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บทคดัยอ่ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ ความพึงพอใจ ความไว้ใจ คุณภาพการ
บริการ ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณด้วยวิธีส ารวจ โดย
ประชากรในการวิจัย คือกลุ่มลูกค้าท่ีสั่งซื้อ “โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์” ทางอินเทอเน็ตจากทางร้าน 
JSK จ านวน 120 คน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ในระดับมากท่ีสุด ตามด้วยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด ส าหรับความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK 
ลูกค้ามีระดับความไว้ใจในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มี
คุณภาพในระดับมากที่สุด ตามด้วยด้านการสร้างความม่ันใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจ
ใส่ต่อลูกค้า และการบอกต่อ มีคุณภาพในระดับมากท่ีสุด   

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
และคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อการบอกต่อของ
ลูกค้าร้าน JSK อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ความไว้ใจ, คุณภาพการบริการ, การบอกต่อ 
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ABSTRACT 
   
 This research aims to study the influence of Satisfaction, Trust and Quality of 
service that affects the customer's Word of mouth of the JSK partnership limited. 120 
customers of JSK partnership limited were participants of the study, selected through 
Quantitative Research by survey method and the questionnaire was a tool used to 
collect data by a Simple sampling method. Statistical instruments employed to 
analyze the collected data were percentage, means, standard deviation and the 
Multiple Regression Analysis. 
 Findings demonstrated that Customers are most satisfied with their products. 
In terms of Distribution channels, Price and Promotion. For the trust in the JSK 
partnership limited has found that customers have the highest level of trust. 
Considering the quality of service, reliability has found the highest level and followed 
by confidence and responsiveness and customer empathy, including the word of 
mouth at the highest level.  
 The results of the hypothesis test, it was found that the Products Satisfaction, 
Marketing Promotion, Quality of response services and Customer empathy has an 
influence on Word of mouth of JSK partnership limited is significantly at the .05 level.  
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บทที1่ 
บทน า 

 
1.1 ความเปน็มาและความส าคัญของปญัหา 

เมื่อเข้าสู่ปี 2560 ได้มีการคาดการณ์ว่าตลาดรถยนต์จะมีการฟื้นตัวขึ้นมาอีกครั้ง จากปัจจัย
ในทางบวกต่าง ๆ ท าให้ผู้บริโภคมีก าลังซื้อมากข้ึน ซึ่งจะส่งผลให้ตลาดรถยนต์มีโอกาสขยายตัวร้อยละ 
2 ถึง 6 ซึ่งคิดเป็นยอดขายรถยนต์จ านวน 770,000 ถึง 800,000 คัน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560) 
เมื่อวันที่ 14 พ.ย.2559 อธิบดีกรมการขนส่งทางบก เปิดเผยว่า ตั้งแต่เดือนมกราคม-ตุลาคม 2559 มี
ผู้น ารถใหม่ (ป้ายแดง) เข้าจดทะเบียนทั่วประเทศ 2,456,686 คัน เฉลี่ยเดือนละกว่า 240,000 คัน ซึ่ง
เพ่ิมข้ึนจากช่วงเวลาเดียวกันในปีก่อน 100,000 คัน โดยประมาณ นั่นหมายความว่า ปัจจุบันประเทศ
ไทยมีจ านวนรถที่จดทะเบียนทั้งหมดประมาณ 37 ล้านคัน ในจ านวนนี้ได้ รวมรถจักรยานยนต์ 
จ านวน 15 ล้านคัน (กรมการขนส่งทางบก, 2560) 

จากจ านวนรถยนต์ดังกล่าว สามารถน ามาค านวณหรือพยากรณ์เก่ียวกับการก าหนดจ านวน
สินค้าท่ีมีชื่อว่า “โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์” เพ่ือให้เพียงพอต่อความต้องการ สามารถวางแผนในการ
ด าเนินกิจการให้มีประสิทธิภาพ และตรงตามวัตถุประสงค์ของกิจการ ซึ่ง “ร้าน JSK” ก็จะได้รับ
อานิสงส์จากการฟ้ืนตัวของตลาดรถยนต์นี้ด้วย 

“รา้น JSK” เป็น ร้านค้าที่จ าหน่าย “โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์” ซึ่งเป็นอุปกรณ์แต่งรถเพ่ือ
การระบายความร้อนของเครื่องยนต์สู่ภายนอก ท าให้ช่วยยืดอายุการใช้งานของอุปกรณ์อ่ืน ๆ ในห้อง
เครื่องของรถยนต์ด้วย และอุปกรณ์ดังกล่าวนี้ยังมีการน าไปใช้ประโยชน์ในการค้ ายัน รองรับฝา หรือ
บานประตูต่าง ๆ ที่ผู้ใช้งานต้องการเปิด ปิด เช่น ร้านกาแฟ หรือร้านขายของเล็ก ๆ ซึ่งจะได้รับความ
สะดวกและดูมั่นคง สวยงามอีกด้วย (สมนึก ศรีขะโรจน์, 2560) 

เนื่องจากมีการให้ข้อมูลผ่านทางโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เกี่ยวกับ “โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์” 
ได้ท าให้เกิดความเสียหายกับฝากระโปรงรถคือ ขณะปิดฝากระโปรงรถยนต์นั้น โช้คดังกล่าวไม่หดตัว
เนื่องจากมีแรงดันลูกสูบมากเกินไป หรืออาจเกิดจากแกนลูกสูบขัดข้อง และผู้ใช้งานได้ฝืนการท างาน
ของลูกสูบ จึงเป็นเหตุท าให้ฝากระโปรงทะลุ หรือก่อให้เกิดความเสียหายอื่น ๆ เป็นต้น กรณีดังกล่าว
เกดิจากแหล่งผลิตสินค้าที่มาจากประเทศจีน  จะมีราคาถูก และคุณภาพจะไม่ได้มาตรฐาน  หากเลือก
ซื้ออุปกรณ์ที่มาจากแหล่งผลิตดังกล่าว อาจได้รับความเสียหายได้ หรืออาจมีการเข้าใจผิดว่าการติด
อุปกรณ์ จะมีผลต่อการจ่ายค่าชดเชยของบริษัทประกันรถยนต์ เป็นต้น (สมนึก ศรีขะโรจน์, 2560) 

จากปัญหาที่กล่าวมาข้างต้นนี้ หากร้าน JSK ได้มีการให้ข้อมูลที่ถูกต้องกับลูกค้าแล้ว จะเป็น
การสร้างความพึงพอใจ และความไว้ใจ เช่นการด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์สุจริต อย่างถูกต้อง
ตรงไปตรงมา ไม่ท าให้ลูกค้าผิดหวัง ท าให้ลูกค้าเชื่อมั่นในคุณภาพของสินค้า มีการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง



2 

ของสินค้า ตลอดจนการน าไปประยุกต์ใช้กับสิ่งอ่ืนที่นอกเหนือจากฝากระโปรงรถยนต์ เช่น บาน
กระบะท้าย หน้าต่างระบายอากาศ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ความไว้ใจ และ
คุณภาพการบริการ อันจะน าไปสู่การบอกต่อ 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพ
การบริการ ที่ส่งผลต่อการบอกต่อ ทั้งนี้ เมื่อทราบถึงอิทธิพลดังกล่าวแล้ว จะสามารถน าไปใช้เป็น
แนวทางในการสร้างกลยุทธ์ในด้านต่าง ๆ เช่น การวางแผนทางการตลาด การให้บริการ รวมไปถึงการ
ก าหนดกลยุทธ์ในอนาคต แผนบริหารภายในองค์กร เพื่อให้ลูกค้าได้ตระหนักถึงคุณประโยชน์ของ
สินค้า ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการ อันจะน าไปสู่การบอกต่อให้กับกิจการ 

 
1.2 วตัถปุระสงคข์องงานวจิยั 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้คือ เพื่อศึกษาอิทธิพลของ ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพ
การบริการ ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK 
 
1.3 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 ร้าน JSK สามารถน าผลการวิจัยนี้ไปใช้ปรับปรุงและพัฒนา การบริการเพ่ือสร้างความพึง
พอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการ อันจะน าไปสู่การพัฒนาที่เพ่ิมข้ึนของการบอกต่อของลูกค้า
ร้าน JSK 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 บทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง
ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพ่ือน ามาก าหนด
สมมุติฐาน โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้ออกเป็น 7 ส่วนคือ  
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบอกต่อ (Word of mouth) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความไว้ใจ (Trust) 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ (Service quality) 
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.6 สมมติฐานการวิจัย 
 2.7 กรอบแนวคิด  
          
2.1 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัการบอกต่อ (Word of mouth) 
 Misner (1999) ได้อธิบายถึงการบอกต่อ ว่าเป็นเครื่องมือทางการตลาดอีกชนิดหนึ่งที่ไม่มี
ต้นทุนใด ๆ และเป็นที่ยอมรับอย่างมากว่ามีประสิทธิภาพ และเห็นผลชัดเจนมากกว่าเครื่องมือทาง
การตลาดแบบดั้งเดิม ส่วน Chung & Darke (2006) และ Sweeny, Soutar & Mazzarol (2007)  
ให้ค านิยามของการบอกต่อว่า หมายถึง วิธีการสื่อสารอย่างไม่เป็นทางการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ใช้สินค้า 
หรือผู้ส่งสารที่มีประสบการณ์จากการใช้สินค้า และการให้บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งการบอกต่อนั้นจะ
ก่อให้เกิดความเชื่อถือของคนอ่ืน ๆ ที่มีความสนใจในองค์การส าหรับการจัดหาผลิตภัณฑ์ หรือบริการ 
 ปัจจุบันการบอกเล่าประสบการณ์เก่ียวกับสินค้าแบบการบอกต่อนั้นมีความส าคัญในการท า
ธุรกิจเพราะถ้าผู้บริโภคได้ใช้สินค้าแล้วก็ความประทับใจในตัวสินค้านั้นแล้ว ก็จะเกิดการบอกเล่า
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงผลที่ได้จากการใช้สินค้านั้น ๆ ไปยังเพื่อน ๆ หรือบุคคลที่อยู่ใกล้ชิด 
ในการบอกต่อนั้น อาจมีอารมณ์ ความประทับใจและความรู้สึกหรือความคิดเห็นส่วนตัวเกี่ยวกับสินค้า
นั้นๆ ซึ่งในการบอกต่อเป็นการสื่อสารที่มีความน่าเชื่อถือ เนื่องจากข่าวสารที่ได้รับนั้น เป็นข่าวสารที่
เกิดจากประสบการณ์ตรง จากผู้ที่เคยใช้หรือได้ใช้สินค้านั้นจริง ๆ  อีกท้ังยังเป็นบุคคลที่ใกล้ชิดสนิท
สนม และการสื่อสารแบบการบอกต่อนั้นยังสามารถจูงใจและโน้มน้าวบุคคลอ่ืนให้มีความสนใจ 
และเกิดการตัดสินใจซื้อสินค้านั้นด้วย (Solomon, 2011) 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศักดิ์ (2551) ให้ความหมายส าหรับความพึงพอใจว่า หมายถึงความรู้สึก
ที่ดีของลูกค้าหลังจากท่ีได้ใช้สินค้าหรือบริการนั้นแล้ว พบว่าดีจริงตามที่คาดหวัง เมื่อลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจแล้ว นักการตลาดจะต้องพยายามท าให้ลูกค้ากลับมาซื้อซ้ า เกิดความภักดีในตราสินค้า และมี
การบอกต่อไปยังผู้อ่ืนอีก 
 Roberts-Lombard (2009) และ (Kotler. 1999, p. 36) ได้ให้นิยามส าหรับความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคไว้ว่า เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคท่ีใช้สินค้า หรือบริการ และ
ผลลัพธ์ที่ได้รับจากการใช้นั้นจริง หากผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นนั้นสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้านั้นจะเกิดความ
พึงพอใจ ถ้าผลลัพธ์นั้นต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจหรือผิดหวัง 
ดังนั้นความพึงพอใจของผู้บริโภคจึงถูกผลักดันจากความคาดหวังที่ได้ของผู้บริโภค ความคาดหวังจาก
การได้รับบริการ และความคิดหวังที่ได้รับจากคุณภาพนั้น 
 Pham, &  Ahammad (2017) และ Oliver (1997) ศึกษาพบว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่
ส าคัญที่สุดในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งความพึงพอใจนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภัณฑ์
เป็นอย่างมาก และมีความเป็นไปได้ที่จะมีการบอกต่อให้ผู้อ่ืนทราบอย่างแพร่หลาย ส่วน Shelly 
(1975) ได้กล่าวไว้ว่า เป็นความรู้สึกท่ีสามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะคือความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกในทางลบ ส าหรับความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีหากเกิดข้ึนแล้วจะท าให้มีความสุข 
ซึ่งจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันข้ามกับความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกท่ีผิดหวัง ไม่บรรลุ
จุดมุ่งหมาย ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ  
 McCarthy (1993, pp. 46 - 50) และ Lamb, Hair & McDaniel (2000) ได้กล่าวว่า “ส่วน
ประสมทางการตลาด ประกอบด้วย สินค้า ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถน ามาผสมผสาน ให้เป็นเรื่องเดียวกัน เพ่ือก่อให้เกิดความพึง
พอใจ และบรรลุวัตถุประสงค์ในการด าเนินกิจการ 
   
2.3 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัความไวใ้จ (Trust) 

Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจของผู้บริโภค สามารถประเมินได้จากความ
เชื่อมั่นของลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละรายจะได้รับความเชื่อมั่นจากลูกค้าแตกต่างกัน และจะเกิดการ
ประเมินได้เมื่อลูกค้าได้รับการบริการแล้วจะมีการเปรียบเทียบกับ สัญญาที่ผู้ให้บริการก าหนดไว้  

Stern (1997) กลาวถึงความไววางใจว่า คือพ้ืนฐานของ ความสัมพันธทางการติดตอสื่อสาร
ในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งกิจการจ าเปนตองเรียนรูทฤษฎี ความสัมพันธที่ใกลชิด และความคุนเคย
เพ่ือครองใจลูกคาซึ่งประกอบดวย การสื่อสาร การเอาใจใส่ การให การใหขอผูกมัด การใหความ
สะดวกสบาย และความสามารถในการแก้ไขสถานการณเพ่ือลดความขัดแยง ถากิจการสามารถท าสิ่ง
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เหล่านี้ใหเกิดข้ึนกับลูกคาได้ นั่นหมายความว่า หากมีความขัดแย้งใด ๆ เกิดข้ึน กิจการควรจะแสดง
ความรับผิดชอบดวยการออกตัวไวกอน เช่น ถาลูกคามีข้อสงสัย หรือไม่พอใจในสินคาหรือบริการที่
คิดวาลูกค้าเป็นผู้เสียเปรียบขอให้สอบถามได้ทันที เพื่อพนักงานหรือผู้ที่เกี่ยวข้องจะไดรีบชี้แจง
โดยเร็วกอนที่ลูกคาจะรูสึกไม่ดี หรือไมพึงพอใจในสินคา และบริการ 
 Kim & Park (2013) ศึกษาพบว่า ความไว้วางใจจากผู้บริโภคเป็นปัจจัยส าคัญในการขาย
ผลิตภัณฑ์ และองค์กรจะประสบความส าเร็จได้นั้น จะต้องมีการพัฒนารูปแบบการบริการด้วย เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ เหล่านี้เป็นอิทธิพลของการบอกต่อ ส่วน Bourdeau, (2005, p. 125) ศึกษา
พบว่า องค์ประกอบของความไว้ใจนั้นจะขึ้นอยู่กับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการที่จะสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้า การด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์สุจริต และมีความจริงใจในการให้บริการ อย่าง
ตรงไปตรงมาและเป็นประโยชน์แก่ผู้รับบริการ รวมถึงมีความสามารถในการปรับเปลี่ยนรูปแบบของ
การบริการให้รวดเร็วและทันต่อความต้องการของลูกค้าเดิม และลูกค้าใหม่ที่จะเพ่ิมข้ึนในอนาคตอีก
ด้วย 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้องกบัคณุภาพการบรกิาร (Service quality) 

Liu & Lee (2015) ศึกษาพบว่าการบริการที่มีคุณภาพสามารถแสดงถึงความรู้สึกและการ
รับรู้ที่เก่ียวกับราคา หากราคาเพ่ิมข้ึนคุณภาพการบริการจะต้องเพ่ิมข้ึนด้วย และ Chiu, Liu and Tu 
(2016) ศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการซื้อที่เพ่ิมขึ้น และยัง
แสดงให้เห็นถึงคุณภาพบริการที่ดีนั้นคือการ เอาอกเอาใจลูกค้า 
 แนวคดิและทฤษฎี 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988); เสรี วงษ์มณฑา (2015) และเชิดชาติ ตะโกจีน 
(2559) ได้กล่าวถึงการสร้างมิติแห่งการบริการ เพื่อให้มั่นใจว่าการบริการของเรานั้นดีพอที่จะท าให้
ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป เพื่อสร้างความผูกพันระยะยาว ซึ่งต่างก็ก าหนด
มิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ 

1. สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible)  เช่น การมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ การมีที่นั่ง
ส าหรับรับรองลูกค้า การมีห้องน้ าที่สะอาด 

1. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้องและตรง
กับวัตถุประสงค์ของการบริการนั้นในเวลาที่เหมาะสม 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน 
รวมถึงให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด 

3. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่
ลูกค้านั้น เป็นผู้มีความรู้ความสามารถที่จะให้ความช่วยเหลือได้ 
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4. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการและการแก้ไขปัญหา 
ตามความต้องการที่แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 
 
2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 ธนสน เลิศชูโชติ (2558) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพ คุณค่าท่ีรับรู้
ด้านราคา และคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ ความไว้ใจ การกลับมารับประทานซ้ า และการ
บอกต่อของลูกค้าร้าน Sweet Addict โดยการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก จากลูกค้าที่รับประทาน
อาหารและเครื่องดื่มในร้าน Sweet Addict ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อของลูกค้าร้าน Sweet Addict อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 
0.676 และความไว้ใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน Sweet Addict อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.146   
 ธนพร สินสถิตพร (2558) ได้ท าการศึกษาอิทธิพลของคุณค่าที่รับรู้ต่อความไว้ใจ ความพึง
พอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้ซ้ าของลูกค้า บริษัท การบินกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
โดยการใช้แบบสอบถามจ านวน 410 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจกความถ่ี 
การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง ซึ่งผลการวิจัยพบว่าความไว้ใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า และความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 
 
2.6 สมมตฐิานการวจิยั 
 สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK ซ่ึง
ประกอบด้วยสมมติฐานย่อยดังนี้   

 สมมติฐานที่ 1.1 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของ
ลูกค้า ร้าน JSK 

 สมมติฐานที่ 1.2 ความพึงพอใจด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า 
ร้าน JSK 

 สมมติฐานที่ 1.3 ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK 

 สมมติฐานที่ 1.4 ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK 
 สมมติฐานที่ 2 ความไว้ใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK   
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 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK ซ่ึง
ประกอบด้วยสมมติฐานย่อยดังนี้   

 สมมติฐานที่ 3.1 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้มีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK 

 สมมติฐานที่ 3.2 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
บอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK 

 สมมติฐานที่ 3.3 คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความมั่นใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK 

 สมมติฐานที่ 3.4 คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อของลูกค้า ร้าน JSK 
  
2.7 กรอบแนวคดิ 
 
ภาพที่ 2.1: ความพึงพอใจ ความไว้ใจ คุณภาพการให้บริการ และการบอกต่อของร้าน JSK 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ความไว้ใจ (Trust) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
1. การสัมผัสและสิ่งที่เป็นรูปธรรม  
2. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
3. การตอบสนอง 
4. การสร้างความมั่นใจ  
5. การเอาใจใส่ต่อลูกค้า 

การบอกต่อ 
(Word of Mouth) 



บทที ่3 
ระเบยีบการวจิยั 

 
3.1 การออกแบบงานวจิยั 
 การศึกษาวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research ) ใช้การวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research Method) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 
 
3.2 ประชากรและการเลือกตวัอยา่ง 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากร ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มลูกค้าท่ีสั่งซื้อ “โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์” ทาง
อินเทอเน็ต จากร้าน JSK ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล เหตุผลที่ก าหนดลักษณะของประชากร
ดังกล่าว เนื่องจาก ลูกค้าส่วนใหญ่จะอยู่ในเขตดังกล่าว 
 3.2.2 การเลือกตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจในครั้งนี้ คือ กลุ่มประชากรที่สั่งซื้อ โช้คค้ าฝา
กระโปรงรถยนต์ ทางอินเทอเน็ต จากร้าน JSK ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างและ
วิธีการเลือกตัวอย่างดังนี้ 
 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างส าหรับการวิจัยครั้งนี้ใช้หลักการค านวณของ Cohen 
(1977) โดยใช้โปรแกรม G*Power เวอร์ชั่น 3.1.5 เพราะเป็นโปรแกรมท่ีสร้างจากสูตรการค านวณ
ของ Cohen และผ่านการรับรองและตรวจสอบจากนักวิจัยหลายท่าน (Erdfelder, Faul & 

Buchner, 1996 และ นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) ในการค านวณก าหนดค่าพาวเวอร์ (1-β) เท่ากับ

0.80 ค่าอัลฟ่า(∝) เท่ากับ 0.05 จ านวนตัวแปรอิสระเท่ากับ 10 ค่าขนาดของอิทธิพล (Effect Size) 
เท่ากับ 0.15 ผลที่ได้คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างข้ันต่ าที่ต้องเก็บส าหรับงานวิจัยครั้งนี้เท่ากับ 114 
ตัวอย่าง ดังภาพที่ 3.1 แต่เนื่องจากวิจัยนี้เป็นวิจัยทางธุรกิจจึงต้องพิจารณาความมีนัยส าคัญทางธุรกิจ
และปรับให้เหมาะสมกับงานวิจัย (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555: 83) จึงได้ส ารองเก็บเป็นจ านวน 120 
ตัวอย่าง 
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ภาพที่ 3.1: หน้าจอแสดงการโปรแกรม G*Power เวอร์ชั่น 3.1.5 ในการก าหนดขนาดของกลุ่ม 
  ตัวอย่าง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 3.2.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าที่สั่งซื้อทางอินเทอเน็ตจากร้าน JSK และใช้วิธีเก็บข้อมูลตามสะดวก
โดยการส่งแบบสอบถามให้ลูกค้าตอบกลับมาทางออนไลน์ 
 
3.3 เครื่องมือส าหรบัการวจิยั 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมีขั้นตอนดังนี้ 
 3.3.1 ศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ ความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจ และ
คุณภาพการบริการ และการบอกต่อของลูกค้า JSK   
 3.3.2 ในการสร้างแบบสอบถามโดยอาศัยกรอบแนวคิดทางทฤษฎีและขอค าปรึกษาจาก
อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ใช้ในการวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการบอกต่อ ความพึงพอใจ 
ความไว้เนื้อเชื่อใจ และคุณภาพการบริการ 
 3.3.3 หาค่าความตรงด้านเนื้อหา (Content validity) ของค าถามหลังจากสร้างเครื่องมือใน
การวิจัยโดยให้อาจารย์ที่ปรึกษาเป็นผู้ตรวจ 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากอาจารย์ที่ปรึกษามาท าการแก้ไขให้ถูกต้อง 
ก่อนน าไปทดลองใช้เก็บกับกลุ่มตัวอย่าง 30 ชุด และน าผลวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น (Reliability) 
ของแบบสอบถามในแต่ละตัวแปรด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา (Cronbach's Alpha 
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Coefficient) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) เพ่ือทดสอบค่าความเชื่อมั่น และความสอดคล้องของ

แบบสอบถาม ค่าอัลฟาที่ได้จะแสดงค่าความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0≤∝≤1ค่าท่ี
ใกล้เคียง 1 มาก แสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research Method) 
ในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยค าถามทั้งหมดในแบบสอบถามชุดนี้ใช้ค าถามแบบปลายปิด (Close-
ended Question) ซึ่งแบบสอบถามเหล่านี้ถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องโดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 
  ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 8 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ต่อเดือน ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ยี่ห้อรถยนต์ที่ใช้ติดตั้งโช้คค้ า
ฝากระโปรงรถยนต์ และอายุการใช้งานของรถยนต์ที่น ามาติดตั้งอุปกรณ์ดังกล่าว โดยลักษณะของ
ค าถามเป็นแบบให้เลือกตอบแบบค าตอบเดียว 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในระดับความพึงพอใจของผู้ใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยต์ 
ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจ าหน่าย และ
ด้านส่งเสริมการตลาด โดยใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) วัดระดับความ
คิดเห็นเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 5 ระดับ โดย 1 หมายถึง มีระดับความคิดเห็น
น้อยที่สุด จนถึง 5 หมายถึงมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ซึ่งมีจ านวนข้อค าถามท้ังสิ้น 12 ข้อ  
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในระดับความไว้ใจที่มีต่อร้าน JSK โดยใช้ระดับวัด
ข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) วัดระดับความคิดเห็นเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating Scales) 5 ระดับ โดย 1 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด จนถึง 5 หมายถึงมีระดับ
ความคิดเห็นมากท่ีสุด ซึ่งมีจ านวนข้อค าถามทั้งสิ้น 5 ข้อ  
 ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในระดับคุณภาพการให้บริการของร้าน JSK  ซึ่งแบ่ง
ออกเป็น 4 มิติ อันได้แก่ ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ การตอบสนอง การสร้างความมั่นใจ และการ
เอาใจใส่ต่อลูกค้า โดยใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) วัดระดับความ
คิดเห็นเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 5 ระดับ โดย 1 หมายถึง มีระดับความคิดเห็น
น้อยที่สุด จนถึง 5 หมายถึงมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ซึ่งมีจ านวนข้อค าถามท้ังสิ้น 13 ข้อ  
 ส่วนที่ 5 ค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในระดับการบอกต่อเกี่ยวกับการใช้โช้คค้ าฝากระโปรง
รถยนต์ของร้าน JSK ซึ่งมีอยู่ 1 มิติ คือ การบอกต่อ โดยใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) วัดระดับความคิดเห็นเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 5 ระดับ โดย 1 
หมายถึง มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด จนถึง 5 หมายถึงมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ซึ่งมีจ านวน
ข้อค าถามทั้งสิ้น 3 ข้อ  
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3.4 ความเชือ่มัน่ และความตรงของเนื้อหา 
 3.4.1 การตรวจสอบความตรงด้านเนื้อหา (Content validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอ
แบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วน และความสอดคล้องของ
เนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่ศึกษา โดยน าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วให้อาจารย์
ที่ปรึกษา ตรวจสอบความเหมาะสมของเนื้อหาว่ามีความสอดคล้องกับตัวแปรมากน้อยเพียงใด เพื่อ
ปรับปรุงแก้ไขให้มีความเหมาะสมก่อนที่จะน าไปทดลองแจก 
 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
 จากการเก็บแบบสอบถามโดยได้น าไปทดลอง (try out) ใช้กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุด 
พบว่าค่าสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา (Cronbach's Alpha Coeffcient) ของแบบสอบถามมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: ค่าความเชื่อมั่น 
 

ตวัแปร ค่าความเชื่อมัน่(n=30) 

ความพึงพอใจต่อการใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK .931 
 ด้านผลิตภัณฑ์ .905 

 ด้านราคา .650 

 ด้านช่องทางการจ าหน่าย .882 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด .795 

ความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK .949 

คุณภาพการบริการของร้าน JSK .963 
 ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ .879 

 การตอบสนอง .838 

 การสร้างความมั่นใจ .904 
 การเอาใจใส่ต่อลูกค้า .905 

การบอกต่อเกี่ยวกับการใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK .921 
   
 จากค่าสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟาของแบบสอบถามจ าแนกรายตัวแปร แสดงว่า
แบบสอบถามมีความเชื่อมั่น (Reliability) ค่อนข้างสูง เนื่องจากมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.70 (Hair, et al., 
2006) ยกเว้นความพึงพอใจด้านราคาของสินค้า ที่มีค่าต่ ากว่า 0.70 
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3.5 สถติ ิและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างมาท าการรวบรวม และท าการประมวลผลโดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ท าการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ไว้ดังนี้ 
คือ 
 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นเพ่ืออธิบายข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้ต่อเดือน ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ยี่ห้อรถยนต์ และอายุ
การใช้งานของรถยนต์ที่น ามาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ โดยแสดงค่าร้อยละ (Percentage) และ
ค่าความถ่ี (Frequency)  
 ส าหรับ ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ และการบอกต่อ ใช้ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน (Standard Deviation)  ในการแปลผลค่าเฉลี่ย ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ในการ
แปรผลโดยใช้สูตรการค านวณความกว้างของอัตรภาคชั้น มีดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2548) 
 ความกว้างของอันตรภาคชั้น =  (ค่าสูงสุด - ค่าต่ าสุด) 
          จ านวนชั้น 
                =  (5-1)/5 
         =  0.8 
 ดังนั้นเกณฑ์ในการประเมินผล และการแปลผลค่าเฉลี่ยในส่วนของการวิจัยเชิงพรรณนา มี
รายละเอียดดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจน้อย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิจัยนี้ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis)โดยวิธี Enter ในการทดสอบสมมุติฐานความพึงพอใจ ความ
ไว้วางใจ และคุณภาพการให้บริการของร้าน JSK .ที่ส่งผลต่อการบอกต่อ ซึ่งก าหนดระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ี 0.05  
 



บทที ่4 
การวเิคราะหข์้อมลู 

 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลนี้ผู้วิจัยได้ประมวลผล เพื่ออธิบายและทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวข้องกับ
ตัวแปรแต่ละตัว โดยข้อมูลนี้ได้มาจากการเก็บแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 
120 ชุด และน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 6 ส่วนดังนี้ 

4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ความพึงพอใจต่อการใช้โช้คค าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK 
4.3 ความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK 
4.4 คุณภาพการให้บริการของร้าน JSK 
4.5 การบอกต่อเกี่ยวกับการใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK 
4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 ข้อมลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ยี่ห้อและอายุการใช้งานของรถยนต์ที่น ามาติดตั้งโช้คค้ าฝา
กระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK สถิติที่น ามาใช้ได้แก่ ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ ผลดังกล่าวได้
สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตวัแปร/ ตวัชีว้ดั จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   
ชาย 77 64.2 

หญิง 43 35.8 

รวม 120 100.00 
2. อาย ุ   

          ต่ ากว่า 25 ปี 7 5.8 
23 – 35 ปี 27 22.5 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตวัแปร/ ตวัชีว้ดั จ านวน ร้อยละ 

36 – 45 ปี 46 38.3 
46 – 55 ปี 35 29.2 

56 ปีขึ้นไป 5 4.2 

รวม 120 100 
3. ระดบัการศกึษา    

ต่ ากว่าปริญญาตรี 36 30 

ปริญญาตรี 69 57.5 
สูงกว่าปริญญาตรี  15 12.5 

รวม 120 100 
4. อาชีพ   

นิสิตนักศึกษา           7 5.8 

พนักงานบริษัทเอกชน 62 51.7 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 14 11.7 

ธุรกิจส่วนตัว / อาชีพอิสระ 37 30.8 

รวม 120 100 
5. รายได้ตอ่เดือน   

ต่ ากว่า 30,000 บาท  39 32.5 
30,000 – 40,000 บาท 31 25.8 

40,001 – 50,000 บาท 17 14.2 

50,001 บาทข้ึนไป 33 27.5 
รวม           120 100.00 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตวัแปร/ ตวัชีว้ดั จ านวน ร้อยละ 

6. ระยะเวลาในการเปน็ลูกคา้   
ต่ ากว่า 1 ปี 38 31.7 

ระหว่าง 1 ปีถึง 3 ปี 45 37.5 

มากกว่า 3 แต่น้อยกว่า 5 ปี 26 21.7 
5 ปีขึ้นไป 11 9.2 

รวม           120 100.00 

7. ยีห่้อรถทีน่ ามาตดิอปุกรณ์   
โตโยต้า 43 35.8 

ฮอนด้า 26 21.7 
มาสด้า 13 10.8 

นิสสัน 12 10 

ฟอร์ด 7 5.8 
อีซูซุ 14 11.7 

มิตซูบิชิ 3 2.5 

อ่ืน ๆ 2 1.7 
รวม           120 100.00 

8. อายุของรถยนตท์ี่น ามาตดิอุปกรณ์   
ป้ายแดง ถึง 1 ปี 18 15.0 

ระหว่าง 1 – 3 ปี 30 25.0 

ระหว่าง 3 – 5 ปี 34 28.3 
มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 38 31.7 

รวม           120 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าจากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 120 คน เป็นเพศชาย 77 
คน คิดเป็นร้อยละ 64.2 และเป็นเพศหญิง 43 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8  
 ส่วนใหญ่อายุ 36 – 45 ปี มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมา ได้แก่ อายุ 46 – 
55 ปี จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 29.2  อายุ 23 – 35 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5  



16 

อายุ ต่ ากว่า 25 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 และน้อยที่สุดอายุ 56 ปีขึ้นไป จ านวน 5 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.2 ตามล าดับ 
 ด้านการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 
รองลงมา ได้แก่ ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 30 และน้อยที่สุดคือสูงกว่าปริญญา
ตรี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามล าดับ 
 ด้านอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งมีจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70 
รองลงมา ได้แก่ ธุรกิจส่วนตัว /อาชีพอิสระ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 รับราชการ /
รัฐวิสาหกิจ  จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 11.70 และน้อยที่สุดคือนิสิตนักศึกษา จ านวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.80 ตามล าดับ 
 ด้านรายได้ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 30,00 บาท ซึ่งมีจ านวน 39 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.50 รองลงมา ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อย
ละ 27.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,000 – 40,000 บาท จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 25.80 รายได้
เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 40,001 – 50,000  บาท จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 ตามล าดับ 
 ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าส่วนใหญ่อยู่ในระหว่าง 1 ปีถึง 3 ปี มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อย
ละ 37.50 รองลงมา ได้แก่ ลูกค้าที่ ต่ ากว่า 1 ปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 31.70 รองลงมา 
ได้แก่ มากกว่า 3 ปีแต่น้อยกว่า 5 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 และน้อยที่สุดคือ 5 ปีขึ้นไป 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 9.20   
 ยี่ห้อรถยนต์ที่น ามาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK มากที่สุด คือ โตโยต้า จ านวน 
43 คัน คิดเป็นร้อยละ 35.8 รองลงมา ฮอนด้า จ านวน 26 คัน คิดเป็นร้อยละ 21.70 มาสด้า จ านวน 
13 คัน คิดเป็นร้อยละ 10.80 นิสสัน จ านวน 12 คัน คิดเป็นร้อยละ 10 ฟอร์ด จ านวน 7 คัน คิดเป็น
ร้อยละ 5.80 อีซูซุ จ านวน 14 คัน คิดเป็นร้อยละ 11.70 มิตซูบิชิ จ านวน 3 คัน คิดเป็นร้อยละ 2.50  
และน้อยที่สุดคือ อื่นๆ จ านวน 2 คัน คิดเป็นร้อยละ 1.70 
 อายุของรถยนต์ที่น ามาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK มากที่สุดมีอายุมากกว่า 5 
ปีขึ้นไป จ านวน 38 คัน คิดเป็นร้อยละ 31.70 รองลงมา มีอายุระหว่าง 3 ถึง 5 ปี จ านวน 34 คัน คิด
เป็นร้อยละ 28.30 ระหว่าง 1 ถึง 3 ปี จ านวน 30 คัน คิดเป็นร้อยละ 25 และน้อยที่สุด คือรถป้าย
แดง ถึง 1 ปี จ านวน 18 คัน คิดเป็นร้อยละ 15.00 
 
4.2 ความพึงพอใจต่อการใชโ้ชค้ค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของรา้น JSK  
 ส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด สถิติที่น ามาใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผลดังกล่าว
สรุปในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้  
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ตารางที่ 4.2: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ 
 

ความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ ์ 

 

S.D. การแปลผล 

1. สินค้ามีความแข็งแรง ทนทาน 4.25 0.64 มากที่สุด 

2. สินค้าง่ายต่อการติดตั้งด้วยตนเอง 4.35 0.64 มากที่สุด 
3. สินค้ามีสีสันสวยงาม 4.43 0.68 มากที่สุด 

 รวมดา้นผลติภัณฑ์ 4.34 0.55 มากที่สุด 

4. ราคาสินค้าต่ ากว่ารายอ่ืน 3.94 0.76 มาก 
5. สามารถช าระค่าสินค้าได้หลายช่องทาง 4.12 0.62 มาก 

6. การให้ Credit Term 30 วัน 4.17 0.70 มาก 

 รวมดา้นราคา 4.08 0.56 มาก 
7. เว็บไซต์ของร้าน JSK ดูน่าเชื่อถือ 4.29 0.68 มากที่สุด 

8. เว็บไซต์ของร้าน JSK สามารถหาข้อมูลได้ง่าย 4.13 0.74 มาก 

9. ร้าน JSK มีการจัดจ าหน่ายหลายช่องทาง 4.15 0.69 มาก 
 รวมดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย 4.19 0.62 มาก 

10. มีการให้ส่วนลด 4.16 0.76 มาก 
11. การสะสมคูปองแลกของรางวัล 3.98 0.75 มาก 

12. การแถมสินค้า เช่น ซื้อ 10 แถม 1 3.97 0.69 มาก 

 รวมดา้นการสง่เสริมการตลาด 4.04 0.60 มาก 
รวม 4.16 0.47 มาก 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

มิติด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ย 4.34 แปลความหมายว่ามีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณา
รายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ สินค้ามีสีสันสวยงาม มีค่าเฉลี่ย 4.43 รองลงมา คือ 
สินค้าง่ายต่อการติดตั้งด้วยตนเอง มีค่าเฉลี่ย 4.35 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ สินค้ามีความ
แข็งแรง ทนทาน มีค่าเฉลี่ย 4.25 รองลงมาด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ย 4.19 แปล
ความหมายว่ามีระดับความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ 
เว็บไซต์ของร้าน JSK ดูน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 4.29 รองลงมา ร้าน JSK มีการจัดจ าหน่ายหลายช่องทาง 
มีค่าเฉลี่ย 4.15 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ เว็บไซต์ของร้าน JSK สามารถหาข้อมูลได้ง่าย มี
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ค่าเฉลี่ย 4.13 ด้านราคา มีค่าเฉลี่ย 4.08 แปลความหมายว่ามีระดับความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณา
รายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ การให้ Credit Term 30 วัน มีค่าเฉลี่ยว 4.17 รองลงมา 
คือ สามารถช าระค่าสินค้าได้หลายช่องทาง มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ราคา
สินค้าต่ ากว่ารายอ่ืน มีค่าเฉลี่ย 3.94 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ย 4.04 แปลความหมายว่ามี
ระดับความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีการให้ส่วนลด มี
ค่าเฉลี่ย 4.16 การสะสมคูปองแลกของรางวัล มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 
การแถมสินค้า เช่น ซื้อ 10 แถม 1 มีค่าเฉลี่ย 3.97 อย่างไรก็ตาม สรุปโดยรวมอยู่จะอยู่ในระดับความ
พึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 

 
4.3 ความไวใ้จทีม่ีตอ่รา้น JSK   
 ส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความไว้ใจที่มีต่อร้าน JSK สถิติที่น ามาใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผลดังกล่าวสรุปในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นต่อความไว้ใจ  
 

ความไวใ้จที่มตี่อรา้น JSK   

 

S.D. การแปลผล 

1. การด าเนินธุรกิจด้วยความซื่สัตย์สุจริต 4.36 0.67 มากที่สุด 
2. สามารถท าให้ท่านได้รับความไว้วางใจ 4.40 0.67 มากที่สุด 

3. ด าเนินธุรกิจอย่างถูกต้อง ตรงไป ตรงมา 4.39 0.65 มากที่สุด 

4. ท่านไม่เคยผิดหวังที่มาใช้บริการที่ร้าน JSK 4.26 0.68 มากที่สุด 
5. ท่านมีความเชื่อมั่นในคุณภาพสินค้าของร้าน JSK 4.33 0.66 มากที่สุด 

รวม 4.35 0.57 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความไว้ใจที่มีต่อ

ร้าน JSK มีค่าเฉลี่ย 4.35 แปลความหมายว่ามีระดับความพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อจะ
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ สามารถท าให้ท่านได้รับความไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 4.40 รองลงมา 
คือ ด าเนินธุรกิจอย่างถูกต้อง ตรงไป ตรงมา มีค่าเฉลี่ย 4.39 การด าเนินธุรกิจด้วยความซื่สัตย์สุจริต มี
ค่าเฉลี่ย 4.36 ท่านมีความเชื่อมั่นในคุณภาพสินค้าของร้าน JSK มีค่าเฉลี่ย 4.33 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด คือ ท่านไม่เคยผิดหวังที่มาใช้บริการที่ร้าน JSK มีค่าเฉลี่ย 4.26  
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4.4 คุณภาพการบรกิารของรา้น JSK  
 ส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สถิติที่น ามาใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผลดังกล่าวสรุปในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.4: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ 
  บริการ   
 

คุณภาพการบริการ ความนา่เชื่อถือ การตอบสนอง 
การสรา้งความมัน่ใจและการเอาใจใสต่่อลกูคา้  

S.D. การแปลผล 

1. ร้าน JSK ให้บริการด้วยความถูกต้องทุกครั้ง 4.28 0.66 มากที่สุด 

2. ร้าน JSK มีความรู้ในเรื่องของสินค้าและบริการ 4.43 0.62 มากที่สุด 
3. ร้าน JSK มีความซื่อสัตย์สุจริตในการจ าหน่าย
สินค้า 

4.38 0.66 มากที่สุด 

ด้านความนา่เชื่อถือ 4.37 0.57 มากที่สุด 
คุณภาพการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง 

การสร้างความมั่นใจและการเอาใจใส่ต่อลูกค้า  

S.D. การแปลผล 

4. ร้าน JSK พร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้
ทันท่วงที เช่น โช้คไม่ท างานโดยอัตโนมัติ เหตุในการ
ติดตั้ง เป็นต้น 

4.35 0.66 มากที่สุด 

5. ร้าน JSK ให้บริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทัน
ตามก าหนดเวลา 

4.30 0.69 มากที่สุด 

6. ร้าน JSK มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่
ลูกค้า 

4.29 0.75 มากที่สุด 

ด้านการตอบสนอง 4.31 0.61 มากที่สุด 
7. ร้าน JSK ให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดีโดย
สม่ าเสมอ 

4.33 0.66 มากที่สุด 

8. ลูกค้ามีความมั่นใจที่ได้ใช้บริการที่ร้าน JSK 4.32 0.61 มากที่สุด 

9. ร้าน JSK ให้บริการด้วยความสุภาพ 4.35 0.69 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ 
   การบริการ   
 

คุณภาพการบริการ ความนา่เชื่อถือ การตอบสนอง 
การสรา้งความมัน่ใจและการเอาใจใสต่่อลกูคา้  

S.D. การแปลผล 

ด้านการสรา้งความมัน่ใจ 4.33 0.58 มากที่สุด 

10. ร้าน JSK ได้ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี 4.32 0.69 มากที่สุด 

11. ร้าน JSK ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็น
ส าคัญ 

4.33 0.68 มากที่สุด 

12. ร้าน JSK เข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็น
อย่างดี 

4.35 0.67 มากที่สุด 

13. ร้าน JSK แจ้งข้อมูลข่าวสารให้แก่ลูกค้าเป็น
ระยะ ๆ 

4.20 0.68 มาก 

ด้านการเอาใจใสต่่อลกูคา้ 4.30 0.57 มากที่สุด 
รวม 4.33 0.53 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการในมิติด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 4.37 แปลความหมายว่ามีระดับความพอใจมากที่สุด เมื่อ
พิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ร้าน JSK มีความรู้ในเรื่องของสินค้าและบริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.43 รองลงมา คือ ร้าน JSK มีความซื่อสัตย์สุจริตในการจ าหน่ายสินค้า มีค่าเฉลี่ย 4.38 
ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ร้าน JSK ให้บริการด้วยความถูกต้องทุกครั้ง มีค่าเฉลี่ย 4.28  

ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยรวม 4.31 แปลความหมายว่ามีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ร้าน JSK พร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้
ทันท่วงที มีค่าเฉลี่ย 4.35 รองลงมา ร้าน JSK ให้บริการเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 
มีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ร้าน JSK มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า 
มีค่าเฉลี่ย 4.29  

ด้านการสร้างความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ย 4.33 แปลความหมายว่ามีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ร้าน JSK ให้บริการด้วยความสุภาพ มี
ค่าเฉลี่ย 4.35 รองลงมา คือ ร้าน JSK ให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ  มีค่าเฉลี่ย 4.33 
ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ คือ ลูกค้ามีความมั่นใจที่ได้ใช้บริการที่ร้าน JSK  
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ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.30 แปลความหมายว่ามีระดับพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อ
พิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ร้าน JSK เข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็น
อย่างดี มีค่าเฉลี่ย 4.35 รองลงมาคือ ร้าน JSK ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ มีค่าเฉลี่ย 
4.33 ร้าน JSK ได้ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ร้าน 
JSK แจ้งข้อมูลข่าวสารให้แก่ลูกค้าเป็นระยะ ๆ มีค่าเฉลี่ย 4.20 อย่างไรก็ตาม สรุปโดยรวมจะอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 แปลความหมายว่ามีระดับความพอใจมากท่ีสุด 

 
4.5 การบอกต่อเกีย่วกับการใช้โชค้ค้ าฝากระโปรงรถยนต ์ 
 ส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับการบอกต่อ สถิติที่น ามาใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่งผลดังกล่าวสรุปในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นต่อการบอกต่อ  
 

การบอกตอ่    

 

S.D. การแปลผล 

1. ท่านจะบอกต่อเรื่องราวการใช้โช้คค้ าฝา
กระโปรงรถของร้าน JSK ผ่านทางอินเทอเน็ต 

4.24 0.70 มากที่สุด 

2. ท่านได้กล่าวถึงประสบการณ์ในการใช้โช้คค้ าฝา
กระโปรงรถของร้าน JSK ในเชิงบวกให้เพื่อนและ
ผู้อื่นได้รับทราบเป็นประจ า 

4.21 0.68 มากที่สุด 

3. ท่านจะแนะน าเพื่อนของท่านให้ใช้โช้คค้ าฝา
กระโปรงรถของร้าน JSK 

4.36 0.68 มากที่สุด 

รวม 4.27 0.60 มากที่สุด 

 
การบอกต่อเกี่ยวกับการใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ มีค่าเฉลี่ย 4.27 แปลความหมายว่ามี

ระดับพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายข้อจะพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ท่านจะแนะน าเพ่ือน
ของท่านให้ใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK มีค่าเฉลี่ย 4.36 รองลงมา ท่านจะบอกต่อ
เรื่องราวการใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK ผ่านทางอินเทอเน็ต มีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนข้อที่
มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ท่านได้กล่าวถึงประสบการณ์ในการใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK ใน
เชิงบวกให้เพื่อนและผู้อ่ืนได้ทราบเป็นประจ า มีค่าเฉลี่ย 4.21  
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4.6 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 ในส่วนนี้เป็นการน าเสนอเกี่ยวกับการทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่ ความพึงพอใจ ความไว้ใจ 
และคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อการบอกต่อ   
 
ตารางที่ 4.6: ตารางการส่งผลระหว่าง ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพล 
  ต่อการบอกต่อ 
 

ตวัแปรอสิระ B Beta t Sig Tolerance VIF 

ด้านผลิตภัณฑ์ 0.25 0.23 2.37 0.02* 0.44 2.26 

ด้านราคา -0.12 -0.11 -1.23 0.22 0.47 2.13 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 0.01 0.01 .16 0.87 0.47 2.12 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.24 0.24 2.72 0.01* 0.50 2.00 

ความไว้วางใจ -0.05 -0.05 -0.42 0.67 0.29 3.43 
ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ
ได้ 

-0.10 -0.10 -.79 0.43 0.25 3.99 

การตอบสนอง 0.34 0.35 2.86 0.01* 0.26 3.8 

การสร้างความมั่นใจ 0.00 0.00 -0.02 0.99 0.31 3.25 

การเอาใจใส่ต่อลูกค้า 0.31 0.29 2.48 0.01* 0.29 3.48 
R = 0.750, R Square = 0. 562, Adjusted R Square = 0. 526, F-Value =15.68, *p< 0.05   

 
จากตารางที่ 4.6 เมื่อพิจารณาว่า Variance Inflation Factor (VIF) พบว่ามีค่าอยู่ระหว่าง 

2.00 – 3.99 มีค่าน้อยกว่า 10 จึงผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด และไม่เกิดปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระที่เรียกว่า Multicollinearity (Hair, Balck, Babin & Anderson, 2014) ดังนั้น จึงสามารถน า
ข้อมูลไปวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

เมื่อวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริม
การตลาดและ คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้าสามารถอธิบาย
ความแปรปรวนในตัวแปรการบอกต่อ คิดเป็นร้อยละ 56.20 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง (Beta = 0.35, t = 
2.86, Sig = 0.01) ส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน JSK มากที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพการบริการด้าน
การเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Beta = 0.29, t = 2.48, Sig = 0.01) และความพึงพอใจด้านการส่งเสริม
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การตลาด (Beta = 0.24, t = 2.72, Sig = 0.01) และความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ (Beta = 0.23, t 
= 2.37, Sig = 0.02) ตามล าดับ 

ส่วนความพึงพอใจด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ความไว้ใจ คุณภาพการบริการ
ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ และด้านการสร้างความเชื่อม่ัน ไม่ส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน 
JSK ดังผลการทดสอบสมมติฐานตารางที่ 4.7  
 จากผลการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานที่ได้
ท าการศึกษาดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.7: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1: ความพึงพอใจส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน JSK 
1.1 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน JSK 
1.2 ความพึงพอใจด้านราคาส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน JSK 
1.3 ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อการบอกต่อของ
ร้าน JSK 
1.4 ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อการบอกต่อของ
ร้าน JSK 

 
สอดคล้อง 

ไม่สอดคล้อง 
ไม่สอดคล้อง 

 
สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 2:  ความไว้วางใจส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน JSK ไม่สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 3:  คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบอกต่อของร้าน JSK 
3.1 คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ส่งผลต่อการ
บอกต่อของร้าน JSK 
3.2 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองส่งผลต่อการบอต่อของร้าน 
JSK 
3.3 คุณภาพการบริการด้านการสร้างความมั่นใจส่งผลต่อการบอกต่อ
ของร้าน JSK 
3.4 คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้าส่งผลต่อการบอกต่อ
ของร้าน JSK 

 
ไม่สอดคล้อง 

 
สอดคล้อง 

 
ไม่สอดคล้อง 

 
สอดคล้อง 

 



บทที ่5  
สรปุและอภปิรายผล 

 
บทนี้เป็นบทสรุปผลการศึกษา การทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา 

เปรียบเทียบกับ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นจากวรรณกรรมและ
น าเสนอไว้ในบทที่ 2 ได้น าผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้ง
ต่อไป       

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 36 - 45 ปี การศึกษาต่ ากว่าปริญญา
ตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 30,000 บาท ระยะเวลาในการเป็น
ลูกค้าอยู่ระหว่าง 1 ปีถึง 3 ปี ส่วนใหญ่เป็นรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้า และรถยนต์ที่น ามาติดตั้งโช้คจะมีอายุ
การใช้งานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป  

5.1.2 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์รวม หมายความว่ามีความเห็นใน
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ สินค้ามีสีสัน
สวยงาม ง่ายต่อการติดตั้งด้วยตนเอง สินคา้มีความแข็งแรง ทนทาน รองลงมา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายรวม หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ เว็บไซต์ของร้าน JSK ดูน่าเชื่อถือ  
ร้าน JSK มีการจัดจ าหน่ายหลายช่องทาง เว็บไซต์ของร้าน JSK สามารถหาข้อมูลได้ง่าย รองลงมา 
ด้านราคารวม หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ การให้ Credit Term 30 วัน  
สามารถช าระค่าสินค้าได้หลายช่องทาง ราคาสินค้าต่ ากว่ารายอื่น รองลงมา ด้านการส่งเสริม
การตลาดรวม หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ มีการให้ส่วนลด การสะสมคูปอง
แลกของรางวัล การแถมสินค้า เช่น ซื้อ 10 แถม 1 ตามล าดับ 

5.1.3 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไว้ใจรวม หมายความว่ามีความเห็นในระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ คือ สามารถท าให้ลูกค้าได้รับความ
ไว้วางใจ ด าเนินธุรกิจอย่างถูกต้อง ตรงไป ตรงมา ด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ลูกค้ามีความ
เชื่อมั่นในคุณภาพสินค้าของร้าน JSK และลูกค้าไม่เคยผิดหวังที่มาใช้บริการที่ร้าน JSK ตามล าดับ 

 5.1.4 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของร้าน JSK ด้าน
ความน่าเชื่อถือรวม หมายความว่ามีความเห็นในระดับความพึงพอใจมากที่สุด หากพิจารณารายข้อ
แล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ ร้าน JSK มีความรู้ในเรื่องของสินค้าและบริการ ร้าน JSK มีความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการจ าหน่ายสินค้า ร้าน JSK ให้บริการด้วยความถูกต้องทุกครั้ง รองลงมา ด้านการ
สร้างความม่ันใจรวม แปลความหมายว่ามีความเห็นในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด หากพิจารณาราย
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ข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ ร้าน JSK ให้บริการด้วยความสุภาพ ร้าน JSK ให้บริการแก่ลูกค้า
เป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ ลูกค้ามีความม่ันใจที่ได้ใช้บริการที่ร้าน JSK รองลงมา ด้านการตอบสนอง
รวม หมายความว่ามีความเห็นในระดับความพึงพอใจมากที่สุด หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถ
เรียงล าดับได้ดังนี้ ร้าน JSK พร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที ร้าน JSK ให้บริการเป็นไปด้วย
ความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา ร้าน JSK มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า รองลงมา 
ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้ารวม หมายความว่ามีความเห็นในระดับความพึงพอใจมากที่สุด หาก
พิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ ร้าน JSK เข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี  
ร้าน JSK ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ ร้าน JSK ได้ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี และร้าน 
JSK แจ้งข้อมูลข่าวสารให้แก่ลูกค้าเป็นระยะ ๆ ตามล าดับ 

5.1.5 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อรวม หมายความว่ามีความเห็น
ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด หากพิจารณารายข้อแล้ว สามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ คือ ท่านจะ
แนะน าเพ่ือนของท่านให้ใช้โช้คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK 6 ท่านจะบอกต่อเรื่องราวการใช้โช้คค้ า
ฝากระโปรงรถของร้าน JSK ผ่านทางอินเทอเน็ต และท่านได้กล่าวถึงประสบการณ์ในการใช้โช้คค้ าฝา
กระโปรงรถของร้าน JSK ในเชิงบวกให้เพื่อนและผู้อ่ืนได้รับทราบเป็นประจ า ตามล าดับ 

5.1.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจ พบว่า ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ และด้านการส่งเสริม

การตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ความพึง
พอใจด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 2 ความไว้วางใจ พบว่า ความไว้วางใจไม่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพบริการ พบว่า คุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง และการเอาใจ
ใส่ต่อลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่ออย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในขณะที่คุณภาพ
บริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ และการสร้างความเชื่อม่ัน ไม่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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5.2 อภปิรายผลการวจิยั 
การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อ

การบอกต่อของผู้น ารถยนต์มาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผู้วิจัย
น าเสนอการตีความ และประเมินข้อค้นพบที่ได้รับจากการวิจัยเพื่ออธิบาย และยืนยันความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค้นพบ กับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายข้อค้นพบว่าสนับสนุนทางทฤษฎีเกี่ยวข้องอย่างไร 
ดังนี้ 
 5.2.1 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ การบอกต่อของผู้น ารถยนต์มาติด
โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK เนื่องจาก การที่สินค้ามีความแข็งแรง ง่ายต่อการติดตั้งด้วย
ตนเอง หรือสินค้ามีสีสันสวยงามนั้นเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าที่ได้ใช้สินค้า 
และผลลัพธ์ที่ได้รับจากการใช้จริง ซึ่งความพึงพอใจจะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภัณฑ์อย่างมาก 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hu & Juwaheer, 2009 และ Kotler (2003) และเป็นไปตามทฤษฎีของ 
Oliver (1997) คือ หากลูกค้ารู้สึกพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน JSK จะส่งผลให้ลูกค้ามีการบอก
ต่อ และพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากทางร้าน สรุปได้ว่าหากลูกค้ารู้สึกพึงพอใจแล้วจะส่งผลท า
ให้เกิดการบอกต่อตามไปด้วย 
 5.2.2 ความพึงพอใจด้านราคา อันได้แก่ การตั้งราคาขาย ช่องทางการช าระเงิน และการ
ส่งเสริมการตลาด และความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อันได้แก่ เว็บไซต์ของร้าน JSK ดู
น่าเชื่อถือ เว็บไซต์ของร้าน JSK สามารถหาข้อมูลได้ง่าย และ ร้าน JSK มีการจัดจ าหน่ายหลาย
ช่องทาง ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผู้น ารถยนต์มาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถ เนื่องจาก 
อาจต้องมีการทบทวนราคา การให้ส่วนลด การปรับปรุงเว็บไซต์ และพิจารณาถึงความแตกต่างจาก
คู่แข่ง หรือการอ านวยความสะดวกสบายให้กับลูกค้า ซึ่งผลงานวิจัยของ ละอองทิพย์ ณ ถลาง (2557) 
ที่ได้กล่าวไว้ว่า การก าหนดราคาให้เหมาะสมนั้น กิจการต้องมีเป้าหมายด้วยว่า จะตั้งราคาเพ่ือการใด 
เช่น ต้องการเพ่ิมก าไร เพ่ิมยอดขาย หรือเพ่ิมส่วนครองตลาด เป็นต้น และยังต้องมีกลยุทธ์ในการตั้ง
ราคา เพื่อให้เกิดการยอมรับจากกลุ่มเป้าหมาย และเพ่ือแข่งขันกับคู่แข่งในตลาดได้ การแข่งขันใน
ตลาดนั้น กลยุทธ์ด้านราคาถือเป็นเครื่องมือที่ส าคัญท่ีสามารถน ามาใช้ได้ผลรวดเร็วกว่าปัจจัย อ่ืน ๆ 
ส่วนช่องทางการจัดจ าหน่ายนั้นจะท าอย่างไร เพ่ือให้สินค้าส่งถืงมือลูกค้าให้เร็วที่สุด ถือเป็นอีก
ขัน้ตอนหนึ่งที่ส าคัญในการกระจายสินค้า 
 5.2.3 ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ การบอกต่อของผู้น า
รถยนต์มาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของร้าน JSK เนื่องจาก การมีส่วนลด การสะสมคูปองแลก
ของรางวัล การแถมสินค้า เช่น ซื้อ 10 แถม 1 เป็นการจ าหน่ายสินค้าให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการ 
ซื้อของลูกค้า ซึ่งถือว่าเป็นอีกหนึ่งกลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยนัท  
อาภาสกุลเดช (2554) ได้กล่าวไว้ว่า การส่งเสริมการตลาด เป็นเครื่องมือสื่อสารอย่างหนึ่ง ที่ช่วยสร้าง 
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ความพึงพอใจที่มีต่อสินค้า และเป็นสิ่งจูงใจที่ช่วยกระตุ้นงานขายให้เกิดขึ้นทันทีทันใด (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน์, 2546, หน้า 53 อ้างใน Kotler, 2003, p. 16) 
 5.2.4 ความไว้ใจที่มีต่อร้าน JSK ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผู้น ารถยนต์มาติด
โช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ เนื่องจากการด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์สุจริต การท าให้ลูกค้าไว้วางใจ 
การด าเนินธุรกิจอย่างถูกต้องตรงไปตรงมา การไม่ท าให้ลูกค้าผิดหวัง เหล่านี้เป็นสิ่งที่ท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจ แต่ไม่สามารถท าให้เกิดการบอกต่อ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ มินตรา ปันปลูก 
(2560)  

5.2.5. คุณภาพการให้บริการของร้าน JSK ด้านการตอบสนอง อันได้แก่ ความพร้อมที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที การให้บริการที่เป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา มีความ
กระตือรือร้นที่จะให้บริการแก่ลูกค้า และคุณภาพการให้บริการของร้าน JSK ด้านการเอาใจใส่ต่อ
ลูกค้า อันได้แก่ การได้ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดี ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญ มี
ความเข้าใจความต้องการของลูกค้า และการแจ้งข้อมูลข่าวสารเป็นระยะ ๆ นั้นมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
การบอกต่อของผู้น ารถยนต์มาติดโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ เหล่านี้เป็นความต้องการของลูกค้า 
ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องมีความพร้อม และสามารถบริหารจัดการเหล่านี้ให้ได้ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ พัชรี ฉันท์ศิริรักษ์ (2554 อ้างใน Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

5.2.6. คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ อันได้แก่ การให้บริการด้วย
ความถูกต้อง การมีความรู้ในเรื่องของสินค้าและบริการ การมีความซื่อสัตย์สุจริตในการจ าหน่ายสินค้า 
และคุณภาพการให้บริการของร้าน JSK ด้านการสร้างความม่ันใจ อันได้แก่ การให้บริการแก่ลูกค้า
เป็นอย่างดีโดยสม่ าเสมอ  ลูกค้ามีความมั่นใจที่ได้ใช้บริการ และการให้บริการด้วยความสุภาพ ไม่มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อ การของต่อของผู้น ารถยนต์มาติดโช้คค้ าฝาการโปรงรถยนต์ โดยที่คุณภาพการ
บริการนั้นมี 5 ด้าน แต่ละด้านอาจเป็นความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน ท าให้บางด้านมีอิทธิพล 
และไม่มีอิทธิผล ผู้ให้บริการจะต้องมีความพร้อมและความสามารถในแต่ละด้านไม่เท่ากัน ท าให้
คุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ พัชรี ฉันท์ศิริรักษ์ 
(2554 อ้างใน Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 
 
5.3 ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช ้

5.3.1 เนื่องจากความพึงพอใจ ด้านผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะการมีสีสันสวยงาม นั้นสามารถ
ส่งผลต่อการบอกต่อ ดังนั้น ร้าน JSK ควรมุ่งเน้นความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ เช่น การสร้างแบรนด์ 
หรือการท าให้สินค้านอกจากจะมีสีสันสวยงามแล้ว อาจมีการเพ้นท์เป็นลวดลายต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมมูลค่า
หรือความแตกต่างให้กับกิจการต่อไป 
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5.3.2 ความพึงพอใจ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เป็นอีกด้านหนึ่งที่สามารถส่งผลต่อการ
บอกต่อให้กับลูกค้าของร้าน JSK แล้ว ดังนั้นร้าน JSK ควรจะมีการเพ่ิมช่องทางการช าระเงินเพ่ือเป็น
การอ านวยความสะดวก เพ่ิมช่องทางอีกหนึ่งช่องทาง และง่ายต่อการตัดสินใจให้กับลูกค้า ซึ่งปัจจุบัน
สามารถช าระค่าสินค้าได้หลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็น Promptpay ซึ่งผู้โอนไม่ต้องเสียค่าธรรมเนียม 
หรือการก าหนดเวลาในการช าระเงิน เป็นต้น  
 5.3.3 คุณภาพการบริการของร้าน JSK ด้านการตอบสนอง คือมีความสามารถในการ
ให้บริการกับลูกค้าด้วยความรวดเร็ว ทันเวลา ไม่ท าให้ลูกค้าต้องรอนาน และเป็นด้านที่ส่งผลต่อการ
บอกต่อ ดังนั้น ทางร้าน JSK จะต้องรักษาระดับความพร้อมนี้ตลอดไป หรือจะต้องมีการพัฒนาระดับ
คุณภาพให้ดียิ่งขึ้นกว่าเดิม เพื่อเป็นการสร้างภาพลักษณ์ให้เอกลักษณ์กับร้าน JSK 
 5.3.4 คุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า คือการเข้าใจถึงปัญหา ความต้องการ
และความสามารถในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ และเป็นด้านที่ส่งผลต่อการบอกต่อ ดังนั้น ทางร้าน 
JSK จะต้องมุ่งพัฒนาความเข้าใจในสินค้าและลูกค้า การติดต่อสื่อสารที่ใช้เวลาที่สั้น กระชับ เข้าใจ
ง่าย เพื่อลดเวลาในส่วนนี้ และน าไปสู่การให้บริการที่รวดเร็วในด้านการตอบสนองได้ด้วย  
  
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวจิยัครัง้ต่อไป 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ อาจมีขอบเขตและข้อจ ากัดในการศึกษาหลายด้านด้วยกัน ดังนั้นหาก
มีผู้สนใจที่จะศึกษาวิจัยในลักษณะเดียวกันนี้กับกิจการที่ด าเนินกิจกรรมที่คล้ายคลึงกัน ผู้วิจัยมี
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคตเพ่ิมเติม เพื่อหาสาเหตุ หรือเป็นการยืนยันผลการวิจัย อันจะ
น าไปสู่การพัฒนา การตัดสินใจให้กับกิจการต่อไป ดังนี้ 
 5.4.1 ควรมุ่งเน้นความพึงพอใจด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
 5.4.2 ควรมุ่งเน้นความไว้ใจ  
 5.4.3 ควรมุ่งเน้นคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ และด้านการสร้าง
ความเชื่อมั่น  
 5.4.4 ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติม เกี่ยวกับอิทธิพลที่ส่งผลต่อปัจจัยด้านต่าง ๆ ที่นอกเหนือจาก
กรอบแนวความคิดของงานวิจัยในครั้งนี้ อาทิเช่น การมีตราสินค้า เพ่ือขยายขอบเขตของการศึกษา   
 5.4.5 ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับ กระบวนการการตัดสินใจซื้อ รวมถึงพฤติกรรมหลัง
การซื้อสินค้า จากแบบสอบถาม เช่น วัตถุประสงค์ในการซื้อสินค้าไว้ใช้เอง หรือน าไปขายต่อ ความพึง
พอใจหลังการใช้สินค้า เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก อันน าไปสู่การรับรู้ถึงความรู้สึกและระดับความต้องการ
ที่แท้จริงของผู้บริโภค  
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK 

ค าชีแ้จง : 
1. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของหลักสูตรปริญญาโท บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย

กรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อการ
บอกต่อของลูกค้าร้าน JSK จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการกรอบแบบสอบถามตามความเป็น
จริง และข้อมูลที่ได้รับจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อผู้ตอบแบบสอบถาม 

2. แบบสอบถามชุดนี้ประกอบด้วยข้อมูล 5 ส่วนคือ 
สว่นที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นที ่2 ความพึงพอใจต่อการใช้โช๊คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK  

 สว่นที ่3 ความไว้วางใจมีต่อร้าน JSK  
สว่นที ่4 คุณภาพการให้บริการของร้าน JSK 
สว่นที ่5 การบอกต่อเกี่ยวกับการใช้โช๊คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK 
 

สว่นที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน  หรือเติมข้อความลงในช่องว่างตรงตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
 1.   ชาย   2.   หญิง    
2.  อายุ 
     1.   ต่ ากว่า 25 ปี    2.   25 – 35 ปี  3.   36 – 45 ปี 
     4.   46 – 55 ปี   5.   56 ปีขึ้นไป 
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1.    ต่ ากว่าปริญญาตรี 2.    ปริญญาตรี 
 3.    สูงกว่าปริญญาตรี   
4.  อาชีพ 
 1.    นิสิตนักศึกษา 2.    พนักงานบริษัทเอกชน 
 3.    รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4.    ธุรกิจส่วนตัว / อาชีพอิสระ 
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5. รายได้ต่อเดือน 
 1.    ต่ ากว่า 30,000 บาท 2.    30,000 – 40,000 บาท 
 3.    40,001 – 50,000 บาท 4.    50,001 ขึ้นไป 
6.  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 
 1.    ต่ ากว่า 1  ปี                2.    ระหว่าง 1 ปีถึง 3  ปี 
 3.    มากกว่า 3 แต่น้อยกว่า 5  ปี                4.     5  ปีขึ้นไป 
7. รถยนต์ของท่านยี่ห้อใดที่ติดโช๊คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK 
 1.    โตโยต้า          2.    ฮอนด้า 
 3.    มาสด้า          4.    นิสสัน 
 5.    ฟอร์ด          6.    อีซูซุ 
 7.    อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................................................... 
8. อายุการใช้งานของรถยนต์ที่น ามา ติดโช๊คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK 
 1.    ป้ายแดง ถึง 1 ปี         2.    ระหว่าง 1 – 3 ปี 
 3.    ระหว่าง 3 – 5 ปี         4.    มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 
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สว่นที ่2 ความพึงพอใจต่อการใช้โช๊คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK  
โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุดต่อการใช้โช๊คค้ าฝา
กระโปรงรถของร้าน JSK  
 

ความพงึพอใจ 
ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด  มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านผลติภณัฑ์  
1. สินค้ามีความแข็งแรง ทนทาน      

2. สินค้าง่ายต่อการติดตั้งได้ด้วยตนเอง      

3. สินค้ามีสีสันสวยงาม      
ด้านราคา  

4. ราคาสินค้าต่ ากว่ารายอื่น      
5. สามารถช าระค่าสินค้าได้หลาย

ช่องทาง 
     

6. การให้ Credit Term 30 วัน      
ด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย  

7. เว็บไซต์ของร้าน JSK ดูน่าเชื่อถือ       
8. เว็บไซต์ของร้าน JSKสามารถหา

ข้อมูลได้ง่าย 
     

9. ร้าน JSK มีการจัดจ าหน่ายหลาย
ช่องทาง 

     

ด้านการสง่เสริมการตลาด  
       10.มีการให้ส่วนลด      

       11. การสะสมคูปองแลกของรางวัล      

12. การแถมสินค้า เช่น ซื้อ 10 แถม 1      
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สว่นที ่3 ความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK  
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านที่สะท้อนถึงความ
ไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK   
 

ความไวว้างใจ 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด  มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ร้าน JSK ด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์
สุจริต 

     

2. ร้าน JSK สามารถท าให้ท่านได้รับความ
ไว้วางใจ 

     

3. ร้าน JSK ด าเนินธุรกิจอย่างถูกต้อง 
ตรงไปตรงมา 

     

4. ท่านไม่เคยผิดหวังที่มาใช้บริการที่ร้าน 
JSK 

     

5. ท่านมีความเชื่อมั่นในคุณภาพสินค้าของ
ร้าน JSK 
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สว่นที ่4 คุณภาพการให้บริการของร้าน JSK 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านต่อคุณภาพการ
ให้บริการของร้าน JSK  
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด  มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้  
1. ร้าน JSK ให้บริการด้วยความถูกต้อง
ทุกครั้ง 

     

2. ร้าน JSK มีความรู้ในเรื่องของสินค้า
และบริการ 

     

3. ร้าน JSK มีความซื่อสัตย์สุจริตในการ
จ าหน่ายสินค้า  

     

การตอบสนอง  
4. ร้าน JSK พร้อมที่จะให้บริการแก่ลูกค้า
ได้ทันท่วงท ี  เช่น โช๊คไม่ท างานโดย
อัตโนมัติ เหตุขัดข้องในการติดตั้ง เป็นต้น 

     

5. ร้าน JSK ให้บริการเป็นไปด้วยความ
รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

     

6. ร้าน JSK มีความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้า 

     

การสร้างความม่ันใจ  

7. ร้าน JSK ให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี
โดยสม่ าเสมอ 

     

8. ลูกค้ามีความมั่นใจที่ได้ใช้บริการที่ร้าน 
JSK 

     

9. ร้าน JSK ให้บริการด้วยความสุภาพ      
การเอาใจใส่ต่อลูกค้า  

10. ร้าน JSK ได้ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็น
อย่างดี 
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คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด  มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
11. ร้าน JSK ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้า
เป็นเรื่องส าคัญ 

     

12. ร้าน JSK เข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าเป็นอย่างดี 

     

13. ร้าน JSK แจ้งข้อมูลข่าวสารให้แก่ท่าน
เป็นระยะ ๆ 

     

 
สว่นที ่5 การบอกต่อเกี่ยวกับการใช้โช๊คค้ าฝากระโปรงรถของร้าน JSK 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด   
 

การบอกตอ่ 
ระดับความคิดเห็น 

มากทีสุ่ด  มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
1. ท่านจะบอกต่อเรื่องราวการใช้โช๊คค้ าฝา
กระโปรงรถของร้าน JSK ผ่านทางอินเทอ
เน็ต 

     

2. ท่านได้กล่าวถึงประสบการณ์ในการใช้
โช๊คค้ าฝากระโปรงรถยนต์ JSK ในเชิงบวก
ให้เพ่ือนและผู้อ่ืนได้รับทราบ เป็นประจ า  

     

3. ท่านจะแนะน าเพ่ือนของท่านให้ใช้โช๊ค
ค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของ JSK 
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ตวัอยา่งสสีนัของโชค้ค้ าฝากระโปรงรถยนต์ของรา้น JSK 
 

 
 
ตวัอยา่ง โชค้ค้ าฝากระโปรงรถยนตย์ีห่้อต่าง ๆ ของรา้น JSK 
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ประโยชนข์องโช้คค้ าฝากระโปรงรถยนต ์และการประยกุตใ์ช้ 
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