
ทศันคต ิและความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์
แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
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ปวีณา นทีวงศ์ไพศาล.  (2553).  ทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั.  สารนิพนธ์ บธ.ม.  (การจดัการ).  กรุงเทพฯ: บณัฑิตวิทยาลยั  
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 การศกึษาวิจยัครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาลกัษณะผู้ประกอบการ ได้แก่ ลกัษณะของธุรกิจ 
ลกัษณะการใช้ ขนาดของกิจการ ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการ ท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการ 
ประกอบด้วย ด้านพนกังานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า และด้านบริการลกูค้า กบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด และความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการใน
อนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นผู้ประกอบการท่ีใช้
บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างน้อยหนึ่งครัง้จ านวน 276 ราย ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย แล้วใช้วิธีจบัฉลาก
เพ่ือเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามผ่านพนักงานขายของบริษัทซึ่งเป็นผู้ ติดต่อกับ
ผู้ประกอบการโดยตรง รวมถึงการเก็บแบบสอบถามจนครบตามจ านวนของกลุม่ตวัอย่าง และวิเคราะห์ข้อมลู
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ คา่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สนั 
 
 ผลของการวิจัยพบว่า 

1. ผู้ประกอบการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีลักษณะธุรกิจเป็นร้านค้า/เจ้าของคนเดียว 
ลักษณะของการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ใช้ในการค้าปลีก ขนาดของกิจการ (ทุนจด
ทะเบียน) น้อยกว่า 1 ล้านบาท ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้เป็นกรรมการ/เจ้าของกิจการ ระยะเวลา
ในการใช้บริการ  มากกวา่ 2 ปี  

2. ผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั พบว่า มีทศันคติตอ่
การใช้บริการโดยรวมในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นด้าน พบว่า มีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขาย
ในระดบัดีมาก ด้านบริการลกูค้าและด้านการบริการจดัสง่สินค้าในระดบัดี 

3. ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั พบว่า มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพอใจ 



 

เม่ือพิจารณาเป็นด้าน พบว่า ด้านความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั มีความพงึพอใจในระดบัพอใจ ด้านเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
กับบริษัทอ่ืน มีความพึงพอใจในระดบัดีกว่าเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน ด้านการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีการรับรู้ตรงกบัความคาดหวงั และด้านความ
คุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เห็นวา่คุ้มคา่  

4. ผู้ประกอบการมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  พบว่า มี
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตโดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า แนวโน้มด้านจะบอก
ตอ่บุคคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด อยู่ในระดบับอกต่อ แนวโน้มด้านความมัน่ใจ
ในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อยู่ในระดับมั่นใจ แนวโน้มด้านคุณภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืนอยู่ในระดบัเหนือกว่า และแนวโน้มด้าน
ยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อยู่ในระดบั
ไมแ่นใ่จ  

5. ผู้ ประกอบการท่ีมีระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

6. ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขาย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัต ่า 

7. ทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานการส่งมอบสินค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

8. ทศันคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้ามีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดบัปานกลาง 

9. ความพงึพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 



 

10. ความพงึพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

11. ความพงึพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกต่อบคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 
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 This research aims to study entrepreneurs attributes which are type of business,  utilizing 
attribute, business size, position of purchasing authorized person and  service usage period that 
affect overall satisfaction to Philips Distributors Lighting in Bangkok (Thonburi  Area) of S.N.K. 
Thonburi Co., Ltd.  This study includes two relationships: relationship between attitude toward 
service usage including sale person, product delivery and service to customers and overall 
satisfaction to Philips Distributors Lighting in Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd.; 
and relationship between overall satisfaction to Philips Distributors Lighting in Bangkok (Thonburi 
Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd and service usage trend in the future of entrepreneurs.  Sample 
size of this research is 276 entrepreneurs using service from Philips Distributors Lighting in 
Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. at least one time randomized by simple 
random sampling using sweepstake and distributing questionnaires to sales persons dealing 
directly with entrepreneurs.  Questionnaires are collected to the number of sample size.  Data is 
processes by using Statistic Package for Social Science.  Statistics for data analysis are 
percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance and Pearson product 
moment correlation coefficient. 
 
 The results are as follows: 

12. Most entrepreneurs are sole owner trading stores, retail stores in light bulb and 
lighting equipment of Phillips, having registered capital lower than one million baht, having 
director/owner as purchasing authorized person, and having duration of service usage more than 
two years.  

13. Overall entrepreneurs’ attitudes toward service usage of Philips Distributors Lighting 
in Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. are at good levels.  Considering in each 
category, attitudes toward service usage in sales persons are at very good levels, whereas 
attitudes toward service usage in service providing to customer and product delivery are at good 
levels.   

14. Overall entrepreneurs’ satisfaction toward Philips Distributors Lighting in Bangkok 
(Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. is at satisfied levels.  Considering in each category, 



 

category of satisfaction toward using service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. is at satisfied levels.  
Category of satisfaction toward service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. compared to service of other 
companies, satisfaction is at better levels.  Category of perception compared to expectation 
toward service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd., perception is at the same levels as expectation.  
Category of worthiness of service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd., opinions are at worthy levels.  

15. Entrepreneurs have overall future  service usage trend of Philips Distributors 
Lighting in Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. at high levels.  Considering in 
each category, category of telling to others in service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. is at told levels.  
Category of confidence trend in using service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. is at confident levels.  
Category of quality of service trend of S.N.K. Thonburi Co., Ltd compared to others is at better 
levels.  Category of continuing to use service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. although its price is 
higher along the market price, is at unsure levels.  

16. Entrepreneurs with different duration of using service influence overall satisfaction 
toward Philips Distributors Lighting in Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. 
differently at statistical significance of 0.01 level. 

17. Attitudes toward using service in category of sales person have positively low 
related to overall entrepreneurs’ satisfaction toward Philips Distributors Lighting in Bangkok 
(Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. with statistical significance of 0.01 level. 

18. Attitudes toward using service in category of product delivery have positively 
moderate related to overall entrepreneurs’ satisfaction toward Philips Distributors Lighting in 
Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. with statistical significance of 0.01 level.  

19. Attitudes toward using service in category of customer service have positively 
moderate related to overall entrepreneurs’ satisfaction toward Philips Distributors Lighting in 
Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. with statistical significance of 0.01 level.  

20. Overall entrepreneurs’ satisfaction has positively moderate related to future using 
service of Philips Distributors Lighting on Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. in 
category of confidence in service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. with statistical significance of 0.01 
level.  

21. Overall entrepreneurs’ satisfaction has positively moderate related to future using 
service of Philips Distributors Lighting on Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. in 
category of quality of service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. compared to other companies with 
statistical significance of 0.01 level.  



 

22. Overall entrepreneurs’ satisfaction has positively moderate related to future using 
service of Philips Distributors Lighting on Bangkok (Thonburi Area) of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. in 
category of telling others to use service of S.N.K. Thonburi Co., Ltd. with statistical significance of 
0.01 level. 
 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธ์ฉบับนีส้ าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี เป็นเพราะผู้ วิจัยได้รับความก รุณาอย่างยิ่งจาก รอง
ศาสตราจารย์ ดร. ณักษ์ กุลิสร์ อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ได้สละเวลาอนัมีค่าเพ่ือให้ค าปรึกษา แนะน า 
ชว่ยเหลือแก้ไขข้อบกพร่องของงานวิจยันีท้กุขัน้ตอนจนเสร็จสมบรูณ์ ผู้วิจยัรู้สกึซาบซึง้ในความกรุณา และขอ
กราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสนี ้
 ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์สุพาดา สิริกุตตา และรองศาสตราจารย์ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ ท่ีกรุณาเป็นกรรมการในการสอบสารนิพนธ์ และอนุเคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจสอบ
คณุภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้นี ้โดยเมตตาชีแ้นะเพ่ือปรับปรุงแก้ไขงานวิจยันี ใ้ห้มีความครบถ้วน
สมบรูณ์  
 ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่าน ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ท่ีมีคณุคา่ย่ิงแก่ผู้ วิจยัด้วยความ
เมตตาด้วยดีเสมอมา 
 ผู้ วิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และสมาชิกทุกคนในครอบครัวท่ีให้ก าลังใจและ
สนบัสนนุในการศกึษา เพ่ือให้ผู้วิจยัมีความรู้ความสามารถมากย่ิงขึน้ 
 ผู้วิจยัขอขอบคณุผู้บริหาร และเพ่ือนร่วมงานบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ทุกท่านท่ีให้ความ
ชว่ยเหลือ และความร่วมมือสนบัสนนุงานวิจยันีเ้ป็นอยา่งดี 
 คณุประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้ วิจยัขอขอบเป็นเคร่ืองบูชาแด่คณุบิดา 
มารดา ครูอาจารย์ทกุทา่น ท่ีได้อบรมสัง่สอนและให้ความรู้ ชีแ้นวทางท่ีดีและมีคณุคา่จนส าเร็จการศกึษา 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 
ภูมิหลัง 
  ต าแหนง่ของฟิลิปส์ในฐานะผู้น าระดบัโลกในด้านอปุกรณ์การส่องสว่าง เป็นผลมาจากความไวตอ่
ความต้องการของตลาด ฟิลิปส์เป็นท่ีรู้จักเสมอในฐานะผู้น าระดบัโลกในด้านนวัตกรรมทางเทคนิค  วันนี ้
ฟิลิปส์ได้กลายเป็นผู้ เช่ียวชาญซึ่งได้รับการยอมรับในขอบเขตของการใช้งานด้านการส่องสว่าง และอปุกรณ์
สอ่งสวา่งท่ีตรงกบัความต้องการของผู้ใช้ ส่งผลให้ผลิตภณัฑ์ส่องสว่างมีการเปล่ียนแปลงขนานใหญ่อย่างไม่
ขาดสาย แต่ละชนิดได้รับการออกแบบอย่างเฉพาะเจาะจงเพ่ือให้ตรงกับความต้องการปัจจุบนัของตลาด 
และเพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสดุเท่าท่ีจะเป็นได้ การพฒันาผลิตภณัฑ์เร่ิมต้นด้วยแผนท่ีมุ่งหมายใช่เพียง
เพ่ือให้ตรงกบัมาตรฐานการผลิตเพ่ือสิ่งแวดล้อมท่ีเคร่งครัด แตย่งัค านึงเสมอถึงผลกระทบของผลิตภณัฑ์ท่ี
จะมีตอ่สิ่งแวดล้อมตลอดวงจรชีวิตของมนัและไกลออกไป 
 แนวโน้มของการใช้ผลิตภัณฑ์ส่องสว่างได้แก่ ด้านอุตสาหกรรม ด้านงานโรงแรม ด้านส านกังาน 
ด้านร้านค้า และด้านบ้านพกัอาศยั มีการใช้งานท่ีเพิ่มสูงขึน้อย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากพฤติกรรมการใช้งาน
เปล่ียนไปจากเดิมท่ีเป็นการใช้งานเพ่ือให้ความสว่างเท่านัน้ เป็นการใช้งานเพ่ือความสวยงามและเน้นการ
ประหยดัพลงังานโดยค านึงถึงสิ่งแวดล้อมมากขึน้ ผลิตภัณฑ์ส่องสว่างประกอบด้วย หลอดไส้แบบธรรมดา 
และหลอดฮาโลเจน หลอดฟลูออเรสเซนต์แบบผอมและแบบธรรมดา หลอดไฟแบบ High-intensity gas-
discharge ชุดอุปกรณ์ติดตัง้ บลัลาสต์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ไฟส่องสว่าง และไฟรถยนต์ โดยผู้ ใช้งาน
ผลิตภณัฑ์สอ่งสวา่งฟิลิปส์จ านวนมากมายก าลงัมองหาทางออกเก่ียวกบัการสอ่งสวา่งท่ีมีประสิทธิภาพสงูใน
ด้านพลงังานและด้านคณุภาพของผลิตภณัฑ์ ดงันัน้ลกูค้าท่ีมีส านึกด้านสิ่งแวดล้อมจึงได้รับการบริการอย่าง
ดีท่ีสุดด้วยผลิตภัณฑ์คุณภาพท่ีได้รับการออกแบบตามหลักการออกแบบเพ่ือระบบนิ เวศ (EcoDesign 
principles) เพ่ือให้ตรงกบัความต้องการของลกูค้ามากท่ีสดุ  
 เป้าหมายของฟิลิปส์ คือการเป็นผู้น าในอุตสาหกรรมไฟส่องสว่าง และเป็นผู้ ให้บริการท่ีสูงด้วย
คณุภาพ มีการพฒันาเทคโนโลยีใหม ่ๆ ในด้านไฟส่องสว่างท่ีคุ้มคา่แก่ผู้บริโภคให้มากท่ีสดุ ดงันัน้เพ่ือให้เกิด
การกระจายสินค้าและการให้บริการผู้บริโภคอย่างทัว่ถึง ฟิลิปส์ได้มีนโยบายแต่งตัง้บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ในประเทศไทยรวม 16 บริษัท โดยมีการแบ่งเขตการขายตามภูมิภาค
ครอบคลมุพืน้ท่ีของประเทศไทย  
 จากการแข่งขนัของตลาดผลิตภณัฑ์ส่องสว่างท่ีเพิ่มและขยายตวัสูงขึน้นัน้ ส่งผลให้คู่แข่งในกลุ่ม
ธุรกิจเดียวกันเกิดการเคล่ือนไหวทางการตลาดสูงขึน้เช่นกัน ท าให้บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ 
และอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั ซึ่งเป็นหนึ่งในผู้จดัจ าหน่าย
จากตัวแทนจ าหน่ายทัง้หมด 16 ราย (ท่ีมา : www.lighting.philips.co.th) ด้านไฟส่องสว่าง จึงให้
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ความส าคญักับผู้ประกอบการซึ่งเป็นลูกค้าท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัและขยายฐานลูกค้าให้เพิ่มขึน้อย่างต่อเน่ือง 
ทัง้นีร้วมถึงเพ่ือรองรับการแขง่ขนักบับริษัทคูแ่ขง่ท่ีเพิ่มขึน้ในอนาคต 
 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นท าให้ผู้วิจยัมีความสนใจท่ีจะศกึษาทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค. ธนบรีุ จ ากัด เพ่ือให้ทราบว่าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจเก่ียวกับการบริการท่ีได้รับ
อย่างไร มีทัศนคติและแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตในทิศทางใด ซึ่งจะเป็นประโยชน์ทัง้ในด้านการ
ตอบสนองความพึงพอใจของลกูค้า โดยน าผลข้อมลูจากการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางการปรับปรุง และพฒันา
กระบวนการให้บริการให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ประกอบการได้อยา่งเหมาะสม รวมถึงเพ่ือเป็นการ
กระตุ้นให้พนกังานของบริษัทตระหนกัถึงความส าคญัของการให้บริการ ย่อมส่งผลให้ได้รับความร่วมมือและ
เกิดความส าเร็จแก่บริษัทให้เป็นไปอยา่งยัง่ยืน 
 
ความมุ่งหมายในการวิจัย 
 ในการท าวิจัยเร่ือง ทัศนคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ได้ตัง้
ความมุง่หมายของการวิจยัไว้ดงัตอ่ไปนี ้

1. เพ่ือศึกษาลักษณะผู้ประกอบการ ได้แก่ ลักษณะของธุรกิจ ลักษณะการใช้ ขนาดของ
กิจการ ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการ ท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟ และอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนกังานขาย 
ด้านการส่งมอบสินค้า และด้านบริการลูกค้า กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการใน
อนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 ผลการศึกษาท าให้ทราบว่าผู้ ประกอบการมีทัศนคติ ความพึงพอใจโดยรวม และมีแนวโน้ม
พฤติกรรมอย่างไรตอ่การใช้บริการบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ซึ่งเป็นประโยชน์ในการน าผลของงานวิจยันีไ้ปใช้เป็นแนวทาง
ปรับปรุงและพฒันากระบวนการให้บริการ เพ่ือให้มีความสอดคล้องกบัทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ ประกอบการ รวมถึงเป็นการกระตุ้นให้พนักงานของบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และ
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อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ตระหนกัถึงความส าคญัของการ
ให้บริการ สง่ผลให้น าไปสูค่วามร่วมมือกนั และเกิดความส าเร็จแก่บริษัทให้เป็นไปอย่างยัง่ยืน 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัในครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาทศันคต ิและความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  อย่างน้อยหนึ่งครัง้ 
จ านวนทัง้สิน้ 885 ราย (ท่ีมา: บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ข้อมลูเดือนมิถนุายน 2552) 

 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างน้อย
หนึ่งครัง้ และเน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรของยา
มาเน (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 276 ราย โดยกลุ่มตวัอย่างดงักล่าว
มีท่ีมาจากการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีจบัฉลากเพ่ือเลือกกลุ่มตวัอย่างให้
ตรงกบัขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว้ โดยการแจกแบบสอบถามผ่านพนกังานขายของบริษัทซึ่งเป็นผู้ติดตอ่
กบัผู้ประกอบการโดยตรง รวมถึงการเก็บแบบสอบถามจะท าการเก็บจนครบตามจ านวนของกลุ่มตวัอย่างท่ี
ได้ก าหนดไว้แล้วข้างต้น 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ ได้แก่ 
1.1 ลกัษณะของธุรกิจ 

1.1.1 บริษัท จ ากดั 
1.1.2 ห้างหุ้นสว่นจ ากดั 
1.1.3 ร้านค้า/เจ้าของคนเดียว 

1.2 ลกัษณะการใช้ 
1.2.1 ค้าสง่ 
1.2.2 ค้าปลีก 
1.2.3 งานรับเหมา 

1.3 ขนาดของกิจการ 
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1.3.1 น้อยกวา่ 1 ล้านบาท 
1.3.2 1,000,000 – 4,999,999 บาท 
1.3.3 เทา่กบัหรือมากกวา่ 5 ล้านบาท 

1.4 ต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 
1.4.1 กรรมการ/เจ้าของกิจการ 
1.4.2 ฝ่ายจดัซือ้ 

1.5 ระยะเวลาในการใช้บริการ 
1.5.1 น้อยกวา่ 1 ปี 
1.5.2 1 – 2 ปี 
1.5.3 มากกวา่ 2 ปี 

1.6 ทัศนคติต่อการใช้บริการ ของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ได้แก่ 

1.6.1 ด้านพนกังานขาย 
1.6.2 ด้านการสง่มอบสินค้า 
1.6.3 ด้านบริการลกูค้า 

2. ตวัแปรตาม ได้แก่ 
2.1 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ 
2.2 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ 

 
 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. บริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบุรี) หมายถึง บริษัทท่ีได้รับการมอบหมายจากบริษัท ฟิลิปส์อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั ให้
จ าหนา่ยผลิตภณัฑ์หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์ โดยรับผิดชอบเขตพืน้ท่ีการขายกรุงเทพฯ ฝ่ังธนบรีุ 

2. บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด หมายถึง บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 

3. ผู้ประกอบการ หมายถึง ลูกค้าท่ีใช้บริการบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
   กรมพฒันาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ (ท่ีมา : www.dbd.go.th) มีการก าหนดรูปแบบ
องค์กรธุรกิจของผู้ประกอบการไว้ดงันี ้ 

1. ไมเ่ป็นนิตบิคุคล  
1.1 ห้างหุ้นสว่นสามญั 
1.2  กิจการร้านค้าเจ้าของคนเดียว 

2. เป็นนิตบิคุคล 

http://www.dbd.go.th/
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2.1 ห้างหุ้นสว่นสามญัจดทะเบียน / ห้างหุ้นสว่นจ ากดั 
2.2 บริษัทจ ากดั 
2.3 บริษัทมหาชนจ ากดั 
2.4 องค์กรธุรกิจจดัตัง้หรือจดทะเบียนภายใต้กฎหมายเฉพาะ 

  ผู้ มีหน้าท่ีจดทะเบียนพาณิชย์ คือ บคุคลธรรมดาคนเดียว หรือหลายคน (ห้างหุ้นส่วนสามญั) 
หรือนิติบคุคล รวมทัง้นิติบคุคลท่ีตัง้ขึน้ตามกฎหมายตา่งประเทศท่ีมาตัง้ส านกังานสาขาในประเทศไทย ซึ่ง
ประกอบกิจการ อนัเป็นพาณิชยกิจตามท่ีกระทรวงพาณิชย์ก าหนด 
  ห้างหุ้นส่วนสามญั คือ ห้างหุ้นส่วนประเภทซึ่งมีผู้ เป็นหุ้นส่วนจ าพวกเดียว โดยผู้ เป็นหุ้นส่วน
ทกุคนต้องรับผิดร่วมกนัในบรรดาหนีส้ินทัง้ปวงของห้างหุ้นสว่นไมจ่ ากดัจ านวน  
  ห้างหุ้นส่วนจ ากดั คือ ห้างหุ้นส่วนประเภทซึ่งมีผู้ เป็นหุ้นส่วน 2 จ าพวก ดงันีคื้อ จ าพวกจ ากดั
ความรับผิดเพียงจ านวนเงินท่ีตนรับว่าจะลงทุนในห้างหุ้นส่วน และจ าพวกไม่จ ากัดความรับผิดในบรรดา
หนีส้ินทัง้ปวงของห้างหุ้นสว่น 
  บริษัทจ ากดั คือ บริษัทประเภทซึ่งตัง้ขึน้ด้วยแบง่ทนุเป็นหุ้นแตล่ะหุ้นมีมลูคา่เท่า ๆ กนั โดยผู้
ถือหุ้นตา่งรับผิดจ ากดัเพียงไมเ่กินจ านวนเงินท่ีตนยงัสง่ใช้ไมค่รบมลูคา่ของหุ้นท่ีตนถือ 
  บริษัทมหาชนจ ากดั คือ บริษัทประเภทซึ่งตัง้ขึน้ด้วยประสงค์ท่ีจะเสนอขายหุ้นต่อประชาชน 
โดยผู้ ถือหุ้นมีความรับผิดจ ากดัไม่เกินจ านวนเงินคา่หุ้นท่ีต้องช าระ และบริษัทดงักล่าวได้ระบคุวามประสงค์
เชน่นัน้ไว้ในหนงัสือบริคณห์สนธิ 
  หอการค้า คือ สถาบนัท่ีบคุคลหลายคนจดัตัง้ขึน้เพ่ือส่งเสริมการค้า อตุสาหกรรม เกษตรกรรม 
การเงินหรือเศรษฐกิจ อนัมิใชเ่ป็นการหาก าไรหรือรายได้แบง่ปันกนั 
  สมาคมการค้า คือ สถาบนัท่ีบุคคลหลายคนซึ่งเป็นผู้ประกอบวิสาหกิจจดัตัง้ขึน้ เพ่ือท าการ
สง่เสริม การประกอบวิสาหกิจ อนัมิใชเ่ป็นการหาผลก าไรหรือรายได้แบง่ปันกนั  
  ด้านจ านวนเงินลงทุนของผู้ประกอบการ (ทุนจดทะเบียน) ได้มีการก าหนดระดบัทุนเป็นช่วง
ตามมาตรฐานการแยกระดบัการจดทะเบียนนิตบิคุคลทัง้สิน้ 7 ชว่ง ดงันี ้(หนว่ย : ล้านบาท) 

1. น้อยกวา่ 1 
2. 1 – 4.9 
3. 5 – 9.9 
4. 10 – 49.9 
5. 50 – 99.9 
6. 100 – 499.9 
7. ตัง้แต ่500 ขึน้ไป 

4. ทัศนคติต่อการใช้บริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผู้ประกอบการในทางบวก ซึ่ง
เป็นความประทบัใจท่ีผู้ประกอบการมีตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟ และอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
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4.1 ด้านพนกังานขาย หมายถึง การให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้า การเช็คสต็อกสินค้า การ
เก็บช าระคา่สินค้า คณุลกัษณะท่ีเหมาะสมและความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังานขาย 

4.2 ด้านการส่งมอบสินค้า หมายถึง การตรงต่อเวลา ความรวดเร็ว ส่งสินค้าถูกต้อง 
มารยาท เข้าใจระบบการรับสินค้า และการบริการของพนกังานสง่สินค้า 

4.3 ด้านบริการลกูค้า หมายถึง ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อส่ือสาร การให้ข้อมูล
เก่ียวกับสินค้า มารยาท ความเอาใจใส่ และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการของพนักงานฝ่ายบริการ
ลกูค้า 

5. ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ความประทบัใจของ
ผู้ประกอบการท่ีได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการหรือความคาดหวงั รวมถึงเม่ือเปรียบเทียบการใช้
บริการบริษัทอ่ืนกับบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ั ง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

6. แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ หมายถึง การใช้บริการของ
ผู้ประกอบการท่ีเคยใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เกิดเป็นความมัน่ใจ เช่ือมัน่คณุภาพ ท าให้เกิดการใช้บริการใน
อนาคตและบอกตอ่ให้กบับคุคลอ่ืน 
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กรอบความคิดงานวิจัย 
 ในการวิจยัเร่ือง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั 
 
   ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 
 (Independent Variables) (Dependent Variables) 

 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต

ของผู้ประกอบการ 
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้

หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.

ธนบรีุ จ ากดั 
 

ทัศนคตต่ิอการใช้บริการ 
1. ด้านพนกังานขาย 
2. ด้านการสง่มอบสินค้า 
3. ด้านบริการลกูค้า 

 
 

ความพงึพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการ 

ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.

ธนบรีุ จ ากดั 

ลักษณะผู้ประกอบการ 
1. ลกัษณะของธุรกิจ 
2. ลกัษณะการใช้ 
3. ขนาดของกิจการ 
4. ต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 
5. ระยะเวลาในการใช้บริการ  
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สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ลกัษณะผู้ประกอบการ ได้แก่ ลกัษณะของธุรกิจ ลกัษณะการใช้ ขนาดของกิจการ ต าแหน่ง
ของผู้ มีอ านาจตัดสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 

2. ทศันคติต่อการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนักงานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า และด้าน
บริการลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

3. ความพงึพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
 
  ในการวิจยัเร่ืองทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ผู้ วิจัยได้
ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และได้น าเสนอตามหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคดิเก่ียวกบัผู้ประกอบการ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
6. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
7. ความเป็นมาของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
8. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
1. แนวคิดเก่ียวกับผู้ประกอบการ 
 มีผู้ศกึษาและได้ให้ค าอธิบายรวมถึงค าจ ากดัความของผู้ประกอบการอย่างหลากหลายแตกตา่งกนั
ไว้ดงันี ้
 ผสุดี รุมาคม (2540: 29) ให้ความหมาย ‚ผู้ประกอบการ‛ หมายถึง บคุคลท่ีมีความส าคญัในระบบ
เศรษฐกิจแบบทุนนิยม เป็นบุคคลท่ีค้นพบความคิดและโอกาสทางธุรกิจใหม่ ๆ เป็นผู้ ท่ีรวบรวมเงินทุนเพ่ือ
จดัตัง้ธุรกิจ จดัระเบียบภายในธุรกิจ และบริหารการด าเนินงานของธุรกิจ เพ่ือจดัหาสินค้าและบริการให้แก่
สาธารณชน ความส าเร็จทางเศรษฐกิจจ านวนมากมาจากพลงัและการประดิษฐ์คิดค้นของผู้ประกอบการท่ี
ด าเนินงานอยูใ่นสภาพแวดล้อมของวิสาหกิจเอกชน 
 ชนินทร์ ชณุหพนัธรักษ์ (2541: 6 – 7) ให้ความหมาย ‚ผู้ประกอบการ‛ หมายถึง บคุคลท่ีมีความคิด
ท่ีจะด าเนินธุรกิจท าการก่อสร้างขึน้มา และคอยประคบัประคองให้ธุรกิจท่ีตัง้ขึน้มานัน้มีการเจริญเติบโต โดย
ยอมรับความเส่ียงตา่ง ๆ เพ่ือหวงัผลก าไรจากการด าเนินธุรกิจนัน้ 
 สมชาย หิรัญกิตติ; และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2542: 20) ให้ความหมาย ‚ผู้ประกอบการ‛ หรือ 
‚Entrepreneur‛ ตามพจนานุกรมภาษาองักฤษ (Webster’s New World Dictionary of American 
Language) หมายถึง บคุคลท่ีจดัตัง้องค์การธุรกิจ โดยยอมรับความเส่ียงภยัเพ่ือหวงัก าไร 
 แลมบิ่ง; และกค์ูล (Lambing; & Kuchl. 1997: 10) ให้ความหมาย ‚ผู้ประกอบการ‛ หมายถึง 
บคุคลท่ีคิดสร้างสรรค์ในการน าสิ่งตา่ง ๆ และทรัพยากรมาสร้างให้มีคณุคา่ สร้างโอกาส และเป็นบคุคลท่ีมี
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วิสัยทัศน์และยินดีรับฟังค าแนะน าและน าพาบุคคลอ่ืนไปสู่แนวความคิดเดียวกัน  และเป็นบุคคลท่ีมี
ความสามารถทางทกัษะในการคดิประเมินความเส่ียงได้ 
 อีริคเซน (Ericksen. 1999: X) ให้ความหมาย ‚ผู้ประกอบการ‛ หมายถึง บคุคลท่ีคิดสร้างสรรค์ซึ่ง
อาจจะเคยมีธุรกิจมาก่อนหรือเร่ิมต้นใหม่ เป็นผู้ ท่ีมีการรวบรวมแนวความคิด การริเร่ิม การไตร่ตรอง การ
จดัสรรเวลา และชอบท้าทายในการแสวงหาโอกาสและข้อได้เปรียบท่ีจะท าให้เกิดผลดีให้เกิดขึน้  โดยมีการ
เตรียมการลว่งหน้าอยา่งดี 
 จากแนวความคิดดงักล่าวข้างต้น ซึ่งกล่าวโดยสรุปได้ว่า ‚ผู้ประกอบการ‛ หรือ ‚Entrepreneur‛ 
หมายถึง บุคคลท่ีมีการจัดตัง้ขึน้เป็นองค์กรธุรกิจเพ่ือวัตถุประสงค์แสวงหาก าไร ซึ่งท าหน้าท่ีรวบรวม
ทรัพยากรการผลิต อนัได้แก่ ท่ีดิน แรงงาน และทนุ โดยน ามาจดัสรรให้เกิดประโยชน์สงูสดุรวมถึงสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขนั ส่งผลให้ผลการด าเนินงานประสบความส าเร็จ ท าให้ธุรกิจมีการเติบโตเป็นไปอย่าง
ยัง่ยืน 
 กรมพฒันาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ (ท่ีมา : www.dbd.go.th) มีการก าหนดรูปแบบองค์กร
ธุรกิจของผู้ประกอบการไว้ดงันี ้ 

1. ไมเ่ป็นนิตบิคุคล  
1.1 ห้างหุ้นสว่นสามญั 
1.2  กิจการร้านค้าเจ้าของคนเดียว 

2. เป็นนิตบิคุคล 
2.1 ห้างหุ้นสว่นสามญัจดทะเบียน / ห้างหุ้นสว่นจ ากดั 
2.2 บริษัทจ ากดั 
2.3 บริษัทมหาชนจ ากดั 
2.4 องค์กรธุรกิจจดัตัง้หรือจดทะเบียนภายใต้กฎหมายเฉพาะ 

  ผู้ มีหน้าท่ีจดทะเบียนพาณิชย์ คือ บคุคลธรรมดาคนเดียว หรือหลายคน (ห้างหุ้นส่วนสามญั) 
หรือนิติบคุคล รวมทัง้นิติบคุคลท่ีตัง้ขึน้ตามกฎหมายตา่งประเทศท่ีมาตัง้ส านกังานสาขาในประเทศไทย ซึ่ง
ประกอบกิจการ อนัเป็นพาณิชยกิจตามท่ีกระทรวงพาณิชย์ก าหนด 
  ห้างหุ้นส่วนสามญั คือ ห้างหุ้นส่วนประเภทซึ่งมีผู้ เป็นหุ้นส่วนจ าพวกเดียว โดยผู้ เป็นหุ้นส่วน
ทกุคนต้องรับผิดร่วมกนัในบรรดาหนีส้ินทัง้ปวงของห้างหุ้นสว่นไมจ่ ากดัจ านวน  
  ห้างหุ้นส่วนจ ากดั คือ ห้างหุ้นส่วนประเภทซึ่งมีผู้ เป็นหุ้นส่วน 2 จ าพวก ดงันีคื้อ จ าพวกจ ากดั
ความรับผิดเพียงจ านวนเงินท่ีตนรับว่าจะลงทุนในห้างหุ้นส่วน และจ าพวกไม่จ ากัดความรับผิดในบรรดา
หนีส้ินทัง้ปวงของห้างหุ้นสว่น 
  บริษัทจ ากดั คือ บริษัทประเภทซึ่งตัง้ขึน้ด้วยแบง่ทนุเป็นหุ้นแตล่ะหุ้นมีมลูคา่เท่า ๆ กนั โดยผู้
ถือหุ้นตา่งรับผิดจ ากดัเพียงไมเ่กินจ านวนเงินท่ีตนยงัสง่ใช้ไมค่รบมลูคา่ของหุ้นท่ีตนถือ 
  บริษัทมหาชนจ ากดั คือ บริษัทประเภทซึ่งตัง้ขึน้ด้วยประสงค์ท่ีจะเสนอขายหุ้นต่อประชาชน 
โดยผู้ ถือหุ้นมีความรับผิดจ ากดัไมเ่กินจ านวนเงินคา่หุ้นท่ีต้องช าระ และบริษัทดงักลา่วได้ระบมีุความประสงค ์

http://www.dbd.go.th/
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เชน่นัน้ไว้ในหนงัสือบริคณห์สนธิ 
  หอการค้า คือ สถาบนัท่ีบคุคลหลายคนจดัตัง้ขึน้เพ่ือส่งเสริมการค้า อตุสาหกรรม เกษตรกรรม 
การเงินหรือเศรษฐกิจ อนัมิใชเ่ป็นการหาก าไรหรือรายได้แบง่ปันกนั 
  สมาคมการค้า คือ สถาบนัท่ีบุคคลหลายคนซึ่งเป็นผู้ประกอบวิสาหกิจจดัตัง้ขึน้  เพ่ือท าการ
สง่เสริม การประกอบวิสาหกิจ อนัมิใชเ่ป็นการหาผลก าไรหรือรายได้แบง่ปันกนั  
  ด้านจ านวนเงินลงทุนของผู้ประกอบการ (ทุนจดทะเบียน) ได้มีการก าหนดระดบัทุนเป็นช่วง
ตามมาตรฐานการแยกระดบัการจดทะเบียนนิตบิคุคลทัง้สิน้ 7 ชว่ง ดงันี ้(หนว่ย : ล้านบาท) 

1. น้อยกวา่ 1 
2. 1 – 4.9 
3. 5 – 9.9 
4. 10 – 49.9 
5. 50 – 99.9 
6. 100 – 499.9 
7. ตัง้แต ่500 ขึน้ไป 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
  สมุนา อยูโ่พธ์ิ (2544: 3) กล่าวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพอใจซึ่ง
ได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัขึน้ร่วมกบัการขายสินค้า 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 431) ได้กล่าวว่า การบริการ (Services) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความต้องการแก่ลูกค้า ซึ่งกล่าวถึงประ เภทบริการ ลักษณะของ
บริการและการใช้เคร่ืองมือการตลาด กลยทุธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และการจดัการธุรกิจบริการ 
  คริสเตียน เจอรูม (Christian Gronroos. 1990: 27) กล่าวว่าการบริการคือ กิจกรรมหรือชุด
ของกิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพท่ีมีตวัตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึน้ขณะท่ีผู้บริการมีปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า หรือผู้
ให้บริการมีปฏิสมัพนัธ์กบัระบบของการบริการ ซึง่จดัเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความต้องการของลกูค้า 
  คอตเลอร์ (Kotler. 2000: 428) ได้ให้ความหมาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์
เชิงนามธรรมซึ่งฝ่ายหนึ่งได้เสนอเพ่ือขายให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้ รับบริการไม่ได้ครองครองการบริการนัน้ ๆ 
อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคูไ่ปกบัการจ าหนา่ยผลิตภณัฑ์หรือไมก็่ได้ 
  จากความหมายดงักล่าวข้างต้น ซึ่งกล่าวโดยสรุปได้ว่า ‚การบริการ‛ หรือ ‚Service‛ หมายถึง 
กระบวนการด าเนินงานจากการขายสินค้าและการตอบสนองความต้องการของลกูค้า โดยเกิดขึน้ควบคู่กัน
ระหวา่งสินค้าซึง่ลกูค้าสามารถจบัต้องได้ กบับริการท่ีจบัต้องไม่ได้ เพ่ือส่งผลให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจและ
สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัทางธุรกิจ 
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 ลักษณะของบริการ 
  ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 432) กล่าวถึงลกัษณะส าคญัของการบริการไว้ 4 ลกัษณะ 
ซึง่มีอิทธิพลตอ่การก าหนดกลยทุธ์การตลาดดงันี ้

1. ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก ได้
ยิน หรือได้กลิ่นก่อนท่ีจะท าการซือ้ (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) ซึ่งสิ่งเหล่านีผู้้ขายบริการจะต้องจดัหา
เพ่ือเป็นหลกัประกนัให้ผู้ ซือ้สามารถตดัสินใจซือ้ได้เร็วขึน้ 

1.1 สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกสบายให้กบัผู้
ท่ีมาตดิตอ่ 

1.2 บุคคล (People) พนักงานท่ีให้บริการต้องมีการแต่งตัวท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หน้าตายิม้แย้มแจม่ใส พดูจาไพเราะ เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ว่าบริการท่ีซือ้จะดี
ด้วย 

1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัย มี
ประสิทธิภาพ มีการให้บริการท่ีรวดเร็วเพ่ือให้ลกูค้าพงึพอใจ 

1.4 เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาตา่ง ๆ จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลกูค้า 

1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการ
ให้บริการ เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถกู ควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ให้บริการชดัเจน และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับริการท่ีแตกตา่งกนั 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกนั และไมส่ามารถแบง่แยกบริการจากผู้ให้บริการได้ ไมว่า่ผู้ให้บริการจะเป็นบคุคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม 
(Armstrong; & Kotler. 2003: G7) กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลกูค้าในขณะนัน้ได้หนึ่งราย 
เน่ืองจากผู้ขายแตล่ะรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไมส่ามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภค
ในเวลาเดียวกนั ท าให้การบริการมีข้อจ ากดัในเร่ืองเวลา โดยการก าหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้
รวดเร็ว เพ่ือท่ีจะให้บริการได้มากขึน้ หรือจดัลกูค้าในรูปกลุม่เล็กแทนการให้บริการรายบคุคล 

3. ไมแ่นน่อน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ซึ่งคณุภาพจะแปรผนัไปโดย
ขึน้อยู่กับผู้ ให้บริการเป็นใคร และขึน้อยู่กับว่าเป็นการให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอย่างไร (Armstrong; & 
Kotler. 2003: G7) ผู้ ซือ้บริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้ อ่ืนก่อนท่ีจะเลือกรับ
บริการ การควบคมุคณุภาพในการให้บริการของผู้ขายบริการ สามารถท าได้ 2 ขัน้ตอน คือ 

3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการรวมทัง้มนุษย์สมัพนัธ์ของ
พนกังานท่ีให้บริการ โดยเน้นในด้านการฝึกอบรมพนกังานในการให้บริการท่ีดี 

3.2 ต้องสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าโดยการรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะของ
ลกูค้า การส ารวจข้อมลูลกูค้าและการเปรียบเทียบเพ่ือน าข้อมลูท่ีได้รับไปใช้ในการแก้ไขปรับปรุงให้ดีขึน้ 
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4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ขายหรือใช้ใน
ภายหลงัได้ (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความ
ต้องการมีสม ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แตถ้่าลกัษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหา
คือให้บริการไมท่นัหรือไมมี่ลกูค้า การปรับการให้บริการไมเ่กิดปัญหามากน้อยเกินไปมีดงันี ้

4.1 กลยทุธ์เพ่ือปรับความต้องการซือ้ (Demand) มีดงันี ้ 
4.1.1 การตัง้ราคาให้แตกตา่งกนั (Differential Pricing) เพ่ือปรับความต้องการ

ซือ้ให้สม ่าเสมอ กลา่วคือ การตัง้ราคาสงูในชว่งความต้องการซือ้มาก และตัง้ราคาต ่าในช่วงความต้องการซือ้
น้อย  

4.1.2 กระตุ้ นความต้องการซือ้ในช่วงท่ีมีความต้องการน้อย  (Nonpeak 
Demand can be Cultivated) โดยจดักิจกรรมลดราคาและสง่เสริมการขาย 

4.1.3 การให้บริการเสริม (Complementary Service)  
4.1.4 ระบบการนดัหมาย (Reservation Systems) จะท าให้เราทราบถึงจ านวน

ลกูค้าท่ีแนน่อนเพ่ือการวางแผนการให้บริการและปรับระดบัอปุสงค์ให้เหมาะสม 
4.2 กลยทุธ์เพ่ือปรับการให้บริการเสนอขาย (Supply) มีดงันี ้

4.2.1 เพิ่มพนกังานชัว่คราว (Part time Employees) 
4.2.2 การก าหนดวิธีการท างานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงท่ีลกูค้ามาก (Peak time 

Efficiency Routines) 
4.2.3 ให้ผู้ บริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (Increased Consumer 

Participation) 
4.2.4 การให้บริการร่วมกนัระหวา่งผู้ขาย (Shared Services) 
4.2.5 การขยายสิ่งอ านวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future 

Expansion) 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 440) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการมีลักษณะ 10 
ประการดงันี ้

1. การเข้าถึงบริการ (Access) ต้องอ านวยความสะดวกด้านตา่ง ๆ เชน่ เวลา สถานท่ี  
2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) การอธิบายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาท่ีลูกค้า

เข้าใจง่าย 
3. ความสามารถ (Competence) บุคคลท่ีให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้

ความสามารถในงาน 
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4. ความมีน า้ใจไมตรี (Courtesy) ยิม้แย้ม แจ่มใจ และมีท่าทีเป็นมิตรกับลูกค้าของ
พนกังานท่ีให้บริการ 

5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ต้องสร้างให้ลูกค้ามีความเช่ือมั่น และศรัทธาในบริการ
โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสดุแก่ลกูค้า 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องมีความสม ่าเสมอ และถูกต้อง
แมน่ย า 

7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ต้องให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 

8. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้ต้องปราศจากอันตรายความเส่ียง และ
ปัญหาตา่ง ๆ ต้องให้ลกูค้ามัน่ใจในความปลอดภยัของชีวิต ทรัพย์สิน และช่ือเสียง 

9. การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) ต้องท าให้ลกูค้าสามารถคาดคะเนคณุภาพ
บริการได้ชดัเจน 

10. การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (Understanding / Knowing Customer) ต้องเข้าใจความ
ต้องการของลกูค้า และสนใจท่ีจะตอบสนองความต้องการนัน้ ๆ 
  กล่าวสรุปจากข้างต้นได้ว่าคณุภาพการบริการ คือ ผู้ ให้บริการจะค านึงถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อบริการท่ีได้รับ เพ่ือให้ผู้ รับบริการเกิดการรับรู้ ตอบสนองความต้องการ และตรงตามความ
คาดหวงัของลกูค้าสงูสดุ 
 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 440) ได้สรุปปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการไว้ 5 
ประการ ดงันี ้

1. ความเช่ือถือได้ (Reliability) เป็นความสามารถท่ีจะด าเนินการให้บริการตามสญัญาไว้
อยา่งมีคณุภาพและถกูต้องแมน่ย า 

2. การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการหรือลกูค้าอย่างทนัทว่งที 

3. ความมัน่ใจได้ (Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้และมนษุย์สมัพนัธ์ของผู้ ให้บริการ
ท่ีมาให้ผู้ใช้บริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีได้รับ 

4. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) เป็นการดแูลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผู้ ให้บริการมีต่อ
ผู้ใช้บริการ 

5. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือสิ่งท่ีสามารถจบั
ต้องได้ เชน่ วสัด ุอปุกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บคุคล 
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4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทศันคต ิ
 ความหมายของทัศนคติ 
  เสรี วงษ์มณฑา (2542: 106) ได้ให้ความหมายของทศันคติ ว่าเป็นความรู้สึกนึกคิดของบคุคล
ท่ีมีต่อบุคคล สิ่งของ หรือความคิด ทศันคติเป็นสิ่งท่ีจะชกัน าบุคคลให้เปล่ียนแปลงพฤติกรรมได้ ซึ่งนกัการ
ตลาดจ าเป็นต้องใช้เคร่ืองมือการตลาดเพ่ือก าหนดทัศนคติท่ีดีต่อผลิตภัณฑ์ หรือชักน าให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงทศันคตใินทางบวกตอ่ผลิตภณัฑ์ ซึง่จะมีผลในการชกัน าพฤตกิรรมการซือ้สินค้า ดงันี ้

1. ทศันคตเิชิงบวก     การปฏิบตัอิอกมาในทางบวก 
     (Positive Attitude)    (Act Positively) 

2. ทศันคตเิชิงลบ     การปฏิบตัอิอกมาในทางลบ 
    (Negative Attitude)    (Act Negatively) 
  ด ารงศกัดิ์ ชยัสนิท และคณะ (2543: 20) ได้กล่าวว่า ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของ
บุคคลท่ีมีต่อสิ่งใด ๆ อนัได้จากประสบการณ์หรือการเรียนรู้ และเป็นแนวโน้มท่ีจะแสดงออก ซึ่งพฤติกรรม
ในทางสนบัสนนุหรือตอ่ต้านสิ่งนัน้ 
  ชิฟแมน และการ์นกุ (Schiffman; & Kanuk. 2000: 200) กล่าวว่า ทศันคติ หมายถึง ความ
โน้มเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้เพ่ือให้เกิดพฤติกรรมท่ีสอดคล้องกับลกัษณะท่ีชอบหรือไม่ชอบท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึง่  
  จากความหมายทศันคติข้างต้นพอสรุปได้ว่า ‚ทศันคติ‛ หรือ ‚Attitude‛ หมายถึง ความคิดตอ่
สิ่งหนึ่งสิ่งใดว่าพอใจหรือไม่พอใจ โดยอาศยัการเรียนรู้จากประสบการณ์ในอดีต ซึ่งส่งผลตอ่พฤติกรรมการ
แสดงออก 
 โมเดลองค์ประกอบทัศนคต ิ
  ชิฟแมน และการ์นกุ (Schiffman; & Kanuk. 2007: 235) กล่าวถึงองค์ประกอบทศันคต ิ
ประกอบด้วย 3 สว่น คือ  

1. ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive Component) หมายถึง ส่วนหนึ่งของโมเดล
องค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ ซึ่งแสดงถึงความรู้ (Knowledge) การรับรู้ (Perception) และความเช่ือ 
(Beliefs) ซึ่งผู้บริโภคมีตอ่ความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman; & Kanuk. 2007: 236) ส่วนของความ
เข้าใจเป็นสว่นประกอบแรก ซึง่ก็คือความรู้ และการรับรู้ท่ีได้จากการประสมประสานกบัประสบการณ์โดยตรง
ต่อทศันคติ และข้อมูลเก่ียวข้องจากหลายแหล่งข้อมูล ความรู้นีแ้ละผลกระทบต่อการรับรู้จะก าหนดความ
เช่ือถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถึง สภาพด้านจิตใจซึ่งสะท้อนความรู้เฉพาะอย่างของบคุคล และมีการประเมิน
เก่ียวกับความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งก็คือ การท่ีผู้บริโภคมีทัศนคติต่อสิ่งหนึ่ง คณุสมบตัิของสิ่งหนึ่ง หรือ
พฤตกิรรมเฉพาะอยา่งจะน าไปสูผ่ลลพัธ์เฉพาะอยา่ง 

2. ส่วนของความรู้สึก (Affective Component) หมายถึง ส่วนของโมเดลองค์ประกอบ
ทศันคติ 3 ประการ ซึ่งสะท้อนถึงอารมณ์ (Emotion) หรือความรู้สึก (Feeling) ของผู้บริโภคท่ีมีต่อความคิด
หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman; & Kanuk. 2007: 236) ส่วนของอารมณ์ และความรู้สึกมีการค้นพบโดยผู้วิจยั
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ผู้บริโภคซึ่งมีการประเมินผลเบือ้งต้นโดยธรรมชาติ ซึ่งประเมินทศันคติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยการให้คะแนน
ความพงึพอใจ หรือไมพ่งึพอใจ ดีหรือเลว เห็นด้วยหรือไมเ่ห็นด้วย 

3. ส่วนของพฤติกรรม (Conative Component หรือ Behavior หรือ Doing) หมายถึง 
โมเดลองค์ประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งสะท้อนถึงความน่าจะเป็นหรือแนวโน้มท่ีจะมีพฤติกรรมของ
ผู้ บริโภคด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึงความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Intention to buy) 
(Schiffman; & Kanuk. 2007: 237) จากความหมายนีส้่วนของพฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ 
รวมทัง้พฤติกรรมและความตัง้ใจซือ้ของผู้ บริโภคด้วยคะแนนความตัง้ใจของผู้ ซือ้ สามารถน าไปใช้เพ่ือ
ประเมินความนา่จะเป็นของการซือ้ผลิตภณัฑ์ของผู้บริโภคหรือพฤตกิรรมอยา่งใดอย่างหนึง่ 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลองค์ประกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent Attitude Model) 
 

 ท่ีมา: Schiffman; & Kanuk. (2007: 235). Consumer Behavior 9th ed. 
 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการก าหนดทัศนคติ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550: 182-184) ได้กล่าวไว้ว่า การก าหนดทศันคติของผู้บริโภคได้รับ
อิทธิพลอยา่งมากจากสิ่งตอ่ไปนี ้

1. ประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์ในอดีต (Direct and Past Experience) 
ทศันคติท่ีมีตอ่สินค้าและบริการ ถกูก าหนดขึน้โดยประสบการณ์โดยตรงของผู้บริโภค ในการทดลองและการ
ประเมินผลการระลกึได้ถึงความส าคญัของประสบการณ์โดยตรง นกัการตลาดจะพยายามกระตุ้นการทดลอง
ใช้ผลิตภณัฑ์ใหมโ่ดยการแจกตวัอยา่งสินค้าและคปูองแลกซือ้ 

2. ครอบครัวและเพ่ือน (Family and Friends) ผู้บริโภคจะมีการติดต่อกับบุคคลทัว่ไป
โดยเฉพาะครอบครัว เพ่ือนสนิท บคุคลท่ีเล่ือมใส เหล่านีจ้ะก าหนดทศันคติซึ่งมีอิทธิพลตอ่ชีวิตครอบครัวเป็น

พฤติกรรม 

   (Conative)     ความรู้สกึ 

   (Affective) 
 

          ความเข้าใจ 

          (Cognitive) 
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แหล่งอิทธิพลท่ีส าคญัท่ีสุดต่อการก าหนดทัศนคติ ครอบครัวจะสร้างค่านิยมพืน้ฐานหลายประการและมี
อิทธิพลตอ่การสร้างความนา่เช่ือถือ 

3. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) นกัการตลาดมีการใช้การตลาดทางตรงมากขึน้ 
โดยมีการติดตอ่ส่ือสารโดยตรงไปท่ีผู้บริโภคท่ีมีขนาดเล็ก ซึ่งสามารถตอบสนองความสนใจและรูปแบบการ
ด ารงชีวิตได้ดียิ่งขึน้ซึง่ถือว่าใช้กลยทุธ์การตลาดส่วนเล็ก (Niche Marketing Strategy) ซึ่งในบางครัง้เรียกว่า 
กลยทุธ์การตลาดจลุภาค (Micro Marketing Strategy) นกัการตลาดจะต้องระมดัระวงัในการก าหนดลกูค้า
โดยถือเกณฑ์ประชากรศาสตร์ จิตวิทยา หรือภูมิศาสตร์ประชากร (Geodemographic) โดยการเสนอ
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีความเป็นส่วนตวัมากขึน้ และข่าวสารซึ่งแสดงว่ามีการท าความเข้าใจถึงความต้องการและ
ความปรารถนาเฉพาะอยา่ง ความพยายามทางการตลาดทางตรงเป็นโอกาสท่ีงดงามในการจงูใจทศันคติของ
ผู้ บริโภค เพราะว่าผลิตภัณฑ์และบริการท่ีน าเสนอข่าวสารการส่งเสริมการตลาด มีการออกแบบอย่าง
ระมดัระวงัมากให้เหมาะสมกับความต้องการของแตล่ะบคุคลและยงัสามารถบรรลอุตัราการเข้าถึงได้ดีกว่า
การตลาดมวลชน 

4. การเปิดรับต่อส่ือมวลชน (Exposure to Mass Media) ในประเทศไทยโดยเฉพาะ
กรุงเทพมหานคร ส่ือโทรทศัน์ วิทยุ หนงัสือพิมพ์ เป็นส่ือท่ีเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้กว้างขวาง ผู้บริโภคมีการ
เปิดรับต่อความคิดผลิตภัณฑ์ ความคิดเห็น และการโฆษณา การติดต่อส่ือสารมวลชนเหล่านีจ้ะเป็น
แหลง่ข้อมลูท่ีมีอิทธิพลตอ่การก าหนดทศันคตขิองผู้บริโภค 

 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 44-48) ได้รวบรวมความหมายของความพึงพอใจของ
ลูกค้า ว่าเป็นระดบัความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัิ
ผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ กบัความคาดหวงัของลกูค้า ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าจะเกิด
จากความแตกตา่งระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ และความคาดหวงัของบคุคล การคาดหวงัของบคุคล
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้ นกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องจะต้องพยายาม
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าโดยพยายามสร้างมลูค่าเพิ่ม (Value Added) การสร้างมลูค่าเพิ่มเกิดจาก
การผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทัง้มีการท างานร่วมกนักบัฝ่ายตา่ง ๆ โดยยึด
หลกัการสร้างคณุภาพรวม (Total Quality) คณุคา่เกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive 
differentiation) เคร่ืองมือในการติดตามและวดัความพึงพอใจให้กับลกูค้า เป็นวิธีการท่ีจะติดตามวดัและ
ค้นหาความต้องการของลกูค้า โดยมีจดุมุง่หมายเพ่ือสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า การสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลกูค้ามีปัจจยัท่ีต้องค านงึถึง คือ 

1. วิธีการสร้างความพึงพอใจโดยการลดต้นทนุของลกูค้า (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการ
และจดุเดน่ของสินค้าซึง่สิ่งนีจ้ะมีผลก าไรของบริษัทลดลง 
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2. บริษัทต้องสามารถสร้างก าไรโดยการผลิตลงทนุ หรือการวิจยั วิธีการติดตามและวดั
ความพงึพอใจของลกูค้าสามารถวดัได้ด้วยวิธีการดงันี ้

2.1 ระบบการตเิตียนและข้อเสนอแนะ 
2.2 การส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า 
2.3 การเลือกซือ้โดยกลุม่ท่ีเป็นเป้าหมาย 
2.4 การวิเคราะห์ถึงลกูค้าท่ีสญูเสียไป 

  ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจ
หรือไมพ่งึพอใจ ซึง่เป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบัความหวงั
ของลกูค้า (Kotler.2003: 61) ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าความคาดหวงัลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้า
ผลการท างานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจและถ้าผลการท างานของ
ผลิตภณัฑ์สงูกวา่ความคาดหวงัมากลกูค้าจะเกิดความพงึพอใจมาก 
  ความคาดหวงัของลกูค้า (Customer Expectation) เป็นสิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการหรือคาดหวงัว่า
จะได้รับจากผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของการซือ้ เช่น จากเพ่ือน จาก
นกัการตลาดและจากข้อมลูคูแ่ข่งขนั เป็นต้น ถ้านกัการตลาดน าเสนอข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์เกินความ
เป็นจริงจะท าให้ผู้บริโภคเกิดความหวงัในผลิตภัณฑ์นัน้สูงเกินจริง  และเม่ือผู้บริโภคพบว่าการท างานของ
ผลิตภัณฑ์นัน้ต ่ากว่าท่ีคาดหวังไว้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ  ดังนัน้สิ่งส าคัญท่ีจะท าให้บริษัทประสบ
ความส าเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑ์ตามผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ (การท างานของผลิตภัณฑ์) ท่ี
สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ ซือ้ โดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจรวมกับลกูค้า (Total Customer 
Satisfaction) ตวัอย่าง บริษัท Compaq มีการรับประกันการท างานและอุปกรณ์ประกอบของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เป็นระยะเวลา 3 ปี สิ่งส าคญัประการหนึ่งก็คือ นกัการตลาดจะต้องค้นหาและวคัวามพึงพอใจ
ของลกูค้า ซึ่งสอดคล้องกบัปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ส่วนผลประโยชน์
จากคณุสมบตัิผลิตภัณฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์นัน้นกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องจะต้อง
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า โดยพยายามสร้างคณุคา่เพิ่ม (Value Added) ทัง้คณุคา่เพิ่มท่ีเกิด
จากการผลิต (manufacturing) และ จากการตลาด (Marketing) ตลอดจนยึดหลกัการสร้างคณุภาพโดยรวม 
(Total Quality) คณุคา่ท่ีเกิดจากความแตกตา่งทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ซึ่งคณุคา่ท่ี
มอบให้กบัลกูค้าจะต้องมากกวา่ต้นทนุของลกูค้า (Cost) หรือราคาสินค้า (Price) นัน่เอง 
  ความแตกตา่งทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์ (Product Competitive Differentiation) เป็นการ
ออกแบบลกัษณะตา่ง ๆ ของผลิตภณัฑ์หรือบริษัทให้แตกตา่งจากคูแ่ข่งขนั ซึ่งความแตกตา่งนัน้จะต้องมี
คณุคา่ในสายตาของลกูค้าและสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้าได้ ความแตกตา่งทางการแข่งขนัจะ
ประกอบด้วย 

1. ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) 
2. ความแตกตา่งด้านบริการ (Services Differentiation) 
3. ความแตกตา่งด้านบคุลากร (Personal Differentiation) 
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4. ความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 
5. ความแตกต่างเหล่านีเ้ป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกค้า (Customer Added 

Value) 
  คณุคา่ผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลกูค้า (Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตวั
เงินทางด้านเศรษฐกิจ หน้าท่ี และผลประโยชน์ทางด้านจิตวิทยาท่ีลูกค้าคาดหวงัท่ีจะได้รับจากตลาด 
(Kotler.2003: 60) หรือเป็นผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑ์หรือบริการใด
บริการหนึ่ง คณุค่าผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภัณฑ์ซึ่งประกอบด้วย 
ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ ความแตกตา่งด้านบริการ ความแตกตา่งด้านบคุลากรและความแตกตา่งด้าน
ภาพลกัษณ์ ความแตกตา่งทัง้ส่ีด้านนีก้่อให้เกิดคณุคา่ผลิตภณัฑ์ 4 ด้าน เช่นกนั คือ คณุคา่ด้านผลิตภณัฑ์ 
(Product Value) คณุคา่ด้านบริการ (Service Value) คณุคา่ด้านบคุลากร (Personal Value) และคณุคา่
ด้านภาพลกัษณ์ (Image Value) คณุคา่ทัง้ 4 ประการรวมเรียกวา่ คณุคา่ผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลกูค้า 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 
  Kotler; and Armstrong. (2002: 100-101) กล่าวถึงทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์ โดยอธิบาย
ด้วยล าดบัความต้องการของมาสโลว์ (Maslow‘s Need hierarchy) คือ ความต้องการของมนษุย์จะถกูเรียง
ตามล าดบัจากสิ่งท่ีกดดนัมากท่ีสดุไปถึงน้อยท่ีสดุ ล าดบัขึน้ความต้องการของมาสโลว์แสดงได้ดงันี ้

 
ภาพประกอบ 3 แสดงล าดบัความต้องการของมาสโลว์ 

 
 ท่ีมา: Kotler and Armstrong. 2002: 100-101 

 

ความต้องการการยกย่อง 
 

ความต้องการ 
ให้ตนประสบความส าเร็จ 

 

ความต้องการทางสงัคม 
 

ความต้องการความปลอดภยั 
 
ความต้องการทางร่างกาย 
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  ตามทฤษฎีของมาสโลว์ได้จดัล าดบัความต้องการตามความส าคญัคือ 
1. ความต้องการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพืน้ฐาน คือ อาหาร 

ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
2. ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่าความ

ต้องการเพ่ือความอยูร่อด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภยัจากอนัตราย 
3. ความต้องการทางสงัคม (Social Needs) เป็นความต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
4. ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 

ความนบัถือและสถานะทางสงัคม 
5. ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self-Actualization Needs) เป็นความ

ต้องการสงูสดุของแตล่ะบคุคล ความต้องการท าทกุสิ่งทกุอยา่งได้ส าเร็จ 
 
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภค 
  อดลุย์ จาตรุงค์กลุ (2543: 5) ได้ให้ความหมาย พฤติกรรมผู้บริโภค คือ ปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
เก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับ และการให้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจซึ่งเกิด
ก่อนและเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาตา่ง ๆ เหลา่นัน้ 
  สมจิตร ล้วนจ าเริญ (2546: 6-7) พฤติกรรมผู้ บริโภค คือ การกระท าของแต่ละบุคคลท่ี
เก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับและการใช้สินค้าหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดขึน้
ก่อนและท่ีเป็นตวัก าหนดให้เกิดการกระท าตา่ง ๆ ขึน้ โดยสามารถแยกพิจารณาได้ 3 ประเดน็ด้วยกนัคือ 

1. การกระท าของแตล่ะบคุคล บคุคลแตล่ะคนจะมีการกระท าตา่ง ๆ ในด้านพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค ซึ่งได้แก่การเดินทางไปซือ้สินค้า การเปิดวิทยุและโทรทศัน์ การอ่านหนงัสือพิมพ์ การสนทนากับ
เพ่ือนฝงู การสอบถามจากผู้ขาย และอ่ืน ๆ 

2. การได้รับและการใช้สินค้าและหรือการบริการทางเศรษฐกิจ ผู้บริโภคทกุคนท่ีด ารงชีวิต
อยู่ทุกวันนี ้ต้องมีการได้รับและใช้สินค้าและหรือบริการ การได้รับสินค้าและหรือบริการก็หมายถึงการซือ้
สินค้ามานัน่เอง และยงัรวมถึงการได้รับสินค้าและหรือบริการโดยไมไ่ด้ซือ้เองโดยตรง 

3. กระบวนการตัดสินใจ ผู้ บริโภคจะซือ้สินค้าได้นัน้ต้องผ่านขัน้ตอนของกระบวนการ
ตดัสินใจซือ้ ได้แก่ การตระหนกัถึงปัญหา การค้นหา การประเมินผลทางเลือก ทางเลือก และผลได้ 
  โบวี, ฮสุตนั; และทิล (Bovee, Houston; & Thill. 1995: 108) ได้กล่าว่า พฤติกรรมผู้บริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมท่ีประกอบด้วย การกระท าทัง้หมดท่ีเก่ียวข้องกบัการเลือก การซือ้ การใช้ และการก าจดั
สินค้า และบริการ 
  จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า ‚พฤติกรรมผู้บริโภค‛ หรือ ‚Consumer Behavior‛ หมายถึง 
การกระท าหรือการแสดงออกของบุคคลท่ีเร่ิมต้นตัง้แต่ก่อนการตดัสินใจจนถึงการซือ้สินค้าหรือใช้บริการ 
รวมถึงต้องตอบสนองความต้องการของบคุคลนัน้ได้ 
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 การวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 
  ศิริวรรณ และคณะ (2541: 125-126) การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ บริโภค (Analyzing 
Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภคเพ่ือทราบถึง
ลกัษณะความต้องการและพฤตกิรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค ซึ่งจะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักล
ยทุธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม 
โดยการใช้ 7 ค าถาม เพ่ือหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค คือ 
 
ตาราง 1 แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค (7Os) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวข้อง 
1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who 
is in the target market?) 

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย 
(Occupants) ทางด้าน  
1) ประชากรศาสตร์  
2) ภมูิศาสตร์  
3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์  
4) พฤตกิรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) 
ประกอบด้วยกลยทุธ์ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหนา่ย
และการสง่เสริมการตลาดท่ี
เหมาะสมและสามารถสนอง
ความพงึพอใจของ
กลุม่เป้าหมายได้ 

2. ผู้บริโภคซือ้อะไร  
(What does the consumer 
buy?) 
 

สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้ 
(Object) สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการ
จากผลิตภณัฑ์ก็คือ ต้องการ
คณุสมบตัหิรือองค์ประกอบของ
ผลิตภณัฑ์ (Product 
Component) และความ
แตกตา่งท่ีเหนือกว่าคูแ่ขง่ขนั 
(Competitive Differentiation) 

กลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ (Product 
Strategies) ประกอบด้วย  
1) ผลิตภณัฑ์หลกั  
2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ ได้แก่ 
บรรจภุณัฑ์ ตราสินค้า รูปแบบ
บริการ คณุภาพ ลกัษณะ
นวตักรรม  
3) ผลิตภณัฑ์ควบ  
4) ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั  
5) ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ ความ
แตกตา่ง การแขง่ขนั 
ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ 
บริการ พนกังานและภาพลกัษณ์ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวข้อง 
3. ท าไมผู้บริโภคจงึซือ้  
(Why does the consumer buy?) 

วตัถปุระสงค์ในการซือ้ 
(Objectives) ผู้บริโภคซือ้สินค้า
เพ่ือสนองความต้องการของเขา
ด้านร่างกายและด้านจิตวิทยา 
ซึง่ต้องศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่พฤตกิรรมการซือ้คือ  
1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง
จิตวิทยา  
2) ปัจจยัทางสงัคมและ
วฒันธรรม  
3) ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

กลยทุธ์ใช้มากคือ  
1)กลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ 
(Product Strategies)  
2) กลยทุธ์การสง่เสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) 
ประกอบด้วย กลยทุธ์โฆษณา
ขายโดยใช้พนกังานขาย การ
สง่เสริมการขาย การให้ขา่ว การ
ประชาสมัพนัธ์  
3) กลยทุธ์ด้านราคา (Price 
Strategies)  
4) กลยทุธ์ด้านชอ่งทางจ าหนา่ย 
(Distribution Channel 
Strategies) 

4. ใครมีสว่นร่วมในการตดัสินใจ
ซือ้  
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทกลุม่ตา่ง ๆ 
(Organization) มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจซือ้ ประกอบด้วย  
1) ผู้ ริเร่ิม  
2) ผู้ มีอิทธิพล  
3) ผู้ตดัสินใจซือ้  
4) ผู้ ซือ้  
5) ผู้ใช้ 

กลยทุธ์ท่ีใช้มาก คือ กลยทุธ์การ
โฆษณา และ(หรือ)กลยทุธ์การ
สง่เสริมการตลาด (Advertising 
and Promotion Strategies) 
โดยใช้กลุม่อิทธิพล 

5. ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด (When 
does the consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เชน่ ชว่งเดือนใดของปี ช่วง
ฤดกูาลใดของปี ช่วงวนัใดของ
เดือน ชว่งเวลาใดของวนัโอกาส
พิเศษ หรือเทศกาลวนัส าคญัตา่ง 
ๆ 

กลยทุธ์ท่ีใช้มาก คือ กลยทุธ์การ
สง่เสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) เชน่ ท าการสง่เสริม
การตลาดเม่ือใดจงึจะสอดคล้อง
กบัโอกาสในการซือ้ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวข้อง 
6. ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน (Where 
does the consumer buy?) 

ชอ่งทางหรือแหลง่ (Outlets) ท่ี
ผู้บริโภคไปท าการซือ้ เชน่ 
ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
ร้านขายของช า บางล าพ ูพาหรัุด 
สยามสแควร์ ฯลฯ  

กลยทุธ์ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution Channel 
Strategies) บริษัทน าผลิตภณัฑ์
สูต่ลาดเป้าหมายโดยพิจารณา
วา่จะผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผู้บริโภคซือ้อยา่งไร (How does 
the consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ 
(Operation) ประกอบด้วย  
1) การรับรู้ปัญหา  
2) การค้นหาข้อมลู  
3) การประเมินผลทางเลือก  
4) การตดัสินใจซือ้  
5) ความรู้สกึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธ์ท่ีใช้มาก คือ กลยทุธ์การ
สง่เสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบด้วย การ
โฆษณาการขายโดยใช้พนกังาน
ขาย การสง่เสริมการขาย การให้
ขา่ว และการประชาสมัพนัธ์ 
การตลาดทางตรง เชน่ พนกังาน
ขายจะก าหนดวตัถปุระสงค์ใน
การขายให้สอดคล้องกบั
วตัถปุระสงค์ในการตดัสินใจซือ้ 

  
 ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541). กลยทุธ์การตลาด การบริหารการตลาด และกรณีศกึษา. 
  



 

 
24 

โมเดลพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

สิ่งกระตุ้นภายนอก  การตอบสนองของผู้ ซือ้ 
 
สิ่งกระตุ้นทางการตลาด 
(Marketing Stimuli) 
ผลิตภณัฑ์ 
ราคา 
การจดัจ าหนา่ย 
การสง่เสริมการตลาด 

สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other 
stimuli) 
เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วฒันธรรม ฯลฯ 

 การเลือกผลิตภณัฑ์ 
การเลือกตรา 
การเลือกผู้ขาย 
เวลาในการซือ้ 
ปริมาณการซือ้ 

การตดัสินใจซือ้ 
(Purchase) 
1. การทดลอง (Trial) 
2. การซือ้ซ า้ 

(Repeat 
Purchase) 

พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
(Post Purchase 
Behavior) 

 
กลอ่งด าหรือความรู้สกึนกึคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s Characteristic) 

 
ลกัษณะของผู้ ซือ้ (Buyer’s 

Characteristics) 
ขัน้ตอนการตดัสินใจของผู้ ซือ้ 
(Buy’s Decision X Process) 

1. ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural) และ
ปัจจยัด้านสงัคม (Social) 

2. ปัจจยัสว่นบคุคล (Personal) 
3. ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological) 

1. การรับรู้ปัญหา (Problem 
Recognition) 

2. การค้นหาข้อมูล (Information 
Search) 

3. การประเมินผลทางเลือก 
(Evaluation of Alternatives) 

4. การตดัสินใจซือ้ (Purchase 
Decision) 

5. พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
(Post Purchase Behavior) 

 
ภาพประกอบ 4 พฤติกรรมผู้ ซือ้ (ผู้บริโภค) [Model of buy (Consumer) Behavior] 

 
 ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม่. หน้า 198 (อ้างอิงจาก 
Kotler. 2003: 184) 
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  จากภาพประกอบข้างต้น พฤติกรรมผู้บริโภค มีจุดเร่ิมต้นจากการท่ีเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) 
ท่ีท าให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้ นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s black box) 
เปรียบเสมือนกล่องด า ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้จะได้รับอิทธิพล
จากลกัษณะตา่ง ๆ ของผู้ ซือ้ ซึง่จะน าไปสู่การตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของ
ผู้ ซือ้ (Buyer’s purchase decision) จดุเร่ิมต้นของโมเดลนีอ้ยู่ท่ีมีสิ่งกระตุ้น ให้เกิดความต้องการก่อนแล้วท า
ให้เกิดการตอบสนอง โมเดลนีจ้งึอาจเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดงันี ้

1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) อาจเกิดขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และสิ่ง
กระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) สิ่งกระตุ้นถือวา่เป็นเหตจุงูใจให้เกิดการซือ้สินค้า (Buying motive) 
อาจใช้เหตจุงูใจให้ซือ้ด้านเหตผุลหรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์) สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 สว่นคือ 

1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคมุและต้องจดัให้มีขึน้ เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบด้วย 

1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น การพฒันารูปแบบผลิตภณัฑ์
ให้มีรูปแบบท่ีทนัสมยัตลอดเวลา 

1.1.2 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสม
กบัผลิตภณัฑ์โดยพิจารณาลกูค้าเป้าหมาย 

1.1.3 สิ่งกระตุ้นด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น 
ท าเลท่ีตัง้ของร้านมีความสะดวก มีจ านวนเพียงพอกบัความต้องการของผู้บริโภค 

1.1.4 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา 
สม ่าเสมอ การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกับ
บคุคลทัว่ไปเหลา่นี ้ถือวา่เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซือ้ 

1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองค์กร ซึง่บริษัทควบคมุไมไ่ด้ สิ่งกระตุ้นเหลา่นี ้ได้แก่ 

1.2.1 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผู้บริโภคมีอิทธิพลตอ่ความต้องการของบคุคล 

1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น ความก้าวหน้าและ
ทนัสมยัของเทคโนโลยี 

1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น การลด
อตัราการเรียกเก็บภาษี  

1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เชน่ ประเพณี 
2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s black box) ผู้ ผลิตหรือผู้ ขายไม่

สามารถท่ีจะทราบความรู้สกึนกึคดิของผู้ ซือ้ จงึต้องพยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ ความรู้สึกนึกคิด
ของผู้ ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะของผู้ ซือ้และกระบวนการตดัสินใจของผู้ ซือ้ 
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2.1 ลกัษณะของผู้ ซือ้ (Buyer’s decision process) ลกัษณะของผู้ ซือ้มีอิทธิพลจาก
ปัจจยัตา่ง ๆ ได้แก่ ด้านวฒันธรรม ด้านสงัคม ด้านสว่นบคุคล และด้านจิตวิทยา 

2.2 กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้ ซือ้ (Buyer’s decision process) ประกอบด้วย 
การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

3. การตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคหรือผู้ ซือ้ 
(Buyer’s purchase decisions) ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ตา่ง ๆ ดงันี ้

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) 
3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand choice) 
3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer choice) 
3.4 การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) 
3.5 การเลือกปริมาณการซือ้ (Purchase amount) 

 กระบวนการตัดสินใจในการซือ้ 

 
 
ภาพประกอบ 5 โมเดล 5 ขัน้ตอนของกระบวนการตดัสินใจซือ้ (Five – Stage model of the consumer 
       buying process) 

 
 ท่ีมา: Kotler. (2000). Marketing Management. P.179. 
 

การรับรู้ปัญหา 
(Problem recognition) 

การค้นหาข้อมลู 
(Information search) 

การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of alternative) 

การตดัสินใจซือ้ 
(Purchase decision) 

พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
(Post purchase behavior) 
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  จากภาพโมเดลกระบวนการตดัสินใจซือ้ พฤติกรรมผู้ บริโภคมีลกัษณะเป็นกระบวนการท่ีต้อง
ใช้เวลาและความพยามยาม ปัจจัยภายในและภายนอกเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค (Consumer decision – marketing process) ซึ่งประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน ดงันี ้ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และคณะ (2543: 85-86) 

1. การตระหนกัถึงความต้องการ (Need recognition) กระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค
จะเร่ิมขึน้เม่ือบุคคลรู้สึกถึงความต้องการ ซึ่งอาจเป็นความต้องการท่ีเกิดขึน้ภายใน เช่น ความหิว หรืออาจ
เป็นความต้องการท่ีเกิดจากสิ่งกระตุ้นภายนอก ท่ีมากระตุ้นให้ตระหนกัถึงความต้องการดงักล่าว 

2. การค้นหาข้อมูล (Search) เม่ือบุคคลได้ตระหนักถึงความต้องการแล้ว เขาจะค้นหา
วิธีการท่ีจะท าให้ความต้องการดงักล่าวได้รับความพอใจ การค้นหาอาจกระท าขึน้โดยสญัชาตญาณอย่าง
รวดเร็ว หรืออาจต้องมีการใช้ความพยายามและวิเคราะห์ข้อมูล การท่ีบุคคลจะมีการค้นหาข้อมูลมากน้อย
เพียงใดขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายประการ คือ 1) จ านวนของข้อมลูท่ีจะหาได้ 2) ความพอใจท่ีได้รับจากการค้นหา
ข้อมลู 3) ผลท่ีเกิดขึน้ในภายหลงัหากไมไ่ด้มีการค้นหาข้อมลู 

3. การประเมินผลทางเลือกตา่ง ๆ (Evaluation of alternatives) หลงัจากขึน้ตอนของการ
ค้นหาข้อมูลแล้ว ผู้บริโภคต้องท าการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ ท่ีเป็นไปได้ก่อนท าการตดัสินใจ ในขัน้นี ้
ผู้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาท่ีจะใช้ส าหรับการประเมินผล ซึ่งเกณฑ์การพิจารณาเป็นเร่ืองของ
เหตผุลท่ีมองเห็น เชน่ ราคา ความคงทน หรือคณุสมบตัขิองสินค้า เป็นต้น 

4. การซือ้ (Purchase) หลงัจากพิจารณาทกุสิ่งทกุอย่างแล้ว ก็มาถึงขัน้ท่ีจะต้องตดัสินใจ
ว่าจะซือ้หรือไม่ ถ้าการประเมินผลทางเลือกเป็นท่ีพอใจการซือ้ก็จะเกิดขึน้ ในการตัดสินใจซือ้ก็จะต้อง
พิจารณาตอ่ไปถึงเร่ืองตราย่ีห้อ ร้านท่ีจะซือ้ ราคา สีสนั เป็นต้น 

5. การประเมินผลหลงัจากซือ้ (Post purchase evaluation) เม่ือมีการซือ้และใช้สินค้าแล้ว 
การประเมินผลท่ีได้รับจากการซือ้และใช้สินค้าก็จะเกิดขึน้ ความรู้สึกของผู้บริโภคท่ีมีตอ่สินค้าท่ีเขาซือ้ไปนัน้
เป็นสิ่งส าคญัท่ีนกัการตลาดควรจะต้องทราบ ทัง้นีเ้พราะว่ามนัมีผลต่อการซือ้ซ า้ในครัง้ต่อไป และมีผลต่อ
การแนะน าเพ่ือนฝงูด้วย 
  จากแนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีกล่าวมาแล้วในข้างต้นจะเห็นได้ว่า การวิเคราะห์พฤติกรรม
ผู้บริโภค (6Ws และ 1H) เพ่ือหาค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (7Os) และกระบวนการตดัสินใจของ
ผู้บริโภคมีปัจจยัท่ีเก่ียวข้องในหลายด้าน จงึท าให้ผู้วิจยัสนใจศกึษาวา่ปัจจยัในด้านใดบ้างท่ีส่งผลตอ่แนวโน้ม
พฤตกิรรมผู้บริโภคในอนาคต   
 
7. ความเป็นมาของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
  บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ได้จดทะเบียนเป็นนิติบคุคลประเภทบริษัทจ ากดั เม่ือวนัท่ี 30 
มีนาคม พ.ศ.2549 ด าเนินธุรกิจเป็นบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) โดยจ าหน่ายสินค้าประเภทหลอดไฟฟ้า โคมไฟฟ้า และอุปกรณ์ส่องสว่างภายใต้ช่ือ
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เคร่ืองหมายการค้า ‚ฟิลิปส์‛ ภายในขอบเขต (Territory) และเง่ือนไข (Conditions) ซึ่งบริษัท ฟิลิปส์ 
อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นผู้ก าหนด 
  โดยแบง่กลุม่ลกูค้าตามเขตการปกครองกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) ประกอบด้วย 17 เขต ดงันี ้

1. เขตคลองสาน 
2. เขตจอมทอง 
3. เขตตลิ่งชนั 
4. เขตทวีวฒันา 
5. เขตทา่ข้าม 
6. เขตทุง่ครุ 
7. เขตธนบรีุ 
8. เขตบางแค 
9. เขตบางกอกใหญ่ 
10. เขตบางกอกน้อย 
11. เขตบางขนุเทียน 
12. เขตบางคอแหลม 
13. เขตบางบอน 
14.  เขตบางพลดั 
15. เขตภาษีเจริญ 
16. เขตราษฎร์บรูณะ 
17. เขตหนองแขม 

  บริษัทฯ ได้ให้ความส าคัญกับการปฏิบัติงานตามเง่ือนไขและข้อตกลงในสัญญาแต่งตัง้
ตวัแทนจ าหน่ายหลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ อีกทัง้บริษัทฯ ยงัค านึงถึงการให้บริการแก่ลกูค้าเป็น
อยา่งดีในทกุ ๆ ด้านเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพงึพอใจสงูสดุ  
  ทัง้นีบ้ริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ได้มีการปรับปรุงระบบการท างานขององค์กรเพ่ือให้
สอดคล้องกับความต้องการภายในและภายนอกองค์กร โดยมีจุดมุ่งหมายพฒันาการให้บริการขององค์กร
ประสิทธิภาพและสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนัทางธุรกิจ 
  
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 จกัรกฤษณ์ ทิณรัตน์ (2551) ได้ศกึษาทศันคติและความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการติดตัง้ระบบ
โครงข่ายคอมพิวเตอร์กับบริษัท แลนโทร (ประเทศไทย) จ ากัด โดยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามจ านวน 50 
ตวัอย่าง ผลการศกึษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าอยู่ในระดบัพอใจปานกลาง แต่เม่ือพิจารณา
ถึงแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการพบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่จะมีแนวโน้มกลบัมาใช้บริการซ า้ในอนาคต ในส่วน
ทัศนคติด้านการให้บริการมีระดบัทัศนคติท่ีดีท่ีสุดซึ่งเกิดจากความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงาน 
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รองลงมาคือด้านภาพลกัษณ์เน่ืองจากมีความมัน่คงและเป็นผู้น าในการให้บริการ สุดท้ายด้านราคามีระดบั
ทศันคติน้อยท่ีสุดโดยเกิดจากการให้ส่วนลดในกรณีท่ีสัง่ซือ้ปริมาณมากเท่านัน้ ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย
ด้านการบริการควรมีการปรับปรุงจดัหาวสัด ุอุปกรณ์ให้เพียงพอกับการใช้งานและทนัเวลา ด้านราคาต้อง
ปรับปรุงให้มีราคาถกูลงเพ่ือสร้างความสามารถในการแขง่ขนักบับริษัทคูแ่ขง่ได้ 
 ปณุยนชุ พวงค า (2551) ได้ศกึษาความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัท เปอร์มาเฟล็กซ์ จ ากดั ใน 7 
ด้าน คือ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา การให้บริการเทคนิค ภาพพจน์ของบริษัท การบริการลกูค้า พนกังานขาย 
และด้านการส่งมอบสินค้า โดยจ าแนกตามลกัษณะอตุสาหกรรมท่ีใช้กาวเป็นส่วนประกอบ ขนาดของสถาน
ประกอบธุรกิจ ลกัษณะของธุรกิจ และระยะเวลาท่ีติดตอ่ธุรกิจกบับริษัทฯ โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 360 
ราย ตอบแบบสอบถาม ผลการศกึษาพบว่า ลกูค้าของบริษัทฯ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมี
ความพงึพอใจมากท่ีสดุ เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนกเป็นรายด้านของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัท
พบว่าข้อมลูของลกูค้าท่ีแตกตา่งกนัย่อมมีผลความพึงพอใจมีความแตกตา่งกนั ข้อเสนอแนะจากการศกึษา
ควรปรับปรุงในด้านราคาสินค้าควรท าราคาให้ถูกลงเพ่ือสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ ด้านการให้บริการ
เทคนิคควรมีปรับปรุงด้วยการให้ความรู้กบัพนกังานเพ่ือแก้ไขปัญหาให้ลกูค้าได้มากขึน้ 
 สกุริช ไววฒันา (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าท่ีมี
การให้บริการหลังการขายของบริษัท โอทิส เอเลเวเทอร์ (ประเทศไทย) จ ากัด จ านวน 6 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านส่งเสริมการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ โดยใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 219 ราย พบว่า ระดบั
ความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการหลงัการขายลิฟท์และบนัไดเล่ือนอยู่ในระดบัพอใจ ซึ่ง
เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าความพึงพอใจจะอยู่ในระดบัค่อนข้างพอใจ ส่วนแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการหลงัการขายของบริษัทในอนาคตมีแนวโน้มกลบัมาใช้บริการแน่นอน ซึ่งจากงานวิจยัมีข้อเสนอแนะใน
การสร้างความสมัพนัธ์และให้การดแูลกลุม่ลกูค้าหลกัของบริษัทเป็นพิเศษเพ่ือรักษาฐานลกูค้าไว้ให้ได้ 
 วิชยั ธนะพานิชสกุล (2551) ได้ศกึษาทศันคติของลูกค้าท่ีมีตอ่คณุภาพการให้บริการหลงัการขาย
ของบริษัท โฟร์ดีคอร์ปอเรชั่น จ ากัด โดยก าหนดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 376 คน โดยพิจารณาทัศนคติของ
ลูกค้า 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ความตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ ด้านการเข้าถึง
จิตใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ผลการวิจยัพบวา่ ลกูค้ามีทศันคติตอ่คณุภาพบริการหลงัการขายในแต่
ละด้านโดยรวมอยู่ในระดบัดี ซึ่งมีการติดตามความพึงพอใจหลงัการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อด้านความเช่ือถือได้ พบว่า อนัดบัหนึ่งลูกค้ามีทศันคติในระดบัดีต่อเอกสารแสดงตารางการเข้า
ตรวจเช็คความสมบูรณ์ของโปรแกรม อนัดบัสองมีทศันคติในระดบัดีต่อความสามารถให้บริการได้ตรงตาม
ปัญหาท่ีแจ้ง และอนัดบัสามมีทัศนคติในระดบัดีต่อโปรแกรมสามารถกลับมาใช้งานได้เป็นปกติหลังการ
แก้ไขปัญหา ส่วนการพิจารณาในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วพบว่า อนัดบัหนึ่งคือพนักงานสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ทนัตามระยะเวลาท่ีลกูค้าก าหนด อนัดบัสองพนกังานมีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ และอนัดบัสามคือเจ้าหน้าท่ีสามารถด าเนินการจดัหาลิขสิทธ์ิชัว่คราวมาให้ได้ทนัตอ่ความต้องการ
ของลกูค้า 
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 งานวิจยัครัง้นีไ้ด้ท าการศกึษาถึง ทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด ผู้ วิจยัได้ใช้งานวิจยัของผู้ ท่ีได้ท าการศึกษาในส่วนท่ีเก่ียวข้องมาเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยั โดย
ผู้วิจยัได้น างานวิจยัของจกัร์กฤษณ์ ทิณรัตน์ (2551) ท่ีศกึษาเก่ียวกบัทศันคติและความพึงพอใจของลกูค้าท่ี
ใช้บริการติดตัง้ระบบโครงข่ายคอมพิวเตอร์กับบริษัท แลนโทร (ประเทศไทย) จ ากัด มาเป็นแนวทางใน
การศกึษาทศันคติของผู้ประกอบการ ในงานวิจยัได้ใช้แนวคิดชิฟแมน และการ์นกุ (Schiffman; & Kanuk. 
2007: 235) แสดงโมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ คือ 1) ส่วนของความเข้าใจ 2) ส่วนของความรู้สึก 
3) ส่วนของพฤติกรรม ซึ่งเป็นการศกึษาถึงสิ่งกระตุ้ นท่ีส่งผลให้เกิดความคิด ความพึงพอใจ และพฤติกรรม
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรืออย่างใดอย่างหนึ่ง และได้ใช้แนวความคิดศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 440) 
อธิบายถึงปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการ 5 ประการ คือ 1) ความเช่ือถือได้ 2) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 3) 
ความมัน่ใจได้ 4) การเข้าถึงจิตใจ 5) ลกัษณะทางกายภาพ เพ่ือน ามาเป็นข้อมลูในการปรับปรุงคณุภาพการ
บริการให้ตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้บริโภค โดยผู้วิจยัได้น าปัจจยัของคณุภาพบริการทัง้ 5 ประการมา
ใช้ในการท าวิจัย ทัง้นีง้านวิจัยได้แบ่งทัศนคติต่อการใช้บริการเป็น 3 ด้าน อันเกิดจากผังองค์กรตาม
หน่วยงานการปฏิบตัิงานจริงท่ีมีการให้บริการต่อผู้ประกอบการได้แก่ 1) ด้านพนกังานขาย  2) ด้านการส่ง
มอบสินค้า 3) ด้านบริการลูกค้า และได้พิจารณาถึงหน้าท่ีการปฏิบัติงานของแต่ละหน่วยงานซึ่งมี
ความสมัพนัธ์กบัปัจจยัคณุภาพบริการมาเป็นแนวทางในการก าหนดรูปแบบและขอบเขตของแบบสอบถาม 
 ความพึงพอใจโดยรวม ได้ใช้แนวความคิดศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 44-48) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจของลกูค้า ว่าหมายถึง ระดบัความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวา่งผลประโยชน์จากคณุสมบตัผิลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์กับความคาดหวงัของลกูค้า ซึ่งมี
การท างานร่วมกันกบัทุกฝ่ายท่ีเก่ียวข้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าโดยยึดหลกัการสร้างคณุ
ภาพรวม (Total Quality) คณุคา่เกิดจากความแตกตา่งทางการแข่งขนั โดยมีเคร่ืองมือในการติดตามและวดั
ความพงึพอใจของลกูค้า มาเป็นแนวทางในการตัง้ค าถามเพื่อออกแบบสอบถาม 
 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต ได้ใช้แนวความคิด (Kotler. 2000) โมเดล 5 ขัน้ตอนของ
กระบวนการตดัสินใจซือ้  (Five – Stage model of the consumer buying process)   และได้ใช้แนวคดิของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2543: 85-86) อธิบายถึง อิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค
ประกอบด้วย 1) การตระหนกัถึงความต้องการ 2) การค้นหาข้อมลู 3) การประเมินทางเลือก 4) การตดัสินใจ
ซือ้ 5) พฤติกรรมภายหลังการซือ้ โดยผู้ วิจัยได้น าอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ บริโภค 5 ประการ มา
ประยกุต์ใช้ 2 ประการคือ การประเมินทางเลือก และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ เน่ืองจากในการท าวิจยัเป็น
การศึกษาด้านการให้บริการเพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและเกิดการใช้ซ า้ในอนาคต ท าให้
ผู้วิจยัสามารถน ามาก าหนดรูปแบบและขอบเขตของแบบสอบถามได้ 
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บทที่ 3 
วธีิด าเนินการศึกษาค้นคว้า 

 
 
  การวิจัยเร่ือง ทัศนคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ในครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  อย่างน้อยหนึ่งครัง้ 
จ านวนทัง้สิน้ 885 ราย (ท่ีมา: บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ข้อมลูเดือนมิถนุายน 2552)  
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  อย่างน้อย
หนึ่งครัง้ ในช่วงเดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2552 โดยทราบจ านวนประชากร จ านวน 885 ราย สามารถ
ค านวณหาขนาดกลุม่ตวัอยา่งโดยการใช้สตูร Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้ดงันี ้
   สตูร    n =    N 
          1 + Ne2 
   เม่ือ  N = จ านวนประชากรทัง้หมด 
      n = ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
      e = สดัสว่นของความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมให้เกิดขึน้ได้ท่ี = 5%  
 
  แทนคา่ในสตูร 
   สตูร    n =    885 
              1 + (885)(0.05)2 
        n = 275.70 ราย  
   ดงันัน้ ผู้วิจยัจงึก าหนดจ านวนกลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 276 ราย 
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  เม่ือได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผู้ วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random 
Sampling) โดยวิธีจบัฉลากเพ่ือเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไว้ โดยการแจกแบบสอบถามผ่านพนกังานขาย
ของบริษัทซึ่งเป็นผู้ติดตอ่กับผู้ประกอบการโดยตรง รวมถึงการเก็บแบบสอบถามจะท าการเก็บจนครบตาม
จ านวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ีได้ก าหนดไว้แล้วข้างต้น 
 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

1. ศกึษาเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจโดยรวม ทศันคติของลกูค้า
ท่ีใช้บริการ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามโดยอาศยักรอบแนวคดิเก่ียวกบัลกัษณะผู้ประกอบการ, ทศันคติตอ่การ
ใช้บริการ, ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการและแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 

3. น าแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือขอค าแนะน ามา
ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถกูต้องและเหมาะสม 

4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความเช่ือมั่น โดยการทดลองกับกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 50 ชดุ 

5. น าผลการทดสอบท่ีได้ไปวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่า

สมัประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) ของครอนบคั (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 449) ถ้าได้คา่ความ

เช่ือมัน่อยูร่ะหวา่ง 0    1 แสดงวา่แบบสอบถามมีความนา่เช่ือถือสงู 
  การทดสอบความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่น
แบบสอบถามดงันี ้
   ตอนท่ี 2  ทศันคตติอ่การใช้บริการ โดยแยกเป็นแตล่ะด้าน  

- ด้านพนกังานขาย มีคา่เทา่กบั .746 
- ด้านการสง่มอบสินค้า มีคา่เทา่กบั .756 
- ด้านบริการลกูค้า มีคา่เทา่กบั .808 

   ตอนท่ี 3 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ มีคา่เทา่กบั .902 
   ตอนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ มีคา่เทา่กบั .865 
  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม ท่ีผู้วิจยัได้สร้างขึน้เพ่ือเป็นการศกึษาทศันคต ิ
และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี  จ ากัด แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน 
ประกอบด้วย 
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   ตอนท่ี 1 ข้อมูลผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม มีค าถามทัง้หมด 5 ข้อ มีลกัษณะ
เป็นค าถามปลายปิด (Close – ended questions) โดยแตล่ะข้อใช้มาตรวดัข้อมลูดงันี ้
    ข้อท่ี 1 ลกัษณะธุรกิจ เป็นมาตรวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 

1.1 บริษัท จ ากดั 
1.2 ห้างหุ้นสว่นจ ากดั 
1.3 ร้านค้า/เจ้าของคนเดียว 

    ข้อท่ี 2  ลกัษณะของการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ เป็นมาตรวัดข้อมูล
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

2.1 ค้าสง่ 
2.2 ค้าปลีก 
2.3 งานรับเหมา 

    ข้อท่ี 3 ขนาดของกิจการ (ทุนจดทะเบียน) เป็นมาตรวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ซึง่การก าหนดระดบัทนุจดทะเบียนได้ถกูแบง่ออกเป็นช่วงตามมาตรฐานการแยกระดบัการ
จดทะเบียนนิติบุคคล ท่ีกรมพัฒนาธุรกิจการค้าก าหนดไว้ ณ เดือนมิถุนายน 2552 จ านวนทัง้สิน้ 7 ช่วง 
(ท่ีมา: www.dbd.go.th) มีรายละเอียดข้อมลูในแตล่ะชว่งดงัตอ่ไปนี ้
     ระดบัทนุจดทะเบียน  จ านวนรายจดทะเบียน    
     น้อยกวา่ 1 ล้านบาท      727 ราย 
     1 – 4.9 ล้านบาท   2,654 ราย 
     5 – 9.9 ล้านบาท      151 ราย 
     10 – 49.9 ล้านบาท        75 ราย 
     50 – 99.9 ล้านบาท        10 ราย 
     100 – 499.9 ล้านบาท         7 ราย 
     ตัง้แต ่500 ล้านบาทขึน้ไป         3 ราย 
          รวม 3,627 ราย 
โดยการวิจยัครัง้นีไ้ด้เลือกช่วงทนุจดทะเบียนมา 3 ช่วง เน่ืองจากช่วงทนุจดทะเบียนตัง้แต ่5 ล้านบาทขึน้ไป
เม่ือเทียบเป็นสดัสว่นเพียงร้อยละ 6.8 ของจ านวนผู้ประกอบการจดทะเบียนทัง้สิน้ จากข้อมลูข้างต้นสามารถ
สรุปรวมชว่งทนุจดทะเบียนดงักลา่วไว้ด้วยกนั ดงันี ้  

3.1 น้อยกวา่ 1 ล้านบาท 
3.2 1,000,000 – 4,999,999 บาท 
3.3 เทา่กบัหรือมากกวา่ 5,000,000 บาท 

    ข้อท่ี 4 ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตัดสินใจซือ้ เป็นมาตรวัดข้อมูลประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal Scale) 

4.1 กรรมการ/เจ้าของกิจการ 

http://www.dbd.go.th/
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4.2 ฝ่ายจดัซือ้ 
    ข้อท่ี 5 ระยะเวลาในการใช้บริการ เป็นมาตรวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) โดยก าหนดชว่งระยะเวลา (วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 8-11) ค านวณได้ดงันี ้
    ความกว้างของชัน้ = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 
                   จ านวนชัน้ 
    การก าหนดช่วงระยะเวลาการใช้บริการก าหนดจากวนัเปิดท าการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบรีุ จ ากดั คือ วนัท่ี 30 มีนาคม 2549 จนถึงเดือนมิถนุายน 2552 รวมเป็นเวลา 3 ปี 4 เดือน  ดงันัน้จึง
ก าหนดคา่สงูสดุเทา่กบั 3 ปี  
    ชว่งระยะเวลาการใช้บริการ = 3 – 0 
             3 
          =   1 
    แสดงการแบง่ชว่งระยะเวลาในการใช้บริการท่ีใช้ในแบบสอบถาม ดงันี ้

5.1 น้อยกวา่ 1 ปี 
5.2 1 – 2 ปี 
5.3 มากกวา่ 2 ปี 

   ตอนท่ี 2 ข้อมลูทศันคตขิองผู้ประกอบการตอ่การใช้บริการในด้านพนกังานขาย ด้านการส่ง
มอบสินค้า และด้านบริการลูกค้า มีค าถามทัง้หมด 15 ข้อ โดยใช้แบบสอบถามแบบ Likert Scale 
Questions ซึ่งใช้มาตรวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบง่เป็น 5 ระดบั โดยมีหลกัเกณฑ์
การให้คะแนนดงันี ้
    ดีมาก    5 คะแนน 
    ดี     4 คะแนน 
    เฉย ๆ    3 คะแนน 
    ไมดี่    2 คะแนน 
    ไมดี่อยา่งมาก  1 คะแนน 
   ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศัยสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดังนี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
    ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
    เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
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      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
    การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
     4.21 – 5.00  หมายถึง ผู้ประกอบการมีทศันคตติอ่การใช้บริการในระดบัดีมาก 
     3.41 – 4.20  หมายถึง  ผู้ประกอบการมีทศันคตติอ่การใช้บริการในระดบัดี 
     2.61 – 3.40  หมายถึง  ผู้ ประกอบการมีทัศนคติต่อการใช้บริการในระดับปาน

กลาง 
     1.81 – 2.60  หมายถึง  ผู้ประกอบการมีทศันคตติอ่การใช้บริการในระดบัไมดี่ 
     1.00 – 1.80  หมายถึง  ผู้ประกอบการมีทศันคตติอ่การใช้บริการในระดบัไม่ดีอย่าง

มาก 
   ตอนท่ี 3 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อการใช้บริการ มีค าถามทัง้หมด 4 ข้อ 
โดยแตล่ะค าถามใช้มาตรวดัข้อมลูประเภทตา่ง ๆ ดงันี ้
    ข้อท่ี 1 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ เป็นมาตรวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค
ชัน้ (Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดยก าหนดสเกล 5 ระดบั 
โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     พอใจมาก  5 คะแนน 
     พอใจ  4 คะแนน 
     ปานกลาง  3 คะแนน 
     ไมพ่อใจ  2 คะแนน 
     ไมพ่อใจอยา่งมาก 1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
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      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับพอใจ

มาก 
      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพงึพอใจโดยรวมในระดบัพอใจ 
      2.61 – 3.40 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพงึพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง 
      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพงึพอใจโดยรวมในระดบัไมพ่อใจ 
      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัไม่พอใจ

อยา่งมาก 
    ข้อท่ี 2 ความพึงพอใจการให้บริการเม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เป็นมาตรวดัข้อมลูประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดยก าหนดสเกล 5 
ระดบั โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     ดีกวา่มาก  5 คะแนน 
     ดีกวา่  4 คะแนน 
     ไมแ่นใ่จ  3 คะแนน 
     ด้อยกวา่  2 คะแนน 
     ด้อยกวา่มาก 1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
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      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ ประกอบการมีความพึงพอใจในระดับดีกว่ามากเม่ือ
เทียบกบับริษัทอ่ืน 

      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจในระดบัดีกว่าเม่ือเทียบ
กบับริษัทอ่ืน 

      2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจในระดบัไม่แน่ใจเม่ือเทียบ
กบับริษัทอ่ืน 

      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพงึพอใจในระดบัด้อยกว่าเม่ือเทียบ
กบับริษัทอ่ืน 

      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจในระดบัด้อยกว่ามากเม่ือ
เทียบกบับริษัทอ่ืน 

    ข้อท่ี 3 ความคุ้ มค่าจากการใช้บริการ เป็นมาตรวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดยก าหนดสเกล 5 ระดบั โดยมี
หลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     คุ้มคา่มาก  5 คะแนน 
     คุ้มคา่  4 คะแนน 
     เฉย ๆ  3 คะแนน 
     ไมคุ่้มคา่  2 คะแนน 
     ไมคุ่้มคา่เลย  1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
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      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมกับความคุ้มค่า
จากการใช้บริการในระดบัคุ้มคา่มาก 

      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมกับความคุ้มค่า
จากการใช้บริการในระดบัคุ้มคา่ 

      2.61 – 3.40 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมกับความคุ้มค่า
จากการใช้บริการในระดบัเฉย ๆ 

      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมกับความคุ้มค่า
จากการใช้บริการในระดบัไมคุ่้มคา่ 

      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมกับความคุ้มค่า
จากการใช้บริการในระดบัไมคุ่้มคา่เลย 

    ข้อท่ี 4 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการ เป็นมาตรวดัข้อมูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดย
ก าหนดสเกล 5 ระดบั โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     มากกวา่ความคาดหวงั  5 คะแนน 
     ตรงกบัความคาดหวงั   4 คะแนน 
     เฉย ๆ    3 คะแนน 
     ต ่ากวา่ความคาดหวงั   2 คะแนน 
     ต ่ากวา่ความคาดหวงัมาก  1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
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      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ ประกอบการมีการรับรู้ เ ม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการในระดบัมากกว่าความคาดหวงั 

      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ ประกอบการมีการรับรู้ เ ม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการในระดบัตรงกบัความคาดหวงั 

      2.61 – 3.40 หมายถึง ผู้ ประกอบการมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการในระดบัเฉย ๆ 

      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ ประกอบการมีการรับรู้ เ ม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการในระดบัต ่ากวา่ความคาดหวงั 

      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ ประกอบการมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวงัต่อการให้บริการในระดบัต ่ากว่าความคาดหวัง
มาก 

   ตอนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต มีค าถามทัง้หมด 4 ข้อ โดยแตล่ะค าถามใช้มาตร
วดัข้อมลูประเภทตา่ง ๆ ดงันี ้
    ข้อท่ี 1 แนวโน้มความมัน่ใจในการให้บริการ เป็นมาตรวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดยก าหนดสเกล 5 ระดบั โดยมี
หลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     มัน่ใจมาก  5 คะแนน 
     มัน่ใจ  4 คะแนน 
     ไมแ่นใ่จ  3 คะแนน 
     ไมม่ัน่ใจ  2 คะแนน 
     ไมม่ัน่ใจเลย 1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
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      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มการใช้บริการในระดบัมัน่ใจมาก 
      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มการใช้บริการในระดบัมัน่ใจ 
      2.61 – 3.40 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มการใช้บริการในระดบัไมแ่นใ่จ 
      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มการใช้บริการในระดบัไมม่ัน่ใจ 
      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มการใช้บริการในระดบัไม่มัน่ใจ

เลย 
    ข้อท่ี 2 แนวโน้มคณุภาพของการให้บริการเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน เป็นมาตรวดัข้อมูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดย
ก าหนดสเกล 5 ระดบั โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     เหนือกวา่มาก 5 คะแนน 
     เหนือกวา่  4 คะแนน 
     ไมแ่นใ่จ  3 คะแนน 
     ด้อยกวา่  2 คะแนน 
     ด้อยกวา่มาก 1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มด้านคณุภาพในระดบัเหนือกว่า

มากเม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 
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      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มด้านคณุภาพในระดบัเหนือกว่า
เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 

      2.61 – 3.40 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มด้านคณุภาพในระดบัไมแ่นใ่จ 
      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มด้านคณุภาพในระดบัด้อยกว่า

เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 
      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มด้านคณุภาพในระดบัด้อยกว่า

มากเม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 
    ข้อท่ี 3 แนวโน้มการใช้บริการแม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด เป็นมาตร
วดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale 
โดยก าหนดสเกล 5 ระดบั โดยมีหลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     ซือ้แนน่อน   5 คะแนน 
     ซือ้     4 คะแนน 
     ไมแ่นใ่จ   3 คะแนน 
     ไมซื่อ้   2 คะแนน 
     ไมซื่อ้แนน่อน  1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศยัสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัซือ้แนน่อน 
      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัซือ้ 
      2.61 – 3.40 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัไมแ่นใ่จ 
      1.81 – 2.60 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัไมซื่อ้ 
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      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัไมซื่อ้แนน่อน 
    ข้อท่ี 4 แนวโน้มบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการ เป็นมาตรวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) และมีลกัษณะค าถามแบบ Semantic Differential Scale โดยก าหนดสเกล 5 ระดบั โดยมี
หลกัเกณฑ์การให้คะแนนดงันี ้
     บอกตอ่แนน่อน  5 คะแนน 
     บอกตอ่   4 คะแนน 
     ไมแ่นใ่จ   3 คะแนน 
     ไมบ่อกตอ่   2 คะแนน 
     ไมบ่อกตอ่แนน่อน  1 คะแนน 
    ผู้ วิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปราย โดยอาศัยสูตรการค านวณช่วงกว้างของชัน้ดงันี ้
(วิเชียร เกตสุิงห์. 2538: 6-11) 
     ความกว้างของชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
           จ านวนชัน้ 
         = 5 – 1 
            5 
         = 0.80 
     เกณฑ์การประเมิน = ระดบัคะแนน + 0.80 
      1.00 + 0.80 = 1.80 
      1.80 + 0.80 = 2.60 
      2.60 + 0.80 = 3.40 
      3.40 + 0.80 = 4.20 
      4.20 + 0.80 = 5.00 
     การแปลความหมายโดยอาศยัสตูรการค านวณชว่งกว้างของชัน้ดงันี ้
      4.21 – 5.00 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบับอกตอ่แนน่อน 
      3.41 – 4.20 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบับอกตอ่ 
      2.61 – 3.40 หมายถึง  ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัไมแ่นใ่จ 
      1.81 – 2.60 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัไมบ่อกตอ่ 
      1.00 – 1.80 หมายถึง ผู้ประกอบการมีแนวโน้มในระดบัไมบ่อกตอ่แนน่อน 
  
3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ วิจยัได้ด าเนินการเก็บข้อมูลเพ่ือท าการศึกษาวิจัยเพ่ือน ามาวิเคราะห์ 
โดยแบง่เป็น 2 ลกัษณะ คือ 
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1. แหลง่ข้อมลูทตุยิภมูิ (Secondary data) เป็นข้อมลูท่ีผู้วิจยัได้จากการศกึษาค้นคว้าเอกสาร 
บทความ สารนิพนธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต 

2. แหล่งข้อมลูปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมลูท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาจ านวน 276 ตวัอยา่ง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
 
4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การจัดกระท าข้อมูล 
  ผู้วิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาด าเนินการดงันี ้

1. ตรวจสอบข้อมูล (Editing) ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม เพ่ือแยก
แบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีสมบรูณ์มาลงรหสัตามท่ีได้มีการก าหนดรหสั
ลว่งหน้าไว้ 

3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) น าแบบสอบถามท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกลงใน
คอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences)  
 การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ 
1.1 ใช้ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) แสดงผลเป็นคา่ร้อยละ (Percentage) 
  ตอนท่ี 1 ข้อมลูผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.2 แสดงผลโดยใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean; ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation; S.D.) 
  ตอนท่ี 2 ข้อมูลทศันคติของผู้ประกอบการต่อการใช้บริการในด้านพนกังานขาย 

ด้านการสง่มอบสินค้า และด้านบริการลกูค้า 
  ตอนท่ี 3 ข้อมลูความพงึพอใจของผู้ประกอบการตอ่การใช้บริการ 
  ตอนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ
ทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ 

2.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent Sample t-test) เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กุล่ม โดยใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ข้อมูลผู้ประกอบการของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 

2.2 สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือ
เปรียบเทียบความแตกตา่งคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ข้อมลู
ผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านลักษณะธุรกิจ ด้านลักษณะการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์ ด้านขนาดของกิจการ และด้านระยะเวลาในการใช้บริการ 
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2.3 สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั โดยใช้ทดสอบดงันี ้
      สมมติฐานข้อท่ี 2 ทัศนคติต่อการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ประกอบการ 
      สมมติฐานข้อท่ี 3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ 
 
 สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ 
1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) ค านวณจากสตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36) 

       P = f    100 
             n 
     เม่ือ P แทน คา่ร้อยละหรือ % (Percentage) 
       f แทน ความถ่ีท่ีต้องการเปล่ียนแปลงให้เป็นร้อยละ 
       n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
     1.2  ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ ) ค านวณจากสูตรดงันี ้(กัลยา วานิชย์บญัชา. 
2545: 36) 

         = X 
           n 
      เม่ือ  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

        X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
        n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
     1.3 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ค านวณจากสตูรดงันี ้
(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 38) 
 

         S.D. = 
)

22

1-n(n
x)(xn   

               
      เม่ือ S.D. แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 

        X2 แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

        (X)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
        n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
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2. สถิติหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability of the test) โดยวิธีหาค่า

สัมประสิทธ์ิอัลฟ่า ( - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ค านวณจากสูตรดังนี ้(กัลยา วานิชย์
บญัชา. 2546: 43) 

        =  
variance/ covariance 1)(k1

variance/ covariance k


          

    เม่ือ   แทน คา่ความเช่ือมัน่ 
       k  แทน จ านวนค าถาม 
       covariance แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนระหวา่งค าถามตา่ง ๆ 
      variance  แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าถาม 

3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือใช้ทดสอบสมมตฐิานดงันี ้
3.1 คา่ t-test เพ่ือทดสอบความแตกตา่งคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็น

อิสระตอ่กนั (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541: 165) ใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ด้านต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจ
ซือ้ โดยใช้สตูรดงันี ้

      ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั S2
1  S2

2 ใช้สตูร 
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       ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่เทา่กนั S2
1  S2

2 ใช้สตูร 
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      เม่ือ  t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

        1 , 2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
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       S2
1 , S2

2แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างท่ี 1 และกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ี 2 

        n1, n2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

        df แทน องศาความเป็นอิสระ 
3.2 คา่ F-test วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

เพ่ือทดสอบความแตกตา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 144) 
โดยใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ด้านลักษณะธุรกิจ ด้านลักษณะการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์ ด้านขนาดของกิจการ และด้านระยะเวลาในการใช้บริการ โดยใช้สตูรดงันี ้
 
ตาราง 2 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

ระหวา่งประชากร k - 1 SSb MSb = SSb 

         k – 1 
 

MSb 

MSw 

ภายในประชากร n - k SSw MSw = SSw 

         n - k 

 

รวม n - 1 S   

  
      เม่ือ  F แทน คา่สถิตท่ีิใช้ในการพิจารณาใน F-distribution 
         k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 
        n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
        k – 1 แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระระหวา่งกลุม่ 

        SSb  แทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ 

        n - k แทน ชัน้แหง่ความอิสระภายในกลุม่ 

        SSw  แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ 

        MSb แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

          (Mean square between groups) 

        MSw แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

          (Mean square within groups) 
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    กรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบความแตกตา่งเป็น
รายคูท่ี่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้วิธี Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียกลุม่ตวัอยา่ง (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 332-333) โดยใช้สตูรดงันี ้

        LSD = 



















ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;
 

      เม่ือ   LSD แทน คา่ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับกลุม่ตวัอยา่ง 
      

kn/2;1
t


 แทน ค่าท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ีระดับ

ความเช่ือมัน่ 95% และชัน้ห่างความเป็นอิสระภายใน
กลุม่ 

        MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ ( wMS ) 
        

i
n  แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ i  

        
j
n  แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ j 

          แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 

3.3 ค่า Brown-Forsythe () กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน 
(Hartung. 2001: 300) โดยใช้สตูรดงันี ้

         = MSB       

              MSW 

      

      โดย MSW =      1 – ni     Si
2 

 
      เม่ือ   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

            MSB แทน คา่ประมาณความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

       MSW แทน ค่าประมาณความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับสถิต ิ

Brown-Forsythe 
        k แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
        ni แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
        N แทน ขนาดของประชากร 
         Si

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

k 

i=1 N 
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3.4 Dunnett’s T3 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะ
ท าการทดสอบเป็นรายคูเ่พ่ือดวูา่คูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั (Kappel. 1982: 153-155) โดยใช้สตูรดงันี ้
          
       

      เม่ือ   แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett test 
       q   แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
        S แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง     

3.5 ค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายแบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (กลัยา วานิชย์บญัชา. 
2544: 280) ใช้ทดสอบสมมตฐิานข้อท่ี 2 และ3 โดยใช้สตูรดงันี ้

      rxy =  nxy  (x)( y) 

        √[nx2  (x2)] [ny2  (y2)] 

      เม่ือ  rxy แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

        n แทน จ านวนคนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 

        xy แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่งคา่ตวัแปร x และ y ทกุคู ่

         x  แทน ผลรวมของคา่ตวัแปร x 

         y  แทน ผลรวมของคา่ตวัแปร y 

         x2 แทน ผลรวมของก าลงัสองของคา่ตวัแปร x 

         y2 แทน ผลรวมของก าลงัสองของคา่ตวัแปร y 
 โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1.00 ถึง +1.00 โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

1. คา่ r เป็นลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม คือ ถ้า x เพิ่ม y จะลด แต่
ถ้า x ลด y จะเพิ่ม 

2. คา่ r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า x เพิ่ม y จะเพิ่ม แต่
ถ้า x ลด y จะลดด้วย 

3. คา่ r มีคา่เข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและมีความสมัพนัธ์
กนัมาก 

4. คา่ r เข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามและมีความสมัพนัธ์กนั
มาก 

5. ถ้า r เทา่กบั 0 แสดงวา่ x และ y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
6. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์กนัน้อยมาก 
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เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541: 324) มีดงันี ้
  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.91 – 1.00  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ระดบัสงูมาก 
  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.71 – 0.90  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.31 – 0.70  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง 
  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.01 – 0.30  แสดงวา่มีความสมัพนัธ์ระดบัต ่า 
  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เทา่กบั   0  แสดงวา่ไมมี่ความสมัพนัธ์ในเชิงเส้นตรง 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลของการวิจัยเร่ือง “ทัศนคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ” 
ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์ตา่ง ๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ตา่ง ๆ ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 Prob. (p) แทน ความนา่จะเป็นส าหรับการบอกนยัส าคญัทางสถิต ิ(Probability) 
 SS. แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 df แทน องศาแหง่ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 MS. แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Mean Square) 
 F-Ratio แทน คา่ท่ีใช้ในการพิจารณาใน F-Distribution 
 t-value แทน คา่ท่ีใช้ในการพิจารณาใน t-Distribution 

  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 **  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 276 ชดุ ส าหรับการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัแบง่การน าเสนอข้อมลูออกเป็น 5 สว่น คือ 
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูสว่นตวัของผู้ประกอบการ 
 ส่วนท่ี 2 ทศันคติตอ่การใช้บริการในด้านพนกังานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า ด้านบริการลกูค้า 
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั   
 ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
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 ส่วนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 สว่นท่ี 5 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 รายละเอียดของการวิเคราะห์จะน าเสนอด้วยตารางแสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ข้อมูล และ
การตีความหมายของข้อมูลท่ีได้จากตารางเฉพาะบางประเด็นท่ีส าคัญ และเก่ียวข้องกับเนือ้หาของ
ผลการวิจยัดงันี ้
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ประกอบการ 
 
ตาราง 3 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามลกัษณะธุรกิจ 
 

ลกัษณะธุรกิจ จ านวน (ราย) ร้อยละ(%) 
บริษัท จ ากดั 63 22.8 

ห้างหุ้นสว่นจ ากดั 54 19.6 
ร้านค้า/เจ้าของคนเดียว 159 57.6 

รวม 276 100.0 

  
 จากตาราง 3 เม่ือจ าแนกกลุ่มตวัอย่างตามลกัษณะธุรกิจ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 276 
ราย พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นร้านค้า/เจ้าของคนเดียว 159 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.6 รองลงมาคือ
บริษัท จ ากดั 63 ราย คดิเป็นร้อยละ 22.8 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นห้างหุ้นส่วนจ ากดัมีน้อยท่ีสดุ 54 ราย โดยมี
เพียงร้อยละ 19.6 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามลกัษณะของการใช้หลอดไฟและอปุกรณ์แสง

สวา่งฟิลิปส์ 
 

ลกัษณะของการใช้หลอดไฟและ 
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์ 

จ านวน (ราย) ร้อยละ(%) 

ค้าสง่ 53 19.2 
ค้าปลีก 189 68.5 

งานรับเหมา 34 12.3 
รวม 276 100.0 
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 จากตาราง 4 เม่ือจ าแนกกลุม่ตวัอยา่งตามลกัษณะของการใช้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ 
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 276 ราย พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้ในการค้าปลีก 189 รายคิดเป็น
ร้อยละ 68.5 รองลงคือ ค้าส่ง 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.2 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานรับเหมา มีน้อยท่ีสดุ 
34 ราย โดยมีเพียงร้อยละ 12.3 ตามล าดบั  
 
ตาราง 5 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามขนาดของกิจการ (ทนุจดทะเบียน) 
 

ขนาดของกิจการ  
(ทนุจดทะเบียน) 

จ านวน (ราย) ร้อยละ(%) 

น้อยกวา่ 1 ล้านบาท 170 61.6 
1,000,000 - 4,999,999 บาท 74 26.8 
เทา่กบัหรือมากกวา่ 5 ล้านบาท 32 11.6 

รวม 276 100.0 

  
 จากตาราง 5 เม่ือจ าแนกกลุ่มตวัอย่างตามขนาดของกิจการ (ทุนจดทะเบียน) จ านวนผู้ ตอบ
แบบสอบถามทัง้หมด 276 ราย พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีกิจการขนาดน้อยกว่า 1 ล้านบาท 170 ราย 
คดิเป็นร้อยละ 61.6 รองลงคือ 1,000,000 – 4,999,999 บาท 74 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.8 ส่วนกลุ่มตวัอย่าง
ท่ีมีกิจการขนาดเทา่กบัหรือมากกว่า 5 ล้านบาท มีน้อยท่ีสดุ 32 ราย โดยมีเพียงร้อยละ 11.6 ตามล าดบั  
 
ตาราง 6 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 
 

ต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจ 
ตดัสินใจซือ้ 

จ านวน (ราย) ร้อยละ(%) 

กรรมการ/เจ้าของกิจการ 244 88.4 
ฝ่ายจดัซือ้ 32 11.6 
รวม 276 100.0 

 
 จากตาราง 6 เม่ือจ าแนกกลุ่มตวัอย่างตามต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ จ านวนผู้ตอบ
แบบสอบถามทัง้หมด 276 ราย พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกรรมการ/เจ้าของกิจการ 244 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 88.4 สว่นกลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นฝ่ายจดัซือ้ 32 ราย คดิเป็นร้อยละ 11.6  
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ตาราง 7 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่งจ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการ 
 

ระยะเวลาในการใช้บริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ(%) 
น้อยกวา่ 1 ปี 36 13.1 

1 – 2 ปี 87 31.5 
มากกวา่ 2 ปี 153 55.4 

รวม 276 100.0 

 
 จากตาราง 7 เม่ือจ าแนกกลุ่มตวัอย่างตามระยะเวลาในการใช้บริการ  จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ทัง้หมด 276 ราย พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการใช้บริการมากกว่า 2 ปี 153 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 55.4 รองลงมาคือ 1 – 2 ปี 87 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.5 ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการใช้
บริการน้อยกวา่ 1 ปี มีน้อยท่ีสดุ 36 ราย โดยมีเพียงร้อยละ 13.1 ตามล าดบั  
 
ส่วนที่  2 ทัศนคติต่อการใช้บริการในด้านพนักงานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า ด้านบริการลูกค้า 
ของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด   
 
ตาราง 8 แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติตอ่การใช้บริการของผู้ประกอบการตอ่บริษัท

ตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ  
จ ากดั   

 

ทศันคติตอ่การใช้บริการ 
x  S.D. ระดบัทศันคติ อนัดบั 

ด้านพนกังานขาย 4.28 0.36 ดีมาก 1 
ด้านการบริการจดัสง่สินค้า 3.91 0.47 ดี 3 

ด้านบริการลกูค้า 3.99 0.50 ดี 2 
ทศันคติตอ่การใช้บริการโดยรวม 4.06 0.36 ดี  

 
 จากตาราง 8 ผลการศึกษาทศันคติตอ่การใช้บริการของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งมีทศันคตติอ่การใช้บริการโดยรวมในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.06 เม่ือพิจารณาเป็นด้าน พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขายในระดบัดีมากเป็นอนัดบั 1 มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.28 
ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านบริการลกูค้าในระดบัดีเป็นอนัดบั 2 มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.99 และทศันคติตอ่การ
ใช้บริการด้านการบริการจดัสง่สินค้าในระดบัดีเป็นอนัดบัสดุท้ายมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.91 
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ตาราง 9 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใช้บริการ ด้านพนกังานขาย ของ

ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  

 

ด้านพนกังานขาย 
x  S.D. ระดบัทศันคติ 

1.การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ 4.36 0.51 ดีมาก 
2.การเช็คสตอ็กสินค้า 4.18 0.53 ดี 
3.การให้บริการเก็บช าระคา่สินค้า 4.18 0.46 ดี 
4.คณุลกัษณะท่ีเหมาะสมของพนกังานขาย 4.31 0.57 ดีมาก 
5.ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังานขาย 4.37 0.55 ดีมาก 

รวม 4.28 0.36 ดีมาก 

 
 จากตาราง 9 ผลการศกึษาทศันคติตอ่การใช้บริการ ด้านพนกังานขาย ของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานขายโดยรวมในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.28 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า มีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขายใน
ระดบัดีมาก ได้แก่ด้านความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการของพนกังานขาย มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.37 รองลงมาใน
ด้านการให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและข่าวสารตา่ง ๆ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.36 และด้านคณุลกัษณะท่ีเหมาะสม
ของพนกังานขาย มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.31ตามล าดบั และมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขายในระดบั
ดี ได้แก่ด้านการเช็คสตอ็กสินค้า และด้านการให้บริการเก็บช าระคา่สินค้า โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.18  
 
ตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใช้บริการ ด้านการส่งมอบสินค้า 

ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  

 

ด้านการบริการจดัสง่สินค้า 
x  S.D. ระดบัทศันคติ 

1.การตรงตอ่เวลาและความรวดเร็วในการสง่สินค้า 4.00 0.56 ดี 
2.สง่สินค้าถกูต้องตามรายละเอียดของใบก ากบัสินค้า 4.01 0.54 ดี 
3.มารยาทและการบริการของพนกังานสง่สินค้า 3.89 0.63 ดี 
4.พนกังานสง่มอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้าขององค์กร 3.76 0.67 ดี 
5.บรรจภุณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100% 3.89 0.64 ดี 

รวม 3.91 0.47        ดี 
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 จากตาราง 10 ผลการศกึษาทศันคตติอ่การใช้บริการ ด้านการบริการจดัส่งสินค้าของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีทศันคตติอ่การใช้บริการด้านการบริการจดัสง่สินค้าโดยรวมในระดบัดี โดย
มีคา่เฉล่ีย 3.91 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบว่า ทกุข้อมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการบริการ
จดัสง่สินค้าในระดบัดี ได้แก่ ด้านสง่สินค้าถกูต้องตามรายละเอียดของใบก ากบัสินค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.01 
รองลงมาด้านการตรงตอ่เวลาและความรวดเร็วในการส่งสินค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.00 ด้านมารยาทและการ
บริการของพนกังานส่งสินค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 3.89 ด้านบรรจภุัณฑ์สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ดี 
100% มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.89 และด้านพนกังานส่งมอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้าขององค์กร มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 3.76 ตามล าดบั  
 
ตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อการใช้บริการ ด้านบริการลกูค้า ของ

ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  

 

ด้านบริการลกูค้า 
x  S.D. ระดบัทศันคติ 

1.ความสะดวกรวดเร็วในการตดิตอ่ส่ือสาร 3.97 0.63 ดี 
2.การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ 3.91 0.64 ดี 
3.มารยาทของพนกังานบริการลกูค้า 4.04 0.60 ดี 
4.ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังานฝ่ายบริการลกูค้า 4.00 0.60 ดี 
5.ความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลกูค้า 4.05 0.58 ดี 

รวม 3.99 0.50 ดี 

 
 จากตาราง 11 ผลการศกึษาทศันคตติอ่การใช้บริการ ด้านบริการลกูค้าของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อการใช้บริการด้านบริการลูกค้าโดยรวมในระดบัดี มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
3.99 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบว่า ทกุข้อมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านบริการลกูค้าในระดบั
ดี ได้แก่ ด้านความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลกูค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.05 รองลงมาด้าน
มารยาทของพนกังานบริการลกูค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.04 ด้านความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการของพนกังาน
ฝ่ายบริการลกูค้า มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.00 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ส่ือสาร มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.97 
และด้านการให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและข่าวสารตา่ง ๆ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.91 ตามล าดบั 
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ส่วนที่  3 ระดับความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
 
ตาราง 12 แสดงคา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของผู้ประกอบการตอ่บริษัท

ตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั 

 

ความพงึพอใจของผู้ประกอบการ 
x  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบรีุ จ ากดั 

3.93 0.52 พอใจ 

2. เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั กบับริษัทอ่ืน 

3.82 0.56 
ดีกวา่เม่ือเทียบ 
กบับริษัทอ่ืน 

3. ความคุ้มค่าจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั 

3.77 0.59 คุ้มคา่ 

4. การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังต่อการให้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

3.82 0.58 
ตรงกบั 

ความคาดหวงั 
รวม 3.84 0.42 พอใจ 

 
 จากตาราง 12 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัพอใจ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.84 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ 
พบว่า ด้านความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด มีความพึงพอใจใน
ระดบัพอใจ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.93 รองลงมาด้านเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความพงึพอใจในระดบัดีกวา่เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.82 ด้านการรับรู้
เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังต่อการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มีการรับรู้ตรงกับ
ความคาดหวงั มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.82 และด้านความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั เห็นวา่คุ้มคา่ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.77 ตามล าดบั  
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ส่วนที่  4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
 
ตาราง 13 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ

ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.
เค.ธนบรีุ จ ากดั 

 

แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต 
x  S.D. ระดบัทศันคติ 

1. ความมั่นใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั 

3.85 0.56 มัน่ใจ 

2. คุณภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 

3.79 0.56 เหนือกว่า 

3. ยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั แม้ว่าจะ
มีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 

3.09 1.18 ไมแ่นใ่จ 

4. จะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั 

3.90 0.74 บอกตอ่ 

รวม 3.66 0.40 มาก 

 
 จากตาราง 13 ผลการศึกษาแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตโดยรวมในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.66 เม่ือ
พิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบวา่ แนวโน้มด้านจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากัด อยู่ในระดบับอกตอ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมาแนวโน้มด้านความมัน่ใจในการให้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อยู่ในระดบัมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 แนวโน้มด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืนอยู่ในระดบัเหนือกว่า มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
3.79 และแนวโน้มด้านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตาม
ราคาตลาด อยูใ่นระดบัไมแ่นใ่จ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.09 ตามล าดบั 
 
ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
สมมติฐาน 1 ลักษณะผู้ประกอบการ ได้แก่ ลักษณะของธุรกิจ ลักษณะการใช้ ขนาดของกิจการ 
ต าแหน่งของผู้มีอ านาจตัดสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด แตกต่างกัน 
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จากสมมตฐิานหลกัสามารถจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้
สมมติฐานท่ี 1.1 “ลักษณะของธุรกิจ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ลกัษณะของธุรกิจแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกัษณะของธุรกิจแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. (2- tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบ
ความแตกต่างด้วย ANOVA และถ้าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่าง
ด้วย Brown-Forsythe  
 ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่าง
น้อยหนึ่งคูท่ี่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) ส าหรับการทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA หรือโดยวิธีการ
ทดสอบแบบ Dunnett T3 ส าหรับการทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe เพ่ือหาคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี ้
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ตาราง 14 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั จ าแนกตามลกัษณะของธุรกิจ 

 

 
 จากตาราง 14 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene Statistic ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Sig. เทา่กบั .894 ซึง่มากกวา่ 0.05 ดงันัน้จึงท าการทดสอบความแตกตา่ง โดย
ใช้ค่าสถิติ One-Way ANOVA พบว่า การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั จ าแนกตามลกัษณะของธุรกิจ มีความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.433  ซึ่งมากกว่า 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลกัษณะของธุรกิจ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
สมมติฐานท่ี 1.2 “ลกัษณะการใช้ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
แตกตา่งกนั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ลกัษณะการใช้ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ลกัษณะการใช้ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 

ตัวแปรที่
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.112 .894 ระหวา่งกลุม่ 0.304 2 0.152 0.841 0.433 

  ภายในกลุม่ 49.359 273 0.181   

  รวม 49.663 275    
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variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. (2- tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบ
ความแตกต่างด้วย ANOVA และถ้าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่าง
ด้วย Brown-Forsythe  
 ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่าง
น้อยหนึ่งคูท่ี่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) ส าหรับการทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA หรือโดยวิธีการ
ทดสอบแบบ Dunnett T3 ส าหรับการทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe เพ่ือหาคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 15 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัท

ตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั จ าแนกตามลกัษณะการใช้ 

 

 
 จากตาราง 15 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene Statistic ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Sig. เทา่กบั .759 ซึง่มากกวา่ 0.05 ดงันัน้จึงท าการทดสอบความแตกตา่ง โดย
ใช้ค่าสถิติ One-Way ANOVA พบว่า การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั จ าแนกตามลกัษณะการใช้ พบว่า มีความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.798  ซึ่งมากกว่า 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ลักษณะการใช้
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
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.276 .759 ระหวา่งกลุม่ 0.082 2 0.041 0.225 0.798 

  ภายในกลุม่ 49.581 273 0.182   

  รวม 49.663 275    
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อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
สมมตฐิานท่ี 1.3 “ขนาดของกิจการ แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
แตกตา่งกนั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ขนาดของกิจการ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ขนาดของกิจการ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. (2- tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบ
ความแตกต่างด้วย ANOVA และถ้าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่าง
ด้วย Brown-Forsythe  
 ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่าง
น้อยหนึ่งคูท่ี่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) ส าหรับการทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA หรือโดยวิธีการ
ทดสอบแบบ Dunnett T3 ส าหรับการทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe เพ่ือหาคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี ้
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ตาราง 16 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั จ าแนกตามขนาดของกิจการ  

 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 16 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene Statistic ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Sig. เทา่กบั .010 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 ดงันัน้จึงท าการทดสอบความแตกตา่ง โดย
ใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe พบว่า การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั จ าแนกตามขนาดของกิจการ  พบว่า มีความน่าจะเป็น (p) เท่ากับ 0.467  ซึ่ง
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ขนาดของ
กิจการ แตกตา่งกนั มีความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่แตกตา่งกนั  อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 
สมมติฐานท่ี 1.4 “ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตัดสินใจซือ้  แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้แตกตา่งกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุ รี 
จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้แตกตา่งกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั 

ตัวแปรที่ท าการศึกษา 
Homogeneity of Variances 

statistic df1 df2 Sig. Levene 
Statistic 

Sig. 

ความพงึพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการ 

4.635* .010 .766 2 172.194 .467 
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 ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะใช้เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างคา่คะแนนเฉล่ีย
ของกลุม่ประชากร 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (Independent Sample t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ 2-tailed Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงันี ้
 
ตาราง 17 แสดงการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย

แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  จ าแนก
ตามต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 

  

ตัวแปรที่ศึกษา 

Levene’s  test  
for Equality of 

Variances     
F        Sig. 

อ านาจ
ตัดสินใจซือ้ X  S.D. t-test df 

 
Sig. 
(2-

tailed) 
 

ความพงึพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการ
Equal variances 

assumed 

1.298 .255 กรรมการ/
เจ้าของ
กิจการ 

ฝ่ายจดัซือ้ 

3.84 
 

3.80 

.436 
 

.333 

.567 274 .571 

 
 จากตาราง 17 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene Statistic ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Sig. เทา่กบั .255 ซึง่มากกวา่ 0.05 ดงันัน้จึงท าการทดสอบความแตกตา่ง โดย
ใช้ค่าสถิติ Independent Sample t-test กรณี equal variance assumed พบว่า ผลการวิเคราะห์การ
เปรียบเทียบความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์
แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด จ าแนกตามต าแหน่งของผู้ มีอ านาจ
ตดัสินใจซือ้ พบวา่ มีความนา่จะเป็น (p) เท่ากบั 0.571 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้แตกต่างกัน มีความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐานท่ี 1.5 “ระยะเวลาในการใช้บริการ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่
แตกตา่งกนั 
H1 : ระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
แตกตา่งกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of 
variance: One Way ANOVA) และการทดสอบสมมติฐานใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. (2- tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบ
ความแตกต่างด้วย ANOVA และถ้าความแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ทดสอบความแตกต่าง
ด้วย Brown-Forsythe  
 ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่าง
น้อยหนึ่งคูท่ี่แตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparisons) โดยวิธีการทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) ส าหรับการทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA หรือโดยวิธีการ
ทดสอบแบบ Dunnett T3 ส าหรับการทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe เพ่ือหาคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้าง
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัตาราง ตอ่ไปนี ้
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ตาราง 18 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั จ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการ 

 

 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 18 จะเห็นว่าค่า Sig. ของ Levene Statistic ของความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Sig. เทา่กบั .308 ซึง่มากกวา่ 0.05 ดงันัน้จึงท าการทดสอบความแตกตา่ง โดย
ใช้ค่าสถิติ Independent Sample t-test พบว่า การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั จ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการ พบว่า มีความน่าจะ
เป็น (p) เทา่กบั 0.007  ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ระยะเวลาในการใช้บริการแตกตา่งกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
 ผู้ วิจัยจึงท าการทดสอบต่อเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยค่าสถิติ  Least 
Significant Difference (LSD) ซึง่แสดงในตารางดงันี ้

 

ตัวแปรที่
ท าการศึกษา 

Homogeneity of 
Variances แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

Levene 
Statistic 

Sig. 

ความพงึพอใจ
โดยรวมของ
ผู้ประกอบการ 

1.182 .308 ระหวา่งกลุม่ 1.778 2 0.889 5.067** 0.007 

  ภายในกลุม่ 47.885 273 0.175   

  รวม 49.663 275    
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ)  เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
จ าแนกตามระยะเวลาในการใช้บริการ เปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยวิธี Least Significant Difference 
(LSD) 

 

ระยะเวลาในการใช้บริการ 
x  

น้อยกวา่ 1 ปี 1 – 2 ปี มากกวา่ 2 ปี 
3.89 3.94 3.77 

น้อยกวา่ 1 ปี 3.89 - -0.05 0.12 
   (.541) (.115) 

1 – 2 ปี 3.94  - 0.17** 
    (.002) 

มากกวา่ 2 ปี 3.77   - 
     

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 19 ผลการเปรียบเทียบเป็นรายคู ่พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการใช้บริการ 1 – 
2 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการใช้
บริการมากกว่า 2 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่ Sig. เท่ากบั .002 โดยผลตา่งคา่เฉล่ีย
เทา่กบั .17 สว่นคูอ่ื่นไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
สมมตฐิาน 2 ทัศนคตต่ิอการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนักงานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า และ
ด้านบริการลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด 
จากสมมตฐิานหลกัสามารถจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้
สมมติฐานท่ี 2.1 “ทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานขาย มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
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H0 : ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขาย ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
H1 : ทศันคตติอ่การใช้บริการด้านพนกังานขาย มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 
 ในการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขาย กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั 
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
 
ตาราง 20 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขาย กบัความ

พึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

 

ทศันคติตอ่การใช้บริการ 
ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ 

สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบัความสมัพนัธ์ 

ด้านพนักงานขาย     
1. การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้า

และขา่วสารตา่ง ๆ  
-0.014 0.812  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

2. การเช็คสตอ็กสินค้า 0.211** 0.000 เดียวกนั ต ่า 
3. การให้บริการเก็บช าระคา่

สินค้า 
0.247** 0.000 เดียวกนั ต ่า 

4. คณุลกัษณะท่ีเหมาะสมของ
พนกังานขาย 

0.184** 0.002 เดียวกนั ต ่า 

5. ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการ
ของพนกังานขาย 

0.191** 0.001 เดียวกนั ต ่า 

ด้านพนกังานขายโดยรวม 0.236** 0.000 เดียวกนั ต ่า 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขาย กบั
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของ
เพียร์สนั พบวา่ ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคตติอ่การใช้บริการด้านพนกังานขาย กบัความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั พบว่าทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขายโดยรวม มีคา่ 
Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานขาย มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.236 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ 
ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขายตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด โดยรวมดีขึน้ จะมีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 เม่ือพิจารณาทศันคตติอ่การใช้บริการด้านพนกังานขายเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 การให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและข่าวสารต่าง ๆ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.812 ซึ่งมีค่า
มากกวา่ 0.05 ดงันัน้ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่
การใช้บริการด้านการให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 2 การเช็คสตอ็กสินค้า มีคา่ Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการเช็ค
สต็อกสินค้า มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.211 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการเช็คสต็อกสินค้า
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 3 การให้บริการเก็บช าระค่าสินค้า มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติต่อการใช้
บริการด้านการให้บริการเก็บช าระคา่สินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อ
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บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.247 แสดง
วา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้
บริการด้านการให้บริการเก็บช าระค่าสินค้าผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 4 คณุลกัษณะท่ีเหมาะสมของพนกังานขาย มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.002 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 
0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่การใช้
บริการด้านคุณลักษณะท่ีเหมาะสมของพนักงานขาย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.184 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมี
ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านคุณลักษณะท่ีเหมาะสมของพนักงานขายต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ดีขึน้ จะมีความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 5 ความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการของพนกังานขาย มีค่า Probability (p) เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่า
น้อยกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติ
ต่อการใช้บริการด้านความเอาใจใส่ต่อการให้บริการของพนักงานขาย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.191 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า กล่าวคือ 
ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านความเอาใจใส่ต่อการให้บริการของพนกังานขายต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 
สมมติฐานท่ี 2.2 “ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
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H0 : ทศันคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
H1 : ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 ในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างทศันคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า กับความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั 
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
 
ตาราง 21 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า กับ

ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

 

ทศันคติตอ่การใช้บริการ 
ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ 

สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบัความสมัพนัธ์ 

ด้านการส่งมอบสินค้า     
1. การตรงตอ่เวลาและความ

รวดเร็วในการสง่สินค้า 
0.357** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

2. สง่สินค้าถกูต้องตามรายละเอียด
ของใบก ากบัสินค้า 

0.280** 0.000 เดียวกนั ต ่า 

3. มารยาทและการบริการของ
พนกังานสง่สินค้า 

0.331** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

4. พนกังานสง่มอบสินค้าเข้าใจ
ระบบการรับสินค้าขององค์กร
ทา่น 

0.296** 0.002 เดียวกนั ต ่า 

5. บรรจภุณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยูใ่น
สภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100% 

0.443** 0.001 เดียวกนั ปานกลาง 

ด้านการสง่มอบสินค้าโดยรวม 0.442** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า 
กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั โดยใช้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) 
ของเพียร์สนั พบวา่ ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า กบั
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั พบว่าทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า
โดยรวม มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานการส่งมอบสินค้า มี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.442 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ ประกอบการมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า
โดยรวมตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.
เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
 เม่ือพิจารณาทศันคตติอ่การใช้บริการด้านการสง่มอบสินค้าเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 การตรงต่อเวลาและความรวดเร็วในการส่งสินค้า มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่า
น้อยกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติ
ต่อการใช้บริการด้านการตรงต่อเวลาและความรวดเร็วในการส่งสินค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.357 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการตรงต่อเวลาและความรวดเร็วในการส่งสินค้า
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากดั ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟ
และอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2 ส่งสินค้าถูกต้องตามรายละเอียดของใบก ากับสินค้า มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมี
ค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ทศันคติต่อการใช้บริการด้านการส่งสินค้าถูกต้องตามรายละเอียดของใบก ากับสินค้า มีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.280 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
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ต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการส่งสินค้าถูกต้องตามรายละเอียดของ
ใบก ากับสินค้าต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ั งธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 3 มารยาทและการบริการของพนกังานส่งสินค้า มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อย
กว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อ
การใช้บริการด้านมารยาทและการบริการของพนกังานส่งสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากับ 0.331 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้า
ผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านมารยาทและการบริการของพนกังานส่งสินค้าตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ 
จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 4 พนกังานส่งมอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้าขององค์กรท่าน มีค่า Probability (p) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานส่งมอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้าขององค์กรท่าน 
มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.296 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานส่งมอบสินค้าเข้าใจ
ระบบการรับสินค้าขององค์กรต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 5 บรรจภุณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100% มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
มีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านบรรจุภัณฑ์สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ดี 100% มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.443 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านบรรจุภณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ี
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สมบูรณ์ดี 100% ต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
สมมติฐานท่ี 2.3 “ทศันคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลกูค้า มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานได้ดงันี ้
H0 : ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้า ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
H1 : ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 ในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้า กับความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั 
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
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ตาราง 22 แสดงค่าสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างทศันคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้า กับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

 

ทศันคติตอ่การใช้บริการ 
ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ 

สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ด้านการบริการลูกค้า     
1. ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ส่ือสาร 0.240** 0.000 เดียวกนั ต ่า 
2. การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ 0.224** 0.000 เดียวกนั ต ่า 
3. มารยาทของพนกังานบริการลกูค้า 0.294** 0.000 เดียวกนั ต ่า 
4. ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังาน

ฝ่ายบริการลกูค้า 
0.262** 0.002 เดียวกนั ต ่า 

5. ความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่าย
บริการลกูค้า 

0.286** 0.001 เดียวกนั ต ่า 

ด้านการบริการลกูค้าโดยรวม 0.317** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 22 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการบริการลกูค้า 
กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั โดยใช้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) 
ของเพียร์สนั พบว่า ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการบริการลกูค้า กบั
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั พบว่าทศันคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้า
โดยรวม มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ทศันคตติอ่การใช้บริการด้านการบริการลกูค้ามีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.317 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการบริการลกูค้าโดยรวมตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
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จ ากัด ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 เม่ือพิจารณาทศันคตติอ่การใช้บริการด้านการบริการลกูค้าเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ส่ือสาร มีคา่ Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติตอ่การใช้
บริการด้านความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อส่ือสาร มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.240 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมี
ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อส่ือสารต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ดีขึน้ จะมีความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 2 การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและข่าวสารตา่ง ๆ มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อย
กว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติต่อ
การใช้บริการด้านการให้ข้อมูลเก่ียวกบัสินค้าและข่าวสารต่าง ๆ มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
เท่ากับ 0.224 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ถ้า
ผู้ประกอบการมีทศันคตติอ่การใช้บริการด้านการให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและข่าวสารตา่ง ๆ ตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ดีขึน้ 
จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 3 มารยาทของพนกังานบริการลูกค้า มีคา่ Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติต่อการใช้
บริการด้านมารยาทของพนกังานบริการลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.294 แสดง
วา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคติตอ่การใช้
บริการด้านมารยาทของพนักงานบริการลูกค้าต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
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 4 ความเอาใจใส่ต่อการให้บริการของพนกังานฝ่ายบริการลูกค้า มีค่า Probability (p) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ทศันคตติอ่การใช้บริการด้านความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการของพนกังานฝ่ายบริการลกูค้า มี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.262 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่า กลา่วคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทศันคตติอ่การใช้บริการด้านความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการ
ของพนกังานฝ่ายบริการลูกค้าต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 5 ความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลกูค้า มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่ง
มีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ทศันคติต่อการใช้บริการด้านความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลูกค้า มีความสัมพนัธ์กับ
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.286 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่าย
บริการลกูค้าต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 
สมมติฐาน 3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
จากสมมตฐิานหลกัสามารถจ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้
สมมติฐานท่ี 3.1 “ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิต ิได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
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H1 : ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 ในการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั โดยใช้
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือคา่ Prob. (p) 
มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
 
ตาราง 23 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการใน

อนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 

 

ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ 
แนวโน้มการใช้บริการด้านความมัน่ใจในการให้บริการ 
สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.386** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

2. เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน 

0.386** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

3. ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.334** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

4. การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั
ตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 

0.359** 0.002 เดียวกนั ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 0.484** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
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ธนบุรี จ ากัด โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์(Correlation) ของเพียร์สัน พบว่า ผลการวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจโดยรวม กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม มี
คา่ Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการใน
อนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.484 แสดงว่าตวั
แปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจ
โดยรวมตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านความ
มัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 เม่ือพิจารณาความพงึพอใจการใช้บริการเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีค่า Probability 
(p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ด้านความมัน่ใจใน
การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.386 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากัดต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด   ด้านความ
มัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ า กัด กับบริษัทอ่ืน มีค่า 
Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ



 

 
79 

ท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.386 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือ
เปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืนตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ดีขึน้ จะมีแนวโน้ม
การใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 3 ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 
0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้าน
ความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.334 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการ
ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั เพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
 4 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.359 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัต่อการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั เพิ่มขึน้ใน
ระดบัปานกลาง 
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สมมติฐานท่ี 3.2 “ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับ
บริษัทอ่ืน” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิต ิได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 
H1 : ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 
 ในการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคุณภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือ
เทียบกับบริษัทอ่ืน โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์(Correlation) ของเพียร์สนั จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
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ตาราง 24 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการใน
อนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 

 

ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ 
แนวโน้มการใช้บริการด้านคณุภาพของการให้บริการ 
สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.338** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

2. เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน 

0.446** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

3. ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.349** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

4. การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.383** 0.002 เดียวกนั ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 0.502** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 24 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคุณภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน โดยใช้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สนั พบว่า ผล
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับ
บริษัทอ่ืน พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวม มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจโดยรวม มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่าย แต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.502 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ ประกอบการมีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ดีขึน้ จะมีแนวโน้ม
การใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 เม่ือพิจารณาความพงึพอใจการใช้บริการเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มีค่า Probability 
(p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.338 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้าน
คณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
 2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืน  มีค่า 
Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.446 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจาก
การใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืน ต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟ
และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี)  เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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 3 ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 
0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้าน
คณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน  อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.349 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้าน
ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟ
และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 4 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.383 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟ
และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
สมมติฐานท่ี 3.3 “ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้
ตามราคาตลาด” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิต ิได้ดงันี ้
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H0 : ความพึงพอใจโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส .เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคา
ตลาด 
H1 : ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 
 ในการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้า
เพิ่มขึน้ตามราคาตลาด โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์(Correlation) ของเพียร์สัน จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือคา่ Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
 
ตาราง 25 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการใน

อนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด 
แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 

 

ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ 

แนวโน้มการใช้บริการด้านการใช้บริการแม้ราคาสินค้า
เพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 

สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.086 0.152  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

2. เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน 

0.008 0.896  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

3. ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

-0.054 0.371  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

4. การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

-0.066 0.274  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 

ความพงึพอใจโดยรวม -0.012 0.841  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 
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 จากตาราง 25 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์(Correlation) ของเพียร์สัน 
พบวา่ ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้
ตามราคาตลาด พบว่า ความพึงพอใจโดยรวม มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.841 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.01 
ดงันัน้ จะยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจโดยรวม 
ไม่มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั  ด้านการใช้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั -0.012 
 เม่ือพิจารณาความพงึพอใจการใช้บริการเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีค่า Probability 
(p) เท่ากับ 0.152 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.01 ดงันัน้ จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ไม่มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั  ด้านการใช้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.086 
 2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืน  มีค่า 
Probability (p) เทา่กบั 0.896 ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืน  ไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้
ตามราคาตลาด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.008  
 3 ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 
0.371 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.01 ดังนัน้ จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้าน
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การใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั -0.05 
 4 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.274 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.01 ดงันัน้ จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั -0.066  
 
สมมติฐานท่ี 3.4 “ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั” 
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิต ิได้ดงันี ้
H0 : ความพึงพอใจโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
H1 : ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุ รี 
จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 ในการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั ด้านการบอกต่อบุคคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด 
โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์(Correlation) ของเพียร์สัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเม่ือค่า 
Prob. (p) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 หรือ 0.01  
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ตาราง 26 แสดงค่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้บริการใน
อนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบรีุ จ ากดั 

 

ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ 
แนวโน้มการใช้บริการด้านบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการ 
สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ 

p ทิศทาง
ความสมัพนัธ์ 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

1. ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้
บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั 

0.208** 0.000 เดียวกนั ต ่า 

2. เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบั
บริษัทอ่ืน 

0.290* 0.000 เดียวกนั ต ่า 

3. ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.357** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

4. การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

0.379** 0.002 เดียวกนั ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 0.412** 0.000 เดียวกนั ปานกลาง 

. 
** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 26 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจโดยรวม กับแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์(Correlation) ของเพียร์สัน พบว่า ผลการวิเคราะห์
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจโดยรวม กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด ด้านการบอกต่อบุคคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด พบว่า ความพึงพอใจ
โดยรวม มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
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เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.412 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมี
ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้าน
การบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 เม่ือพิจารณาความพงึพอใจการใช้บริการเป็นรายข้อ พบวา่ 
 1 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มีค่า Probability 
(p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านการบอกต่อ
บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.208 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านการบอกต่อ
บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืน  มีค่า 
Probability (p) เทา่กบั 0.000 ซึง่มีคา่น้อยกวา่ 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.290 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ถ้าผู้ ประกอบการมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือ
เปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืนตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้ม
การใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ท่านจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
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 3 ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 
0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้าน
การบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.357 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ประกอบการมีความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการ
ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง 
 4 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
มีคา่ Probability (p) เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.01 ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.379 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้ประกอบการมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่
การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 27 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 
1. ลักษณะผู้ ประกอบการ ได้แก่  ลักษณะของธุ ร กิจ 
ลักษณะการใช้ ขนาดของกิจการ ต าแหน่งของผู้ มี
อ านาจตัดสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการ
แตกตา่งกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ
ต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์
แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 

  

1.1 ลักษณะของธุรกิจ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั 
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1.2 ลักษณะการใช้  แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั 
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สมมตฐิาน 

1.3 ขนาดของกิจการ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั 

 
 

One Way 
ANOVA 

 
 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 27 (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 
1.4 ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ แตกตา่งกนั มี

ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 

 
 

t - test 

 
 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

1.5 ระยะเวลาในการใช้บริการ แตกตา่งกนั มีความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั แตกตา่งกนั 

One Way 
ANOVA 
Least 

Significant 
Difference 

 
 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

2   ทศันคติตอ่การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนกังาน
ขาย ด้านการส่งมอบสินค้า และด้านบริการลูกค้า มี
ค ว ามสัมพัน ธ์ กับ ค ว ามพึ ง พ อ ใจ โ ดย ร วมขอ ง
ผู้ ประกอบการต่อบ ริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตั ง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

  

1.1 ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขาย มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
1 การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ  
2 การเช็คสตอ็กสินค้า 
3 การให้บริการเก็บช าระคา่สินค้า 
4 คณุลกัษณะท่ีเหมาะสมของพนกังานขาย 
5 ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังานขาย  

 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมติฐาน 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 



 

 
92 

ตาราง 27 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 
1.2 ทศันคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้า มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
1 การตรงตอ่เวลาและความรวดเร็วในการสง่สินค้า 
1 สง่สินค้าถกูต้องตามรายละเอียดของ 
ใบก ากบัสินค้า 
2 มารยาทและการบริการของพนกังานสง่สินค้า 
4 พนกังานสง่มอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้า 
ขององค์กรทา่น 
4 บรรจภุณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์ 
ดี 100%  

 
 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

1.3 ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้า มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ 
(ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
1 ความสะดวกรวดเร็วในการตดิตอ่ส่ือสาร 
2 การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ  
3 มารยาทของพนกังานบริการลกูค้า 
3 ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังาน 
ฝ่ายบริการลกูค้า 
4 ความกระตือรือร้นในการให้บริการของ 
ฝ่ายบริการลกูค้า  

 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 27 (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ ผลการทดสอบ 
3  ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการ

ใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

  

1.1 ความพงึพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
การใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อ
บริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านความมั่นใจในการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
1 ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการกบับริษัทอ่ืน 
3ความคุ้มคา่จากการใช้บริการ 
4การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่ 
การให้บริการ  

 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

1.2 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์
กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบุ รี  จ ากัด  ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 

1 ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการกบับริษัทอ่ืน 
3ความคุ้มคา่จากการใช้บริการ 
4การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่ 
การให้บริการ  

 
 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 27 (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถิตท่ีิใช้ ผลการทดสอบ 
1.3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์

กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากดั ด้านท่านยงัคงใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั แม้ว่าจะ
มีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 

1 ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการกบับริษัทอ่ืน 
3ความคุ้มคา่จากการใช้บริการ 
4การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่ 
การให้บริการ  

 
 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 

ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 
ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

 
ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิาน 

1.4 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์
กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิ
ลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากัด ด้านท่านจะบอกต่อบุคคล
อ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 

1 ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
2 เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการกบับริษัทอ่ืน 
3ความคุ้มคา่จากการใช้บริการ 
4การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่ 
การให้บริการ  

 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาเร่ือง ทัศนคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากัด จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ วิจัยได้สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะจากการศึกษาค้นคว้า
ตามล าดบัดงัตอ่ไปนี ้
 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย สมมตฐิาน และวิธีการศึกษาค้นคว้า 
 การวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ก าหนดความมุง่หมายของงานวิจยั ไว้ดงันี ้
 1. เพ่ือศึกษาลกัษณะผู้ประกอบการ ได้แก่ ลกัษณะของธุรกิจ ลักษณะการใช้ ขนาดของกิจการ 
ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสงสว่าง ฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติตอ่การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนกังานขาย ด้าน
การส่งมอบสินค้า และด้านบริการลูกค้า กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 3. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพงึพอใจโดยรวม กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 
สมมตฐิานของการวิจัย 

1. ลกัษณะผู้ประกอบการ ได้แก่ ลกัษณะของธุรกิจ ลกัษณะการใช้ ขนาดของกิจการ ต าแหน่ง
ของผู้ มีอ านาจตัดสินใจซือ้ และระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั 

2. ทศันคติต่อการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนักงานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า และด้าน
บริการลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

3. ความพงึพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้

หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  อย่างน้อยหนึ่งครัง้ 
จ านวนทัง้สิน้ 885 ราย 
 2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างน้อยหนึ่ง
ครัง้ และเน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรของยามาเน 
(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ได้กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 276 ราย โดยกลุ่มตวัอย่างดงักล่าวมีท่ีมา
จากการสุม่ตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีจบัฉลากเพ่ือเลือกกลุ่มตวัอย่างให้ตรงกบั
ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไว้ โดยการแจกแบบสอบถามผ่านพนกังานขายของบริษัทซึ่งเป็นผู้ติดต่อกับ
ผู้ประกอบการโดยตรง รวมถึงการเก็บแบบสอบถามจะท าการเก็บจนครบตามจ านวนของกลุ่มตวัอย่างท่ีได้
ก าหนดไว้แล้วข้างต้น  

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ซึง่ผู้วิจยัได้ด าเนินการตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี ้

1. ผู้วิจยัได้ก าหนดจดุมุง่หมายในการศกึษาวิจยัเก่ียวกบัทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด และด าเนินการศึกษาเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับความพึง
พอใจโดยรวม ทศันคตขิองลกูค้าท่ีใช้บริการ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามโดยอาศยักรอบแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะผู้ประกอบการ, ทศันคติตอ่การใช้
บริการ, ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการและแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั โดยแบง่ออกเป็น 4 ตอน ดงันี ้

 ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกับข้อมูลผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม มีค าถามทัง้หมด 5 ข้อ 
ได้แก่ ลักษณะธุรกิจ ลักษณะของการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ ขนาดของกิจการ (ทุนจด
ทะเบียน) ต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close – ended questions) 
  ตอนท่ี 2 สอบถามทศันคติของผู้ประกอบการต่อการใช้บริการในด้านพนกังานขาย ด้านการส่ง
มอบสินค้า และด้านบริการลกูค้า มีค าถามทัง้หมด 15 ข้อ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบ Likert scale โดยใช้
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยใช้ระดบัการวัดข้อมูลประเภทอนัตรภาค (Interval 
scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั 
 ตอนท่ี 3 ข้อมลูความพึงพอใจของผู้ประกอบการตอ่การใช้บริการ มีค าถามทัง้หมด 4 ข้อ ได้แก่ 
ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการ ความพึงพอใจการให้บริการเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน ความคุ้มคา่จาก
การใช้บริการ และการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัต่อการให้บริการ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบ 
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Likert scale โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั 
 ตอนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต มีค าถามทัง้หมด 4 ข้อ ได้แก่ แนวโน้มความมัน่ใจใน
การให้บริการ แนวโน้มคณุภาพของการให้บริการเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน แนวโน้มการใช้บริการแม้ว่าจะมี
ราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด และแนวโน้มบอกต่อบคุคลอ่ืนให้ใช้บริการ มีลกัษณะเป็นค าถามแบบ 
Likert scale โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) แบง่ออกเป็น 5 ระดบั 

3. น าแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึน้เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือขอค าแนะน ามา
ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถกูต้องและเหมาะสม 

4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความเช่ือมัน่ โดยการทดลองกับกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 50 ชดุ 

5. น าผลการทดสอบท่ีได้ไปวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิ

แอลฟา ( - Coefficient) ของครอนบคั (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 449) ถ้าได้คา่ความเช่ือมัน่อยู่ระหว่าง 

0    1 แสดงวา่แบบสอบถามมีความนา่เช่ือถือสงู 
 การทดสอบความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่น
แบบสอบถามดงันี ้
  ตอนท่ี 2  ทศันคตติอ่การใช้บริการ โดยแยกเป็นแตล่ะด้าน  

- ด้านพนกังานขาย มีคา่เทา่กบั .746 
- ด้านการสง่มอบสินค้า มีคา่เทา่กบั .756 
- ด้านบริการลกูค้า มีคา่เทา่กบั .808 

  ตอนท่ี 3 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ มีคา่เทา่กบั .902 
  ตอนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ มีคา่เทา่กบั .865 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ วิจยัได้ด าเนินการเก็บข้อมูลเพ่ือท าการศึกษาวิจัยเพ่ือน ามาวิเคราะห์ 
โดยแบง่เป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1. แหล่งข้อมลูทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นข้อมูลท่ีผู้ วิจยัได้จากการศึกษาค้นคว้าเอกสาร 
บทความ สารนิพนธ์ งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง และข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต 

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาจ านวน 276 ตวัอยา่ง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
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การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การจัดกระท าข้อมูล 
 ผู้วิจยัน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาด าเนินการดงันี ้

1. ตรวจสอบข้อมลู (Editing) ความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม เพ่ือแยกแบบสอบถามท่ี
ไมส่มบรูณ์ออก 

2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาลงรหัสตามท่ีได้มีการก าหนดรหัส
ลว่งหน้าไว้ 

3. การประมวลผลข้อมูล  (Processing) น าแบบสอบถามท่ีลงรหัสแล้วมาบันทึกลงใน
คอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 โดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล เป็นดงัต่อไปน้ี 

1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ 
1.1  ใช้ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) แสดงผลเป็นคา่ร้อยละ (Percentage) 

ตอนท่ี 1 ข้อมลูผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.2  แสดงผลโดยใช้การหาคา่เฉล่ีย (Mean; ) และคา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation; S.D.) 
ตอนท่ี 2 ข้อมูลทศันคติของผู้ประกอบการต่อการใช้บริการในด้านพนักงานขาย ด้าน

การสง่มอบสินค้า และด้านบริการลกูค้า 
ตอนท่ี 3 ข้อมลูความพงึพอใจของผู้ประกอบการตอ่การใช้บริการ 
ตอนท่ี 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือ
ทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ 

2.1  สถิตวิิเคราะห์คา่ที (Independent Sample t-test) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตา่งคะแนน
เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ โดยใช้ทดสอบสมมตฐิานข้อท่ี 1 ข้อมลูผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ด้านต าแหนง่ของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 

2.2  สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) เพ่ือ
เปรียบเทียบความแตกตา่งคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ข้อมลู
ผู้ประกอบการของผู้ตอบแบบสอบถาม ด้านลักษณะธุรกิจ ด้านลักษณะการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์ ด้านขนาดของกิจการ และด้านระยะเวลาในการใช้บริการ 

2.3  สถิติสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั โดยใช้ทดสอบดงันี ้
    สมมติฐานข้อท่ี 2 ทศันคติต่อการใช้บริการมีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการ 
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 สมมติฐานข้อท่ี 3 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการใน
อนาคตของผู้ประกอบการ 

 
สรุปผลการศึกษา 

 1. สรุปผลจากการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา มีดงันี ้
1.1 ข้อมลูส่วนตวัของผู้ประกอบการกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีมี้จ านวนทัง้สิน้ 276 คน 

ส่วนใหญ่มีลักษณะธุรกิจเป็นร้านค้า/เจ้าของคนเดียว จ านวน 159 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.6 ส่วนใหญ่
ลกัษณะของการใช้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่าง ฟิลิปส์เป็นการใช้ในการค้าปลีก จ านวน 189 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 68.5 สว่นใหญ่ขนาดของกิจการ (ทนุจดทะเบียน) น้อยกว่า 1 ล้านบาท จ านวน 170 ราย คิดเป็นร้อย
ละ 61.6 ส่วนใหญ่ผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้มีต าแหน่งเป็นกรรมการ/เจ้าของกิจการ จ านวน 244 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 88.4 และสว่นใหญ่มีระยะเวลาในการใช้บริการมากกวา่ 2 ปี จ านวน 153 ราย คดิเป็นร้อยละ 55.4  

1.2 ทศันคตติอ่การใช้บริการในด้านพนกังานขาย ด้านการสง่มอบสินค้า ด้านบริการลกูค้า ของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

1.2.1 กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานขายโดยรวมในระดบัดีมาก มี
คา่เฉล่ียเท่ากับ 4.28 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า มีทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังาน
ขายในระดบัดีมาก ได้แก่ด้านความเอาใจใส่ต่อการให้บริการของพนักงานขาย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 
รองลงมาคือ ในด้านการให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและข่าวสารต่างๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 และด้าน
คณุลกัษณะท่ีเหมาะสมของพนกังานขาย มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.31ตามล าดบั และมีทศันคติตอ่การใช้บริการ
ด้านพนกังานขายในระดบัดี ได้แก่ ด้านการเช็คสต็อกสินค้า มีค่าเฉล่ียเท่ากับเท่ากับ 4.18 และด้านการ
ให้บริการเก็บช าระคา่สินค้า มีคา่เฉล่ียเทา่กบัเทา่กบั 4.18 ตามล าดบั 

1.2.2 กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการบริการจดัส่งสินค้าโดยรวมในระดบั
ดี โดยมีคา่เฉล่ีย 3.91 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบว่า ทกุข้อมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการ
บริการจัดส่งสินค้าในระดบัดี ได้แก่ ด้านส่งสินค้าถูกต้องตามรายละเอียดของใบก ากับสินค้า มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.01 รองลงมาด้านการตรงตอ่เวลาและความรวดเร็วในการส่งสินค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.00 ด้าน
บรรจภุณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100% มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.89 ด้านมารยาทและการบริการ
ของพนกังานส่งสินค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.89 และด้านพนกังานส่งมอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้าของ
องค์กร มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.76 ตามล าดบั 

1.2.3 กลุ่มตัวอย่างมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านบริการลูกค้าโดยรวมในระดับดี มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อ พบว่า ทุกข้อมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้าน
บริการลกูค้าในระดบัดี ได้แก่ ด้านความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลกูค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.05 รองลงมาด้านมารยาทของพนกังานบริการลูกค้า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 ด้านความเอาใจใส่ต่อการ
ให้บริการของพนกังานฝ่ายบริการลกูค้า มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.00 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ่ส่ือสาร 
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มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97 และด้านการให้ข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและข่าวสารต่าง ๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.91 
ตามล าดบั 

1.3 ระดับความพึงพอใจของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัพอใจ โดยมีคา่เฉล่ีย 3.84 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบว่า ด้านความพึงพอใจท่ี
ได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีความพึงพอใจในระดบัพอใจ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 
3.93 รองลงมาด้านการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั มีการรับรู้ตรงกบัความคาดหวงั มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.82 ด้านเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความพงึพอใจในระดบัดีกว่าเม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.82 และด้านความคุ้มค่าจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  เห็นว่าคุ้มค่า มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.77 ตามล าดบั  

1.4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  กลุ่มตวัอย่างมี
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตโดยรวมในระดบัมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.66 เม่ือพิจารณารายละเอียด
ในแตล่ะข้อ พบว่า แนวโน้มด้านจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อยู่ใน
ระดบับอกตอ่ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.90 รองลงมาแนวโน้มด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบรีุ จ ากดั อยู่ในระดบัมัน่ใจ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.85 แนวโน้มด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืนอยู่ในระดบัเหนือกว่า มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 3.79 และแนวโน้ม
ด้านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อยู่ใน
ระดบัไมแ่นใ่จ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.09 ตามล าดบั  
 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน มีดงันี ้

2.1 ผู้ ประกอบการ ท่ีมีลักษณะของธุ ร กิจแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 

2.2 ผู้ประกอบการท่ีมีลกัษณะการใช้แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 

2.3 ผู้ ประกอบการ ท่ี มีขนาดของกิจการ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 

2.4 ผู้ประกอบการท่ีมีต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจโดยรวม
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไมแ่ตกตา่งกนั 
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2.5 ผู้ประกอบการท่ีมีระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.007 หมายความว่า ผู้ประกอบการท่ีมีระยะเวลาใน
การใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

2.6 ทศันคติตอ่การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนกังานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า และด้าน
บริการลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั สรุปผลได้ดงันี ้

2.6.1 ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขาย มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.236 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ 
ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานขายโดยรวมดีขึน้ จะมีความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

2.6.2 ทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานการส่งมอบสินค้า มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.442 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการส่งมอบสินค้าโดยรวมดีขึน้ จะมี
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่าง  
ฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.6.3 ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านการบริการลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.317 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง 
กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีทศันคติตอ่การใช้บริการด้านการบริการลกูค้าโดยรวมดีขึน้ จะมีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.7 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั สรุปผลได้ดงันี ้
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2.7.1 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านความมั่นใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.484 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมดีขึน้ 
จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการ
ของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.7.2 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจใน
การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.386 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กลา่วคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั ดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟ
และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เ อ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านความมั่นใจในการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.7.3 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.386 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือ
เปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั กบับริษัทอ่ืนดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ
ในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ 
จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.7.4 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มค่าจากการใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.334 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้าน
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ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ  (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้
ในระดบัปานกลาง 

2.7.5 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านความ
มัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.359 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ปานกลาง กลา่วคือ ถ้ากลุม่ตวัอยา่งท่ีมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัดดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้าน
ความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.8 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับ
บริษัทอ่ืน สรุปผลได้ดงันี ้

2.8.1 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับ
บริษัทอ่ืน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.502 แสดงว่า
ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึง
พอใจโดยรวมดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.8.2 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.338 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากัดดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
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หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.8.3 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.446 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจาก
การใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืนดีขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.
เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.8.4 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มค่าจากการใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.349 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจาก
การใช้บริการด้านความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้
บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์
เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.8.5 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพ
ของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากับ 0.383 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้ากลุม่ตวัอยา่งท่ีมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่
การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี  จ ากัดดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด เม่ือเทียบกับ
บริษัทอ่ืน เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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2.9 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั ด้านท่านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้า
เพิ่มขึน้ตามราคาตลาด สรุปผลได้ดงันี ้

2.9.1 ความพึงพอใจโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านท่านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้า
เพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -
0.012 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ความพงึพอใจโดยรวมดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านท่านยงัคง
ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด ลดลงในระดบัต ่า 

2.9.2 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ด้านท่านยงัคงใช้
บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.086 แสดงว่าตัวแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้
บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัดดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านท่านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตาม
ราคาตลาด เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

2.9.3 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด กับบริษัทอ่ืน  ไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านท่านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้า
เพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ 
0.008 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบั
บริษัทอ่ืนดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด  ด้านท่านยงัคงใช้
บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
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2.9.4 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มค่าจากการใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เ อ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ด้านท่านยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตาม
ราคาตลาด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -0.054 แสดง
วา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนัในระดบัต ่า กลา่วคือ ถ้ากลุม่ตวัอยา่งท่ีมีความพึงพอใจ
ท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มค่าจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัดดีขึน้ จะมี
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านทา่นยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด ลดลงในระดบัต ่า 

2.9.5 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากัด ไม่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้าน
ทา่นยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -0.066 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้ามกันในระดบัต ่า กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านทา่นยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคา
สินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด ลงลงในระดบัต ่า 

2.10 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านทา่นจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

2.10.1 ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ท่านจะบอกต่อบุคคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.412 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมดีขึน้ 
จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ท่านจะบอกต่อบุคคลอ่ืนให้ใช้
บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.10.2 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
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หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ท่านจะบอกตอ่บคุคล
อ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.208 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั
ต ่า กลา่วคือ ถ้ากลุม่ตวัอยา่งท่ีมีความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดี
ขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ท่านจะบอกต่อบุคคลอ่ืนให้ใช้
บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

2.10.3 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ท่านจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.290 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต ่า กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการเม่ือ
เปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั กบับริษัทอ่ืนดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการ
ในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ท่านจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

2.10.4 ความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้านความคุ้มค่าจากการใช้บริการของ
บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ท่านจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.357 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความพึงพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการด้าน
ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต
ของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ท่านจะบอกตอ่บุคคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด 
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 

2.10.5 การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.
เค.ธนบุรี จ ากัด มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ท่าน
จะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.379 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัใน
ระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีการรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของ
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บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดัดีขึน้ จะมีแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ท่าน
จะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
การอภปิรายผล 
 ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นการศึกษาถึง ทัศนคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อ
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.
ธนบรีุ จ ากดั ใช้เป็นแนวทางปรับปรุงและพฒันากระบวนการให้บริการ เพ่ือให้มีความสอดคล้องกบัทศันคต ิ
และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการ รวมถึงเป็นการกระตุ้นให้พนกังานของบริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แตง่ตัง้หลอดไฟ และอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ตระหนกัถึง
ความส าคญัของการให้บริการ สง่ผลให้น าไปสู่ความร่วมมือกนั และเกิดความส าเร็จแก่บริษัทให้เป็นไปอย่าง
ยัง่ยืน   
 จากผลการศกึษาท่ีได้สามารถอภิปรายได้ดงันี ้

1. จากการศกึษาผู้ประกอบการ ได้แก่ ลกัษณะของธุรกิจ ลกัษณะการใช้ ขนาดของกิจการ และ
ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ไม่
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทัง้นีเ้ป็นเพราะว่าจดุประสงค์หลกัของผู้ประกอบการคือ 
การซือ้สินค้า ซึง่ถกูก าหนดสถานท่ีซือ้โดยบริษัท ฟิลิปส์ อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั แบง่ตามเขตการ
ปกครองกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) ให้กบับริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ดงันัน้ไม่ว่าผู้ประกอบการจะเป็น บริษัทจ ากัด ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั หรือร้านค้า/เจ้าของคนเดียว จะประกอบธุรกิจค้าส่ง ค้าปลีก หรืองานรับเหมา มีขนาดของกิจการ (ทนุ
จดทะเบียน)ขนาดไหน รวมถึงต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้จะเป็นใคร ก็ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจยัของจกัร์กฤษณ์ ทิณรัตน์ (2551) ได้
ศกึษาทศันคติและความพึงพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการติดตัง้ระบบโครงข่ายคอมพิวเตอร์กบับริษัท แลนโทร 
(ประเทศไทย) จ ากัด พบว่า ข้อมูลลูกค้าจ าแนกตาม รูปแบบกิจการ ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตดัสินใจซือ้ 
ขนาดของกิจการ ไมมี่ผลตอ่ความพงึพอใจจากการใช้บริการ และสอดคล้องกบัค ากล่าวของศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
(2541) ความหมาย ของ ความพึงพอใจของลูกค้า ว่าเป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการ
เปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคณุสมบตัิผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์  กบัความคาดหวงั
ของลกูค้า ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าจะเกิดจากความแตกตา่งระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ และ
ความคาดหวงัของบุคคล การคาดหวงัของบุคคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ ซือ้  โดย
ผู้ ประกอบการจากกลุ่มตัวอย่างได้ให้ความส าคัญกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีได้รับการยอมรับว่ามี
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ประสิทธิภาพและมีใบรับรองมาตรฐานอตุสาหกรรม ซึ่งเป็นหลกัประกนัถึงการมีคณุภาพสินค้าท่ีดีย่อมส่งผล
ให้เกิดความพงึพอใจตอ่สินค้าและบริการท่ีดีจากตวัแทนจ าหนา่ย 

2. จากการศึกษาผู้ ประกอบการด้านระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการเป็นระยะเวลา 1-2 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสดุ สอดคล้องกบังานวิจยัของ
ปณุยนชุ พวงค า (2551) ได้ศกึษาความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่บริษัท เปอร์มาเฟล็กซ์ จ ากัด ใน 7 ด้าน คือ 
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา การให้บริการเทคนิค ภาพพจน์ของบริษัท การบริการลกูค้า พนกังานขาย และด้าน
การส่งมอบสินค้า โดยจ าแนกตามลกัษณะอุตสาหกรรมท่ีใช้กาวเป็นส่วนประกอบ ขนาดของสถานประกอบ
ธุรกิจ ลกัษณะของธุรกิจ และระยะเวลาท่ีติดต่อธุรกิจกบับริษัทฯ โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 360 ราย ตอบ
แบบสอบถาม ผลการศกึษาพบว่า ลกูค้าของบริษัทฯ มีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีความพึง
พอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจจ าแนกเป็นรายด้านของลูกค้าท่ีมีต่อบริษัทพบว่า
ข้อมูลของลูกค้าท่ีแตกต่างกันย่อมมีผลความพึงพอใจมีความแตกต่างกัน ทัง้นีเ้ป็นเพราะว่า ระยะแรก ๆ 
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายฯ อาจจะยังไม่คุ้นเคยกับผู้ประกอบการรายใหม่ท าให้ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อยู่ในระดบัท่ีน้อย แต่พอระยะเวลานานขึน้จะท าให้ผู้ประกอบการได้รับส่วนลด
การค้า หรือเครดิตการค้าจากบริษัทตวัแทนจ าหน่ายฯ และเป็นขาประจ า ท าให้เกิดความสนิทสนมคุ้นเคย
ระหวา่งบริษัทตวัแทนจ าหนา่ยฯ กบัผู้ประกอบการมีมากขึน้ รวมถึงได้รับโปรโมชัน่ตา่ง ๆ ด้วย ท าให้ความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มีมากขึน้ พอระยะเวลายิ่งนาน บริษัทตวัแทนจ าหน่ายฯ ก็อาจ
ไม่มีโปรชั่นใหม่ ๆ มาน าเสนอ จนเป็นสาเหตุท่ีท าให้ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ลดน้อยลง ซึ่งสอดคล้องกบั S-R Theory ของ Kotler (2003) ท่ีกล่าวว่าสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ท าให้
เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ ซึ่งจะน าไปสู่การตอบสนองของผู้ ซือ้ 
(Buyer’s response) ซึ่งสิ่งกระตุ้นเหล่านี ้เม่ือเวลายิ่งนานขึน้ลกูค้าจะเร่ิมชิน และสามารถกระตุ้นได้น้อยลง 
สง่ผลให้ความพงึพอใจลดลงตามไปด้วยเหมือนอยา่งเชน่ผลท่ีได้จากงานวิจยัชิน้นี ้  

3. จากการศกึษาทศันคตติอ่การใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านพนกังานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า 
และด้านบริการลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง ทัง้นีเ้ป็นเพราะว่า
นโยบายหลักของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายฯ ท่ีเป็นไปตามข้อตกลงและข้อก าหนดการด าเนินกิจการตวัแทน
จ าหน่ายแต่งตัง้จะเน้นคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าท่ีเป็นแบบมาตรฐานตรงตามกฎระเบียบการ
ปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด โดยมีการตรวจสอบขัน้ตอนการปฏิบัติงานเป็นประจ าทุกปี เพ่ือน าผลการ
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ปฏิบัติงานไปพิจารณาปรับปรุงการให้บริการลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด  สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
อัจฉรา ศรีสันต์ (2548) ได้ศึกษาทัศนคติ ความพึงพอใจโดยรวม และพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อ
คณุภาพการให้บริการของส านกับริการข้อมูลธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการค้า พบว่า ทศันคติท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 
ซึ่งสอดคล้องกบั แนวความคิดศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. (2546) กล่าวถึงปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการ 5 
ประการ คือ 1) ความเช่ือถือได้ 2) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 3) ความมัน่ใจได้ 4) การเข้าถึงจิตใจ 5) 
ลกัษณะทางกายภาพ เพ่ือน ามาเป็นข้อมลูในการปรับปรุงคณุภาพการบริการให้ตอบสนองตอ่ความต้องการ
ของผู้บริโภค   

4. ความพึงพอใจโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการ
ตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.
ธนบุรี จ ากัด ด้านความมั่นใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเปรียบเทียบกบับริษัทอ่ืน และด้านการบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้
ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 มีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง ทัง้นีเ้ป็นเพราะว่าบริษัทตัวแทนจ าหน่ายฯ มีนโยบายเน้นคณุภาพการ
ให้บริการผ่านพนักงานของบริษัทซึ่งมีการติดต่อดูแลลูกค้าโดยตรง เน่ืองจากลูกค้ารู้จักและคุ้นเคยกับ
คณุภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีมีการรับรองมาตรฐานคุณภาพเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล ท าให้การแข่งขันใน
ปัจจบุนันีจ้ึงอยู่ท่ีการให้บริการท่ีมาพร้อมกับผลิตภัณฑ์ท่ีไม่สามารถแยกออกจากกันได้ ทัง้นีเ้พ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลกูค้าโดยการสร้างความพึงพอใจและความมัน่ใจในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ส่งผล
ให้ลกูค้าเกิดความพอใจและประทบัใจกลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต สอดคล้องกบังานวิจยั สกุริช ไววฒันา 
(2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการหลงัการ
ขายของบริษัท โอทิส เอเลเวเทอร์ (ประเทศไทย) จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจตอ่การให้บริการ
หลงัการขายด้านชอ่งทางการให้บริการโดยรวม ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม ด้านส่งเสริมการให้บริการ
โดยรวม ด้านเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการโดยรวม และด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวม มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการหลังการขายด้านความต้องการกลับมาใช้บริการในอนาคต ในทิศทาง
เดียวกันในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่างถึงการบริการไม่
สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน และไม่สามารถ
แบง่แยกบริการจากผู้ให้บริการได้ ไม่ว่าผู้ ให้บริการจะเป็นบคุคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม (Armstrong; & Kotler. 
2003: G7) กลา่วคือ ผู้ขายหนึง่รายสามารถให้บริการลกูค้าในขณะนัน้ได้หนึ่งราย เน่ืองจากผู้ขายแตล่ะรายมี
ลกัษณะเฉพาะตวัไมส่ามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั 

5. ความพึงพอใจโดยรวม ไม่ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของ
ผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) 
เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้ว่าจะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้
ตามราคาตลาด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ทัง้นีเ้ป็นเพราะวา่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายฯ ถกูก าหนด
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ราคาขายตามบริษัท ฟิลิปส์ อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ซึ่งเป็นการขายตามราคาใหม่ท่ีถูก
เปล่ียนแปลงโดยต้นทนุการผลิตของบริษัท ฟิลิปส์ อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด ท่ีเพิ่มสงูขึน้ และใน
เวลาเดียวกนัคูแ่ข่งอาจจะคงราคาสินค้าเดิมไว้เพ่ือจงูใจให้ลกูค้าตดัสินใจซือ้สินค้าของตนให้มากขึน้เช่นกัน 
สอดคล้องกับงานวิจยั ยุพาวรรณ ใจประจง (2548) ได้ศึกษาความคาดหวงัและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกค้าท่ีมีต่อศูนย์บริการเคร่ืองใช้ไฟฟ้า บริษัท โตชิบา (ไทยแลนด์) จ ากัด ส านักงานใหญ่ ผล
การศกึษาพบว่า ในด้านพฤติกรรมลกูค้าผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มคาดว่าจะกลบัมาใช้บริการในอนาคต คาดว่า
จะซือ้สินค้าของบริษัท และคาดวา่จะแนะน าผู้ อ่ืนให้ใช้บริการของศนูย์บริการ ส่วนสาเหตท่ีุลกูค้าส่วนใหญ่ไม่
ซือ้สินค้าย่ีห้อโตชิบาแน่นอน เพราะบริการหลงัการขายไม่ดี รองลงมาคือมีสินค้าย่ีห้ออ่ืนอยู่แล้ว ราคาแพง 
และสินค้าไม่มีคณุภาพ ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวความคิดศริิวรรณ และคณะ (2541) กล่าวถึงการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เพ่ือให้ทราบถึงลกัษณะความต้องการและ
พฤตกิรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค ซึง่จะชว่ยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing 
Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม พบว่าวตัถปุระสงค์ในการซือ้ 
(Objectives) ผู้บริโภคซือ้สินค้าเพ่ือสนองความต้องการของเขาด้านร่างกายและด้านจิตวิทยา ซึ่งกลยทุธ์ท่ีใช้
กนัมากคือ กลยทุธ์ด้านราคา (Price Strategies) ท่ีมีผลจงูใจในการตดัสินใจซือ้สินค้าและบริการ รวมถึงเป็น
การชกัน าให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีในการซือ้สินค้าและบริการในอนาคตอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 
 
ข้อเสนอแนะ 
 กลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ คือ ผู้ประกอบการท่ีใช้บริการของบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟ
และอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี  จ ากัด ซึ่งส่วนใหญ่เป็นร้านค้า/
เจ้าของคนเดียว ลกัษณะการใช้หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างเป็นค้าปลีก ขนาดของกิจการน้อยกว่า 1 ล้าน
บาท ต าแหน่งของผู้ มีอ านาจตัดสินใจซือ้เป็นกรรมการ/เจ้าของกิจการ และมีระยะเวลาในการใช้บริการ
มากกวา่ 2 ปี  
 โดยผลการวิจยัสามารถวิเคราะห์ทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั และเพ่ือเป็นการกระตุ้นให้พนกังานเกิดความตระหนกัถึงความส าคญัของการให้บริการตอ่ลกูค้าบริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั สง่ผลให้น าไปสูค่วามร่วมมือกนั และเกิดความส าเร็จแก่บริษัทให้เป็นไปอยา่งยัง่ยืน 

1. จากการศึกษาพบว่า ทศันคติต่อการใช้บริการด้านพนกังานขายโดยรวมมีระดบัดีมาก และมี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า เม่ือ
พิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบวา่ 

1.1 ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านพนกังานขายในระดบัดี ได้แก่ ด้านการให้บริการเก็บช าระ
คา่สินค้า สาเหตเุน่ืองจากการบริการเก็บช าระคา่สินค้าเป็นไปตามตารางการเย่ียมร้านค้าท่ีมีการจดัท าเป็น



 

 
112 

รายเดือน ดงันัน้รอบการช าระคา่สินค้าของลูกค้าท่ีมีการก าหนดวนัวางบิลและรับเช็คของแต่ละรายอาจไม่
ตรงกับวนัเย่ียมร้านค้าส่งผลให้ลกูค้าเกิดความไม่พอใจและไม่สะดวกในวนัดงักล่าว ทัง้นีพ้นกังานขายควร
สอบถามเง่ือนไขวนัท่ีและเวลาของการวางบิลรับเช็คลกูค้าให้ชดัเจน เพ่ือปรับเปล่ียนตารางการเย่ียมร้านค้า
ให้สอดคล้องกบัลกูค้าได้อย่างถกูต้องแมน่ย ามากขึน้ 

1.2 ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขายในระดับดี ได้แก่ ด้านการเช็คสต็อกสินค้า 
สาเหตเุน่ืองจากมีข้อจ ากดัในการเช็คสต็อกสินค้าของลกูค้าซึ่งเป็นข้อมลูลบัเฉพาะลกูค้าไม่ต้องการเปิดเผย 
เพราะมีสินค้าย่ีห้ออ่ืนวางภายในท่ีเก็บสินค้ารวมอยู่ด้วย รวมถึงไม่อนญุาตให้บคุคลภายนอกเข้าไปในท่ีเก็บ
สินค้าเพราะกลวัสินค้าสญูหาย และเวลาในการเช็คสต๊อกสินค้าแตล่ะครัง้ต้องใช้เวลานานลกูค้าไม่สะดวกท่ี
จะต้องรอนาน จงึควรให้พนกังานขายชีแ้จงท าความเข้าใจกบัลกูค้าถึงประโยชน์ของการเช็คสต๊อกสินค้าเพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้ลกูค้าไม่ต้องเสียเวลานบัสินค้าเอง และเม่ือมีสินค้าขาดสต๊อกก็สามารถสัง่ซือ้สินค้า
ให้มีส ารองขายได้ตลอดเวลาไมเ่สียโอกาสในการขายสินค้าของลกูค้า และหากเกิดพบสินค้าแตกหกัเสียหาย
หรือสินค้าตกรุ่นล้าสมยัก็สามารถด าเนินการเปล่ียนสินค้าได้อยา่งรวดเร็วยิ่งขึน้ 

1.3 ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านพนักงานขายในระดับดีมาก ได้แก่ ด้านคุณลักษณะท่ี
เหมาะสมของพนกังานขาย ด้านความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการของพนกังาน และด้านการให้ข้อมลูเก่ียวกบั
สินค้าและขา่วสารตา่ง ๆ เน่ืองจากพนกังานขายได้ผา่นการคดัเลือก ฝึกอบรมและทดสอบการปฏิบตัิงานจาก
ทีมงานบริษัท ฟิลิปส์ อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด โดยพนกังานขายทุกคนสามารถปฏิบตัิงานและ
ผา่นการทดสอบทกุขัน้ตอนได้เป็นอยา่งดี รวมถึงมีการจดัอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัสินค้าท่ีออกใหม่สู่ตลาดทกุ
ครัง้ และส่ือสารรายการโปรโมชัน่ให้กบัพนกังานขายเพ่ือให้สามารถตอบข้อซกัถามของลกูค้าได้ทกุข้อ ท าให้
ลกูค้าเกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจในตวัพนกังานขายทกุคนของบริษัท 

2. จากการศกึษาพบว่า ทศันคติตอ่การใช้บริการด้านบริการจดัส่งสินค้าโดยรวมมีระดบัดี และมี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ในทิศทางเดียวกันในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบวา่ 

2.1 ด้านบรรจุภณัฑ์สินค้าท่ีได้รับอยู่ในสภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100% มีทศันคติตอ่การใช้บริการ
ในระดบัดี เน่ืองจากการจดัสง่สินค้ามีขัน้ตอนการจดัสินค้าก่อนขึน้รถบรรทกุโดยพนกังานตรวจจดัสินค้าตาม
ใบก ากบัสินค้าชว่ยตรวจสอบบรรจภุณัฑ์สินค้าให้มีสภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100% พร้อมส่งสินค้าให้กบัลกูค้า ทัง้นี ้
การจดัเรียงสินค้าขึน้วางบนรถบรรทกุมีการวางทบัซ้อนกนั ส่งผลให้บรรจภุณัฑ์ท่ีมีความแข็งแรงไม่เพียงพอ
เกิดการบุบเสียหายได้ ดงันัน้พนกังานส่งสินค้าต้องมีกล่องบรรจุภณัฑ์ส าหรับสินค้าท่ีบุบสลายง่ายต่างหาก
เพิ่มขึน้จากบรรจุภัณฑ์เดิม และควรระมัดระวังบรรจุภัณฑ์สินค้าท่ีลูกค้าได้รับต้องอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ดี 
100% ทกุรายการ 

2.2 ด้านการตรงตอ่เวลาและความรวดเร็วในการส่งสินค้ามีทศันคติต่อการใช้บริการในระดบั
ดี เน่ืองจากหวัหน้าคลงัสินค้ามีการจดัแบ่งเส้นทางการส่งสินค้าตามเขตพืน้ท่ีตัง้ของลูกค้าให้อยู่ในบริเวณ
ใกล้เคียงกนั เพ่ือลดระยะเวลาในการเดินทางและเพิ่มความรวดเร็วในการส่งสินค้ามากขึน้ ทัง้นีเ้พ่ือให้เกิด
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ประสิทธิภาพสงูสดุพนกังานสง่สินค้าควรศกึษาเส้นทางและท่ีตัง้ของลกูค้าให้เข้าใจก่อนการขนส่งสินค้า โดย
พนกังานส่งสินค้าจะต้องจดัเรียงล าดบัเส้นทางการส่งสินค้าจากต้นทางถึงปลายทาง และจดัเรียงสินค้าขึน้
รถบรรทกุให้สอดคล้องกบัเส้นทางการส่งสินค้าอย่างถูกต้อง ซึ่งต้องเขียนเป็นรายงานการเดินรถแตล่ะวนัส่ง
ให้หวัหน้าคลงัก่อนการขนสง่สินค้า 

2.3 ด้านมารยาทและการบริการของพนกังานส่งสินค้ามีทศันคติต่อการใช้บริการในระดบัดี 
เน่ืองจากพนกังานส่งสินค้าสามารถปฏิบตัิงานตามระเบียบขัน้ตอนการส่งสินค้าของบริษัทได้ถูกต้อง ทัง้นี ้
เพ่ือให้พนกังานส่งสินค้าเข้าใจในงานบริการส่งสินค้ามากขึน้ บริษัทควรให้หวัหน้าแผนกคลงัสินค้าจดัการ
อบรมหรือประชมุงานประมาณ 15 นาทีก่อนการปฏิบตัิงานทกุเช้า เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้พนกังานส่งสินค้ามี
ทศันคตท่ีิดีตอ่การให้บริการกบัลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าประทบัใจในการสง่สินค้าทกุครัง้ 

2.4 ด้านพนักงานส่งมอบสินค้าเข้าใจระบบการรับสินค้าขององค์กรมีทัศนคติต่อการใช้
บริการในระดบัดี เน่ืองจากพนกังานส่งสินค้าได้มีการสอบถามลกูค้าก่อนการส่งมอบสินค้าเร่ืองต าแหน่งการ
จดัเรียงสินค้าภายในท่ีเก็บสินค้าของลูกค้าทุกครัง้ ทัง้นีห้ากเป็นลูกค้าประจ าหรือเคยสั่งซือ้สินค้ามาก่อน 
พนักงานส่งสินค้าต้องจดจ าระบบการรับสินค้าของแต่ละร้านค้าให้แม่นย า หรือสอบถามจากหัวหน้า
คลงัสินค้าก่อนการเดนิทาง 

2.5 ด้านการส่งสินค้าถกูต้องตามรายละเอียดของใบก ากับสินค้ามีทศันคติต่อการใช้บริการ
ในระดบัดี เน่ืองจากความชดัเจนของรายละเอียดสินค้าท่ีแสดงในใบก ากับสินค้าช่วยให้พนกังานส่งสินค้า
อ่านแล้วเข้าใจง่ายและสามารถจัดส่งสินค้าได้อย่างถูกต้อง ทัง้นีร้ายละเอียดของสินค้าอาจจะมีความ
คล้ายคลงึกนัมาก และอาจแตกตา่งกนัเพียงประเภทขัว้หรือประเภทสีของหลอดไฟ ดงันัน้จึงควรให้พนกังาน
สง่สินค้ามีการอธิบายรายละเอียดสินค้าและจ านวนของสินค้าตามใบก ากบัสินค้าให้กบัลกูค้าก่อนการเซ็นช่ือ
รับสินค้าทุกครัง้ เพ่ือเป็นการป้องกันความผิดพลาดท่ีจะท าให้ลูกค้าไม่ได้รับสินค้าตรงตามใบก ากับสินค้า
และความต้องการของลกูค้า 

3. จากการศึกษาพบว่า ทัศนคติต่อการใช้บริการด้านบริการลูกค้าโดยรวมมีระดับดี และมี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากัด ในทิศทางเดียวกันในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณารายละเอียดในแตล่ะข้อ พบวา่ 

3.1 ด้านมารยาทของพนกังานบริการลูกค้ามีทศันคติต่อการใช้บริการในระดบัดี เน่ืองจาก
พนกังานฝ่ายบริการลกูค้าสามารถปฏิบตัิงานตามระเบียบขัน้ตอนของบริษัทได้ถูกต้อง ทัง้นีเ้พ่ือให้พนกังาน
ฝ่ายบริการลกูค้าเข้าใจในงานบริการมากขึน้ บริษัทควรให้หวัหน้าฝ่ายบริการลกูค้าจดัการอบรมหรือประชุม
งานประมาณ 15 นาทีก่อนการปฏิบตังิานทกุเช้า เพ่ือเป็นการกระตุ้นให้พนกังานฝ่ายบริการลกูค้ามีทศันคติท่ี
ดีตอ่การให้บริการกบัลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าประทบัใจในการใช้บริการทกุครัง้ 

3.2 ด้านความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลูกค้ามีทศันคติต่อการใช้บริการ
ในระดบัดี เน่ืองจากบริษัทให้ความส าคญัด้านบริการกบัลูกค้าเป็นอนัดบัแรก ดงันัน้หวัหน้าฝ่ายบริการลกูค้า
จงึควรส่ือสารท าความเข้าใจโดยการจดัประชมุกบัพนกังานฝ่ายบริการลกูค้าทกุคนอย่างน้อยเดือนละ 1 ครัง้
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อยา่งตอ่เน่ือง เพื่อให้พนกังานเกิดความตระหนกัถึงการให้บริการท่ีดีกบัลกูค้า และสามารถปฏิบตัิงานได้ด้วย
หวัใจการบริการ 

3.3 ด้านความเอาใจใส่ต่อการให้บริการของพนกังานฝ่ายบริการลูกค้ามีทศันคติต่อการใช้
บริการในระดบัดี เน่ืองจากฝ่ายบริการลกูค้ามีหน้าท่ีหลกัในการช่วยติดตามและประสานงานกบัทุกฝ่ายใน
บริษัทแทนลกูค้า เพ่ือแก้ไขปัญหาในทกุเร่ืองท่ีลกูค้าแจ้งเข้ามาในบริษัท ทัง้นีบ้ริษัทควรชีแ้จงกบัหวัหน้าฝ่าย
ทกุคนให้ความร่วมมือและพยายามชว่ยกนัแก้ไขปัญหาดงักลา่วของลกูค้าให้ดีท่ีสดุ 

3.4 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อส่ือสารมีทัศนคติต่อการใช้บริการในระดับดี 
เน่ืองจากบริษัทมีจ านวนพนกังานฝ่ายบริการและจ านวนเบอร์โทรศพัท์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้า 
อย่างทนัท่วงที โดยลูกค้าสะดวกโทรศพัท์ติดต่อบริษัทไม่ต้องถือสายรอนานพนกังานฝ่ายบริการก็สามารถ
ให้บริการลกูค้าได้อยา่งรวดเร็ว ทัง้นีบ้ริษัทควรจดัให้มีการบริการลกูค้าอย่างตอ่เน่ืองในช่วงเวลาพกัเท่ียง โดย
ให้มีพนกังานฝ่ายบริการลกูค้าประจ าอยู่ปฏิบตังิานอย่างน้อย 1 คน เพ่ือให้บริการลกูค้าตลอดเวลา 

3.5 ด้านการให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้าและข่าวสาวตา่ง ๆ มีทศันคติตอ่การใช้บริการในระดบัดี  
เน่ืองจากมีการจดัอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัสินค้าท่ีออกใหม่สู่ตลาดทกุครัง้ และส่ือสารรายการโปรโมชัน่ให้กบั
พนกังานฝ่ายบริการลูกค้าเพ่ือให้สามารถตอบข้อซกัถามของลูกค้าได้ทุกข้อ ท าให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูล
เก่ียวกบัสินค้าและข่าวสารตา่ง ๆ ได้อย่างถกูต้อง ทัง้นีห้วัหน้าฝ่ายบริการลกูค้าควรจดัท าข้อมลูและข่าวสาร
ดงักล่าวเป็นเอกสาร เพ่ือเป็นแหล่งข้อมูลให้กับพนักงานฝ่ายบริการทุกคนสามารถค้นหาข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็วและถกูต้อง 

4. จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการอยู่ในระดับพอใจ และมี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั ด้านคณุภาพของการ
ให้บริการเม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืนในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง เน่ืองจากบริษัทเป็นตวัแทนจ าหน่ายได้
ถูกก าหนดขัน้ตอนการปฏิบตัิงานจากบริษัท ฟิลิปส์ อิเล็กทรอนิกส์ (ประเทศไทย) จ ากัด  และมีการตรวจ
วดัผลการปฏิบตัิงานฟิลิปส์ทุก 6 เดือน ส่งผลให้คณุภาพการให้บริการอยู่ในระดบัท่ีเป็นมาตรฐานมากกว่า
บริษัทอ่ืนในธุรกิจขายหลอดไฟเหมือนกัน ดงันัน้บริษัทควรจดัให้มีการตรวจวดัผลงานการปฏิบตัิงานของ
ตนเองทุก 3 เดือน ซึ่งจะท าให้บริษัทสามารถปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการได้อย่างรวดเร็วเพิ่ม
ความสามารถในการแขง่ขนัมากขึน้ 

5. จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการอยู่ในระดับพอใจ และมี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอปุกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  ด้านความมัน่ใจใน
การให้บริการในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง เน่ืองจากช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลายของ
สินค้าย่ีห้อฟิลิปส์ ย่อมส่งผลถึงความมั่นใจในสินค้าและบริการของตวัแทนจ าหน่ายฟิลิปส์อย่างแน่นอน 
ดงันัน้เพ่ือชว่ยตอกย า้ความมัน่ใจในการบริการกบัลกูค้าบริษัทจึงควรให้ความรู้ อบรมเก่ียวกบัสินค้าและการ
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ให้บริการลูกค้ากับพนักงานทุกคนในบริษัทเดือนละ 1 ครัง้ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกันและสามารถ
ปฏิบตังิานได้อยา่งครบถ้วนสมบรูณ์ 

6. จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ประกอบการอยู่ในระดับพอใจ และมี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้
หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด  ด้านการบอกต่อ
บุคคลอ่ืนให้ใช้บริการในทิศทางเดียวกันในระดบัปานกลาง เน่ืองจากคณุภาพและความมัน่ใจท่ีได้รับจาก
บริษัทตวัแทนจ าหน่ายเป็นท่ียอมรับจากลูกค้า ย่อมส่งผลให้เกิดการบอกต่อบุคคลอ่ืนให้ใช้บริการ ดงันัน้
บริษัทจึงควรให้พนักงานทุกคนต้องมีส่วนร่วมในการประชาสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านการให้บริการท่ีดีและ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้เป็นอย่างดี โดยพนกังานทกุคนจะต้องปฏิบตัิงานตามตารางการวดัผล
การปฏิบตัิงานประจ าปี ซึ่งพนักงานสามารถใช้เป็นแนวทางในการท างานเพ่ือให้ตรงกับวตัถุประสงค์ของ
ตนเองและของบริษัท 

7. จากการศึกษาผู้ ประกอบการท่ีมีระยะเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมของผู้ ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขต
กรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แตกตา่งกนั ซึ่งจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการใช้บริการ 
1 – 2 ปี มีความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์
แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาในการ
ใช้บริการมากกว่า 2 ปี เน่ืองจากระยะเวลาการติดต่อธุรกิจท่ียาวนานขึน้และเป็นลูกค้าประจ าจนคุ้นชินกับ
รายการโปรโมชั่นส่งเสริมการตลาดต่าง ๆ ส่งผลให้ความพึงพอใจลดลงตามไปด้วย ดงันัน้บริษัทควรให้
พนักงานขายสอบถามความต้องการเก่ียวกับรายการส่งเสริมการตลาดจากลูกค้าโดยตรง เพ่ือเป็นข้อมูล
ให้กับฝ่ายการตลาดพิจารณาถึงความเป็นไปได้และความน่าสนใจของโปรโมชัน่ ซึ่งสามารถตอบสนองและ
สร้างสิ่งกระตุ้นใหม ่ๆ ให้กบัลกูค้าได้เป็นอยา่งดี 
 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
 ควรมีการน าเสนอข้อค าถามปลายเปิดในแบบสอบถาม เพ่ือให้กลุ่มตวัอย่างได้มีการเสนอแนะ
ข้อมลู ทัง้ปัญหาและอปุสรรคจากการใช้บริการ ซึง่จะสามารถน ามาใช้เป็นข้อมลูปรับปรุงในส่วนท่ีลกูค้ายงัไม่
เป็นท่ีพอใจได้ 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ทศันคต ิและความพงึพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่าย
แต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี) 

เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากัด 
 
เรียนทา่นผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้จดัท าได้ท าแบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคต ิและความพึงพอใจโดยรวมของผู้ประกอบการตอ่บริษัท
ตวัแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบุรี)  เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี 
จ ากดั ซึง่ข้อมลูจากทา่นจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งในการพฒันาการบริการของบริษัทตอ่ไป  
 ค าตอบของท่านจะถกูเก็บเป็นความลบั จะน าเฉพาะบทสรุปเพ่ือใช้ประมวลผลในภาพรวมเท่านัน้ 
จงึใคร่ขอความร่วมมือจากทา่นในการให้ข้อมลูตามความจริง  
 ในโอกาสนีข้อขอบพระคุณทุกท่านอย่างสูงส าหรับความอนุเคราะห์ของท่านในกา รตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้
        
 
ส่วนที่ 1 ข้อมลูสว่นตวัของผู้ประกอบการ 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในชอ่งวา่ง ( ) หน้าข้อความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ 
 โดยในแตล่ะข้อเลือกเพียงค าตอบเดียว 
1. ลักษณะธุรกิจของท่าน 
 ( ) บริษัท จ ากดั  ( ) ห้างหุ้นสว่นจ ากดั 
 ( ) ร้านค้า/เจ้าของคนเดียว  
2. ลักษณะของการใช้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์ 
 ( ) ค้าสง่  ( ) ค้าปลีก 
 ( ) งานรับเหมา  
3. ขนาดของกิจการ (ทุนจดทะเบียน)  
 ( ) น้อยกว่า 1 ล้านบาท  ( ) 1,000,000 – 4,999,999 บาท  
 ( ) เทา่กบัหรือมากกวา่ 5 ล้านบาท  
4. ต าแหน่งของผู้มีอ านาจตัดสินใจซือ้  
 ( ) กรรมการ/เจ้าของกิจการ ( ) ฝ่ายจดัซือ้ 
5. ระยะเวลาในการใช้บริการ 
 ( ) น้อยกว่า 1 ปี  ( ) 1 – 2 ปี  
 ( ) มากกวา่ 2 ปี  
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ส่วนที่  2 ทัศนคติต่อการใช้บริการในด้านพนักงานขาย ด้านการส่งมอบสินค้า ด้านบริการลูกค้า ของ
ผู้ประกอบการต่อบริษัทตัวแทนจ าหน่ายแต่งตัง้หลอดไฟและอุปกรณ์แสงสว่างฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ัง
ธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั   

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในชอ่งท่ีตรงกบัค าตอบของทา่น 
 ระดบับริการ 

 
การบริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

ดีม
าก

 

ดี เฉ
ย 
ๆ 

ไม
ด่ี 

ไม
ด่ีอ
ยา่
งม
าก

 

5 4 3 2 1 
1. บริการของพนักงานขายบริษัท เอส.เอน็.เค.ธนบุรี จ ากัด  
1.1 การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้าและขา่วสารตา่ง ๆ       
1.2 การเช็คสตอ็กสนิค้า      
1.3 การให้บริการเก็บช าระคา่สนิค้า      
1.4 คณุลกัษณะที่เหมาะสมของพนกังานขาย      
1.5 ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังานขาย      
2. บริการจัดส่งสนิค้าบริษัท เอส.เอน็.เค.ธนบุรี จ ากัด  
2.1 การตรงตอ่เวลาและความรวดเร็วในการสง่สนิค้า      
2.2 สง่สนิค้าถกูต้องตามรายละเอียดของใบก ากบัสนิค้า      
2.3 มารยาทและการบริการของพนกังานสง่สนิค้า      
2.4 พนกังานสง่มอบสนิค้าเข้าใจระบบการรับสนิค้าขององค์กรทา่น      
2.5 บรรจภุณัฑ์สนิค้าที่ได้รับอยูใ่นสภาพท่ีสมบรูณ์ดี 100%      
3. บริการลูกค้าของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบุรี จ ากดั  
3.1 ความสะดวกรวดเร็วในการตดิตอ่สือ่สาร      
3.2 การให้ข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้าและขา่วสารตา่ง ๆ       
3.3 มารยาทของพนกังานบริการลกูค้า      
3.4 ความเอาใจใสต่อ่การให้บริการของพนกังานฝ่ายบริการลกูค้า      
3.5 ความกระตือรือร้นในการให้บริการของฝ่ายบริการลกูค้า      
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ส่วนที่ 3 ระดบัความพึงพอใจของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและอปุกรณ์แสง
สวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในชอ่งท่ีตรงกบัค าตอบของทา่น 
1. ความพงึพอใจท่ีได้รับจากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 พอใจมาก :   :    :     :      :      : ไมพ่อใจอยา่งมาก 
      5  4   3    2    1 
2. เม่ือเปรียบเทียบการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั กบับริษัทอ่ืน 
 ดีกวา่มาก :   :    :     :      :      : ด้อยกวา่มาก 
      5  4   3    2    1  
3. ความคุ้มคา่จากการใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
 คุ้มคา่มาก :   :    :     :      :      : ไมคุ่้มคา่เลย 
      5  4   3    2    1  
4. การรับรู้เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัตอ่การให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
 มากกวา่ความคาดหวงั :   :    :     :      :      : ต ่ากวา่ความคาดหวงัมาก 
      5  4   3    2    1 
 
ส่วนที่ 4 แนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของผู้ประกอบการตอ่บริษัทตวัแทนจ าหน่ายแตง่ตัง้หลอดไฟและ
อปุกรณ์แสงสวา่งฟิลิปส์เขตกรุงเทพฯ (ฝ่ังธนบรีุ) เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในชอ่งท่ีตรงกบัค าตอบของทา่น 
1. ความมัน่ใจในการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
 มัน่ใจมาก :   :    :     :      :      : ไมม่ัน่ใจเลย 
      5  4   3    2    1  
2. คณุภาพของการให้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั เม่ือเทียบกบับริษัทอ่ืน 
 เหนือกว่ามาก :   :    :     :      :      : ด้อยกวา่มาก 
      5  4   3    2    1 
3. ทา่นยงัคงใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั แม้วา่จะมีราคาสินค้าเพิ่มขึน้ตามราคาตลาด 
 ซือ้แนน่อน :   :    :     :      :      : ไมซื่อ้แนน่อน 
      5  4   3    2    1 
4. ทา่นจะบอกตอ่บคุคลอ่ืนให้ใช้บริการของบริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั  
 บอกตอ่แนน่อน :   :    :     :      :      : ไมบ่อกตอ่แนน่อน 
      5  4   3    2    1 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 รายช่ือ   ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 
 
1. รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา  ประธานกรรมการบริหารหลกัสตูรบริหารธุรกิจ 
    ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 
    มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
2. รองศาสตราจารย์ ศริิวรรณ เสรีรัตน์  อาจารย์ประจ าบณัฑิตวิทยาลยั 
    มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนดสุิต 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือเชิญผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขอความอนุเคราะห์เพื่อการวิจัย 
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ประวัตย่ิอผู้ท าสารนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ท าสารนิพนธ์ 
 
 ช่ือ ช่ือสกลุ   นางสาวปวีณา นทีวงศ์ไพศาล 
 วนัเดือนปีเกิด   19 มิถนุายน 2521 
 สถานท่ีเกิด   กรุงเทพมหานคร 
 สถานท่ีอยูปั่จจบุนั   176 ถนนริมทางรถไฟ แขวงบางย่ีเรือ 
    เขตธนบรีุ กรุงเทพมหานคร 10600 
 ต าแหนง่หน้าท่ีการงานปัจจบุนั ผู้จดัการฝ่ายบญัชีและการเงิน 
 สถานท่ีท างานปัจจบุนั   บริษัท เอส.เอ็น.เค.ธนบรีุ จ ากดั 
    29/26-27 หมู่ท่ี 2 ต าบลบางน า้จืด 
    อ าเภอเมืองสมทุรสาคร จงัหวดัสมทุรสาคร 74000 
 ประวตัิการศกึษา  
 พ.ศ. 2541   ปริญญาตรีบริหารธุรกิจ สาขาการบญัชี 
     จากมหาวิทยาลยัสยาม 
 พ.ศ. 2553   ปริญญาโทบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการ 
     จากมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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