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ธันยพงศ  สุวรรณโชติ  (2550). ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอการ
บริการดานช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด. สารนิพนธ บ.ธ.ม. 
(การจัดการ). กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. อาจารยท่ีปรึกษาสาร
นิพนธ : รองศาสตราจารยสมชาย  หิรัญกิตติ. 

 
 การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมาย เพื่อศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา
ท่ีมีตอการบริการดานชิ้นสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด. โดยใช
แบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอมูลลูกคาประจําของบริษทั เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
ท่ีเปนกลุมตัวอยางจํานวน 277 คน โดยจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ปจจัยดานสวนประสมทาง
การตลาด ความพงึพอใจของลูกคา และความจงรักภักดีของลูกคาในการรบับริการดานชิน้สวนอะไหลยานยนต
ของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดยการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
การตรวจสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีกําลังสองนอยที่สุด หรอื Dunnett’s T3 และการหาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร 
 
 ผลการวิจัยพบวา 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 40 – 49 ป มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มี
สถานภาพสมรส มีลักษณะของกิจการใหบริการซอมรถ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท และ
สวนใหญมีอายุของกิจการระหวาง 3-5 ป  
 กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดของบริษัท เอฟ. เจ. ที. 
คอมเมอรเชียล จํากัด ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานการบริการของพนักงานขาย ดานกระบวนการใหบริการ อยูในระดับดี และดานบรรจุภัณฑ อยู
ในระดับปานกลาง 
 กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการ ดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังมีระดับความพึงพอใจสูงกวาความคาดหวัง ดานความคุมคาจากการรับบริการมีความพึงพอใจใน
ระดับคุมคา และดานความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการอยูในระดับพึงพอใจ 
 กลุมตัวอยางมีระดับความจงรักภักดี ดานการสั่งซื้อสินคาซ้ําของลูกคา และ ดานความออนไหว
ดานราคาของลูกคา มีความจงรักภักดีมาก สวนดานความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา มีความจงรักภักดีปาน
กลาง 
 เพศ อายุ ลักษณะของกิจการ รายไดเฉล่ียตอเดือน และอายุของกิจการ ของลูกคาท่ีแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจดาน การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาจากการรับบริการ และ ความพึง
พอใจโดยรวม แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ของลูกคาท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจดาน ความคุมคา
จากการรับบริการแตกตางกัน  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ 
โดยปจจัย ดานสินคาถูกตองตามท่ีสั่ง มีความสัมพนัธไปในทิศทางเดียวกันระดับปานกลาง ดานระยะเวลาใน
การเรียกชําระเงิน การเคลมสินคาท่ีชํารุดเสียหาย การจัดสงตรงเวลาท่ีนัดหมาย บรรจุภัณฑมีความสมบูรณ
พรอมจําหนาย รายการครบตามจํานวนท่ีสั่ง ความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J มีความสัมพนัธไปใน
ทิศทางเดียวกันระดับนอย ดานความสวยงามบรรจุภัณฑ PHOENIX ช่ือเสียงของบริษัท ปจจัย แทบจะไมมี
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ความสัมพันธกันไปในทิศทางเดียวกัน และดานคุณภาพของสินคา SEGER แทบจะไมมีความสัมพนัธกนัไป
ในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ปจจัยดานราคา มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ โดยปจจัยดาน เงินที่
จายคุมคากับการบริการมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพนัธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ โดย
ปจจัยดาน ความเหมาะสมในการสั่งซื้อสินคา และ ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา มีความสัมพนัธไปใน
ทิศทางเดียวกันระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ โดย
ปจจัยดาน การนําเสนอสนิคาโดยพนักงานขาย การลดราคาสินคาตามจํานวนท่ีสั่ง และการนําเสนอสินคาผาน
แคตตาลอก มีความสัมพนัธไปในทิศทางเดียวกันระดับนอย การลดราคาสินคาตามเวลาท่ีชําระ แทบจะไมมี
ความสัมพันธกันไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายมีความสัมพนัธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ 
โดยปจจัยดาน ความใสใจในการบริการ มีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระดับปานกลาง กิริยา มารยาท 
การพูดจา และความรูความสามารถในเร่ืองของสินคา มีความสัมพนัธไปในทิศทางเดียวกันระดับนอย ความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และการใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต แทบจะไมมีความสัมพนัธกันไปใน
ทิศทางเดียวกัน ความเปนกนัเอง มนษุยสัมพนัธ และ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม แทบจะไมมีความสัมพนัธ
กันไปในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพนัธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ โดย
ปจจัยดาน ความซื่อสัตย เที่ยงตรงในการใหบริการ และข้ันตอนในการชําระเงินมีความสะดวก แทบจะไมมี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธตอการส่ังซื้อสนิคาซ้ําของลูกคา โดยปจจัย
ดาน ลูกคามีการสั่งซื้อสินคากับเอฟเจทีอยางตอเนื่อง มีความสัมพนัธไปในทิศทางเดียวกันระดับนอย ลูกคา
สนใจเลือกซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหม และ เมื่อสั่งซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตครั้งตอไปลูกคาจะสั่งกับเอฟเจ
ที แทบจะไมมีความสัมพนัธไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ มีความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคา โดย
ปจจัยดาน ลูกคายอมซื้อสนิคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวาเนื่องจากคุณภาพและบริการท่ีดีกวา มี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระดับปานกลาง เมื่อบรษิัทอ่ืนพยายามลดราคาสินคาลูกคาจะยังคงใช
สินคาของเอฟเจทีอยู และเมื่อมีความจําเปนตองข้ึนราคาลูกคาจะยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไป มี
ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธตอความสัมพนัธระยะยาวกับลูกคา โดย
ปจจัยดาน ลูกคารูสึกมีความผูกพันท่ีดีกับเอฟเจที และ ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทันลูกคายังคงจะ
รอสินคาจากเอฟเจที แทบจะไมมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ตามลําดับ 
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Thunyapong Suwannachot (2007). Factors that affect Customers’ Satisfaction and Loyalty 
toward Providing Automobiles’ spare parts Service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. 
Master’s Project, M.B.A. (Management). Bangkok : Graduate School, Srinakharinwirot 
University. Project Advisor : Assoc.Prof. Somchai Hirankitti. 

 
 The purpose of this research is to study factors that affect customers’ 
satisfaction and loyalty toward providing automobiles’ spare parts service of F.J.T. 
Commercial Co.,Ltd. A questionnaire was constructed and used as a tool to collect data 
from sampling group of 277 customers of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. The statistical 
analysis used in this study are statistical Percentage, Mean, Standard Deviation, 
Independent t-test, One-Way Analysis of Variance and the pair different analysis by 
Least Significant Difference (LSD) or Dunnett’s T3 and Pearson’s coefficient correlation. 
Data is analyze by using SPSS for windows version 11. 
 
              The result of these findings can be revealed as following. 
              The majority of sample group is male, 40 – 49 years old, lower than 
bachelor’s degree and married. They mostly own cockpit business 3-5 years ago with 
average monthly income 20,001 - 30,000 baht. 
             The majority of sample group have a good attitude towards marketing mix in 
terms of product and service ,price ,distribution ,promotion , sale man’s service and 
process on using of providing automobiles’ spare parts service of F.J.T. Commercial 
Co.,Ltd. 
    The majority of sample group has satisfaction toward automobile’s spare parts 
service higher than comparing with their expectation. These people perceive good 
valuable of service and satisfy in automobile’s spare parts service of F.J.T. Commercial 
Co.,Ltd.  
        The majority of sample group has high loyalty in  repeating orders of 
customers and price sensitivity of customers and moderate loyalty in long term 
relationship with customers. 
 The difference of genders, ages, types of customer’s business, income per 
month and business ages of customers have different satisfaction in comparing service 
with their expectation, valuable of service and total satisfaction at the statistical 
significant level of 0.05 
 The difference of educations and race of customers have different satisfaction 
in valuable of service at the statistical significant level of 0.05 
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  Products and services have correlation with total satisfaction toward providing 
automobiles’ spare parts service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. In correctible of products 
and services have correlation at moderate level with positive direction, time of payment, 
claim of product, delivery on time, availability of package, completion of order, New F.J 
package have correlation at low level with positive direction. Phoenix package, company 
name, have correlation at highly low level with positive direction, Seger quality have 
correlation at highly low level with negative direction at the statistical significant level of 
0.05. 
 Price has correlation with total satisfaction toward providing automobiles’ spare 
parts service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. In valuable of payment for services have 
correlation at moderate level with positive direction at the statistical significant level of 
0.05.  
 Distribution has correlation with total satisfaction toward providing automobiles’ 
spare parts service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. In suitable of ordering and suitable of 
delivery have correlation at low level with positive direction at the statistical significant 
level of 0.05.  
 Promotion has correlation with total satisfaction toward providing automobiles’ 
spare parts service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. In sale man’s presentation, discount 
for quantity of order, and catalog have correlation at low level with positive direction, 
discount for payment in time has correlation at highly low level with positive direction at 
the statistical significant level of 0.05.  
 Services of sale man have correlation with total satisfaction toward providing 
automobiles’ spare parts service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. In intention to services of 
sale mans have correlation at medium level with positive direction, behavior manner and 
speech of sale man and knowledge of products have correlation at low level with positive 
direction, convenience and speed of sale man’s services and advice for car repairing have 
correlation at highly low level with positive direction, friendship of sale man and suitable of 
uniform have correlation at highly low level with negative direction at the statistical 
significant level of 0.05.  
 Process has correlation with total satisfaction toward providing automobiles’ 
spare parts service of F.J.T. Commercial Co.,Ltd. In honesty and stability in services 
and convenience of payment process have correlation at highly low level with positive 
direction at the statistical significant level of 0.05.  
 Total satisfaction toward providing automobiles’ spare parts service of F.J.T. 
Commercial Co.,Ltd. has correlation with repeating order of customers in customers 
have continuing order products from FJT has correlation at low level with positive 

Created with novaPDF Printer (www.novaPDF.com). Please register to remove this message.

http://www.novapdf.com


direction, customers interest in new product of FJT and customers will order spare parts 
from FJT at next time has correlation at highly low level with positive direction at the 
statistical significant level of 0.05.   
 Total satisfaction toward providing automobiles’ spare parts service of F.J.T. 
Commercial Co.,Ltd. has correlation with price sensitivity of customers in buying product 
in higher price for higher quality and services have correlation at moderate level with 
positive direction, customers will buy products of FJT even others have reduced price 
and customers will buy products of FJT even FJT have to increase price have 
correlation at low level with positive direction at the statistical significant level of 0.05. 
 Total satisfaction toward providing automobiles’ spare parts service of F.J.T. 
Commercial Co.,Ltd. has correlation with long term relationship with customers in 
customers have good relationship with FJT and customers will be waiting for product 
even FJT’s late deliver have correlation at highly low level with positive direction at the 
statistical significant level of 0.05.  
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ประกาศคณุูปการ 

 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหจาก อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ รองศาสตราจารย สมชาย 
หิรัญกิตติ และ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา ท่ีไดใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ตลอดจนแกไขปรับปรุงขอบกพรองตางๆ 
เพื่อใหสารนิพนธฉบบันี้มีความสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณทุกทานดวยความเคารพอยางสูง และขอกราบ
ขอบพระคุณคณาจารยคณะสังคมศาสตรทุกทานท่ีไดมอบความรูอันเปนทุนชีวิตแกผูวิจัย 
 ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือและสละเวลาในการตอบแบบสอบถามซึ่งมีสวนทํา
ใหการวิจัยสําเร็จลุลวงดวยดี 
 ขอขอบคุณบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด เจาหนาท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตรและ
บัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน ตลอดจนผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยนี้ทุกทาน 
 กราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม และขอขอบคุณทุกคนในครอบครัว ตลอดจนเพื่อนนิสิต ท่ีเปนกําลังใจและ
คอยชวยเหลือแนะนําการทําสารนิพนธฉบบันี้เปนอยางดี 
 ทายสุดนี้ คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมบูชาคุณบิดามารดา ครูและ
อาจารยทุกทานท่ีไดประสิทธประสาทวิชาความรู อบรมสั่งสอน และวางรากฐานแหงการศึกษาแกผูวิจัย 

 
 

         ธันยพงศ สุวรรณโชติ  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

ยานยนตเปนสวนสําคัญในชีวิตประจําวันของคนในประเทศ ทั้งเพื่ออํานวยความสะดวกในการเดินทาง 
และใชขนสงเพื่อการพาณิชย อายุการใชงานที่ยาวนานของยานยนตในประเทศไทยสงผลใหตลาดช้ินสวนอะไหล
ยานยนตมีขนาดใหญ เนื่องจากจําเปนตองมีการซอมบํารุงยานยนตอยูอยางสมํ่าเสมอเม่ือยานยนตมีอายุการใช
งานมากแลว ทั้งนี้ยังเปนการชวยใหประหยัดคาใชจายของประเทศในการนําเขายานยนตรุนใหมๆจากตางประเทศ  

ตลาดช้ินสวนอะไหลยานยนตในปจจุบัน สามารถแยกไดเปนช้ินสวนอะไหลยานยนตใหม และ ช้ินสวน
อะไหลยานยนตเกา(เซียงกง) ซึ่งบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด จัดเปนผูใหบริการจัดหาช้ินสวนอะไหล
ยานยนตใหม โดยเฉพาะช้ินสวนอะไหลยานยนตที่เก่ียวของกับไฟฟารถยนต อาทิเชน ไดชารท มอเตอรสตารท 
เกจวัดตางๆ หลอดไฟ แตร ฯลฯ ซึ่งกลุมลูกคาสวนใหญจะเปน อูซอมไฟฟารถยนต (ไดนาโม) รานคาปลีกและสง 
ธุรกิจรถโดยสารที่มีสวนซอมบํารุง และ ธุรกิจในประเภทอื่นๆที่สามารถนําช้ินสวนอะไหลยานยนตไปใชได 
ช้ินสวนอะไหลยานยนตในตลาดลางทั่วประเทศโดยสวนใหญมักจะเปนช้ินสวนซอมรถยนตที่ใชในเชิงพาณิชยเชน 
รถบรรทุก รถเครื่องจักร รถไถนา รถกระบะ ฯลฯ ซึ่งจะแตกตางจากผูผลิตช้ินสวนรายใหญในตลาดบนซึ่งสวน
ใหญจะสงใหศูนยบริการซอมรถยนตมาตรฐานตางๆทั่วประเทศโดยยานยนตจะเนนในการใชงานสวนตัว 

แมวาในปจจุบันจากภาวะเศรษฐกิจที่แยลง ดวยปญหาจากราคาน้ํามันที่สูงขึ้น ทําใหคาครองชีพ ทั้ง 
สินคาอุปโภคบริโภค และรวมถึงคาใชจายในการเดินทางมีสูงขึ้น ทั้งยังกระทบถึงภาคธุรกิจที่มีการใชยานยนตทํา
ใหมีคาใชจายที่สูงขึ้นมาก ซึ่งสงผลใหปริมาณในการซื้อยานยนตใหมๆมีนอยลงเพื่อเปนการลดคาใชจายอีกทาง
หนึ่ง ทําใหแนวโนมในการใชช้ินสวนยานยนตเพื่อซอมแซมยานยนตเกาๆใหยังใชงานไดในสภาพดีอยูจึงมีสูงขึ้น  
ซึ่งอุตสาหกรรมช้ินสวนอะไหลยานยนตนั้นมีการขยายตัวอยางตอเนื่องปละไมต่ํากวา 20% (ศูนยวิจัยกสิกรไทย: 
2547) ในขณะนี้ผูจําหนายช้ินสวนอะไหลยานยนตมีอยูเปนจํานวนมาก และมีการแขงขันที่รุนแรง ดังนั้นเพื่อเปน
การรักษาฐานลูกคาเดิมและดึงดูดลูกคารายใหมใหใชบริการดานช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท จึงจําเปนตอง
มีการปรับปรุงงานบริการเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจ ทั้งดานงานบริการ และคุณภาพของสินคาที่ผลิตและจัดหา
มา ทั้งนี้ทางดานการตลาดช้ินสวนอะไหลยานยนตในตลาดลางเองก็ยังขาดการศึกษาที่เหมาะสมและยังขาดการ
พัฒนาที่ดี 

จากแนวโนมขยายตัวในการใชช้ินสวนอะไหลยานยนตปละไมต่ํากวา 20% การเพิ่มขึ้นของผูจําหนาย
ปลีกและสง และการที่ยังขาดการศึกษาตลาดโดยเฉพาะความพึงพอใจของกลุมลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตในตลาดลาง ซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้นเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการ ซื้อซ้ําและการบอกตอของ
ลูกคา ทําใหสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและดึงดูดลูกคารายใหมไดงายขึ้น โดยผูวิจัยไดเลือกวิจัยการบริการของ 
บริษัท เอฟ เจ ท ีคอมเมอรเชียล จํากัด เนื่องจากเปนบริษัทที่เนนเรื่องการบริการมากกวาสินคาอยางชัดเจน และ
ยังเปนบริษัทใหญที่มีการดําเนินการมายาวนานกวา 30 ป มีลูกคาประจําอยูถึง 896 ราย(บัญชีลูกคาประจําบริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล, ตุลาคม 2549) 

จากเหตุผลดังกลาวเปนเหตุใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาโดยมุงไปที่ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอการใหบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด เพื่อใหเขาใจถึงปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอความความพึงพอใจของลูกคาในตลาดช้ินสวนอะไหลยานยนต 
และสามารถนําขอมูลที่เปนประโยชนเหลานี้นําไปพัฒนางานบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น  
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ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. 

ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
2. เพื่อศึกษาลักษณะประชากร ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ

บริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
3. เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดทาง ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานสงเสริม

การตลาด ดานการบริการของพนักงานขาย ดานบรรจุภัณฑ และ ดานกระบวนการในการใหบริการ ที่มี
ผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอร
เชียล จํากัด 

4. เพื่อศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ความสําคญัของการวิจัย 

1. เพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอร
เชียล จํากัด 

2. เพื่อใชกําหนดกลยุทธการวางแผนการตลาดของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
3. เพื่อเปนประโยชนตอผูที่สนใจศึกษาในเรื่องของตลาดช้ินสวนอะไหลยานยนต 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาคนความุงศึกษา ระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
ประชากรท่ีใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด จํานวน 896 ราย (บัญชีลูกคาประจําบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล, ตุลาคม 2549) 
 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด จํานวน 277 ราย คํานวณโดยใชสูตรของ Taro Yamane โดยมีการแบงกลุมตัวอยางเปน 7 
ช้ันภูมิตามภาคการขายคือ กรุงเทพฯใน กรุงเทพฯนอก ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคเหนือ ภาคอีสาน ภาคใต 
 
ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ แบงเปน 
1.1 ลักษณะประชากร 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
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1.1.1.2 หญิง 
1.1.2 อายุ 

1.1.2.1 นอยกวา 20 ป 
1.1.2.2 20-29 ป 
1.1.2.3 30-39 ป 
1.1.2.4 40-49 ป 
1.1.2.5 50 - 59 ป 
1.1.2.6 60 ปขึ้นไป 

1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
1.1.3.2 ปริญญาตรี  
1.1.3.3 สูงกวาปริญญาตรี 

1.1.4 สถานภาพ 
1.1.4.1 โสด 
1.1.4.2 สมรส/อยูดวยกัน 
1.1.4.3 มาย/หยาราง/แยกกันอยู 

1.1.5 ลักษณะของกิจการ 
1.1.5.1 คาสง 
1.1.5.2 คาปลีก 
1.1.5.3 บริการซอมรถ 
1.1.5.4 ใชเองในธุรกิจ 

1.1.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1.1.6.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
1.1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 
1.1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 
1.1.6.4 30,001 – 40,000 บาท 
1.1.6.5 40,001 – 50,000 บาท 
1.1.6.6 มากกวา 50,000 บาท 

1.1.7 อายุของกิจการ 
1.1.7.1 ต่ํากวา 1 ป 
1.1.7.2 1 – 3 ป 
1.1.7.3 3 – 5 ป 
1.1.7.4 5 ปขึ้นไป 

1.2 ปจจัยทางดานสวนประสมการตลาด 
1.2.1 ดานผลิตภัณฑและการบริการ 
1.2.2 ดานราคาสินคา 
1.2.3 ดานชองทางการจําหนาย 
1.2.4 ดานการสงเสริมการตลาด 
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1.2.5 ดานบริการของพนักงานขาย 
1.2.6 ดานบรรจุภัณฑ 
1.2.7 ดานกระบวนการในการใหบริการ 

2. ตัวแปรตาม แบงเปน 
2.1 ความพึงพอใจของลูกคา 

2.1.1 การใหบริการเปนไปตามที่คาดหวังไว 
2.1.2 ความคุมคาในการซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนต 
2.1.3 ความพึงพอใจโดยรวมกับการใหบริการ 

2.2 ความจงรักภักดีของลูกคา 
2.2.1 การส่ังซื้อสินคาซ้ํา 
2.2.2 ความออนไหวดานราคา 
2.2.3 ความสัมพันธระยะยาว 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. บริษัท หมายถึง บริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด เปนผูดําเนินธุรกิจในการจัดหาช้ินสวนอะไหล
ยานยนตที่มีคุณภาพ และตรงกับความตองการของตลาด เพื่อจัดจําหนายใหแกลูกคาทั่วประเทศไทย 

2. ลูกคา หมายถึง ผูที่ไดรับบริการในการจัดหาช้ินสวนยานยนต จากบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล 
จํากัด ทั่วประเทศไทย 

3. การบริการดานช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ท ี คอมเมอรเชียล จํากัด เปนการจัดหาและ
จําหนาย ช้ินสวนอะไหลยานยนต (Replacement Equipments) ที่ใชในการซอมแซมช้ินสวนยานยนตเกาที่มีการ
ชํารุด ใหแกบุคคลที่เก่ียวของเชน รานคาสง รานคาปลีก อูซอมรถยนตตางๆ โดยเฉพาะผลิตภัณฑ ไดชารท 
มอเตอรสตารท เรกูเลเตอร หลอดไฟหนา เกจ และแตร ที่เปนผลิตภัณฑของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด 

4. ความพึงพอใจ เปนความรูสึก หรือความคิดเห็นที่เก่ียวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ ที่
ผูรับบริการไดรับบริการนั้นๆ และประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งความพอใจมาก
หรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 

5. ความจงรักภักดีของลูกคา หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะมีผลตอการซื้อ
สินคานั้นซ้ํา ถามีความภักดีตอตราสินคาสูงเรียกวามีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา โดยแบงเปน 3 ลักษณะ 1.การ
ส่ังซื้อสินคาซื้อ คือ ลูกคารูสึกพึงพอใจที่จะซื้อสินคาและมีการส่ังซื้อสินคากับบริษัทเม่ือจําเปนตองใชสินคาในครั้ง
ตอไป 2.ความออนไหวดานราคา คือ แมวาคูแขงจะมีการลดราคา หรือทางบริษัทจําเปนตองขึ้นราคาก็ตามลูกคา
ยังคงซื้อสินคาจากบริษัทตอไป 3. ความสัมพันธระยะยาว คือ กลาวถึงสินคาในทางที่ดี ใหความสนใจกับตราและ
โฆษณา รวมทั้งซื้อสินคาอื่นจากบริษัทคูแขงนอยกวา  

6. ปจจัยทางดานสวนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ที่ผูประกอบการใชเปน
เครื่องมือเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งประกอบไปดวย ผลิตภัณฑและการบริการ ราคา ชองทางจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด การบริการของพนักงานขาย บรรจุภัณฑ และ กระบวนการในการใหบริการ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

“ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอ 
การบริการดานชิ้นสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมุติฐานทางการวิจัย 

1. ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ รายได อายุของกิจการ ตางกัน มี
ความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ท ี คอมเมอรเชียล จํากัด ที่
แตกตางกัน 

2. ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 

3. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัด 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ปจจัยดานสวนประสมการตลาด 
 ผลิตภัณฑและการบริการ 
 ราคา 
 ชองทางจัดจําหนาย 
 การสงเสริมการตลาด 
 การบริการของพนักงานขาย 
 บรรจุภัณฑ 
 กระบวนการในการใหบริการ 

ขอมูลสวนบุคคล 
 เพศ 
 อายุ 
 ระดับการศึกษา 
 สถานภาพ 
 ลักษณะของกิจการ 
 รายได 
 อายุกิจการ 

 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
 การใชบริการซ้ํา 
 การไมออนไหวตอราคา 
 ความสัมพันธระยะยาว 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาและรวบรวมเอกสารและแนวคิด รวมถึงงานวิจัยที่เก่ียวของกับการ

วิจัย ดังนี้ 
1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
2. แนวความคิดเก่ียวกับการบริการ 
3. แนวความคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
4. แนวความคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี 
5. แนวคิดทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจ 
6. แนวคิดเก่ียวกับปจจัยดานประชากรศาสตร 
7. แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการดานช้ินสวนอะไหลยานยนต 
8. การใหบริการดานช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
9. ผลงานวิจัยอื่นๆ ที่เก่ียวของ 

 
1. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  

ความพึงพอใหของลูกคาเปน หัวใจสําคัญของกระบวนการทางการตลาดที่บริษัทตองมีการวัดผลอยาง
เปนระบบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาเพราะ ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่จะทําใหงาน
ประสบผลสําเร็จ นอกจากผูบริหารจะตองทําใหพนักงานมีความพึงพอใจในการทํางานแลว จะตองทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจดวย เพราะความกาวหนาของงานบริการมีปจจัยที่สําคัญคือ จํานวนผูที่มาใชบริการ ดังนั้นผูบริหาร
จะตองศึกษาถึงปจจัยและองคประกอบที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งพนักงานและลูกคา เพื่อใหเกิดประโยชน
สูงสุดตอบริษัท ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงสําคัญสําหรับธุรกิจที่มุงเนนดานการตลาด ความตองการในการทํา
ใหลูกคาพึงพอใจจะขยายธุรกิจใหไดรับสวนแบงตลาดที่เพิ่มขึ้น เกิดการซื้อซ้ํา และเปนธุรกิจที่ไดรับการอางอิง ซึ่ง
จะนําไปสูความสามารถในการทํากําไรที่ดีขึ้น 
 
ความหมายของความพึงพอใจ 

ฮิล และ อเล็กซานเดอร (Hill; & Alexander. 2000) ไดอธิบายวาความพึงพอใจของลูกคาเปนการวัดวา
ผลิตภัณฑทั้งหมดของบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาอยูในระดับใด โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเม่ือมนุษยสามารถสนองความตองการไดโดยการลดความตึงเครียดลงและเปนส่ิงที่เกิดขึ้นของคนที่ตั้งอยู
บนความตองการพื้นฐาน มีความเก่ียวพันกับผลลัพธที่จะเกิดขึ้น 

วูม (Vroom. 1953) ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถ
ใชแทนได เพราะทั้งสองคํานี้หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลที่เขาไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะ
แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

อเดย และ แอนเดอรสัน (Aday; & Andersen. 1975) ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึง
พอใจเปนความรูสึก หรือความคิดเห็นที่เก่ียวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ ที่ผูรับ บริการเขาไป
ในสถานที่ใหบริการนั้น และประสบการณนั้นเปฯไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งความพอใจมากหรือนอย
ขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 
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สําหรับความหมายของความพึงพอใจของลูกคา มีผูศึกษาและใหความหมายไวอยางหลากหลาย โดยสามารถ
แยกเปนประเด็นไดดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับความคาดหวัง 
คอตเลอร (Kotler. 2000) ไดอธิบายวาความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มี

ผลมาจากการเปรียบเทียบผลประโยชนของหนาที่ของสินคา หรือการทํางานของสินคากับความคาดหวังของลูกคา
เชนเดียวกับ โฮเยอร และ มาซินนิส (Hoyer; &Macinnis. 1997) ที่ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวาลูกคาจะมุงความ
สนใจไปที่สินคาหรือบริการที่ลุกคาสามารถประเมินผลในแงของหนาที่ของสินคาหรือบริการและบอกถึงความรูสึก
ที่เกิดขึ้น โดยกอนการซื้อและใชตราสินคาลูกคาจะมีการคาดหวังผลของการใชสินคา ซึ่งการคาดหวังนี้จะทํานาย
ระดับของผลการดําเนินงานที่ลูกคาใช หลังใชสินคา ลูกคาจะเปรียบเทียบผลงานจริงกับส่ิงที่คาดหวัง ดังนั้นลูกคา
จะเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการกระทําจริง การประเมินที่เปนบวกจะมีผลเปนที่พึงพอใจและการ
ประเมินที่เปนลบจะมีผลไมพึงพอใจ  
 เรลลี่ (Reilly. 1996) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของลูกคาวา เม่ือลูกคากลับมากเปนเพื่อนกับ
เรา และเม่ือลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเม่ือลูกคาตองการส่ังสินคาหรือบริการเพิ่ม จากคําตอบเหลานี้
สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสัมพันธระหวางรูปแบบและการคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมา
เกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ แตถาไมไดเปนไปตามความคาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกกับส่ิงเรา 
กฤษณะ สินธุเดชะ (2538) และ อัจฉนาโทบุญ (2534) ไดอธิบายวา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาดาน

ความรูสึกตอส่ิงเราที่มากระตุนและส่ิงจูงใจซึ่งจะแสดงออกทางพฤติกรรมและเปนสวนประกอบที่สําคัญในการทํา
กิจกรรมตางๆ ของบุคคล เชนเดียวกับ กิติมา ปรีดีดิลก (2524) ไดศึกษาพบวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกชอบ
หรือพอใจที่มีตอองคประกอบและส่ิงจูงใจในดานตางๆ และไดรับการตอบสนองความตองการได 

3. ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบความรูสึกหรือทัศนคติกับส่ิงที่ไดรับ 
กูด (Good. 1973) ไดใหความหมายของคําวาพึงพอใจไววาความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือ 

ระดับความพึงพอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงนั้นๆ เชนเดียวกับพิทักษ ตรุษ
ทิม (2538) และรัตนา เพชรพรรณ (2539) ที่ไดอธิบายวาความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องใด
เรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซึ่งจะเห็นวาเก่ียวของกับทัศนคติอยางแยกกันไมออกโดยทัศนคติดานบวกจะบอก
ถึงความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติในดานลบจะแสดงถึงความไมพึงพอใจในส่ิงเหลานั้น 

4. ความพึงพอใจเปนการเปรียบเทียบประสบการณกับความคาดหวัง 
นีลลี่ (Neely. 2002) ไดศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาเปนความคาดหวังเก่ียวกับสินคาและบริการที่

ซื้อ มีความพึงพอใจมากกวาหรือนอยกวาขึ้นอยูกับประสบการณในการใชสินคาเทียบกับความคาดหวัง โดยมี
ความคิดเห็นจาก ฟอรเนล (Fornell. 1992) และ จอหนสัน และ ฟอรเนล (Johnson; & Fornell. 1991) ในทาง
เดียวกันวาความพึงพอใจลูกคา เปนการประเมินผลโดยรวมตอการซื้อสินคาทั้งหมดและเปรียบเทียบกับ
ประสบการณในการบริโภคสินคาหรือบริการที่ผานมา 
 ความพึงพอใจของลูกคาเกิดขึ้นโดยการแสดงออกทางสายตา คําพูดหรือทาทาง บงบอกวามีความสุขและ
ความพึงพอใจเปนความรูสึกใน 2 ดานของบุคคลคือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก
จะเกิดเม่ือบุคคลมีความสุข และมีโอกาสเกิดเพิ่มมากขึ้น ซึ่งจะสงผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกชนิดอื่น สวน
ความรูสึกทางลบจะเกิดขึ้นเม่ือมีความผิดหวังเกิดขึ้น โดยความพึงพอใจเปนความรูสึกมีความสุขเม่ือบุคคลไดรับ
ผลสําเร็จตามเปาหมายหรือความตองการที่มีการจูงใจ ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ เม่ือสินคาหรือบริการของเรา 
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ตรงกับความตองการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขา แตความรูสึกพึงพอใจจะไมเกิดขึ้น หากความตองการ
หรือเปาหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 ลูกคาที่มีความพึงพอใจต่ําจะมีการหมุนเวียนสูง มีตนทุนการหาทดแทนสูง และเปนการยากที่จะดึงดูด
ลูกคาที่พึงพอใจกับคูแขงมาทําใหมีตนทุนการหาลูกคาใหมสูง ความพึงพอใจที่สูงจะลดตนทุนในการติดตอใน
อนาคต ถาบริษัทมีการรักษาลูกคาเดิมไวสูง ก็ไมจําเปนตองจายเงินจํานวนมากในการหาลูกคาใหม ลูกคาที่พึง
พอใจจะเพิ่มกําไรโดยลดตนทุนในความผิดพลาด เชน ตนทุนการถือของคืน การปองกันการความเสียหาย  การ
จัดการขอรองเรียน โดยลุกคาที่พึงพอใจจะทําใหเกิดการซื้อซ้ํา แสดงถึงความจงรักภักดี และจะมีความออนไหวตอ
ราคานอย ทําใหคาดหวังวาจะทําใหมีตนทุนต่ําลง รายไดเพิ่มขึ้น กําไรเพิ่มขึ้นและจะดึงดูดลูกคาที่ไมเคยซื้อสินคา 
ทําใหสวนแบงตลาดสูงขึ้น (Yueng; & Ennew, 2000; Reichheld; & Sasser, 1990)  
 จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจของลูกคาจะสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา เปนปจจัย
ดานความรูสึกหรือทัศนคติ ซึ่งมีตอส่ิงเราหรือความคาดหวังที่ไดรับจากเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ซึ่งบางครั้งไมสามารถ
อธิบายได โดยแสดงผลออกมาในรูปแบบตางๆ เชน พอใจ เฉยๆ หรือไมพอใจ ซึ่งมีทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ
ที่จะกลาวตอไป 
 
ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ผูบริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอยเพียงไร ขึ้นอยูกับความตองการของตนวาไดรบการตอบสนองมาก
นอยเพียงไร หากไดรับการตอบสนองมากก็จะกอใหเกิดความจงรักภักดีและเกิดการส่ือสารแบบปากตอปาก แตถา
ไดรับการตอบสนองนอยก็จะรูสึกในแงลบ 
 พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบั (Drive) เปนความตองการที่กดดันจน
มากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง ซึ่งความตองการของแตละคนไม
เหมือนกัน ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เชน 
ความหิวกระหาร หรือความลําบาก บางอยางเปนความตองการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความ
ตองการการยอมรับ (recognition) การยอกยอง (esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (belonging) ความ
ตองการสวนใหญอาจจะไมมากพอที่จะ จูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการกลายเปนส่ิงจูงใจ เม่ือ
ไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดเปนความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ไดรับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฎีคือ 
ทฤษฎีของ ซิกมันต ฟรอยด และทฤษฎีของอัมราฮัม มาสโลว (Kotler; & Armstrong, 2002) 
ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด 

ฟรอยด ตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวา พลังทางจิตวิทยามีสวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม 
ฟรอพดพบวาบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเราหลายอยาง ส่ิงเราเหลานี้อยูนอกเหนือการควบคุมอยางส้ินเชิง บุคคลจึง
มีความฝน พูดคําที่ไมตั้งใจพูด มีอารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอน หรือเกิดอาการวิตกจริต
อยางมาก 

ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว อับราฮัม มาสโลว คนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความ
ตองการบางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหนึ่งจึงทุมเทเวลา และพลังงานอยางมากเพื่อใหไดมาซึ่งความปลอดภัย
ของตนเอง แตอีกคนหนึ่งกลับทําส่ิงเหลานั้นเพื่อใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอื่น คําตอบของมาสโลวคือ ความ
ตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากส่ิงที่กดดันมากที่สุดไปถึงนอยที่สุด ลําดับขั้นความตองการของมาส
โลว ตามทฤษฎีของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญคือ 
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1. ความตองการทางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการพื้นฐาน คือ อาหาร ที่พัก อากาศ ยา

รักษาโรค 
2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการที่เหนือกวาความตองการเพื่อความอยู

รอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 
3. ความตองการทางสังคม (Social Needs) เปนความตองการการยอมรับจากเพื่อน 
4. ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว ความนับถือ และ

สถานะทางสังคม 
5. ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (Self-Actualization Needs) เปนคามตองการสูงสุดของแตละ

บุคคล ความตองการทําทุกส่ิงทุกอยางไดสําเร็จ 
บุคคลพยายามที่สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดเปนอันดับแรกกอน เม่ือความตองการ
นั้นไดรับความพึงพอใจ ความตองการนั้นจะหมดลงและเปนตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพึงพอใจ
ใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดลําดับตอไป ตัวอยางเชน คนที่อดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไมสนใจ
ตองานศิลปะช้ินลาสุด (ความตองการสูงสุด) หรือไมตองการการยกยองจากผูอื่น หรือไมตองการแมแต
อากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละขั้นไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความตองการ
ในลําดับตอไป 

 
เกณฑการวัดความพึงพอใจ 

โทมัส และ เอล (Tomas; & Earl, 1995) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววา การวัดความพึงพอใจเปนวิธี
หนึ่งที่ใชกันอยู เพื่อทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ เปนส่ิงที่บริษัทเช่ือวามีคุณคาและควร
ใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการ ผูบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบใน
การปรับปรุงคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง ดังนั้นการสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือที่
สําคัญในการบริหารจัดการ 
 ในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน พาราสุรามาน (Parasuraman. 1990) 
มีเกณฑในการวัดตามคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก 
 1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆ อันไดแกสถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสาร ที่ใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ 
รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูบริการ บริการที่ถูก
นําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูไดรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนขึ้น 
 2. ดานความเช่ือถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับ
ผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความ
สมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือสามารถใหความไววางใจได 
 3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความ
สะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึงรวดเร็วไมตองรอนาน 
 4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการสรางความเช่ือม่ันใหเกิดขึ้นกับ
ผูรับบริการจะตองแสดงถึงทัศนะความรูความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
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ดวยความสุภาพ นุมนวล มีกิริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการ
จะไดรับบริการที่ดีที่สุด 
 5. ดานการรูจักและเขาใจในลูกคา หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสลูกคา ความตองการที่
แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
 
2. แนวความคิดเก่ียวกับการบริการ 

การบริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่บริษัทสนองความตองการแก
ลูกคา ถือวาเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ, 2541) โดย Kotler (1998) ได
อธิบายเพิ่มเติมวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุม
บุคคลหนึ่งซึ่งไมสามารถจับตองไดไมไดสงผลของความเปนเจาของส่ิงใด โดยมีเปาหมายและความตั้งใจในการสง
มอบบริการอันนั้น ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได 

ในขณะที่ กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดใหความหมายวา การบริการคือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม
ซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผูใหบริการมี
ปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือสนองความตองการของลูกคา 

บริการ คือ การกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการที่
เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินคาเขามาเก่ียวของ แตโดยเนื้อแทของส่ิงที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือการ
ปฏิบัติการ ซึ่งไมสามารถนําไปเปนเจาของได (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน,2547) 
ลักษณะและคุณสมบัติของบริการ (Kotler; & Armstrong, 2002) 

บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ คือ 
1. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (Intangibility) หมายถึง การบริการเปนส่ิงที่มองไมเห็น ชิมรส

ไมได รูสึกไมได ไมไดยินหรือไมสามาถดมกลิ่นได กอนที่จะซื้อ ดวยเหตุนี้เพื่อที่ลดความไมแนนอน ผูซื้อ
จึงตองสังเกต “สัญญาณ” (Signals) ของคุณภาพของบริการโดยอาจสรุปไดจาก สถานที่ บุคคล ราคา 
อุปกรณ และการติดตอส่ือสาร ดังนั้นงานของผูจัดหาบริการ คือตองทําใหบริการจับตองได ในแนวทางใด
แนวทางหนึ่งหรือหลายแนวทาง 

2. ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ (Inseparability) หมายความวา ลูกคาไมสามารถแยกบริการจาก
ผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร ถาบุคคลเปนผูจัดหาบริการหมายถึง บุคคลเปนสวนหนึ่ง
ของบริการและเนื่องจากลูกคาจะตองอยูในสถานที่และเวลาที่ผลิตบริการปฏิสัมพันธระหวาผูจัดหาและ
ลูกคา (Provider-Customer Interaction) จึงเปนลักษณะสําคัญของการตลาดบริการ ทําใหทั้งลูกคาและ
ผูผลิตมีผลตอผลผลิตบริการ 

3. ความแตกตางกันของบริการ (Variability) หมายความวา คุณภาพของบริการอาจเปลี่ยนแปลงได ขึ้นอยู
กับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเม่ือไร ใหบริการที่ไหน และใหบริการอยางไร 

4. ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ (Service Perishability) หมายความวา กิจการไมสามารถเก็บ
บริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได 

บริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด  ใหบริการในการจัดหาช้ินสวนอะไหลยานยนตที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา การแสวงหาสินคาที่มีคุณภาพในราคาที่เหมาะสม การจัดสงสินคาใหถึงลูกคาที่อยูในทุกพื้นที่
ของประเทศไดทันเวลาที่ลูกคาตองการใชงานดวยสภาพสินคาที่สมบูรณพรอมใชและจําหนาย ถือวาเปนการ
บริการของบริษัทที่ไมสามารถจับตองได ซึ่งการบริการแตละครั้งก็มีความแตกตางกัน คือ บางครั้งสินคาอาจจะมี
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ไมเพียงพอตองใชเวลาในการรอสินคา การขนสงอาจจะลาชา สินคาไมครบตามที่ส่ัง กลองบรรจุสินคาไมสมบูรณ 
สินคาชํารุดเสียหาย ฯลฯ ซึ่งสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่แตกตางกัน ในระยะเวลาที่แตกตางกัน 
 
3. แนวความคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
แนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได
ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบ ดวยเครื่องมือตอไปนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน
และคณะ,2541) 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ

ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา 
บริการ ความคิด สถานที่องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ใน
สายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได โดยผลิตภัณฑไดแก คุณภาพสินคา การ
รับประกันสินคา และบริการดูแลหลังการขาย เปนตน การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายาม
คํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) ความแตกตางทางการแขงขัน 

(Competitive Differentiation) 
1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชนพื้นฐาน 

รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดง

ตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development)  เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น 

(New and improved) ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 
กลยุทธผลิตภัณฑจะเก่ียวของกับกระบวนกรตัดสินใจวาคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Product Attribute) ควรเปน

อยางไร สวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line) จะประกอบดวยสินคาและ
บริการอะไรบาง ผลิตภัณฑของบริษัทจะตองมีคุณสมบัติที่สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได มี
ความหลากหลายของผลิตภัณฑ มีสินคาหลายประเภท หลายขนาดใหผูบริโภคไดเลือกซื้อไดตามความตองการ 
(เสรี วงษมณฑา, 2542) 
นอกจากนี้ คอตเลอร (Kotler. 2000) อธิบายเพิ่มเติมวา คุณภาพ คือ องคประกอบและลักษณะโดยรวมของ
ผลิตภัณฑหรือ บริการที่ทําใหเกิดความสามารถ ในการสรางความพึงพอใจตอความจําเปนที่แจงไวหรือที่ส่ือให
เห็น 
2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะ

เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะ
ตัดสินใจซื้อโดยราคา ไดแก ระดับราคาสินคา สวนลดทางการคาตางๆ งวดในการชําระเงิน คุณคาที่ลูกคา
ไดรับคุณภาพเปรียบเทียบตอราคา ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

2.1 คุณคาที่รับรู (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา ซึ่งตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้นตนทุนสินคาและคาใชจายที่เก่ียวของ 

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เก่ียวของ 
2.3 การแขงขัน 
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2.4 ปจจัยอื่นๆ 
ปจจัยดานราคา ระดับราคาเปนตัวตัดสินใจที่สําคัญ โดยราคามีทั้งดานที่เปนลบและบวกขึ้นอยูกับชนิด

ของผลิตภัณฑ สภาวะเศรษฐกิจและการรับรูของผูใช เม่ือราคาเปนกฎดานบวก ราคาสูงขึ้นมีผลตอการซื้อที่มาก
ขึ้น ในทางตรงกันขาม กฎดานลบ ราคาต่ําสงผลใหขายไดมากขึ้น ดังนั้นราคาจึงมีความสําคัญเพราะมันจะสงผล
ตอการรับรูคุณคาของสินคา ผูใชบางคนใชราคาของเปนตัวกําหนดคุณภาพของสินคาและเปนปจจัยที่สําคัญที่จะ
เปนตัวตัดสินใจดวย (Kotler; &Armstrong, 1989) 
3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อ

เคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือ 
สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการ
เก็บรักษาสินคาคงคลัง โดยการจัดจําหนาย (Place) ไดแก ทําเล ความสะดวกในการเขาถึงบริการ ชอง
ทางการจําหนาย ดังนั้นการจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธิ์

ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง 
ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด (Market Logistic) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวของกับการ
เคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

การจัดจําหนายเปนกิจกรรมที่เก่ียวกับการเปลี่ยนโอนสินคาโดยกําหนดวาจะใชชองทางการจัดจําหนาย
อยางไร กิจกรรมในการขนสง และการเก็บรักษาสินคาทําอยางไร และปริมาณเทาไรจึงจะเพียงพอกับความ
ตองการจํานายไดตลอดป เปนตน (ประภัสสร บุณมี, 2542) ซึ่งชองทางการจัดจําหนายเปนจุดรวมของ
สถานที่ซึ่งจะทําการขายผลิตภัณฑใหกับผูบริโภคขั้นสุดทาย (Peter; & Donnelly, 1992) โดยมีผูศึกษา
เก่ียวกับการจัดจําหนาย เชน พาราสุรามาน (Parasuraman; et al. 1991) ศึกษาพบวา ที่มารับบริการจะตอง
ไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนไมมากมายซับซอนเกินไป การบริการจะตองกระจาย
ไปอยางทั่วถึง การบริการรวดเร็ว การบริการเปนไปอยางเสมอภาคและ ซีฟแมน และ คูนัก (Schiffman; & 
Kunuk. 1997) ศึกษาวิจัยดานพื้นที่ทางภูมิศาสตรพบวา พื้นที่ที่แตกตางมีผลตอจํานวนการใชและรูปแบบการ
ใช 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อ เพื่อสราง
ทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งบริษัทอาจ
เลือกใชหนึ่ง หรือหลายเครื่องมือแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication – IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือ
สงเสริมที่สําคัญมีดังนี้ 
 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเก่ียวกับองคการ และ (หรือ) ผลิตภัณฑ 
บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาดโดยใช
บุคคล 

4.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมสงเสริมการขายที่นอกเหนือจากการ
โฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย การใหขาวและการประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจ 
ทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทาง 
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4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการเสนอ
ความคิดเก่ียวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธหมายถึง ความพยายามที่มี
การวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปน
กิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

การสงเสริมการตลาด เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับการติดตอส่ือสารไปยังตลาดเปาหมายเพื่อใหผูบริโภค
ไดรับรูขาวสารตางๆ โดยการใชการสงเสริมการขายเชน การลดราคา การแจก ของแถม การชิงโชค การแจก
คูปอง เปนคน การสงเสริมการขาย เปนเครื่องมือที่ใชในการสงเสริมการตลาดที่หวังผลในระยะส้ัน เพื่อ
กระตุนความตองการใหเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วเฉพาะหนา จะใชไดผลดีเม่ือกระทําควบคูไปกับการโฆษณา โดย
การสงเสริมการขายจะเปนตัวเสริมกําลังการโฆษณาที่จะชวยใหเกิดการตอบสนองจากลูกคาเร็วขึ้น การ
สงเสริมการขายทําไดหลายวิธีการ การเลือกใชวิธีไหนจึงขึ้นอยูกับ วัตถุประสงควาจะตองการตอบสนองใน
ลักษณะใด (สายสรรค เรืองวิเศษและอัจจิมา จันทราทิพย, 2530) หรือการประชาสัมพันธโดยการเผยแพร
กิจกรรมตางๆของบริษัทใหผูบริโภคหรือคนทั่วไปเกิดความรูสึกที่ดีตอกิจการและทําใหเกิดการยอมรับสินคา
หรือบริการไดงาย (ประภัสสร บุณมี, 2542) 
 แตแนวคิดสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ (The Marketing Mix for Service) ซึ่งธุรกิจช้ินสวน
ยานยนตอยูในธุรกิจบริการ จะมีกลยุทธทางการตลาดประกอบดวย 7Ps (Donald; ศิริวรรณ เสรีรัตน; และ
คณะ, 2541) โดยมีเพิ่มเติมอีก 3Ps จาก 4Ps ที่ไดกลาวมาแลวดังนี้ 
1. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ในการใหบริการ ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก, การฝกอบรม 

การจูงใจเพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ
แกปญหา และ สามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 

2. ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ของผูใหบริการ (Physical Evidence) ไดแก การตกแตงสถานที่ สี ผัง
ที่ตั้ง ระดับเสียง ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคาหรือความ
สะอาด ความรวดเร็ว โดยอดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดศึกษาพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาขึ้นอยูกับสภาพตางๆ เชน แสงสวาง การแวดลอม การระบายอากาศ อุณหภูมิ ส่ิงอํานวย
ความสะดวกในการทํางานอยูในสภาพที่ดี สวยงาม 

กระบวนการในการใหบริการ (Process) ไดแก นโยบายตางๆ ขั้นตอนการบริการ วิธีการซื้อขายเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลุกคาทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) โดย พาราสุรามาน (Parasuraman et al. 1991) ไดศึกษาพบวาลูกคาจะตองไดรับความสะดวกจาก
การมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนไมมากมายซับซอนเกินไป การบริการจะตองกระจายไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว และ
เปนไปอยางเสมอภาค 
 
4 .  แนวความคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน  และคณะ  (2546 : 406)  กลาววา  ความรักภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)  
หมายถึง   ความซื่อสัตย    ความจงรักภักดีตอตราสินคา    ซึ่งจะมีผลตอการซื้อสินคานั้นซ้ํา ถามีความภักดีตอ
ตราสินคาสูงเรียกวามีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา 
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  สวนคุณคาตราสินคา (Brand equity หรือ Brand value) หมายถึง     การที่ตราสินคาของบริษัทมี
ความหมายเปนเชิงบวกในสายตาของผูซื้อเปนคุณคาผลิตภัณฑที่รับรู (Perceived value) ในสายตา ของ   ลูกคา
ตราสินคาจะสรางขอใดเปรียบทางการแขงขันดังนี้                                         

  1. บริษัทสามารถลดคาใชจายทางการตลาดได เพราะการรูจักตราสินคา ( Brand awarness ) และมี
ความรักภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) 
  2. บริษัทจะมีสภาพคลองทางการคา ใน การตอรองกับผูจัดจําหนาย และผูคาปลีก  เพราะลูกคา
คาดหวังวาคนกลางจะจัดหาตราสินคาไวขาย 

  3. บริษัทจะสามารถตั้งราคาไดสูงกวาคูแขง เพราะตราสินคามีคุณภาพการรับรูที่สูงกวาคูแขงขัน  
  4. บริษัทสามารถขยายตราสินคาไดมากขึ้น  เพราะช่ือตราสินคาสามารถ สรางความเช่ือถือไดสูง  ตรา

สินคาจะชวยใหบริษัทสามารถหลีกเลี่ยงการแขงขันดานราคาได 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ. (2546: 141) กลาววา ความจงรักภักดี (customer loyalty) หมายถึง ความ
ตองการในการใชบริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความติดใจตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานานตราบเทาที่
ความพอใจนั้นยังคงอยู ความพอใจและความจงรักภักดีจากลูกคาเปนเปาหมายอันสําคัญที่สุดที่ทุกธุรกิจตองการ 
หากสินคาและบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดยอมสรางความพอใจ และความ
จงรักภักดี 
  ความจงรักภักดีจึงเปนผลสะทอนถึงความพอใจอยางที่สุดของลูกคา ซึ่งมักเกิดขึ้นเม่ือลูกคาไดรับ
ความพอใจอยางตอเนื่อง ความพอใจเพียงครั้งหรือสองครั้งอาจจะยังไมไดนําไปสูความจงรักภักดีได โดยตองเปน
ความพอใจและความจงรักภักดีอยางแทจริง สาเหตุประการหนึ่งที่ถึงแมวาลูกคาเกิดความพึงพอใจในการซื้อสินคา
และบริการแตไมคอยมาใชบริการซ้ํา เปนความพอใจที่ไมแทจริง กลาวคือลูกคา (โดยเฉพาะลูกคาคนไทย) มัก
เกรงใจ กลัวพนักงานที่ใหบริการเสียกําลังใจ ทําใหไมบอกถึงความพอใจของตนอยางแทจริง  
  ดังนั้นการแสดงใหเห็นถึงความจงรักภักดีอยางแทจริง ก็สามารถวัดไดจากการมาซื้อสินคาหรือ
บริการซ้ํา 
 แจกดิช เชช และแอนดรู โซเบล (2004 : 286) ความภักดีหมายถึงการสวามิภักด์ิตอลูกคาและยกให
ความตองการหรือผลประโยชนของพวกเขามากอน เม่ือลูกคารูสึกไดถึงความภักดีที่ธุรกิจมีตอพวกเขา ก็จะไปตอก
ย้ําใหความเขาใจเก่ียวกับความดีงามและชวยเสริมใหความรูสึกไววางใจในธุรกิจแข็งแกรงยิ่งขึ้น เม่ือไววางใจ
เช่ือถือมากขึ้นก็จะใชบริการถี่ขึ้น อันนําไปสูความผูกพันและความจงรักภักดีในการใชบริการตอไป แตคนซึ่งรูสึกวา
ตัวเองเปนคนที่มีความสําคัญลําดับสามหรือส่ีของธุรกิจ เปนคนที่รูสึกวาตัวเองเปนแคหนึ่งในลูกคาหลายรอยคน
ของธุรกิจ จะไมมีวันใหความไววางใจธุรกิจอยางลึกซึ้งแนนอน   
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 31) กลาววา ความจงรักภักดีหรือการซื่อสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) จะ
เกิดเม่ือการตัดสินใจครั้งแรก  และเม่ือทุกฝายที่เก่ียวของกับการจําหนายสินคา เปนที่เช่ือถือได สําหรับผูบริโภคจึง
ไมมีแรงจูงใจใดๆ ที่จะทําใหเขาเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม  ทุกครั้งที่ตระหนักถึงความตองการเขาจะซื้อตราสินคานี้อีก
และจะซื่อสัตยตอรานคาดวย แมวาจะตองใชเวลาและคาใชจายมากกวาเนื่องจากที่ตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม 
การซื่อสัตยตอตรายี่หอฝงรากลึกเพราะเกิดขึ้นจากการทุมเทความพยายามสูง (High involvement) 
  สภาพของพฤติกรรมการซื้อซ้ํา เปนการซือ่สัตยตอตรายี่หอ การซื่อสัตยตอตรายี่หอเปนพนัธะทาง
จิตวิทยา (Psychological Commitment) ตอตรายี่หอ แตการซือ้ซ้ําเปนการซื้อบอยๆในตราเดิม โดยใหความหมาย
แกการซื่อสัตยตอตรายี่หอดังตอไปนี้   (อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 128) 

   1. เอนเอียงหรือเปนไปดวยอุปทาน (Biased ติดตอกัน) 
   2. ปฏิกิริยาตอบทางพฤติกรรม (Behavioral Response เชน ซื้อ) 
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   3. แสดงออกตลอดเวลา 
 4. โดยหนวยที่มีการตัดสินใจ 
 5. เก่ียวกับตราที่เปนทางเลือกหนึ่งตรา หรือมากกวาจากชุดตรจํานวนมาก 

   6. เปนหนาที่ของกระบวนการทางจิตวิทยา (ตัดสินใจประเมินตรา) 
  การเรียนรูทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอและนําไปสูการซื้อซ้ํา ตลาดสามารถแบงออกเปนสวนๆ
ไดโดยใชแบบแผนของความซื่อสัตยของผูบริโภคเพราะความซื่อสัตยตอตรายีห่อมีหลายระดับ สมมติวาในตลาดมี
สินคา 5 ตรายี่หอ คือ A, B, C, D และ E ผูซื้อแบงออกเปน 4 กลุมดังนี้ 

 1. Hard-core loyals ผูบริโภคซื้อตราหนึ่งทุกครั้งคือ AAAAA 
   2. Split loyals แบบแผนการซื้อคือ AA BB AB 

 3. Shifting loyals แบบแผนการซื้อคือ AAABBB 
 4. Switch แบบแผนการซื้อคือ ABCDEF แบงเปน 
  4.1 Deal prone คือ  ซื้อตราที่เลหลัง 
  4.2 Variety prone คือ ตองการบางอยางที่แตกตางไปจากเดิมที่เคยซื้อ 

   เปาหมายหลักของนักการตลาดก็คือ สงเสริมใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ ผูบริโภคที่ซื่อสัตยตอ
ตรายี่หอนั้นนักการตลาดอาจจะใชเปนหลักในการพัฒนาสวนครองตลาด (Market Share) ใหม่ันคงถาวรและ
เจริญเติบโต ความซื่อสัตยตอตรายี่หอไมใชแนวคิดที่งายเพราะมันเก่ียวพันกับทัศนคติและพฤติกรรมการอุปถัมภ
ตรายี่หอและรานคา 

1. การสรางและรักษาความซื่อสัตยตอตรายี่หอไว 
  ทฤษฎี Instrumental conditioning เช่ือวาความซื่อสัตยตอตรายี่หอเกิดมาจากการทดลองใช

ผลิตภัณฑแลวเกิดความพอใจและไดรับการเสริมแรง ซึ่งนําไปสูการซื้อซ้ํา ตรงกันขามกับนักวิจัยที่นิยม Cognitive 
Learning ซึ่งเนนความสําคัญที่บทบาทของกระบวนการทางความคิด (Mental Process) ในการสรางความซื่อสัตย
ตอตรายี่หอ พวกเขาเช่ือวาผูบริโภคกอพฤติกรรมการแกไขปญหาอยางกวางขวาง (Extensive Problem solving 
behavior) เก่ียวกับตรายี่หอและทําการเปรียบเทียบลักษณะตางๆของผลิตภัณฑทั้งหลายอันนําไปสูความชอบใน
ตรายี่หอ (Brand Preference) เปนอยางยิ่งและมีพฤติกรรมการซื้อซ้ําเกิดขึ้นอีกดวย นักการตลาดสนใจวิธีการ
พัฒนาความซื่อสัตยตอตรายี่หอ นอกจากนั้นก็สนใจวาเม่ือใดที่จะสรางขึ้นได การวิจัยพบวาควรสรางและใช
แนวความคิดนี้ในตอนตนชีวิตครอบครัวของผูบริโภค 

2. ความเส่ือมของความซื่อสัตยตอตรายี่หอ 
  มีแนวโนมวาจะมีการเปลี่ยนแปลงตรายี่หอ (Brand Switching) เพิ่มมากขึ้นทุกที เหตุผลคือ 
ผูบริโภคเกิดความเบ่ือหนายหรือไมพอใจสินคา มีสินคาใหมมากมายเขาสูตลาดเปนประจํา ตองคอยดูราคาสินคาที่
พอคาวางราคาใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ เปนตน นอกจากนั้นการเส่ือมของความซื่อสัตยตอตรายี่หอยังเกิด
จากการเพิ่มจํานวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ่มเปาหมายตลาดสวนยอยสําหรับตลาดสินคาเจาะจงซื้อ การ
เพิ่มขึ้นของนักจายของที่มีความแตกตางกัน และการเพิ่มขึ้นของเครื่องมือในการสงเสริมการขาย เชน ลด แลก 
แจก แถม เปนตน 
 กอร เตง ลี่ (Geok Theng Lau. 1999)  นักการตลาดมีความสนใจใน   แนวคิดดานความจงรักภักดีเพราะ
ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัววัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการและตราสินคา หรือสัญลักษณเปนส่ิงที่สราง
ประโยชนใหบริษัท   การซื้อหรือใชบริการซ้ํา   และบอกตอไปยังบุคคลอื่น  การบริหารตราสินคาเปนส่ิงสําคัญตอ
ความจงรักภักดี  แตหากแนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหาการศึกษาคนควาและนําไปปฏิบัติงานได 
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              นักการตลาดมีความสนใจใน แนวคิดดานความจงรักภักดี    เพราะความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัว
วัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ   และตราสินคา หรือสัญลักษณเปนส่ิงที่สรางประโยชนใหบริษัท  การซื้อหรือใช
บริการซ้ํา และบอกตอไปยังบุคคลอื่น การบริหารตราสินคาเปนส่ิงสําคัญตอความจงรักภักดีแตหากแนวคิดไม
ชัดเจนจะทําใหเกิดปญหาการศึกษาคนควาและนําไปปฏิบัติงานได 
 ความหมายของการเลือกหัวขอในกรอบ  ดังนี้ 

1.  บุคลิกของตราสินคา  (Brand  Characteristics)  เกิดขึ้นกอนความเช่ือม่ันในตราสินคา  ซึ่งบุคลิก
ของตราสินคาจะสะทอนใหเห็นถึงกฎแหงความจําเปนที่สุดที่ทําใหเกิดความยอมรับในใจในขณะที่ผูบริโภค
ตัดสินใจที่จะไววางใจในตราสินคา  หรือ ตรานั้นๆ  ก็เหมือนกับการตัดสินใจของบุคคลไปยังผูอื่นกอนการตัดสินใจ
วาไดส่ิงที่เปนเพื่อนได   ผูบริโภคก็เชนกัน   ตัดสินตราสินคากอนที่จะซื้อ หรือการสรางความคุนเคยกับมันกอน
นั่นเอง รูปแบบจากงานวิจัยเรื่องความไววางในระหวางบุคคลนั้นมีปจจัยขึ้นอยูกับความมีช่ือเสียง (Zucher. 1986) 
และความสามารถของตราสินคานั้นๆ (Andaleep; & Anwar. 1996) 
  1.1  Brand  Reputation เปนความมีช่ือเสียงของตราสินคานั้นมาจากความคิดเห็นของผูอื่นที่แสดง
วา  สินคานั้นดี  และสามารถเช่ือถือได  หรือไมเสียงาย  ตามสินคาที่มีช่ือเสียงนอกจากสามารถพัฒนาขึ้นจากการ
โฆษณา  ประชาสัมพันธ ยังเกิดมาจากความมีอิทธิพลของคุณภาพและการใชงานหรือใชบริการ ครีต และ ไมล
(Creed; & Miles. 1996) พบวาความมีช่ือเสียงของตราสินคาจะนําไปสูความคาดหวังของลูกคาที่เปนบวกตอตัว
สินคา 
  1.2  Brand Competence คือ ความสามารถหรืออํานาจแหงตราสินคา  เปนหนึ่งเดียวที่สามารถ
นําไปสูการแกปญหา  เพื่อบรรลุเปาหมายแหงความตองการของลูกคา  ความสามารถเปนทักษะและคุณสมบัติ ที่
จะนําไปสูเปาหมาย  และ มีอิทธิพลใหบรรลุตอความมุงหมาย     หรือเปนความตองการ  (Butter  ; &  
Cantrell.1984 ; Butler. 1991)   

2.  คุณสมบัติของบริษัท  (Company Characteristics)    สามารถหยั่งถึงระดับที่มีตอผูบริโภคที่ไววางใจ
ตอตราสินคา  ความรูของผูบริโภคเก่ียวกับบริษัทภายใตตรานั้นๆ  เหมือนวาจะเปนกุญแจเพื่อไขเขาไปสูตรา
สินคานั้นๆ    ฉะนั้นคุณสมบัติของบริษัทจะเปนตัวเสนอ  เพื่อใหเกิดผลลัพธตอความไววางใจของผูบริโภคนั้นคือ
ความไววางใจในตัวบริษัทหรือความมีช่ือเสียงในบริษัทนั่นเอง ( Yamagishi; & Yamagishi.1994) เปนแรงจูงใจที่
ยอมรับบริษัท (Scheer; & Steenkamp.1995)   และเปนการยอมรับดานบูรณาการของบรษัท 
  2.1  Trust  in  Company  ภายใตบรรษัทภิบาล  ที่ลูกคาจะยอมรับไดนั้น องคกรจะตองปฎิบัติ
ตามกฎระเบียบและสัญญาที่วางไว  ซึ่งเปนจรรยาบรรณ  และความซื่อสัตยของบริษัทนั้น (Mayer.et al. 1995)  

3. บุคลิกตราสินคาของผูบริโภค (Consumer-Brand)  กลาวคือ   ไมเพียงแตความคลายคลึงกันระหวาง
แนวความคิดของผูบริโภค และ บุคลิกของตราสินคาเทานั้นความชอบในตราสินคาประสบการณในตราสินคา    
ความพึงพอใจตราสินคา    และการไดรับการสนับสนุนจากตราสินคา   เปนส่ิงที่สงผลตอความไววางใจในตรา
สินคา ความพึงพอใจในตราสินคาและการไดรับการสนับสนุนจากตราสินคาเปนส่ิงที่สงผลตอความไววางใจในตรา
สินคา 
  3.1  Brand  Satisfaction เปนความพึงพอใจในตราสินคาซึ่ง (Butler. 1991)   กลาววา  เปนการ
ตอบสนองที่จะทําใหเกิดความไววางใจในธุรกิจนั้นๆ เม่ือลูกคาไดใชสินคาและเกิดความพึงพอใจจะเปนการตอกย้ํา   
ทําใหเกิดการยอมรับตราสินคา       ซึ่งลูกคาจะมีความไววางใจในตราสินคามากขึ้น 
                     3.2  Peer Support โดนี และ คานอน ( Doney; & Canon. 1997 )    กลาววา การบอกตอ
เปนทางที่ทําใหบุคคลอื่น  เกิดความไววางใจจะถูกบอกกลาวไปยังบุคคลอื่น ( เชน เพื่อน , บุคคลที่ติดตอดวย 
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หรือ สมาชิก  )  หรือ   จากกลุมดังกลาวไปยังผูริโภค ผูบริโภคก็จะวางใจในตราสินคาซึ่งเปนส่ิงที่ทําใหเกิดความ
เช่ือถือไดเร็ว  
        4. การไววางใจในตราสินคา  ( Trust in Brand )     จากเหตุผลดังกลาวขางตน ทําใหลูกคาเกิดความ
ไววางใจในตราสินคา จะทําใหลูกคายังใชบริการตอไป 
 ไรดเฮลด, เฟรดเดอริค เอฟ. (1997) กลาววา การรักษาลูกคาเดิมเอาไวคือหัวขอที่ไมอาจกลาวถึงใน
กรอบแคบๆได ความภักดีมีนัยแฝงเรน แพรกระจายไปสูทุกซอกทุกมุมของทุกระบบธุกิจที่แสวงหาผลประโยชน
จากการมีลูกคาสมํ่าเสมอ การโยนความรับผิดชอบในเรื่องการรักษาลูกคาเอาไว ไปใหแกฝายการตลาดเปนเรื่อง
นาทํา แตฝายตลาดจะทําอะไรไดเพื่อสกัดก้ันกระแสการไหลออกของพนักงานกับนักลงทุน ดังนั้นความภักดีทาง
ธุรกิจมีอยู 3 มิติดวยกันคือ 

   มิติที่ 1 ความภักดีของลูกคา 
   มิติที่ 2 ความภักดีของพนักงาน 
   มิติที่ 3 และความภักดีของนักลงทุน   
  การคาดหวังวากลไกหรือองคประกอบใดเพียงตัวเดียว จะนําไปสูการปรับปรุงแกไขใน

ระดับพื้นฐานไดอยางบรรลุผลสําเร็จ เปนเรื่องคาดหวังที่ไมสอดคลองกับสภาพความเปนจริง การรักษาลูกคา
เอาไวไดไมใชเพียงการดําเนินงานทางสถิติตัวเลขอีกอยางหนึ่งเทานั้น แตเปนมาตรฐานกลางที่รวมเอาทุกมิติของ
ธุรกิจและมาตรวัดตางๆเขามาประกอบกันเพื่อช้ีวา บริษัทนั้นไดสรางมูลคาใหแกลูกคาของตนดีแคไหน 
  ประเด็นสําคัญคือการสรางมูลคาใหแกลูกคาคือรากฐานสําคัญแหงความสําเร็จของทุกๆระบบธุรกิจ 
การสรางมูลคาใหแกลูกคาเปนตัวสรางความภักดี และความภักดีก็จะกลับไปสรางความเติบโต, ผลกําไร, และเพิ่ม
มูลคามากขึ้นไปอีก  
 ดํารงศักด์ิ   ชัยสนิท.  (2537 : 106-107) กลาววา  พฤติกรรมที่เคยปฎิบัติอยางสมํ่าเสมอคงเสนคงวา
ในการซื้อสินคา ตรายี่หอหนึ่งซ้ํา ๆ กันอยูเปนประจํา   ความจงรักภักดีในตรายี่หอเปนส่ิงสําคัญ   และมี
ความหมายอยางยิ่งผูผลิตสินคา  ตองการสรางความจงรักภักดีใหแกสินคาของตนกันแทบทั้งส้ิน     ซึ่งเปนเรื่อง
ยากและตองใชเงินทุนและเวลา  แตถาทําไดสําเร็จแลว ก็จะเปนเสมือนหลักประกันความม่ันคงในการขายสินคาใน
อนาคตตอไป  และยังทําใหเกิดการโฆษณาแบบปากตอปาก   หรือผูบริโภคจะบอกตอๆกันไปอีกดวย (Word of 
mouth advertisement)  

 มีนา เชาวลิต. ( 2537: 150 )  กลาววา ตราสินคามีวัตถุประสงคเพื่อใหลูกคายอมรับและ
จงรักภักดีในตราสินคาบริษัทยาวนานที่สุด ระดับความจงรักภักดีตอตราสินคามีขั้นตอนดังนี้  

  1. ไมเคยรับรูตราสินคา (Brand Non recognition) หมายถึง ผูซื้อไมเคยรับรูวามีตราสินคานี้ การ
ไมรับรูทําใหไมเกิดการตอบสนองตอการขาย นักการตลาดควรใชวิธีการสงเสริมการตลาดตั้งแตขั้นแนะนําสินคา 
เพื่อทําใหตราสินคาเปนที่รูจัก 

  2. การรับรูตราสินคา (Brand Recognition) ผูบริโภครูจัก เคยเห็น เคยไดยินและจําตราสินคาได 
งานของนักการตลาด คือ การสรางภาพพจนสินคาใหเปนที่ช่ืนชอบของผูบริโภค 

  3. การปฏิเสธการซื้อตราสินคา (Brand Rejection) ผูบริโภครูจักตราสินคาแตยังไมยอมรับจึงไมซื้อ 
ธุรกิจอาจตองเปลี่ยนแปลงภาพพจนสินคาหรือเปลี่ยนแปลงตัวสินคาใหตรงกับความตองการของผูบริโภคและใช
การสงเสริมการตลาดชวยสนับสนุน 

  4. การยอมรับในตราสินคา (Brand Acceptance) ผูบริโภคยอมรับวาตราสินคานี้ดีมีคุณคาและเม่ือ
มีโอกาสจะเลือกซื้อตรานี้ 
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  5. ความชอบในตราสินคา (Brand Preference) ผูบริโภคยอมรับและชอบมากกวาตราสินคาอื่นที่
เปนสินคาประเภทเดียวกัน นักการตลาดควรใชการสงเสริมการตลาดใหเขาถึงผูบริโภคมากที่สุด 

  6. การยืนยันในตราสินคา (Brand Insistence) เปนความจงรักภักดีในตราสินคาซึ่งถือเปน
ความสําเร็จของการตลาดแมวาผูบริโภคจะเกิดการจงรักภักดี (Brand Loyalty) ในตราสินคาแลวก็ตาม แตธุรกิจ
ควรทําใหตราสินคานั้นมีลักษณะเปนตราสินคาที่มีคุณคา (Brand Equity) เพื่อใหผูบริโภคเกิดความม่ันใจ ถาจะ
ตัดสินใจซื้อซ้ําเพราะประสบการณการใชสินคานาพึงพอใจ ดังนั้นการสรางคุณคาในตราสินคาจึงตองใชเวลา
ยาวนานโดยใหส่ิงที่ดีตอผูบริโภคและถาสรางไดจริงๆ ธุรกิจจะมีช่ือเสียงสามารถรักษาลูกคาเกาและเพิ่มลูกคาใหม
ไดโดยงาย 
 
5. แนวคิดทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจ 

 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer Decision Process) (Kotler and Armstrong, 2002) ประกอบดวย 5 
ขั้นตอนคือ การตระหนักถึงความตองการ การเสาะหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมหลังการซื้อ  

 
 
 
 

        (ที่มา: Kotler; & Armstrong, 2002). Principles of Marketing, กระบวนการตัดสินใจซ้ือ  
1. การตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) หมายถึง การที่ผูบริโภคตระหนักถึงปญหาหรือ

ความตองการของตนเอง เม่ือผูซื้อรับรูถึงความแตกตางระหวางสภาวะที่แทจริง (Actual State) ของตน 
และ สภาวะที่ปรารถนา (Desired State) ความตองการถูกกระตุนจากส่ิงกระตุนภายใน (Internal 
Stimuli) เชน ความหิว ความกระหาย ที่เพิ่มขึ้นจนถึงระดับที่สูงพอที่จะกลายเปนแรงขับ ความตองการ
ยังเกิดจากการกระตุนจากส่ิงกระตุนภายนอก (External Stimuli) 

2. การเสาะหาขอมูล (Information Search) ผูบริโภคที่ไดรับการกระตุนอาจจะเสาะหาขอมูลเพิ่มขึ้นหรือไม
ก็ได ถาแรงขับของผูบริโภคมีมาก และมีสินคาที่เปนที่พึงพอใจอยูใกลมือผูบริโภค ก็อาจจะซื้อทันทีหรือ
เสาะหาขอมูลที่สอดคลองกับความตองการ 

ผูบริโภคสามารถรับขอมูลไดจากหลายแหลง ทั้งแหลงบุคคล (Personal Sources) เชน ครอบครัว เพื่อน 
เพื่อนบาน คนคุนเคย แหลงพาณิชย (Commercial Sources) เชน การโฆษณา พนักงานขาย ผูจัด
จําหนาย หรือแหลงสาธารณะ (Public Sources) เชน ส่ือมวลชน และจากประสบการณ (Experiential 
Sources) เชน การใชสินคา โดยทั่วไปผูบริโภครับขอมูลเก่ียวกับสินคาหรือบริการจากแหลงพาณิชยมาก
ที่สุด ซึ่งเปนขอมูลที่บริษัทสามารถควบคุมได แตแหลงขอมูลที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด คือ แหลงบุคคล 
โดยปกติแหลงพาณิชยจะแจง ขาวสาร (Inform) แกผูซื้อ แตแหลงบุคคลจะชวยประเมิน (Evaluate) 
สินคาหรือบริการใหแกผูซื้อ 

3. การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึง วิธีการที่ผูบริโภคใชขอมูลที่มีนํามาประเมิน
สินคาที่อยูในกลุมสินคาที่เลือก 

4. การตัดสินใจซื้อ Purchase Decision) ผูบริโภคจะจัดลําดับความชอบสินคาและเลือกตราที่ชอบมากที่สุด 
5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) เปนการพิจารณาถึงความสัมพันธระหวางการ

คาดหวังของผูบริโภค (Consumer’s Expectations) และการรับรูถึงผลการปฏิบัติงานของสินคา 

การตระหนัก
ถึงความ
ตองการ 

การเสาะหา การประเมิน
ทางเลือก 

การตัดสินใจ พฤติกรรม
หลังการซื้อ 
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(Product’s Perceived Performance) ถาสินคาปฏิบัติงานไดต่ํากวาความคาดหวัง ผูบริโภคจะรูสึก
ผิดหวังและรูสึกไมพอใจ ถาสินคาปฏิบัติงานไดตามความคาดหวังผูบริโภคจะรูสึกประทับใจสินคานั้น 

จากกระบวนการตัดสินใจจะพบวา ความพึงพอใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญในการรักษาสัมพันธภาพกับ
ลูกคาใหยาวนานจนกลายเปนลูกคาที่จงรักภักดี เพื่อรักษาและเพิ่มลูกคารวมถึงการเก็บเก่ียวผลตอบแทนจาก
ลูกคาตลอดชีวิต ลูกคาที่รูสึกพึงพอใจจะซื้อสินคาซ้ํา กลาวถึงสินคาในทางที่ดี ใหความสนใจกับตราและโฆษณา 
รวมทั้งซื้อสินคาอื่นจากบริษัทของคูแขงนอยกวา แตลูกคาที่ไมพึงพอใจจะตอบโตในวิธีที่แตกตางกัน 

ดังนั้นบริษัทควรวัดความพึงพอใจของลูกคาอยูเสมอ ลูกคาที่ไมพอใจในการใชสินคารอยละ 96 จะไม
บอกปญหาของตนใหกับบริษัททราบ บริษัทควรตั้งระบบที่สนับสนุนใหลูกคาเขามารองเรียน ซึ่งจะทําใหสามารถ
เรียนรูวาจะแกไขและปรับปรุงสินคาใหดีขึ้นไดอยางไร โดยพิจารณาจากความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ ที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา 
 
6. แนวคิดเก่ียวกับปจจัยดานประชากรศาสตร 

โมเวน (Moven. 1994) ไดศึกษาพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนส่ิงที่ใชวิเคราะหธรรมชาติของ
การแบงสวนตลาด และการแบงตลาดเปาหมายของบริษัท การสํารวจทางประชากรศาสตร เปนส่ิงสําคัญในการ
วิจัย ทางการตลาด กลุมทางประชากรศาสตรคือ กลุมเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา ระดับรายไดและ
ประสบการณในการใชบริการ เพื่อนํามาสํารวจปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ช้ินสวนยานยนต 
 
7. แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการดานชิ้นสวนอะไหลยานยนต 

ช้ินสวนอะไหลยานยนต เปนช้ินสวนเพื่อการซอมบํารุงยานยนตใหสามารถใชงานไดตามปกติ เพื่อเปน
การทดแทนช้ินสวนเกาที่เส่ือมและชํารุดไปตามอายุการใชงาน โดยแบงเปนสองหมวดใหญๆตามการใชงาน คือ 
สวนของไฟฟารถยนต และ สวนของเครื่องยนตกําลัง ซึ่งในสวนของไฟฟารถยนตมักพบวามีการชํารุดอยูบอยครั้ง
เนื่องจากวัสดุและโครงสรางที่ไมแข็งแรงเหมือนสวนของเครื่องยนตกําลัง และยังเปนวงจรไฟฟาซึ่งทําใหชํารุดได
งาย สวนของไฟฟารถยนตถือวาเปนสวนที่มีความสําคัญอยางมากของยานยนต ซึ่งสามารถแบงเปนสวนตางๆได
ดังนี้ 

ชุดสายไฟรถยนต ประกอบดวย สายไฟ เคเบิล และขั้วตอสายไฟ (ขั้วตอ กลองฟวส และกลองรีเลย) 
อุปกรณปองกันวงจร เชน ฟวส ฟวสสาย เซอรกิตเบรกเกอร และอุปกรณปองกันสายไฟ 

สวิตชและรีเลย เปนอุปกรณที่ทําหนาที่เปดและปดวงจรไฟฟาของระบบตางๆ 
เชน ระบบแสงสวาง ระบบสตารทเครื่องยนต และระบบอื่นๆในรถยนต ดังนั้นแบบกลไก
และวิธีการทํางานของสวิตชและรีเลยจึงมีอยูหลายแบบดวยกัน ซึ่งในแตละแบบจะตองมี
ความแมนยํา ทนทาน เช่ือถือได และจะตองทํางานสอดคลองกับอุปกรณของระบบที่

ควบคุมดวยไฟฟาและอิเล็กทรอนิกสไดเปนอยางดียิ่ง 
นอกจากนี้สวิตชที่ใชควบคุมการทํางานของวงจรไฟฟาจึงตองมีความสะดวกตอการทํางานรวมกัน

โดยเฉพาะ ดวยเหตุนี้สวิตชจึงตองถูกออกแบบใหมีรูปทรง ตําแหนงติดตั้ง วิธีการทํางาน และการสัมผัสที่งายตอ
การควบคุม 
 
 

 
รีเลย 
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มอเตอรสตารท เครื่องยนตแกสโซลีนและเครื่องยนตดีเซลไมสามารถติดเครื่อง
ไดดวยตัวเอง เครื่องยนตจะหมุนไดดวยการใชมือหมุน การใชเชือกดึง และในปจจุบันใช

มอเตอรไฟฟารวมกับสวิตชแมเหล็กเพื่อเลื่อนเฟองขับเขาไปขบกับลอชวยแรงหมุนให
เครื่องยนตติดได ซึ่งเรียกวา มอเตอรสตารท มอเตอรสตารทเปนอุปกรณเปลี่ยนพลังงาน
ไฟฟาเปนพลังงานกล มอเตอรสตารททําหนาที่หมุนเครื่องยนตใหเกิดความเร็วจนครบวัฏ

จักรการทํางานของเครื่องยนตจนเครื่องยนตติดได ความเร็วในการหมุนที่พอจะทําใหเครื่องยนตติดไดขึ้นอยูกับ
ขนาด แบบของเครื่องยนต และสภาพการทํางาน เครื่องยนตแกสโซลีนใชความเร็วประมาณ 40 ถึง 60 รอบตอ
นาที และเครื่องยนตดีเซลใชความเร็วประมาณ 80 ถึง 100 รอบตอนาที 

ระบบจุดระเบิด ประกอบดวยแบตเตอรี่ สวิตชจุดระเบิด คอยลจุดระเบิด หนาทองขาว คอนเดนเซอร 
จานจาย สายไฟแรงสูง และหัวเทียน ในเครื่องยนตแกสโซลีน อัตราสวนผสมของน้ํามันเช้ือเพลิงกับอากาศที่ถูกอัด
ใหมีปริมาตรเล็กลงในกระบอกสูบแลวเกิดการระเบิดลุกไหมภายในกระบอกสูบและผลิตพลังงานกลออกมาไดก็
โดยอาศัยระบบจุดระเบิด ซึ่งเปนแหลงจายพลังงานทางไฟฟาใหเกิดประกายไฟภายในกระบอกสูบ ประกายไฟที่
เกิดขึ้นภายในกระบอกสูบมีคา 18,000 ถึง 25,000 โวลต ทําใหไอดีเกิดการลุกไหมอยางรวดเร็วได หนาที่ของ
ระบบจุดระเบิดก็คือการจายประการไฟเพื่อจุดระเบิดไอดีภายในกระบอกสูบตามจังหวะการจุดระเบิดที่เหมาะสม
ของเครื่องยนต มีองคประกอบอยู 3 อยางที่จะทําใหเครื่องยนตทาํงานไดอยางสมบูรณเต็มประสิทธิภาพคือ  

1. กําลังอัดของเครื่องยนตสูง 
2. จังหวะการจุดระเบิดเหมาะสมและประกายไฟแรง  
3. อัตราสวนผสมของน้ํามันเช้ือเพลิงกับอากาศถูกตอง  
ระบบไฟชารจ ประกอบดวย แบตเตอรี่ และ อัลเทอรเนเตอร (ไดชารจ)  
แบตเตอรี่ในรถยนตเปนแหลงจายพลังงานไฟฟาที่สําคัญมาก แบตเตอรี่จะจายพลังงานไฟฟาไปยังวงจร

สตารท วงจรจุดระเบิด วงจรไฟหนา วงจรไฟเลี้ยว ฯลฯ ซึ่งเม่ือแบตเตอรี่ มีประจุไฟลดลง ก็ตองมีการประจุไฟเขา
ไปใหมใหเต็ม 

ระบบไฟชารจถูกออกแบบมาใชกับรถยนตเพื่อทําการชารจแบตเตอรี่ใหมีประจุไฟเต็มอยูตลอดเวลา 
เพื่อใหแบตเตอรี่จายพลังงานไฟฟาไดทันทีเม่ือเราตองการ ระบบไฟชารจในรถยนตทําหนาที่จายพลังงานไฟฟา
ใหกับแบตเตอรี่และวงจรไฟฟาตางๆในรถยนต ขณะเดียวกันก็ตองมีการควบคุมการชารจใหอยูในคาที่กําหนด 
เพื่อไมใหเกิดการชารจมากเกินไปซึ่งจะทําใหเกิดความเสียหายกับระบบไฟชารจและอุปกรณไฟฟาตางๆใน
รถยนตได 

ระบบไฟชารจในรถยนตมีการใชอุปกรณกําเนินไฟฟา 2 ชนิดไดแกเจเนอเรเตอร
และอัลเทอรเนเตอร 
 เจเนอเรเตอรเปนอุปกรณกําเนิดไฟฟากระแสตรง ซึ่งมีคุณสมบัติเฉพาะตัวคือ จะ
ผลิตพลังงานไฟฟาไดมากก็ตอเม่ือความเร็วรอบสูง แตปจจุบันรถยนตในทองถนนมีจํานวน
มาก ทําใหรถติด เครื่องยนตไมสามารถทําความเร็วรอบสูงไดตลอดเวลา และรถยนตก็มี
การเพิ่มอุปกรณไฟฟาอํานวยความสะดวกมากขึ้น เจอเนอเรเตอรจึงผลิตพลังงานไฟฟา

ออกมาไมเพียงพอกับความตองการของรถยนต ปจจุบันจึงใชอัลเทอรเนเตอรเปนอุปกรณกําเนิดไฟฟาในรถยนต 
อัลเทอรเนเตอรคืออุปกรณกําเนิดไฟฟากระแสสลับ แตถูกแปลงเปนกระแสตรงโดยไดโอดกอนประจุเขาแบตเตอรี่
และจายไปยังวงจรไฟฟาตางๆในรถยนต คุณสมบัติของอัลเทอรเนเตอรคือสามารถผลิตพลังงานไฟฟาไดจํานวน

 
ไดชารทหรอือัลเทอรเนเตอร 
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มากขณะมีความเร็วรอบต่ํา (ประมาณ 750 รอบตอนาที) ทําใหมีพลังงานไฟฟาเพียงพอกับความตองการของ
รถยนตทั้งที่ความเร็วรอบต่ําและความเร็วรอบสูง 

 เรกูเลเตอร คืออุปกรณที่ทําหนาที่ควบคุมแรงเคลื่อนไฟฟาที่ออกจากอัลเทอรเน
เตอรไมใหออกมามากเกินไป ทั้งนี้เพื่อปองกันไมใหแบตเตอรี่ อุปกรณไฟฟาตางๆใน
รถยนต และอัลเทอรเนเตอร เสียหายได เนื่องจากความเร็วรอบของเครื่องยนตไมคงที่ 

ความเร็วรอบของอัลเทอรเนเตอรก็เปลี่ยนแปลงไปตามความเร็วรอบของเครื่องยนตและ
ภาระ (ไดแก หลอดไฟ มอเตอรปดน้ําฝน แอร และวิทยุเทป) ของรถยนตก็มีการ

เปลี่ยนแปลง อัลเทอรเนเตอรจะตองจายแรงเคลื่อนไฟฟาออกมาใหมีแรงเคลื่อนไฟฟาคงที่ โดยการใชเรกูเลเตอร
เปนตัวควบคุม เรกูเลเตอรจะควบคุมความเขมสนามแมเหล็กของขดลวดโรเตอรโดยการเพิ่มหรือลดกระแสไฟฟา
ที่เขาไปยังขดลวดโรเตอร เพื่อที่จะควบคุมจํานวนแรงเคลื่อนไฟฟาที่ออกจากอัลเทอรเนเตอรใหอยูในคาที่กําหนด
คือประมาณ 13.8 ถึง 14.8 โวลต 

 ระบบไฟแสงสวางและสัญญาณไฟเตือน มีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับ
ผูขับขี่รถยนตในเวลากลางคืน ระบบไฟแสงสวางและสัญญาณไฟเตือนที่ใชกับ
รถยนตไดถูกแบงออกเปน 2 สวนดวยกันก็คือ ไฟแสงสวางภายนอกและไฟแสง
สวางภายใน 
 ไฟแสงสวางภายนอกประกอบดวยไฟใหญและไฟหรี่ ซึ่งทําหนาที่บอก
ตําแหนงของรถเพื่อใหรถที่ว่ิงสวนทางหรือตามมาไดรูตําแหนงของรถ ไฟเบรกทํา
หนาที่แสดงการลดความเร็วของรถหรือหยุด สัญญาณไฟเลี้ยวเปนไฟที่แสดงถึงทิศ

ทางการเลี้ยวของรถเพื่อเปนการเตือนใหผูสัญจรบนทองถนนและรถยนตที่ว่ิงอยูรูตําแหนงของรถ (บางครั้งจะใช
เปนไฟเตือนฉุกเฉินขณะที่รถจอดฉุกเฉิน) และไฟสองปายทําหนาที่แสดงปายทะเบียนรถในเวลากลางคืน และไฟ
ถอยหลังเปนไฟที่ติดตั้งอยูดานทายรถ มีไวเพื่อแสดงการถอยหลังของรถ 
 ระบบไฟแสงสวางภายในประกอบดวยไฟหนาปด ทําหนาที่สองสวางเพื่อแสดงถึงการทํางานของมิเตอร
และเกจตางๆในเวลากลางคืน ไฟเกงและไฟประตูจะสวางขึ้นเม่ือประตูรถถูกเปดออก 
 ระบบไฟฟาอํานวยความสะดวก ซึ่งเปนอุปกรณมาตรฐานที่ติดตั้งมากับรถยนต เชน ระบบปดน้ําฝน
และฉีดน้ําลางกระจกรถแบบหนวงเวลา ระบบเปดและปดกระจกดวยไฟฟา ระบบปรับกระจกมองขางดวยไฟฟา 
ระบบล็อคประตูรถยนตอัตโนมัติ ระบบไลฝากระจกหลัง และระบบล็อคความเร็วรถอัตโนมัติ เปนตน 

หนาปดรถยนต การจัดวางตําแหนงของมิเตอรและเกจที่แผง
หนาปดของรถยนตดานหนาผูขับขี่ มีจุดประสงคเพื่อใหผูขับขี่นั้นสามารถรับรู
ถึงสถานการณทํางานของเครื่องยนตในขณะนั้นไดงายขึ้น แผงหนาปดรถยนต
ประกอบดวยมิเตอรและเกจวัดที่สําคัญดังนี้ 
-  มิเตอรวัดความเร็วรถยนต ทําหนาที่วัดความเร็วรถ โดยภายในจะมีมิเตอร
บันทึกระยะทางรวมอยูดวย ซึ่งมันจะแสดงถึงระยะทางทั้งหมดทีร่ถว่ิงและ
บันทึกระยะทางส้ันๆ ซึ่งสามารถปรับตั้งระยะทางของรถที่ว่ิงขณะนั้นเปน 0 ได 

- มิเตอรวัดความเร็วรอบเครื่องยนต  จะทําหนาที่แสดงรอบการทํางานของเครื่องยนตเปนรอบตอ
นาที 

- แอมมิเตอร จะทําหนาที่แสดงคาการจายกระแสไฟฟาและการประจุกระแสไฟฟาของแบตเตอรี่ 
- เกจวัดแรงดันน้ํามันเครื่อง จะทําหนาที่แสดงคาแรงดันน้ํามันเครื่องภายในเครื่องยนต 

   เรกูเลเตอร 
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- เกจวัดระดับน้ํามันเช้ือเพลิง ทําหนาที่แสดงระดับน้ํามันเช้ือเพลิงที่อยูภายในถังน้ํามัน 
- เกจวัดอุณหภูมิน้ําหลอเย็น ทําหนาที่แสดงอุณหภูมิน้ําหลอเย็นของเครื่องยนต 

สวนหลอดไฟที่แสดงบนหนาปดรถยนต จะทําหนาที่บอกถึงระดับการทํางานของระบบตางๆ ที่มาก
เกินไปและผิดปกติเชน 

- หลอดไฟเตือนแรงดันน้ํามันเครื่อง เปนหลอดไฟที่แสดงถึงแรงดันน้ํามันเครื่องผิดปกติ 
- หลอดไฟเตือนการชารจ จะแสดงเม่ือระบบไฟชารจทํางานไมเปนปกติ 
- หลอดไฟเตือนไฟแสงสวางของรถยนตขาด มันจะแสดงเม่ือหลอดไฟหนา หลอดไฟเบรกหรือ

หลอดไฟหรี่ขาด เพื่อเปนการเตือนใหผูขับขี่ไดรู 
มิเตอรและเกจที่ติดตั้งอยูที่แผงหนาปดรถยนตจะถูกออกแบบใหมีรูปทรงที่ไมสะทอนแสงจากตัวของผูขับ

ขี่และแสงไฟภายในหองโดยสารในเวลากลางคืน โดยแสงสวางจากเกจและมิเตอรจะเนนไปที่เข็มวัดเทานั้น ซึ่งก็จะ
ทําใหงายตอการอานในเวลากลางคืน 

ในปจจุบันเกจและมิเตอรของรถยนตไดพัฒนาขึ้นเปฯแบบอิเล็กทรอนิกส
หรือดิจิตอล ทั้งนี้เปนผลมาจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีที่เปนไปอยางรวดเร็ว 

ดังนั้นวงจรทางอิเล็กทรอนิกสของหนาปดรถยนตแบบดิจิตอลจึงใชแบบหลอด
ตัวเลขเรืองแสง (VFD) แบบไดโอดเปลงแสง (LED) และแบบผนึกคริสตัลเหลว 
(LCD) 

แตร เปนอุปกรณที่ใชเสียงดังเพื่อเตือนอันตรายกับผุขับขี่รถคันอื่นและผู
สัญจรไปมาบนทองถนน ในอดีตนิยมใชแตรลมเปนสัญญาณเตือน แตอุปกรณแตร
ลมนั้นมีความยุงยาก ในปจจุบันผุผลิตรถยนตหันมาใชแตรไฟฟาแทน 
 

8. การใหบริการดานชิ้นสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
บริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด เดิมช่ือ หจก. ป.เจริญกลการ ซึ่งเริ่มกอตั้งมาตั้งแตป 2520 

ใหบริการในการจัดหาช้ินสวนอะไหลยานยนตประเภทไฟฟารถยนต ใหแกลูกคาทั่วประเทศ ดําเนินการดวยความ
ซื่อสัตย โดยยึดถือคุณภาพของสินคาและการบริการเปนหลัก คือลูกคาตองการช้ินสวนใด เราจะจัดหาใหไดใน
เวลาที่ตองการและสามารถใชงานไดเทียบเทากับช้ินสวนเดิม และในเวลาตอมา ไดมีการเปลี่ยนจากหางหุนสวน
จํากัด มาเปนบริษัทจํากัด โดยใชช่ือวา บริษัท เอฟ. เจ. ออโตพารท จํากัด โดยไดมีการออกผลิตภัณฑดวยแบรนด
ของบริษัทเองคือ “New F.J” ซึ่งรับสินคามาจากโรงงานภายในประเทศ และจากตางประเทศ โดยยังยึดถือ
คุณภาพของสินคาเปนหลัก คือลูกคาซื้อไปจะตองสามารถใชงานไดอยางคุมคา ซึ่งบริษัทยินดีที่จะเคลมสินคาให
ทุกช้ินเม่ือมีการชํารุดเสียหายและไมสามารถใชการได จึงเปนที่ยอมรับของลูกคาโดยทั่วไป ซึ่งสินคาหลักๆในแบ
รนด New F.J มีดังนี้คือ มอเตอรสตารท ไดชารทหรืออัลเทอรเนเตอร และเรกูเลเตอร โดยเฉพาะสินคา เรกูเล
เตอรถือวาเปนสินคาที่สรางช่ือใหแกบริษัทในยุคนั้น เนื่องจากเรกูเลเตอรที่ใชระบบอิเล็คทรอนิค ซึ่งไมสามารถ
ซอมไดโดยทั่วไป ทําใหสินคาแบรนดดังจากญี่ปุนคือ New Era ไมเปนที่นิยมเนื่องจากไมสามารถเคลมได แต
สินคา New F.J สามารถเคลมและซอมไดโดยโรงงานมาตรฐานภายในประเทศ และในป 2545 ไดมีการเปลี่ยนช่ือ
บริษัทอีกครั้งเปน บริษัท เอฟ.เจ.ที. คอมเมอรเชียล จํากัด ซึ่งไดมีการพัฒนาอีกกาวหนึ่งโดยมีการนําเขาสินคาที่มี
คุณภาพจากตางประเทศอีก 3 ประเภท คือ หลอดไฟ Phoenix และ เกจ Veethree จากประเทศอินเดีย โดยเนน
การใชงานที่ทนทาน และ แตร Seger จากประเทศตุรกี เนนเสียงที่ไพเราะ กองกังวาน ซึ่งถือวาเปนสินคาคุณภาพ
เทียบเทากับ Borch และ Hella จากประเทศเยอรมัน แตจะมีราคาที่ถูกกวามาก 
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ทั้งนี้แมวา บริษัท เอฟ.เจ.ที. คอมเมอรเชียล จํากัด จะมีสินคาที่เปน Brand ของตัวเอง และ Brand จาก
ตางประเทศที่เปนผูแทนจําหนายแตเพียงผูเดียวในประเทศไทย อยูหลายประเภท แตบริษัทยังคงยึดหลักการ
ใหบริการแบบเดิมเหมือนครั้งแรกที่ไดเริ่มกอตั้งคือ เม่ือลูกคาตองการช้ินสวนอะไหลยานยนตประเภทใด รุนใด 
ทางบริษัทก็จะจัดหาใหตามเวลาที่ลูกคาตองการ และมีคุณภาพเทียบเทากับช้ินสวนเดิม ซึ่งความยุงยากใน
กระบวนการใหบริการเนื่องจากมีช้ินสวนหลายประเภท หลายรุน จึงทําใหหลายบริษัทยกเลิกการบริการในสวนนี้ 
มุงเนนจําหนายสินคาที่เปน Brand ของตัวเองเพียงอยางเดียว 

 
9. ผลงานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

งานวิจัยของ James C. Anderson, James A. Narus และ Wouter Van Rossun (Harvard Business 
Review, March 2006) เรื่อง “Customer Value Propositions in Business Market” ไดบอกไววาปจจัยที่ทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจแบงไดเปน 3 ปจจัยคือ 1. ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับจากการบริการของบริษัท 2. ความ
แตกตางของงานบริการที่มีเหนือผูใหบริการรายอื่น 3. จุดเดนพิเศษที่ทําใหลูกคารูสึกพอใจที่จะใชบริการของ
บริษัทตอไป 
 งานวิจัยของ จารุศรี ศิริอังคาวุธ (2545: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบริษัท WPI Electronic Co., Ltd. เปนผูจัดจําหนาย Semiconductor ใหกับบริษัทผูผลิตตางๆ การ
วิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท WPI Electronic 
Co., Ltd. ใน 4 ดานคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ บริษัท WPI Electronic Co., Ltd. โดยจําแนกตาม
ประเภทเช้ือชาติของกิจการ ขนาดของกิจการ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา สาขาที่สําเร็จการศึกษา ประเภทของ
อุตสาหกรรม ระยะเวลาในการใชบริการ และมูลคาในการส่ังซื้อสินคาเฉลี่ยตอเดือน ตลอดจนรวบรวมขอเสนอแนะ
ในการใหบริการของลูกคาตอการบริการของ บริษัท WPI Electronics Co., Ltd. ผลการวิจัย พบวา 

1. ลูกคาของทางบริษัท WPI Electronics Co., Ltd. มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท
โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก ยกเวนดานราคา อยูในระดับปานกลาง 

2. ลูกคาที่มาตากประเภทเช้ือชาติของกิจการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท WPI 
Electronics Co., Ltd. โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และเม่ือพิจารณารายดาน 
พบวา ดานการจัดจําเหนาย ลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 

3. ลูกคาที่มีขนาดของกิจการตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท WPI Electronics 
Co., Ltd. โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานการ
จัดจําหนายมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

4. ลูกคาที่มีตําแหนงงาน ระดับการศึกษา สาขาที่สําเร็จการศึกษา ประเภทของอุตสาหกรรม ระยะเวลา
ในการใชบริการ และมูลคาในการส่ังซื้อสินคาเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของบริษัท WPI Electronics Co., Ltd. โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 

งานวิจัยของ เรืองทอง พันธบุตร (2544: บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของ บริษัท สยาม เลมเมอรซ จํากัด วัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพแวดลอมของธุรกิจในอุตสาหกรรมการประกอบ
รถยนตและการผลิตกระทะลออลูมิเนียมอัลลอย (ลอแม็ค) ตลอดจนหลักเกณฑที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพ
ในการบริการ และสํารวจความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สยามเลมเมอรช จํากัด จาก
การศึกษาพบวาอุตสาหกรรมการประกอบรถยนตในประเทศไทย เริ่มตนตั้งแตป พ.ศ. 2504 โดยมีรัฐบาลเปนผู
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กําหนดนโยบายในการสงเสริมเปนระยะๆ จนกระทั่งปจจุบันเขาสูยุคของการแขงขันแบบเสรีสําหรับประเทศไทย
ปจจุบันมีจํานวนโรงงานผลิตกระทะลออลูมิเนียมอัลลอยเพื่อสงมอบใหแกผูประกอบรถยนตอยูทั้งส้ิน 4 ราย 
หลักเกณฑในการประเมินคุณภาพดานการบริการพบวาลูกคาใชหลักพิจารณารวม 9 ขอ โดยลูกคาสวนใหญ ได
ประเมินการใหบริการของบริษัท สยามเลมเมอรช อยูในเกณฑปานกลางถึงที่ดีมาก ยกเวนลูกคาเพียงสองรายได
แสดงความคิดเห็นในเรื่องการตอบสนองการแกไขปญหาและการสงสินคาทดแทนสินคาที่ชํารุด อยูในเกณฑไมดี 
ดังนั้นเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีตอการบริการแกลูกคา และประโยชนในการดําเนินธุรกิจตอไปในอนาคต ขอ
เสนอแนะใหทางบริษัทฯ คนหาสาเหตุ เพื่อแกไขปรับปรุงดานการบริการใหดียิ่งขึ้นตอไป 

ทรงศักด์ิ เดชาชาญ (2542: บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
เครื่องปมลมของบริษัทแอตลาสคอบโก พบวาลูกคามีความพึงพอใจในดานพนักงานบริการสูงสุด รองลงมา ไดแก 
ดานหัวหนางาน และดานราคา ตามลําดับ สวนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ ลูกคาตองการใหทางบริษัทฯ มี
ชุดอัดลมสํารองเพื่อทําการแลกเปลี่ยนในกรณีที่มีการนําชุดอัดลมโอเวอรออลสูงที่สุด สวนปญหาที่ลูกคาเคย
ประสบในงานบริการที่ผานมาโดยเรียงลําดับจากมากไปนอยคือ การรออะไหลนาน งานซอมชาใชเวลานาน ติดตอ
เจาหนาที่ที่รับผิดชอบยาก และพนักงานบริการเขาไมตรงเวลาที่นัดหมาย คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ 
คุณภาพของงานซอม ความรูความชํานาญในงานซอม ราคา บริษัทฯ เปนตัวแทนผลิตภัณฑ และความสัมพันธ
สวนตัว สามารถนํามาเปน แนวทางในการพัฒนาคุณภาพงานบริการได 
 งานวิจัยของ สห ประยูรวงศ (2534: บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการบริการหลัง
การขายของบริษัทที่ขายรถยนตนั่งสวนบุคคล ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานอะไหลเปนปจจัยที่
ผูบริโภคใหความสําคัญและมีความพึงพอใจมากที่สุด ในขณะที่ปจจัยดานราคาและบริการดานการขายเปนปญหา
สําคัญที่บริษัทรถยนตจะตองหาวิธีปรับปรุงใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในระดับที่สูงขึ้น และผลจากการทดสอบ
สมมติฐานสรุปไดวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการบริการหลังการขายของทั้งบริษัทรถยนตจากคายญี่ปุนและ
คายยุโรป สวนในดานภาพพจน ภาพพจนดานการบริการหลังการขายของบริษัทรถยนตจากคายญี่ปุนดีกวาจาก
คายยุโรป สวนในดานภาพพจนดานการบริการหลังการขายของบริษัทรถยนตจากคายญี่ปุนดีกวาจากคายยุโรป 
บริษัทรถยนตควรจะตองพัฒนาปจจัยทุกดานที่เก่ียวกับการบริการหลังการขายทั้งในดานกําลังคน อุปกรณและ
เครื่องมือ สภาพศูนยบริการ เพื่อใหการบริการที่เสนอกับผูบริโภคมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้การ
นํากลยุทธทางการตลาดตางๆ มาชวยสนับสนุนการบริการหลังการขายก็เปนปจจัยสําคัญเพราะการใชสวนผสม
ทางการตลาดที่เหมาะสม จะชวยใหบริการหลังการขายมีการเติบโตและการขยายตัว เพื่อสนองความตองการของ
ผูบริโภค 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินตามขั้นตอนดังนี้ 
1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 

 
การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย   
       ประชากร 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัด จํานวน 896 ราย (บัญชีลูกคาประจําบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล, ตุลาคม 2549) 
       กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัด จํานวน 277 ราย ซึ่งมีวิธีการกําหนดกลุมตัวอยาง และขั้นตอนในการสุมตัวอยาง ดังนี้ 
 

1. การกําหนดกลุมตัวอยางลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนยานยนตของบริษัท เอฟ.เจ.ท.ี คอมเมอรเชียล จํากัด 
หาขนาดตัวอยางไดจากการเปดตาราง ของ Taro Yamane หรือคํานวณโดยใชสูตร ไดดังนี้  
(รศ. ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2549:178) 

 
n    =   

 

แทนคา  n    = ขนาดกลุมตัวอยาง    
N   = จํานวนประชากรทั้งหมด 896 ราย(ขอมูลลูกคาประจํา บริษัท เอฟ เจ ที คอม 
        เมอรเชียล จํากัด ,ตุลาคม 2549) 
e    = สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได = 5% (= 0.05) 

 
เพราะฉะนั้นจะไดขนาดตัวอยาง ดังนี้ 
 

n   = 
 

n     =  276.54 ~ 277 หนวย 
จากการคํานวณไดกลุมตัวอยางประมาณ 277 หนวย โดยจะใชแบบสอบถามทั้งหมด 277 ชุด 
 

 

    N 
1 + Ne2  

          896 
1 + (896)(0.05)2  
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2.  ขั้นตอนในการสุมตัวอยาง  จะทําการสุมตัวอยางลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด โดยใชการสุมตัวอยางโดยอาศัยความนาจะเปนแบบช้ันภูมิ (Stratified random 
sampling) แบงเปน 7 ช้ันภูมิโดยในแตละช้ันภูมิมีความแตกตางกันของบริการในเรื่อง การจัดสงสินคา และ
การบริการของพนักงานขาย 

เขตการขาย จํานวนลูกคาประจํา จํานวนกลุมตัวอยาง 
1. กรุงเทพฯใน 132  ราย 41  ราย 
2. กรุงเทพฯนอก  212  ราย 66  ราย 
3. ภาคกลาง 66  ราย 20  ราย 
4. ภาคตะวันออก 91  ราย 28  ราย 
5. ภาคเหนือ 130  ราย 40  ราย 
6. ภาคอีสาน 151  ราย 47  ราย 
7. ภาคใต 114  ราย 35  ราย 
รวม 896  ราย 277  ราย 

            (ขอมูลลูกคาประจําแบงตามเขตการขายของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด, ตุลาคม 2549) 
ซึ่งในแตละช้ันภูมิมีการจัดแบงกลุมตัวอยางโดยมีความแตกตางกันของกลุมลูกคาในเรื่องของ ยอดเฉลี่ย

ในการซื้อสินคา ความถี่ในการใชบริการ ระยะเวลาในการเปนลูกคาของบริษัท และประเภทของกิจการ ซึ่งใช
ขอมูลทุติยภูมิเปนตัวแบง และกําหนดตัวอยางในแตละช้ันภูมิโดยการกําหนดสัดสวนตอขนาด และใชการ
เลือกกลุมตัวอยางแบบงายโดยใชการสุมดวยคอมพิวเตอรจาก ขอมูลบัญชีลูกคาประจําแบงตามเขตการขาย
ของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ประจําวันที่ 31 ตุลาคม 2549 รวมกลุมตัวอยางไดจํานวน 277 
ราย 

 
การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือและขั้นตอนการสรางเครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวมรวมขอมูล 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม แบงเปน 4 ตอนดังนี้ 
ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของลูกคาบริษัท เอฟ. เจ. ท.ี คอมเมอรเชียล จํากัด 

เปนแบบสอบถามชนิดปลายปดจํานวน 7 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติและเรียงลําดับ ดังนี้
นอยกวา  

1. เพศ ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 2 คําตอบ คือ ชาย และหญิง ใช
ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)  

2. อายุ ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 6 คําตอบ คือ 20 ป, 20-29 ป, 30-
39 ป, 40-49 ป, 50 - 59 ป และ60 ปขึ้นไป ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 

3. ระดับการศึกษา ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 3 คําตอบ คือ ต่ํากวา
ปริญญาตรี, ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
scale) 

4. สถานภาพ ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 3 คําตอบ คือ โสด, สมรส/
อยูดวยกัน และมาย/หยาราง/แยกกันอยู ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
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5. ลักษณะของกิจการ ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 4 คําตอบ คือ คาสง
, คาปลีก, บริการซอมรถ และใชเองในธุรกิจ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

6. รายไดตอเดือน ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 6 คําตอบ คือ ต่ํากวา
หรือเทากับ 10,000 บาท, 10,001 – 20,000 บาท, 20,001 – 30,000 บาท, 30,001 – 40,000 บาท, 
40,001 – 50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 
scale) 

7. อายุกิจการ ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงคําตอบเดียวจากคําตอบ 4 คําตอบ คือ ต่ํากวา 1 ป, 
1 – 3 ป, 3 – 5 ป และ 5 ปขึ้นไป ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ   (Ordinal scale) 

 
ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด 

ของบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert 
Scale โดยใชมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale Method) จํานวน 38 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภท
อันตรภาค (Interval Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีการกําหนดระดับคะแนน ดังนี้ 

ระดับคะแนน  5 หมายถึง มีความคิดเห็นดีมาก 
ระดับคะแนน  4 หมายถึง มีความคิดเห็นดี 
ระดับคะแนน  3 หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับคะแนน  2 หมายถึง มีความคิดเห็นไมดี 
ระดับคะแนน  1 หมายถึง มีความคิดเห็นไมดีอยางมาก 
เกณฑในการประเมินผล มีเกณฑดังนี้ 
คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดีมาก 
คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดี 
คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไมดี 
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นไมดีอยางมาก 
 
ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามที่เก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมตอการบริการช้ินสวนอะไหล

ยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Scale โดยใชมาตรา
สวนประมาณคา (Rating Scale Method) จํานวน 3 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval 
Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีการกําหนดระดับคะแนน ดังนี้ 

- ขอที ่1 เรื่อง การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
ระดับคะแนน  5 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับสูงกวาความความคาดหวังมาก 
ระดับคะแนน  4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับสูงกวาความความคาดหวัง 
ระดับคะแนน  3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับเฉยๆ 
ระดับคะแนน  2 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับต่ํากวาความคาดหวัง 
ระดับคะแนน  1 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับต่ํากวาความคาดหวังมาก 
- ขอที่ 2 เรื่อง ความคุมคาที่ไดรับจากการใชบริการ 
ระดับคะแนน  5 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับคุมคาอยางมาก 
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ระดับคะแนน  4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับคุมคา 
ระดับคะแนน  3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับเฉยๆ 
ระดับคะแนน  2 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับไมคุมคา 
ระดับคะแนน  1 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับไมคุมคาอยางมาก 
- ขอที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการใชบริการ 
ระดับคะแนน  5 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับพึงพอใจอยางมาก 
ระดับคะแนน  4 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับพึงพอใจ 
ระดับคะแนน  3 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับเฉยๆ 
ระดับคะแนน  2 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับไมพึงพอใจ 
ระดับคะแนน  1 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับไมพึงพอใจอยางมาก 
เกณฑในการประเมินผล มีเกณฑดังนี้ 
คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจอยางมาก 
คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ 
คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับไมพึงพอใจ 
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับไมพึงพอใจอยางมาก 
 
ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามที่เก่ียวกับระดับความจงรักภักดีของลูกคาของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 

จํากัด ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดยใชมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale Method) จํานวน 12 
ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีการกําหนดระดับ
คะแนน ดังนี้ 

ระดับคะแนน  5 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
ระดับคะแนน  4 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับเปน 
ระดับคะแนน  3 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับเฉยๆ 
ระดับคะแนน  2 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับไมพึงพอใจ 
ระดับคะแนน  1 หมายถึง มีความคิดเห็นระดับไมพึงพอใจอยางมาก 
เกณฑในการประเมินผล มีเกณฑดังนี้ 
คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีมากที่สุด 
คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีมาก 
คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีปานกลาง 
คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีนอย 
คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความจงรักภักดีนอยมาก 
 

ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
   1.  ศึกษาจากตํารา วารสาร เอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถาม 
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   2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถาม ที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีที่ใชใน
การวิจัย   
         3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบ และเสนอแนะเพิ่มเติม 
  4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตองและมีความเหมาะสมของเนื้อหาจากนั้นนํามา
ปรึกษากับอาจารยคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธเพื่อปรับปรุงใหชัดเจนกอนนําไปใช 
  5. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 42 ชุด  เพื่อหาคา
ความเช่ือม่ันโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิอัลฟา โดยวิธีการคํานวณของครอนบัค ( Cronbach ) คาอัลฟาที่ไดจะ
แสดงถึงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม  โดยจะมีคาระหวาง 0 - 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก  แสดงวามี
ความเช่ือม่ันสูง 
การทดสอบคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 ผลการทดสอบคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใชวิธีคาครอนบัคแอลฟา จากการพิจารณา 
พบวา มีคาครอนบัคแอลฟา เทากับ .8287 
 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

มีการเก็บขอมูลจาก 2 แหลง คือ แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) และแหลงขอมูลทตุิยภูมิ 
(Secondary Data) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1.  ขอมูลปฐมภูมิ ( Primary Data )  เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบ
แบบสอบถามของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ท.ี คอมเมอรเชียล จํากัด 

2. ขอมูลทุติยภูมิ ( Secondary Data ) เปนขอมูลเพื่อใชในการประกอบของการทําวิจัยนั้นผูวิจัยได
ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากตํารา วารสาร วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ สารนิพนธ ขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
เอกสารงานวิจัย ตางๆ และฐานขอมูลของบริษัท เพื่อใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ 
 
4.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
     4.1  การจัดการทําขอมูล 
          1.  ทดสอบแบบสอบถามที่ไดทําการออกแบบไว ( Pretest )  แลวดําเนินการแกไขขอบกพรองของ
แบบสอบถาม  พรอมทั้งทําการตรวจสอบความเช่ือม่ัน ( Validity ) ของแบบสอบถามดวยวิธีการของครอนบัค  ( 
Cronbach  หรือ  Cronbach’s Alpha Coefficient ) α ของ Cronbach แลวนําขอมูลจากในแบบสอบถามที่ไดมา
ตรวจสอบความสมบูรณกอนที่จะแปลงขอมูลและเขารหัส ( Coding ) เพื่อทําการประมวลผลโดยใชโปรแกรม 
SPSS ( Statistical Package for Social Sciences ) For Windows Version 11 และทําการวิเคราะหขอมูล 
 
     4.2  การวิเคราะหขอมูล 
    4.2.1  การวิเคราะหเชิงพรรณนา ( Descriptive Statistic )  ในการวิเคราะหเชิงพรรณนาจะเปนการใช
คาเฉลี่ย ( Mean ) เปอรเซ็นต ( Percentage ) ความถี่ ( Frequency ) ในการอธิบายลักษณะทางดานขอมูลสวน
บุคคล   

   4.2.2  การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic ) ในการทดสอบสมมติฐานแตละขอโดยใช
สถิติ t-test และ One way ANOVA ( f-test ) เพื่อทดสอบความแตกตางในการวิเคราะหความแตกตางลักษณะ
ดานขอมูลสวนบุคคล ไดแก  เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ ระดับรายได อายุของ
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กิจการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่
แตกตางกัน 

4.2.3  การวิเคราะขอมูลเรื่อง ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด และ ความพึงพอใจโดยรวม
ตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
โดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน ( Pearson Correlation Coefficient ) 
 
5.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติพ้ืนฐาน  ประกอบดวย  
  1.1  คารอยละ (Percentage of frequency) เปนการเปรียบเทียบสัดสวนของขอมูล โดยใชสูตร   

   P    =      f    x   100 
                             n 
    โดยที่  P      แทน     คาคะแนนเฉลี่ย 
           f       แทน     ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
        n      แทน     ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.2  หาคาเฉลี่ย ( Arithmetic Mean )  โดยใชสูตร ( ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40 ) 
 
       =        
           n 
  
   เม่ือ    แทน คาเฉลี่ย 
              ∑x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
        n  แทน จํานวนตัวอยาง 
   
1.3  หาคาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  โดยใชสูตร ( ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 65 ) 
     
     S.D.  =   n∑X2 – (∑X)2 
                   n(n-1) 
 
   เม่ือ    S.D.  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
          n∑X2  แทน ผลรวมของคะแนนแตละหนวยยกกําลังสอง 
              (∑X )2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
       n  แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
  
 
 

∑ x 
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 2.  สถิติท่ีใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
  สถิติที่ใชตรวจสอบแบบคุณภาพของแบบสอบถาม การหาความเช่ือม่ันของเครื่องมือ ( Reliability 
of Test ) โดยใชวิธีคาครอนบัคแอลฟา ( Cronbach’s alpha ) โดยใชสูตรดังนี้ ( กัลยา วานิชยบัญชา. ” การใช 
SPSS For Windows ในการวิเคราะหขอมูล ” : 2546 ) 
      
     α   =   
   
 
 เม่ือ    α    แทน คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม  
    k   แทน  จํานวนคําถาม 

             covariance     แทน     คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
      variance   แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

 
 3.  สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยการทดสอบคา t-
test  เม่ือทดสอบความแปรปรวนของประชากรกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2  ใช t-test (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 165.) 
 
   กรณีความแปรปรวนของประชากรเทากัน  (σ1

2 = σ2
2) 

 
                                                            1    -   2 
     t =       2

pS           S1
2   +    S 2

2 
         n1          n2 

 

  เม่ือ  t แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

              1     แทน   คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1  
              2 แทน   คาเฉลี่ยของกลุมที่ 2  
             2

pS  แทน   คาความแปรปรวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 ตามลําดับ 
             21 , SS  แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัว 
             อยางที่ 2 ตามลําดับ 
   n1 , n2 แทน   ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลําดับ 
   
  กรณีความแปรปรวนของประชากรไมเทากัน (σ1

2 ≠ σ2
2) 

    
                                                1    -   2 

t =          S1
2   +     S 2

2 
       n1            n2 

k  covariance  /  variance 
 

      1 + (k-1) covariance / variance  
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   และใช Degree of freedom เปน 

         S1
2   +     S 2

2     2 
      df =             n1           n2 

        S1
2    2  +      S 2

2   2 
     n1              n2 

        n1 - 1           n2 – 2 
      
  เม่ือ  t แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
    1 แทน   คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
    2 แทน   คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
    S2

1  แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
    S2

2 แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
    n1 , n2 แทน   ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนากลุมตัวอยางที่2  
    df แทน   ช้ันของความเปนอิสระ (n1 + n2 - 2) 
 
  3.2 คา F-test  ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุมขึ้นไปโดยการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว ( One Way Analysis Of Variance ) เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 โดยใชสูตรดังนี้ (ชูศรี 
วงศรัตนะ. 2541 : 249) 
 
          F     =   

     
 
    โดยที่  df1 = p – 1 

                           df2 = n – p 
 
    เม่ือ   F  แทน   คาแจกแจงที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
       MSb  แทน   คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
       MSw แทน   คาความแปรปรวนภายในกลุม 
       df  แทน   ช้ันแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม ( k-1 ) , 
                       ภายในกลุม ( n-k ) 
              n        แทน   จํานวนตัวอยางทั้งหมด 
           p    แทน   จํานวนของกลุมตัวอยาง 

 
สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B)  สามารถเขียนได ดังนี้ 
 

    B          = MSB 
      MSW’ 
 

MSb 
 

MSw 
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โดยคา      MSW’      =
   
 

เม่ือ B แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาในBrown-forsythe 
          MSB  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 

    MSW’ แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติBrown-forsythe 
    K แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
    n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    N แทน ขนาดประชากร 
    Si

2 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
 
 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู  ใน
ระดับความสําคัญทางสถิติที่ 0.05  หรือระดับความเช่ือม่ัน 95%  โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference 
( LSD )  เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร ( กัลยา  วานิชยบัญชา. 2544 : 333 ) 
          
             LSD     =   t1   -   α       ; n- k        2MSE 

                                         2                  ni 
    โดยที่              ni      ≠ nj 

                                              r       =  n- k 
    เม่ือ LSD    แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากร 
        กลุมที่ i และ j 
      MSE      แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความ 
        แปรปรวน 
       k    แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
       n         แทน จํานวนขอมูลกลุมตัวอยางทั้งหมด 
        α           แทน คาความเช่ือม่ัน 

 สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู Dunnett T3 สามารถเขียนได ดังนี้  

                                                   
                เม่ือ          แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 

                                      แทน  คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
                                       แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม 
                                      S           แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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3.3 สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) โดยใชสูตร ดังนี้ (กุณฑลี เวชสาร. 
2542:259-262) 
     rxy   =   n∑XY – (∑X) (∑Y) 
 
             [n∑X2 – (∑X)2] [n∑Y2 – (∑Y)2] 
  
    เม่ือ   r   แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
       ∑X  แทน ผลรวมคะแนนรายขอของกลุมตัวอยาง 
       ∑Y  แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุม 
       ∑X2  แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 
       ∑Y2  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 
       ∑XY แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 
       n  แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 
 
 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง  -1≤ r ≤ 1 ความหมายของคา r (กัลยา วานิชย
บัญชา,2544 : 437) คือ 
 คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะลด แตถา X 
ลด Y จะเพิ่ม 
 คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพิ่ม Y จะเพิ่มดวย แต
ถา X ลด Y จะลดดวย 
 คา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันมาก 
 คา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม มีความสัมพันธกันมาก 
 คา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธ 
 คา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
 
การแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (วรางคณา อดิศรประเสริฐ. 2545) มีดังนี้ 
 มีคาระหวาง 0.00 หมายถึง   ไมมีความสัมพันธเลย (no correlation) 
 มีคาระหวาง 0.01 – 0.20 หมายถึง   แทบจะไมมีความสัมพันธเลย (virtually no correlation) 
 มีคาระหวาง 0.21 – 0.45 หมายถึง   มีความสัมพันธนอย (weak correlation) 
 มีคาระหวาง 0.46 – 0.75 หมายถึง   มีความสัมพันธปานกลาง (moderate correlation) 
 มีคาระหวาง 0.76 – 0.90 หมายถึง   มีความสัมพันธมาก (strong correlation) 
 มีคาระหวาง 0.91 – 0.99 หมายถึง   มีความสัมพันธมากที่สุด (very strong correlation) 
 มีคาระหวาง 1.00   หมายถึง   มีความสัมพันธสมบูรณ (perfect correlation) 
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การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ ระดับรายได อายุ

ของกิจการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด ที่แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test และวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ท ี คอมเมอรเชียล จํากัด สถิติที่ใชทดสอบคือ Pearson 
Correlation 
 สมมติฐานขอที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด สถิติที่ใชทดสอบคือ Pearson Correlation 
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บทท่ี 4  
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมและแนวโนมการ
ลงทุนในทองคําแทง ของนักลงทุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถามจํานวนท้ังสิ้น 277 ตัวอยาง และนํา
ผลท่ีไดมาประมวลผลโดยโปรแกรม  SPSS ซึ่งผูวิจัยจะนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน และเพื่อให
เกิดความเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยจึงไดกําหนดสัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 
แทน คะแนนเฉล่ีย 

S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
n แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน f-distribution 
p แทน ความนาจะเปนสําหรับนัยสําคัญทางสถิติ 
df แทน ระดับข้ันของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of square) 
MS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean 

Square) 
* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
r แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูล แบงเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ รายไดตอเดือน และอายุของกิจการ 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคา 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของลูกคา  
 ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ รายไดตอเดือน และอายุของกิจการ 
 

1. เพศ 
ผลการวิเคราะหขอมูลเพศของผูตอบแบบสอบถาม แจกแจงตามจํานวนและรอยละดังนี้ 
 

x
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ตาราง 1 แสดงจํานวน และรอยละของเพศของลูกคา 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 245 88.4 
หญิง 32 11.6 
รวม 277 100 

 

 จากขอมูลตาราง 1  แสดงเพศของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศชาย มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 245  คน คิดเปนรอยละ 88.4  รองลงมาคือ เพศหญิง มีจํานวน 32 คน คิด
เปนรอยละ 11.6 
 

2. อายุ 
ผลการวิเคราะหขอมูลอายุของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย แจกแจงตามจํานวนและรอยละดังนี้ 
 

ตาราง 2 แสดงจํานวนและรอยละของอายุของลูกคา 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
20 - 29 ป 39 14.1 
30 - 39 ป 58 20.9 
40 - 49 ป 91 32.9 
50 - 59 ป 55 19.8 
60 ปข้ึนไป 34 12.3 

รวม 277 100.0 
  
 จากขอมูลตาราง 2  แสดงอายุของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ียพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีอายุระหวาง 40-49 ป มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 91 คน คิดเปนรอยละ 32.9 รองลงมาคือชวงอายุระหวาง 30-39 
ป มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 20.9 ชวงอายุระหวาง 50-59 ป มีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 19.8 ชวงอายุ
ระหวาง 20-29 ป มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 14.1 และชวงอายุมากกวาหรือเทากับ 60 ป มีจํานวนนอยท่ีสุด
คือ 34 คน คิดเปนรอยละ 12.3 
  
3. การศึกษา 
ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย แจกแจงตามจํานวนและรอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและรอยละของการศึกษาของลูกคา 
  

การศึกษา จํานวน รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 198 71.5 

ปริญญาตรี 79 28.5 
รวม 277 100.0 

Created with novaPDF Printer (www.novaPDF.com). Please register to remove this message.

http://www.novapdf.com


 38 

 จากขอมูลตาราง 3  แสดงการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ียพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 198 คน คิดเปนรอยละ 71.5 รองลงมา คือ 
ระดับปริญญาตรี มีจํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 28.5 
 
4. สถานภาพสมรส 
ผลการวิเคราะหขอมูลสถานภาพการสมรสของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย แจกแจงตามจํานวนและรอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวน และรอยละของสถานภาพสมรสของลูกคา 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 90 32.5 

สมรส / อยูดวยกัน 158 57.0 
หยาราง / หมาย 29 10.5 

รวม 277 100.0 
 
 จากขอมูลตาราง 4  แสดงสถานภาพการสมรสของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ียพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส / อยูดวยกัน มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 158 คน คิดเปนรอยละ 57 รองลงมา
คือ สถานภาพโสด มีจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 32.5 และ สถานภาพหยาราง / หมาย มีจํานวน 29 คน คิดเปน
รอยละ 10.5 
 
5. ลักษณะของกิจการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะของกิจการของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ีย แจกแจงตามจํานวนและรอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง 5 แสดงจํานวนและรอยละของลักษณะของกิจการของลูกคา 
 

ลักษณะของกิจการ จํานวน รอยละ 
คาสง 45 16.3 

คาปลีก 86 31.0 
บริการซอมรถ 121 43.7 

ใชเอง 25 9.0 
รวม 277 100.0 

 
 จากขอมูลตาราง 5  แสดงลักษณะของกิจการของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ียพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีลักษณะของกิจการใหบริการซอมรถ มีจํานวนมากที่สุด คือ 121 คน คิดเปนรอยละ 43.7 
รองลงมาคือ ลักษณะกิจการคาปลีก มีจํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 31 ลักษณะกิจการคาสง มีจํานวน 45 คน คิด
เปนรอยละ 16.3 และ นําช้ินสวนไปใชกิจการของตัวเอง มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 9 
  
6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ผลการวิเคราะหขอมูลรายไดเฉล่ียตอเดือนของผูตอบแบบสอบโดยเฉล่ีย แจกแจงตามจํานวนและรอยละ ดังนี้ 
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ตาราง 6 แสดงจํานวนและรอยละของรายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคา 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 18 6.5 

10,001 – 20,000 บาท 53 19.1 
20,001 – 30,000 บาท 81 29.2 
30,001 – 40,000 บาท 72 26.0 
40,001 – 50,000 บาท 41 14.8 
มากกวา 50,000 บาท 12 4.4 

รวม 277 100 
 
 จากขอมูลตาราง 6  แสดงรายไดเฉล่ียตอเดือนของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉล่ียพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 81 คิดเปน
รอยละ 29.2 รายได 30,001 – 40,000 บาท มีจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 26 รายได 10,001 – 20,000 บาท มี
จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 19.1 รายได 40,001 – 50,000 บาท มีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 14.8 รายได
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 6.5 และรายไดมากกวา 50,000 บาท มีจํานวน 12 
คน คิดเปนรอยละ 4.4 
 
7. อายุของกิจการ 
ผลการวิเคราะหขอมูลอายุของกิจการผูตอบแบบสอบโดยเฉล่ีย แจกแจงตามจํานวนและรอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง 7 แสดงจํานวนและรอยละของอายุของกิจการของลูกคา 
 

อายุของกิจการ จํานวน รอยละ 
ตํ่ากวา 1 ป 16 5.8 

1 – 3 ป 62 22.4 
3 – 5 ป 111 40.1 
5 ปข้ึนไป 88 31.7 

รวม 277 100.0 
 
 จากขอมูลตาราง 7  แสดงอา ยุของกิจการของผูตอบแบบสอบถามโดยเฉ ล่ียพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอายุของกิจการระหวาง 3-5 ป มีจํานวนมากที่สุด คือ 111 คน คิดเปนรอยละ 40.1 
รองลงมาคือ 5 ปข้ึนไป มีจํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 31.7 1-3 ป มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 22.4 และตํ่า
กวา 1 ป มีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 5.8 
   
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด 
 
 การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดนําคําตอบจากแบบสอบถามมาวิเคราะห ผลจากการวิเคราะห
ปรากฏตามตาราง ดังนี้ 
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ตารางที่ 8 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดาน 
   ผลิตภัณฑและการบริการ 
 

ระดับความคิดเห็น ดานผลิตภัณฑและการบริการ 
x  S.D. ความหมาย 

1. คุณภาพของสินคา NEW F.J 3.60 0.67 ระดับด ี
2. คุณภาพของสินคา PHOENIX 2.94 0.57 ระดับปานกลาง 
3. คุณภาพของสินคา VEETHREE 3.45 0.60 ระดับด ี
4. คุณภาพของสินคา SEGER 3.86 0.54 ระดับด ี
5. ความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J 3.40 0.59 ระดับปานกลาง 
6. ความสวยงามบรรจุภัณฑ PHOENIX 3.06 0.50 ระดับปานกลาง 
7. ความสวยงามบรรจุภัณฑ VEETHREE 2.96 0.49 ระดับปานกลาง 
8. ความสวยงามบรรจุภัณฑ SEGER 3.73 0.52 ระดับด ี
9. สินคามีความสมบูรณพรอมใช 3.54 0.55 ระดับดี 
10. บรรจุภัณฑมีความสมบูรณพรอมจําหนาย 3.55 0.55 ระดับด ี
11. การจัดสงตรงเวลาที่นัดหมาย 3.14 0.59 ระดับปานกลาง 
12. รายการครบตามจํานวนท่ีสั่ง 3.46 0.64 ระดับด ี
13. สินคาถูกตองตามท่ีสั่ง 3.73 0.62 ระดับด ี
14. ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน 3.65 0.62 ระดับดี 
15. การเคลมสินคาที่ชํารุดเสียหาย 3.51 0.59 ระดับด ี
16. ช่ือเสียงของบริษัท 3.77 0.56 ระดับด ี

รวม 3.46 0.21 ระดับด ี
 
 จากขอมูลตาราง 8   แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็น ดานผลิตภัณฑและบริการโดย
รวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.46 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการที่อยูใน
ระดับดี คือ คุณภาพของสินคาSEGER  ชื่อเสียงของบริษัท ความสวยงามบรรจุภัณฑSEGER สินคาถูกตองตามท่ี
ส่ัง ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน คุณภาพของสินคาNEW F.J บรรจุภัณฑมีความสมบูรณพรอมจําหนาย สินคามี
ความสมบูรณพรอมใช การเคลมสินคาท่ีชํารุดเสียหาย รายการครบตามจํานวนที่สั่ง คุณภาพของสินคา
VEETHREE และปจจัยที่อยูในระดับปานกลางคือ ความสวยงามบรรจุภัณฑNEW F.J การจัดสงตรงเวลาท่ีนัด
หมาย ความสวยงามบรรจุภัณฑPHOENIX ความสวยงามบรรจุภัณฑVEETHREE คุณภาพของสินคา PHOENIX 
ตามลําดับ 
 
ตาราง 9 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานราคา 
 

ระดับความคิดเห็น ปจจัยดานราคา 
x  S.D. ความหมาย 

1. เงินที่จายคุมคากับคุณภาพของสินคา 3.54 0.56 ระดับด ี
2.เงินท่ีจายคุมคากับการบริการ 3.55 0.57 ระดับด ี

รวม 3.55 .37 ระดับดี 
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 จากขอมูลตาราง 9  แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานราคาโดยรวมอยู
ในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ  3.55 เมื่อ พิจารณารายขอ พบวา ปจจัยดานราคาท่ีอยูในระดับดีคือ เงินท่ีจาย
คุมคากับการบริการ และเงินท่ีจายคุมคากับคุณภาพของสินคา ตามลําดับ 
 
ตาราง 10 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานชอง 
   ทางการจําหนาย 
 

ระดับความคิดเห็น ดานชองทางการจําหนาย 
x  S.D. ความหมาย 

1. ความเหมาะสมในการสั่งซื้อสินคา 3.57 0.55 ระดับดี 
2. ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา 3.48 0.57 ระดับดี 

รวม 3.52 .44 ระดับดี 
 
 จากขอมูลตาราง 10  แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็น ดานชองทางการจําหนายโดยรวม
อยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.52 เมื่อ พิจารณารายขอ พบวา ปจจัยดานชองทางการจําหนายท่ีอยูในระดับ
ดีคือ ความเหมาะสมในการส่ังซื้อสินคา และความเหมาะสมในการจัดสงสินคา ตามลําดับ 
 
ตาราง 11 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานการ 
   สงเสริมการตลาด 
 

ระดับความคิดเห็น ดานการสงเสริมการตลาด 
x  S.D. ความหมาย 

1. การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก 3.49 0.59 ระดับดี 
2. การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย 3.62 0.63 ระดับดี 
3. การลดราคาสินคาตามจํานวนท่ีสั่ง 3.35 0.68 ระดับปานกลาง 
4. การลดราคาสินคาตามเวลาท่ีชําระ 3.76 0.59 ระดับดี 
5. การสะสมยอดซื้อเพื่อลดราคา 3.49 0.55 ระดับดี 

รวม 3.54 .35 ระดับดี 
 
 จากขอมูลตาราง 11  แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็น ดานดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.54 เมื่อ พิจารณารายขอ พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีอยู
ในระดับดี คือ การลดราคาสินคาตามเวลาท่ีชําระ การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย การสะสมยอดซื้อเพื่อลด
ราคา การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก และปจจัยท่ีอยูในระดับปานกลางคือ การลดราคาสินคาตามจํานวนที่ส่ัง 
ตามลําดับ 
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ตาราง 12 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานการ 
   บริการของพนักงานขาย 
 

ระดับความคิดเห็น ดานการบริการของพนักงานขาย 
x  S.D. ความหมาย 

1. ความใสใจในการบริการ 3.72 0.56 ระดับดี 
2. กิริยา มารยาท การพูดจา 3.77 0.55 ระดับดี 
3. ความเปนกนัเอง มนุษยสัมพันธ 3.62 0.53 ระดับดี 
4. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  3.55 0.54 ระดับดี 
5. ความรูความสามารถในเรื่องของสินคา 3.41 0.61 ระดับดี 
6. การใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต 2.94 0.53 ระดับปานกลาง 
7. ความสามารถในการแกปญหาตางๆได 3.42 0.54 ระดับดี 
8. แตงกายเรียบรอยเหมาะสม 3.65 0.55 ระดับดี 

รวม 3.5 .23 ระดับดี 
 
 จากขอมูลตาราง 12  แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็น ดานการบริการของพนักงานขาย
โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.5 เมื่อ พิจารณารายขอ พบวา ปจจัยดานการบริการของพนักงาน
ขายท่ีอยูในระดับดี คือ กิริยา มารยาท การพูดจา ความใสใจในการบริการ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม ความเปน
กันเอง มนุษยสัมพันธ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ความสามารถในการแกปญหาตางๆได ความรู
ความสามารถในเรื่องของสินคา และปจจัยท่ีอยูในระดับปานกลาง คือ การใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต 
ตามลําดับ 
 
ตาราง 13 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานบรรจุ 
   ภัณฑ 
 

ระดับความคิดเห็น ดานบรรจุภัณฑ 
x  S.D. ความหมาย 

1. สภาพของกลองบรรจุสินคาท่ีสงให 3.23 0.48 ระดับปานกลาง 
2. ความชัดเจนของท่ีจัดสงและติดตอ 3.56 0.60 ระดับดี 

รวม 3.39 .43 ระดับปานกลาง 
 
 จากขอมูลตาราง 13  แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็น ดานบรรจุภัณฑโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.39 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ปจจัยดานบรรจุภัณฑท่ีอยูในระดับดีคือ ความ
ชัดเจนของท่ีจัดสงและติดตอ และปจจัยท่ีอยูในระดับปานกลางคือ สภาพของกลองบรรจุสินคาท่ีสงใหอ ตามลําดับ 
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ตาราง 14 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดาน 
   กระบวนการใหบริการ 
 

ระดับความคิดเห็น ดานกระบวนการใหบริการ 
 x  S.D. ความหมาย 

1. ความซื่อสัตย เท่ียงตรงในการใหบริการ 3.82 0.58 ระดับดี 
2. ข้ันตอนในการสั่งซื้อมีความสะดวก 3.48 0.56 ระดับดี 
3. ข้ันตอนในการชําระเงินมีความสะดวก 3.40 0.55 ระดับปานกลาง 

รวม 3.57 .36 ระดับดี 
 

 จากขอมูลตาราง 14  แสดงผลการวิเคราะหมีระดับความคิดเห็น ดานกระบวนการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.57 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการท่ีอยู
ในระดับดีคือ ความซื่อสัตย เที่ยงตรงในการใหบริการ ข้ันตอนในการสั่งซื้อมีความสะดวก และปจจัยท่ีอยูในระดับ
ปานกลางคือ ข้ันตอนในการชําระเงินมีความสะดวก ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา 
ตาราง 15 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความพึงพอใจของลูกคา 
 

ระดับความพึงพอใจ ดานความพึงพอใจของลูกคา 
x  S.D. ความหมาย 

การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 3.86 0.70 สูงกวาความคาดหวัง 
ความคุมคาจากการรับบริการ 3.72 0.73 คุมคา 
ความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการ 3.87 0.77 พึงพอใจ 

รวม 3.81 .58 พึงพอใจมาก 
 
 จากขอมูลตาราง 15  แสดงผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ
พึงพอใจมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.81 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ลูกคาคิดวาความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจาก
การบริการอยูในระดับพึงพอใจ การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังมีระดับความพึงพอใจสูงกวาความ
คาดหวัง และความคุมคาจากการรับบริการมีระดับความพึงพอใจคุมคา โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 3.86 3.72 
ตามลําดับ  
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ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความสําคัญของปจจัยดานความจงรักภักดีของลูกคา 
ตาราง 16 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับการสั่งซื้อสินคาซ้ํา 
 

ระดับความจงรักภักดี การสั่งซื้อสินคาซ้ํา 
x  S.D. ความหมาย 

1. เมื่อตองการซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตทาน
นึกถึงเอฟเจทีเปนอันดับแรก 

3.88 0.76 มีความจงรักภักดีมาก 

2. ส่ังซื้อชิน้สวนอะไหลยานยนตคร้ังตอไปทานจะ
ส่ังกับเอฟเจที 3.53 0.59 มีความจงรักภักดีมาก 

3. สนใจเลือกซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหม 3.42 0.56 มีความจงรักภักดีมาก 
4. ส่ังซื้อสนิคากับเอฟเจทีอยางตอเนื่อง 3.55 0.57 มีความจงรักภักดีมาก 

รวม 3.59 .39 มีความจงรักภักดีมาก 
 
 จากขอมูลตาราง 16  แสดงผลการวิเคราะหระดับความจงรักภักดี ดานการส่ังซื้อสินคาซ้ําโดยรวมอยู
ในระดับมีความจงรักภักดีมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.59 เมื่อ พิจารณารายขอพบวา ลูกคามีความจงรักภักดีมาก
ในเรื่องเมื่อตองการซื้อชิ้นสวนอะไหลยานยนตทานนึกถึงเอฟเจทีเปนอันดับแรก สั่งซื้อสินคากับเอฟเจทีอยาง
ตอเนื่อง สั่งซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตคร้ังตอไปทานจะสั่งกับเอฟเจที และสนใจเลือกซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหม 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 3.55 3.53 3.42 ตามลําดับ  
 
ตาราง 17 แสดงคาเฉล่ีย( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) ของระดับความออนไหวดานราคาตอสินคาของ 
  เอฟเจที 
 

ระดับความจงรักภักดี ความออนไหวดานราคา 
x  S.D. ความหมาย 

1. เมื่อมีความจําเปนตองข้ึนราคา จะยังคงซื้อ
สินคากับเอฟเจทีตอไป 3.59 0.70 มีความจงรักภักดีมาก 

2. ยอมซื้อสินคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวา 
เนื่องจากคุณภาพและบริการที่ดีกวา 

3.60 0.62 มีความจงรักภักดีมาก 

3. เมื่อบริษัทอืน่พยายามลดราคาสินคา ทานจะ
ยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยู 

3.44 0.57 มีความจงรักภักดีมาก 

รวม 3.54 .46 มีความจงรักภักดีมาก 
 
 จากขอมูลตาราง 17  แสดงผลการวิเคราะหระดับความจงรักภักดี ดานความออนไหวตอราคาโดย
รวมอยูในระดับมีความจงรักภักดีมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.54 เมื่อ พิจารณารายขอ พบวา ลูกคายอมซื้อสินคา
ของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวาเนื่องจากคุณภาพและบริการท่ีดีกวาอยูในระดับมีความจงรักภักดีมาก เมื่อมีความ
จําเปนตองข้ึนราคา ลูกคาจะยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไปอยูในระดับมีความจงรักภักดีมาก และเมื่อบริษัทอื่น
พยายามลดราคาสินคาลูกคาจะยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยูในระดับมีความจงรักภักดีมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.6 3.59 3.44 ตามลําดับ  
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ตาราง 18 แสดงคาเฉล่ีย ( x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความสัมพันธระยะยาว 
 

ระดับความจงรักภักดี ความสัมพันธระยะยาว 
x  S.D. ความหมาย 

1. ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทัน ทาน
ยังคงจะรอสินคาจากเอฟเจที 

3.13 0.55 มีความจงรักภักดีปานกลาง 

2. ถาคูแขงมีสินคาท่ีดีกวา ทานจะแจงใหเอฟเจที
ทราบ และยังคงซื้อสินคาจากเอฟเจที 

3.03 0.54 มีความจงรักภักดีปานกลาง 

3. หากมีบุคคลอื่นกลาวหาเอฟเจทีในดานไมดี 
ทานจะพยายามแกขาวให 

2.95 0.49 มีความจงรักภักดีปานกลาง 

4. ทานรูสึกมีความผูกพันที่ดีกับเอฟเจที 3.24 0.51 มีความจงรักภักดีปานกลาง 
5. ทานแนะนําบุคคลอ่ืน ใหใชสินคาจากเอฟเจที 2.95 0.52 มีความจงรักภักดีปานกลาง 

รวม 3.06 .23 มีความจงรักภักดีปานกลาง 
 
 จากขอมูลตาราง 18  แสดงผลการวิเคราะหระดับความจงรักภักดี ดานความสัมพันธระยะยาว
โดยรวมอยูในระดับมีความจงรักภักดีปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.06 เมื่อ พิจารณารายขอ พบวา ลูกคารูสึก
มีความผูกพันที่ดีกับเอฟเจทีอยูในระดับมีความจงรักภักดีปานกลาง ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทันลูกคา
ยังคงจะรอสินคาจากเอฟเจทีอยูในระดับมีความจงรักภักดีปานกลาง ถาคูแขงมีสินคาที่ดีกวาลูกคาจะแจงใหเอฟเจ
ทีทราบและยังคงซื้อสินคาจากเอฟเจทีอยูในระดับมีความจงรักภักดีปานกลาง หากมีบุคคลอื่นกลาวหาเอฟเจทีใน
ดานไมดีลูกคาจะพยายามแกขาวใหอยูในระดับมีความจงรักภักดีปานกลาง ลูกคาแนะนําบุคคลอื่นใหใชสินคาจาก
เอฟเจทีอยูในระดับมีความจงรักภักดีปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.24 3.13 3.03 2.95 2.95 ตามลําดับ  
 
ตอนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ รายได อายุของ
กิจการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด ที่แตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.1  
 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ 
เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางท้ังสองกลุมเปนอิสระกัน 
(Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob. 
(p) มีคานอยกวา .05 
 
 โดยทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
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 H0: คาความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิงแตกตางกัน 
 โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบ ความแปรปรวนของความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ของท้ัง 2 กลุมมีคาไมแตกตางกันทางดานความคาดหวัง
จากการรับบริการ เนื่องจากมีคา Sig. มากกวา .05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูโดยใชสถิติ t-
test แบบความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมเทากัน และมีคาความแปรปรวนแตกตางกันทางดานความคุมคา
และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ เนื่องจากมีคา Sig. นอยกวา .05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความ
แตกตางรายคูโดยใชสถิติ t-test แบบความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมไมเทากัน 
  
ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที  
   คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามเพศ 
 

Levene’s Test  ประเด็น
พิจารณา คาความ

แปรปรวน 
F p 

เพศ x  S.D. t df p 

เทากัน .249 .618 ชาย 3.82 0.69 -2.371* 275 .021 การ ใหบ ริการ
เปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง ไมเทากัน   หญิง 4.13 0.66    

เทากัน 25.669 .001* ชาย 3.69 0.74    ความคุมคาจาก
การรับบริการ ไมเทากัน   หญิง 3.97 0.54 -2.663* 48.012 .011 

เทากัน 11.476 .001* ชาย 3.83 0.79    ความพึงพอใจ
โดยรวมที่ไดรับ
จากการบริการ ไมเทากัน   หญิง 4.16 0.45 -3.488* 60.162 .001 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามเพศ พบวา 
  ดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา มีความนาจะเปน .021 ซึ่งนอยกวา .05 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาเพศชายและเพศหญิง มีความพึง
พอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กลาวคือ 
เพศชายมีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังนอยกวาเพศหญิง โดยมีผลตางคาเฉล่ีย 
.31 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 ดานความคุมคาจากการรับบริการ พบวา มีความนาจะเปน .011 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในเรื่องความ
คุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ เพศชายมีความพึงพอใจใน
เรื่องความคุมคาจากการรับบริการนอยกวาเพศหญิง โดยมีผลตางคาเฉล่ีย .28 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการ พบวา มีความนาจะเปน .001 ซึ่งนอยกวา .05 คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาเพศชายและเพศหญิง มีความพึง
พอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ เพศชายมีความ
พึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการนอยกวาเพศหญิง โดยมีผลตางคาเฉล่ีย .33 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ท่ีต้ังไว  
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สมมติฐานที่ 1.2  
 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ 
เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
ท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance โดยใชระดับความ
เช่ือมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 

 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มีสมมติฐาน
ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนอยางนอยหนึ่งกลุมอายุแตกตางจากกลุมอื่น 
 

ตาราง 20 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท  
   เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามชวงอายุ 
 

ประเด็นพิจารณา Levene 
Statistic df1 df2 p 

การใหบริการเปรียบเทียบ กับความ
คาดหวัง .74 4 272 .56 

ความคุมคาจากการรับบริการ .57 4 272 .68 
ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการ
บริการ 

4.88* 4 272 .001 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 20 พบวา ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการ มีคา p เทากับ .0001 ซึ่งนอยกวา 
.05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการ
บริการแตละกลุมอายุมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   สวนการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังและความคุมคาจากการรับบริการ มีคา p เทากับ .56 และ .58 ซึ่งมากกวา .05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง
และความคุมคาจากการรับบริการของลูกคาแตละกลุมอายุมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการซึ่งลูกคาแตละกลุมอายุมี
ความแปรปรวนแตกตางกัน จึงตองใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ สวนดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังและความคุมคาจากการรับบริการของลูกคาแตละกลุมอายุมีความแปรปรวนไมแตกตางกัน จึงตองทําการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test 
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ตาราง 21 แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ  
   บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมอายุ โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

ประเด็นพิจารณา Statistic(a) df1 df2 P 
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 6.11* 4 227.80 0.001 
    **มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 21 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพงึพอใจโดยรวมของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามอายุ พบวา 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม
ท่ีไดรับจากการบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 22  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการ จําแนกตามอายุ  
   โดยใชวิธ ีDunnett T3 

อายุ (ป) x  20 - 29 ป 30 - 39 ป 40 - 49 ป 50 - 59 ป 60 ปข้ึนไป 
20 - 29 ป 3.69 - .12 

(.997) 
-.31 

(.228) 
-.14 

(.988) 
-.57* 
(.005) 

30 - 39 ป 3.57  - -.43* 
(.018) 

-.27 
(.607) 

-.70* 
(.001) 

40 - 49 ป 4.00   - .16 
(.882) 

-.26 
(.323) 

50 - 59 ป 3.84    - -.43 
(.053) 

60 ปข้ึนไป 4.26     - 
* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการ จําแนกตามชวงอายุ 
พบวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป มีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการแตกตางจากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป 
และ ลูกคาท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการแตกตางจากชวงอายุ 40-49 ป และ 60 
ปข้ึนไป 
 ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางจากชวงอายุ 60 ปข้ึน
ไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป มีความพึง
พอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการนอยกวา ลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
โดยมีผลตางเทากับ -.57 
 ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการแตกตางจากชวงอายุ 40-49 ป 
โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .018 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจ
โดยรวมท่ีไดรับจากการบริการนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 40-49 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมี
ผลตางเทากับ -.43  
 ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางจากชวงอายุ 60 ปข้ึน
ไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความพึง
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พอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการนอยกวา ลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
โดยมีผลตางเทากับ -.70  
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
  
ตาราง 23 แสดงการวิเคราะหดานความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังและความ 
   คุมคาจากการรับบริการของลูกคา ท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม 
   เมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมอายุ โดยใชสถิติ F-test 

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 4.618 4 1.154 2.436* 0.048 
ภายในกลุม 128.891 272 0.474   การใหบริการเปรียบเทียบ

กับความคาดหวัง 
รวม 133.509 276    
ระหวางกลุม 17.437 4 4.359 9.220* .001 
ภายในกลุม 128.599 272 0.473   

ความคุมคาจากการรับ
บริการ 

รวม 146.036 276    
* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 จากตาราง 23 ดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
.048 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมกีลุม
อายุตางกัน มีแนวโนมดานความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว และ ดานความคุมคาจากการรับบริการ พบวา มี
ความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาท่ีมีกลุมอายุตางกัน มีแนวโนมดานความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น เพื่อใหทราบวาระดับ
อายุในรายคูใดท่ีมีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี  LSD ดังแสดงในตาราง ดังนี้ 
 
ตาราง 24  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ 
   คาดหวังของลูกคาจําแนกตามอายุ โดยใชวิธี LSD 
อายุ (ป) x  20 - 29 ป 30 - 39 ป 40 - 49 ป 50 – 59 ป 60 ปข้ึนไป 

20 - 29 ป 3.79 - 0.05  
(.708) 

-0.08 
(.523) 

-0.01 
(.972) 

-0.38* 
(.019) 

30 - 39 ป 3.74  - -0.14 
(.235) 

-0.06 
(.651) 

-0.44* 
(.004) 

40 - 49 ป 3.88   - 0.08 
(.502) 

-0.30* 
(.033) 

50 - 59 ป 3.80    - -0.38* 
(.013) 

60 ปข้ึน
ไป 

4.18     - 

       * มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
จําแนกตามชวงอายุ พบวา ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป และ 50-59 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการ
ใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป 
 ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตาง
จากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 
20-29 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 60 ปข้ึน
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.38 
 ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตาง
จากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 
30-39 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 60 ปข้ึน
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.44 
 ลูกคาที่มีอายุ 40-49 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตาง
จากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .033 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 
40-49 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 60 ปข้ึน
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.3 
 ลูกคาที่มีอายุ 50-59 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตาง
จากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ 
50-59 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 60 ปข้ึน
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.38 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
ตาราง 25  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา 
   จําแนกตามอายุ โดยใชวิธี LSD 
 

อายุ (ป) x  20 - 29 ป 30 - 39 ป 40 - 49 ป 50 - 59 ป 60 ปข้ึนไป 
20 - 29 ป 3.41 - -0.07 

(.611) 
-0.35* 
(.009) 

-0.37* 
(.010) 

-0.85* 
(.001) 

30 - 39 ป 3.48  - -0.28* 
(.018) 

-0.30* 
(.022) 

-0.78* 
(.001) 

40 - 49 ป 3.76   - -0.02 
(.841) 

-0.51* 
(.001) 

50 - 59 ป 3.78    - -0.48* 
(.001) 

60 ปข้ึนไป 4.26     - 
* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ จําแนกตามชวง
อายุ พบวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป และ 50-59 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการ
รับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 60 ปข้ึนไป ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป และ 30-39 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความ
คุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 40-49 ป และ 50-59 ป 
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 ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 60 
ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป มีความ
พึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.85 
 ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 60 
ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 30-39 ป มีความ
พึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.78 
 ลูกคาที่มีอายุ 40-49 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 60 
ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 40-49 ป มีความ
พึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.51 
 ลูกคาที่มีอายุ 50-59 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 60 
ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 50-59 ป มีความ
พึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.48  
 ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 
40-49 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .009 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป มี
ความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 40-49 ป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางเทากับ -.35 
 ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 
40-49 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .018 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 30-39 ป มี
ความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 40-49 ป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางเทากับ -.28 
 ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 
50-59 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .01 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป มีความ
พึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 50-59 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีผลตางเทากับ -.37 
 ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากชวงอายุ 
50-59 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ 30-39 ป มี
ความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 50-59 ป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยมีผลตางเทากับ -.30 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.3 
  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ท่ีแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
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 H1 : ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางท้ังสองกลุมเปนอิสระกัน 
(Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ 2-tailed Prob. 
(p) มีคานอยกวา .05 
 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มีสมมติฐาน
ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของระดับการศึกษตํ่ากวาปริญญาตรีและปริญญาตรีไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนของระดับการศึกษตํ่ากวาปริญญาตรีและปริญญาตรีแตกตางกัน 
 โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบ ความแปรปรวนของความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ของท้ัง 2 กลุมมีคาไมแตกตางกันทางดานความคาดหวัง
และทางดานความคุมคาจากการรับบริการ เนื่องจากมีคา Sig. มากกวา .05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความ
แตกตางรายคูโดยใชสถิติ t-test แบบความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมเทากัน และมีคาความแปรปรวน
แตกตางกันทางดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ เนื่องจากมีคา Sig. นอยกวา .05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทํา
การทดสอบความแตกตางรายคูโดยใชสถิติ t-test แบบความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมไมเทากัน 
  
ตาราง 26 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที  
   คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

Levene’s Test ประเด็นพิจารณา 
คาความ
แปรปรวน 

F p 
ระดับ

การศึกษา 
x  S.D. t df P 

เทากัน .452 .502 ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

3.85 0.67 -0.406 275 .685 ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร
เป รียบ เที ยบ กับ
ความคาดหวัง ไมเทากัน   ปริญญาตรี 3.89 0.77    

เทากัน .908 .341 ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

3.79 0.71 2.731* 275 .007 ความ คุ มค าจาก
การรับบริการ 

ไมเทากัน   ปริญญาตรี 3.53 0.73    

เทากัน 5.085* .025 ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

3.91 0.74    ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ
โดยรว ม ท่ี ได รั บ
จากการบริการ ไมเทากัน   ปริญญาตรี 3.75 0.82 1.571 130.766 .119 

 * มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 
 ดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา มีความนาจะเปน .685 ซึ่งมากกวา .05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความพึง
พอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว  
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 ดานความคุมคาจากการรับบริการ พบวา มีความนาจะเปน .007 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในเรื่องความ
คุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 กลาวคือ ลูกคาที่มีการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการมากกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี โดย
มีผลตางคาเฉล่ีย .26 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการ พบวา มีความนาจะเปน .119 ซึ่งมากกวา .05 คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีความพึง
พอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานที่ 1.4 
 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ท่ีแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
ท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance โดยใชระดับความ
เช่ือมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 

 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มีสมมติฐาน
ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมสถานภาพสมรสไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนอยางนอยหนึ่งกลุมสถานภาพสมรสแตกตางจากกลุมอื่น 
ตาราง 27 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท  
   เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามชวงอายุ 
 

ประเด็นพิจารณา Levene 
Statistic  

df1 df2 P 

การใหบริการเปรียบเทียบ กับความ
คาดหวัง 

1.69 2.000 274.00 .19 

ความคุมคาจากการรับบริการ 3.16* 2.000 274.00 .04 
ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการ
บริการ 0.81 2.000 274.00 .447 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 27 พบวา ความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ มีคา p เทากับ .04 ซึ่งนอย
กวา .05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความพึงพอใจเกี่ยวกับความ
คุมคาจากการรับบริการแตละกลุมสถานภาพสมรสมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05   สวนการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ มีคา p เทากับ 
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.19 และ .447 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาการ
ใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการของลูกคาแตละกลุม
สถานภาพทางเพศมีความแปรปรวนไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการซึ่งลูกคาแตละกลุม
สถานภาพทางเพศมีความแปรปรวนแตกตางกัน จึงตองใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ สวนดานการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตละกลุมสถานภาพทางเพศมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกัน จึงตองทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test 
 
ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคาท่ีไดรับจากการ 
   บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมอายุ โดยใช’ 
   สถิติ Brown-Forsythe 
 

ประเด็นพิจารณา Statistic(a) df1 df2 P 
ความคุมคาจากการรับบริการ 3.105* 2 135.44 .048 
    *มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 28 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา
ท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามสถานภาพ
ทางเพศ พบวา 
 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .048 
ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ
ตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการ แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
ตาราง 29  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ จําแนก 
   ตามสถานภาพทางเพศ โดยใชวิธี Dunnett T3 
 

สถานภาพ x  โสด สมรส หยาราง 
 

โสด 3.59 - -0.16  
(.086) 

-0.34* 
(.027) 

สมรส 3.75  - -0.18 
(.224) 

หยาราง 3.93   - 
* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 
 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ จําแนกตาม
สถานภาพทางเพศพบวา ลูกคาท่ีมีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตาง
จากสถานภาพหยาราง  
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 ลูกคาที่มีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางจากสถานภาพ
หยาราง โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .027 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพโสด มี
ความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวา สถานภาพหยาราง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
.05 โดยมีผลตางเทากับ -.34 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางกัน 
  
ตาราง 30 แสดงการวิเคราะหดานดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมจาก 
   การรับบริการของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล  
   จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมสถานภาพทางเพศ โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 1.542 2 0.77 1.6 .204 
ภายในกลุม 131.967 274 0.48   

การใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง 

รวม 133.509 276    
ระหวางกลุม 2.582 2 1.291 2.218 .111 
ภายในกลุม 159.476 274 0.582   

ความพึงพอใจโดยรวม
จากการรับบริการ รวม 162.058 276    
 
 จากตาราง 30 ดานการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
.204 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มี
สถานภาพตางกัน มีแนวโนมดานความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังไมแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และ ดานความพึงพอใจโดยรวม
จากการรับบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .111 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีสถานภาพตางกัน มีแนวโนมดานความพึงพอใจโดยรวมจาก
การรับบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
สมมติฐานที่ 1.5 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ท่ีแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
ท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance โดยใชระดับความ
เช่ือมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
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 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มีสมมติฐาน
ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมลักษณะของกิจการไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนอยางนอยหนึ่งกลุมลักษณะของกิจการแตกตางจากกลุมอ่ืน 
 
ตาราง 31 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท  
   เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามลักษณะของกิจการ 
 

ประเด็นพิจารณา Levene 
Statistic  

df1 df2 p 

การใหบริการเปรียบเทียบ กับความ
คาดหวัง 

10.62* 3 273 .001 

ความคุมคาจากการรับบริการ 3.19* 3 273 .02 
ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการ
บริการ 

7.98* 3 273 .001 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 31 พบวา ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคา
จากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ มีคา p เทากับ .001 .02 และ .001 ซึ่งนอยกวา 
.05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความความพึงพอใจเก่ียวกับการ
ใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาจากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ ในแตละกลุมลักษณะของกิจการมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
ความคุมคาจากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ ซึ่งลูกคาแตละกลุมลักษณะของกิจการ
มีความแปรปรวนแตกตางกัน จึงตองใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ  
 
ตาราง 32 แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาจาก 
   การรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ ของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหลยาน 
   ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมอายุ โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 

ประเด็นพิจารณา Statistic(a) df1 df2 p 
การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 26.334* 3 105.38 .001 
ความคุมคาจากการรับบริการ 44.024* 3 158.16 .001 
ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 26.945* 3 152.897 .001 
    *มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 32 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง ความคุมคาจากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ ของลูกคาที่ไดรับจากการ
บริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามลักษณะของกิจการ พบวา 
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 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
.001 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มี
ลักษณะของกิจการตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะ
ของกิจการตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะกิจการตางกัน มีความพึง
พอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
ตาราง 33  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ 
   คาดหวัง จําแนกตามลักษณะของกิจการ โดยใชวิธี Dunnett T3 
 
ลักษณะของกิจการ x  คาสง คาปลีก บริการซอมรถ ใชเอง 

คาสง 4.00 - -0.24 
(.083) 

0.51* 
(.001) 

-0.08 
(.998) 

คาปลีก 4.24  - 0.76* 
(.001) 

0.16 
(.891) 

บริการซอมรถ 3.49   - -0.59* 
(.006) 

ใชเอง 4.08    - 
      *มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 จากตาราง 33 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
จําแนกตามลักษณะของกิจการพบวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสงและคาปลีก มีความพึงพอใจเก่ียวกับการ
ใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลักษณะของกิจการบริการซอมรถ และ ลูกคาท่ีมีลักษณะของ
กิจการบริการซอมรถ มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลักษณะ
ของการใชเองในกิจการ 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
แตกตางจากลักษณะของกิจการบริการซอมรถ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง มากกวาลูกคาที่บริการซอมรถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .54 
 ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง แตกตางจากลักษณะของกิจการบริการซอมรถ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง มากกวาลูกคาที่บริการซอมรถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .76 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการบริการซอมรถ มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง แตกตางจากลักษณะของการใชเองในกิจการ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .05  
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หมายความวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการบริการซอมรถ มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังตํ่ากวา ลูกคาที่ใชเองในกิจการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.59
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
ตาราง 34  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา  
   จําแนกตามลักษณะของกิจการ โดยใชวิธี Dunnett T3 
 
ลักษณะของกิจการ x  คาสง คาปลีก บริการซอมรถ ใชเอง 

คาสง 
4.40 

- 0.42* 
(.003) 

1.10* 
(.001) 

0.76*  
(.001) 

คาปลีก 
3.98 

 - 0.68*  
(.001) 

0.34  
(.080) 

บริการซอมรถ 
3.30 

  - -0.34  
(.055) 

ใชเอง 
 3.64    - 

* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ จําแนกตาม
ลักษณะของกิจการพบวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีลักษณะของกิจการ คาปลีก บริการซอมรถ และใชเอง สวนลูกคาท่ีมีลักษณะของ
กิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีลักษณะของบริการ
ซอมรถ 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจาก
ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาปลีก โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ มากกวาลูกคาที่มี
ลักษณะของกิจการคาปลีก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .42 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจาก
ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการบริการซอมรถ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความ
วา ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ มากกวาลูกคาที่มี
ลักษณะของกิจการบริการซอมรถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ 1.1 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจาก
ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการใชเอง โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ มากกวาลูกคาที่มี
ลักษณะของกิจการใชเอง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .76 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตาง
จากลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ มากกวาลูกคาที่มี
ลักษณะของบริการซอมรถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .68 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
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ตาราง 35  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา จําแนกตามลักษณะของ 
   กิจการ โดยใชวิธี Dunnett T3 
 
ลักษณะของกิจการ x  คาสง คาปลีก บริการซอมรถ ใชเอง 

คาสง 
4.20 

- 0.07 
(.982) 

0.73* 
(.001) 

-0.08  
(.996) 

คาปลีก 4.13  - 0.66* 
(.001) 

-0.15 
(.890) 

บริการซอมรถ 
3.47 

  - -0.81* 
(.001) 

ใชเอง 
 4.28 

   - 

* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา จําแนกตามลักษณะของกิจการพบวา 
ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสงและคาปลีก มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีลักษณะ
ของบริการซอมรถ สวนลูกคาท่ีมีลักษณะของบริการซอมรถ มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคา
ท่ีมีลักษณะของการใชเองในกิจการ 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาที่มีลักษณะ
ของบริการซอมรถ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะ
ของกิจการคาสง มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา มากกวาลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .73 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาที่มีลักษณะ
ของบริการซอมรถ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีลักษณะ
ของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา มากกวาลูกคาท่ีมีลักษณะของบริการซอมรถ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ .66 
 ลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีลักษณะ
ของการใชเองในกิจการ โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มี
ลักษณะของบริการซอมรถ มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา นอยกวาลูกคาท่ีมีลักษณะของการใชเองในกิจการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.81 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.6 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ท่ีแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน  
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 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
ท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance โดยใชระดับความ
เช่ือมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มีสมมติฐาน
ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนอยางนอยหนึ่งรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางจากกลุมอื่น 
 
ตาราง 36 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท  
   เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ประเด็นพิจารณา Levene 
Statistic  df1 df2 p 

การใหบริการเปรียบเทียบ กับความ
คาดหวัง 3.233* 5 271 0.007 

ความคุมคาจากการรับบริการ 5.405* 5 271 0.001 
ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการ
บริการ 0.692 5 271 0.630 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 36 พบวา ความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความ
คุมคาจากการรับบริการ มีคา p เทากับ .007 และ .001 ซึ่งนอยกวา .05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และ
ความคุมคาจากการรับบริการ ในแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05    สวนความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ มีคา p เทากับ .630 ซึ่งมากกวา .05 คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการของลูกคาแต
ละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
และความคุมคาจากการรับบริการ ซึ่งลูกคาแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนมีความแปรปรวนแตกตางกัน จึงตองใช
สถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ สวนดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือนมี
ความแปรปรวนไมแตกตางกัน จึงตองทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test 
 
ตาราง 37 แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ 
   คาดหวัง และความคุมคาจากการรับบริการของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท  
   เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 

ประเด็นพิจารณา Statistic(a) df1 df2 p 
การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 8.150* 5 142.094 0.001 
ความคุมคาจากการรับบริการ 32.912* 5 79.612 0.001 
    *มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตาราง 37 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจเกี่ยวกับความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความคุมคาจากการรับบริการของลูกคาที่ไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา 
 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
.001 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตางกัน ท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
ตาราง 38  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ 
   คาดหวัง จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชวิธี Dunnett T3 
 
รายไดเฉล่ียตอ

เดือน x  
ตํ่ากวา/เทากับ 

10,000 
10,001 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,000 

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 3.33 - -0.16 

(.999) 
-0.62* 
(.027) 

-0.64* 
(.019) 

-0.74* 
(.007) 

-0.92* 
(.012) 

10,001 - 
20,000 3.49 

 - -0.46*  
(.007) 

-0.48* 
(.003) 

-0.58* 
(.001) 

-0.76* 
(.022) 

20,001 - 
30,000 3.95 

  - -0.02 
(1.000) 

-0.12 
(.995) 

-0.30 
(.833) 

30,001 - 
40,000 3.97 

   - -0.10 
(.999) 

-0.28 
(.879) 

40,001 - 
50,000 4.07     - -0.18 

(.998) 
มากกวา 50,000 4.25      - 

  * มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ 
10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาที่มี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ .027 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.62 
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 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.64 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ .007 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.74 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน มากกวา 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.92 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .007 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.46 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.48 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.58 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.76 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
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ตาราง 39  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา  
   จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชวิธี Dunnett T3 

 
รายไดเฉล่ียตอ

เดือน x  
ตํ่ากวา/เทากับ 

10,000 
10,001 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,000 

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 

3.17 - 0.05 
(1.000) 

-0.38 
(.129) 

-0.81* 
(.001) 

-1.27* 
(.001) 

-1.25* 
(.002) 

10,001 - 
20,000 3.11  - -0.43* 

(.001) 
-0.86* 
(.001) 

-1.33* 
(.001) 

-1.30* 
(.002) 

20,001 - 
30,000 3.54   - -0.43* 

(.001) 
-0.90* 
(.001) 

-0.87* 
(.036) 

30,001 - 
40,000 

3.97    - -0.47* 
(.001) 

-0.44 
(.638) 

40,001 - 
50,000 

4.44     - 0.02  
(.100) 

มากกวา 50,000 4.42      - 
* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

  จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา จําแนก
ตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท 40,001-
50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท 30,001-
40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท 
มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 
บาท 40,001-50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท และลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท มี
ความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 
บาท 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคา
จากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.81 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคา
จากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.27 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคา
จากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) 
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เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 
บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.25 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.43 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.86 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.33 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 
.002 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.3 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.43 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.9 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 
.036 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.87 
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 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.47 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
ตาราง 40 แสดงการวิเคราะหดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการ 
   ชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมรายไดเฉล่ียตอเดือน  
   โดยใชสถิติ F-test 
 

ความพึงพอใจ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

ระหวางกลุม 58.050 5 11.610 30.251* 0.001 
ภายในกลุม 104.008 271 0.384   

ความพึงพอใจโดยรวม
จากการรับบริการ รวม 162.058 276    

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 40 ดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ พบวา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน มีแนวโนมดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ดังนั้น เพื่อใหทราบวาระดับรายไดเฉล่ียตอเดือนในรายคูใดที่มี
ความแตกตางกันจึงทําการทดสอบตอไปดวยวิธี  LSD ดังแสดงในตาราง ดังนี้ 
 
ตาราง 41  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการของลูกคาจําแนกตาม 
   รายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชวิธี LSD 
รายไดเฉล่ียตอ

เดือน x  
ตํ่ากวา/เทากับ 

10,000 
10,001 – 
20,000 

20,001 – 
30,000 

30,001 – 
40,000 

40,001 – 
50,000 

มากกวา 
50,000 

ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 10,000 3.11 

- -0.04 
(.814) 

-0.77* 
(.001) 

-1.17* 
(.001) 

-1.13* 
(.001) 

-1.22* 
(001) 

10,001 - 
20,000 3.15 

 - -0.73* 
.001) 

-1.13* 
.001) 

-1.09* 
(.001) 

-1.18* 
(.001) 

20,001 - 
30,000 3.88   - -0.40* 

(001) 
-0.37* 
(.002) 

-0.46* 
(.018) 

30,001 - 
40,000 4.28 

   - 0.034 
(.780) 

-0.056 
(.774) 

40,001 - 
50,000 4.24 

    - -0.089 
(.660) 

มากกวา 50,000 4.33      - 
* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการของลูกคา จําแนกตามรายได
เฉล่ียตอเดือนพบวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจาก
การรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-
50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวมจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท และมากกวา 50,000 บาท ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึง
พอใจโดยรวมจากการรับบริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 
บาท และมากกวา 50,000 บาท  
 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการแตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวมจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.77 
 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการแตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวมจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.17 
 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวมจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.13 
 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ แตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 
.001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึง
พอใจโดยรวมจากการรับบริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.22 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการนอย
กวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตาง
เทากับ -.73 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 
นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตาง
เทากับ -1.13 
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 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 
นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตาง
เทากับ -1.09 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 
.05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมี
ผลตางเทากับ -1.18 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 
นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตาง
เทากับ -.4 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 
นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตาง
เทากับ -.37 
 ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .018 ซึ่งนอยกวา 
.05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ นอยกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมี
ผลตางเทากับ -.46 
  สําหรับรายคูอื่นไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.7 
  ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ท่ีแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
ท่ีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance โดยใชระดับความ
เช่ือมั่นรอยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 

 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s Test โดย มีสมมติฐาน
ดังนี้ 
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 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุของกิจการไมแตกตางกัน 
 H1: คาความแปรปรวนอยางนอยหนึ่งกลุมอายุของกิจการแตกตางจากกลุมอ่ืน 
 

ตาราง 42 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท  
   เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามอายุของกิจการ 
 

ประเด็นพิจารณา Levene 
Statistic  df1 df2 p 

การใหบริการเปรียบเทียบ กับความ
คาดหวัง 

2.80* 3 273 0.041 

ความคุมคาจากการรับบริการ 5.93* 3 273 0.001 
ความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการ
บริการ 3.09* 3 273 0.028 

* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 42 พบวา ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคา
จากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ มีคา p เทากับ .041 .001 และ .028 ซึ่งนอยกวา 
.05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความความพึงพอใจเก่ียวกับการ
ใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาจากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการ ในแตละกลุมอายุของกิจการมีความแปรปรวนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05    
 ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
ความคุมคาจากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ ซึ่งลูกคาแตละกลุมอายุของกิจการมี
ความแปรปรวนแตกตางกัน จึงตองใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ  
 
ตาราง 43 แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาจาก 
   การรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ ของลูกคาท่ีไดรับจากการบริการช้ินสวนอะไหลยาน 
   ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เปนรายคูในแตละกลุมอายุของกิจการ โดยใชสถิติ Brown- 
   Forsythe 
 

ประเด็นพิจารณา Statistic(a) df1 df2 p 
การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 7.645* 3 77.136 0.001 
ความคุมคาจากการรับบริการ 40.303* 3 198.542 0.001 
ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 25.284* 3 101.380 0.001 
    *มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 43 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง ความคุมคาจากการรับบริการ และความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ ของลูกคาที่ไดรับจากการ
บริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด จําแนกตามอายุของกิจการ พบวา 
 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
.001 ซึ่งนอยกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุ
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ของกิจการตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังแตกตางกัน ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 
ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 ดานความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งมากกวา .05 คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการตางกัน มีความพึง
พอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานท่ีต้ังไว 
 
ตาราง 44  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ 
   คาดหวัง จําแนกตามอายุของกิจการ โดยใชวิธี Dunnett T3 
 

อายุของกิจการ x  ตํ่ากวา 1 ป 1 – 3 ป 3 – 5 ป 5 ปข้ึนไป 

ตํ่ากวา 1 ป 4.00 - -0.13 
(.992) 

-0.53 
(.127) 

-0.57 
(.083) 

1 – 3 ป 4.24  - -0.40* 
(.001) 

-0.45* 
(.001) 

3 – 5 ป 3.49   - -0.05 
(.997) 

5 ปข้ึนไป 4.08  
   - 

      *มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 44 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
จําแนกตามอายุของกิจการพบวา ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางจากลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3-5 ป  และ 5 ปข้ึนไป 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
แตกตางจากลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3-5 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3-5 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.40 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
แตกตางจากลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  
หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง นอยกวาลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -
.45 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
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ตาราง 45  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการของลูกคา  
   จําแนกตามอายุของกิจการ โดยใชวิธี Dunnett T3 
 

อายุของกิจการ x  ตํ่ากวา 1 ป 1 – 3 ป 3 – 5 ป 5 ปข้ึนไป 

ตํ่ากวา 1 ป 4.00 - -0.16  
(.761) 

-0.68*  
(.001) 

-1.10* 
(.001) 

1 – 3 ป 4.24  - -0.51*  
(.001) 

-0.93*  
(.001) 

3 – 5 ป 3.49   - -0.42*  
(.001) 

5 ปข้ึนไป 4.08  
 

  - 

* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ จําแนกตามอายุ
ของกิจการพบวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป และ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการแตกตางจากลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 3-5 ป และ 5 ปข้ึนไป และ ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 3-5 ป มีความพึง
พอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางจากลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 3-5 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวาลูกคาท่ีมีอายุ
ของกิจการ 3-5 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.68 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตาง
จากลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวาลูกคาท่ีมีอายุ
ของกิจการ 5 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -1.10 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางจาก
ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3-5 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ี
มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวาลูกคาที่มีอายุของกิจการ 
3-5 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.51 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางจาก
ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวาลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 5 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.93 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3 – 5 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการแตกตางจาก
ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา 
ลูกคาที่มีอายุของ 3 – 5 ปมีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการนอยกวาลูกคาที่มีอายุของกิจการ 
5 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.42 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตาราง 46  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูของความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา จําแนกตามอายุของกิจการ  
   โดยใชวิธ ีDunnett T3 
 

อายุของกิจการ x  ตํ่ากวา 1 ป 1 – 3 ป 3 – 5 ป 5 ปข้ึนไป 

ตํ่ากวา 1 ป 4.00 - 0.18  
(.940) 

-0.58*  
(.041) 

-0.74* 
(.006) 

1 – 3 ป 4.24  - -0.76*  
(.001) 

-0.92*  
(.001) 

3 – 5 ป 3.49   - -0.16  
(.356) 

5 ปข้ึนไป 4.08  
 

  - 

* มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา จําแนกตามอายุของกิจการพบวา 
ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป และ 1-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 3-5 ป และ 5 ปข้ึนไป 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 3-5 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .041 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการ
ตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา นอยกวาลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3-5 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.58 
 ลูกคาที่มีอายุของกิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 5 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา นอยกวาลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.74 
 ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 3-5 ป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 
1-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา นอยกวาลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 3-5 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.76 
 ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา แตกตางจากลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 5 ปข้ึนไป โดยมีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ลูกคาท่ีมีอายุของ
กิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา นอยกวาลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 5 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  .05 โดยมีผลตางเทากับ -.92 
 สําหรับรายคูอ่ืนไมพบวามีความแตกตางกัน 
 
สมมติฐานที ่2  ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการชิ้นสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H0 : ปจจัยดานสวนประสมการตลาดไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
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 H1 : ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Correlation Coefficient) ในการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัวท่ีเปนอิสระตอกันโดยใชระดับความ
เช่ือมั่น  95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Sig. (2-tailed) นอย
กวา .05 และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Sig. (2-tailed) มากกวา .05 ใน
การทดสอบสมมติฐานปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 
 2.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1: ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ตาราง 47 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการกับความพึงพอใจโดยรวม 
   ของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  
 

ความพึงพอใจโดยรวม ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. คุณภาพของสินคา NEW F.J -0.04 0.560 ไมมีความสัมพนัธกัน 
2. คุณภาพของสินคา PHOENIX 0.04 0.507 ไมมีความสัมพนัธกัน 
3. คุณภาพของสินคา VEETHREE -0.06 0.343 ไมมีความสัมพนัธกัน 
4. คุณภาพของสินคา SEGER -0.16* 0.008 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน

ทิศทางตรงกันขาม 
5. ความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J 0.23* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน

ทิศทางเดียวกัน 
6. ความสวยงามบรรจุภัณฑ PHOENIX 0.16* 0.007 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน

ทิศทางเดียวกัน 
7. ความสวยงามบรรจุภัณฑ VEETHREE -0.11 0.068 ไมมีความสัมพนัธกัน 
8. ความสวยงามบรรจุภัณฑ SEGER -0.03 0.649 ไมมีความสัมพนัธกัน 
9. สินคามีความสมบูรณพรอมใช -0.06 0.325 ไมมีความสัมพนัธกัน 
10. บรรจุภัณฑมีความสมบูรณพรอมจําหนาย 0.31* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน

ทิศทางเดียวกัน 
11. การจัดสงตรงเวลาที่นัดหมาย 0.32* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน

ทิศทางเดียวกัน 
12. รายการครบตามจํานวนท่ีสั่ง 0.30* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน

ทิศทางเดียวกัน 
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ความพึงพอใจโดยรวม ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการ 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

13. สินคาถูกตองตามท่ีสั่ง 0.51* 0.001 มีความสัมพนัธกนัปานกลางใน
ทิศทางเดียวกัน 

14. ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน 0.38* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

15. การเคลมสินคาที่ชํารุดเสียหาย 0.34* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

16. ช่ือเสียงของบริษัท 0.13* 0.033 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 47 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
โดยใชการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) สามารถวิเคราะหไดดังตอไปนี ้

 คุณภาพของสินคา NEW F.J กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .560 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพของสินคา NEW F.J กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมีความสัมพันธกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  

 คุณภาพของสินคา PHOENIX กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .507 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพของสินคา PHOENIX กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมีความสัมพันธกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  
 คุณภาพของสินคา VEETHREE กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .343 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คุณภาพของสินคา VEETHREE กับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมี
ความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 คุณภาพของสินคา SEGER กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ -.16 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางตรงกันขามกัน และแทบจะไมมีความสัมพนัธ
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อคุณภาพของสินคา SEGER 
ดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด ลดลง  
 ความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ .23 แสดงวา มคีวามสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูใน
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ระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา ลูกคามีความคิดเห็นวา 
เมื่อความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J ดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 ความสวยงามบรรจุภัณฑ PHOENIX กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .007 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .16 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความสวยงาม
บรรจุภัณฑ PHOENIX ดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 ความสวยงามบรรจุภัณฑ VEETHREE กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ.068 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความสวยงามบรรจุภัณฑ VEETHREE กับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 ความสวยงามบรรจุภัณฑ SEGER กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .649 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความสวยงามบรรจุภัณฑ SEGER กับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมี
ความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 สินคามีความสมบูรณพรอมใช กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .325 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สินคามีความสมบูรณพรอมใช กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมีความสัมพันธกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 บรรจุภัณฑมีความสมบูรณพรอมจําหนาย กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ .31 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูใน
ระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อบรรจุภัณฑมีความ
สมบูรณพรอมจําหนายดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย  
 การจัดสงตรงเวลาท่ีนัดหมาย กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .32 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการจัดสงตรงเวลาที่นัดหมายดี
ข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย  
 รายการครบตามจํานวนท่ีสั่ง กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .30 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย 
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อรายการครบตามจํานวนที่สั่งดีข้ึน 
ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย  
 สินคาถูกตองตามที่ส่ัง กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) 
เทากับ .51 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับปานกลาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อสินคาถูกตองตามท่ีสั่งดีข้ึน ทําใหมีความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
เพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง  
 ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .38 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อระยะเวลาในการเรียกชําระเงินดี
ข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 การเคลมสินคาที่ชํารุดเสียหาย กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .34 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการเคลมสินคาท่ีชํารุดเสียหายดี
ข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 ช่ือเสียงของบริษัท กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .033 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) 
เทากับ .13 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อชื่อเสียงของบริษัทดีข้ึน ทําใหมีความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 
2.2 ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานราคาไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1: ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ตาราง 48 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานราคากับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใช 
   บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  
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ความพึงพอใจโดยรวม ปจจัยดานราคา 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. เงินที่จายคุมคากับคุณภาพของสินคา -0.01 0.878 ไมมีความสัมพนัธกัน 
2.เงินท่ีจายคุมคากับการบริการ 0.54* 0.001 มีความสัมพนัธกนัปานกลางใน

ทิศทางเดียวกัน 
**มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 48 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานราคากับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยใชการ
วิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
สามารถวิเคราะหไดดังตอไปนี้ 
 เงินท่ีจายคุมคากับคุณภาพของสินคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .878 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เงินท่ีจายคุมคากับคุณภาพของสินคา กับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมี
ความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 เงินที่จายคุมคากับการบริการ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .54 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับปาน
กลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อเงินท่ีจายคุมคากับการ
บริการดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 
 
2.3 ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานชองทางการจําหนายไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1: ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ตาราง 49 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางปจจัยดานชองทางการจําหนายกับความพึงพอใจโดยรวมของ 
   ลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  
 

ความพึงพอใจโดยรวม ดานชองทางการจําหนาย 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. ความเหมาะสมในการสั่งซื้อสินคา 0.32* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

2. ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา 0.24* 0.001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตาราง 49 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดานชองทางการจําหนายกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดย
ใชการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) สามารถ
วิเคราะหไดดังตอไปนี้ 
 ความเหมาะสมในการสั่งซื้อสินคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ .32 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความเหมาะสมในการส่ังซื้อสินคา
ดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .24 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความเหมาะสมในการจัดสงสินคา
ดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย  
 
2.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1: ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ตาราง 50 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางดานการสงเสริมการตลาดกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 
   ตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  
 

ความพึงพอใจโดยรวม ดานการสงเสริมการตลาด 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก 0.28* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

2. การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย 0.44* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

3. การลดราคาสินคาตามจํานวนท่ีสั่ง 0.35* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

4. การลดราคาสินคาตามเวลาท่ีชําระ 0.19* .001 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

5. การสะสมยอดซื้อเพื่อลดราคา -0.09 .117 ไมมีความสัมพนัธกัน 
*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตาราง 50 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานการสงเสริมการตลาดกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยใชการ
วิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังตอไปนี้ 
 การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ .28 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการนําเสนอสินคาผานแคตตาล
อกดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย  
 การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ .44 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูใน
ระดับนอย  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการนําเสนอสินคา
โดยพนักงานขายดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 การลดราคาสินคาตามจํานวนท่ีสั่ง กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .35 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการลดราคาสินคาตามจํานวนท่ี
ส่ังดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย  
 การลดราคาสินคาตามเวลาที่ชําระ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .19 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมีความสัมพันธกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการลดราคาสินคาตามเวลาท่ี
ชําระดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 การสะสมยอดซื้อเพื่อลดราคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .117 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การสะสมยอดซื้อเพื่อลดราคา กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมีความสัมพันธกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 
2.5 ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
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 H1: ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ตาราง 51 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางดานการบริการของพนักงานขายกับความพึงพอใจโดยรวม 
   ของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  

ความพึงพอใจโดยรวม ดานการบริการของพนักงานขาย 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. ความใสใจในการบริการ 0.59* .001 มีความสัมพนัธกนัปานกลางใน
ทิศทางเดียวกัน 

2. กิริยา มารยาท การพูดจา 0.43* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

3. ความเปนกนัเอง มนุษยสัมพันธ -0.15* .012 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางตรงกันขาม 

4. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  0.19* .001 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

5. ความรูความสามารถในเรื่องของสินคา 0.29* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

6. การใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต 0.18* .002 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

7. ความสามารถในการแกปญหาตางๆได 0.02 .705 ไมมีความสัมพนัธกัน 
8. แตงกายเรียบรอยเหมาะสม -0.13* .031 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน

ทิศทางตรงกันขาม 
*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 51 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานการบริการของพนักงานขายกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดย
ใชการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) สามารถ
วิเคราะหไดดังตอไปนี้ 
 ความใสใจในการบริการ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .59 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับปาน
กลาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความใสใจในการบริการดี
ข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับปานกลาง 
 กิริยา มารยาท การพูดจา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .43 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อ กิริยา มารยาท การพูดจาดีข้ึน 
ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
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 ความเปนกันเอง มนุษยสัมพันธ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ -.15 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางตรงกันขาม และแทบจะไมมีความสัมพันธกนั 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความเปนกันเอง มนุษยสัมพันธดี
ข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด ลดลงในระดับนอยมาก 
 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .19 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 ความรูความสามารถในเร่ืองของสินคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ .29 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูใน
ระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความรูความสามารถ
ในเรื่องของสินคาดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 การใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .18 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการให
คําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนตดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 ความสามารถในการแกปญหาตางๆได กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .705 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความสามารถในการแกปญหาตางๆได กับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
ไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
 การใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ -.13 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางตรงกันขาม และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อการให
คําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนตดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด นอยลงในระดับนอยมาก 
 
2.6 ปจจัยดานบรรจุภัณฑมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
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 H0: ปจจัยดานบรรจุภัณฑไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1: ปจจัยดานบรรจุภัณฑมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ตาราง 52 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางดานบรรจุภัณฑกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใช 
   บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  
 

ความพึงพอใจโดยรวม ดานบรรจุภัณฑ 
r P ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. สภาพของกลองบรรจุสินคาท่ีสงให 0.05 .445 ไมมีความสัมพนัธกัน 
2. ความชัดเจนของท่ีจัดสงและติดตอ 0.08 .165 ไมมีความสัมพนัธกัน 
 
 จากตาราง 52 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานบรรจุภัณฑกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยใชการ
วิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังตอไปนี้ 
 สภาพของกลองบรรจุสินคาท่ีสงให กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .445 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สภาพของกลองบรรจุสินคาท่ีสงให กับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมี
ความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 ความชัดเจนของท่ีจัดสงและติดตอ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .165 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความชัดเจนของท่ีจัดสงและติดตอ กับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมี
ความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 
2.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ปจจัยดานกระบวนการใหบริการไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1: ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
 
ตาราง 53 แสดงการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางดานกระบวนการใหบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 
   ตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด  
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ความพึงพอใจโดยรวม ดานกระบวนการใหบริการ 
r P ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. ความซื่อสัตย เท่ียงตรงในการใหบริการ 0.20* .001 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

2. ข้ันตอนในการสั่งซื้อมีความสะดวก -0.07 .237 ไมมีความสัมพนัธกัน 
3. ข้ันตอนในการชําระเงินมีความสะดวก 0.12* .047 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน

ทิศทางเดียวกัน 
*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 53 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานกระบวนการใหบริการกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยใชการ
วิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) สามารถวิเคราะห
ไดดังตอไปนี้ 
 ความซื่อสัตย เท่ียงตรงในการใหบริการ กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .20 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความซื่อสัตย 
เท่ียงตรงในการใหบริการดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 ข้ันตอนในการสั่งซื้อมีความสะดวก กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .237 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ข้ันตอนในการส่ังซื้อมีความสะดวก กับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไมมี
ความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 ข้ันตอนในการชําระเงินมีความสะดวก กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด มีคา (p) เทากับ .047 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .12 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อข้ันตอนในการ
ชําระเงินมีความสะดวกดีข้ึน ทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด เพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 
สมมติฐานที ่ 3  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการมีความสัมพนัธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H0 : ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 H1 : ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Correlation Coefficient) ในการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัวท่ีเปนอิสระตอกันโดยใชระดับความ
เช่ือมั่น  95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Sig. (2-tailed) นอย
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กวา .05 และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คา Sig. (2-tailed) มากกวา .05 ใน
การทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 
3.1 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดมี
ความสัมพันธตอการสั่งซื้อสินคาซ้ําของลูกคาสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัดไมมีความสัมพันธตอการส่ังซื้อสินคาซ้ําของลูกคา 
 H1: ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัดมีความสัมพันธตอการสั่งซื้อสินคาซ้ําของลูกคา 
 
ตาราง 54 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน 
   อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด กับการส่ังซื้อสินคาซ้ําของลูกคา 
 

ความพึงพอใจโดยรวม การส่ังซื้อสินคาซ้ํา 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. เมื่อตองการซื้อชิ้นสวนอะไหลยานยนตทานนึกถึง
เอฟเจทีเปนอันดับแรก 0.09 .158 ไมมีความสัมพนัธกัน 

2. ส่ังซื้อชิน้สวนอะไหลยานยนตคร้ังตอไปทานจะสั่ง
กับเอฟเจที 

0.14* .019 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

3. สนใจเลือกซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหม 0.16* .009 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

4. ส่ังซื้อสนิคากับเอฟเจที อยางตอเนื่อง 0.25* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 54 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานการสั่งซื้อสินคาซ้ําของลูกคากับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
โดยใชการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) สามารถ
วิเคราะหไดดังตอไปนี้ 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ เมื่อตองการซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตลูกคานึกถึงเอฟเจทีเปนอันดับแรก มีคา (p) เทากับ 
.158 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด กับ เมื่อ
ตองการซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตลูกคานึกถึงเอฟเจทีเปนอันดับแรกไมมีความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ .05 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคาส่ังซื้อชิ้นสวนอะไหลยานยนตครั้งตอไปจะสั่งกับเอฟเจที มีคา (p) เทากับ .019 ซึ่งนอย
กวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .14 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และ
แทบจะไมมีความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อ
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ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด ดีข้ึน ทําใหลูกคาส่ังซื้อชิ้นสวนอะไหลยานยนตครั้งตอไปจะสั่งกับเอฟเจทีเพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก  
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคาสนใจเลือกซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหม มีคา (p) เทากับ .009 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .16 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําให
ลูกคาสนใจเลือกซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหมเพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคามีการสั่งซื้อสินคากับเอฟเจที อยางตอเนื่อง มีคา (p) เทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05 โดย
มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ .25 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธ
อยูในระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําให
ลูกคามีการสั่งซื้อสินคากับเอฟเจที อยางตอเนื่องเพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 
3.2 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดมี
ความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคาสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัดไมมีความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคา 
 H1: ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัดมีความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคา 
 
ตาราง 55 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน 
   อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดกับความออนไหวดานราคาของลูกคา 
 

ความพึงพอใจโดยรวม ความออนไหวดานราคา 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. เมื่อมีความจําเปนตองข้ึนราคา จะยังคงซื้อสินคา
กับเอฟเจทีตอไป 0.27* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน

ทิศทางเดียวกัน 
2. ยอมซื้อสินคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวา 
เนื่องจากคุณภาพและบริการที่ดีกวา 

0.51* .001 มีความสัมพนัธกนัปานกลางใน
ทิศทางเดียวกัน 

3. เมื่อบริษัทอืน่พยายามลดราคาสินคา ทานจะ
ยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยู 

0.38* .001 มีความสัมพนัธกนันอยใน
ทิศทางเดียวกัน 

*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานความออนไหวดานราคาของลูกคากับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด โดยใชการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) 
สามารถวิเคราะหไดดังตอไปนี้ 
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 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ เมื่อมีความจําเปนตองข้ึนราคา ลูกคาจะยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไป มีคา (p) เทากับ 
.001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .27 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความ
คิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําใหเมื่อมีความจําเปนตองข้ึนราคา ลูกคาจะยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไปเพิ่มข้ึน
ในระดับนอย 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคายอมซื้อสินคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวา เนื่องจากคุณภาพและบริการที่ดีกวา มีคา 
(p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .51 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคา
มีความคิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําใหลูกคายอมซื้อสินคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวา เนื่องจากคุณภาพและ
บริการท่ีดีกวาเพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ เมื่อบริษัทอ่ืนพยายามลดราคาสินคา ลูกคาจะยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยู เนื่องจาก
คุณภาพและบริการที่ดีกวา มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ .38 
แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธอยูในระดับนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําใหเมื่อบริษัทอื่นพยายามลดราคาสินคา 
ลูกคาจะยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยูเพิ่มข้ึนในระดับนอย 
 
3.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดมี
ความสัมพันธตอความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาสามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัดไมมีความสัมพันธตอความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา 
 H1: ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอร
เชียล จํากัดมีความสัมพันธตอความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา 
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ตาราง 56 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวน 
   อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัดกับความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา 
 

ความพึงพอใจโดยรวม ความสัมพันธระยะยาว 
r p ทิศทางและระดับความสัมพนัธ 

1. ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทัน ทาน
ยังคงจะรอสินคาจากเอฟเจที 

0.14* .016 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

2. ถาคูแขงมีสินคาท่ีดีกวา ทานจะแจงใหเอฟเจที
ทราบ และยังคงซื้อสินคาจากเอฟเจที 

0.05 .376 ไมมีความสัมพนัธกัน 

3. หากมีบุคคลอื่นกลาวหาเอฟเจทีในดานไมดี ทาน
จะพยายามแกขาวให 

-0.03 .662 ไมมีความสัมพนัธกัน 

4. ทานรูสึกมีความผูกพันที่ดีกับเอฟเจที 0.20* .001 แทบจะไมมีความสัมพนัธกันใน
ทิศทางเดียวกัน 

5. ทานแนะนําบุคคลอ่ืน ใหใชสินคาจากเอฟเจที -0.11 .069 ไมมีความสัมพนัธกัน 
*มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางดานความสัมพันธระยะยาวกับลูกคากับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด โดยใชการวิเคราะหสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) 
สามารถวิเคราะหไดดังตอไปนี้ 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทัน ลูกคายังคงจะรอสินคาจากเอฟเจที มีคา (p) เทากับ 
.016 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .14 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน และแทบจะไมมีความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความ
คิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําใหถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทัน ลูกคายังคงจะรอสินคาจากเอฟเจที
เพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ถาคูแขงมีสินคาท่ีดีกวา ลูกคาจะแจงใหเอฟเจทีทราบ และยังคงซื้อสินคาจากเอฟเจที มีคา 
(p) เทากับ .376 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด กับ ถาคูแขงมีสินคาท่ีดีกวา ลูกคาจะแจงใหเอฟเจทีทราบ และยังคงซื้อสินคาจากเอฟเจทีไมมีความสัมพันธ
กัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ หากมีบุคคลอื่นกลาวหาเอฟเจทีในดานไมดี ลูกคาจะพยายามแกขาวให มีคา (p) เทากับ 
.662 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด กับ หากมี
บุคคลอ่ืนกลาวหาเอฟเจทีในดานไมดี ลูกคาจะพยายามแกขาวใหไมมีความสัมพันธกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
.05 
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 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคารูสึกมีความผูกพันท่ีดีกับเอฟเจที มีคา (p) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .20 แสดงวา มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน และแทบจะไมมี
ความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 หมายความวา ลูกคามีความคิดเห็นวา เมื่อความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอการใชบริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ดีข้ึน ทําให
ลูกคารูสึกมีความผูกพันท่ีดีกับเอฟเจทีเพิ่มข้ึนในระดับนอยมาก  
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคาแนะนําบุคคลอื่น ใหใชสินคาจากเอฟเจที มีคา (p) เทากับ .069 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอการใช
บริการชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด กับ ลูกคาแนะนําบุคคลอื่น ใหใชสินคา
จากเอฟเจทีไมมีความสัมพันธกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 
  

ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรอิสระ ความพึงพอใจตอการใชบริการ 
1.1 เพศ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   t-Test 

ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
ไดแก 
- เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังสูงกวาเพศชาย 
- เพศหญิงมีระดับมีความพึงพอใจในเร่ืองความคุมคาจากการรับบริการสูง
กวาเพศชาย 
- เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจโดยรวมสูงกวาเพศชาย 
 

1.2 อายุ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   F-Test 

ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
ไดแก 
- ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง มากกวา อายุ 30-39 ป 20-29 ป 50-59 ป 
และ 40-49 ป ตามลําดับ  
- ลูกคาท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการ
รับบริการสูงกวา ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป และ 50-59 ป 
ตามลําดับ  
- ลูกคาที่มีอายุ 40-49 ป และ 50-59 มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคา
จากการรับบริการสูงกวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป และ 30-39 ป ตามลําดับ 
- ลูกคาที่มีอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการบริการ
สูงกวา ลูกคาท่ีมีอายุ 20-29 ป  
- ลูกคาที่มีอายุ มากกวา 60 ป และ40-49 ป มีความพึงพอใจโดยรวมท่ี
ไดรับจากการบริการสูงกวา ลูกคาที่มีอายุ 30-39 ป ตามลําดับ 
 

Created with novaPDF Printer (www.novaPDF.com). Please register to remove this message.

http://www.novapdf.com


 88 

1.3 ระดับการศึกษา 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   t-Test 

ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการท่ี
แตกตางกัน ไดแก 
- ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจเกี่ยวกับ
ความคุมคาจากการรับบริการสูงกวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 

1.4 สถานภาพสมรส 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   F-Test 

ลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ ที่
แตกตางกัน ไดแก 
- ลูกคาที่มีสถานภาพหยาราง มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการ
รับบริการสูงกวาลูกคาที่มีสถานภาพโสด 
 

1.5 ลักษณะของกิจการ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   F-Test 

ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ 
ที่แตกตางกัน ไดแก  
- ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาปลีกและคาสง มีความพึงพอใจเก่ียวกับ
การใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังสูงกวา ลูกคาที่มีกิจการบริการ
ซอมรถ ตามลําดับ  
- ลูกคาท่ีมีลักษณะของการใชเองในกิจการ มีความพึงพอใจเก่ียวกับการ
ใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังสูงกวา ลูกคาท่ีมีกิจการบริการ
ซอมรถ  
- ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคา
จากการรับบริการสูงกวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของบริการซอมรถ การใชเอง
ในกิจการและคาปลีก ตามลําดับ 
- ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคา
จากการรับบริการสูงกวา ลูกคาท่ีมีลักษณะของบริการซอมรถ  
- ลูกคาท่ีมีลักษณะของกิจการคาสงและคาปลีก มีความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาสูงกวา ลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ ตามลําดับ  
- ลูกคาท่ีมีลักษณะของการใชเองในกิจการ มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาสูงกวา ลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ 
 

1.6 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   F-Test 

ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ 
ที่แตกตางกัน ไดแกลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
- ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ 10,001-20,000 บาท มีความพึง
พอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ตํ่ากวา 
มากกวา 50,000 บาท 40,001-50,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 
20,001-30,000 บาท ตามลําดับ  
- ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคา
จากการรับบริการตํ่ากวา มากกวา 50,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 
30,001-40,000 บาท ตามลําดับ  
- 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการตํ่ากวา 40,001-50,000 บาท มากกวา 50,000 บาท 30,001-
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40,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ตามลําดับ 
- 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับ
บริการตํ่ากวา 40,001-50,000 บาท มากกวา 50,000 บาท และ 30,001-
40,000 บาท  
- 30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับ
บริการตํ่ากวา 40,001-50,000 บาท  
- ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
บริการตํ่ากวา มากกวา 50,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-
50,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ตามลําดับ  
- 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการตํ่ากวา 
มากกวา 50,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 
20,001-30,000 บาท ตามลําดับ  
- 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการตํ่ากวา 
มากกวา 50,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท 
ตามลําดับ 
 

1.7 อายุของกิจการ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   F-Test 

ลูกคาที่มีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการ
ชิ้นสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ท่ี
แตกตางกัน ไดแก ลูกคาท่ีมีอายุของกิจการ 
- 1-3 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังตํ่ากวา 5 ปข้ึนไป และ 3-5 ป ตามลําดับ  
- ตํ่ากวา 1 ป และ 1-3 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับ
บริการตํ่ากวา 5 ปข้ึนไป และ 3-5 ป ตามลําดับ  
- 3-5 ป มีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาจากการรับบริการตํ่ากวา 5 ป
ข้ึนไป  
- 1-3 ป และ ตํ่ากวา 1 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตํ่ากวา 5 ป
ข้ึนไป และ 3-5 ป ตามลําดับ  

2.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑและการ
บริการ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมตอการใชบริการ พบวา 
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนปานกลางเมื่อปจจัยดาน 
สินคาถูกตองตามท่ีสั่งดีข้ึน  
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยเมื่อปจจัยดาน 
ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน การเคลมสินคาท่ีชํารุดเสียหาย การจัดสง
ตรงเวลาท่ีนัดหมายบรรจุภัณฑมีความสมบูรณพรอมจําหนายรายการครบ
ตามจํานวนท่ีสั่ง ความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J ดีข้ึน ตามลําดับ 
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยมากเมื่อปจจัยดาน 
ความสวยงามบรรจุภัณฑ PHOENIX ชื่อเสียงของบริษัท ปจจัย ดีข้ึน  
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยมากเมื่อปจจัยดาน 
คุณภาพของสินคา SEGER ลดลง 
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2.2 ปจจัยดานราคา 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ 
พบวา 
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนปานกลางเมื่อปจจัยดาน 
เงินท่ีจายคุมคากับการบริการดีข้ึน 
 

2.3 ปจจัยดานชองทางการจําหนาย 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวม
ตอการใชบริการ พบวา 
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยเมื่อปจจัยดาน ความ
เหมาะสมในการส่ังซื้อสินคา และ ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา ดีข้ึน 
ตามลําดับ 
 

2.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวม
ตอการใชบริการ พบวา 
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยเมื่อปจจัยดาน การ
นําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย การลดราคาสินคาตามจํานวนท่ีสั่ง และ
การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก ดีข้ึน ตามลําดับ 
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยมากเมื่อปจจัยดาน 
การลดราคาสินคาตามเวลาท่ีชําระ ดีข้ึน ตามลําดับ 
 

2. 5 ป จ จั ยด า น การ บ ริ ก าร ขอ ง
พนักงานขาย 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมตอการใชบริการ พบวา 
ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนปานกลางเมื่อปจจัยดาน 
ความใสใจในการบริการดีข้ึน  
ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยเมื่อปจจัยดาน กิริยา 
มารยาท การพูดจา และความรูความสามารถในเร่ืองของสินคาดีข้ึน 
ตามลําดับ 
ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยมากเมื่อปจจัยดาน 
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และการใหคําปรึกษาเรื่องการซอม
รถยนต ดีข้ึน ตามลําดับ 
ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ เพิ่มข้ึนนอยมากเมื่อปจจัยดาน 
ความเปนกันเอง มนุษยสัมพันธ และ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม ลดลง 
ตามลําดับ 
 

2.6 ปจจัยดานบรรจุภัณฑ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ปจจัยดานบรรจุภัณฑไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการ
ใชบริการ 

2.7 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวม
ตอการใชบริการ พบวา 
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   Pearson Correlation - ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มข้ึนนอยมากเมื่อปจจัยดาน 
ความซื่อสัตย เท่ียงตรงในการใหบริการ และข้ันตอนในการชําระเงินมี
ความสะดวก ดีข้ึน ตามลําดับ 

3.1 การสั่งซื้อสินคาซ้ําของลูกคา 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธตอการสั่งซื้อสินคา
ซ้ําของลูกคา พบวา 
- ลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มข้ึนนอยในปจจัยดาน ลูกคามีการสั่งซื้อสินคา
กับเอฟเจทีอยางตอเนื่อง เมื่อความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงข้ึน  
- ลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มข้ึนนอยมากในปจจัยดาน ลูกคาสนใจเลือก
ซื้อเมื่อมีผลิตภัณฑออกใหม และ เมื่อส่ังซื้อชิ้นสวนอะไหลยานยนตครั้ง
ตอไปลูกคาจะสั่งกับเอฟเจที เมื่อความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
สูงข้ึน ตามลําดับ 
 

3.2 ความออนไหวดานราคาของ
ลูกคา 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธตอความออนไหว
ดานราคาของลูกคา พบวา 
- ลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มข้ึนปานกลางในปจจัยดาน ลูกคายอมซื้อ
สินคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวาเนื่องจากคุณภาพและบริการท่ีดีกวา 
เมื่อความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงข้ึน  
- ลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มข้ึนนอยในปจจัยดาน เมื่อบริษัทอื่นพยายาม
ลดราคาสินคาลูกคาจะยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยู และเมื่อมีความ
จําเปนตองข้ึนราคาลูกคาจะยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไป เมื่อความพึง
พอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงข้ึน ตามลําดับ 
 

3.3 ความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา 
สถิติที่ใชในการวิจัย: 
   Pearson Correlation 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการมีความสัมพันธตอความสัมพันธ
ระยะยาวกับลูกคา พบวา 
- ลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มข้ึนนอยมากในปจจัยดาน ลูกคารูสึกมีความ
ผูกพันท่ีดีกับเอฟเจที และ ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทันลูกคา
ยังคงจะรอสินคาจากเอฟเจที เมื่อความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
สูงข้ึน ตามลําดับ 
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บทท่ี 5 
อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ การบริการดานช้ินสวน

อะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ผูวิจัยใชระเบียบวิธีในการวิจัยเปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ระหวาง
เดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2549 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ที. 
คอมเมอรเชียล จํากัด 

2. เพื่อศึกษาลักษณะประชากร ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท 
เอฟ. เจ. ท.ี คอมเมอรเชียล จํากัด 

3. เพื่อศึกษาสวนประสมทางการตลาดทาง ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานการบริการของพนักงานขาย ดานบรรจุภัณฑ และ ดานกระบวนการในการใหบริการ ที่มีผลตอ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ท.ี คอมเมอรเชียล 
จํากัด 

4. เพื่อศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1.   เพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ. เจ. ท.ี คอมเมอร
เชียล จํากัด 

2. เพื่อใชกําหนดกลยุทธการวางแผนการตลาดของบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
3. เพื่อเปนประโยชนตอผูที่สนใจศึกษาในเรื่องของตลาดช้ินสวนอะไหลยานยนต 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
  ประชากร 
 การศึกษาคนความุงศึกษา ระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
  กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ท ี คอมเมอร
เชียล จํากัด จํานวน 896 ราย ดังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณแบบทราบจํานวนประชากร 
Taro Yamane (รศ. ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2549:178) ที่มีระดับความเช่ือม่ัน 95% ไดขนาดตัวอยาง 277 คน สําหรับ
การเก็บกลุมตัวอยางใชวิธีการสุม ดังนี้ 

  ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความนาจะเปนแบบช้ันภูมิ (Stratified random sampling) โดยกําหนด
ตัวอยางในแตละช้ันภูมิโดยการกําหนดสัดสวนตอขนาด และใชการเลือกกลุมตัวอยางแบบงายโดยใชการสุมดวย
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คอมพิวเตอรจาก ขอมูลบัญชีลูกคาประจําแบงตามเขตการขายของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด แบงเปน 7 
เขต คือ กรุงเทพฯใน กรุงเทพฯนอก ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคเหนือ ภาคอีสาน และภาคใต 
  
ตัวแปรที่ศึกษา 
ตัวแปรอิสระ ไดแก 
1. ตัวแปรปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
  1.1 เพศ   
  1.2 อายุ    

1.3 ระดับการศึกษา 
1.4 สถานภาพ   
1.5 ลักษณะของกิจการ 
1.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
1.7 อายุของกิจการ 

2. ปจจัยทางดานสวนประสมการตลาด 
2.1 ดานผลิตภัณฑและการบริการ 
2.2 ดานราคาสินคา 
2.3 ดานชองทางการจําหนาย 
2.4 ดานการสงเสริมการตลาด 
2.5 ดานบริการของพนักงานขาย 
2.6 ดานบรรจุภัณฑ 

ตัวแปรตาม ไดแก 
1. ความพึงพอใจของลูกคา 
2. ความจงรักภักดีของลูกคา 

2.1 การส่ังซื้อสินคาซ้ํา 
2.2 ความออนไหวดานราคา 
2.3 ความสัมพันธระยะยาว 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น เพื่อเปนการศึกษา
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
จํากัด โดยแบงโครงสรางของแบบสอบถามออกเปน 4 ตอน คือ 
ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาบริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชียล จํากัด 
ตอนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด ของบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
ตอนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมตอการบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
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ตอนที่ 4 ขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 
การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่รวบรวมได มาประมวลผล และวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ตรวจสอบดูความสมบูรณของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม
สมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) โดยนําแบบสอบถามที่ตรวจถูกตองแลวมาลงรหัส 
 3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
SPSS for Windows เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมุติฐาน ซึ่งแยกการวิเคราะหขอมูลออกเปนสวนตางๆ 
ดังนี้ 
  3.1 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใชสถิติ คือคารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic mean)    
  3.2 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
  - ใช t-test ในการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระหวางเพศชายและเพศหญิง ระดับการศึกษาวามี
ความแตกตางกันหรือไม 
  - ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA : F-Test) สําหรับกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุมขึ้นไป ไดแก อายุ สถานภาพ  ลักษณะของกิจการ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอายุของกิจการ 
  กรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ จะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร ( กัลยา  วานิชยบัญชา. 2544 : 333 ) 
  - ทดสอบความสัมพันธโดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation 
Coefficient) ใชในการวิเคราะหตัวแปรตามที่มีความสัมพันธกับตัวแปรอิสระหลายตัว โดยตัวแปรอิสระแตละตัวไมมี
ความสัมพันธกันเอง แตจะมีความสัมพันธกับตัวแปรตาม (กุณฑลี เวชสาร. 2542:259-262) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ผลจากการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ การบริการดาน
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ไดผลสรุปดังนี้ 
 
ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
ขอมูลสวนบุคคล 
 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยสวนใหญ พบวา จากผูตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 277 คน สวนใหญเปน
เพศชาย 245  คน คิดเปนรอยละ 88.4  มีอายุระหวาง 40-49 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 32.9 มีการศึกษาต่ํา
กวาระดับปริญญาตรี จํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 71.5 มีสถานภาพสมรส จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 57  มี
ลักษณะของกิจการใหบริการซอมรถ จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 43.7 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 
บาท จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 29.2 และมีอายุของกิจการระหวาง 3-5 ป จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 40.1  
 
ขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาด 
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 ดานผลิตภัณฑและบริการพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก คุณภาพของสินคา
SEGER ช่ือเสียงของบริษัท ความสวยงามบรรจุภัณฑSEGER สินคาถูกตองตามที่ส่ัง ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน 
คุณภาพของสินคาNEW F.J บรรจุภัณฑมีความสมบูรณพรอมจําหนาย สินคามีความสมบูรณพรอมใช การเคลมสินคาที่
ชํารุดเสียหาย รายการครบตามจํานวนที่ส่ัง คุณภาพของสินคาVEETHREE ความคิดเห็นในระดับปานกลาง ไดแก 
ความสวยงามบรรจุภัณฑNEW F.J การจัดสงตรงเวลาที่นัดหมาย ความสวยงามบรรจุภัณฑPHOENIX ความสวยงาม
บรรจุภัณฑVEETHREE คุณภาพของสินคาPHOENIX ตามลําดับ 
 ดานราคาพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก เงินที่จายคุมคากับการบริการ เงินที่
จายคุมคากับคุณภาพของสินคา ตามลําดับ 
 ดานชองทางการจําหนายพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก ความเหมาะสมในการ
ส่ังซื้อสินคา ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา ตามลําดับ 
 ดานการสงเสริมการตลาดพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก การลดราคาสินคา
ตามเวลาที่ชําระ การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก การสะสมยอดซื้อเพื่อลดราคา 
ความคิดเห็นในระดับปานกลาง ไดแก การลดราคาสินคาตามจํานวนที่ส่ัง ตามลําดับ 
 ดานการบริการของพนักงานขายพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก กิริยา 
มารยาท การพูดจา ความใสใจในการบริการ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม ความเปนกันเอง มนุษยสัมพันธ ความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ ความสามารถในการแกปญหาตางๆได ความรูความสามารถในเรื่องของสินคา ความคิดเห็น
ในระดับปานกลาง ไดแก การใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต ตามลําดับ 
 ดานบรรจุภัณฑพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก ความชัดเจนของที่จัดสงและ
ติดตอ ความคิดเห็นในระดับปานกลาง ไดแก สภาพของกลองบรรจุสินคาที่สงให ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการใหบริการพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับดี ไดแก ความซื่อสัตย 
เที่ยงตรงในการใหบริการ ขั้นตอนในการส่ังซื้อมีความสะดวก ความคิดเห็นในระดับปานกลาง ไดแก ขั้นตอนในการ
ชําระเงินมีความสะดวก ตามลําดับ 
 
ขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา 
 ความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการอยูในระดับพึงพอใจ การใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังมีระดับความพึงพอใจสูงกวาความคาดหวัง และความคุมคาจากการรับบริการมีความพึงพอใจในระดับคุมคา 
ตามลําดับ 
 
ขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานความจงรักภักดีของลูกคา 
 ดานการส่ังซื้อสินคาซ้ําของลูกคาพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความจงรักภักดีมาก ไดแก เม่ือลูกคาตองการ
ซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตทานนึกถึงเอฟเจทีเปนอันดับแรก ลูกคามีการส่ังซื้อสินคากับเอฟเจทีอยางตอเนื่อง เม่ือมี
การส่ังซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตครั้งตอไปลูกคาจะส่ังกับเอฟเจที ลูกคาสนใจเลือกซื้อผลิตภัณฑออกใหม ตามลําดับ 
 ดานความออนไหวดานราคาของลูกคาพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความจงรักภักดีมาก ไดแก ลูกคายอมซื้อ
สินคาของเอฟเจทีในราคาที่แพงกวาเนื่องจากคุณภาพและบริการที่ดีกวา เม่ือมีความจําเปนตองขึ้นราคาลูกคาจะยังคง
ซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไป เม่ือบริษัทอื่นพยายามลดราคาสินคาลูกคายังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยู ตามลําดับ 
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 ดานความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาพบวาปจจัยที่ลูกคามีระดับความจงรักภักดีปานกลาง ไดแก ลูกคารูสึก
มีความผูกพันที่ดีกับเอฟเจที ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทันลูกคายังคงจะรอสินคาจากเอฟเจที ถาคูแขงมี
สินคาที่ดีกวาลูกคาจะแจงใหเอฟเจทีทราบและยังคงซื้อสินคาจากเอฟเจที หากมีบุคคลอื่นกลาวหาเอฟเจทีในดานไมดี 
ลูกคาจะพยายามแกขาวให ลูกคาแนะนําบุคคลอื่นใหใชสินคาจากเอฟเจที ตามลําดับ 
 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน 
สมมติฐานขอท่ี 1 ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ รายได อายุของกิจการ 
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่
แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอท่ี 1.1  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา  ลูกคาเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังแตกตางกัน โดยเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจสูงกวาเพศชาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดาน
ความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการแตกตาง
กัน โดยเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจสูงกวาเพศชาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจ
โดยรวม ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน โดยเพศหญิงมีระดับ
ความพึงพอใจสูงกวาเพศชาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.2  ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนต
ของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน  
 ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีชวงอายุ 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง มากกวา อายุ 30-39 ป 20-29 ป 50-59 ป และ 40-49 ป ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สวนดานความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการ
แตกตางกัน โดยลูกคาที่มีอายุ 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการสูงกวา ลูกคาที่มีอายุ 
20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป และ 50-59 ป ตามลําดับ และ ลูกคาที่มีอายุ 40-49 ป และ 50-59 มีความพึงพอใจ
เก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการสูงกวา ลูกคาที่มีอายุ 20-29 ป และ 30-39 ป ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจโดยรวม ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการ
บริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีอายุ 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการสูงกวา ลูกคาที่มีอายุ 
20-29 ป และ ลูกคาที่มีอายุ มากกวา 60ป และ 40-49 ป มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการสูงกวา ลูกคา
ที่มีอายุ 30-39 ป ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการสูงกวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา
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ปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจโดยรวม ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึง
พอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการไมแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.4 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มี
สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีสถานภาพ
หยาราง มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการสูงกวาลูกคาที่มีสถานภาพโสด อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจโดยรวม ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับ
จากการบริการไมแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.5 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาปลีกและคาสง มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังสูงกวา ลูกคาที่มีกิจการบริการซอมรถ ตามลําดับ สวนลูกคาลูกคาที่มีลักษณะของกิจการ
บริการซอมรถ มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวังต่ํากวา ลูกคาที่ใชเองในกิจการ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการแตกตางกัน 
มีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาสง มีความพึง
พอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการสูงกวา ลูกคาที่มีกิจการบริการซอมรถ การใชเองในกิจการและคาปลีก 
ตามลําดับ สวนลูกคาที่มีลักษณะของกิจการคาปลีก มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการสูงกวา 
ลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจโดยรวม ลูกคาที่มี
ลักษณะของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีลักษณะของ
กิจการคาสงและคาปลีก มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาสูงกวา ลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอมรถ ตามลําดับ สวน
ลูกคาที่มีลักษณะของการใชเองในกิจการ มีความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาสูงกวา ลูกคาที่มีลักษณะของบริการซอม
รถ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.6 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และ 10,001-20,000 
บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ต่ํากวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
มากกวา 50,000 บาท 40,001-50,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ตามลําดับ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจากการรับบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 
50,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 30,001-40,000 บาท ตามลําดับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-
20,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-
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50,000 บาท มากกวา 50,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ตามลําดับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 40,001-50,000 บาท มากกวา 50,000 บาท และ 30,001-40,000 บาท สวนลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
30,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,001-50,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจโดยรวม ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต่ํากวา
หรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 
50,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ตามลําดับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
มากกวา 50,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ตามลําดับ สวนลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน มากกวา 50,000 บาท 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 1.7 ลูกคาที่มีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน 
 ผลการวิจัย พบวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใหบริการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีอายุของกิจการ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับการใหบริการเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวังต่ํากวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปขึ้นไป และ 3-5 ป ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สวนดานความคุมคาจากการรับบริการ ลูกคาที่มีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจในเรื่องความคุมคาจาก
การรับบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีอายุของกิจการต่ํากวา 1 ป และ 1-3 ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคา
จากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปขึ้นไป และ 3-5 ป ตามลําดับ สวนลูกคาที่มีอายุของกิจการ 3-5 
ป มีความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการต่ํากวา ลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจโดยรวม ลูกคาที่มีอายุของกิจการแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมที่
ไดรับจากการบริการแตกตางกัน โดยลูกคาที่มีอายุของกิจการต่ํากวา 1-3 ป และ 1 ป มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคา ต่ํากวาลูกคาที่มีอายุของกิจการ 5 ปขึ้นไป และ 3-5 ป ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 สมมติฐานขอท่ี 2 ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 สมมติฐานขอท่ี 2.1  ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอ
การใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
เพิ่มขึ้นปานกลางเม่ือปจจัยดาน สินคาถูกตองตามที่ส่ังดีขึ้น ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มขึ้นนอยเม่ือ
ปจจัยดาน ระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน การเคลมสินคาที่ชํารุดเสียหาย การจัดสงตรงเวลาที่นัดหมายบรรจุภัณฑมี
ความสมบูรณพรอมจําหนายรายการครบตามจํานวนที่ส่ัง ความสวยงามบรรจุภัณฑ NEW F.J ดีขึ้น ความพึงพอใจ
โดยรวมตอการใชบริการเพิ่มขึ้นนอยมากเม่ือปจจัยดาน ความสวยงามบรรจุภัณฑ PHOENIX ช่ือเสียงของบริษัท 
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ปจจัย ดีขึ้น และความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ เพิ่มขึ้นนอยมากเม่ือปจจัยดาน คุณภาพของสินคา SEGER 
ลดลง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 2.2  ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มขึ้นปาน
กลางเม่ือปจจัยดาน เงินที่จายคุมคากับการบริการดีขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานขอท่ี 2.3  ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ผลการวิจัย พบวา  ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
เพิ่มขึ้นนอยเม่ือปจจัยดาน ความเหมาะสมในการส่ังซื้อสินคา และ ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา ดีขึ้น อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 2.4  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ผลการวิจัย พบวา  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
เพิ่มขึ้นนอยเม่ือปจจัยดาน การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย การลดราคาสินคาตามจํานวนที่ส่ัง และการนําเสนอ
สินคาผานแคตตาลอก ดีขึ้น ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มขึ้นนอยมากเม่ือปจจัยดาน การลดราคาสินคา
ตามเวลาที่ชําระ ดีขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 2.5  ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอ
การใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานการบริการของพนักงานขายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการ
ใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการเพิ่มขึ้นปานกลางเม่ือปจจัยดาน ความใสใจในการบริการดีขึ้น ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการเพิ่มขึ้น
นอยเม่ือปจจัยดาน กิริยา มารยาท การพูดจา และความรูความสามารถในเรื่องของสินคาดีขึ้น ความพึงพอใจโดยรวม
ตอการใชบริการเพิ่มขึ้นนอยมากเม่ือปจจัยดาน ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และการใหคําปรึกษาเรื่องการ
ซอมรถยนต ดีขึ้น และความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ เพิ่มขึ้นนอยมากเม่ือปจจัยดาน ความเปนกันเอง มนุษย
สัมพันธ และ แตงกายเรียบรอยเหมาะสม ลดลง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 2.6  ปจจัยดานบรรจุภัณฑมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ผลการวิจัย พบวา  ปจจัยดานบรรจุภัณฑไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
ช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 2.7  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
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 ผลการวิจัย พบวา  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใช
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
เพิ่มขึ้นนอยมากเม่ือปจจัยดาน ความซื่อสัตย เที่ยงตรงในการใหบริการ และขั้นตอนในการชําระเงินมีความสะดวก ดี
ขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 
สมมติฐานขอท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท 
เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 สมมติฐานขอท่ี 3.1  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัดมีความสัมพันธตอการส่ังซื้อสินคาซ้ําของลูกคา 
 ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัดมีความสัมพันธตอการส่ังซื้อสินคาซ้ําของลูกคา โดยลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มขึ้นนอยในปจจัย
ดาน ลูกคามีการส่ังซื้อสินคากับเอฟเจทีอยางตอเนื่อง เม่ือความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงขึ้น ลูกคามีความ
จงรักภักดีเพิ่มขึ้นนอยมากในปจจัยดาน ลูกคาสนใจเลือกซื้อเม่ือมีผลิตภัณฑออกใหม และ เม่ือส่ังซื้อช้ินสวนอะไหล
ยานยนตครั้งตอไปลูกคาจะส่ังกับเอฟเจที เม่ือความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 3.2  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัดมีความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคา 
 ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัดมีความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคา โดยลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มขึ้นปาน
กลางในปจจัยดาน ลูกคายอมซื้อสินคาของเอฟเจทีในราคาที่แพงกวาเนื่องจากคุณภาพและบริการที่ดีกวา เม่ือความพึง
พอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงขึ้น ลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มขึ้นนอยในปจจัยดาน เม่ือบริษัทอื่นพยายามลดราคา
สินคาลูกคาจะยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยู และเม่ือมีความจําเปนตองขึ้นราคาลูกคาจะยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไป 
เม่ือความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 สมมติฐานขอท่ี 3.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ 
ที คอมเมอรเชียล จํากัดมีความสัมพันธตอความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา 
 ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที 
คอมเมอรเชียล จํากัดมีความสัมพันธตอความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา โดยลูกคามีความจงรักภักดีเพิ่มขึ้นนอยมาก
ในปจจัยดาน ลูกคารูสึกมีความผูกพันที่ดีกับเอฟเจที และ ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทันลูกคายังคงจะรอ
สินคาจากเอฟเจที เม่ือความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสูงขึ้น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ตามลําดับ 
 
 
การอภิปรายผล 
 จากการวิเคราะหและไดนําเสนอขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้ ผลจากการศึกษาวิจัยเห็นไดวา ลูกคาสวนใหญ
เปนเพศชายซึ่งผูวิจัยมองวาเพศชายเปนเพศที่มีความเก่ียวของกับธุรกิจช้ินสวนอะไหลยานยนตโดยเฉพาะธุรกิจ
บริการซอมรถ ที่ตองใชทักษะทางดานเทคนิคชางซอมรถ ทั้งยังตองมีกําลังและความอดทนในการทํางาน รวมถึงความ
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สกปรกที่เกิดขึ้นระหวางการทํางานทําใหมีความเหมาะสมกับเพศชายมากกวา โดยลูกคาสวนใหญมีอายุระหวาง 40-49 
ป ในเรื่องของวงจรของธุรกิจเก่ียวกับช้ินสวนอะไหลยานยนตในตลาดลางนี้สวนใหญผูที่จะกาวขึ้นมาเปนเจาของกิจการ 
เม่ือจบการศึกษาแลวมักจะเขาทํางานเก็บเก่ียวประสบการณและสะสมเงินทุนในรานคาสงและปลีก รวมถึงอูบริการซอม
รถตางๆ เพื่อใหทราบถึงรายละเอียดเชิงลึกที่ไมสามารถศึกษาไดในช้ันเรียน กอนที่จะมาประกอบกิจการของตัวเอง ซึ่ง
มักจะตองใชเวลากวา 10 – 20 ป ทําใหมีผลตอผูประกอบกิจการประเภทนี้สวนใหญมีอายุมาก  
 สําหรับทางดานการศึกษาสวนใหญลูกคามีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี โดยเฉพาะการศึกษาเฉพาะ
ทางเก่ียวกับชางซอมไฟฟารถยนตในระดับ ปวช. เนื่องจากคนสวนใหญที่ประกอบกิจการนี้คิดวาการศึกษาในระดับสูง
ไมมีความจําเปน เพียงแครูพื้นฐานเก่ียวกับช้ินสวนยานยนต และการซอมบํารุงรถยนตก็เพียงพอตอการประกอบ
กิจการ ซึ่งลูกคาสวนใหญประกอบกิจการเก่ียวกับการใหบริการซอมรถยนต โดยมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 
30,000 บาท ซึ่งในลักษณะของธุรกิจที่เก่ียวของกับช้ินสวนอะไหลยานยนตนั้นจะประกอบ ดวยรานคาสง รานคาปลีก 
และผูใหบริการซอมรถยนต โดยตามสัดสวนแลวผูใหบริการซอมรถยนตจะมีจํานวนมากที่สุด ซึ่งโดยสวนใหญผู
ใหบริการซอมรถยนตจําเปนตองหาช้ินสวนอะไหลยานยนตเพื่อมาใชในการประกอบกิจการ โดยการซื้อหาจากรานคา
ปลีกในทองที่ ซึ่งสําหรับผูใหบริการซอมรถยนตขนาดใหญที่มีการส่ังซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตเปนจํานวนมากในแต
ละครั้งก็นิยมที่จะส่ังกับทางบริษัทเอฟเจทีเพื่อใหไดช้ินสวนอะไหลยานยนตที่มีราคาถูกลง ซึ่งตรงกับรายไดที่อยูใน
ระดับปานกลาง ซึ่งแสดงวาผูใหบริการซอมรถยนตเหลานี้มักจะมีการส่ังซื้อสินคาจํานวนมากจากทางบริษัทเอง และมี
อายุของกิจการระหวาง 3-5 ป ซึ่งสอดคลองกับขนาดของกิจการ ที่มีการเริ่มดําเนินกิจการมาเปนระยะเวลานานทําใหมี
จํานวนงานมากพอที่จะส่ังสินคาจากทางบริษัทได จากการที่วาสวนใหญลูกคามีอายุมากรวมถึงเปนผูประกอบกิจการที่
มีฐานม่ันคง สงผลใหลูกคาสวนใหญอยูในสถานภาพสมรส 
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 พบวาลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ ลักษณะของกิจการ 
รายได อายุของกิจการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอม
เมอรเชียล จํากัด ที่แตกตางกัน  
 ผลจากการวิจัยพบวา ลูกคาที่มีเพศชายมีความพึงพอใจที่ต่ํากวาเพศหญิงในทุกๆดาน ทั้งนี้เปนเพราะลูกคา
ที่เปนผูหญิงสวนใหญมักไมคอยมีความรูทางดานช้ินสวนอะไหลยานยนตมากนัก เม่ือเทียบกับผูชายที่มีการศึกษาโดย
ละเอียดและมีการใชงานจริง ทําใหมีปจจัยหลายๆดานที่สงผลตอความรูสึกพอใจในผลิตภัณฑและการบริการของบริษัท
เอฟเจที ทั้งเรื่องความคาดหวังในตัวผลิตภัณฑและการบริการ ความคุมคา และความพึงพอใจโดยรวม ทั้งนี้สวนใหญ
ลูกคาที่มีอายุมากโดยเฉพาะ 60 ขึ้นไป จะมีระดับความพึงพอใจสูงกวาลูกคาที่มีอายุนอย ซึ่งเกิดจากประสบการณใน
การดําเนินกิจการ เม่ือเกิดการเปรียบเทียบการใหบริการกับผูใหบริการรายอื่นๆและเขาใจการใชงานที่ถูกตองของ
ผลิตภัณฑทําใหมีระดับความพึงพอใจที่สูงกวา ลูกคาที่มีอายุนอยซึ่งบางครั้งยังขาดความรูในการใชงานผลิตภัณฑ 
ความรูสึกไมพอใจในการบริการที่อาจเกิดความผิดพลาดขึ้นในบางครั้ง สําหรับระดับการศึกษาของลูกคานั้นมี
ผลกระทบกับความพึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ ที่ลูกคาที่มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรีมีความ
พึงพอใจเก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการมากกวา เนื่องดวยเกณฑในการพิจารณามีความแตกตางกัน ซึ่งลูกคาที
มีการศึกษาในระดับสูงกวาจะพิจารณาถึงผลประโยชนที่สูงที่สุด และลูกคาที่มีการหยารางมามักมีความพึงพอใจ
เก่ียวกับความคุมคาจากการรับบริการ มากกวาลูกคาที่มีสถานะโสด ซึ่งเปนปจจัยทางดานลักษณะของลูกคาที่กระทบ
ตอความรูสึกคุมคาในการบริการที่ทําใหลูกคาที่มีการหยารางมีความรูสึกคุมคามากกวา ลักษณะตางๆของลูกคาที่
สงผลตอความพึงพอใจเหลานี้ตรงกับทฤษฏีของ ซิกมันต ฟรอยด (Kotler an Armstrong,2002) ที่กลาวไววา ความ
ตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา ที่เปลี่ยนแปลงไปตามสภาวการณที่ตางกัน ซึ่งบุคคลที่มีลักษณะ
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ตางๆกัน ก็สงผลตอความรูสึกพอใจในการบริการที่แตกตางกัน โดยรวมถึงเรื่องของรายไดอีกดวยโดยจากการศึกษา
คนพบวาลูกคาที่มีรายไดต่ํากวาจะสงผลใหมีความพึงพอใจในทุกๆดานต่ํากวาลูกคาที่มีรายไดสูง ซึ่งอาจเกิดจากสภาพ
ของจิตใจเก่ียวกับสภาพคลองทางการเงินของลูกคาแตละรายซึ่งเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจในการบริการ 
 ลูกคาที่มีลักษณะของกิจการในการใหบริการซอมรถยนต มีความพึงพอใจโดยรวม และ ความพึงพอใจจาก
การบริการที่สูงกวาความคาดหวัง ต่ํากวาลูกคาที่เปนลักษณะคาสงและคาปลีก เนื่องจากลักษณะของการใชช้ินสวน
อะไหลที่แตกตางกัน ซึ่งผูคาสงและปลีกส่ังสินคาเพื่อนําไปขายตอ ที่โดยปกติจะส่ังสินคาเปนจํานวนมากและมีรายการ
นอย ทําใหสงผลตอการบริการและการรับรูเก่ียวกับคุณภาพของผลิตภัณฑที่แตกตางกันกับลูกคาที่ใหบริการซอม
รถยนตซึ่งเปนผูใชสินคาโดยตรง และยังสงผลไปถึงความคุมคาซึ่งผูคาปลีกมีความรูสึกคุมคามากกวาผูใหบริการซอม
รถยนต และผูคาสงก็ยังมีความรูสึกคุมคาที่มากกวาผูคาปลีก แสดงใหเห็นวายิ่งลูกคาที่มีการใชผลิตภัณฑและการ
บริการเปนจํานวนมาก ทําใหมีความรูสึกคุมคา และเกิดความพึงพอใจโดยรวมมากกวา  และลูกคาที่มีอายุของกิจการ
นอย จะสงผลตอความพึงพอใจในทุกๆดานที่นอยกวาลูกคาที่มีอายุของกิจการสูงกวา ซึ่งจากผลที่เกิดขึ้นจากการวิจัยนี้
สงผลใหทราบวาในธุรกิจช้ินสวนอะไหลยานยนตในเรื่องของระยะเวลามีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการซึ่งตรงกับ
ทฤษฏีของ Neely (2002) ที่ไดศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจมากกวาหรือนอยกวาขึ้นอยูกับประสบการณในการ
ใชสินคาเทียบกับความคาดหวัง ซึ่งสําหรับลูกคาที่มีประสบการณมากกวาคือมีอายุของกิจการมากกวาก็จะสามารถรูได
ถึงบริการที่จะไดรับทําใหไมตั้งความคาดหวังไวที่ระดับสูงจนเกินไปเม่ือเทียบกับผูที่มีประสบการณนอยรวมถึงการ
ใหบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันและมีการพัฒนาขึ้น ทําใหลูกคาที่มีประสบการณมากมีความพึงพอใจในการรับ
บริการที่สูงขึ้น  
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 พบวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ซึ่งสามารถอภิปรายได
ดังนี้ 
 - ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยเฉพาะปจจัยดาน สินคาถูกตองตามที่ส่ังมีผลตอ 
ความพึงพอใจโดยรวมมากกวาปจจัยอื่นๆที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑและการบริการ เนื่องดวยลูกคาสวนใหญเปนลูกคา
ในตางจังหวัด เม่ือจัดสงสินคาที่ผิดรายการใหจะยิ่งทําใหเสียเวลาในการจัดสงรายการที่ถูกตองอีกครั้งซึ่งลูกคา
จําเปนตองใชช้ินสวนอะไหลอยางเรงดวนซึ่งในบางครั้งตองทําใหลูกคาเสียผลประโยชนไป ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ 
James C. Anderson และคณะ (Harvard Business Review, March 2006) ไดบอกไววาปจจัยที่ทําใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจคือ ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับจากการบริการของบริษัท รองลงมาก็คือเรื่องของระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน 
ซึ่งโดยปกติในธุรกิจนี้จะมีระยะเวลาในการเรียกชําระเงิน 3 เดือน เทาๆกัน ซึ่งสําหรับผูดําเนินกิจการรายใหมๆที่ยัง
ขาดเงินทุนทําใหไมสามารถใหเครดิตในสวนนี้ได จึงเปนจุดไดเปรียบของบริษัทที่ดําเนินกิจการมานานและมีคูคาอยู
มากในการใหเครดิตการคาที่ดีกวา ทําใหลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้น และการเคลมสินคาที่ชํารุดเสียหาย 
แนนอนวาการชํารุดของสินคาเปนส่ิงที่ควรหลีกเลี่ยงเนื่องจากมีผลกระทบโดยตรงกับความพึงพอใจของลูกคา แตเม่ือ
เกิดขึ้นแลว การที่จะทําใหลูกคามีความเช่ือม่ันวาลูกคาจะสามารถใชงานผลิตภัณฑที่ลูกคาไดเสียคาใชจายไปแลว ก็คือ
การเคลมสินคาที่มีความยุติธรรม ถูกตอง ซึ่งผูใหบริการตองใชความระมัดระวังในการพิจารณาการเคลม วาเกิดการ
ชํารุดจากการใชงานที่ไมถูกตองของลูกคาเองหรือไม และจากการวิจัยก็ยังพบอีกวาคุณภาพความสวยงานของบรรจุ
ภัณฑก็ยังมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งมีลูกคาในสวนที่ทํากิจการคาสงและคาปลีก ที่คํานึงถึงความสวยงามดูดี
ของบรรจุภัณฑอีกดวย เนื่องจากมีสวนในการจําหนายสินคาตอใหแกลูกคา แตในเรื่องของคุณภาพของสินคา Seger 
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กลับสงผลในดานลบกับความพึงพอใจซึ่งมีผลเพียงเล็กนอย อาจเกิดจากลูกคาเกิดความม่ันใจในตัวสินคาชนิดนี้แลว 
โดยไมไดคํานึงถึงคุณภาพของสินคา Seger เปนหลัก และคํานึงถึงปจจัยดานอื่นมากกวาเรื่องของคุณภาพ 
 ปจจัยดานราคามีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ 
บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยถาลูกคามีความรูสึกวาเงินที่จายไปคุมคากับการบริการที่ไดรับ ก็จะมีความ
พึงพอใจโดยรวมที่สูงขึ้น ซึ่งปกติในธุรกิจนี้ยังไมคอยใหความสําคัญกับงานบริการมากนัก และในเม่ือลูกคาแตละรายได
รับความรูสึกที่ดีจากการบริการซึ่งมีความแตกตางจากผูใหบริการรายอื่น ก็จะทําใหมีความรูสึกพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้น 
ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ James C. Anderson และคณะHarvard Business Review, March 2006) ซึ่งไดบอกไววา
ปจจัยที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ คือความแตกตางของงานบริการที่มีเหนือผูใหบริการรายอื่น โดยสวนใหญผู
ใหบริการเขาใจวาสวนสําคัญคือ ตัวผลิตภัณฑเพียงเทานั้น แตแทที่จริงแลวตัวที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ไม
เพียงแตตัวผลิตภัณฑ แตการบริการก็เปนสวนสําคัญอยางยิ่ง 
 ปจจัยดานชองทางการจําหนายมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ซึ่งทั้งดานความเหมาะสมในการส่ังซื้อสินคา และ ความ
เหมาะสมในการจัดสงสินคา มีผลใหความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาดีขึ้นเล็กนอย เนื่องจากการส่ังซื้อที่ดี ทําใหลูกคา
เกิดความรูสึกสะดวกซึ่งเปนความรูสึกทางดานจิตใจ และยังชวยลดปญหาความผิดพลาดในการจัดสงสินคา และ ใน
เรื่องของความเหมาะสมในการจัดสงสินคา ก็มีสวนในดานความสะดวกในการรับสินคา และปองกันการชํารุดเสียหาย
ของสินคาที่เกิดจากการขนสงที่ไมถูกตอง ซึ่งเปนผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดย การนําเสนอสินคาโดยพนักงานขาย มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคามากกวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดดานอื่น ซึ่งในการพัฒนาการนําเสนอสินคาโดยพนักงาน
ขายยังมีโอกาสอยูมาก ทั้งในการพัฒนาความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑของบริษัท การใหคําปรึกษาเก่ียวกับการซอมรถ และ
การพัฒนางานบริการ ซึ่งสวนใหญการตลาดจะเปนการขายตรงซึ่งใชชองทางของพนักงานขายนี้ จึงเปนเหตุผลใหมี
ผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคามากวาปจจัยอื่นๆ ทั้งนี้การลดราคาสินคาตามจํานวนที่ส่ัง ก็ยังมีผลตอความพึง
พอใจเชนกัน โดยเฉพาะลูกคาประเภทคาสงและปลีก ที่ตองการซื้อสินคาเปนจํานวนมากเพื่อใหไดราคาถูกลง   
 ปจจัยดานการบริการของพนักงานขาย มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวน
อะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยเฉพาะความใสใจในการบริการที่ดีขึ้นที่มีผลมากกวา
ปจจัยอื่นๆ ซึ่งยังมีความแตกตางกันอยูระหวางพนักงานขายแตละคน และลูกคาแตละราย โดยการที่ทําใหมีมาตรฐาน
เดียวกันไดอยูในระดับที่ดี ก็จะสงผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา และปจจัยอื่นๆที่มีผลตอความพึงพอใจ
รองลงมาก็คือดาน กิริยา มารยาท การพูดจา และความรูความสามารถในเรื่องของสินคา ซึ่งเปนที่นาสนใจวามีผลตอ
ความพึงพอใจมากกวา ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ และการใหคําปรึกษาเรื่องการซอมรถยนต แสดงใหเห็นวา
ลูกคาใหความสําคัญกับการที่พนักงานมีกิริยา มารยาทที่ดี และมีความรูเก่ียวกับสินคาที่ขาย มากกวาการที่มีพนักงาน
ที่มีความสามารถดานการซอมรถยนต ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ ทรงศักด์ิ เดชาชาญ (2542: บทคัดยอ) ที่พบวาลูกคามี
ความพึงพอใจมากขึ้น เม่ือพนักงานซอมบํารุงมีความรูความชํานาญในงานซอม เนื่องจากความรูเก่ียวกับสินคาที่ขาย
เปนความรูของพนักงานขายที่ควรมีและเก่ียวของกับงานบริการของบริษัทโดยตรง 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหล
ยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยปจจัยดาน ความซื่อสัตย เที่ยงตรงในการใหบริการ เปนสวน
สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา เนื่องจากในอุตสาหกรรมช้ินสวนอะไหลยานยนตมีผูใหบริการที่
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หลากหลาย สงผลใหคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการมีความแตกตางกันไป ซึ่งมีหลายรายที่นําผลิตภัณฑที่ไมมี
คุณภาพและไมสามารถใชงานไดมาขายปะปนอยู ทําใหลูกคามีการระมัดระวังและพยายามส่ังสินคาจากบริษัทที่
นาเช่ือถือ และดําเนินกิจการดวยความซื่อสัตย 
 ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการมีความสัมพันธกับความ
จงรักภักดีของลูกคาตอ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด
มีความสัมพันธตอการส่ังซื้อสินคาซ้ําของลูกคา โดยลูกคาที่มีความพึงพอใจโดยรวมที่สูงขึ้น มีโอกาสใหลูกคามีการ
ส่ังซื้อสินคากับเอฟเจทีอยางตอเนื่องเพิ่มมากขึ้นดวย ซึ่งตรงกับงานวิจัยของ James C. Anderson และคณะ (Harvard 
Business Review, March 2006) ไดกลาวในลักษณะที่วาจุดเดนพิเศษที่ทําใหลูกคารูสึกพอใจทําใหลูกคาพอใจที่จะใช
บริการของบริษัทตอไป แตในดานที่ลูกคาจะใหความสนใจเลือกซื้อเม่ือมีผลิตภัณฑออกใหมนั้นจะมีผลจากความพึง
พอใจนอยกวา เนื่องจากโดยปกติลูกคาจะส่ังสินคาตามความจําเปนในการใชงาน ซึ่งไมสามารถระบุไดวาจะมีการส่ังซื้อ
สินคาใหมของบริษัท แตเม่ือถึงเวลาที่ตองใชช้ินสวนที่ออกใหมนั้น ลูกคาที่มีความพึงพอใจมากขึ้น ก็จะทําใหตัดสินใจ
เลือกใชผลิตภัณฑที่ออกใหมไดงายยิ่งขึ้น เชนเดียวกับการส่ังซื้อช้ินสวนอะไหลยานยนตครั้งตอไปลูกคาจะส่ังกับเอฟเจ
ที มีผลกับความพึงพอใจโดยรวมในระดับนอยเชนกัน โดยปกติลูกคาจะทําการส่ังซื้อช้ินสวนบางอยางจากตางบริษัทกัน 
ซึ่งไมสามารถระบุไดวาครั้งตอไปจะตองทําการส่ังกับเอฟเจที แตเม่ือลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ
สูงขึ้น ก็มีโอกาสที่ทําใหลูกคาหันมาใชช้ินสวนอะไหลบางชนิดจากเอฟเจทีแทนที่จะใชของบริษัทอื่น ทําใหมีอัตราใน
การส่ังซื้อเพิ่มสูงขึ้น 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด
มีความสัมพันธตอความออนไหวดานราคาของลูกคา โดยลูกคายอมซื้อสินคาของเอฟเจทีในราคาที่แพงกวาเนื่องจาก
คุณภาพและบริการที่ดีกวา ซึ่งตรงกับการดําเนินการของบริษัทที่เนนเรื่องของคุณภาพและบริการมากกวาการที่จะ
แขงขันกันทางดานราคา ทั้งที่ในอุตสากรรมมีการแขงขันทางดานราคากันอยางมากแตเม่ือลูกคาไมสามารถใชงานจาก
ช้ินสวนอะไหลนั้นไดอยางคุมคาก็ทําใหลูกคาหันกลับมาซื้อสินคาของบริษัทที่มีคุณภาพสูงกวา แมวามีราคาที่สูงกวา
บริษัทอื่นก็ตาม ซึ่งเปนผลมากจากความพึงพอใจที่ลูกคามีใหกับการบริการของบริษัทเชนกัน ซึ่งมีผลเชนเดียวกันกับ
เรื่องที่บริษัทอื่นพยายามลดราคาสินคาแตลูกคาก็ยังคงใชสินคาของเอฟเจทีอยูแตมีผลในระดับที่นอยกวา และลูกคาจะ
ยังคงซื้อสินคากับเอฟเจทีตอไปเม่ือมีความจําเปนตองขึ้นราคา เนื่องจากลูกคาสามารถเปรียบเทียบจากผลประโยชนที่
ไดรับในปจจุบัน สําหรับการขึ้นราคาของบริษัทเองหรือการลดราคาของคูแขง จึงทําใหความพึงพอใจโดยรวมมีผลตอ
ความจงรักภักดีในดานนี้ในระดับที่นอยกวา 
 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด
มีความสัมพันธตอความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา โดยจากการวิจัยพบวาความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นทําให ลูกคามี
ความรูสึกผูกพันที่ดีกับบริษัท และ แมวาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทันลูกคายังคงจะรอสินคาจากบริษัท ซึ่งเม่ือ
ลูกคาเกิดความพึงพอใจจากการใชบริการแลว ก็ทําใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดี เชนในกรณีที่ไมสามารถสงสินคาไดทัน ทํา
ใหลูกคาเกิดความเขาใจวาเปนความจําเปนของบริษัทที่ไมสามารถสงไดทัน และยังรอสินคาของบริษัทอยู 
 
ขอเสนอแนะ 
 1. ผูบริหารของบริษัทควรทําการศึกษารายละเอียดของลูกคาแตละรายโดยทําการแบงกลุมเปาหมายแตละ
กลุมใหชัดเจน เนื่องจากลูกคาแตละกลุมที่มีลักษณะแตกตางกันเชน รานคาสง รานคาปลีก อูซอมรถ หรือการใชงาน
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สวนตัว มีปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในแตละดานที่แตกตางกัน โดยใหเนนปรับปรุงใหลูกคากลุมที่มีจํานวนมาก 
และทําใหรายไดใหแกบริษัทสูงที่สุด เกิดความพึงพอใจมากขึ้น โดยกลุมการแบงกลุมที่มีขนาดใหญและยังมีความพึง
พอใจที่ต่ํากวาลูกคาที่มีลักษณะอื่นๆ คือ กลุมที่เปนเพศชายที่ใหบริการซอมรถ ผูบริหารจึงควรที่จะมีการเนนพัฒนา
งานบริการใหแกลูกคากลุมนี้ซึ่งมีขนาดใหญ และยังมีโอกาสที่จะมีการใชบริการที่เพิ่มมากขึ้น 
 2. การปรับปรุงสวนประสมการตลาด ในปจจัยแตละดานดังนี้: 
  2.1 ในสวนของผลิตภัณฑและงานบริการ 
   ผูบริหารควรมุงเนนในการพัฒนาระบบควบคุมความถูกตองของสินคาที่จะจัดสงใหแกลูกคาเปน
อันดับแรก การใหเครดิตการคาควรมีการแบงเกรดของลูกคาแตละรายในการใหเครดิตการคา โดยสามารถใหเครดิต
การคาที่ยาวขึ้นสําหรับลูกคาช้ันดี เพื่อเปนการเพิ่มความพึงพอใจ และสงผลถึงการใชบริการที่มากยิ่งขึ้น  
   การเคลมสินคาเปนอีกสวนหนึ่งที่สําคัญยิ่ง โดยผูบริหารควรที่จะใหความสําคัญกับการจัดการ
สินคาเคลมประกัน เนื่องจากกอใหเกิดคาใชจายที่สูงขึ้น และสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคา ในการจัดระบบการเคลม
สินคา ควรที่จะมีการช้ีแจงระเบียบในการเคลมสินคาใหลูกคาทราบอยางชัดเจนกอนทําการคารวมกัน และพยายาม
กระชับขั้นตอนในการเคลมสินคาใหมีความรวดเร็ว และถูกตองยิ่งขึ้น 
   นอกจากนี้สําหรับการพัฒนาผลิตภัณฑ และการบริการ ผูบริหารควรใหความสําคัญกับบรรจุภัณฑ
โดยเฉพาะสินคาที่ลูกคาจะนําไปจําหนายตอ โดยการออกแบบบรรจุภัณฑใหมีความเหมาะสมกับช้ินสวนอะไหลแตละ
ประเภท ไมเพียงแตความสวยงาม แตยังตองคํานึงถึงเรื่องการปองกันความเสียหายของช้ินสวนอะไหลภายในดวย 
  2.2 สําหรับปจจัยดานราคา ผูบริหารไมควรเนนการแขงขันกับคูแขงทางดานราคาเปนหลัก แตควรตั้ง
ราคาใหเหมาะสมกับตัวผลิตภัณฑ และการบริการ เพื่อใหลูกคารูสึกถึงความคุมคาในการใชบริการ แทนที่พยายามจะ
หาสินคาที่มีราคาถูกเพียงอยางเดียว 
  2.3 ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ผูบริหารควรที่จะมีการพัฒนาตั้งแตวิธีการส่ังซื้อ โดยการหาวิธีการ
ส่ังซื้อทําใหลูกคามีความสะดวกในการส่ังซื้อยิ่งขึ้นและที่สําคัญคือมีความแมนยําในการบันทึกรายการสินคาที่ลูกคาส่ัง
ไดถูกตอง และรวมถึงระบบการจัดสง ซึ่งโดยปกติทางบริษัทจะทําการจัดสงโดยบริษัทขนสงอยูแลว ซึ่งไมสามารถเขา
ไปควบคุมได แตผูบริหารควรมีการติดตามผลจากบริษัทขนสง และลูกคา พรอมทั้งเรงดําเนินการแกไขอยางรวดเร็ว 
เม่ือเกิดความผิดพลาดในการจัดสง ทั้งนี้ผูบริหารยังสามารถพัฒนาบรรจุภัณฑที่ใชบรรจุสินคาในการขนสงใหมีความ
คงทน และสามารถแสดงที่อยูของบริษัทและที่จัดสง ไดอยางชัดเจน เพื่อปองกันความผิดพลาดในการจัดสงที่จะเกิดขึ้น 
   2.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูบริหารควรมีการอบรมและพัฒนาศักยภาพของพนักงานขาย ใน
การนําเสนอสินคา โดยเนนความนาเช่ือถือ การดึงจุดเดนของผลิตภัณฑแตละตัวในการนําเสนอ และสามารถตอบ
คําถามเก่ียวกับผลิตภัณฑแตละอยางไดถูกตอง ในสวนของการทําโปรโมช่ัน ควรเนนในเรื่องของสวนลดตามจํานวนใน
การส่ังซื้อสินคา ซึ่งมีผลมากในการเพิ่มยอดขาย โดยเฉพาะในกลุมลูกคาที่เปนรานคาสงและปลีก ทั้งนี้ในการใหสวนลด 
ควรคํานึงถึงกําไร และระยะเวลาในการจัดเก็บหนี้ดวย เชนสินคาบางตัวที่มีกําไรในสัดสวนที่นอยอยูแลว รวมถึงให
สวนลดการคาตามจํานวน การใหระยะเวลาในการจัดเก็บหนี้ที่ยาวเกินไป อาจทําใหบริษัทเกิดการขาดทุนได 
  2.5 ในการพัฒนาการใหบริการของพนักงานขาย ควรฝกใหพนักงานขายมีจิตใจในการบริการที่ดี 
เพื่อใหมีความใสใจยิ่งขึ้นในการบริการลูกคา และในการพัฒนาความรูเก่ียวกับตัวสินคา กับการฝกกิริยา มารยาท และ
การพูดจา ก็เปนสวนสําคัญในการพัฒนาการใหบริการของพนักงานขาย ซึ่งยังมีปญหาอยูมากเก่ียวกับการพัฒนา
ความรูเก่ียวกับตัวสินคา เนื่องจากช้ินสวนอะไหลยานยนตมีความหลากหลายของผลิตภัณฑที่มาก ดังนั้นในการพัฒนา
ความรูเก่ียวกับตัวสินคา ควรมีการจัดเปนหมวดหมู ตามการใชงานของผลิตภัณฑ เพื่อใหงายตอการจํา สําหรับกิริยา 
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มารยาท และการพูดจานั้น พนักงานขายตองมีความรูเก่ียวกับลักษณะของลูกคาที่แตกตางกันดวย เพื่อสามารถปฏิบัติ
ตัวใหลูกคาที่แตกตางกันเกิดความพึงพอใจได 
  2.6 สวนในเรื่องของกระบวนการทํางาน ก็ยังควรที่จะเนนในเรื่องของความซื่อสัตย และเที่ยงตรงใน
การใหบริการตอไป โดยไมมีการแบงแยกลูกคา คือใหบริการแกลูกคาแตละรายอยางเทาเทียมกัน 
 3. ผูบริหารควรที่จะหลีกเลี่ยงการปรับราคาสินคาโดยไมมีความจําเปน แตสามารถปรับตามสถานการณ
ของตลาดได เพราะจะสงผลในดานลบตอบริษัทมากกวา และควรที่จะระวังความผิดพลาดในการใหบริการ แมวาความ
พึงพอใจจะทําใหลูกคามีความรูสึกที่ดีตอบริษัท แตมันจะสงผลถึงความจงรักภักดีของลูกคาตอไป เพราะลูกคาในธุรกิจ
ประเภทนี้มีระดับความจงรักภักดีที่ไมสูงนัก 
  
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยตอไป 
 1. ผูที่สนใจทําการวิจัยยังสามารถทําการวิจัยโดยมุงเนนไปที่ความแตกตางทางลักษณะประชากรได 
เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ทําใหทราบวาลักษณะทางประชากรศาสตรมีผลกระทบตอปจจัยตางๆที่ใชในการวิจัย ซึ่งในการ
ทําการวิจัยครั้งหนาผูวิจัยยังสามารถมุงเนนเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร กับดานทัศนคติตอสวนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจช้ินสวนอะไหลยานยนตไดอีกดวย เพื่อนํามาปรับปรุงสวนประสมทางการตลาดโดยใชพื้นฐานจาก
ลักษณะของลูกคาที่แตกตางกันได 
 2. ควรที่จะมีการเลือกกลุมตัวอยางที่มีลักษณะตางกันในจํานวนที่ใกลเคียงกันเพื่อสามารถศึกษาความ
แตกตางทางดานทัศนคติ สําหรับลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันได   
 3. ควรมีการวางแผนสําหรับวิธีการเก็บขอมูลที่ ดี และเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย เนื่องจากผูตอบ
แบบสอบถามเก่ียวกับเรื่องนี้สวนใหญมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ทําใหสงผลกระทบกับการทําความเขาใจกับ
แบบสอบถามที่ทํา สงผลใหไดขอมูลที่ผิดพลาดจากความเปนจริง 
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แบบสอบถาม เร่ือง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลกูคา 
ที่มีตอการใหบริการดานช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษทั เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากดั 

 
เรียนทานผูตอบแบบสอบถาม 

ทางผูจัดทําไดทําแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอการบริการ
ดานช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด ซึ่งขอมูลจากทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งตอการ
กําหนดปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล จํากัด โดยท่ีการตอบคําถามของทาน
จะไมมีถูกหรือผิด เพียงแคตองการทราบถึงความคิดเห็นและคําตอบท่ีถูกตองเท่ียงตรง ซึ่งจะเปนประโยชนตอผูจัดทําเปน
อยางมาก 

คําตอบและขอมูลทุกขอจะถูกเก็บเปนความลับ จะนําเฉพาะบทสรปุเพื่อใชประมวลผลในภาพรวมเทานั้น จึงขอ
รบกวนในการใหขอมูลตามความจริง ขอขอบพระคุณอยางสูงสําหรับความอนุเคราะหของทานในการตอบแบบสอบถาม
มา ณ โอกาสนี ้

        นาย ธันยพงศ สวุรรณโชติ 
                  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒน 

 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย    ลงใน (   ) หรือเติมขอความในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริง 
ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
(    ) ชาย     (    ) หญิง 

2. อายุ 
(    ) นอยกวา 20 ป (    ) 20-29 ป  (    ) 30-39 ป  (    ) 40-49 ป 
(    ) 50 - 59 ป  (    ) 60 ปขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
(    ) ต่ํากวาปริญญาตร ี (    ) ปริญญาตร ี  (    ) สูงกวาปริญญาตร ี

4. สถานภาพ 
(    ) โสด  (    ) สมรส/อยูดวยกนั (    ) มาย/หยาราง/แยกกันอยู 

5. ลักษณะของการใชช้ินสวนอะไหลยานยนตในกิจการ 
(    ) คาสง  (    ) คาปลีก  (    ) บรกิารซอมรถ (    ) ใชเอง 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
(    ) ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  (    ) 10,001 – 20,000 บาท 
(    ) 20,001 – 30,000 บาท   (    ) 30,001 – 40,000 บาท 
(    ) 40,001 – 50,000 บาท   (    ) มากกวา 50,000 บาท 
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7. ระยะเวลาท่ีเริ่มกิจการเกี่ยวกับช้ินอะไหลสวนยานยนต 

(    ) ต่ํากวา 1 ป  (    ) 1 – 3 ป  (    ) 3 – 5 ป  (    ) 5 ปขึ้นไป 
 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดบัความคิดเหน็ของลกูคาเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมการตลาดของ
บริการช้ินสวนอะไหลยานยนตของบริษทั เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงท่ีสุดเพียงชองเดียว 

ระดับความคิดเห็น 
ปจจัย ไมดีมาก 

(1) 
ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีมาก 
(5) 

ผลิตภัณฑและการบริการของ เอฟเจท ี
1. คุณภาพของสินคา 

- NEW F.J 

     

- หลอดไฟ PHOENIX      
- เกจวัด VEETHREE      
- แตร SEGER      

2. ความเหมาะสมสวยงามของบรรจุภัณฑ 
- NEW F.J 

     

- หลอดไฟ PHOENIX      
- เกจวัด VEETHREE      
- แตร SEGER      

3. สินคามีความสมบูรณพรอมใช      
4. บรรจุภณัฑมีความสมบูรณพรอมจําหนาย      
5. การจัดสงตรงเวลาท่ีนัดหมาย      
6. รายการครบตามจํานวนท่ีส่ัง      
7. สินคาถูกตองตามท่ีส่ัง      
8. ระยะเวลาในการเรียกชําระเงินมีความเหมาะสม      
9. การเคลมสินคาท่ีชํารดุเสียหาย      
10. ช่ือเสียงของบริษัท      
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ระดับความคิดเห็น 

ปจจัย ไมดีมาก 
(1) 

ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีมาก 
(5) 

ดานราคาสินคาของ เอฟเจท ี
1. เงินท่ีจายคุมคากับคุณภาพของสินคา 

     

2. เงินท่ีจายคุมคากับการบรกิาร      
ดานชองทางการจําหนายของ เอฟเจท ี
1. ความเหมาะสมในการส่ังซ้ือสินคา 

     

2. ความเหมาะสมในการจัดสงสินคา      
การสงเสริมการตลาดของเอฟเจท ี
1. การนําเสนอสินคาผานแคตตาลอก 

     

2. การนําเสนอสินคาโดยพนกังานขาย      
3. การลดราคาสินคาตามจํานวนท่ีส่ัง      
4. การลดราคาสินคาตามเวลาท่ีชําระ      
5. การสะสมยอดซ้ือเพ่ือลดราคา      
ดานบริการของพนกังานขายเอฟเจที 
1. ความใสใจในการบรกิาร 

     

2. กิริยา มารยาท การพูดจา      
3. ความเปนกันเอง มนุษยสัมพันธและอัธยาศัย      
4. ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ       
5. ความรูความสามารถในเรื่องของสินคา      
6. การใหคําปรกึษาเรื่องการซอมรถยนต      
7. ความสามารถในการแกปญหาตางๆได      
8. แตงกายเรียบรอยเหมาะสม      
บรรจุภัณฑของเอฟเจท ี
1. สภาพของกลองบรรจุสินคาท่ีสงให 

     

2. ความชัดเจนของท่ีจดัสงและติดตอท่ีบรรจภุัณฑ      
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ระดับความคิดเห็น 

ปจจัย ไมดีมาก 
(1) 

ไมดี 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

ดี 
(4) 

ดีมาก 
(5) 

กระบวนการในการใหบริการ 
1. ความซ่ือสัตย เท่ียงตรงในการใหบรกิาร 

     

2. ขั้นตอนในการส่ังซ้ือมีความสะดวก      
3. ขั้นตอนในการชําระเงินมีความสะดวก      
 
ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดบัความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมตอการบริการช้ินสวนอะไหลยาน
ยนตของ บริษัท เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงท่ีสุดเพียงชองเดียว 

1. การใหบรกิารของ เอฟ เจ ที เปนอยางไรเม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
ต่ํากวาความคาดหวัง ___ : ___ : ___ : ___ : ___ สูงกวาความคาดหวัง 

    1            2            3           4            5 
2. ความคุมคาท่ีทานไดรับจากการใชบรกิารของ เอฟ เจ ที เปนอยางไร 

    ไมคุมคาอยางมาก ___ : ___ : ___ : ___ : ___ คุมคาอยางมาก 
    1            2            3           4            5 

3. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมท่ีไดรับจากการใชบริการของ เอฟ เจ ที หรือไมอยางไร 
           ไมพอใจอยางมาก ___ : ___ : ___ : ___ : ___ พอใจอยางมาก 

    1            2            3           4            5 
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ตอนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดบัความจงรักภักดขีองลกูคา 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองท่ีตรงกับความเปนจริงท่ีสุดเพียงชองเดียว 

ระดับความคิดเห็น 

ปจจัยความจงรกัภกัด ี ไมเห็นดวย
อยางมาก 

(1) 

ไมเห็นดวย 
 

(2) 

เฉยๆ 
 

(3) 

เห็นดวย 
 

(4) 

เห็นดวย
อยางมาก 

(5) 
การส่ังซ้ือสินคาซํ้าจากเอฟเจท ี
1. หากทานตองการซ้ือช้ินสวนอะไหลยานยนตทาน
นึกถึง เอฟ เจ ที คอมเมอรเชียล เปนอันดับแรก 

     

2. หากทานตองการส่ังซ้ือช้ินสวนอะไหลยานยนต
ครั้งตอไปทานจะส่ังกับเอฟเจที 

     

3. ทานใหความสนใจและเลือกซ้ือเม่ือมีผลิตภัณฑ
ออกใหมของบรษิัท 

     

4. ในปจจุบันมีการส่ังซ้ือสินคากับเอฟเจที อยาง
ตอเนื่อง 

     

ความออนไหวดานราคาตอสินคาของเอฟเจท ี 
1. หากทางเอฟเจทีมีความจาํเปนตองขึ้นราคา ทานจะ
ยังคงซ้ือกับเอฟเจทีตอไป 

     

2. ทานยอมซ้ือสินคาของเอฟเจทีในราคาท่ีแพงกวา
บริษัทอ่ืน เนื่องจากคณุภาพและบรกิารท่ีดกีวา 

     

3. หากบริษัทอ่ืนพยายามลดราคาสินคา ทานจะยังคง
ใชสินคาของเอฟเจทีอยู 

     

ความสัมพันธระยะยาวกบัเอฟเจท ี
1. ถาเอฟเจทีไมสามารถจัดสงสินคาไดทัน ทานยังคง
จะรอสินคาจากเอฟเจที 

     

2. ถาคูแขงมีสินคาท่ีดกีวา ทานจะแจงใหเอฟเจที
ทราบ และยังคงซ้ือสินคาจากเอฟเจที 

     

3. หากมีบุคคลอ่ืนกลาวหาเอฟเจทีในดานไมดี ทาน
จะพยายามแกขาวให 

     

4. ทานรูสึกมีความผูกพันท่ีดกีับเอฟเจที      
5. ทานแนะนําบุคคลอ่ืน ใหใชสินคาจากเอฟเจที      
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 

รายชื่อ                                                    ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 
 
1. รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา ประธานกรรมการบรหิารหลักสตูรบริหารธุรกิจ                 

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
         มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
2. รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรรีัตน     คณะกรรมการบรหิารหลักสตูรบรหิารธุรกิจ 
         ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
         มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ช่ือ ช่ือสกุล 
วันเดอืนปเกิด 
สถานทีเ่กิด 
สถานทีอ่ยูปจจุบัน 
 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน 
สถานทีท่ํางานปจจุบัน 
 
 
ประวัติการศึกษา 
         พ.ศ. 2547 
 
 
         พ.ศ. 2549 

นายธันยพงศ  สุวรรณโชต ิ
19 ตุลาคม 2524 
เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 
561 ซ.นาคบํารุง ถ.บํารุงเมือง เขตปอมปราบฯ 
กรุงเทพมหานคร 10100 
ผูจัดการทั่วไป 
บริษัท เอฟ. เจ. ที. คอมเมอรเชยีล จํากัด 
561 ซ.นาคบํารุง ถ.บํารุงเมือง เขตปอมปราบฯ 
กรุงเทพมหานคร 10100 
 
บริหารธุรกิจ สาขาการจัดการทั่วไป 
จากมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ 
 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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