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การศึกษาครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ตัวแปรอิสระไดแก ความ
พึงพอใจของลูกคาดานกระบวนการใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดาน
คุณภาพในการใหบริการ  ตัวแปรตามไดแก  ความภักดีในตราสินคาดานการซื้อซํ้าตราสินคาเดิม  
ดานการรับบริการจากศูนยบริการของแคนนอนเพียงแหงเดียว  และดานการแนะนําและบอกตอแก
ผูอ่ืน         

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  คือ  ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  จํานวน 379 คน  โดยใชการเลือกตัวอยาง
แบบสะดวก  ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล  สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก  
คาเฉลี่ย คารอยละ  การทดสอบสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient)  และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  

ผลการวิจัยพบวา 
1.  ลูกคาพึงพอใจตอการบริการดานพนักงาน  และดานคุณภาพในการใหบริการ ในระดับ

มาก  และพึงพอใจในระดับปานกลางตอการบริการดานกระบวนการใหบริการ  ดานราคา  และดาน
สถานที่ 

2.  การทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  กับความภักดีในตราสินคา
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  พบวา 

2.1  ความภักดีในตราสินคาในดานการซื้อซํ้าตราสินคาเดิม  ซ่ึงแบงสินคาออกเปน
ประเภทตาง ๆ พบวา 

การซื้อเคร่ืองพริ้นเตอรมีความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ 

การซื้อเครื่องโทรสารมีความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ 

การซื้อเครื่องสแกนเนอรมีความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ 

การซื้อกลองถายรูปมีความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ 



 

การซื้อเครื่องเครื่องคิดเลขมีความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ 

การซื้อเคร่ืองถายเอกสารมีความสัมพันธความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ 

2.2  ความภักดีในตราสินคาในดานการรับบริการจากศูนยบริการของแคนนอนเพียง
แหงเดียว  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  ดานพนักงาน  
ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ   

2.3  ความภักดีในตราสินคาในดานการแนะนําและบอกตอแกผูอ่ืน  มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และ
ดานคุณภาพในการใหบริการ   
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The purpose of this research is to study customers’ satisfaction toward services of 

Canon Marketing (Thailand) Co.,Ltd., Sathorn Branch. The independent variable is 
customers’ satisfaction in aspects of service process, employee, pricing, location, and 
service quality. The dependent variable is customers’ brand loyalty in terms of repurchasing, 
using service only at Canon service center, and giving recommendation to other people 
about Canon service center. 

Samples in this research include 379 customers of Canon service center, Sathorn 
branch. They were selected by the method of convenience sampling. Questionnaires were 
used for data collection. Data were analyzed by statistical methods of percentage, mean, 
Pearson Product Moment Correlation Coefficient and Multiple Regression Analysis.  

The study revealed that : 
1. Customers were satisfied with employee and service quality at high level. The 

satisfaction toward service process, pricing, and location was at moderate level.   
2. Cutomers’ satisfaction toward services of Canon Marketing (Thailand) Co.,Ltd., 

Sathorn Branch were examined on their relationships with brand loyalty at statistical 
significant level of 0.05. Results are as follows : 

2.1  Brand loyalty in term of repurchasing of Canon products : 
Repurchasing Canon printer is correlated with customers’ satisfactions toward 

service process, employee, pricing, location and service quality. 
Repurchasing Canon fax is correlated with customers’ satisfactions toward 

service process, employee, pricing, location and service quality. 
Repurchasing Canon scanner is correlated with customers’ satisfactions toward 

service process, employee, pricing, location and service quality. 
Repurchasing Canon camera is correlated with customers’ satisfactions toward 

service process, employee, pricing, location and service quality. 
Repurchasing Canon calculator is correlated with customers’ satisfactions 

toward service process, employee, pricing, location and service quality. 
Repurchasing Canon copier is correlated with customers’ satisfactions toward 

service process, employee, pricing, location and service quality. 



 

2.2  Brand loyalty in term of to have service at Canon service center  is 
correlated with customers’ satisfactions toward service process, employee, pricing, location 
and service quality. 

2.3  Brand loyalty in term of introduction Canon Product and Canon service to 
another one is correlated toward customers’ satisfactions with service process, employee, 
pricing, location and service quality. 

 
 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงลงไดดวยดี  เน่ืองจากความอนุเคราะหและความชวยเหลือ

เปนอยางยิ่งจากอาจารย ดร.พนิต  กุลศิริ  ทานอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  ที่ไดเสียสละเวลาอันมี
คา  กรุณาใหคําแนะนําและตรวจสอบแกไขสารนิพนธเปนอยางดียิ่ง นับตั้งแตเร่ิมดําเนินการ
จนกระทั่งเสร็จเรียบรอยสมบูรณ  ในการใหคําแนะนํา  ชวยเหลือ  และตรวจแกไขขอบกพรอง  อัน
เปนประโยชนในการทําสารนิพนธครั้งนี้  ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา  จึงขอขอบพระคุณเปน
อยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความอนุเคราะหของอาจารยสุวรรณี  ตรีวัฒนาวงศ  และ
อาจารยรัฐ  สาเรือง  กรรมการควบคุมสารนิพนธ  ที่ใหคําปรึกษา  ขอเสนอแนะ  ตลอดจนการแกไข
ปรับปรุงใหสารนิพนธฉบับน้ีมีความสมบูรณยิ่งขึ้น   

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานในภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  และคณาจารยในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน  ที่ได
อบรมสั่งสอน  ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูที่เปนประโยชนยิ่งแกผูวิจัย 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณลูกคาของบริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  ที่
ใหความกรุณาใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามและเก็บตัวอยางเปนอยางดี  จนทําให
สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลงไดดวยดี 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบิดา  มารดา ที่ไดเลี้ยงดูดวยความรัก  อบรมสั่งสอนผูวิจัยให
เติบโตมาเปนคนดี  และมอบโอกาสการศึกษาเปนวิชาความรูติดตัวมาจนปจจุบัน  นอกจากนั้น 
ผูวิจัยขอขอบคุณ นองสาว  ตลอดจนเพื่อน ๆ ทุกทาน  ที่เปนกําลังใจ  คอยหวงใยชวยเหลือ  ให
การสนับสนุน  และชวยกันผลักดันจนทําใหสารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงไดเปนอยางดี 

คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชา
พระคุณของบิดา มารดา  ญาติ ๆ บูรพคณาจารยทุกทาน  ที่ไดอบรมสั่งสอน  ชี้แนะแนวทางที่ดีและ
มีคุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

ในภาวการณทําธุรกิจในปจจุบัน  เครื่องใชสํานักงาน อาทิ เครื่องพริ้นเตอร  สแกนเนอร  
กลองถายรูป  และเครื่องคิดเลขนั้น  จัดเปนอุปกรณสํานักงานที่จําเปนตองใชกันอยางแพรหลายใน
ธุรกิจทุกประเภท  ซ่ึงจะใชในกิจกรรมการดําเนินธุรกิจตาง ๆ รวมไปถึงการสรางภาพลักษณที่ดีตอ
สายตาบุคคลภายนอกที่เขามาติดตอธุรกิจอีกดวย 

โดยในการเลือกซื้อเครื่องใชสํานักงานดังกลาว  นอกเหนือจากคุณสมบัติของสินคา  ราคา  
รายการสงเสริมการขายตาง ๆ แลว  อีกสิ่งหน่ึงที่จะตองพิจารณาควบคูกันไปก็คือการบริการหลัง
การขาย  วาเครื่องใชสํานักงานดังกลาวเม่ือซ้ือไปแลวน้ันจะมีบริการหลังการขายที่ดีและอํานวย
ความสะดวกเพียงใด  เพราะเครื่องใชสํานักงานนั้น  เปนสินคาที่มีอายุการใชงานคอนขางยาวนาน  
และตองมีการบํารุงรักษาตลอดอายุการใชงาน  รวมไปถึงตองมีการซอมบํารุงในกรณีที่เครื่องใช
สํานักงานเหลานั้นชํารุดเสียหายอีกดวย 

“แคนนอน” เปนตราสินคาหนึ่ง  ซ่ึงจัดจําหนายโดย บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทย
แลนด) จํากัด  โดยแคนนอนไดใหความสําคัญในการพัฒนาเทคโนโลยีของผลิตภัณฑควบคูไปกับ
การบริการหลังการขาย  โดยจะเห็นไดจากการที่แคนนอนมีศูนยบริการหลายแหง  กระจายอยูทั่วใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑล  เชียงใหม  และขอนแกน  นอกจากนี้ยังมีศูนยบริการของตัวแทน
จําหนายตามจังหวัดตาง ๆ อีกเปนจํานวนมาก 

เน่ืองจากสภาพการแขงขันในตลาดเครื่องใชสํานักงานในปจจุบัน  มีการแขงขันที่คอนขาง
รุนแรง  ทุก ๆ ตราสินคาตางพัฒนาสินคาของตนจนมีคุณสมบัติใกลเคียงกัน  สิ่งหน่ึงที่จะสรางความ
แตกตางและโดดเดนใหกับสินคาของแคนนอนไดก็คือบริการหลังการขายที่ดี  ที่จะสามารถ
ตอบสนองความตองการ  แกไขปญหา  และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่มารับบริการได   
 ดังน้ัน  ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร ในดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ  วามี
ความสัมพันธกันหรือไมอยางไรกับความภักดีในตราสินคา  อันจะนําไปสูการซื้อซํ้าในตราสินคา
แคนนอน  มารับบริการจากศูนยบริการของแคนนอนมากกวาไปใชบริการจากที่อ่ืน และจะบอกตอ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการของแคนนอนไปยังผู อ่ืน  ทั้งน้ี  เพ่ือเปนประโยชนเพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทย
แลนด) จํากัด ใหสามารถบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ  เพ่ือใหสอดคลองตอความพึงพอใจ
ของลูกคาที่เขารับบริการ  และเพ่ือใหเปนที่พอใจของลูกคามากขึ้น 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไดดังน้ี 
1. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร ในดานกระบวนการใหบริการ  ดาน
พนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ  

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการ  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  กับ ความภักดีในตรา
สินคา   
 
ความสําคัญของการวิจัย 

การวิจัยครั้งน้ีจะกอใหเกิดประโยชน  ดังน้ี 
1. เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ใหสามารถบริการลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

2. เพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินงานการใหบริการ  เพ่ือใหสอดคลองตอความพึงพอใจ
ของลูกคาที่เขารับบริการ  และเพ่ือใหเปนที่พอใจของลูกคามากขึ้น 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจัยน้ี  มุงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร และจะเก็บขอมูลระหวางชวงเดือนกุมภาพันธ -  
เดือนมีนาคม 2549 โดยมีขอบเขตการวิจัยดังน้ี 

 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
ประชากรที่ทําการศึกษาคนควานี้  ไดแก ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   
กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควานี้  ไดแก ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  โดยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตร
คํานวณ (กัลยา  วานิชยบัญชา 2542 : 74) ซ่ึงขนาดตัวอยางที่ไดจากการคํานวณเทากับ 385 คน  
และสํารองขอมูล 15 คน  รวมจํานวนตัวอยาง 400 คน  ทําการเก็บกลุมตัวอยางโดยการเลือกแบบ
สะดวก  (Convenience Sampling) 
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ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ  แบงเปนดังน้ี 
1.1 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  สาขาสาทร  ดานกระบวนการใหบริการ 
1.1.1 ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
1.1.2 สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว 
1.1.3 ความทันสมัยโดยใชเทคโนโลยีชวยในการบริการ 
1.1.4 ความสะดวกสบายเรื่องการชําระคาบริการ  

1.2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  สาขาสาทร  ดานพนักงาน 

1.2.1 ความเอาใจใสของพนักงานที่ใหบริการ 
1.2.2 การแตงกายที่เรียบรอยของพนักงาน 
1.2.3 ความสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ 
1.2.4 การใหคําแนะนําวิธีการดูแลรักษาเพื่อยืดอายุการใชงาน 
1.2.5 พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ 

1.3 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  สาขาสาทร  ดานราคา 

1.3.1 ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพการใหบริการ 
1.3.2 ความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ 
1.3.3 ความใกลเคียงกันของราคาคาบริการกับราคาตามทองตลาด 
1.3.4 มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอนทําการซอม 
1.3.5 สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ 

1.4   ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  สาขาสาทร  ดานสถานที่ 

1.4.1 ทําเลที่ตั้งของศูนยบริการสะดวก สบาย 
1.4.2 ความสะอาด เรียบรอยของศูนยบริการ 
1.4.3 ที่จอดรถยนตไวบริการผูใชบริการมีเพียงพอ 
1.4.4 ที่พักและรอรบับริการในศูนยบริการกวางขวาง  สะดวกสบาย 
1.4.5 มีบริการน้ําและเครื่องด่ืมแกผูรับบริการ 
1.4.6 มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ 
1.4.7 ความสะอาดของหองสุขาที่ใหบริการ 
1.4.8 ความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ 
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1.5 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  สาขาสาทร  ดานคุณภาพในการใหบริการ 

1.5.1 ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ 
1.5.2 สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  และสามารถแกไขปญหาได

อยางถูกตองตามความตองการ 
1.5.3 สามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี 
1.5.4 ความซื่อตรงของการใหบริการ 
1.5.5 คุณภาพของการซอมบํารุง 

2. ตัวแปรตาม  คือ  ความภักดีในตราสินคา  แบงเปนดังน้ี 
2.1 การซื้อซํ้าในตราสินคาเดิม 
2.2 มารับบริการที่ศูนยบริการของแคนนอนมากกวาไปใชบริการจากที่อ่ืน 
2.3 แนะนําและบอกตอแกผูอ่ืน 

 
นิยามคําศัพทเฉพาะ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  จําแนกออกเปน 3 ดาน   ดังน้ี 

1.1  ความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการ  หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ใน
ดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  ความ
ทันสมัยโดยใชเทคโนโลยีชวยในการบริการ  และความสะดวกสบายเรื่องการชําระคาบริการ  

1.2  ความพึงพอใจในดานพนักงาน  หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานความ
เอาใจใสของพนักงานที่ใหบริการ  การแตงกายที่เรียบรอยของพนักงาน  ความสุภาพของพนักงานที่
ใหบริการ  การใหคําแนะนําวิธีการดูแลรักษาเพื่อยืดอายุการใชงาน  และพนักงานมีจํานวนเพียงพอ
ตอการใหบริการ 

1.3  ความพึงพอใจในดานราคา  หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานความ
เหมาะสมของราคากับคุณภาพการใหบริการ  ความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ  ความ
ใกลเคียงกันของราคาคาบริการกับราคาตามทองตลาด  มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอนทําการ
ซอม  และสามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ 

1.4  ความพึงพอใจในดานสถานที่  หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานทําเล
ที่ตั้งของศูนยบริการสะดวกสบาย  ความสะอาด เรียบรอยของศูนยบริการ  ที่จอดรถยนตไวบริการ
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ผูใชบริการมีเพียงพอ  ที่พักและรอรับบริการในศูนยบริการกวางขวาง สะดวกสบาย  มีบริการน้าํและ
เครื่องด่ืมแกผูรับบริการ  มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ  ความสะอาดของหองสุขาที่
ใหบริการ  ความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ 

1.5  ความพึงพอใจในดานคุณภาพในการใหบริการ  หมายถึง  ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขา
สาทร  ในดานความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ  สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสียและ
สามารถแกไขปญหาไดอยางถูกตองตามความตองการ  สามารถใหขอมูลและอธิบายใหทาเขาใจได
เปนอยางดี  ความซื่อตรงของการใหบริการ  คุณภาพของการซอมบํารุง 

2. ความภักดีในตราสินคา  หมายถึง  การที่ลูกคามีความชื่นชอบในตราสินคาแคนนอน  มี
การซื้อซํ้าในตราสินคาแคนนอน  มารับบริการที่ศูนยบริการของแคนนอนมากกวาไปใชบริการจากที่
อ่ืน แนะนําและบอกตอแกผูอ่ืน 

3. ลูกคา  หมายถึง  บุคคลทั่วไปที่มาติดตอและใชบริการที่ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน 
มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   

4. ศูนยบริการ  หมายถึง  สถานที่ที่บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  จัด
ไวเพ่ือใหบริการแกลูกคา  ในดานการซอมบํารุงสินคา  ใหขอมูลเกี่ยวกับสินคา  รวมทั้งเปนสถานที่
ในการจัดแสดงสินคาตาง ๆ ของบริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 

5. พนักงาน  หมายถึง  ผูใหบริการในศูนยบริการ  ทั้งในดานการตรวจซอม  การรับชําระ
เงิน  การดูแลความสะดวกในการรอรับสินคา  และการใหขอมูลตาง ๆ แกลูกคาที่สนใจสอบถาม 

6. สินคา  หมายถึง  ผลิตภัณฑที่ลูกคานํามาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน 
มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  โดยแบงออกเปน  เครื่องพริ้นเตอร  เครื่องโทรสาร  
สแกนเนอร  กลองถายรูป  เครื่องคิดเลข  และเครื่องถายเอกสาร 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
ในการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  มีกรอบแนวความคิดในการวิจัย  ดังน้ี 
 
  ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอการ
ใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) 
จํากัด สาขาสาทร ใน 5 ดาน  ไดแก 
   1.ดานกระบวนการใหบริการ 
   2.ดานพนักงาน 
   3.ดานราคา 
   4.ดานสถานที่ 
   5.ดานคุณภาพในการใหบริการ 
 

ความภักดีในตราสินคา 
1. ซ้ือซํ้าในตราสนิคาเดิม 
2. มารับบริการที่ศูนยบรกิาร

ของแคนนอนมากกวาไปใช
บริการจากทีอ่ื่น 

3. แนะนําและบอกตอแกผูอ่ืน 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1. ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคา 
2. ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา 
3. ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา 
4. ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา 
5. ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสินคา 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  และไดนําเสนอตาม

หัวขอตอไปน้ี 
1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีความจงรักภักดี 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
5. ประวัติของบริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 

 
1. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541:210) ไดกลาววา  ธุรกิจบริการสามารถจัดไดเปน 4 
ประเภท  ดังตอไปน้ี 

1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปรับบริการจากผูขาย  เชน บริการซอม
เครื่องคอมพิวเตอร 

2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซ้ือ  เชน  บริการเครื่องถายเอกสาร 
3.  เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย  เชน  รานอาหาร 
4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ  เชน  ธนาคาร  สถาบันลด

นํ้าหนัก  รานทําฟน 
 

คอทเลอร (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. 2541: 335-336 ; อางอิงจาก Kotler. 1996. 
Principles of Marketing.) ไดกลาวถึงลักษณะของการบริการที่สําคัญ 4 ลักษณะ  ซ่ึงมีอิทธิพลตอ
การกําหนดกลยุทธการตลาด  ดังน้ี 

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
กอนที่จะมีการซื้อ  ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซ้ือ  ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับ
คุณภาพและประโยชนจากการบริการที่จะไดรับ  เพ่ือสรางความเชื่อม่ันในการซื้อในแงของสถานที่  
ตัวบุคคล  เครื่องมือ  วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร  สัญลักษณและราคา  สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขาย
บริการจะตองจัดหา  เพ่ือเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1  สถานที่ (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและความสะดวกใหเกิดกับ
ผูมาใชบริการ 
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1.2  บุคคล (People)  พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิกดี  
หนาตายิ้มแยมแจมใส  พูดจาดี  เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเชื่อม่ันวาบริการที่
ซ้ือจะดีดวย 

1.3  เครื่องมือ (Equipment)  อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย  มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

1.4  วัสดุสื่อสาร (Communication Material)  สื่อโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

1.5  สัญลักษณ (Symbols)  ก็คือชื่อตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใช
บริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

1.6  ราคา (Price)  การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability)  การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภค  ในขณะเดียวกัน  กลาวคือ  ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นได
หน่ึงราย  เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว  ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได  
เพราะตองผลิตและบริโภคในขณะเดียวกัน  ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา  การ
ใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา  โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว  
เพ่ือที่จะใหบริการไดมากขึ้น  หรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยว  หรือใช
เครื่องมือตางๆ เขาชวย 

3. ไมแนนอน (Variability)  ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวา  ผูขาย
บริการเปนใคร  ที่ไหนและอยางไร  ดังน้ันผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ  และ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ  ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ  ซ่ึงทํา
ได 2 ขั้นตอน คือ 

3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ  รวมทั้งความมีมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ  ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 

3.2  ตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยเนนการใช  การรับฟงคําแนะนํา
และขอเสนอแนะของลูกคา  การสํารวจขอมูลลูกคา  และการเปรียบเทียบ  ทําใหไดรับขอมูล  เพ่ือ
การแกไขปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน
สินคาอ่ืน  ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ  การใหบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหา  คือ  บริการไมทันหรือไมมีลูกคาซึ่งในการศึกษาวิจัยคนควาครั้งน้ีเปน
การศึกษาที่อยูในประเภทการใหบริการแบบแรก  กลาวคือ  ผูซ้ือสินคาไปแลวเกิดมีปญกาเกี่ยวกับ
ตัวสินคา  จึงนําสินคาไปรับบริการตรวจและซอมบํารุง  เพ่ือที่จะสามารถใชงานในตัวสินคาไดและ
เกิดความพอใจตอการใหบริการ 



 10

คอทเลอร และ อารมสตรอง (Kotler & Armstrong. 1996 : 660)  กลาวไววา  การบริการ
เปนกิจกรรม  หรือผลประโยชนที่บุคคลหนึ่งเสนอใหแกอีกบุคคลหนึ่งซึ่งไมสามารถจับตองได  และ
ไมจําเปนตองมีการเปลี่ยนโอนกรรมสิทธิ์ซ่ึงกันและกัน 
 

สแตนตัน, เอทซัล และ วอรกเกอร (Stanton, Etzal & Walker. 1976 : 537)  ไดให
ความหมายของการบริการไววา  “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองได  แตสามารถพิสูจน
ได  โดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน  หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ” 
 

เพอรรีออท และ เจอรโรม (Perreault & Jeromc. 1996 : 277)  กลาวไววา  การบริการ
เปนการกระทําจากคนไปยังอีกบุคคลหนึ่ง  เม่ือไรก็ตามที่คุณใหการบริการแกลูกคา  ลูกคาจะไม
สามารถเก็บรักษาไวได  การบริการอาจเปนประสบการณ  ความทรงจํา  การใชบริการ  หรือการ
บริโภค  การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ  ไมสามารถจับตองได  เราไมสามารถถือการบริการ
เอาไว  และลูกคาก็ยากที่จะคาดเดาวาจะไดรับอะไรจากการบริการ  ผลิตภัณฑหลายอยาง
จําเปนตองมีการบริการควบคูกันไปดวย  เชน  การเติมนํ้ามันและจายคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต  หรือ
การบริการสงพิซซาถึงบาน  เปนตน 
 

เวอรมา (วราภรณ  รุงรัศมี. 2538 ; อางอิงจาก Verma. 1986) กลาววาการใหบริการที่ดี
สวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ  ซ่ึงไดเสนอแนวคิดที่เกี่ยวกับการเขาถึงการบริการดังน้ี 

1.  ความพอเพียงของการบริการที่มีอยู (Availability)  คือ  ความพอเพียงระหวาง
บริการที่มีอยูกับความตองการขอรับบริการ 

2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก  โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตองการเดินทาง 
3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)  

ไดแก  แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาไดใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการ  ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับการบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability)  ซ่ึงในที่น้ีรวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผูใหบริการ 
 

เสรี  วงษมณฑา (2542 : 86-88)  กลาววา  การบริการเปนปจจัยของการแขงขัน  ยิ่ง
สินคามีความแตกตางกันมากเทาใด  การบริการก็ยิ่งมีความสําคัญมากขึ้นเทานั้น  การบริการเริ่มขึ้น
ที่หัวใจยอมที่จะรับใชและใหความสําคัญแกผูบริโภค  แลวก็ผสมผสานสิ่งตอไปน้ีเขาไปในการทํา
ธุรกิจ 

1. อยามองขามเรื่องเล็กนอย 
2. การแกไขปญหาของลูกคาโดยไมคิดวาเปนเรื่องจุกจิก 
3. การรับผิดชอบปญหาของลูกคาดวยความจริงใจ 
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4. การสรางความประทับใจที่ไมอาจลืมไดลง 
5. การเรียนรูความคาดหวังของลูกคาแลวพยายามตอบสนอง 
6. การมุงที่จะเนนคุณภาพ 
7. การทําใหลูกคาเกิดความภูมิใจในตนเอง 
8. การปรับปรุงอยูเสมอ 
9. การยอมลงทุนทางดานเทคโนโลยี  ลงทุนเพ่ือการพัฒนา 
10. การทํางานเพื่อแขงขันกับเวลา 
11. การตอบสนองรูปการปฏิบัติสมัยใหมของผูบริโภค 
12. การใหการรับประกันดวยความกลาและเชื่อม่ัน 
13. การมีความไวตอความรูสึกของลูกคา 
14. การใสใจของผูบริการ 
15. การพัฒนาแนวหนา 

 
จรูญ  นอยบัวทิพย (มณีวรรณ  ตั้นไทย. 2533 ; อางอิงจาก จรูญ  นอยบัวทิพย. 2540 

หนา 15)  ไดใหความหมายความพึงพอใจหลักการไดรับบริการวาเปนระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตางๆ ดังน้ี 

1.  ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2.  ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3.  ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4.  ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5.  ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541 : 217)  ไดกลาววา  การใหบริการเปนสิ่งสําคัญใน

การตอสูกับคูแขงขัน  ในที่น้ีจะแยกพิจารณาเปน 2 กรณี  คือ 
1.  กลยุทธการเสนอบริการกอนการขาย (pre-sales service strategy)  ผูผลิต

เครื่องมือตางๆ จะตองออกแบบเครื่องมือและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
เปาหมาย  เชน  ผูผลิตคอมพิวเตอรจะตองคํานึงถึงประสิทธิภาพการทํางานของเครื่องคอมพิวเตอร  
และการใชบริการแนะนําและติดตั้ง  เปนตน  จากการสํารวจความตองการของลูกคาในเครื่องที่ใช
สําหรับอุตสาหกรรมพบวา  มีบริการที่ตองการเรียงลําดับความสําคัญดังน้ี 

1.1  ความเชื่อถือในการขนสง (delivery reliability) 
1.2  การแจงราคาบริการโดยฉับพลัน (prompt qoutation) 
1.3  คําแนะนําดานเทคนิค (technical advice) 
1.4  การใหสวนลด (discount) 
1.5  บริการหลังการขาย (after sales service) 
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1.6  การเสนอขาย (sales representation) 
1.7  ความสะดวกในการติดตอ (ease of contact) 
1.8  การรับประกันสินคา (replacement quarantee) 
1.9  การมีเครือขายมากของผูผลิต (wide range of manufacturer) 
1.10  การใหบริการออกแบบสินคา (pattern design) 
1.11  การใหสินเชื่อ (credit) 
1.12  การทดสอบการใชงาน (test facilities) 

2.  กลยุทธการเสนอบริการหลังการขาย (postsale service strategy)  ผูผลิตสินคา
พวกเครื่องมือตองพิจารณาตัดสินใจวาจะมีการบริการหลังการขายอะไรบางที่จะเสนอใหกับลูกคา 
เชน บริการดูแลรักษาและซอมแซม บริการฝกอบรม และอ่ืนๆ เปนตน  โดยผูผลิตมีทางเลือกปฏิบัติ
ได 3 ทาง คือ 

1.  ผูผลิตเปนผูใหบริการเหลานั้นเอง 
2.  ผูผลิตกําหนดใหผูจัดจําหนายและผูขายเปนผูใหบริการ 
3.  ผูผลิตกําหนดบุคคลที่สามเปนผูใหบริการ 
 

กุลธน  ธนาพงศธร (วสันต  กระโจมทอง. 2538 : 34 ; อางอิงจาก  กุลธน  ธนาพงศธร. 
2538)  ไดกลาววา  หลักการใหบริการไดแก 

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ  
ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหน้ัน  จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือ
ทั้งหมด  มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 

2.  หลักการความสม่ําเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยาง
ตอเน่ืองและสม่ําเสมอ  มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

3.  หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอ่ืนๆ 
อยางเห็นไดชัดเจน 

4.  หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชในการบริการ  จะตองไมมากเกินกวาที่จะ
รับได 

5.  หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไป  ในลักษณะที่
ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหแกผูบริการและผูรับบริการมากจนเกินไป 

 
ลาส (ปลายฝน  สุขารมย. 2535 : 63 ; อางอิงจาก Lash. 1989)  ไดกลาวถึงทักษะและ

ทัศนคติในงานบริการวาบริษัทใดที่ปรารถนาจะใหบริการเลิศสามารถทําใหการบริการงายขึ้นไดใน
การจัดสรรบริการตางๆ ใหลูกคา  การมีพนักงานจํานวนเพียงพอที่จะรับใชลูกคาแตในชวงลูกคา
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The 
Service 

Inseparability 

Intangibility 

Heterogeneity 

Perishability 

หนาแนนที่สุดก็เปนหนทางหนึ่ง  การใหเครื่องมือที่จําเปนแกพนักงาน  การฝกอบรม  และอํานาจใน
การรับใชลูกคาก็ชวยไดเชนกัน  แตการลงทุนในสิ่งเหลานี้จะยิ่งมีพลังมากขึ้นเม่ือมองในรูปการ
ใหบริการ  และการไดทําธุรกิจกับลูกคาซ้ําแลวซํ้าอีก  ถากรรมวิธีในการใหของพนักงานแตละบุคคล
เปยมลนไปดวยทักษะและทัศนคติในการบริการที่ถูกตอง 
 

เพยนี (Payne. 1993 : 9)  ไดกําหนดโมเดลลักษณะการบริการไวดังน้ี 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 โมเดลลักษณะการบริการ 4 ประการ (Payne. 1993 : 9) 
 

เลิฟล็อก (Lovelock. 1988 : 263-269)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการลูกคา 
(Customer Service)  ไวดังน้ี 

“การบริการลูกคา (Customer Service)  หมายถึง  ภาระหนาที่นอกเหนือจากการขาย
สินคา  ซ่ึงเกี่ยวของกับการปฎิสัมพันธกับลูกคาเปนรายบุคคล  ผานทางการคมนาคม  หรือทาง
ไปรษณีย  การบริการลูกคาเปนรูปแบบการปฏิบัติ  หรือการสื่อสารโดยมีเปาหมายหลัก 2 ประการ  
คือ  การดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ  และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา” 
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แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการลูกคา 
ชวลิต วานิชทวีวัฒน (2545) ไดกลาวถึง แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ

ลูกคาไววา 
1.  การสรรหาพนักงานที่เหมาะสม (Recruit the Right Employees)  เน่ืองจากตองติดตอ

กับลูกคาโดยตรง  พนักงานจึงตองมีทั้งทักษะในการบริการ  มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ  และมี
คุณลักษณะสวนบคุคลที่เหมาะสม  เชน  มีกิริยาวาจาที่สุภาพ  มีนํ้าเสียงเหมาะสม  เปนตน 

2.  การฝกอบรมพนักงานที่เหมาะสม (Train Employees Properly)  ไดแก  การฝกใช
เครื่องไมเครื่องมือตางๆ อุปกรณเทคนิค  การใชภาษาที่ถูกตอง  ตลอดจนการรูจักแกไขปญหา
เฉพาะหนา 

3.  การใหความรูแกลูกคา (Educate the Customer)  ลูกคาควรจะทราบวาจะใชบริการ
อยางไร  อาจจัดทําในรูปของเอกสารแจก  หรือแนบไปกับสินคาเทคนิค  เชน  คูมือ  เปนตน  
สําหรับการบริการขนาดใหญจําเปนตองมีเคาเตอรของพนักงานบริการลูกคาเพื่อใหขอมูล  หรือ
ความรูแกลูกคาไดอยางถูกตอง 

4.  การใหความรูแกพนักงาน (Educate All Customer)  พนักงานตองรูจักแกไขปญหา
ของลูกคามากกวาที่จะคิดวาปญหาของลูกคาเปนเรื่องนารําคาญ  เน่ืองจากลูกคาถือเปนแหลงขอมูล
ที่ดีที่สุด  พนักงานตองชวยกันเปลี่ยนแปลงลูกคา  ที่มีทัศนคติที่ไมดีตอบริษัท  ชวยกันคนหาปญหา
ที่จะเกิดขึ้น  เพ่ือใหลูกคามีประสบการณที่ดีกับเรา 

5.  ประสิทธิภาพตองมาที่หน่ึง  รองลงมาคือความพิถีพิถัน (Be Efficient First, Nice 
Second)  วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการบริการลูกคา  คือ  การชวยแกปญหาใหกับลูกคามากกวา
การแสดงความเห็นใจแกลูกคา  ในขณะที่การเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสม่ําเสมอจะทําใหทราบถึง
ทัศนคติของลูกคาตอบริษัท  และยังชวยขจัดขอสงสัย  สับสน  หรือความโกรธของลูกคา 

6.  การบริการที่เปนมาตรฐานและตอบสนองอยางเปนระบบ (Standardize Service 
Response Systems)  ไดแก  การนําเครื่องมือ  หรือแบบฟอรมเขามาชวยในการรับเรื่องของลูกคา  
หรือการติเตียนจากลูกคา  นอกจากนี้การสามารถตอบสนองปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วยัง
แสดงถึงประสิทธิภาพในการบริการดวย 

7.  การพัฒนานโยบายราคา (Develop a Pricing Policy)  เน่ืองจากการบริการที่มี
คุณภาพไมจําเปนตองฟรีเสมอไป  บริษัทตองแยกแยะวาการใหบริการในรูปแบบใดไมตองเสีย
คาบริการ  หรือตองเสียคาบริการ  การบริการบางอยางเปนประเพณีวาไมตองมีการเสียคาใชจาย  
เชน  การสอบถามเบอรโทรศัพท  การตรวจสอบยอดบัญชี  เปนตน 

8.  เกี่ยวของกับผูรับชวงตอหากจําเปน (Involve Subcontractors if Necessary)  
เน่ืองจากในบางครั้งการอาศัยผูรับชวงตอที่มีความชํานาญในการบริการ  จะชวยใหสามารถ
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ตอบสนองลูกคาไดรวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพมากกวาการบริการดวยตนเอง  เชน  ตัวแทนขายตั๋ว
เครื่องบินของสายการบิน  เปนตน 

9.  การประเมินผลการบริการลูกคา (Evaluate Customer Service)  อาจกําหนด
ชวงเวลาในการทํา  เชน  ทุกๆ 1 ป  เปนตน  อาจสงแบบสํารวจไปยังลูกคา  แลวใหลูกคาสงกลับมา  
วิธีน้ีนิยมใชกันอยางแพรหลายในธุรกิจโรงแรม  คือ  วางแบบสํารวจใบเล็กๆ ไวบนโตะเขียนหนังสือ  
เพ่ือความสะดวกในการตอบของลูกคา 

10.  การยืนยันผลการทํางานที่ดี (Affirm Good Work)  ควรบันทึกรูปแบบของการบริการ
ที่ลูกคาเห็นวาดีเอาไว  เพ่ือรักษาไวใหนานที่สุด  และควรใหรางวัลแกพนักงานที่มีความคิดริเริ่ม 

11.  กําหนดแนวทางในการปรับปรุงการบริการที่ยังมีขอบกพรองอยู (Take Corrective 
Actions to Improve Defective Customer Service)  เชน  การฝกอบรมพนักงานเพิ่มเติม  การ
ปรับเปลี่ยนตําแหนงงานใหเหมาะสม  การปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน  และสุดทายการ
จัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นกอนที่จะลุกลามใหญโต 

 
เทคนิควิธีปฏิบัติในการบริการที่ประสบผลสําเร็จ 
วิเชียร  ขันธหัตถ  (เอกสารประกอบการฝกอบรมพนักงาน  ธ.ก.ส., 2526)  ไดใหเทคนิค

วิธีปฏิบัติในการบริการที่ประสบผลสําเร็จไว  ดังน้ี 
1.  สถานที่สะอาด สะดวก สบาย และสวยงาม 
2.  เตรียมตนเองใหพรอม  สุขภาพกาย  สุขภาพจิต  และบุคลิกภาพ 
3.  ตรงเวลา  อาจเริ่มงานกอนเวลาไดถาลูกคาสําคัญมารออยู 
4.  มีความกระตือรือลนที่จะบริการ  ยิ้ม  ทักทาย  หรือสบตา 
5.  สามารถใหรายละเอียดแกลูกคาอยางเหมาะสม 
6.  ใหความสะดวกแกลูกคา 
7.  ตอบสนองความตองการของลูกคา  ไมแสดงอาการเบื่อหนายใหลูกคาเห็น  ถา

จะตองเปลี่ยนแปลงการขอรับบริการจากลูกคาและอยูในวิสัยที่สามารถกระทําได  โดยไมผิด
กฎระเบียบ 

8.  เม่ือมีงานแทรกเขามาในระหวางปฏิบัติงาน  ถาตองทิ้งงานบริการที่กําลังทําให
ลูกคา  ตองแจงใหลูกคาทราบวาใครเปนผูใหบริการแทนตน 

9.  เม่ือลูกคาเขามารับบริการพรอมกัน  ใหเลขตามลําดับกอน-หลัง  และสงความ
อาทรถึงลูกคาที่กําลังรออยู  โดยสงยิ้มหรือทักทาย  เพ่ือแสดงวารับทราบวาลูกคารออยู 

10.  กรณีเกิดปญหาขอขัดแยงกับลูกคาให 
10.1  อดทนอดกลั้น  และเปดโอกาสใหลูกคาพูด  เพ่ือทราบถึงปญหา  และ

พยายามหาหนทางแกปญหานั้นๆ 
10.2  ถาไมสามารถแกไขปญหานั้นไดดวยตนเอง  ใหนําเขาพบหวหนา 
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10.3  ถาลูกคาโกรธมากและรบกวนผูอ่ืน  พยายามชักจูงลูกคาไปยังหองอ่ืน  เพ่ือ
สรางภาพพจนที่ดีใหแกหนวยงาน 

   ทฤษฎีคุณภาพการบริการ  
ทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ (Kotler. 1996 : 478) ของ Paresuraman , Zethaml and 

Berry ซ่ึงแบงการพิจารณาคุณภาพการใหบริการออกเปน 7 ดาน  โดยมีลักษณะดังน้ี 
1. Access  หรือการเขาถึงงาย  การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
2. Courtesy  หรือความสุภาพ  ความออนนอมและมีมารยาทที่ดีของบริการ 
3. Communicationหรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความและสัมพันธกับ

ลูกคา 
4. Creditability  หรือความเชื่อถือได  ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
5. Security  หรือความมั่นคงปลอดภัยของลูกคาในขณะใชบริการ 
6. Customer Understanding  หรือความเขาใจในลูกคา  เอาใจลูกคามาใสตน 
7. Tangibles  หรือสวนที่สัมผัสได  และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 

 
ทฤษฎีทางการตลาดที่เก่ียวของกับการบริการ 
คอทเลอร (Kotler. 1996) ไดกลาวถึงทฤษฎีสวนผสมทางการตลาดวาเปนหัวใจสําคัญ

ทางดานการบริการ  ซ่ึงผูบริการกิจการสามารถนําไปใชในการพัฒนาคุณภาพงานบริการและแกไข
ปญหาตาง ๆ ในงานบริการได  คือ 

1. มุงการตลาดโดยการสรางลูกคาและใหความสําคัญแกลูกคา  ใหความสําคัญตอ
กลุมเปาหมายขององคกรควบคูกันไป  และตองมีระบบงานตลาดที่มีคุณภาพเพื่อเนนความสําเร็จ
ของธุรกิจใหบริการ  เพราะในงานบริการนั้น  การสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญใน
การเลือกใชบริการเพราะความแตกตาง  มักไมมีความตางมากนักทางดานสินคาที่มีมาตรฐานของ
สินคาอยูในระดับที่เปนมาตรฐานเดียวกันเปนสวนใหญ  จึงตองสรางความตางดวยการสรางความ
พึงพอใจ  เพ่ือใหเกิดการซื้อซํ้าของลูกคารายเดิม  และการบริการที่ดีจะทําใหมีผูบริโภครายใหม
เพ่ิมขึ้น 

2. การบริการการตลาดโดยแบงออกเปน 2 กลุม  คือ  การบริหารการตลาดและการ
พัฒนาสวนผสมการตลาด  พิจารณากําหนดเปาหมายและแผนงานทางการตลาดเพื่อดําเนินการและ
ควบคุมการปฏิบัติใหไดผลสําเร็จตามที่กําหนด 

    ในการบริหารการตลาดสําหรับธุรกิจ  สิ่งสําคัญคือการบริการ 4P’s  เพ่ือใหเขาถึงความ
ตองการที่แทจริงของผูบริโภคและวัตถุประสงคของผูประกอบการ  โดยสามารถแยก 4P’s  ได
ดังน้ีคือ 
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2.1 Price บริหารโดยการสืบราคาจากราคาตลาดและราคาที่คาดวาจะขาย  โดยใช
ทฤษฎีในการตั้งราคาเขามาชวย  เชน  การกําหนดราคาเพื่อยกระดับการบริการและใหเปน
ทางเลือก  ใหลักษณะ Premium จึงมีราคาสูงกวา  แตการบริการและคุณภาพตองดีตามราคาดวย 

2.2 Place โดยการเลือกหาทําเลที่ตั้ง  เพ่ือใหผูตองการใชบริการเขาถึงไดกอนคูแขง  
2.3 Product โดยการนําผลิตภัณฑใหม ๆ หรือมีความหลากหลายเพื่อเปนตัวเลือกใน

การเลือกใชบริการ   
2.4 Promotion โดยการประชาสัมพันธทางธุรกิจ เพ่ือใหลูกคาเกิดการรับรูถึง

ความสามารถที่ดี  และเกิดความสนใจหรือเปนตรายี่หอที่อยูในใจของผูบริโภคได 
3. แนวทางกลยุทธในการขยายตัวของธุรกิจจากความสามารถในการบริหารและความ

ตองการของผูใชบริการที่ศูนยบริการธรรมดาไมสามารถหามาใหไดหมด  จึงเปนโอกาสอันดีใน
การศึกษาความตองการของลูกคาเพิ่มเติม  เพ่ือขยายสายงานผลิตภัณฑ Line extension  
 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาววา  ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสม

การตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s เชนเดียวกับสินคา  ซ่ึงประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. การจัดจําหนาย  (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion) 
และนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน ๆ เพ่ิมเตอม  ซ่ึงประกอบดวย 
5. บุคคล  (People) หรือ  พนักงาน  (Employees) ซ่ึ งต องอาศั ยการคัด เลื อก 

(Selection) ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา  มีความคิดริเริ่ม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 

6. ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management ; TQM) เชน  
โรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  เพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคา 
(Customer-value proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด  ความรวดเร็ว  หรือผลประโยชนอ่ืน 
ๆ  

7. มีกระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว
และประทับใจลูกคา (Customer satisfaction) 

 
2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
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ฮิลล (Hill. 1996 : 6) ไดกลาวไววาความพึงพอใจของลูกคา(Customer Satisfaction) ฮิลล
ไดกลาววาปญหาที่ธุรกิจมักประสบอยางหนึ่ง คือ จํานวนลูกคาที่ลดลง เม่ือลูกคาเดิมหายไป ธุรกิจก็
พยายามทุกวิถีทางที่จะหาลูกคาใหม ขณะที่ลูกคาเกาไมกลับไปใชบริการอีกแตกลับไปซื้อสินคาและ
บริการจากคูแขง โดยทั่วไปธุรกิจจะสูญเสียลูกคาไปประมาณรอยละ 10 – 30 ตอป แลวก็พยายาม
หาลูกคาใหมซ่ึงก็ไมไดประโยชนอะไร เพราะลูกคาที่หามาไดเม่ือไมไดรับความพึงพอใจในสินคาและ
บริการก็จะหายไปอีก จึงตองแกไขโดยเร็วดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
 

คอทเลอร (Kotler. 1996 : 40) กลาววา  ความพึงพอใจ  เปนระดับความรูสึกของบุคคล
หรือลูกคา  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน  หรือประสิทธิภาพ
สินคา (Product’s Perceived  Performance)  กับความคาดหวังของลูกคา (Person’s Expectation)  
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจหลังการขาย  (Postpurchase Satisfaction)  ถาหากผลที่ไดรับจาก
สินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction)  
ถาหากตรงกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาหาก
ผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังของลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
(Delighted) ซ่ึงความแตกตางกันของระดับความพึงพอใจจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าของลูกคา
และประชาสัมพันธถึงความดีและไมดีของสินคาตอบุคคลอื่นตอไป 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของบุคคล  ความคาดหวังของบุคคล (Expectation)  เกิดจากประสบการณและรู
ในอดีตของผูซ้ือ  สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจาก
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม
สรางมูลคาเพิ่ม (Value Added)  การสรางมูลคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing)  และจาก
การตลาด (Marketing)  รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม 
(Total Quality)  มูลคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)  มูล
คาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost)  ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคา
สินคา (Price) น่ันเอง 
 

เลาดอน และ เดลลา (Loudon and Della. 1976 : 579-581)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคาไววา  ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งที่อยูในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  
กลาวคือ  อยูในขั้นสุดทายคือขั้นของการประเมินผลหลังการซื้อ (Evaluation Stage)  ความพึง
พอใจจะเกี่ยวของกับการที่ผูขายสามารถใหในสิ่งที่ลูกคาตองการอยางเพียงพอ  ความเพียงพอ 
(Adequacy)  ของความพึงพอใจเปนผลมาจากการที่ผูบริโภคไดทําการซื้อสินคานั้นๆ แลว
เปรียบเทียบกับประสบการณในการบริโภคสินคานั้นๆ เพ่ือตอบสนองแรงจูงใจของผูบริโภค  ดังจะ
ไดเห็นจากภาพประกอบ 2 
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การประเมิน
ทางเลือก 

การซื้อ 

คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ 

ความรูหลังจาก
ใชสินคา 

ความคาดหมาย
ในตวัผลติภัณฑ 

พอใจ ไมพอใจ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2  โมเดลความพึงพอใจของลูกคา  (Loudon and Della. 1976 : 579-581) 
 

จากรูปสามารถอธิบายไดวา  ผูบริโภคจะมีความคาดหวังในสินคาหรือบริการกอนการซื้อ  
โดยความคาดหวังเหลานี้อาจมาจากคําโฆษณาของผูผลิต  คุณสมบัติหรือประโยชนใชสอยของ
สินคาหรือบริการนั้นๆ หลังจากที่ลูกคาไดทําการซื้อหรือบริโภคแลว  ลูกคาอาจเกิดความพึงพอใจ  
หรือไมพึงพอใจก็ได  ทั้งน้ีเปนผลมาจากความคาดหวังในตอนแรกเปรียบเทียบหลังจากที่ไดบริโภค
สินคาหรือบริการนั้นๆ แลว 

โดยผลของความพึงพอใจจะทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติในทางบวกตอสินคาหรือบริการ  มี
ความตั้งใจที่จะซ้ือสูงขึ้น  มีความภักดีในตราสินคามากขึ้น  และจะบริโภคสินคาหรือบริการนั้นๆ 
อยางตอเน่ือง  และหากผูบริโภคเกิดความไมพอใจในสินคาหรือบริการ  ก็จะทําใหเกิดทัศนคติไป
ในทางลบตอสินคาหรือบริการไมมีความตองการที่จะซ้ือสินคาและเปลี่ยนไปใชยี่หออ่ืนแทน  เกิด
พฤติกรรมการตอวา (Complaining Behavior)  และบอกเลาแตสิ่งที่ไมดีของสินคาหรือบริการนั้นๆ 
โมเดลพฤติกรรมการตอวาของลูกคาสามารถแสดงไดดังภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3  โมเดลความไมพอใจของลูกคา  (Loudon and Della. 1976 : 579-581) 
 

จากภาพประกอบ 3  สามารถอธิบายไดดังน้ี  เม่ือลูกคาเกิดความไมพอใจตอสินคาหรือ
บริการใดๆ ลูกคาจะมีพฤติกรรมการตอวาไปยัง 3 แหง  ไดแก 

1.  การตอวาไปยังผูผลิตหรือผูขายโดยตรงถึงความไมพอใจที่ตนมี  หรือไมทําอะไร
เลยเม่ือลูกคาคิดวาการตอวาของพวกเขาจะไมไดรับความสนใจจากผูผลิตหรือผูขาย 

2.  การบอกไปยังเพ่ือน ญาติ หรือคนรูจักเกี่ยวกับประสบการณอันเลวรายจากการ
บริโภคสินคาหรือบริการเหลานั้น  และทําใหบุคคลเหลานั้นเปลี่ยนไปใชยี่หออ่ืนแทน  โดยสวนนี้ถือ
วาเปนสิ่งที่อันตรายมากที่สุด 

3.  การรองเรียนไปยังบุคคลที่สาม  เชน  องคกรของรัฐที่เกี่ยวของ  สื่อมวลชน  หรือ
กระบวนการทางกฎหมายในกรณีที่ไดรับความเสียหายจากสินคาหรือบริการ  เปนตน 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 44-48) ไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction) วาระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับความคาดหวังของลูกคา 
ระดับความพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนตามผลิตภัณฑและความ
คาดหวังของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีต

พฤติกรรมเม่ือเกิด 
ความไมพอใจ 

การรองเรียนไป
ยังบุคคลที่สาม 

การบอกไปยงั
เพ่ือน ญาติ หรือ

คนรูจัก 

การตอวาไปยงั
ผูขาย 
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ของผูซ้ือ นักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) การสรางคุณคาเกิดจากการผลิต (Manufacturing) 
และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยจัดหลักการสราง
คุณภาพ (Total quality)  คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive 
differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคา
สวนใหญคือ ราคา  

 

 
 

ภาพประกอบ 4 คุณคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer delivered value) 
(ศิริวรรณ เสรรัีตน และคณะ 2541 : 44) 

 
จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกชอบ ประทับใจของ

บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของบุคคลนั้นไดตามที่คาดหวังหรือ
มากกวาที่คาดหวังไว 

 
ความพึงพอใจในการบริการ (ชัย  เกตุวัฒนกิจ. 2540 : 15)  หรือความสามารถในการ

สรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการใหพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน 

ผลิตภัณฑทีส่ง
มอบแกลูกคา  
(Customer 
delivered value) 

คุณคาดานผลติภัณฑ (Product Value) 

คุณคาดานการบริการ (Service Value) 

คุณคาดานบุคลากร (Personal Value) 

คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) 

ตนทุนรวมของ
ลูกคา (Total 
customer cost) 

ตนทุนดานจิตวิทยา (Psychic cost) 

ตนทุนดานพลังงาน (Energy cost) 

ตนทุนดานเวลา (Time cost) 

ราคา (ตนทุน) ในรูปตวัเงิน 

คุณคาผลิตภัณฑ
รวมของลูกคา  
(Total customer 
value) 
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1.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางเพียงพอตอความตองการผูรับบริการ 
(Ample Service) 

2.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม  โดยลักษณะการจัดใหน้ันจะตอง
เปนไปอยางความเสมอภาคและเสมอหนา (Equitable Service)  แกผูรับบริการ 

3.  ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางตอเน่ือง (Continuous Service)  โดย
ไมมีการหยุดชะงัก  หรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ 

4.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service)  ตาม
ลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของบุคคลในบริการนั้นๆ 

5.  ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมี
ความเจริญกาวหนา (Progressive Service)  ตามลักษณะของการบริการนั้น  

 
3. แนวคิดและทฤษฎีความจงรักภักดี 

ดํารงศักดิ์  ชัยสนิท (2537 : 106-107) ไดกลาววา ความจงรักภักดีตอตราสินคา  คือ 
พฤติกรรมที่เคยปฏิบัติอยางสม่ําเสมอคงเสนคงวาในการซื้อสินคา  ตรายี่หอใดยี่หอหน่ึงซํ้าๆ กันอยู
เปนประจําความจงรักภักดีในยี่หอเปนสิ่งสําคัญ  และมีความหมายอยางยิ่ง  ผูผลิตสินคาตองการ
สรางความจงรักภักดีใหแกสินคาของตนดวยกันทั้งสิ้น  ซ่ึงเปนเรื่องและตองใชเงินทุนและเวลา  แต
ถาทําไดสําเร็จแลวก็จะเปนเสมือนหลักประกันความมั่นคง  ในการขายสินคาในอนาคตตอไป  และ
ยังทําใหเกิดการโฆษณาแบบปากตอปาก  หรือผูบริโภคจะบอกตอๆ กันไปอีกดวย (Word of mouth 
advertisement)   

 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541 : 406)  กลาววา  ความภักดีตอตราสินคา (Brand 

Loyalty)  หมายถึงความซื่อสัตย  ความจงรักภักดีตอตราสินคา  ซ่ึงจะมีผลตอการซื้อสินคานั้นซ้ํา  
ถามีความภักดีตอตราสินคาสูงเรียกวา  มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา 

สวนคุณคาตราสินคา (Brand Equitly หรือ Brand Value)  หมายถึงการที่ตราสินคาของ
บริษัท  มีความหมายเปนเชิงบวก  ในสายตาของผูซ้ือ  เปนคุณคาผลิตภัณฑที่รับรู (Perceived 
Value)  ในสายตาลูกคาคุณคาตราสินคาจะสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันดังน้ี 

1.  บริษัทสามารถลดคาใชจายทางการตลาดได  เพราะการรู จักตราสินคา (Brand 
Awarness)  และความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty)   

2.  บริษัทจะมีสภาพคลองทางการคาในการตอรองกับผูจัดจําหนาย  และผูคาปลีกเพราะ
ลูกคาคาดหวังวาคนกลาง  จะจัดหาตราสินคาไวขาย 

3.  บริษัทจะสามารถตั้งราคาไดสูงกวาคูแขงเพราะตราสินคามีคุณภาพการรับรูที่สูงกวา
คูแขง 
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4.  บริษัทสามารถขยายตราสินคาไดมากขึ้นเพราะชื่อตราสินคาสามารถสรางความเชื่อถือ
ไดสูง  ตราสินคาจะสามารถชวยใหบริษัทหลีกเลี่ยงการแขงขันทางดานราคาได 

 
ลอย (พรพิมล  ศุภชัยสมานพันธ. 2548 : 19-22 ; อางอิงจาก Theng Lau. 1999) กลาว

วา  นักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดานความจงรักภักดี  เพราะความจงรักภักดีในตราสินคา
เปนตัววัดในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ  และตราสินคาเปนสิ่งที่สรางประโยชนใหบริษัทการซื้อซํ้า
และบอกตอไปยังบุคคลอื่น  การบริหารตราสินคาเปนสิ่งสําคัญตอความจงรักภักดี  แตหากแนวคิด
ไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหา  การศึกษาคนควาและการปฏิบัติงานได 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
ภาพประกอบ 5 โมเดลความจงรักภักดีของผูบริโภคและการเชื่อมโยงความจงรักภักดีในตราสนิคา  

(พรพิมล  ศุภชัยสมานพันธ. 2548 : 19-22 ; อางอิงจาก Theng Lau. 1999) 
 

ความหมายของการเลือกหัวขอในกรอบ ดังน้ี 
1.  บุคลิกของตราสินคา ( ฺBrand Characteristics)  เกิดขึ้นกอนความเชื่อม่ันในตราสินคา  

ซ่ึงบุคลิกของตราสินคาจะสะทอนใหเห็นถึงกฎแหงความจําเปนที่สุดที่ทําใหเกิดความยอมรับในใจใน

Brand Characteristics 
Brand Reputation 
Brand Predictability 
Brand Competence 

Company Characteristics 
Trust in Company 
Company Reputation 
Company Perceived Motive 
Company Integrity 

Consumer-Brand 
Characteristics 
Similarity Between 
Consumer Self-Concept and 
Brand Personality 
Brand Linking 
Brand Experience 
Brand Satisfaction 
Peer Support 

Trust in Brand Brand Loyalty 
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ขณะที่ผูบริโภคตัดสินใจที่จะวางใจในตราสินคาหรือตรานั้นๆ ก็เหมือนกับการตัดสินใจของบุคคลไป
ยังผูอ่ืนกอนการตัดสินใจวาไดสิ่งที่เปนเพ่ือนได  ผูบริโภคก็เชนกันตัดสินตราสินคากอนที่จะซื้อหรือ
สรางความคุนเคยกับมันกอนนั้นเอง  รูปแบบจากงานวิจัยเรื่องความไววางใจระหวางบุคคลนั้นมี
ปจจัยขึ้นอยูกับความมีชื่อเสียง  และความสามารถของตราสินคานั้น  

1.1  Brand Reputation  เปนความมีชื่อเสียงของตราสินคานั้นมาจากความคิดเห็นของ
ผูอ่ืนที่แสดงวาสินคานั้นดีและสามารถเชื่อถือได  ไวใจได  หรือไมเสียงาย  ตามสินคาที่มีชื่อเสียง  
นอกจากสามารถพัฒนาขึ้นจากการโฆษณาประชาสัมพันธ  พบวา  ความมีชื่อเสียงของตราสินคาจะ
นําไปสูความคาดหวังของลูกคาที่เปนบวกตอตราสินคา 

1.2  Brand Competence  คือความสามารถหรืออํานาจแหงตราสินคาเปนหนึ่งเดียวที่
สามารถนําไปสูการแกปญหา  เพ่ือบรรลุเปาหมายแหงความตองการของลูกคา  ความสามารถเปน
ทักษะและคุณสมบัติที่จะนําไปสูเปาหมายและมีอิทธิพลใหบรรลุตอความมุงหมายหรือเปนความ
ตองการ  

2.  คุณสมบัติของบริษัท (Company Characteristics)  สามารถหยั่งถึงระดับที่มีตอ
ผูบริโภคที่ไววางใจตอตราสินคา  ความรูของผูบริโภคเกี่ยวกับบริษัทภายใตตราสินคานั้น ๆ 
เหมือนวาจะเปนกุญแจเพ่ือไขเขาไปสูตราสินคานั้น ๆ ฉะน้ัน  คุณสมบัติของบริษัทเปนตัวเสนอให
เกิดผลลัพธตอความไววางใจของผูบริโภคนั้น  คือ  ความไววางใจในตัวบริษัทหรือความมีชื่อเสียง
ของบริษัทนั่นเอง  เปนแรงจูงใจที่ยอมรับบริษัท  และเปนการยอมรับดานบูรณาการของบริษัท 

2.1  Trust in Company  เม่ือเกิดความไววางใจในตัวองคกรนั้น ๆ ตราซึ่งเปนหนวย
เล็กกวาแตเปนสินคาขององคกรก็จะไดรับความไววางใจไปดวยพรอมกัน  ฉะนั้น  ลูกคาที่ไวใจ  เชื่อ
ใจในบริษัทก็ยอมไววางใจในสินคาของบริษัทนั้น ๆ ดวย 

2.2  Company integrity  ภายใตบรรษัทภิบาลที่ลูกคาจะยอมรับไดน้ัน  องคกรจะตอง
ปฏิบัติตามกฎระเบียบและสัญญาที่วางไว  ซ่ึงเปนจรรยาบรรณ  

3.  บุคลิกตราสินคาของผูบริโภค (Consumer – Brand Characteristics)  กลาวคือ  ไม
เพียงความคลายคลึงกันระหวางแนวความคิดของผูบริโภคและบุคลิกของตราสินคาเทานั้น  
ความชอบในตราสินคา  ประสบการณในตราสินคา  ความพึงพอใจในตราสินคา  และการไดรับการ
สนับสนุนจากตราสินคา  เปนสิ่งที่สงผลตอความไววางใจในตราสินคา 

3.1  Brand Satisfaction  เปนความพึงพอใจในตราสินคา  เปนการตอบสนองที่จะทํา
ใหเกิดความไววางใจในสินคานั้น ๆ เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจ  จะเปนการตอกย้ําทําใหเกิดการ
ยอมรับตราสินคา  ซ่ึงลูกคาจะมีความไววางใจในตราสินคามากขึ้น 

3.2  Peer Support  การบอกตอเปนทางที่ทําใหบุคคลอื่นเกิดความไววางใจ  โดยจาก
กลุมหน่ึงไปยังอีกกลุมหน่ึงใหเห็นคุณคาของสินคานั้น  และการไววางใจจะถูกบอกกลาวจากบุคคล
ไปยังบุคคลอื่น (เชน  เพ่ือน  บุคคลที่ติดตอดวย  หรือสมาชิก)  หรือจากกลุมดังกลาวไปยังผูบริโภค  
ผูบริโภคก็จะไววางใจในตราสินคาซึ่งเปนสิ่งที่ทําใหเกิดความเชื่อถือไดเร็ว 
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4. การไววางใจในตราสินคา  (Trust in Brand)  จากเหตุผลดังกลาวขางตน  ทําใหลูกคา
เกิดความไววางใจในตราสินคา  จะทําใหลูกคายังคงใชบริการตอไป 

 
แนวคิดเก่ียวกับความจงรักภักดีในรานคาหรือตรายี่หอกับพฤติกรรมการซื้อซ้ํา 
เพียซ (Pearce. 1997)  กลาววา  ลูกคาที่มีคาตอธุรกิจมากที่สุด  คือลูกคาที่มีความ

ซ่ือสัตยตอตรายี่หออยางมาก  และเปนผูที่ใชสินคาในปริมาณที่มากดวย  ดังน้ัน  โปรแกรม
การตลาดใด ๆ ที่มุงสรางความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) จะตองมุงไปที่ลูกคากลุมที่มีความ
ซ่ือสัตยตอตรายี่หอและลูกคากลุมที่ซ้ือสินคาในปริมาณมาก  จึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว  
น่ันคือ  กําไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมการสรางความซื่อสัตยของลูกคา  และการที่นักการ
ตลาดตองการสวนแบงตลาด  จึงทําใหหลายคนมองวาความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) เปน
เครื่องมือในการเพิ่มยอดขายและปกปองสวนแบงตลาด  และทําใหตองใชสิ่งจูงใจตาง ๆ ในการสราง
ความซื่อสัตยของลูกคา  อยางไรก็ตาม  ความซื่อสัตยของลูกคาเปนสิ่งที่เกิดขึ้นยากกวาการที่ลูกคา
ไปซ้ือสินคาที่รานนั้นเปนประจํา  หรือเกิดขึ้นยากกวาพฤติกรรมการซื้อซํ้าของผูบริโภค 

ในประเทศอังกฤษและประเทศสหรัฐอเมริกา  รานคาแทบทุกแหงใชโปรแกรมการตลาดที่
ชวยสรางความซื่อสัตยของลูกคา (Customer loyalty program) ดวยการใหสิ่งจูงใจในการซื้อ  เชน  
คูปองรูปแบบตาง ๆ เครดิตจากราคาสินคาที่ผูบริโภคจะตองจายทั้งสิ้น  มูลคาเพิ่มที่ใหแกลูกคาที่มี
ความซื่อสัตย เปนตน  ทําใหผูบริโภคในปจจุบันเห็นวา  การใหสิ่งจูงใจดังกลาวเปนบริการหลัก 
(Core offer) ของรานคาไปแลว (Feather Stone 1998) ดังนั้น  โปรแกรมการตลาดนั้นจึงไม
สามารถหลีกเลี่ยงได  นอกจากนี้  โปรแกรมดังกลาวอาจไมสามารถสรางความซื่อสัตยของลูกคาได
จริงอีกดวย  แตเปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซํ้าที่เกิดขึ้นเปนการชั่วคราว  เม่ือโปรแกรมการสงเสริม
การขายหมดไป  ลูกคาก็อาจหันไปซ้ือยี่หออ่ืนหรือซ้ือจากรานอ่ืน 

 
โมเกลอนสกี (Mogelonsky. 1997)  สํารวจพบวา  ปจจุบันรานคาปลีกและธุรกิจเกือบทุก

แหงในสหรัฐอเมริกา  ใหสิ่งจูงใจและรางวัลเพ่ือกระตุนใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี  รอยละ 45 ของ
ซูเปอรมารเก็ตในสหรัฐฯ  มี Loyalty program อยางนอย 1 โปรแกรม  แสดงวารอยละ 35 ของ
ครัวเรือนจะมีสวนรวม  ในจํานวน 10 คนที่มี Frequent shopper program 8 คน จะใชประโยชน  
และรอยละ 75 ของผูบริโภคที่เขารวม Frequent shopper program บอกวา  เพ่ือที่จะใชประโยชน
จากขอเสนอพิเศษที่รานคาใหสมาชิก  ดังน้ันลูกคาที่เขารวมโปรแกรมดังกลาวสวนใหญเพราะ
ตองการขอเสนอพิเศษ  มิใชเพราะมีความจงรักภักดีตอรานคา (Store loyalty) 

กลุมลูกคาที่มีความซื่อสัตยจะเปนกลุมลูกคาที่พอใจกับชนิดของสินคา  ความสามารถของ
พนักงานขายและปจจัยอ่ืน ๆ ที่สามารถทําใหเกิดความผูกพันถึงระดับที่เปลี่ยนเปนความซื่อสัตยได 
(Darden and Badin 1994, cited in Taher et al. 1996)  ดังน้ันชนิดของสินคาและความสามารถ
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ของพนักงานขายโดยปราศจากความผูกพันทางดานความรูสึกและอารมณ  จะยังไมเพียงพอในการ
สรางความซื่อสัตยของลูกคา 

โดยปกติ  ความคาดหวังของลูกคาจะเปนมาตรฐานหรือเกณฑที่ลูกคาใชประเมินวาจะเปน
ลูกคาประจําหรือไม (Store patronage)  ลูกคาจะคาดหวังระดับของการบริการที่ไดรับตามขั้นตอน
ตาง ๆ ตั้งแตการไปหาซื้อสินคา  การซื้อ  การสงมอบสินคา  การใชสินคา  บริการที่ไดรับ  และการ
เปลี่ยนหรือการไดสินคาชิ้นใหม (Levitt 1983, อางใน Taher et al. 1996) Levitt ไดเสนอแนวทางใน
การเสนอบริการที่เกิดความคาดหวังของลูกคา  และสามารถทําใหลูกคาเกิดความซื่อสัตยไวดังน้ี  
คือ  พยายามทําใหลูกคาไดรับประสบการณที่ดี  และใหบริการอื่นที่คูแขงใหไมได  ทั้งน้ีสินคาและ
ประสบการณในการใชบริการพื้นฐานตาง ๆ ตองดีอยูแลวดวน  นอกจากนี้  รานคาจะตองพยายาม
ใหมีบริการอื่น ๆ ที่ไมอยูใน should และ will expection ตลอดจนทําใหลูกคาเกิดความแปลกใจและ
ความสนุกสนานเพลิดเพลินในขณะที่มาใชบริการอีกดวย 

ความจงรักภักดีตอตราสินคามีความสําคัญตอการซื้อซํ้า  กลุมลูกคาที่มีความซื่อสัตยจะ
เปนกลุมลูกคาที่พอใจจากสิ่งที่ลูกคาคาดหวังแลวไดรับการตอบสนอง  และพัฒนาจนเกิดความรูสึก
ผูกพัน  กึงระดับเปลี่ยนเปนความซื่อสัตยได  ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัวดึงดูดลูกคาใหมา
ใชบริการ  และสรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคาซื้อหรือใชบริการซ้ํา  และบอกตอไปยังบุคคล
อ่ืน  การบริหารตราสินคาเปนสิ่งสําคัญตอความจงรักภักดี  ซ่ึงอาจกลาวไดวา  สภาพแวดลอมใน
ตลาดที่มีการแขงขันกันสูง  ลูกคาเปนสินทรัพยที่มีคาที่บริษัทตองรักษาไว 
 
4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

เกียรติพงษ  มากประภา (2546)  ศึกษาความคาดหวังของลูกคาและการรุบรูในคุณภาพ
บริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) : กรณีศึกษา สํานักงานบริการดีแทค ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  พบวา 

1. ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส 
ฮอล) โดยรวมอยูในระดับสูง  และมีการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใน
ระดับสูง 

2. คาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) และการ
รับรูตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค  ของลูกคาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

3. ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได และอาชีพแตกตางกัน  มีความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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4. ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได และอาชีพแตกตางกัน  มีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการของสํานักงานบริการดีแทค (เซอรวิส ฮอล) แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
นิวัต  กุลศรี (2546) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ

ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  พบวา  ลูกคาที่ใชบริการ
หลังการขายเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  มีระดับความพึงพอใจ
โดยรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณารายดานพบวา  ความพึงพอใจในดานสถานที่ที่
ใหบริการสูงสุด  รองลงมาคือดานการบริการ  และดานราคาที่ใหบริการ  ตามลําดับ   

โดยบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ควรมีการปรับปรุงดานการใหบริการ  และดาน
ราคาที่ใหบริการ  เพ่ือเปนการสรางความไดเปรียบในธุรกิจที่มีการแขงขันสูงในดานการบริการหลัง
การขายผลิตภัณฑ  และเพื่อเปนการรักษาลูกคาของบริษัทใหมีความจงรักภักดีตอสินคาของบริษัท 
เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด 

 
พรพิมล  ศุภชัยสมานพันธ (2548)  ไดศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติดานสวนประสมทาง

การตลาดและความจงรักภักดีตอตราสินคาที่มีผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ําไอศกรีมแดร่ีควีนของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา   

1. กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ 16-23 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  
มีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา  มีรายได 5,001-10,000 บาท 

2. การวิเคราะหพฤติกรรมในการบริโภคไอศกรีมแดรี่ควีน พบวา  ผูบริโภคมีความถี่
ในการบริโภค 3 ครั้งตอเดือน  โดยจํานวนเงินที่ใชในแตละคร้ังประมาณ 27 บาท  เหตุจูงใจในการ
มารับประทานไอศกรีมแดรี่ควีนทางดานรสชาติถูกใจ  ดานคูปองลดราคาและคะแนนดานอ่ืน ๆ 
ผูบริโภคสวนใหญใหคะแนนเทากับ 68 32 และ 28 คะแนน ตามลําดับ  ชวงวันในการซื้อไอศกรีมแด
ร่ีควีนมากที่สุด  คือ  วันศุกร, วันเสาร และวันอาทิตย  ชวงเวลาในการซื้อมากที่สุด คือ  ไมมีเวลาที่
แนนอนในการซื้อ  บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคมากที่สุด คือ ตนเอง  ไอศกรีม
แดรี่ควีนที่ผูบริโภคนิยมรับประทานมากที่สุด คือไอศกรีมบลิซซารด  และทอปปงที่นิยมรับประทาน
มากที่สุด คือโอริโอ 

3. การวิเคราะหดานทัศนคติของผูบริโภคเกี่บกับสวนประสมทางการตลาด  พบวา 
กลุมตัวอยางมีทัศนคติสวนประสมทางการตลาดโดยรวม  อยูในระดับดี 
        เม่ือพิจารณารายดาน พบวา  กลุมตัวอยางมีทัศนคติดานผลิตภัณฑและดานบริการ  
ดานราคา  ดานทําเลที่ตั้ง  และดานการสงเสริมการขายและการโฆษณา  โดยรวมอยูในระดับดี
เหมือนกัน 

4. การวิเคราะหขอมูลดานความจงรักภักดีตอตราสินคาแดรี่ควีนของผูบริโภค
โดยรวม  กลุมตัวอยางมีความจงรกัภักดีตอตราสินคาในระดับปานกลาง 
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5. การวิเคราะหขอมูลดานความคิดเห็นของผูบริโภคดานแนวโนมการบริโภคซ้ํา
ไอศกรีมแดรี่ควีนโดยรวมกลุมตัวอยางมีแนวโนมบริโภคเพิ่มขึ้น 

6.  การวิเคราะหความแตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตรมีผลตอแนวโนม
การบริโภคซ้ําไอศกรีมแดรี่ควีน  พบวา 

6.1 เพศและรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ํา ดาน
ความแนนอนในอนาคตในการบริโภคและดานปริมาณในการรับประทานในอนาคตไมแตกตางกัน 

6.2 อายุและระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกันมีผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ํา  
ดานความแนนอนในอนาคตในการบริโภค  และดานปริมาณการรับประทานในอนาคตแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6.3 อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ํา  ดานความแนนอนใน
อนาคตในการบริโภคที่แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6.4 อาชีพที่แตกตางกันมีผลตอแนวโนมการบริโภคซ้ํา  ดานปริมาณการ
รับประทานในอนาคตไมแตกตางกัน   

7. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการบริโภค  กับแนวโนมการบริโภค
ซํ้าไอศกรีมแดรี่ควีนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา 

7.1 พฤติกรรมการบริโภค  ดานความถี่การบริโภคตอเดือนมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการบริโภคซ้ํา  ดานความแนนอนในอนาคตในการบริโภคและดานปริมาณการรับประทาน
ในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

7.2 พฤติกรรมการบริ โภค   ดานคาใชจายในการบริ โภคตอเดือนไม มี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบริโภคซ้ํา  ดานความแนนอนในอนาคตในการบริโภคและดานปริมาณ
การรับประทานในอนาคต 

8. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติสวนประสมทางการตลาดกับแนวโนม
การบริโภคซ้ําไอศกรีมแดรี่ควีนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา 

8.1 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานราคา  
ดานทําเลที่ตั้ง  ดานการสงเสริมการขายและโฆษณา  และปจจัยทางการตลาดโดยรวมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบริโภคซ้ํา  ดานความแนนอนในอนาคตในการบริโภค  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

8.2 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานทําเล
ที่ตั้ง  ดานการสงเสริมการขายและโฆษณา  และปจจัยทางการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธกับ
แนวโนมการบริโภคซ้ํา  ดานปริมาณการรับประทานในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

8.3 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานราคา  ไมมีความสัมพันธกับ ดาน
ปริมาณการรับประทานในอนาคต 
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9. การวิเคราะหระหวางความจงรักภักดีตอตราสินคากับแนวโนมการบริโภคซํ้า
ไอศกรีมแดรี่ควีน  ดานความแนนอนในการบริโภคในอนาคต  และดานปริมาณรับประทานใน
อนาคตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวามีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  

 
สกล  พงศวรทรัพย (2545)  ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคา  

ตอการบริการของสํานักบริการสาขา  บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส (เอไอเอส) จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา   

1. ลูกคาของสํานักงานบริการสาขา  มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ  

2. ลูกคาที่มีเพศตางกัน  จะมีความพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา  
โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   

3. ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  และเม่ือพิจารณารายดาน  พบวา ดานสถานที่ประกอบการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

4. ลูกคาที่ มีระดับการศึกษาตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานกระบวนการ
ดําเนินการ  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

5. ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานกระบวนการดําเนินการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

6. ลูกคาที่มีรายไดตางกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ดานกระบวนการดําเนินการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

7. ลูกคาที่มีระยะเวลาการเปนลูกคาตางกัน  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิต ิ และเม่ือพิจารณารายดานพบวา  ดานเครื่องสอบถามขอมูลและทํา
รายการอัตโนมัติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
สญชัย  เจือประเสริฐ (2547)  ศึกษาความคาดหวงัและการรับรูของลูกคาที่มีตอการใช

บริการหลังการขายของ บริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด  พบวา   
ความคาดหวังของผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับมากในทุกดาน  โดยเรียงลําดับจากมาก

ไปนอยดังน้ี  ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  ดานสิ่งที่สามารถจับตองได  ดานความเชื่อถือไดใน
การบริการ  ดานความเชื่อม่ันตอการบริการ  และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 
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ผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ  โดยรวมอยูในระดับมาก  โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย
ดังน้ี  ดานความเชื่อถือไดในการบริการ  ดานความเชื่อม่ันตอการบริการ  ดานสิ่งที่สามารถจับตองได  
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ  และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 

ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ  
สรุปไดวา  ผูใชบริการมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผลการบริการที่ไดรับทั้ง 2 ดาน  คือ  ดาน
การตอบสนองตอผูใชและดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 

ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  สรุปไดวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับนอยในดานสิ่งที่สามารถจับตองได  และผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
ดานความเชื่อถือไดและดานความเชื่อม่ันตอการบริการ  สวนความไมพึงพอใจ  ผูใชบริการไมพึง
พอใจในระดับนอยในดานการตอบสนองตอผูใชบริการและดานความเขาใจที่มีตอผูใชบริการ 

 
5. ประวัติของบริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 

ขอมูลจาก  www.canon.co.th ไดกลาววา แคนนอนกอตั้งขึ้นในป พ.ศ.2480 ดวย
วิสัยทัศนที่จะผลิตกลองที่ดีที่สุดของโลก   กวาหกทศวรรษมาแลวที่ แคนนอนมิไดมีเพียงชื่อเสียง
ดานการถายภาพเทานั้น  แตปจจุบันแคนนอนคือผูเชี่ยวชาญทางดานดิจิตอลอิมเมจจ้ิง 

ดวยจุดมุงหมายที่จะนํานวัตกรรมอันยอดเยี่ยมมาสูประชาคมโลก แคนนอนมีสํานักงานถึง 
195 แหงทั่วโลก และมีพนักงานกวาเกาหม่ืนคนทํางานในสวนการวิจัยและพัฒนาการผลิต การขาย 
และกิจกรรมทางการตลาด  

 
ปรัชญาของแคนนอน 
เรายึดแนวปรัชญาเคียวเซ (Kyosei) ที่มีสาระสําคัญคือการใชชีวิตและการทํางานรวมกัน 

เพ่ือประโยชนสุขของสวนรวม 
           แคนนอนอุทิศตนในการผลิตนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่อํานวยความสะดวกทั้งในบานและ
ในที่ทํางาน  
           เพ่ือบรรลุผลวัตถุประสงคดังกลาวแคนนอนจัดสรรงบประมาณเพื่อการวิจัยและพัฒนาอยาง
ตอเน่ืองทุกป เปนเงิน จํานวน 10 เปอรเซ็นตของรายไดทั้งหมด ตั้งแตป 2528 แคนนอนไดรับ
สิทธิบัตรจากสหรัฐอเมริกา 19,902 ฉบับ และเปนหนึ่งในสามของบริษัทยอดเยี่ยมที่มีสิทธิบัตรมาก
ที่สุดของทศวรรษที่ผานมา 
          ขณะที่พัฒนาเทคโนโลยีแหงนวัตกรรม แคนนอนยังคงอนุรักษสิ่งแวดลอมจะเห็นไดจาก
นโยบายการวิจัยและการ ผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม ชวยลดขยะและรักษาสิ่งแวดลอม แคนนอน
เปนบริษัทแรกของโลกที่ริเริ่มโปรแกรมการนําตลับหมึกมาใชใหมอยางตอเน่ือง 
 
          บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 
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            กอตั้งในปพ.ศ. 2537 วันนี้แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) เปนสาขาของบริษัท
แคนนอน อิงค ประเทศญี่ปุน มีพนักงานกวา 400 คน เราทุกคนอุทิศตนเพื่อความพึงพอใจสูงสุด
ของผูบริโภค เราเชื่อวา การที่จะประสบความสําเร็จไดน้ันตองอาศัยความรวมมือกันเปนอยางดีจาก
พนักงานทุกคน ลูกคาทุกทาน รวมถึงสังคมของเราซึ่งเราอยูอาศัยและทํางานรวมกันเพ่ือประโยชน
ของสวนรวม  แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) สรางสรรคผลิตภัณฑและการบริการทั้งทางดาน
อุปกรณดานภาพดิจิตอลและเคร่ืองใชสํานักงานดวยทีมขายตรงและเครือขายของผูแทนจําหนาย
กวา 118 แหงทั่วประเทศ และศูนยบริการอีก 11 ศูนยเพ่ือบริการลูกคาของแคนนอน 
 
 รางวัลและชื่อเสียง 
 แคนนอนยึดหลักระบบบริหารคุณภาพซึ่งหมายถึงบริษัทสามารถเสนอผลิตภัณฑหรือ
บริการใหเปนไปตามกฎขอบังคับที่เกี่ยวของ และเพ่ิมความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางตอเน่ือง 
แคนนอนยึดถึอหลักการบริหารจัดการ การมุงเนนที่ลูกคา และนโยบายคุณภาพ ดังนั้นแคนนอนจึง
ไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9002 : 1994 ในพ.ศ.2544 ตอมาในปพ.ศ.2547 ไดรับการยกระดับ
เปน ISO 9001: 2000  และลาสุดในป พ.ศ.2548 แคนนอนไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 14000  
อีกดวย 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการศึกษาวิจัย 

  
 ผูวิ จัยไดทําการศึกษาวิ จัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร” โดยไดดําเนินการศึกษา
ตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร (Population) 
 ประชากรทีใ่ชในการศึกษา คือ ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษทั แคนนอน มาร
เก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   

กลุมตัวอยาง (Sample) 
กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทย

แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกกลุมตัวอยางจากการคํานวณโดยอาศัยสูตรในการคํานวณกลุมตัวอยาง 

(กัลยา  วานิชยบัญชา 2542 : 74)  ดังน้ี 
 

                     n    =   p (1-p) Z2 
                e2  
 เม่ือ      
 p = สัดสวนของประชากรที่ผูวิจัยกําหนดสุม 
 Z = คาความเชื่อม่ัน 
 e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 
 สําหรับการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยกําหนดสัดสวนของประชากรทั้งหมดเทากับ 0.05 ตองการระดับ
ความมั่นใจ 95% และยอมใหคลาดเคลื่อนได 5% 
 p = 0.50 
 Z = ณ ระดับความมั่นใจ 95% ดังน้ัน Z = 1.96 
 e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได = 0.05 
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แทนคา 
   n    =   0.50 (1-0.50) (1.96)2 
          (0.05)2            

   n    = 385 คน 
 
ดังน้ันในการหากลุมตัวอยาง สําหรับงานวิจัยครั้งน้ีขนาดของกลุมตัวอยางมีจํานวน 385 คน 

สํารองไว 15 คน รวมขนาดของกลุมตัวอยางมีจํานวน 400 คน  
 
การเลือกกลุมตัวอยาง 

 ใชวธิีการสุมตวัอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือเก็บขอมูลที่ศนูยบริการ  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 
สาขาสาทร   
 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) มี 4 สวน คือ 
 สวนที่ 1 ปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตร ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
รายไดตอเดือน  อาชีพ ระดับการศึกษา และการเปนเจาของผลิตภัณฑที่นํามาซอม  จํานวน 6 ขอ 
เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check List) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามกําหนด 
(Nominal scale) ไดแก เพศ อาชีพ และการเปนเจาของผลิตภัณฑที่นํามาซอม  และขอมูลประเภท
จัดลําดับ (Ordinal scale) ไดแก อายุ รายไดตอเดือน  และระดับการศึกษา  
 

สวนที่ 2 ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ  ดาน
พนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ    ลักษณะของคําถามเปนมา
ตราสวนประเมินผล (Likert Scale) จํานวน 27 ขอ ใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเปน 5 
ระดับ ดังน้ี 

 
   5 หมายถึง ระดับมากที่สุด 
   4 หมายถึง ระดับมาก 
   3 หมายถึง ระดับปานกลาง 
   2 หมายถึง ระดับนอย 
   1 หมายถึง ระดับนอยที่สุด 
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เกณฑการประเมินผล โดยใชเกณฑประเมินผลจากสูตรตอไปน้ี (มัลลิกา บุนนาค. 2537 : 29) 
 
ชวงกวางของชั้น  =      ชั้นสูงสุด - ชั้นต่ําสุด 

            จํานวนชั้น 
 
       =       5 – 1 
          3 
       =       1.33 

เกณฑคะแนนของคาเฉลี่ยมีดังน้ี 
 3.68 – 5.00 หมายถึง ระดับมาก 
 2.34 – 3.67 หมายถึง ระดับปานกลาง 
 1.00 – 2.33 หมายถึง ระดับนอย 

 
สวนที่ 3 ปจจัยดานความภักดีในตราสินคา  โดยจะแบงออกเปน การซ้ือซํ้าในตราสินคา

แคนนอน  มารับบริการจากศูนยบริการของแคนนอนมากกวาไปใชบริการจากที่อ่ืน แนะนําและบอก
ตอเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการของแคนนอนไปยังผูอ่ืน  ลักษณะของคําถามเปนมาตราสวน
ประเมินผล (Likert Scale) จํานวน 8 ขอ ใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเปน 5 ระดับ 
ดังน้ี 

 
   5 หมายถึง ระดับมากที่สุด 
   4 หมายถึง ระดับมาก 
   3 หมายถึง ระดับปานกลาง 
   2 หมายถึง ระดับนอย 
   1 หมายถึง ระดับนอยที่สุด 
    
เกณฑการประเมินผล โดยใชเกณฑประเมินผลจากสูตรตอไปน้ี (มัลลิกา บุนนาค. 2537 : 29) 

 
ชวงกวางของชั้น  =      ชั้นสูงสุด - ชั้นต่ําสุด 

            จํานวนชั้น 
 
       =       5 – 1 
          3 
       =       1.33 
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เกณฑคะแนนของคาเฉลี่ยมีดังน้ี 
 3.68 – 5.00 หมายถึง ระดับมาก 
 2.34 – 3.67 หมายถึง ระดับปานกลาง 
 1.00 – 2.33 หมายถึง ระดับนอย 

 
 สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะตอการใหบริการ เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open-
ended questions) จํานวน 2 ขอ  
 

การหาคุณภาพ และคาความเชื่อมั่นไดของเครื่องมือ 
แบบสอบถามฉบับน้ีไดทําการทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามโดย

นํามาทดสอบกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด เพ่ือทดสอบความเขาใจในการตอบแบบสอบถามแลว
นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability)  

คาความเชื่อม่ันของชุดคําถามที่ใชเปนเครื่องมือเก็บขอมูล (Reliability of the test) โดยใช
วิธีหาคาแอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 449) จากสูตร 
ดังน้ี 

 
Cronbach’s alpha  =  k covariance / variance 

                    1 + (k – 1) covariance / variance 
 

 เม่ือ k  แทน จํานวนคําถาม 
covariance แทน คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ 
variance แทน คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 

 
 และจากการทดสอบความเชื่อม่ัน  ผลการทดสอบคาความเชื่อม่ันไดดังน้ี 

 1. ดานกระบวนการใหบริการ  Alpha = .769 
 2. ดานพนักงาน    Alpha = .868 
 3. ดานราคา    Alpha = .823 
 4. ดานสถานที่    Alpha = .830 
 5. ดานคุณภาพในการใหบรกิาร  Alpha = .946 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูล (Source of data) การวิจัยเรื่องน้ีเปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงเนนการศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 
สาขาสาทร 

1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควา จากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไวทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชนดังน้ี 

   1.1 วารสารตางๆ 

 1.2 หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 1.3 ขอมูลจากอินเตอรเน็ต 

2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังน้ี 

 2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 2.2 ดําเนินการเก็บขอมูลบริเวณที่ไดรับการคัดเลือกในขั้นตอนการสุมตัวอยาง 

 2.3 ระยะเวลาเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยจะดําเนินการสงแบบสอบถามใหกับผูตอบ
แบบสอบถามกลุมตัวอยาง พรอมทั้งชี้แจงถึงวัตถุประสงคของการทําวิจัย ตลอดจนลักษณะของ
แบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางทราบ เพ่ือใหเกิดความเขาใจที่ตรงกัน แลวจึงทําการตอบ
แบบสอบถามโดยจะใหกลุมตัวอยางเปนผูกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง เพ่ือดําเนินการจัดทํา
ขอมูล และการวิเคราะหขอมูลตอไป  แจกแบบสอบถามจํานวน 400 ฉบับ  ไดคืนมาจํานวน 379 
ฉบับ  คิดเปนรอยละ 94.75 

 

4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. การจัดทําขอมูล 

การศึกษาคนควาครั้งน้ี ผูวิจัยไดจัดทําขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับดังน้ี 
1.1 รวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับมาแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตองและ

สมบูรณของแบบสอบถาม 
1.2 ดําเนินการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงคอมพิวเตอร 
1.3 ประมวลผลและวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรม SPSS (Statistical 

Package for the Social Science) for Window Version 12 
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2. การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาครั้งน้ี ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ ดังน้ี 

1.การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) 
  1.1 คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลทั่วไป (อภินันท จันตานี. 2538 : 
75) 
    P =  f x 100 
        n 

  เม่ือ P แทน คารอยละ 

   f แทน ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 

   n        แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 

 

  1.2 สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) ใชสัญลักษณ   x  (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 

x     =   ∑x 

                                         n 
          เม่ือ     x        แทน    คาคะแนนเฉลี่ย 
                   ∑x       แทน    ผลรวมคะแนนทั้งหมด 
                           n         แทน    ขนาดกลุมตัวอยาง 
  

1.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 65) 
  

S  =   n ∑ x2 - (∑ x)2 
                            n (n – 1) 
 
  เม่ือ  S แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    ∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
   (∑x)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
    n แทน ขนาดกลุมตวัอยาง 
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2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 การทดสอบความเชื่อม่ันของชุดคําถามที่ใชเปนเครื่องมือเก็บขอมูล (Reliability of 

the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (∝ – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา 
วานิชยบัญชา. 2546 : 449) จากสูตร ดังน้ี 

 
 
Cronbach’s alpha  =  k covariance / variance 

                    1 + (k – 1) covariance / variance 
 

 เม่ือ k  แทน จํานวนคําถาม 
covariance แทน คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ 
variance แทน คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 
 

 คาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม  โดยจะมีคาระหวาง 0≤∝≤1 
คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเชื่อม่ันสูง (กัลยา วานิชบัญชา. 2546 : 449) 
 
  3. สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 

3.1 การทดสอบสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตวัแปรสองตวัที่เปนอิสระตอกัน  หรือ
ความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด (วิเชียร เกตุสิงห. 2541 : 72) 

 
 

   rXY =    

 
 

 เม่ือ rXY  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
  ∑X แทน ผลรวมของคะแนน X 
  ∑Y แทน ผลรวมของคะแนน Y 
  ∑X2 แทน ผลรวมของคะแนน X แตละตัวยกกําลังสอง 
  ∑Y2 แทน ผลรวมของคะแนน Y แตละตัวยกกําลังสอง 
  ∑XY แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 
  n แทน จํานวนคนหรอืกลุมตัวอยาง 
 

∑ ∑ ∑ ∑

∑ ∑∑
−−

−
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3.2 การทดสอบความสัมพันธโดยการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2546:335) 

 

 Yi = β0 + β1x1 + β2x2 + ….+ βkxk + e  

 
 โดยที่  X1 , X2 , …….. , Xk คือ ตัวแปรอิสระ 
   Y   คือ ตัวแปรตาม 
   e   คือ ความคลาดเคลื่อน 

β0 เปนคาคงที่ซ่ึงเปนจุดตัด (Intercept) ของเสนการ
ถดถอย เม่ือกําหนดให X1 = X2 = … = Xk = 0 

β1, β2, …., βk เปนสัมประสิทธความถดถอยเชิงสวน (Partial 
Regression Coefficient) โดยที่ βi เปนคาที่
แสดงถึงการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม Y เม่ือ
ตัวแปรอิสระ Xi เปลี่ยนไป 1 หนวย โดยที่ตัวแปร
อิสระตัวอ่ืนๆ มีคาคงที่  คาของ β1, β2, …., βk  

อาจเปน 
1. β1 > 0  แสดงวา X และ Y  มีความสัมพันธในทางเดียวกัน  คือถา X เพ่ิมขึ้น  Y จะเพ่ิม

ดวย  แตถา X ลดลง  Y จะลดลง 
2. β1 < 0  แสดงวา X และ Y  มีความสัมพันธในทางตรงขาม  คือถา X เพ่ิมขึ้น  Y จะ

ลดลง  แตถา X ลดลง  Y จะเพ่ิมขึ้น 
3. β1 มีคาเขาใกลศูนย  แสดงวาคา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
4. β1 = 0  แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกันเลย 

 
การแปลความหมายของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2541:316) 

คาความสัมพันธ  ระดับความสัมพันธ 
   0.00    ไมมีความสัมพันธเลย 
   0.01 – 0.30   มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
   0.31 – 0.70   มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
   0.71 – 0.90   มีความสัมพันธกันในระดับสูง 
   0.91 – 1.00   มีความสัมพันธกันในระดับสูงมาก 

 

 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยครั้งนีมุ้งศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ 

บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร” ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอ 
ในการวิเคราะหขอมูลดังตอไปน้ี 
 
  n  แทน ผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยาง 
  x   แทน คาเฉลี่ย 
  S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t         แทน  คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 

Sig.  แทน คาระดับนัยสาํคัญทางสถติ ิ 
  r         แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

ในการนําเสนอผล และการแปลผลการวเิคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดวิเคราะห
และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับหัวขอเปน  4 ตอน ดังน้ี 

ตอนที ่ 1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร  
ตอนที ่ 2 การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
ตอนที ่ 3 การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดใีนตราสินคา   
ตอนที ่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร  
 ขอมูลเกี่ยวกบัลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตวัอยาง ไดแก เพศ อายุ รายไดตอเดือน   
อาชีพ ระดับการศึกษา  และความเปนเจาของผลติภัณฑที่นํามาซอม   โดยแจกแจงจํานวน และคา
รอยละ ดังน้ี 
 
ตาราง 1  จํานวนและคารอยละลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  
 

ขอมูล จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ 
         ชาย                                            
         หญิง                          

 
192 
187 

 
50.70 
49.30 

รวม 379 100.00 
2. อายุ 
         16 – 19 ป 
         20 – 29 ป 
         30 – 39 ป 
         40 – 49 ป 
         50  ปขึ้นไป 

 
10 
266 
74 
26 
3 

 
2.64 
70.18 
19.50 
6.90 
0.80 

รวม 379 100.00 
3. รายไดตอเดือน 
          ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
          10,001 – 20,000 บาท 
          20,001 – 30,000 บาท  
          30,001 – 40,000 บาท  
          40,001 บาทขึ้นไป 

 
35 
95 
144 
65 
40 

 
9.20 
25.10 
38.00 
17.20 
10.60 

รวม 379 100.00 
4. อาชีพ 
        พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
        คาขาย / ธุรกิจสวนตวั 
        พนักงานบริษัทเอกชน 
        นักเรียน / นักศึกษา 

 
16 
55 
299 
9 

 
4.20 
14.50 
78.90 
2.40 

รวม 379 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

  

ขอมูล จํานวน (คน) รอยละ 
5. ระดับการศกึษา 
          มัธยมศึกษา / ปวช. 
          อนุปริญญา / ปวส. 
          ปริญญาตร ี
          สูงกวาปริญญาตรี 

 
13 
4 
293 
69 

 
3.40 
1.10 
77.30 
18.20 

รวม 379 100.00 
6. ทานเปนเจาของผลติภัณฑที่นํามาซอม
หรือไม 
          ใช 
          ไมใช 

 
 
266 
113 

 
 
70.20 
29.80 

รวม 379 100.00 
 

จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 379 คน จําแนกตามตัวแปร ไดดังน้ี 

เพศ   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 50.70 
และเพศหญิง จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 49.30 

อายุ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20 - 29 ป จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 70.18 
รองลงมาคือ อายุ 16 - 19 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.64 อาย ุ30 - 39 ป จํานวน 74 คน 
คิดเปนรอยละ 19.50  อายุ 40 - 49 ป จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.90  และอายุ 50 ปขึ้นไป 
จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 ตามลาํดับ 

รายไดตอเดอืน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 
144 คน คิดเปนรอยละ 38.00  รองลงมาคือ รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 95 คน คิดเปน
รอยละ 25.10  รายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 17.20  รายได 40,001 
บาทขึ้นไป  จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.60  ตามลําดับ   และรายไดต่ํากวาหรือเทากับ  
10,000 บาท  จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 9.20  ตามลําดับ 

อาชีพ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จํานวน 299 คน คิดเปน
รอยละ 78.90 รองลงมาคือ อาชีพคาขาย / ธุรกิจสวนตวั จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.50 อาชีพ
พนักงานรัฐวสิาหกิจ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ 2.40 ตามลําดับ 
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ระดับการศึกษา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญาตรี จํานวน 293 คน 
คิดเปนรอยละ 77.30 รองลงมาคือ การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 
18.20 การศึกษามัธยมศึกษา / ปวช. จํานวน 13 คน คดิเปนรอยละ 3.40 และการศึกษาอนุปริญญา 
/ ปวส. จํานวน 4  คน คิดเปนรอยละ 1.10 ตามลําดับ 

การเปนเจาของผลิตภัณฑที่นํามาซอม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเจาของ
ผลิตภัณฑที่นํามาซอม จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 70.20 และไมไดเปนเจาของผลิตภัณฑที่
นํามาซอม จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 29.80 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา โดยแจกแจงคาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังน้ี 
 
ตาราง 2 คาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดาน 
     กระบวนการใหบริการ 
 

ขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 1. ดัานกระบวนการใหบริการ 
     1.1 สะดวก รวดเร็วในการใหบริการ 3.34 0.825 ปานกลาง 
     1.2 สามารถบริการไดตรงตามเวลาทีส่ัญญาไว 3.38 0.783 ปานกลาง 
     1.3 ความทันสมัยโดยใชเทคโนโลยชีวยในการบริการ 3.66 0.814 ปานกลาง 
     1.4 ความสะดวกสบายเรื่องการชําระคาบริการ 
          เชน ชําระดวยบัตรเครดิต 

3.66 0.753 ปานกลาง 

รวม 3.51 0.794 ปานกลาง 
 

ดานกระบวนการใหบริการ  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานกระบวนการ
ใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความ
สะดวก รวดเร็วในการใหบริการ  ความสามารถบริการไดตรงตามเวลาทีส่ัญญาไว  ความทันสมัย
โดยใชเทคโนโลยีชวยในการบริการ  และความสะดวกสบายเรื่องการชําระคาบริการ เชน ชําระดวย
บัตรเครดิต  อยูในระดบัปานกลาง โดยมีคาเฉลีย่เทากบั 3.34, 3.38, 3.66 และ 3.66 ตามลาํดับ 
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ตาราง 3 คาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดาน 
     พนักงาน 
 

ขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 2. ดานพนักงาน 
     2.1 ความเอาใจใสของพนักงานที่ใหบริการ 3.74 0.764 มาก 
     2.2 การแตงกายที่เรียบรอยของพนักงาน 4.09 0.577 มาก 
     2.3 ความสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ 4.02 0.680 มาก 
     2.4 การใหคําแนะนําวธิีการดูแลรักษาเพื่อยืดอายุ 
          การใชงาน 

3.71 0.781 มาก 

     2.5 พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ 3.06 0.928 ปานกลาง 
รวม 3.72 0.746 มาก 
 
 ดานพนักงาน ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ดานพนักงานโดยรวมอยูในระดบัมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.72 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความเอาใจใสของพนักงานที่ใหบริการ การแตง
กายที่เรียบรอยของพนักงาน  ความสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ  การใหคําแนะนําวิธีการดูแล
รักษาเพื่อยืดอายุการใชงาน  อยูในระดบัมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74, 4.09, 4.02 และ 3.71 
ตามลําดับ  พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.06 
 
ตาราง 4 คาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดาน 
     ราคา 
 

ขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 3. ดานราคา 
     3.1 ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพการใหบริการ 3.31 0.752 ปานกลาง 
     3.2 ความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ 3.53 0.710 ปานกลาง 
     3.3 ความใกลเคยีงกันของราคาคาบริการกับราคาตาม 
          ทองตลาด 

3.31 0.677 ปานกลาง 

     3.4 มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอนทําการซอม 3.72 0.793 มาก 
     3.5 สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคา     
          ตองการ 

3.59 0.806 ปานกลาง 

รวม 3.49 0.748 ปานกลาง 
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ดานราคา ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 เม่ือพิจารณารายขอพบวา มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอนทํา
การซอม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.72 ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพการ
ใหบริการ  ความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ  ความใกลเคยีงกันของราคาคาบริการกับราคา
ตามทองตลาด  สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ  อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.31, 3.53, 3.31 และ 3.59 ตามลําดับ 
 
ตาราง 5 คาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดาน 
     สถานที่ 
 

ขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 4. ดานสถานที่ 
      4.1 ทําเลที่ตั้งของศูนยบริการสะดวก สบาย 3.65 0.803 ปานกลาง 
      4.2 ความสะอาด เรียบรอยของศูนยบริการ 4.03 0.690 มาก 
      4.3 ที่จอดรถยนตไวบริการผูใชบริการมีเพียงพอ 3.43 0.913 ปานกลาง 
      4.4 ที่พักและรอรับบริการในศูนยบรกิารกวางขวาง 
           สะดวกสบาย 

3.47 0.897 ปานกลาง 

      4.5 มีบริการน้ําและเครื่องด่ืมแกผูรับบริการ 3.57 0.910 ปานกลาง 
      4.6 มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ 3.10 1.068 ปานกลาง 
      4.7 ความสะอาดของหองสุขาที่ใหบริการ 3.82 0.771 มาก 
      4.8 ความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ 3.72 0.849 มาก 
รวม 3.60 0.863 ปานกลาง 
 
 

ดานสถานที่ ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความสะอาด เรียบรอยของศูนยบริการ  
ความสะอาดของหองสุขาที่ใหบริการ  ความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ  อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากบั 4.03, 3.82 และ 3.72 ตามลําดับ สวนทําเลทีต่ั้งของศูนยบริการสะดวก สบาย  ที่
จอดรถยนตไวบริการผูใชบริการมีเพียงพอ  ที่พักและรอรบับริการในศนูยบริการกวางขวาง 
สะดวกสบาย  มีบริการน้ําและเครื่องด่ืมแกผูรับบริการ  มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ 
อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.65, 3.43, 3.47, 3.57 และ 3.10 ตามลําดับ 
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ตาราง 6 คาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดาน 
     คุณภาพในการใหบริการ 
 

ขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา x  S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 5. ดานคุณภาพในการใหบริการ 
      5.1 ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ 3.69 0.627 มาก 
      5.2 สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  และสามารถ 
           แกไขปญหาไดถูกตองตามความตองการ 

3.71 0.808 มาก 

      5.3 สามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจไดเปน 
           อยางดี 

3.61 0.820 ปานกลาง 

      5.4 ความซื่อตรงของการใหบริการ 3.78 0.715 มาก 
      5.5 คุณภาพของการซอมบํารุง เชน ซอมแลวสามารถ 
           แกไขอาการชํารุดได 

3.67 0.748 ปานกลาง 

รวม 3.69 0.744 มาก 
 
 

ดานคุณภาพในการใหบริการ ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานคุณภาพใน
การใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความ
ชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ  สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  และสามารถแกไขปญหาได
ถูกตองตามความตองการ  ความซื่อตรงของการใหบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.69, 3.71 และ 3.78 ตามลําดับ สวนความสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี  
คุณภาพของการซอมบํารุง เชน ซอมแลวสามารถแกไขอาการชํารุดได อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากบั 3.61 และ 3.67 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัความภักดใีนตราสินคา โดยแจกแจงคาเฉลีย่ และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังน้ี 
 
ตาราง 7 คาเฉลีย่และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับความภักดีในตราสินคา 
 

ความภักดีในตราสินคา x  S.D. ระดับความภักดี 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต 3.49 0.841 ปานกลาง 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 3.36 0.842 ปานกลาง 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต 3.27 0.939 ปานกลาง 
แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 4.03 0.877 มาก 
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ตาราง 7 (ตอ) 
 

   

ความภักดีในตราสินคา x  S.D. ระดับความภักดี 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 3.32 0.868 ปานกลาง 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 3.51 1.137 ปานกลาง 
ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอน  ที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 

3.80 0.867 มาก 

แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ
ของแคนนอน 

3.80 0.850 มาก 

 
 จากตาราง 7 พบวา แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ความมุงม่ันที่จะซอม
สินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบรกิารจากที่อ่ืน แนะนําและบอกตอ
ผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  อยูในระดบัมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.03, 3.80 
และ 3.80 ตามลําดบั แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต แนวโนมที่
จะซื้อเครื่องคดิเลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต อยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.49, 3.36, 3.27, 3.32 และ 3.51 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน   
 

สมมติฐานขอที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธ
กับความภักดใีนตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  ไมมีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคา   

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคา   

 
ในการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการ แบงเปน 4 ดาน  ไดแก 

สะดวก รวดเร็วในการใหบริการ  สามารถบริการไดตรงตามเวลาทีส่ัญญาไว  ความทันสมัยโดยใช
เทคโนโลยีชวยในการบริการ  และความสะดวกสบายเรื่องการชําระคาบริการ เชน ชําระดวยบัตร
เครดิต สวนความภักดีในตราสินคา  แบงเปน 8 ดาน ไดแก แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่อง
สแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อ
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เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ความ
มุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากทีอ่ื่น  
และแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบรกิารของแคนนอน  ซ่ึงมีมาตรวัดแบบ Likert –
Scale สําหรับสถิตทิี่ใชในการวิเคราะห จะใชสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Correlation) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 

 
ตาราง 8 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ 
     ใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคา     

 

ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 
ความภักดีในตราสินคา Pearson 

Correlation 
Sig 

(2-tailed) 
 

ระดับความสัมพันธ 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต 

0.353 0.000  มีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต 

0.435 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต 

0.346 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป
แคนนอนในอนาคต 

0.409 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลข
แคนนอนในอนาคต 

0.366 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถาย
เอกสารแคนนอนในอนาคต 

0.307 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอน  ที่ศูนยบริการแคนนอน
เพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน 

0.423 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน 

0.581 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
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จากตาราง 8 พบวา ความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  กบัความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มี
คา Sig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.353 แสดงวาตวั
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.435 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง  และมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.346 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.409 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
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ระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.366 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.307 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว  
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
กระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคา
ของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.423 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะ
ซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig 
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(2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธ
กับความภักดใีนตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.581 แสดงวาตวั
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีในตราสนิคาดานแนะนําและ
บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 
  

สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในตรา
สินคา   

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา   
 
ในการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ดานพนักงาน แบงเปน 5 ดาน  ไดแก ความเอาใจใสของ

พนักงานที่ใหบริการ  การแตงกายที่เรียบรอยของพนักงาน  ความสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ  
การใหคําแนะนําวิธีการดูแลรักษาเพื่อยืดอายุการใชงาน  และพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ  สวนความภักดใีนตราสินคา  แบงเปน 8 ดาน ไดแก แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่อง
สแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ความ
มุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากทีอ่ื่น  
และแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบรกิารของแคนนอน  ซ่ึงมีมาตรวัดแบบ Likert –
Scale สําหรับสถิตทิี่ใชในการวิเคราะห จะใชสถติิสัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Correlation) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H0 ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 9 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับ 
     ความภักดีในตราสินคา     

 

ดานพนักงาน 
ความภักดีในตราสินคา Pearson 

Correlation 
Sig 

(2-tailed) 
 

ระดับความสัมพันธ 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต 

0.323 0.000   มีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต 

0.427 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต 

0.265 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป
แคนนอนในอนาคต 

0.503 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลข
แคนนอนในอนาคต 

0.208 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถาย
เอกสารแคนนอนในอนาคต 

0.322 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอน  ที่ศูนยบรกิารแคนนอน
เพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน 

0.304 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน 

0.559 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

 
จากตาราง 9 พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับ

ความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-
tailed) เทากบั 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.323 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
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ปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.427 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.265 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.503 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคตเพิม่มากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.208 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
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ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.322 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภกัดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.304 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงานเพิ่มขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสมัพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.559 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 
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สมมติฐานขอที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีใน
ตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา   
H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสนิคา   
 
ในการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ดานราคา แบงเปน 5 ดาน  ไดแก ความเหมาะสมของ

ราคากับคุณภาพการใหบริการ  ความชดัเจนในรายละเอียดของคาบริการ  ความใกลเคียงกนัของ
ราคาคาบริการกับราคาตามทองตลาด  มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอนทําการซอม  และ
สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ  สวนความภักดีในตราสนิคา  แบงเปน 8 
ดาน ไดแก แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อกลอง
ถายรูปแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  และแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
บริการของแคนนอน  ซ่ึงมีมาตรวัดแบบ Likert –Scale สําหรับสถติิที่ใชในการวเิคราะห จะใชสถิติ
สัมประสิทธิส์หสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation) และการทดสอบสมมติฐานใช
ระดับความเชือ่ม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก H0 ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 
0.05 ผลการวเิคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 

 
ตาราง 10 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับ 
     ความภักดีในตราสินคา     

 

ความพึงพอใจดานราคา 
ความภักดีในตราสินคา Pearson 

Correlation 
Sig 

(2-tailed) 
 

ระดับความสัมพันธ 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต 

0.466 0.000   มีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต 

0.375 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต 
 

0.279 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
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ตาราง 10 (ตอ) 
 

   

ความพึงพอใจดานราคา 
ความภักดีในตราสินคา Pearson 

Correlation 
Sig 

(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 
แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป
แคนนอนในอนาคต 

0.408 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลข
แคนนอนในอนาคต 

0.193 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถาย
เอกสารแคนนอนในอนาคต 

0.131 0.013 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอน  ที่ศูนยบริการแคนนอน
เพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน 

0.293 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน 

0.459 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

 
จากตาราง 10 พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา กับความ

ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.466 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.375 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
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ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.279 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภกัดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.408 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.193 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.013 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.131 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
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ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา มีความสัมพันธ
กับความภักดใีนตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียง
ที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.293 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานราคาเพิ่มขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดย
ไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา กับความภักดีในตราสินคาดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.459 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา 
เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอนเพิ่มมากขึ้น 
 

สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา   
H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา   
 
ในการทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 ดานสถานที่ แบงเปน 8 ดาน  ไดแก ทําเลที่ตั้งของ

ศูนยบริการสะดวกสบาย  ความสะอาดเรียบรอยของศูนยบริการ  ที่จอดรถยนตไวบริการผูใชบริการ
มีเพียงพอ  ที่พักและรอรบับริการในศนูยบริการกวางขวาง สะดวกสบาย  มีบริการน้ําและเครื่องด่ืม
แกผูรับบริการ  มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ  ความสะอาดของหองสุขาที่ใหบริการ  
และความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ  สวนความภักดีในตราสนิคา  แบงเปน 8 ดาน ไดแก 
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แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องโทรสารแคนนอนใน
อนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป
แคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องถาย
เอกสารแคนนอนในอนาคต  ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่
เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  และแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน  ซ่ึงมีมาตรวัดแบบ Likert –Scale สําหรับสถติิที่ใชในการวิเคราะห จะใชสถติิสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Correlation) และการทดสอบสมมตฐิานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก H0 ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 

 
ตาราง 11 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับ 
     ความภักดีในตราสินคา     

 

ความพึงพอใจดานสถานที่ 
ความภักดีในตราสินคา Pearson 

Correlation 
Sig 

(2-tailed) 
 

ระดับความสัมพันธ 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต 

0.330 0.000  มีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต 

0.528 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต 

0.403 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป
แคนนอนในอนาคต 

0.381 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลข
แคนนอนในอนาคต 

0.261 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต 

0.408 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคน 
นอน  ที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่
เดียว โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 

0.264 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน 

0.552 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
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จากตาราง 11 พบวา ความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับ
ความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-
tailed) เทากบั 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.330 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ 
เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคตเพิ่ม
มากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.528 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่ กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.403 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.381 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคตเพิม่มากขึ้น 
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ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.261 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.408 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.264 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.552 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามี
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ปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 
 

สมมติฐานขอที่ 5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  ไมมีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคา   

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มีความสัมพันธกบัความ
ภักดีในตราสนิคา   

 
ในการทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 ดานคุณภาพในการใหบริการ แบงเปน 5 ดาน  ไดแก 

ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ  สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  และสามารถแกไข
ปญหาไดถูกตองตามความตองการ  สามารถใหขอมูลและอธบิายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี  ความ
ซ่ือตรงของการใหบริการ  และคุณภาพของการซอมบํารุง เชน ซอมแลวสามารถแกไขอาการชํารุด
ได  สวนความภักดีในตราสินคา  แบงเปน 8 ดาน ไดแก แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอน
ในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิด
เลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ความมุงม่ันที่จะ
ซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  และแนะนํา
และบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  ซ่ึงมีมาตรวัดแบบ Likert –Scale 
สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Correlation) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ันจะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก 
H0 ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 ผลการวเิคราะหแสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตาราง 12 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการ 
     ใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคา     

 

ความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ 
ความภักดีในตราสินคา Pearson 

Correlation 
Sig 

(2-tailed) 
 

ระดับความสัมพันธ 
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต 

0.369 0.000   มีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต 

0.299 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต 

0.283 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป
แคนนอนในอนาคต 

0.430 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลข
แคนนอนในอนาคต 

0.245 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถาย
เอกสารแคนนอนในอนาคต 

0.138 0.008 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอน  ที่ศนูยบริการแคนนอน
เพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน 

0.256 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 

แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน 

0.513 0.000 มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 

 
จากตาราง 12 พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการ

บริการ  กับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.369 แสดงวาตวั
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
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กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการบริการเพิ่มขึน้ จะมีความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.299 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ กับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.283 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนใน
อนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.430 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพใน
การบริการเพิม่ขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
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ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.245 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการเพิ่มขึน้ จะมีความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่ม
มากขึ้น 

ความสมัพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.138 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคณุภาพในการบริการ  กับความภักดี
ในตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว  โดย
ไมใชบริการจากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
คุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกบัความภักดีในตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.256 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการเพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคณุภาพในการบริการ  กับความภักดี
ในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig (2-
tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับ
ความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.513 แสดงวาตวั
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการบริการเพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอก
ตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 
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ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพริ้นเตอรแคนนอนในอนาคต 
 

สมมติฐานขอที่ 6.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  มีความสมัพันธกันในรปูเสนตรง 
 

สมมติฐานขอที่ 6.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 6.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 6.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต 
 



 

 

67
 
 

 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 6.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  มีความสมัพันธกันในรปูเสนตรง 

 
ตาราง 13 ผลการทดสอบสหสัมพันธ ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
     ระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครือ่งพริ้นเตอรแคนนอนใน 
     อนาคต 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 0.809 - 2.918 0.004 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.092 0.070 0.945 0.345 
พนักงาน (β2) 0.002 0.001 0.017 0.987 
ราคา (β3) 0.485 0.348 5.679 0.000 
สถานที ่(β4) 0.091 0.071 1.129 0.260 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) 0.089 0.068 0.981 0.327 
 

Adjusted R Square 0.225 
Std error of the Estimate (SE)  0.740 
F  22.414 
Sig.    0.000 
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 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  ดังแสดง
ในตารางที ่13 สามารถเขยีนเปนสมการไดดังน้ี 
 

Ŷ   =     0.809 + 0.485 (β3) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร 
แคนนอนในอนาคต 

 β3 แทน ราคา 
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องพร้ินเตอร

แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลางกับความพึง
พอใจดานราคา (β3) โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.348  และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย 
Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานราคา ที่มีคาเทากับ 0.485 แสดงวา เม่ือ
ความพึงพอใจดานราคา มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่อง
พร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.485 หนวย  

คา Adjusted R Square เทากับ 0.225 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต เทากับ 
22.5% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

สมมติฐานขอที่ 7.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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สมมติฐานขอที่ 7.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 7.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 7.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 7.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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ตาราง 14 ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ระหวาง 
     ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 0.394 - 1.511 0.132 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.196 0.149 2.150 0.032 
พนักงาน (β2) 0.188 0.131 1.909 0.057 
ราคา (β3) 0.195 0.139 2.420 0.016 
สถานที ่(β4) 0.519 0.403 6.858 0.000 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) -0.262 -0.201 -3.072 0.002 
 

Adjusted R Square 0.316 
Std error of the Estimate (SE)  0.696 
F  35.059 
Sig.    0.000 

 
 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  ดังแสดง
ในตารางที ่14 สามารถเขยีนเปนสมการไดดังน้ี 
 

Ŷ   =     0.394 + 0.196 (β1) + 0.195 (β3) + 0.519 (β4) - 0.262 (β5) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร 
แคนนอนในอนาคต 

 β1 แทน กระบวนการใหบริการ 
 β3 แทน ราคา 
 β4 แทน สถานที ่
 β5 แทน คุณภาพในการใหบริการ 
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องโทรสาร

แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํา กบัความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และดานราคา (β3)  มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกนัใน
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ระดับปานกลางกับความพงึพอใจดานสถานที่ (β4)   และมีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขามใน
ระดับต่ํากับความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ (β5)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 
0.149, 0.139 และ 0.403 และ -0.201 ตามลําดับ  และคาสัมประสทิธิ์การถดถอย Unstandardized 
(B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ  ดานราคา ดานสถานที่ และดาน
คุณภาพในการใหบริการ  ที่มีคาเทากับ 0.196, 0.195, 0.519 และ -0.262 ตามลําดับ แสดงวา เม่ือ
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.196 หนวย เม่ือความพึงพอใจดาน
ราคา มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนใน
อนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.195 หนวย  เม่ือความพึงพอใจดานสถานที ่มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีใน
ตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.519 หนวย  และ
เม่ือความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะลดลง 0.262 หนวย 

คา Adjusted R Square เทากับ 0.316 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต เทากับ 
31.6% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต 
 

สมมติฐานขอที่ 8.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนใน
อนาคต 
 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
 

สมมติฐานขอที่ 8.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต 
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H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  มีความสมัพันธกันในรปูเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 8.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องสแกนเนอรโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 8.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องสแกนเนอรโทรสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  มีความสมัพันธกันในรปูเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 8.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนใน
อนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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ตาราง 15 ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ระหวาง 
     ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 0.910 - 2.847 0.005 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.286 0.195 2.543 0.011 
พนักงาน (β2) -0.163 -0.102 -1.344 0.180 
ราคา (β3) 0.091 0.059 0.926 0.355 
สถานที ่(β4) 0.449 0.314 4.834 0.000 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) 0.009 0.006 0.083 0.934 
 

Adjusted R Square 0.174 
Std error of the Estimate (SE)  0.854 
F  16.267 
Sig.    0.000 

 
 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  ดัง
แสดงในตารางที่ 15 สามารถเขียนเปนสมการไดดังน้ี 
 

Ŷ   =     0.910 + 0.286 (β1) + 0.449 (β4) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร 
แคนนอนในอนาคต 

 β1 แทน กระบวนการใหบริการ 
 β4 แทน สถานที ่
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร

แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํากับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และมีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลางกับ
ความพึงพอใจดานสถานที่ (β4)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.195 และ 0.314 ตามลําดับ 
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และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตรา
สินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต กับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ  และดานสถานที ่  ที่มีคาเทากับ 0.286 และ 0.449 ตามลาํดับ แสดงวา เม่ือ
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.286 หนวย และเม่ือความพึง
พอใจดานสถานที ่ มีคาสงูขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่อง
สแกนเนอรแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึน้ 0.449 หนวย   

คา Adjusted R Square เทากับ 0.174 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต เทากับ 
17.4% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
 

สมมติฐานขอที่ 9.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
 

สมมติฐานขอที่ 9.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 9.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
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H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกนัในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 9.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 9.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
ตาราง 16 ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ระหวาง 
     ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 0.675 - 2.435 0.015 
กระบวนการใหบริการ (β1) -0.038 -0.028 -0.397 0.692 
พนักงาน (β2) 0.514 0.348 5.110 0.000 
ราคา (β3) 0.237 0.162 2.789 0.006 
สถานที ่(β4) 0.081 0.060 1.019 0.309 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) 0.125 0.091 1.370 0.171 
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Adjusted R Square 0.282 
Std error of the Estimate (SE)  0.743 
F  30.706 
Sig.    0.000 

 
 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ดังแสดงใน
ตารางที ่16 สามารถเขียนเปนสมการไดดังน้ี 
 

Ŷ   =     0.394 + 0.514 (β2) + 0.237 (β3) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูป 
แคนนอนในอนาคต 

 β2 แทน พนักงาน 
 β3 แทน ราคา 
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอน

ในอนาคต มีความสมัพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดาน
พนักงาน (β2) และมีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํากับความพึงพอใจดาน
ราคา (β3)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.348 และ 0.162 ตามลําดับ คาสัมประสิทธิก์าร
ถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภกัดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานพนักงาน  และดานราคา  ที่มีคาเทากับ 
0.514  และ 0.237 ตามลําดับ แสดงวา เม่ือความพึงพอใจดานพนักงาน มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.514 หนวย 
และเม่ือความพึงพอใจดานราคา มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.237 หนวย   

คา Adjusted R Square เทากับ 0.282 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต เทากับ 
28.2% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
 

สมมติฐานขอที่ 10.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
 

สมมติฐานขอที่ 10.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 10.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกนัในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 10.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
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H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 10.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
ตาราง 17 ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ระหวาง 
     ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 1.725 - 5.713 0.000 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.565 0.418 5.319 0.000 
พนักงาน (β2) -0.255 -0.173 -2.229 0.026 
ราคา (β3) -0.044 -0.031 -0.475 0.635 
สถานที ่(β4) 0.141 0.107 1.612 0.108 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) 0.058 0.043 0.583 0.560 
 

Adjusted R Square 0.138 
Std error of the Estimate (SE)  0.806 
F  12.576 
Sig.    0.000 

 
 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องคิดเลขในอนาคต  ดังแสดงในตารางที่ 
17  สามารถเขียนเปนสมการไดดังน้ี 
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Ŷ   =     1.725 + 0.565 (β1) - 0.255 (β2) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลข 
แคนนอนในอนาคต 

 β1 แทน กระบวนการใหบริการ 
 β2 แทน พนักงาน 
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอน

ในอนาคต มีความสมัพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และมีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขามในระดับต่าํกับความพึงพอใจ
ดานพนักงาน (β2)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.418  และ -0.173 ตามลําดับ  และคา
สัมประสิทธิ์การถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคา
ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ  และดานพนักงาน  ที่มีคาเทากับ 0.565 และ -0.255 ตามลําดับ แสดงวา เม่ือความพึง
พอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.565 หนวย และเม่ือความพึงพอใจดานพนักงาน มีคา
สูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต จะ
ลดลง 0.255 หนวย 

คา Adjusted R Square เทากับ 0.138 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต เทากับ 
13.8% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
 

สมมติฐานขอที่ 11.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนใน
อนาคต 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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สมมติฐานขอที่ 11.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีความสมัพันธกันในรปูเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 11.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 11.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีความสมัพันธกันในรปูเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 11.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนใน
อนาคต 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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ตาราง 18 ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ระหวาง. 
     ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 1.040 - 2.749 0.006 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.267 0.151 2.010 0.045 
พนักงาน (β2) 0.352 0.183 2.460 0.014 
ราคา (β3) -0.197 -0.105 -1.688 0.092 
สถานที ่(β4) 0.691 0.399 6.287 0.000 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) -0.426 -0.243 -3.440 0.001 
 
 

 
 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ดัง
แสดงในตารางที่ 18 สามารถเขียนเปนสมการไดดังน้ี 
 

Ŷ   =     1.040 + 0.267 (β1) + 0.352 (β2) - 0.197 (β4) - 0.426 (β5) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสาร 
แคนนอนในอนาคต 

 β1 แทน กระบวนการใหบริการ 
 β2 แทน พนักงาน 
 β4 แทน สถานที ่
 β5 แทน คุณภาพในการใหบริการ 
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสาร

แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํากับความพึงพอใจดาน

Adjusted R Square 0.210 
Std error of the Estimate (SE)  1.010 
F  20.282 
Sig.    0.000 
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กระบวนการใหบริการ (β1) และดานพนักงาน (β2)  มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกัน
ในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดานสถานที่ (β4) และมีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขามใน
ระดับต่ํากับความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ (β5)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 
0.151, 0.183, 0.399 และ -0.243 ตามลําดับ  และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย Unstandardized (B) 
ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ  ดานพนักงาน ดานสถานที่ และ
ดานคุณภาพในการใหบริการ  ที่มีคาเทากับ 0.267, 0.352, 0.691 และ -0.426 ตามลําดับ แสดงวา 
เม่ือความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.267 หนวย เม่ือความพึงพอใจ
ดานพนักงาน มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.352 หนวย  เม่ือความพึงพอใจดานสถานที่ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย 
ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต จะเพิ่มขึ้น 
0.691 หนวย  และเม่ือความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดี
ในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะลดลง 0.426 หนวย 

คา Adjusted R Square เทากับ 0.210 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
เทากับ 21.0% อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานความมุงมัน่ที่จะซอมสนิคาของแคนนอนที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพยีงที่เดยีวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

สมมติฐานขอที่ 12.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจาก
ที่อ่ืน  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจาก
ที่อ่ืน  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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สมมติฐานขอที่ 12.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดใีนตราสินคาในดานความ
มุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากทีอ่ื่น  ไม
มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดใีนตราสินคาในดานความ
มุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากทีอ่ื่น 
  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 12.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่
จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  ไมมี
ความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่
จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  มี
ความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 12.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ัน
ที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  ไมมี
ความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ัน
ที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน มีความ 
สัมพันธกันในรูปเสนตรง 
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สมมติฐานขอที่ 12.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มีความ 
สัมพันธกับความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิาร
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจาก
ที่อ่ืน  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจาก
ที่อ่ืน  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
ตาราง 19 ผลการทดสอบสหสัมพันธ ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
     ระหวางความภักดีในตราสินคาในดานความมุงมั่นที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูย 
     บริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) 1.650 - 5.620 0.000 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.560 0.410 5.458 0.000 
พนักงาน (β2) 0.003 0.002 0.028 0.977 
ราคา (β3) 0.157 0.109 1.749 0.081 
สถานที ่(β4) 0.019 0.014 0.224 0.823 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) -0.121 -0.089 -1.250 0.212 
 

Adjusted R Square 0.176 
Std error of the Estimate (SE)  0.787 
F  17.169 
Sig.    0.000 

 
 ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  
ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  ดังแสดงในตารางที ่19 สามารถเขียนเปนสมการได
ดังน้ี 
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Ŷ   =     1.650 + 0.560 (β1) 
      

   เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ 
แคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่ 
อ่ืน 

 β1 แทน กระบวนการใหบริการ 
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ

แคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน มีความสัมพันธเชิงเสนตรงใน
ทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ (β1)  โดยมีคา 
Standardized (β) เทากับ 0.410 และคาสัมประสทิธิ์การถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดง
ความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  กับความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ  ที่มีคาเทากับ 0.560 แสดงวา เม่ือความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 
หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอน
เพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน จะเพ่ิมขึ้น 0.560 หนวย  

คา Adjusted R Square เทากับ 0.176 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิาร
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  เทากับ 17.6% อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.05 
 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บรษัิท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทย
แลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเก่ียวกับผลติภัณฑและบริการของ
แคนนอน 
 

สมมติฐานขอที่ 13.1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
บริการของแคนนอน 



 

 

86
 
 

 

H0 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน ไมมีความสัมพันธกันในรูป
เสนตรง 

H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน มีความสัมพันธกันในรูป
เสนตรง 
 

สมมติฐานขอที่ 13.2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบรกิารของแคนนอน 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและ
บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและ
บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 13.3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบรกิารของแคนนอน 
 

H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและ
บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและ
บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 

 
สมมติฐานขอที่ 13.4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสนิคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบรกิารของแคนนอน 
H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและ

บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  ไมมีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
H1 : ความพงึพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กับความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและ

บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  มีความสัมพันธกันในรูปเสนตรง 
 
สมมติฐานขอที่ 13.5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
บริการของแคนนอน 
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H0 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน ไมมีความสัมพันธกันในรูป
เสนตรง 

H1 : ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาใน
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน มีความสัมพันธกันในรูป
เสนตรง 

 
ตาราง 20 ผลการทดสอบสหสัมพันธ ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
     ระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเก่ียวกบัผลิตภัณฑและ 
     บริการของแคนนอน 
 

ตัวแปรสหสมัพันธ Unstandardized 
(B) 

Standardized 
(β) t Sig. 

(Constant) -0.050 - -0.206 0.837 
กระบวนการใหบริการ (β1) 0.299 0.224 3.554 0.000 
พนักงาน (β2) 0.246 0.172 2.811 0.005 
ราคา (β3) 0.119 0.084 1.618 0.106 
สถานที ่(β4) 0.310 0.235 4.464 0.000 
คุณภาพในการใหบริการ (β5) 0.093 0.070 1.180 0.239 
 

Adjusted R Square 0.423 
Std error of the Estimate (SE)  0.646 
F  56.327 
Sig.    0.000 

  
ผลการวิเคราะหการทดสอบความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression  Analysis)  

ระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบรกิารของ
แคนนอน  ดังแสดงในตารางที่ 20 สามารถเขียนเปนสมการไดดังน้ี 
 

Ŷ   =     -0.050 + 0.299 (β1) + 0.246 (β2) + 0.310 (β4) 
      

เม่ือ Ŷ แทน ความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ 
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน 
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 β1 แทน กระบวนการใหบริการ 
 β2 แทน พนักงาน 
 β4 แทน สถานที ่
 
ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสนิคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกนัในระดับคอนขาง
ต่ํากับความพงึพอใจดานกระบวนการใหบริการ (β1)  ดานพนักงาน (β2)  และดานสถานที ่ (β4)  
โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.224, 0.235 และ 0.172 ตามลําดับ  และคาสัมประสทิธิ์การ
ถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนะนํา
และบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน กับความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  และดานสถานที่ ที่มีคาเทากับ 0.299, 0.246 และ 0.310 ตามลําดับ แสดง
วา เม่ือความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน จะเพ่ิมขึ้น 0.299 หนวย เม่ือ
ความพึงพอใจดานพนักงาน มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอ
ผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน จะเพ่ิมขึ้น 0.246 หนวย  และเม่ือความพึงพอใจ
ดานสถานที ่ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน จะเพ่ิมขึ้น 0.310 หนวย   

คา Adjusted R Square เทากับ 0.423 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน  เทากับ 42.3% อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 21 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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1. ความพึงพอใจของ

ลูกคาในดาน
กระบวนการใหบริการ   

⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ 

2. ความพึงพอใจของ
ลูกคาในดานพนักงาน   ⁄ × ⁄ × ⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ ⁄ 

3. ความพึงพอใจของ
ลูกคาในดานราคา         ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ × ⁄ × ⁄ × 

4. ความพึงพอใจของ
ลูกคาในดานสถานที่      ⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ ⁄ 

5. ความพึงพอใจของ
ลูกคาในดานคุณภาพ
ในการใหบริการ   

⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ × ⁄ × ⁄ ⁄ ⁄ × ⁄ × 

 
หมายเหตุ ⁄ หมายถึง  สอดคลองตามสมมติฐาน H1 

× หมายถึง  สอดคลองตามสมมติฐาน H0 
   P หมายถึง  การทดสอบสมมติฐาน  โดยใช Pearson Correlation 
   R หมายถึง  การทดสอบสมมติฐาน  โดยใช Multiple Regression 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร”  ผลการศึกษาคนควา
ตามลําดับดังตอไปน้ี 

 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร ในดานกระบวนการใหบริการ  ดาน
พนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ  

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการ  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  กับ ความภักดีในตรา
สินคา   

 
สมมติฐานในการวิจัย 
1. ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคา 
2. ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา 
3. ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา 
4. ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา 
5. ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสินคา 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ทําการศึกษาคนควานี้  ไดแก ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   
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กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาคนควานี้  ไดแก ลูกคาที่มาเขารับบริการที่ศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  โดยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตร
คํานวณ   ซ่ึงขนาดตัวอยางที่ไดจากการคํานวณเทากับ 385 คน  และสํารองขอมูล 15 คน  รวม
จํานวนตัวอยาง 400 คน  ทําการเก็บกลุมตัวอยางโดยการเลือกแบบสะดวก  (Convenience 
Sampling) 

 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูศึกษาสรางขึ้น  ซ่ึงแบง

ออกเปน 4 สวน ไดแก 
สวนที่ 1 ปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตร ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

รายไดตอเดือน  อาชีพ ระดับการศึกษา และการเปนเจาของผลิตภัณฑที่นํามาซอม  จํานวน 6 ขอ 
เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check List) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามกําหนด 
(Nominal scale) ไดแก เพศ และอาชีพ และขอมูลประเภทจัดลําดับ (Ordinal scale) ไดแก อายุ 
รายไดตอเดือน  และระดับการศึกษา  

สวนที่ 2 ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร ไดแก ดานกระบวนการใหบริการ  ดาน
พนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ    ลักษณะของคําถามเปนมา
ตราสวนประเมินผล (Likert Scale) จํานวน 27 ขอ  

สวนที่ 3 ปจจัยดานความภักดีในตราสินคา  โดยจะแบงออกเปน การซื้อซํ้าในตราสินคา
แคนนอน  มารับบริการจากศูนยบริการของแคนนอนมากกวาไปใชบริการจากที่อ่ืน แนะนําและบอก
ตอเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการของแคนนอนไปยังผูอ่ืน  ลักษณะของคําถามเปนมาตราสวน
ประเมินผล (Likert Scale) จํานวน 8 ขอ  

สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะตอการใหบริการ เปนแบบสอบถามแบบปลายเปด 
(Open-ended questions) จํานวน 2 ขอ  

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
ทําการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนกุมภาพันธ 2549 – มีนาคม 2549   
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การวิเคราะหขอมูล 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอการใหบรกิารของศูนยบริการบริษทั แคนนอน 

มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร 2 แนวทางคือ การศึกษาเชิงพรรณนา และเชิงปริมาณ 
โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

        ศึกษาเชิงพรรณนา ศึกษาลักษณะทั่วไปของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดโดยการ
วิเคราะหในรปูของผลรวม คาเฉลี่ย และคารอยละ แลวแสดงผลการวิเคราะห และประกอบ
คําอธิบายเชิงเหตุผล 

 ศึกษาเชิงปรมิาณ   ศึกษาโดยนําขอมูลที่ไดจากวธิกีารสํารวจโดยใชแบบสอบถาม
นํามา   วิเคราะหขอมูลในเชิงปริมาณโดยใชวธิีทางสถติ ิไดแก การใช Correlation Pearson เพ่ือหา
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับความภักดีในตราสินคา 

 
สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   ผลการศึกษาสรุปไดดังน้ี 
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 
จากการวิจัยครั้งนี้ผลการวิเคราะหลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ใช

เปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 379 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังน้ี 
เพศ   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 192 คน คิดเปนรอยละ 50.70 

และเพศหญิง จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 49.30 
อายุ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20 - 29 ป จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 

70.18 รองลงมาคือ อายุ 30 - 39 ป จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 19.50  อายุ 40 - 49 ป จํานวน 
26 คน คิดเปนรอยละ 6.90  อายุ 16 - 19 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.64 และอายุ 50 ปขึ้น
ไป จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.80 ตามลําดับ 

รายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 
144 คน คิดเปนรอยละ 38.00  รองลงมาคือ รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 95 คน คิดเปน
รอยละ 25.10  รายได 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 17.20  รายได 40,001 
บาทขึ้นไป  จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.60  ตามลําดับ   และรายไดต่ํากวาหรือเทากับ  
10,000 บาท  จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 9.20  ตามลําดับ 

อาชีพ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 299 คน คดิเปน
รอยละ 78.90 รองลงมาคือ อาชีพคาขาย / ธุรกิจสวนตวั จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 14.50 อาชพี
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 4.20 อาชีพนักเรียน / นักศึกษา จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ 2.40 ตามลําดับ 
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ระดับการศึกษา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญาตรี จํานวน 293 
คน คิดเปนรอยละ 77.30 รองลงมาคือ การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 
18.20 การศึกษามัธยมศึกษา / ปวช. จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.40 และการศึกษาอนุปริญญา 
/ ปวส. จํานวน 4  คน คิดเปนรอยละ 1.10 ตามลําดับ 

การเปนเจาของผลิตภัณฑที่นํามาซอม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเจาของ
ผลิตภัณฑที่นํามาซอม จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 70.20 และไมไดเปนเจาของผลิตภัณฑที่
นํามาซอม จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 29.80 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาพบวา 
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดาน

กระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 เม่ือพิจารณารายขอ
พบวา ความสะดวก รวดเร็วในการใหบริการ  ความสามารถบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว  
ความทันสมัยโดยใชเทคโนโลยีชวยในการบริการ  และความสะดวกสบายเรื่องการชําระคาบริการ 
เชน ชําระดวยบัตรเครดิต  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34, 3.38, 3.66 และ 3.66 
ตามลําดับ 

ดานพนักงาน ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ดานพนักงานโดยรวมอยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความเอาใจใสของพนักงานที่ใหบรกิาร การแตง
กายที่เรียบรอยของพนักงาน  ความสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ  การใหคําแนะนําวิธีการดูแล
รักษาเพื่อยืดอายุการใชงาน  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74, 4.09, 4.02 และ 3.71 
ตามลําดับ  พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.06 

ดานราคา ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 เม่ือพิจารณารายขอพบวา มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอนทํา
การซอม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพการ
ใหบริการ  ความชัดเจนในรายละเอียดของคาบริการ  ความใกลเคียงกันของราคาคาบริการกับราคา
ตามทองตลาด  สามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ  อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.31, 3.53, 3.31 และ 3.59 ตามลําดับ 

ดานสถานที่ ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความสะอาด เรียบรอยของศูนยบริการ  
ความสะอาดของหองสุขาที่ใหบริการ  ความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ  อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.03, 3.82 และ 3.72 ตามลําดับ สวนทําเลที่ตั้งของศูนยบริการสะดวก สบาย  ที่
จอดรถยนตไวบริการผูใชบริการมีเพียงพอ  ที่พักและรอรับบริการในศูนยบริการกวางขวาง 
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สะดวกสบาย  มีบริการน้ําและเครื่องด่ืมแกผูรับบริการ  มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือหนังสือพิมพ 
อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65, 3.43, 3.47, 3.57 และ 3.10 ตามลําดับ 

ดานคุณภาพในการใหบริการ ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  ดานคุณภาพในการ
ใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ความ
ชํานาญ เชี่ยวชาญของผูใหบริการ  สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  และสามารถแกไขปญหาได
ถูกตองตามความตองการ  ความซื่อตรงของการใหบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.69, 3.71 และ 3.78 ตามลําดับ สวนความสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี  
คุณภาพของการซอมบํารุง เชน ซอมแลวสามารถแกไขอาการชํารุดได อยูในระดับปานกลาง โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.61 และ 3.67 ตามลําดับ 
 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีในตราสินคา   พบวา 
แนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  ความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ

แคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน แนะนําและบอกตอผูอ่ืน
เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03, 3.80 และ 
3.80 ตามลําดับ แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต แนวโนมที่จะซ้ือเครื่อง
คิดเลขแคนนอนในอนาคต  แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต อยูในระดับปาน
กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49, 3.36, 3.27, 3.32 และ 3.51 ตามลําดับ 

 
ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานขอที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธ

กับความภักดีในตราสินคา   
จากการวิเคราะหขอมูล  พบวา  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดาน

กระบวนการใหบริการ  กับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนใน
อนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการ
ใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอน
ในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.353 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสนิคาดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  
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เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.435 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง  และมีความสมัพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.346 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.409 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.366 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 
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ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.307 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว  
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
กระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคา
ของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.423 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะ
ซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig 
(2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธ
กับความภักดใีนตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.581 แสดงวาตวั
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถามีปจจัยดานกระบวนการใหบริการ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีในตราสนิคาดานแนะนําและ
บอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 

 
สมมติฐานขอที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความ

ภักดีในตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
จากการวิเคราะหขอมูล  พบวา  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดาน

พนักงาน  กับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มี
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คา Sig (2-tailed) เทากบั 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับ
ความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.323 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.427 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.265 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.503 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคตเพิม่มากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
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พึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.208 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภกัดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่
จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.322 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภกัดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.304 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานพนักงานเพิ่มขึ้น จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig (2-tailed)  
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสมัพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.559 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานพนักงาน เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 
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สมมติฐานขอที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีใน
ตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 

จากการวิเคราะหขอมูล  พบวา  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดาน
ราคา  กับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.466 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอน
ในอนาคตเพิม่มากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.375 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.279 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภกัดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.408 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
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ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.193 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.013 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.131 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา เพ่ิมขึ้น จะมีความภกัดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  กับความภักดีในตราสินคา
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพงึพอใจของลูกคาในดานราคา มีความสัมพันธ
กับความภักดใีนตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียง
ที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.293 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานราคาเพิ่มขึ้น จะมีความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียวโดย
ไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา กับความภักดีในตราสินคาดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 
0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.459 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
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กันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานราคา 
เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอนเพิ่มมากขึ้น 

 
สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดี

ในตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
จากการวิเคราะหขอมูล  พบวา  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดาน

สถานที่  กับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต    มีคา 
Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับ
ความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.330 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามี
ปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.528 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่ กับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.403 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
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กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.381 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคตเพิม่มากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอย
กวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
พึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.261 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏเิสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะ
ซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.408 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมี
ความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิารแคนนอนเพียงที่เดียว  โดยไมใชบริการ
จากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มี
ความสัมพันธกับความภักดใีนตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการ
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.264 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ํา และมี
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานสถานที่เพ่ิมขึน้ จะมีความภักดีใน
ตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว
โดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  กบัความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig (2-tailed)  
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เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.552 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามี
ปจจัยดานสถานที่ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 

 
สมมติฐานขอที่  5 ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มี

ความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
จากการวิเคราะหขอมูล  พบวา  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดาน

คุณภาพในการบริการ  กบัความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนใน
อนาคต    มีคา Sig (2-tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการ
บริการ มีความสัมพันธกบัความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนใน
อนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.369 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการบริการเพิ่มขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.299 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ กับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.283 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนใน
อนาคตเพิ่มมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.430 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพใน
การบริการเพิม่ขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.245 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการเพิ่มขึน้ จะมีความภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคตเพิ่ม
มากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  กับความ
ภักดีในตราสนิคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต    มีคา Sig (2-tailed) 
เทากับ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับความภักดี
ในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.138 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการ เพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต
เพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคณุภาพในการบริการ  กับความภักดี
ในตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียว  โดย
ไมใชบริการจากที่อ่ืน  มีคา Sig (2-tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดาน
คุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกบัความภักดีในตราสินคาดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.256 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํ และมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการ
บริการเพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนวโนมความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนเพ่ิมมากขึ้น 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาในดานคณุภาพในการบริการ  กับความภักดี
ในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  มีคา Sig (2-
tailed)  เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการบริการ  มีความสัมพันธกับ
ความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากบั 0.513 แสดงวาตวั
แปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง  และมีความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถามีปจจัยดานคุณภาพในการบริการเพ่ิมขึ้น จะมีความภักดีในตราสินคาดานแนะนําและบอก
ตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลติภัณฑและบริการของแคนนอนเพิ่มมากขึ้น 

 
ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มาร

เก็ตติง้ (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพริ้นเตอรแคนนอนใน
อนาคต 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องพร้ินเตอร
แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกนัในระดับปานกลางกับความพึง
พอใจดานราคา (β3) โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.348  และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย 
Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อ
เครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานราคา ที่มีคาเทากับ 0.485 แสดงวา เม่ือ
ความพึงพอใจดานราคา มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่อง
พร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.485 หนวย  

คา Adjusted R Square เทากับ 0.225 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอรแคนนอนในอนาคต เทากับ 
22.5% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเคร่ืองโทรสารแคนนอนใน
อนาคต 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํา กบัความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และดานราคา (β3)  มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกนัใน
ระดับปานกลางกับความพงึพอใจดานสถานที่ (β4)   และมีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขามใน
ระดับต่ํากับความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ (β5)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 
0.149, 0.139 และ 0.403 และ -0.201 ตามลําดับ  และคาสัมประสทิธิ์การถดถอย Unstandardized 
(B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร
แคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ  ดานราคา ดานสถานที่ และดาน
คุณภาพในการใหบริการ  ที่มีคาเทากับ 0.196, 0.195, 0.519 และ -0.262 ตามลําดับ แสดงวา เม่ือ
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.196 หนวย เม่ือความพึงพอใจดาน
ราคา มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนใน
อนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.195 หนวย  เม่ือความพึงพอใจดานสถานที ่มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีใน
ตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.519 หนวย  และ
เม่ือความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะลดลง 0.262 หนวย 

คา Adjusted R Square เทากับ 0.316 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต เทากับ 
31.6% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเคร่ืองสแกนเนอรแคนนอนใน
อนาคต 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร
แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํากับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และมีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลางกับ
ความพึงพอใจดานสถานที่ (β4)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.195 และ 0.314 ตามลําดับ 
และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตรา
สินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต กับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ  และดานสถานที ่  ที่มีคาเทากับ 0.286 และ 0.449 ตามลาํดับ แสดงวา เม่ือ
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ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.286 หนวย และเม่ือความพึง
พอใจดานสถานที ่ มีคาสงูขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่อง
สแกนเนอรแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึน้ 0.449 หนวย   

คา Adjusted R Square เทากับ 0.174 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องสแกนเนอรแคนนอนในอนาคต เทากับ 
17.4% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อกลองถายรูปแคนนอน
ในอนาคต มีความสมัพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดาน
พนักงาน (β2) และมีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํากับความพึงพอใจดาน
ราคา (β3)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.348 และ 0.162 ตามลําดับ คาสัมประสิทธิก์าร
ถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภกัดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่
จะซื้อกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานพนักงาน  และดานราคา  ที่มีคาเทากับ 
0.514  และ 0.237 ตามลําดับ แสดงวา เม่ือความพึงพอใจดานพนักงาน มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความ
ภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.514 หนวย 
และเม่ือความพึงพอใจดานราคา มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อ
กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.237 หนวย   

คา Adjusted R Square เทากับ 0.282 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต เทากับ 
28.2% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเคร่ืองคิดเลขแคนนอนในอนาคต 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอน
ในอนาคต มีความสมัพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และมีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขามในระดับต่าํกับความพึงพอใจ
ดานพนักงาน (β2)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.418  และ -0.173 ตามลําดับ  และคา
สัมประสิทธิ์การถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคา
ในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ  และดานพนักงาน  ที่มีคาเทากับ 0.565 และ -0.255 ตามลําดับ แสดงวา เม่ือความพึง
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พอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือ
เครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.565 หนวย และเม่ือความพึงพอใจดานพนักงาน มีคา
สูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต จะ
ลดลง 0.255 หนวย 

คา Adjusted R Square เทากับ 0.138 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต เทากับ 
13.8% อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนวโนมที่จะซื้อเคร่ืองถายเอกสารแคนนอนใน
อนาคต 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทศิทางเดียวกันในระดับต่ํากับความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ (β1) และดานพนักงาน (β2)  มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกัน
ในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดานสถานที่ (β4) และมีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขามใน
ระดับต่ํากับความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ (β5)  โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 
0.151, 0.183, 0.399 และ -0.243 ตามลําดับ  และคาสัมประสิทธิ์การถดถอย Unstandardized (B) 
ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต  กับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ  ดานพนักงาน ดานสถานที่ และ
ดานคุณภาพในการใหบริการ  ที่มีคาเทากับ 0.267, 0.352, 0.691 และ -0.426 ตามลําดับ แสดงวา 
เม่ือความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.267 หนวย เม่ือความพึงพอใจ
ดานพนักงาน มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานแนวโนมที่จะซือ้เครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต จะเพ่ิมขึ้น 0.352 หนวย  เม่ือความพึงพอใจดานสถานที่ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย 
ความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต จะเพิ่มขึ้น 
0.691 หนวย  และเม่ือความพึงพอใจดานคุณภาพในการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดี
ในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสารแคนนอนในอนาคต จะลดลง 0.426 หนวย 

คา Adjusted R Square เทากับ 0.210 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต 
เทากับ 21.0% อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
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 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานความมุงมั่นที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพยีงที่เดยีวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอนที่ศนูยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน มีความสัมพันธเชิงเสนตรงใน
ทศิทางเดียวกนัในระดับปานกลางกับความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ (β1)  โดยมีคา 
Standardized (β) เทากับ 0.410 และคาสัมประสทิธิ์การถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดง
ความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  กับความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ  ที่มีคาเทากับ 0.560 แสดงวา เม่ือความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 
หนวย ความภักดีในตราสนิคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอน
เพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน จะเพ่ิมขึ้น 0.560 หนวย  

คา Adjusted R Square เทากับ 0.176 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบรกิาร
แคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  เทากับ 17.6% อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.05 
 
 ความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ต
ติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  ในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของแคนนอน 

ผลการวิเคราะหพบวา ความภักดีในตราสนิคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน มีความสัมพันธเชิงเสนตรงในทิศทางเดียวกนัในระดับคอนขาง
ต่ํากับความพงึพอใจดานกระบวนการใหบริการ (β1)  ดานพนักงาน (β2)  และดานสถานที ่ (β4)  
โดยมีคา Standardized (β) เทากับ 0.224, 0.235 และ 0.172 ตามลําดับ  และคาสัมประสทิธิ์การ
ถดถอย Unstandardized (B) ที่แสดงความสัมพันธระหวางความภักดีในตราสินคาในดานแนะนํา
และบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน กับความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานพนักงาน  และดานสถานที่ ที่มีคาเทากับ 0.299, 0.246 และ 0.310 ตามลําดับ แสดง
วา เม่ือความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน จะเพ่ิมขึ้น 0.299 หนวย เม่ือ
ความพึงพอใจดานพนักงาน มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอ
ผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน จะเพ่ิมขึ้น 0.246 หนวย  และเม่ือความพึงพอใจ
ดานสถานที ่ มีคาสูงขึ้น 1 หนวย ความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน จะเพ่ิมขึ้น 0.310 หนวย   
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คา Adjusted R Square เทากับ 0.423 แสดงวาตัวแปรในสมการนี้สามารถอธิบายความผัน
แปรของความภักดีในตราสินคาในดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของ
แคนนอน  เทากับ 42.3% อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 

 
อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาคนควาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่ มีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร”  สามารถสรุปประเด็นที่
สําคัญมาอภิปรายได ดังนี้ 

 
1.  ผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ 

บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  จํานวน 5 ดาน  ไดแก  ดาน
กระบวนการใหบริการ  ดานพนักงาน  ดานราคา  ดานสถานที่  และดานคุณภาพในการใหบริการ  
พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานพนักงาน  และดานคุณภาพในการใหบริการ ใน
ระดับมาก  และมีความพึงพอใจตอการบริการดานกระบวนการใหบริการ  ดานราคา  และดาน
สถานที่  ในระดับปานกลาง  ซึ่งแสดงใหเห็นวา  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด  
ใหความสําคัญตอการใหบริการแกลูกคา  เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความเชื่อม่ันในตัว
สินคาภายใตตราสินคาแคนนอน  รวมถึงเพ่ือรักษาฐานลูกคาใหคงอยูกับบริษัทฯ ตลอดไป  ซ่ึงคอท
เลอร (Kotler. 1996 : 73) กลาววา  ในงานบริการนั้น  การสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนหัวใจ
สําคัญในการเลือกใชบริการ  เพราะความแตกตางมักไมมีความตางมากนักทางดานสินคาที่มี
มาตรฐานของสินคาอยูในระดับที่เปนมาตรฐานเดียวกันเปนสวนใหญ  จึงตองสรางความตางดวย
การสรางความพึงพอใจ  เพ่ือใหเกิดการซื้อซํ้าของลูกคารายเดิม  และการบริการที่ดีจะทําใหมี
ผูบริโภครายใหมเพ่ิมขึ้น  ความแตกตางกันของระดับความพึงพอใจจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้า
ของลูกคาและประชาสัมพันธถึงความดีและไมดีของสินคาตอบุคคลอื่นตอไป 

 
2.  การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา  
พบวา 

2.1  ความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสินคาสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องพร้ินเตอร เครื่องโทรสาร เครื่องสแกนเนอร กลอง 
เครื่องคิดเลข และเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืน  และดานแนะนําและบอกตอ
ผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน  ในระดับปานกลาง  ทั้งน้ีอาจเพราะการบริการที่
สะดวกรวดเร็ว  ตรงตามเวลาที่สัญญาไว  ความสะดวกเนื่องจากมีเทคโนโลยีตาง ๆ เขาชวยในการ
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บริการและการชําระคาบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ สกล  พงศวรทรัพย (2545 : 103) 
พบวา  เม่ือลูกคาไดรับความสะดวกในการเขารับบริการจากสํานักงานสาขา  ซ่ึงมีการทํางานอยาง
เปนระบบขั้นตอน  มีการบริการที่รวดเร็ว  ตลอดจนมีการบริการที่ตรงตอเวลา  ลูกคาจะมีความพึง
พอใจตอการบริการของสํานักงานบริการสาขาในดานกระบวนการดําเนินการโดยรวมอยูในระดับ
มาก  และความพึงพอใจในระดับสูงจะนําไปสูความจงรักภักดีของลูกคาในระดับสูงเชนกัน   

2.2  ความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอร  เครื่องโทรสาร  กลองถายรูป  และเครื่องถายเอกสาร
แคนนอนในอนาคต  และดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนใน
ระดับปานกลาง  ทั้งน้ีอาจเพราะอุปกรณสํานักงานดังกลาว  เปนอุปกรณที่มีความซับซอน  ตองการ
คําแนะนําเกี่ยวกับการใชงาน  และพนักงานที่ใหบริการไดมีความเอาใจใสและใหคําแนะนําที่ดี
เกี่ยวกับการยืดอายุการใชงาน  เม่ือพนักงานมีความสุภาพและเอาใจใสตอลูกคาเปนอยางดี  ก็จะ
สงผลใหลูกคามีการแนะนําและบอกตอเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอน ซ่ึงสอดคลอง
งานวิจัยของ สกล  พงศวรทรัพย (2545 : 102) ที่กลาววา  คุณภาพของการใหบริการที่ดีคือ 
SERVICE  กลาวคือ  พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส  เห็นอกเห็นใจลูกคา  มีการใหบริการที่
รวดเร็ว  แสดงออกถึงความเคารพในลูกคา  ใหเกียรติลูกคา  มีการใหบริการดวยความเต็มใจ  มีการ
แสดงออกซึ่งเสริมภาพพจนผูใหบริการและองคกร  มีกริยาอาการสุภาพ  ออนโยน  มีมารยาทดี  
และมีความกระตือรือลนในการบริการ  ใหบริการมากกวาที่ลูกคาคาดหวัง  ซ่ึงศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ (2541) กลาววา  บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) ฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา  มีความคิดริเริ่ม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 

สวนความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงาน  มีความสัมพันธกับความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องสแกนเนอร  และเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต   และดานความ
มุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนใน
ระดับต่ํา   

2.3  ความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องพร้ินเตอร  เครื่องโทรสาร  กลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  และดาน
แนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนในระดับปานกลาง  ทั้งน้ีอาจ
เพราะอุปกรณสํานักงานดังกลาว  มีความถี่ในการใชงานที่คอนขางบอย  ทําใหอาจมีการชํารุดและ
สงเขามาซอมแซมที่ศูนยบริการบอยครั้ง  ลูกคาจึงใหความสําคัญกับความเหมาะสมของราคากับ
คุณภาพการใหบริการ  โดยคาบริการนั้นมีความใกลเคียงกับราคาตามทองตลาด  มีการแจงราคาคา
ซอมลวงหนากอนทําการซอม  และสามารถตรวจสอบราคาคาบริการไดเม่ือลูกคาตองการ  ซ่ึงความ
เหมาะสมของราคากับคุณภาพการใหบริการ  รวมไปถึงราคาที่ไมแตกตางกับทองตลาดมากนัก  อีก
ทั้งยังสามารถตรวจสอบรายละเอียดคาบริการไดก็เปนอีกสาเหตุที่ทําใหลูกคามีการแนะนําและบอก
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ตอผู อ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการของแคนนอน  สอดคลองกับงานวิจัยของ  พรพิมล  
ศุภชัยสมานพันธ (2548 : 162) พบวา  ทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาด  ดานราคาโดยรวมมี
ความสัมพันธกับแนวโนมการบริโภคซํ้าดานความแนนอนในอนาคตในการบริโภค  ตัวแปรทั้งสอง
ตัวมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน  โดยผูบริโภคคํานึงถึงราคาตองเหมาะสมกับคุณภาพ 

สวนความพึงพอใจของลูกคาในดานราคา  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซ้ือเคร่ืองสแกนเนอรแคนนอน  และเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  และ
ดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจาก
ที่อ่ืนในระดับต่ํา   

2.4  ความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตรา
สินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเคร่ืองพริ้นเตอร  เครื่องโทรสาร  เครื่องสแกนเนอร  กลองถายรูป  และ
เครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  และดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
บริการของแคนนอนในระดับปานกลาง  ทั้งน้ีอาจเพราะ  อุปกรณสํานักงานดังกลาวมีขนาดที่
คอนขางใหญ  ตองอาศัยความระมัดระวังในการเคลื่อนยายมายังศูนยบริการ  ทําใหทําเลที่ตั้งที่ของ
ศูนยบริการนั้นตองตั้งอยูในที่สะดวกตอการเดินทาง  และที่จอดรถที่เพียงพอสําหรับลูกคา  เพ่ือ
อํานวยความสะดวกแกลูกคา  นอกจากนั้นศูนยบริการยังมีการตกแตงที่สวยงาม  สะอาด  มีอุปกรณ
อํานวยความสะดวกตาง ๆ ทําใหลูกคาเกิดการแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
บริการของแคนนอน  สอดคลองกับงานวิจัยของ สกล  พงศวรทรัพย (2545 : 102-103) พบวา 
ปจจัยที่ลูกคาพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา  ดานสถานที่ประกอบการ  ไดแก  
สํานักบริการมีพ้ืนที่มาก  ทําใหเกิดความสะดวกสบายในการรอใชบริการ  ไมแออัด  การจัดสถานที่
เปนระเบียบ  สะอาด  ทั้งยังสอดคลองกับงานวิจัยของ  สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 11) พบวา  ปจจัย
ที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจดานสถานที่ประกอบการ  คือ  ทําเลที่ตั้งอยูในที่เดินทางสะดวก  ไม
แออัดในการเดินทาง  สะอาด  มีความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ การจัดปายบอกหนวยงาน
ที่ลูกคาเลือกใชบริการในขณะรอรับบริการ และสถานที่จอดรถไมคับแคบจนเกินไป   

สวนความพึงพอใจของลูกคาในดานสถานที่  มีความสัมพันธกับความภักดีในตราสินคา
ดานแนวโนมที่จะซ้ือเครื่องคิดเลขแคนนอนในอนาคต  และดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอนที่ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนในระดับต่ํา   

2.5  ความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซ้ือเคร่ืองพร้ินเตอร  และกลองถายรูปแคนนอนในอนาคต  และ
ดานแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนในระดับปานกลาง  ทั้งนี้อาจ
เพราะอุปกรณสํานักงานดังกลาวมีการใชงานกันอยางแพรหลาย  ไมเพียงแตใชในสํานักงานเทานั้น  
แตยังมีการใชงานในระดับบุคคลดวย  ซ่ึงหากอุปกรณดังกลาวเปนของสวนตัว  ลูกคามักจะให
ความสําคัญกับคุณภาพในการใหบริการมาก  ทั้งในดานของสามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  
และสามารถแกไขปญหาไดถูกตองตามความตองการ  คุณภาพของการซอมบํารุง เชน ซอมแลว
สามารถแกไขอาการชํารุดได  รวมไปถึงความรูและความชํานาญของผูที่ใหบริการดวย  อันจะ
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นําไปสูการแนะนําและบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของแคนนอนตอไป  ซ่ึงศิริวรรณ 
เสรรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา  ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) 
หรือ 4P’s เชนเดียวกับสินคา  ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence and presentation) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management ; 
TQM) โดย คอทเลอร (Kotler. 1997 : 40) กลาววา  ความแตกตางกันของระดับความพึงพอใจจะ
สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาและประชาสัมพันธถึงความดีและไมดีของสินคาตอบุคคลอื่น
ตอไป  นอกจากนั้น เลาดอน และ เดลลา (Loudon and Della. 1976 : 579-581) กลาววา ผลของ
ความพึงพอใจจะทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติในทางบวกตอสินคาหรือบริการ  มีความตั้งใจที่จะซ้ือ
สูงขึ้น  มีความภักดีในตราสินคามากขึ้น  และจะบริโภคสินคาหรือบริการนั้นๆ อยางตอเน่ือง  และ
หากผูบริโภคเกิดความไมพอใจในสินคาหรือบริการ  ก็จะทําใหเกิดทัศนคติไปในทางลบตอสินคา
หรือบริการไมมีความตองการที่จะซ้ือสินคาและเปลี่ยนไปใชยี่หออ่ืนแทน  เกิดพฤติกรรมการตอวา 
(Complaining Behavior)  และบอกเลาแตสิ่งที่ไมดีของสินคาหรือบริการนั้นๆ 

สวนความพึงพอใจของลูกคาในดานคุณภาพในการใหบริการ  มีความสัมพันธกับความ
ภักดีในตราสินคาดานแนวโนมที่จะซื้อเครื่องโทรสาร  เครื่องสแกนเนอร  เครื่องคิดเลขแคนนอน  
และเครื่องถายเอกสารแคนนอนในอนาคต  และดานความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของแคนนอนที่
ศูนยบริการแคนนอนเพียงที่เดียวโดยไมใชบริการจากที่อ่ืนในระดับต่ํา   

 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
จากการศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท 

แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร”  ผูวิจัยไดสรุปขอเสนอแนะไดดังน้ี 
1. จากการวิจัย พบวา ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยดานตางๆ ในการใหบริการ  ดาน

พนักงาน  และดานคุณภาพในการใหบริการ ในระดับมาก  ดังนั้นบริษัทฯ ควรรักษาระดับการ
ใหบริการ  ใหอยูในระดับที่ลูกคาพึงพอใจ  สวนในดานกระบวนการใหบริการ  ดานราคา  และดาน
สถานที่น้ัน  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ดังนั้นบริษัทฯ จึงควรใหความสําคัญในการ
ปรับปรุงการใหบริการในดานดังกลาวเปนพิเศษ เพ่ือใหตรงตามความตองการของลูกคา  และทําให
ลูกคาที่มารับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

2.  จากการวิจัย  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ 
บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทรนั้น  มีความสัมพันธกับความภักดีในตรา
สินคา  ดังนั้นบริษัทฯ  ควรใหความสําคัญในการปรับปรุงการใหบริการในทุก ๆ ดาน  เพ่ือใหลูกคา
ที่มารับบริการนั้นเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด  ซ่ึงจะสงผลใหลูกคาเกิดความภักดีตอตราสินคา  มี
การซื้อซํ้า  มารับบริการที่ศูนยบริการของแคนนอนมากกวาไปใชบริการจากที่อ่ืน  แนะนําและบอก
ตอแกผูอ่ืนตอไป 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
1. ในการศึกษาปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ

บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทรในครั้งตอไป  ควรเพิ่มระยะเวลาในการ
เก็บขอมูลใหนานขึ้น  เพ่ือจะไดทราบถึงปจจัยที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ  และ
มีผลตอความภักดีในตราสินคา และนํามาแกไขปรับปรุงใหสอดคลองกัน 

2. ควรทําการศึกษาความคาดหวัง  และการรับรูของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการบริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร  เพ่ือนํามาเปรียบเทียบ
ระหวางสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ  และสิ่งที่ไดรับจริงจากการใหบริการ  เพ่ือ
เปนแนวทางในการปรับปรุงและแกไขการใหบริการใหดียิ่งขึ้นตอไป 

3. ควรทําการศึกษาพฤติกรรมการซื้ออุปกรณสํานักงาน เชน  เครื่องพร้ินเตอร  
เครื่องโทรสาร  เครื่องสแกนเนอร  กลองถายรูป  เครื่องคิดเลข  และเครื่องถายเอกสาร  วามีปจจัย
ใดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ  ทั้งการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพ่ือทําใหไดรายละเอียด
ของการซื้อเครื่องใชสํานักงาน และสามารถนํามาอธิบายเชิงลึกได 

4. ในการเก็บแบบสอบถามบางครั้งไมไดรับความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถาม
เทาที่ควร เชน ไมอานคําถามใหครบถวนกอนตอบคําถาม หรือผูตอบแบบสอบถามรีบรอน ดังน้ัน
ผูวิจัยควรถามความสมัครใจและความเต็มใจในการตอบแบบสอบถามเพื่อใหแบบสอบถามมีความ
สมบูรณที่สุด 

5. ผูวิจัยไมไดทําการตรวจสอบแบบสอบถามหลังจากที่เก็บทันที จึงไมสามารถแกไข
ขอบกพรองได เชน ผูตอบแบบสอบถามลืมเติมในบางขอ จึงทําใหแบบสอบถามชุดนั้นไมสมบูรณ 
ดังน้ันผูวิจัยจึงควรตรวจสอบเลยทันทีที่ผูตอบแบบสอบถามกรอกขอมูลเสร็จ  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
 

ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอการใหบรกิารของศูนยบริการ 
บริษัท แคนนอน มารเก็ตติง้ (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
 

เรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง 
(ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   
 
ตอนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของลูกคาที่ใชบริการ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย x ลงใน  หนาคําตอบทีต่รงกับความเปนจริงเกี่ยวกับตวัทาน 
 
 1.  เพศ 
   ชาย     หญิง 
 2.  อายุ 
   ต่ํากวาหรอืเทากับ 15 ป   16-19 ป 
   20-29 ป     30-39 ป 
   40-49 ป     50 ปขึ้นไป 
 3.  รายไดตอเดือน 
   ต่ํากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท  10,001-20,000 บาท 
   20,001-30,000 บาท   30,001-40,000 บาท 
   40,001 บาท  ขึ้นไป 
 4.  อาชีพ 
   รับราชการ     พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   คาขาย/ธรุกิจสวนตวั    พนักงานบริษัทเอกชน 
   นักเรียน/นักศึกษา    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......... 
 5.  ระดับการศึกษา 
   มัธยมศึกษา/ปวช.    อนุปริญญา/ปวส.  
   ปริญญาตรี     สูงกวาปรญิญาตรี 

6. ทานเปนเจาของผลิตภัณฑที่นํามาซอมหรือไม 
 ใช      ไมใช 
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ตอนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของศนูยบริการ บรษิัท แคนนอน มาร
เก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร   
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย x ลงในชองที่ตรงกบัระดับความพึงพอใจของทาน 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานการบริการ มากที่สุด 

(5) 
มาก  
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

ดานกระบวนการใหบริการ 
1. สะดวก รวดเร็วในการใหบริการ      
2. สามารถบริการไดตรงตามเวลาที่
สัญญาไว 

     

3. ความทันสมัยโดยใชเทคโนโลยีชวย
ในการบริการ 

     

4. ความสะดวกสบายเรื่องการชําระ
คาบริการ เชน ชําระดวยบตัรเครดติ 

     

ดานพนักงาน 
1. ความเอาใจใสของพนักงานที่
ใหบริการ 

     

2. การแตงกายที่เรียบรอยของพนักงาน      
3. ความสุภาพของพนักงานที่ใหบริการ      
4. การใหคําแนะนําวิธีการดแูลรักษา
เพ่ือยืดอายุการใชงาน 

     

5. พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

     

ดานราคา 
1. ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพ
การใหบริการ 

     

2. ความชัดเจนในรายละเอยีดของ
คาบริการ 

     

3. ความใกลเคียงกันของราคาคาบริการ
กับราคาตามทองตลาด 

     

4. มีการแจงราคาคาซอมลวงหนากอน
ทําการซอม 

     



 123

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานการบริการ มากที่สุด 

(5) 
มาก  
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

5. สามารถตรวจสอบราคาคาบริการได
เม่ือลูกคาตองการ 

     

ดานสถานที ่
1. ทําเลทีต่ั้งของศูนยบริการสะดวก 
สบาย 

     

2. ความสะอาด เรียบรอยของ
ศูนยบริการ 

     

3. ที่จอดรถยนตไวบริการผูใชบริการมี
เพียงพอ 

     

4. ที่พักและรอรับบริการในศูนยบริการ
กวางขวาง สะดวกสบาย 

     

5. มีบริการน้ําและเครื่องด่ืมแก
ผูรับบริการ 

     

6. มีบริการหนังสือ, นิตยสาร หรือ
หนังสือพิมพ 

     

7. ความสะอาดของหองสุขาที่ใหบริการ      
8. ความสวยงามของสถานที่ที่ใหบริการ      
ดานคุณภาพในการใหบริการ 
1. ความชํานาญ เชี่ยวชาญของผู
ใหบริการ 

     

2. สามารถซอมไดตรงกับอาการที่เสีย  
และสามารถแกไขปญหาไดถูกตองตาม
ความตองการ 

     

3. สามารถใหขอมูลและอธบิายใหทาน
เขาใจไดเปนอยางดี 

     

4. ความซื่อตรงของการใหบริการ      
5. คุณภาพของการซอมบํารุง เชน ซอม
แลวสามารถแกไขอาการชํารุดได 
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ตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกบัความภักดีในตราสินคาหลังการรับบริการจากศูนยบริการ บริษัท แคนนอน 
มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด ) จํากัด สาขาสาทร   
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย x ลงในชองที่ตรงกบัระดับความรูสึกของทาน 
 

ระดับความรูสึก 
ความภักดีในตราสินคา มากที่สุด 

(5) 
มาก  
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย  
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

1. ในอนาคต  หากมีการซื้อเครื่องใช
สํานักงานเพิ่มเติม  ทานมีแนวโนมที่จะ
ซ้ือผลิตภัณฑเหลานี้ของแคนนอนมาก
นอยเพียงใด 

     

    1.1  เครื่องพร้ินเตอร      
    1.2  เครื่องโทรสาร      
    1.3  สแกนเนอร      
    1.4  กลองถายรูป      
    1.5  เครื่องคิดเลข      
    1.6  เครื่องถายเอกสาร      
2. ทานมีความมุงม่ันที่จะซอมสินคาของ
แคนนอน  ที่ศูนยบริการแคนนอนเพียง
ที่เดียว  โดยไมใชบริการจากที่อ่ืน มาก
นอยเพียงใด 

     

3. ทานคิดจะแนะนําและบอกตอผูอ่ืน
เกี่ยวกับผลติภัณฑและบรกิารของ
แคนนอนมากนอยเพียงใด 
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ตอนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะตอการใหบริการ 
1. ทานคิดวาปญหาและอุปสรรคใดบางทีศู่นยบริการของบริษัทควรแกไข 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
.2. โปรดระบุขอเสนอแนะ  ที่ทานเห็นวาเปนประโยชนตอการใหบริการของศูนยบรกิาร บริษัท 
แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด สาขาสาทร 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
 
 

ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะหจากบัณฑิตวทิยาลัย 
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ภาคผนวก ค 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 
 
อาจารยสุวรรณี  ตรีวัฒนาวงศ  อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
     คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
อาจารยรัฐ  สาเรือง   อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 
     คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
ชื่อ-ชื่อสกุล   นางสาววีรธิมา  วีระพันธุ 
วันเดือนปเกิด   16  พฤศจิกายน  2523 
สถานที่เกิด   กรุงเทพมหานคร 
ที่อยูปจจุบัน   834  ซ.วิสุทธินิเวศน  ถ.ประชาอุทิศ  แขวงหวยขวาง   
    เขตหวยขวาง  กรุงเทพฯ  10320 
ตําแหนงงานปจจุบัน  Sales Representative 
สถานที่ทํางานปจจุบัน  บริษัท แคนนอน มารเก็ตติ้ง (ไทยแลนด) จํากัด 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2540  มัธยมศึกษาตอนปลาย  โรงเรียนสายน้ําผึ้ง 
 พ.ศ. 2544  วิทยาศาสตรบัณฑิต (เกษตรศาสตร) 
    สาขาสงเสริมและนิเทศศาสตรเกษตร   
    มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
 พ.ศ. 2549  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด 
    มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ   
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