหว่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ด้วยวิธี 
LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ 

ระยะเวลาท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทัใน

กลุ่มสมบูรณ์ 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการ
พฒันาและการเปลี่ยนแปลง

ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering 
Change) ของลูกคา้ใหมี้คุณภาพดี
ขึ้นหรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

ไม่เกิน 5 ปี 4.11 1 - 0.002* 0.002* 

มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.45 2 0.002* - 0.442 

มากกวา่ 10 ปี 4.39 3 0.002* 0.442 - 

พนกังานขายของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์สามารถใหค้วามรู้
ความสามารถในการแนะน า
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการ

ตดัสินใจซ้ือ 

ไม่เกิน 5 ปี 3.97 1 - 0.057 0.002* 

มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.16 2 0.057 - 0.221 

มากกวา่ 10 ปี 4.24 3 0.002* 0.221 - 

ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วน
ยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 

ไม่เกิน 5 ปี 3.92 1 - 0.010* 0.046* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.27 2 0.010* - 0.168 
มากกวา่ 10 ปี 4.15 3 0.046* 0.168 - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ใหค้วาม
ร่วมมือในการท ากิจกรรม 

ลดตน้ทุน 

ไม่เกิน 5 ปี 3.25 1 - 0.11* 0.309 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 3.81 2 0.11* - 0.008* 
มากกวา่ 10 ปี 3.44 3 0.309 0.008* - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วน
ร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์
กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

ไม่เกิน 5 ปี 4.56 1 - 0.046* 0.001* 
มากกวา่ 5 – 10 ปี 4.73 2 0.046* - 0.135 
มากกวา่ 10 ปี 4.81 3 0.001* 0.135 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตารางท่ี 4.33 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  ระยะเวลาท่ี
เป็นลูกค้าของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
รับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
ติดตามการพฒันาและการเปล่ียนแปลงช้ินส่วนยานยนต์ (Engineering Change) ของลูกค้าให้มี
คุณภาพดีขึ้นหรือช่วยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้น แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกวา่ 5 – 10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มพนักงานขายของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์สามารถให้ความรู้ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจซ้ือ 
แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 10 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ได้รับการเสนอราคา
ช้ินส่วนยานยนตอ์ย่างครบถว้นสมบูรณ์ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์ มากกวา่ 5 – 10 ปี และ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 5 – 10 ปี มีความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลดตน้ทุน แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี และ มากกวา่ 10 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ไม่เกิน 5 ปี มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มี
ส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับบริษัทลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ  แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่าง
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มากกว่า 5 – 10 ปี และ มากกว่า 10 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 4 ความสัมพนัธ์ระหว่างมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H0: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  สมมติฐานท่ี 4.1 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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   H0: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.34 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 

1. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 15.705 0.019* 
2. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 5.160 0.740 
3. บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นได้ชัดเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

8.254 0.083 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์
ชดัเจน 

17.092 0.002* 

5. ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและ
รายละเอียดครบถว้น 

21.387 0.221 

6. เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียด
ครบถว้น 

13.770 0.052 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.34 ความสัมพันธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ
ความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง 
H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.35 เปรียบเทียบระหว่างมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นรูปธรรม 

มูลค่าการสั่งซ้ือ 
เฉล่ียต่อปี 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อ
การนบัจ านวน 

ไม่เกิน 50 ลา้น 4.24 1 - 0.010* 0.392 
มากกวา่ 50 – 500 ลา้น 4.42 2 0.010* - 0.052 
มากกวา่ 500 ลา้น 4.30 3 0.392 0.052 - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
ระบุรายละเอียดของช้ินส่วน

ยานยนตช์ดัเจน 

ไม่เกิน 50 ลา้น 4.15 1 - 0.001* 0.015* 
มากกวา่ 50 – 500 ลา้น 4.39 2 0.001* - 0.308 
มากกวา่ 500 ลา้น 4.33 3 0.015* 0.308 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.35 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  มูลค่าการ
สั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ลา้น มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการด้านรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมาง่ายต่อการนับจ านวน 
แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี มากกว่า 50 – 500 ลา้น อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05  

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ลา้น มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการด้านรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมาง่ายต่อการนับจ านวน 
แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี มากกว่า 50 – 500 ลา้น และ มากกว่า 500 
ลา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 4.2 
   H0: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.36 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนด
ทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซ้าย – 
ขวา  

9.138 0.058 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

15.768 0.417 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและมี
หลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

10.206 0.122 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่านได้
ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

8.763 0.067 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 จากตาราง 4.36 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการด้านความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ
ความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  สมมติฐานท่ี 4.3 
   H0: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.37 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลง
รุ่นของรถยนต ์(Model Life) 
 

20.189 0.000* 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.37 (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ี
ท าการสั่งซ้ือ 

17.543 0.002* 

3. เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วย
วิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

11.437 0.076 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกับบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

11.157 0.084 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 จากตาราง 4.37 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการด้านการตอบสนองของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ
ความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง 
H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.38 เปรียบเทียบระหว่างมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง 

มูลค่าการสั่งซ้ือ 
เฉล่ียต่อปี 

x̄  กลุ่มท่ี p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันา
ช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลงรุ่น

ของรถยนต ์(Model Life) 

ไม่เกิน 50 ลา้น  1 - 0.000* 0.020* 
มากกวา่ 50 – 500 ลา้น  2 0.000* - 0.072 
มากกวา่ 500 ลา้น  3 0.020* 0.072 - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่ง
มอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวน

ท่ีท าการสั่งซ้ือ 

ไม่เกิน 50 ลา้น  1 - 0.011* 0.176 
มากกวา่ 50 – 500 ลา้น  2 0.011* - 0.206 
มากกวา่ 500 ลา้น  3 0.176 0.206 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

      จากตารางท่ี 4.38 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  มูลค่าการ
สั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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    กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ลา้น มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการด้านการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพัฒนา
ช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลงรุ่นของรถยนต์ (Model Life) แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการ
สั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี  มากกวา่ 50 – 500 ลา้น และ มากกวา่ 500 ลา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
   กลุ่มตัวอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ล้าน ล้าน มีความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่ง
มอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ีท าการสั่งซ้ือ แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ีย
ต่อปี  มากกวา่ 50 – 500 ลา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

สมมติฐานท่ี 4.4 
H0: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.39 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง
มาตรฐานสากล 

6.071 0.194 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วน
ชดัเจน 

5.184 0.268 

3. เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ให้ทราบภายใน 24
ชัว่โมง 

7.061 0.315 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.39 ความสัมพันธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการรับประกันของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐานด้วย
สถิติความสัมพันธ์แบบไคสแควร์ พบว่าไม่มีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก H0 ปฏิเสธ สมมติฐานรอง  H1 หมายความว่า มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานท่ี 4.5    
H0: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.40 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้น
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

18.957 0.000* 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ
ซ้ือ 

16.160 0.018* 

3. ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 11.309 0.185 
4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลด
ตน้ทุน 

18.005 0.091 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั
ลูกคา้ 

17.892 0.007* 

6. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับ
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

7.673 0.104 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.40 ความสัมพนัธ์มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ
ความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานรอง  

 

H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.41 เปรียบเทียบระหว่างมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ 

มูลค่าการสั่งซ้ือ 
เฉล่ียต่อปี 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการ
พฒันาและการเปลี่ยนแปลง

ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering 
Change) ของลูกคา้ใหมี้คุณภาพดี
ขึ้นหรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

ไม่เกิน 50 ลา้น 4.20 1 - 0.000* 0.017* 

มากกวา่ 50 – 500 ลา้น 4.47 2 0.000* - 0.072 

มากกวา่ 500 ลา้น 4.37 3 0.017* 0.072 - 

พนกังานขายของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์สามารถใหค้วามรู้
ความสามารถในการแนะน า
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการ

ตดัสินใจซ้ือ 

ไม่เกิน 50 ลา้น 4.08 1 - 0.005* 0.033* 

มากกวา่ 50 – 500 ลา้น 4.25 2 0.005* - 0.549 

มากกวา่ 500 ลา้น 4.22 3 0.033* 0.549 - 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
สนบัสนุนการด าเนินการภายใน

ของบริษทัลูกคา้ 

ไม่เกิน 50 ลา้น 4.14 1 - 0.005* 0.010* 
มากกวา่ 50 – 500 ลา้น 4.34 2 0.005* - 0.598 
มากกวา่ 500 ลา้น 4.18 3 0.010* 0.598 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตารางท่ี 4.41 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  มูลค่าการ
สั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
     กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ลา้น มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพฒันา
และการเปล่ียนแปลงช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้นหรือช่วย
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้น แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี  มากกว่า 50 – 500 
ลา้น และ มากกวา่ 500 ลา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
     กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ลา้น มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ พนักงานขายของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
สามารถให้ความรู้ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจซ้ือ แตกต่าง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี  มากกวา่ 50 – 500 ลา้น และ มากกวา่ 500 ลา้น อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
     กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ไม่เกิน 50 ลา้น มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนับสนุนการ
ด าเนินการภายในของบริษทัลูกคา้ แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี  มากกวา่ 
50 – 500 ลา้น และ มากกวา่ 500 ลา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 5 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือกับระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

  H0: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  สมมติฐานท่ี 5.1 
   H0: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

ตารางท่ี 4.42 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพ การบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 
1. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 
 

15.050 0.020* 

2. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 13.710 0.033* 
3. บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นได้ชัดเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

22.652 0.001* 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์
ชดัเจน 

20.969 0.002* 

ตารางท่ี 4.42 (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5. ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและ
รายละเอียดครบถว้น 

15.050 0.259 

6. เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียด
ครบถว้น 

17.247 0.076 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.42 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ย
สถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.43 เปรียบเทียบระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นรูปธรรม 

แผนกท่ีมีส่วนร่วม 
ในการจดัซ้ือ 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 4 

ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมา
ง่ายต่อการนบัจ านวน 

Purchasing 4.43 1 - 0.004* 0.229 0.192 
Part Control 4.22 2 0.004* - 0.097 0.114 

QA 4.35 3 0.229 0.097 - 0.929 
Engineering Improvement  4.34 4 0.192 0.114 0.929 - 

ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามี
การเรียงตวัอยา่งเป็น

ระเบียบ 

Purchasing 4.47 1 - 0.002* 0.054 0.043* 
Part Control 4.24 2 0.002* - 0.223 0.254 

QA 4.34 3 0.054 0.223 - 0.933 
Engineering Improvement  4.33 4 0.043* 0.254 0.933 - 

บนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มี
การระบุรายละเอียดท่ีเห็น
ไดช้ดัเจน เช่น สี ความเขม้ 

ขนาด เป็นตน้ 
 

Purchasing 4.45 1 - 0.000* 0.023* 0.150 
Part Control 4.19 2 0.000* - 0.205 0.040 

QA 4.29 3 0.023* 0.205 - 0.424 
Engineering Improvement  4.35 4 0.150 0.040 0.424 - 

ตารางท่ี 4.43 (ต่อ) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นรูปธรรม 

แผนกท่ีมีส่วนร่วม 
ในการจดัซ้ือ 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มี
การระบุรายละเอียดของ
ช้ินส่วนยานยนตช์ดัเจน 

Purchasing 4.47 1 - 0.000* 0.008* 0.052 
Part Control 4.16 2 0.000* - 0.114 0.024* 

QA 4.28 3 0.008* 0.114 - 0.490 
Engineering Improvement  4.33 4 0.052 0.024* 0.490 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตารางท่ี 4.43 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  แผนกท่ีมี
ส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
    กลุ่มตวัอย่างในแผนก Purchasing มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านรูปธรรม
ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่าง
ในแผนก Part Control อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างในแผนก Purchasing มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมามีการเรียงตวัอย่างเป็นระเบียบ แตกต่างจากกลุ่ม
ตวัอยา่งในแผนก Part Control และ Engineering Improvement อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอย่างในแผนก Purchasing มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นไดช้ดัเจน เช่น สี ความ
เขม้ ขนาด เป็นตน้ แตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งในแผนก Part Control และ QA อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 
    กลุ่มตวัอยา่งในแผนก Purchasing และ Part Control  มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยาน
ยนต์ชดัเจน แตกต่างจากกลุ่มตวัอย่างในแผนก Part Control และ Engineering Improvement อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  สมมติฐานท่ี 5.2 
   H0: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.44 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 
1. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีการจัดส่งช้ินส่วนตามลักษณะท่ี
ก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต์ 
ลกัษณะซา้ย – ขวา  

17.976 0.006* 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนตข์องบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

10.864 0.093 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและ
มีหลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

9.627 0.141 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่าน
ไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 

15.711 0.005* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.44 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์  ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ
มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.45 เปรียบเทียบระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

แผนกท่ีมีส่วนร่วม 
ในการจดัซ้ือ 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 4 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการ
จดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ี
ก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 
เช่น ชนิดของช้ินส่วนยาน
ยนต ์ลกัษณะซา้ย – ขวา 

 

Purchasing 4.46 1 - 0.001* 0.071 0.103 

Part Control 4.23 2 0.001* - 0.155 0.110 

QA 4.34 3 0.071 0.155 - 0.072 

Engineering Improvement  4.35 4 0.103 0.110 0.072 - 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.45 (ต่อ)        

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

แผนกท่ีมีส่วนร่วม 
ในการจดัซ้ือ 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 4 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์
สามารถจดัส่งช้ินส่วนยาน
ยนตใ์หท้่านไดต้รงตามเวลา

ท่ีก าหนด 

Purchasing 4.43 1 - 0.001* 0.024* 0.027* 

Part Control 4.18 2 0.001* - 0.242 0.218 

QA 4.27 3 0.024* 0.242 - 0.954 

Engineering Improvement  4.27 4 0.027* 0.218 0.954 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตารางท่ี 4.45 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  แผนกท่ีมี
ส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
 กลุ่มตัวอย่างในแผนก Purchasing มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมาง่ายต่อการนับจ านวน แตกต่างจาก
กลุ่มตวัอยา่งในแผนก Part Control อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
    กลุ่มตัวอย่างในแผนก Purchasing มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมาง่ายต่อการนับจ านวน แตกต่างจาก
กลุ่มตวัอย่างในแผนก Part Control, QA และ Engineering Improvement อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05  
  สมมติฐานท่ี 5.3 
   H0: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.46 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลงรุ่นของ
รถยนต ์(Model Life) 

7.751 0.257 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนได้ครบตามจ านวนท่ีท าการ
สั่งซ้ือ 

18.360 0.005* 

3. เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วยวิเคราะห์
สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

20.817 0.374 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยาน
ยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

12.092 0.208 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.46 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์  ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความว่า แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ
มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.47 เปรียบเทียบระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนอง 

แผนกท่ีมีส่วนร่วม 
ในการจดัซ้ือ 

x̄  กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 4 

บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มี
การส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบ
ตามจ านวนท่ีท าการสั่งซ้ือ 

Purchasing 4.48 1 - 0.001* 0.003* 0.002* 

Part Control 4.23 2 0.001* - 0.630 0.675 

QA 4.27 3 0.003* 0.630 - 0.947 

Engineering Improvement  4.26 4 0.002* 0.675 0.947 - 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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     จากตารางท่ี 4.47 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ แผนกท่ีมี
ส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์ดว้ยวิธี LSD พบวา่ 
     กลุ่มตัวอย่างในแผนก Purchasing มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนได้ครบตาม
จ านวนท่ีท าการสั่งซ้ือ แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างในแผนก Part Control, QA และ Engineering 
Improvement อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

สมมติฐานท่ี 5.4 
   H0: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.48 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง
มาตรฐานสากล 

2.784 0.835 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วน
ชดัเจน 

3.098 0.796 

3. เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ให้ทราบภายใน 24
ชัว่โมง 

4.543 0.872 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.47 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่าไม่มีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความว่า แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานท่ี 5.5 

   H0: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.49 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือกับระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 

1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้น
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

10.566 0.307 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ
ซ้ือ 

10.856 0.286 

3. ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 15.504 0.215 
4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลด
ตน้ทุน 

22.063 0.065 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั
ลูกคา้ 

12.732 0.175 

6. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับ
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

4.460 0.615 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.49 ความสัมพนัธ์ระหว่างแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบวา่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง  H0 ปฏิเสธสมมติฐานหลัก H1 หมายความว่า แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือไม่มี
ความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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              สมมติฐานท่ี 6 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H0: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  H1: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
  สมมติฐานท่ี 6.1 
   H0: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.50 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรม X2 Sig. 

1. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน 2.667 0.264 
2. ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ 10.860 0.004* 
3. บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นได้ชัดเจน 
เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 

7.881 0.079 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์
ชดัเจน 

2.975 0.226 

5. ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและ
รายละเอียดครบถว้น 

5.429 0.246 

6. เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียด
ครบถว้น 

7.888 0.494 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
     จากตาราง 4.50 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านรูปธรรมของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์  ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นรูปธรรมของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์  

สมมติฐานท่ี 6.2 
   H0: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.51 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ X2 Sig. 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนด
ทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซ้าย – 
ขวา  

3.702 0.157 

2. คุณภาพของช้ินส่วนยานยนต์ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

3.330 0.189 

3. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและมี
หลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

1.915 0.384 

4. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนต์ให้ท่านได้
ตรงตามเวลาท่ีก าหนด 

3.742 0.154 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.51 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่าไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกว่า  0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความวา่ ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  สมมติฐานท่ี 6.3 
   H0: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.52 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง X2 Sig. 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลง
รุ่นของรถยนต ์(Model Life) 

4.001 0.135 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ี
ท าการสั่งซ้ือ 

4.649 0.098 

3. เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วย
วิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

5.073 0.167 

4. ท่านสามารถติดต่อส่ือการกับบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

6.295 0.098 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

    จากตาราง 4.52 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่าไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกว่า  0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความวา่ ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์    

สมมติฐานท่ี 6.4 
   H0: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.53 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั X2 Sig. 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง
มาตรฐานสากล 

1.607 0.448 

2. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วน
ชดัเจน 

2.538 0.281 

3. เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ให้ทราบภายใน 24
ชัว่โมง 

7.157 0.067 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.53 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่าไม่มีค่าความน่าจะเป็นนอ้ยกว่า  0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั H0 ปฏิเสธสมมติฐานรอง H1 หมายความวา่ ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จดัซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรับประกนัของบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์   

สมมติฐานท่ี 6.5 
   H0: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจัดซ้ือไม่มีความสัมพนัธ์กับระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
   H1: ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 

ตารางท่ี 4.54 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพัฒนาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้น
หรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
 

6.215 0.102 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.54 (ต่อ)   
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ X2 Sig. 

2. พนักงานขายของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ
ซ้ือ 

4.847 0.183 

3. ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์ 8.780 0.067 
4. บริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลด
ตน้ทุน 

15.534 0.881 

5. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั
ลูกคา้ 

4.404 0.221 

6. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพันธ์กับ
บริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

7.319 0.010* 

หมายเหตุ* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

     จากตาราง 4.54 ความสัมพนัธ์ระหว่างต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือกบัระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์  ผลการทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานรอง H1 ปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 หมายความวา่ ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จดัซ้ือมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ของบริษทัใน
กลุ่มสมบูรณ์

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 
    งานวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนตป์ระเทศไทยต่อระดบัคุณภาพ
การบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
     ในการวิจยัน้ีผูวิ้จยัได้วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามทั้งสองตวั โดยใช้วิธี
ทดสอบความเป็นอิสระด้วยไคสแควร์ (X2 − test for Independent) ประกอบด้วยตวัแปรอิสระ  
คือ ปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ ไดแ้ก่ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วน
ยานยนตเ์ป็นหลกั ระยะเวลาท่ีบริษทัเร่ิมก่อตั้ง ระยะเวลาท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ มูลค่า
การสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี แผนกท่ีสังกดั และต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปรตาม คือ 
ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ รูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การรับประกนั และการเอา
ใจใส่ 
     กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนตใ์นประเทศไทยของ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ จ านวน 440 ตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามท่ีประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต ์
 ส่วนท่ี  2 ความพึงพอใจของปัจจัยคุณภาพการบริการของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์
 ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

 5.1.1 ข้อมูลปัจจัยกจิการ  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท าการซ้ือช้ินส่วนยานยนตจ์าก SBM จ านวน 281 คน คิดเป็น
ร้อยละ 63.86 มีระยะเวลาท่ีบริษทัเร่ิมก่อตั้งมากกว่า 15 ปี จ านวน 369 คน คิดเป็นร้อยละ 83.86 มี
ระยะเวลาท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มากกว่า 10 ปี จ านวน 330 คน คิดเป็นร้อยละ 75.00 
มีมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีมากกว่า 50 - 500 ลา้นบาท จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 47.05 สังกดั
แผนก Purchasing จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 30.68 ผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในต าแหน่งระดบั
ปฏิบติัการ 300 คน คิดเป็นร้อยละ 68.16 
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 5.1.2 ระดับระดับความพึง่พอใจของปัจจัยคุณภาพการบริการของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ 
 ด้านรูปธรรม มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.31 และข้อย่อยในด้าน
รูปธรรมท่ีมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมามีการเรียงตัวอย่างเป็น
ระเบียบ มีค่าเฉล่ีย 4.36 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.32 และขอ้ย่อยในดา้น
ความน่าเช่ือถือท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตาม
ลักษณะท่ีก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต์ ลักษณะซ้าย – ขวา มี
ค่าเฉล่ีย 4.35 
 ดา้นการตอบสนอง ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.37 และขอ้ย่อยในดา้น
ความน่าเช่ือถือท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตาม
การเปล่ียนแปลงรุ่นของรถยนต ์(Model Life) มีค่าเฉล่ีย 4.41 
 ดา้นการรับประกนั ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดและมีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.67 และขอ้
ย่อยในดา้นความน่าเช่ือถือท่ีมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือ
ช้ินส่วนยานยนต์ได้รับการรับรองมาตรฐานสากลและบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนด
ระยะเวลารับประกนัช้ินส่วนชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 4.70 
 ดา้นการเอาใจใส่ ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.21 และขอ้ยอ่ยในดา้นความ
น่าเช่ือถือท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้าง
สัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.78 

 5.1.3 ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 
  1. ระดบัความพึ่งพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบับริษทัซพัพลายเออร์ของลูกคา้บริษทัยานยนต ์ไดแ้ก่  
  ดา้นการรับประกนั ประกอบดว้ย เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้
ใหท้ราบภายใน 24 ชัว่โมง 
  ดา้นการเอาใจใส่ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้าง
สัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
  2. ระดบัความพึ่งพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้บริษทัยานยนต ์ไดแ้ก่  
  ดา้นรูปธรรม ประกอบดว้ย ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน ช้ินส่วน
ยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ และบนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มีการระบุรายละเอียด
ท่ีเห็นไดช้ดัเจน เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้  
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  ดา้นความน่าเช่ือถือ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตาม
ลกัษณะท่ีก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซา้ย – ขวา 
  ด้านการรับประกัน ประกอบด้วย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยาน
ยนต์ได้รับการรับรองมาตรฐานสากล บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนั
ช้ินส่วนชดัเจน และเม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบภายใน  24ชัว่โมง 
  ดา้นการเอาใจใส่ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท า
กิจกรรมลดตน้ทุน และบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 
  3. ระดบัความพึ่งพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ของลูกคา้บริษทัยานยนต์ ไดแ้ก่ 
  ด้านรูปธรรม ประกอบด้วย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของ
ช้ินส่วนยานยนต์ชัดเจน ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ไฟล์มีข้อมูลและรายละเอียด
ครบถว้น และเอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีรายละเอียดครบถว้น 
  ดา้นความน่าเช่ือถือ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วน
ยานยนตใ์หท้่านไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 
  ดา้นการตอบสนอง ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตาม
การเปล่ียนแปลงรุ่นของรถยนต์ (Model Life) และท่านสามารถติดต่อส่ือการกับบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วนยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 
  ด้านการรับประกัน ประกอบด้วย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยาน
ยนต์ได้รับการรับรองมาตรฐานสากล บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนั
ช้ินส่วนชดัเจน และเม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบภายใน 24 ชัว่โมง 
  ดา้นการเอาใจใส่ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพฒันาและการ
เปล่ียนแปลงช้ินส่วนยานยนต์ (Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้นหรือช่วยแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดขึ้น พนักงานขายของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถให้ความรู้ความสามารถในการ
แนะน าข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจซ้ือ ได้รับการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนต์อย่าง
ครบถว้นสมบูรณ์ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ใหค้วามร่วมมือในการท ากิจกรรมลดตน้ทุน และบริษทัใน
กลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
  4. ระดบัความพึ่งพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัมูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปีของลูกคา้บริษทัยานยนต ์ไดแ้ก่  
  ดา้นรูปธรรม ประกอบดว้ย ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมาง่ายต่อการนับจ านวน และ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนตช์ดัเจน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



103 
 

 
 

  ดา้นการตอบสนอง ประกอบดว้ย คุณภาพของช้ินส่วนยานยนตข์องบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์มีความสม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ และบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วน
ยานยนตท่ี์ดีและมีหลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 
  ดา้นการเอาใจใส่ บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพฒันาและการเปล่ียนแปลง
ช้ินส่วนยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ให้มีคุณภาพดีขึ้นหรือช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
พนกังานขายของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถใหค้วามรู้ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ในการตัดสินใจซ้ือ และบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนับสนุนการด าเนินการภายในของ
บริษทัลูกคา้ 
  5. ระดบัความพึ่งพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัแผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือของลูกคา้บริษทัยานยนต ์ไดแ้ก่  
  ดา้นรูปธรรม ประกอบดว้ย ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน ช้ินส่วน
ยานยนต์ท่ีส่งมามีการเรียงตวัอย่างเป็นระเบียบ บนบรรจุภณัฑ์ (ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ี
เห็นไดช้ดัเจน เช่น สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ และบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของ
ช้ินส่วนยานยนตช์ดัเจน    
  ดา้นความน่าเช่ือถือ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตาม
ลกัษณะท่ีก าหนดทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต์ ลกัษณะซ้าย – ขวา และ
บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนตใ์หท้่านไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด 
  ดา้นการตอบสนอง ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนได้
ครบตามจ านวนท่ีท าการสั่งซ้ือ 
  6. ระดบัความพึ่งพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการจดัซ้ือของลูกคา้บริษทัยานยนต ์ไดแ้ก่  
  ด้านรูปธรรม ประกอบด้วย ช้ินส่วนยานยนต์ท่ีส่งมามีการเรียงตัวอย่างเป็น
ระเบียบ 
  ดา้นการเอาใจใส่ ประกอบดว้ย บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้าง
สัมพนัธ์กบับริษทัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
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ตารางท่ี 5.1 สรุปความสัมพนัธ์ของขอ้มูลปัจจยักิจการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนตป์ระเทศ
ไทยและระดบัความพึงพอใจของปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 

ขอ้มูลกิจการของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมยานยนต ์

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

รูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง 
การ

รับประกนั 
ความเอาใจ

ใส่ 
บริษทัซพัพลายเออร์ของลูกคา้ 

บริษทัยานยนต ์ ✗ ✗ ✗ ✔ ✔ 

ระยะเวลาท่ีจดัตั้งบริษทัของลูกคา้
บริษทัยานยนต ์

✔ ✔ ✗ ✔ ✔ 

ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั
ในกลุ่มสมบูรณ์ 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี ✔ ✗ ✔ ✗ ✔ 

แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจดัซ้ือ ✔ ✔ ✔ ✗ ✗ 

ต าแหน่งงานของผูมี้ส่วนในการ
จดัซ้ือ ✔ ✗ ✗ ✗ ✔ 

 

5.2 อภิปรายผล 
 
 จากตารางท่ี 5.1 อภิปรายไดด้งัน้ี 
 

 5.2.1 บริษัทซัพพลายเออร์ของลูกค้าบริษัทยานยนต์  
 การรับรองมาตรฐานสากลนั้น ลูกคา้บางรายไม่ไดท้ าระบบให้มีมาตรฐานสากล จึงมีความ
แตกต่างกันในในแต่ละบริษทั และยงัมีผลไปถึงการแจ้งปัญหาให้ทราบภายใน  24 ชั่วโมงด้วย 
เพราะเน่ืองจากลูกคา้บางรายไม่ได้มีระบบในการเขา้ท างานในช่วยกลางคืน  การให้ขอ้มูลของ
พนักงานขายในอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต์ ในบางโมเดลเป็นโมเดลท่ีเคยใช้ จึงไม่มีปัญหาท่ี
จะตอ้งถามพนกังาน และลูกคา้บางรายไม่ไดจ้ดัท ากิจกรรมการลดตน้ทุน บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์จึง
ไม่มีส่วนร่วมในการท ากิจกรรมกบัลูกคา้ 
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 5.2.2 ระยะเวลาท่ีจัดตั้งบริษัทของลูกค้าบริษัทยานยนต์  
 การตรวจนบัในอุตสาหกรรมการช้ินส่วนยานยนต ์บางกรณีสามารถตรวจสอบไดด้้วยตา
เปล่าได ้โดยปกติบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัเรียงช้ินส่วนอยา่งเป็นระเบียบและระบุรายละเอียด
ใน Tag อย่างชดัเจน แต่จะเนน้เป็นพิเศษส าหรับโรงงานท่ีมีการท า KAIZEN หรือมีระบบ Tag ซ่ึง
โดยส่วนมากนั้น ในลูกคา้บางรายท่ีจดัตั้งบริษทัมาเป็นเวลานานไม่ไดใ้ช้ระบบ Tag และโดยส่วน
ใหญ่บริษทัท่ีตอ้งการท ากิจกรรมต่างๆ เช่น การลดตน้ทุน เป็นตน้ เป็นบริษทัรายใหม่ๆ มากกว่า
บริษทัท่ีจดัตั้งมานาน 
 

 5.2.3 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้าของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์  
 บริษทัท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์รายใหม่ๆ ตอ้งการรายละเอียดสินคา้ท่ีมากกวา่ 
มีการวางระบบท่ีชดัเจน เช่น Just In Time ท่ีตอ้งความแน่นอนตรงต่อเวลา มีการติดต่อส่ือการกนั
ตลอด และมีการพฒันาอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงแตกต่างกบัลูกคา้เก่าท่ีมีความเช่ือถือเช่ือใจในการท าการคา้ 
 

 5.2.4 มูลค่าการส่ังซ้ือเฉลีย่ต่อปีของลูกค้าบริษัทยานยนต์  
 ในลูกค้ารายใหญ่ท่ีมีมูลค่าการสั่งซ้ือสูงนั้น ต้องการความละเอียดรอบครอบ สนใจท่ี
คุณภาพของช้ินงาน ความตรงต่อเวลา และต้องการการปรับตัวและพฒันาของบริษทัในกลุ่ม
สมบูรณ์ตลอดเวลา เพราะรูปแบบของช้ินส่วนอาจมีการเปล่ียนแปลงไปตามโมเดลของรถยนต์ได้
เสมอ  
 

 5.2.5 แผนกท่ีมีส่วนร่วมในการจัดซ้ือของลูกค้าบริษัทยานยนต์  
 เร่ืองของรายละเอียดสินคา้ต่างๆ แผนกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งมากท่ีสุดคือแผนก Purchasing 
เพราะตอ้งระบุรายละเอียดท่ีชดัเจนและจ านวนท่ีแน่นอน และตอ้งการขอ้มูลตอบรับจากบริษทัใน
กลุ่มสมบูรณ์ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  า และเม่ือช้ินส่วนส่งใหลู้กคา้แลว้ ความถูกตอ้งของจ านวน
ช้ินงาน การจัดเรียงท่ีเป็นระเบียบ จะเป็นแผนก Part Control ท่ีเข้ามามีส่วนเก่ียวข้องในการดู
ช้ินงาน 
 

 5.2.6 ต าแหน่งงานของผู้มีส่วนในการจัดซ้ือของลูกค้าบริษัทยานยนต์  
 ส าหรับระดับปฏิบติัการท่ีคลุกคลีอยู่กบัช้ินส่วนยานยนต์โดยตรง จะให้ความส าคญักบั
ความถูกตอ้งของช้ินส่วน ขอ้มูลรายละเอียดของช้ินส่วน และความพร้อมในการใชง้านเป็นหลกั ซ่ึง
ในมุมมองของผูบ้ริหารท่ีดูในเร่ืองของการท าก าไรให้กบับริษทันั้น จะให้ความสนใจกบัการลด
ตน้ทุนเป็นส าคญั 
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5.3   ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ด้านการส่งมอบ  

ส่วนมากไดรั้บค าชมในเร่ืองการส่งมอบท่ีตรงเวลา ควรปรับปรุงในเร่ืองของความครบถว้น
ในเร่ืองของเอกกสาร และพฒันาระบบการตรวจนบัแบบอิเลก็ทรอนิกส์เพื่อลดขั้นตอนในตรวจการ
นบั 

 

 5.3.2 ด้านราคา  
ควรก าหนดแผนกิจกรรมการลดตน้ทุนอยา่งชดัเจน 
 

 5.3.3 การติดต่อส่ือสารและการประสานงาน  
มีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั ควรปรับปรุงในเร่ืองของล าดบัขั้นตอนติดต่อท่ีชดัเจน 

ไม่ใหเ้กิดปัญหาการโอนสายมากเกินไป 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บรรณานุกรม 
 

กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์. (2556). การจัดการการบริการ (SERVICE MANAGEMENT). 
กรุงเทพฯ:สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร 

กรณ์ฐิกูล วราวงษหิ์รัณ.  (2559).  “การปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการผลิตในสายการผลิต
ช้ินส่วนยานยนต ์กรณีศึกษา บริษทัเอ็นทีเซอิมิทซุ (ประเทศไทย)”. วิทยานิพนธ์
มหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ โลจิสติกส์และโซ่อุปทาน คณะโลจิสติกส์, มหาวิทยาลยั
บูรพา. 

กฤษณ  หงส์วิจิตร.  (2559).  ความสามารถของงานจดัซ้ือต่อความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อกบัผูส่้งมอบ 
ในอุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต.์ วารสารวิจัยราชภัฏพระนคร สาขามนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ ปีท่ี 11 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม-ธนัวาคม 2559). 

กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต.์  (2558).  ประวัติอุตสาหกรรมยานยนต์ไทย. [ออนไลน์]สืบคน้จาก: 
http://www.aic.or.th. April 2, 2018. 

กญัจน์กาจ ยิง่ชล.  (2559).  “นวตักรรมของอุตสาหกรรมยานยนตใ์นระดบั SMEs”. การคน้ควา้
อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี,
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

กสัมา กาซอ้น.  (2557).  ผลกระทบของพฤติกรรมมุ่งตลาดและพฤติกรรมมุ่งการเรียนรู้ท่ีมีต่อ
ความสามารถดา้นการแข่งขนัของอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทย. วารสารสุทธิปริทัศน์ ปีท่ี: 
28 ฉบบัท่ี: 85  เลขหนา้: 117-144  ปีพ.ศ.: 2557. 

จินตนา สมสวสัด์ิ.  (2557).  การวิเคราะห์ศกัยภาพในการแข่งขนัของอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทย
ภายใตป้ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน. วารสารการประชุมวิชาการ การพฒันาชนบทท่ีย่ังยืน 
คร้ังท่ี 4 ประจ าปี 2557 “Rethink : Social Development for Sustainability in ASEAN 
Community” 11-13 มิถุนายน 2557. 

ฉตัยาพร เสมอใจ  (2550).  พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: เอก็ซ์เปอร์เน็ท.  
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ  (2559).  การตลาดบริการ. (พิมค์ร้ังท่ี7). กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ชุติเดช มัน่คงธรรม.  (2560).  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการจดัการของธุรกิจโรงงานเก่ียวกบั

อุตสาหกรรมยานยนตใ์นเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวนัออก. วารสารศึกษาศาสตร์
ปริทัศน์  ปีท่ี : 32  ฉบบัท่ี : 2  เลขหนา้ : 24-30  ปีพ.ศ. : 2560 

ธงชยั สันติวงศ ์ (2550).  องค์การและการบริหาร. (พิมพค์ร้ังท่ี 11). กรุงเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช.  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



108 

 
ประไพ กลมเกล้ียง.  (2551).  “คุณภาพการใหบ้ริการแก่นการศึกษาของพนกังานวิทยาลยัท่ี

ปฏิบติังาน ในส านกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฎั
อุบลราชธานี.” ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัราชภฎัอุบลราชธานี. 

พชัราภรณ์ ปัญญาวุฒิไกร.  (2555).  บริการสุขภาพระดับปฐมภูมิรูปธรรมท่ีเร่ิมต้น: ระบบบริการ
สุขภาพระดับปฐมภูมิ: กรณีศึกษาศูนย์สุขภาพชุมชนของโรงพยาบาลท่ัวไปภาคกลาง. 
เอกสารประกอบการประชุมวิชาการหน่ึงทศวรรษสถาบนัวิจยัระบบสาธารณสุข “ร่วม
ส่งเสริมสร้างสุขภาพสังคม สู่สังคมสันติภาพ”,ณ ศูนยนิ์ทรรศการและการประชุมไบเทค 
กรุงเทพมหานคร. 

เพียงพร บุญแสน.  (2550). “คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประกนัสังคมต่อผูป้ระกนัตนใน
เขตจงัหวดัลพบุรี.” วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ
ทัว่ไป,มหาวิทยาลยัราชภฏัเทพสตรี. 

โยธิน ศนัสนยทธุ และจุนพล พูลภทัรชีวิน.  (2552).  จิตวิทยาสังคม. กรุงเทพฯ : ศูนยส่์งเสริม
วิชาการ 

รัตน์ สงวนพงษ.์  (2552).  การหาองคค์วามรู้และการจดัสร้างส่ือการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ดา้นการ
ประหยดัพลงังานในระบบนิวแมติกส์ส าหรับอุตสาหกรรมยานยนตใ์นประเทศไทย. 
วารสารวิชาการพระจอมเกล้าพระนครเหนือ. ปีท่ี 19, ฉบบัท่ี 1 (ม.ค.-เม.ย. 52), หนา้ 90-
99.และไซเทก็ซ์ จ ากดั. 

ศราวุธ ยงัเจริญยนืยง.  (2559).  การพฒันาเกณฑก์ารประเมินการปฏิบติังานของบุคลากร
ปฏิบติัการดา้นอุตสาหกรรมการผลิตช้ินส่วนยานยนต.์ วารสารวิทยาการวิจัยและ
วิทยาการปัญญา ปีท่ี 14 ฉบบัท่ี 2, กรกฎาคม - ธนัวาคม 2559. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์.  (2556).  การตลาดเพ่ือส่ิงแวดล้อม. กรุงเทพฯ: พฒันาศึกษา. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ.  (2551).  การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพฯ: ธีระฟิลม์  

และไซเทก็ซ์  
สิทธิโชค วรานุสันติกุล.  (2529).  การจัดการพฤติกรรมมนุษย์. นครปฐม: มหาวิทยาลยั ศิลปากร. 
อดุลย ์จาตุรงคกุล.  (2554).  พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
Crosby.  (1988).  The Eternally Successful Organization. New York : McGraw-Hill. 
Engel, F.J., Blackwell, D.R., & Miniard, W.P.  (1990). Consumer Behavior. (6th ed.). 

Hinsdale: The Dryden Press. 
Gronroos, C.  (1982).  A Service quality model and its marketing implications. European 

Journal of Marketing, 18, 36-44. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



109 

 
Gronroos, G. T.  (1990).  Service management and marketing. Massachusetts: Lexington 

Books. 
Kotler Philip.  (2004).  Marketing Management. (11th ed.). New Jersey: Prentice Hall Inc.  
Lewis, and Bloom, Benjamin S..  (1983).  Human Characteristics and School Learning. New 

York : Mc Grew – Hill Book. 
Parasuraman, A., V. A. Zeithaml And L.L. Berry.  (1998).  A Conceptual Model Of Service 

Quality And Its Implications For Future Research. Journal Of Marketing. Vol.12 
No.25 : 125-136. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.  (1985).  A Conceptual Model of Service   
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49,    
pp. 41 - 50. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L.  (1986).  SERVQUAL: A multiple item scale 
for measuring customer perceptions of service quality. (Report No. 86-108). 
Cambridge, MA: Marketing Science Institute. 

Schiffman, L. G., & Kanuk. L. L.  (2004).  Consumer behavior (8th ed.). New Jersey: Pearson 
Education International. 

Schmenner, R. W.  (1995).  Escaping the black holes of cost accounting. Business Horizons,  
pp. 66 - 72. 

Somboon Advance Technology Public Company Limited.  (2561).  เกีย่วกบัองค์กร. [ออนไลน์]
สืบคน้จาก: http://www.satpcl.co.th/About/Profile.php.

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



111 

 
 

 
 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการบริการของบริษัทในกลุ่มสมบูรณ์ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ 
ของลูกค้าในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าขึ้นมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของบริษทัในกลุ่มสมบรูณ์ท่ีให้แก่ลูกคา้บริษทัยานยนต์และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบรูณ์ท่ีให้แก่ลูกคา้บริษทัยานยนต ์จ าแนกตามปัจจยักิจการ
แตกต่างกนั 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยักิจการ 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องวา่ง โดยเลือกตอบเพียงขอ้เดียว 
1. บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านท าการคา้เป็นหลกั 

 SAT (SOMBOON ADVANCE TECHNOLUGY PUBLIC CO., LTD.) 
 SBM (SOMBOON MALLEABLE IRON INDUSTRIAL CO., LTD.) 
 SFT (SOMBOON FORGING TECHNOLOGY CO., LTD.) 

2. ระยะเวลาท่ีบริษทัเร่ิมก่อตั้ง 
 ไม่เกิน 10 ปี    10 – 15 ปี    ตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 

3. ระยะเวลาท่ีท าการคา้กบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
 ไม่เกิน 5 ปี   5 – 10 ปี   ตั้งแต่ 10 ปีขึ้นไป 

4. มูลค่าการสั่งซ้ือเฉล่ียต่อปี 
 ไม่เกิน 50 ลา้นบาท  ตั้งแต่ 50 – 500 ลา้นบาท  ตั้งแต่ 500 ลา้นบาทขึ้นไป 

5. แผนกท่ีสังกดั 
 Purchasing    Part Control   QA   Engineering Improvement 

6. ต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ระดบัผูบ้ริหาร  ระดบัปฏิบติัการ 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมยานยนต์ 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ เพื่อเลือกระดบัความพึ่งพอใจของท่านโดย 5 = ระดบัความพึง
พอใจมากท่ีสุด 4 = ระดบัความพึงพอใจมาก 3 = ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 2 = ระดบัความพึ่ง
พอใจนอ้ย 1 = ระดบัความพึ่งพอใจนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 

ปัจจยัคุณภาพการบริการของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ 
ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1. รูปธรรม 
1.1 ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมาง่ายต่อการนบัจ านวน      
1.2 ช้ินส่วนยานยนตท่ี์ส่งมามีการเรียงตวัอยา่งเป็นระเบียบ      
1.3 บนบรรจุภณัฑ ์(ใน Tag) มีการระบุรายละเอียดท่ีเห็นไดช้ดัเจน เช่น 

สี ความเขม้ ขนาด เป็นตน้ 
     

1.4 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการระบุรายละเอียดของช้ินส่วนยานยนต์
ชดัเจน เช่น วนัท่ีผลิต Serial Number เป็นตน้ 

     

1.5 ใบเสนอราคาในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ไฟลมี์ขอ้มูลและรายละเอียด
ครบถว้น 

     

1.6 เอกสารต่างๆ ท่ีท่านไดรั้บจากบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านท าการคา้
มีรายละเอียดครบถว้น 

     

2. ความน่าเช่ือถือ 
2.1 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการจดัส่งช้ินส่วนตามลกัษณะท่ีก าหนดทุก

คร้ังของการสั่งซ้ือ เช่น ชนิดของช้ินส่วนยานยนต ์ลกัษณะซา้ย – 
ขวา 

     

2.2 คุณภาพของช้ินส่วนยานยนตข์องบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีความ
สม ่าเสมอทุกคร้ังของการสั่งซ้ือ 

     

2.3 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการตรวจสอบช้ินส่วนยานยนตท่ี์ดีและมี
หลกัฐานการตรวจสอบชดัเจน 

     

2.4 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถจดัส่งช้ินส่วนยานยนตใ์หท้่านไดต้รง
ตามเวลาท่ีก าหนด 

     

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



113 

 
 

3. การตอบสนอง 
3.1 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการพฒันาช้ินส่วนตามการเปล่ียนแปลงรุ่น

ของรถยนต ์(Model Life) 
     

3.2 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการส่งมอบช้ินส่วนไดค้รบตามจ านวนท่ีท า
การสั่งซ้ือ 

     

3.3 เม่ือท่านประสบปัญหาในการผลิต บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ช่วย
วิเคราะห์สาเหตุและแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3.4 ท่านสามารถติดต่อส่ือการกบับริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ินส่วน
ยานยนตไ์ดอ้ยา่งสะดวก 

     

4. การรับประกนั 
4.1 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ท่ีท่านซ้ือช้ืนส่วนยานยนตไ์ดรั้บการรับรอง

มาตรฐานสากล 
     

4.2 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการก าหนดระยะเวลารับประกนัช้ินส่วน
ชดัเจน 

     

4.3 เม่ือเกิดปัญหา บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีการแจง้ใหท้ราบภายใน 24 
ชัว่โมง 

     

5. การเอาใจใส่ 
5.1 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ติดตามการพฒันาและการเปล่ียนแปลงช้ินส่วน

ยานยนต ์(Engineering Change) ของลูกคา้ใหมี้คุณภาพดีขึ้นหรือช่วย
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

     

5.2 พนกังานขายของบริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สามารถใหค้วามรู้
ความสามารถในการแนะน าขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจซ้ือ 

     

5.3 ไดรั้บการเสนอราคาช้ินส่วนยานยนตอ์ยา่งครบถว้นสมบูรณ์      
5.4 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์ให้ความร่วมมือในการท ากิจกรรมลดตน้ทุน      
5.5 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์สนบัสนุนการด าเนินการภายในของบริษทั

ลูกคา้ 
     

5.6 บริษทัในกลุ่มสมบูรณ์มีส่วนร่วมในกิจกรรมสร้างสัมพนัธ์กบับริษทั
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
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ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพ 
ค าชี้แจง โปรดเติมขอ้ความลงในประเด็นท่ีท่านตอ้งการเสนอแนะ 
1. ดา้นการส่งมอบ (ปริมาณ รูปแบบ เวลา) 
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................  
............................................................................................................................................................
2. ดา้นราคา 
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
3. การติดต่อส่ือสารและการประสานงาน 
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
4. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
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