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ABSTRACT 
 

The objectives of study were to: (1) study personal characteristic factor 
affecting that Related with Loyalty of Kabinarai 2003 Customers: A Case Study of Car 
Auto Parts Shop in Prachinburi Province. (2) study Confident factor affecting that 
Related with Loyalty of Kabinarai 2003 Customers: A Case Study of Car Auto Parts 
Shop in Prachinburi Province. And (3) study 7Ps of Service that Factors Related with 
Loyalty of Kabinarai 2003 Customers: A Case Study of Car Auto Parts Shop in 
Prachinburi Province. The questionnaire was used in collecting data from 400 
operational employees and the statistic, which was used to report the data, was the 
descriptive statistics: frequencies, percentages, means and standard deviations, and 
the inferential statistics: independent sample t-tests, One-Way ANOVA and F-Test 
with Scheffe’s mean comparisons as well as multiple regression analysis were also 
used in this study.  

It was found that individual characteristics factors including gender, education, 
occupation and salary were not affected to the Loyalty of Kabinarai 2003 Customers 
but age and status were affected to the Loyalty of Kabinarai 2003 Customers. 
Confident factors for Car Auto Parts Shop were not affected the Loyalty of Kabinarai 
2003 Customers but for the Potential of employees and the owner’s empathy were 
affected to the Loyalty of Kabinarai 2003 Customers. 7 Ps of Service factors for the 
Car Auto Parts price and employee were not affected to the Loyalty of Kabinarai 
2003 Customers. Moreover, for channel of distribution promotion Physical 
Establishment and process were affected to the decision to Loyalty of Kabinarai 2003 
Customers statistically significant at the 0.05 level. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความสําคญัและที่มาของปัญหาเพื่อทาํการวิจัย 
 ธุรกิจจําหน่ายอะไหล่รถยนต์ในประเทศไทยเป็นธุรกิจที่มีมายาวนานนับต้ังแต่เร่ิมมีการใช้
รถยนต์ในประเทศไทย จึงถือเป็นสินค้าที่มีความจําเป็น เพราะการที่อะไหล่รถยนต์เป็นสินค้าที่ใช้ใน
การประกอบรถยนต์ ทั้งในด้านของ การผลติ การประกอบ และการบํารุงรักษาซ่อมแซม อะไหล่
รถยนต์ เพราะเหตุน้ีสินค้าที่เก่ียวกับรถยนต์ จึงมีความจําเป็นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้สําหรับผู้ใช้รถยนต์
ทุกคน และเป็นธุรกิจที่มีแนวโน้มโตขึ้นเรื่อยๆ จะเห็นได้จาก (“คลังประเมินเศรษฐกิจไทยปี 2560”, 
2559) รายงานว่า ประเทศไทยเป็นประเทศที่มี GDP  387 พันล้าน ดอลลาร์ และมีความเจริญอยู่ใน
ระดับแนวหน้าของอาเซียน โดยมีประชากร 67.7 ล้านคน ชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนในเมือง
ส่วนใหญ่นับว่าดี โดยจะคุ้นเคยกับการเดินทางด้วยรถยนต์ในชีวิตประจําวันตลอดเวลา ดังจะเห็นได้
จากตัวเลขการขายรถยนต์ของบริษัทขายรถยนต์ใหม่ในประเทศไทยในระดับ 0.7-1.0 ลา้นคันในแต่
ละปี ทําใหทุ้กๆ สองครัวเรือนจะต้องมีรถยนต์ 1 คัน และเมื่อพิจารณามูลค่าของตลาดจะพบว่าตลาด
ซื้อขายรถยนต์ใหม่มมีูลค่า 500,000 ล้านบาทต่อปี มูลค่าของประกันภัยรถยนต์ 100,000 ล้านบาท
ต่อปี ดังน้ัน คาดว่าตลาดของการบํารุงรักษาและซ่อมแซมรถยนต์ของประเทศไทยไม่น่าจะตํ่ากว่า 
50,000 ล้านบาทต่อปี จึ่งมีแนวโน้มว่าธุรกิจที่เก่ียวกับรถยนต์เป็นธุรกิจที่มีโอกาสโตขึ้นอีกมากใน
ประเทศไทยและยังเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันที่รุนแรงขึ้นเรื่อยๆคู่แข่งใหม่ๆก็เกิดขึ้นเรือ่ยๆทําให้ร้าน
อะไหล่รถยนต์ที่อยู่มาก่อนต้องมีการเพ่ิมประสิทธิภาพในการพัฒนาปรับปรุงอยู่เสมอ ให้มีความ
เหมาะสมและเป็นระบบระเบียบมากข้ึน การรักษาสัมพันธ์กับลูกค้าถือเป็นปัจจัยหลักทีม่ีความสําคัญ
มากๆต่อความสําเร็จและความดํารงอยู่อย่างย่ังยืนของธุรกิจ เพ่ือให้ธุรกจิเติบโตและสามารถดํารงอยู่
ต่อไปได้ในอนาคต (ศูนย์วิจัยไทยพาณิชย์, 2541) 
 ธุรกิจที่เก่ียวกับรถยนต์เช่น ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 เป็นร้านหน่ึงที่ทําธุรกิจด้านการจัด
จําหน่ายอะไหล่รถยนต์มาเป็นเวลาไม่น้อยกว่า 15 ปี มียอดขาย 5  ล้านบาท มีพนักงาน 20 คน เพ่ือ
สร้างผลกําไรและการเติบโตให้กับองค์กรและพนักงาน ทางร้านมีความจําเป็นที่จะต้องศึกษาแนวโน้ม
ของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป และปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ขององค์กรให้อยู่รอด และหรือสร้างการ
เจริญเติบโตโดยการขยายกิจการไปแหล่งอ่ืนๆ โดยจะทําการเก็บข้อมูลของลูกค้า เพ่ือที่จะเข้าใจ
พฤติกรรมและเง่ือนไขในการซื้ออะไหล่รถยนต์ของลูกค้า (เจ้าของรถ อู่ซอ่มรถยนต์ และบริษัท
ประกันภัย) สมัภาษณ์ว่ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพของสินค้า ราคาสนิค้า และบริการอย่างไร เพ่ือนํา
ผลที่ได้มาปรับปรุงเปลี่ยนแปลงรูปแบบการขาย การบริการ และการ  
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สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือทําให้ลกูค้าเกิดความจงรักภักดีและซื้ออะไหล่ที่ รา้นกบินทร์
อะไหล่ 2003 ต่อไปในอนาคต (สํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, 2555) 
 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการมุ่งหมายเพ่ือการศึกษาปัจจัยความเช่ือมั่นปัจจัยด้านการบริการ 
7Ps ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีและแนวโน้มการตัดสินใจซื้ออะไหล่รถยนต์ในอนาคตกับ ร้านกบินทร์
อะไหล่ 2003 ของลูกค้าในเขตอําเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ผู้วิจยัได้พิจารณาประเด็นที่
ต้องการศึกษาโดยมุ่งเน้นที่ลูกค้าร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ดังน้ี 

1. ปัจจัยด้านคุณสมบัติส่วนบุคคล ซึ่งประกอบด้วย เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้  

จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎี/แนวคิดของ แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ที่ศึกษาตัว
แปรด้านประชากรศาสตร์ที่นํามาแบ่งส่วนการตลาด ซึ่งประกอบด้วย เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ
ครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด และ ของ 
Kotler (1984) โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) ที่ได้ศึกษาถึงเหตุจูงใจที่
ทําให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์  

จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ วิไลลักษณ์ บุญยังและคณะ (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่อง
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
นิอร ทิพย์ดวงดี (2557) ที่ได้ศึกษาปัจจัยคณุลักษณะของผู้ประกอบการและปัจจัยทีม่ผีลต่อ
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืม แอลกอฮอล์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปัจจัยความเช่ือมั่น ซึ่งประกอบด้วย ศักยภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่ของเจ้าของ
ร้านและความไว้วางใจของร้านอะไหล่ 
 จากปัญหาดังกล่าวได้มีทฤษฎี/แนวคิดของ ทฤษฎีความเช่ือมั่นของ Moorman, 
Deshpande & Zaltman  (1993) ที่กล่าวว่าความเช่ือมั่นตามนิยามความหมาย หมายถึง ความเต็ม
ใจที่จะมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับผู้ที่เราติดต่ออยู่ (Exchange Partner) โดยบุคคลหรอืหน่วยงาน
เหล่าน้ันเป็นบุคคลหรือหน่วยงานท่ีเราให้ความเช่ือถือ และแนวคิดเรื่องปัจจัยความเช่ือมั่นของ
ผู้บริโภคของ โอฬาร ธูปะเตมีย์ (2550) ที่ได้ศึกษาเรื่องความไว้วางใจน้ันเป็นตัวแปรหน่ึงที่มี 
ความสําคัญอย่างมาก เมื่อผู้บริโภคได้มีความไว้วางใจและความเช่ือใจเกิดขึ้นแล้วจะเป็นสิ่งต่อไปที่จะ
นําไปสู่กระบวนการตัดสินใจต่อไป การตัดสินใจ (Decision Making) เป็นกระบวนการที่จะคิดโดย
การใช้หลักการและหลักเหตุและผลในการที่จะทําการตัดสินใจเลือกบางสิ่งบางอย่าง ในกรณีที่มี
ตัวเลือกจากสิ่งหนึ่งจากหลาย ๆ ทางเลือกทีเ่ดิมมีอยู่แล้ว โดยจะมีการคิดและไตร่ตรองอย่างรอบคอบ 
เพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายให้ได้มากที่สุดและเพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของตนเองให้ได้มาก
ที่สุด 
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จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ปาริชาติ ทองอุบล (2560) ที่ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพลของ
ปัจจัยส่วนผสมการตลาด การบริการภายในร้าน และความเช่ือมั่นต่อความภักดีต่อตราคอนเวิร์สของ
ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร และ วราภรณ์ จุนแสงจันทร ์(2558) ที่ได้ศึกษาภาพลักษณ์ของร้านและ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้าน Pets' Ville 
 3.  ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 7P ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจักจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านพนักงาน ด้านการสร้างและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ   
 จากปัญหาดังกล่าวได้มี ทฤษฏีการบริการของ Kotler (1997) ในคําจํากัดความ ทฤษฎี ส่วน
ประสมการตลาด หรือ (Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือทางการตลาดที่สําคัญ เพ่ือให้ผูบ้ริโภคมี
อิทธิพลแนวโน้มในการตัดสินใจในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์และสินค้า ซึ่งเป็นเคร่ืองมือเพ่ือพัฒนาให้เกิด
ความทันสมัยกับการตลาดในยุคปัจจุบันมากย่ิงขึ้น ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) เรียกว่า 4Ps แต่ถ้าเป็นทางธุรกิจด้านบริการ ส่วนประสมทางการตลาดมีเพ่ิมอีก 3Ps 
คือ ด้านบุคลากร(People) ด้านกายภาพ (Physical) และด้านกระบวนการ (Process) และแนวคิด
ของ เสรี วงษ์มณฑา (2542) กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง การมี
สินค้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ ขายในราคาที่ผู้บริโภคยอมรับได้ และ
ผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นว่าคุ้ม รวมถึงมกีารจัดจําหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
การซื้อหา เพ่ือความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้าและเกิด
พฤติกรรมอย่างถูกต้อง 

จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ชลันดา ใกล้ชิด (2557) ที่ได้ศึกษาในเร่ืองการศึกษาความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อซิเคด้ามาร์เก็ต ในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ และ 
นภัทร ไตรเจตน์ (2559) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบ
ด้ังเดิม (ร้านโชห่วย) กรณีศึกษา ในตลาดไท ปทุมธานี 

4. ปัจจัยความจงรักภักดี 
จากปัญหาดังกล่าวได้มี ทฤษฏีความจงรักภักดี ของ Keller (2008) กล่าวว่า หากสามารถท่ี

จะสร้างความผูกพันร่วมกับผู้บริโภคได้ ตราสินค้าน้ันๆ กจ็ะสามารถทําให้ผู้บริโภคนึกถึงตราสินค้าของ
ตนเองได้ก่อนตราสินค้าอ่ืนๆ และแนวคิดความจงรักภักดีของ  ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2553) กล่าว
ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเปรียบได้กับบันไดขั้นแรกของการก้าวไปสู่การก่อให้เกิดเป็นความรู้สึก 
หรือทัศนคติทีดี่ จนกระทั่งอาจจะกลายเป็นความผูกพันที่ลึกซึ้งในอนาคตของลูกค้าได้น่ันเอง 

จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ยุทธพงษ์ พิมพ์พิพัฒน์ (2558) ที่ได้ศกึษาเร่ืองความภักดี
ของลูกค้าตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้าร้านสะดวกซื้อ และ ธิดา ลลีาวรกุล (2559) 
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ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่เก่ียวข้องกับลูกค้าการรับรู้คุณภาพของสินค้าและบริการและส่วนผสมการสื่อสาร
การตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากประเด็นปัญหาและเหตุผลที่กล่าวถึงสามารถนํามาจัดทําเป็นแนวทางการศึกษาได้หัวข้อ
วิจัยดังน้ี คือการศึกษางานวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และ
ปัจจัยการบริการ 7Ps ที่มีผลต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 : 
กรณีศึกษาร้านจําหน่ายช้ินส่วนอะไหล่รถยนต์ ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี โดยกําหนดเป็นวัตถุประสงค์
ดังน้ี 

 
1.2 วัตถุประสงคข์องการทาํวิจัย 

การศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจัยการบริการ 7Ps ที่มผีล
ต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 : กรณีศึกษาร้านจําหน่ายช้ินส่วน
อะไหล่รถยนต์ ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี โดยกําหนดเป็นวัตถุประสงค์ดังน้ี 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคลด้าน เพศ สถานภาพ 
การศึกษา อายุ อาชีพ รายได้ ที่มีต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขต
จังหวัดปราจีนบุรี 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยความเช่ือมั่นด้านศักยภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน
และความไว้วางใจ ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัด
ปราจีนบุรี 

1.2.3 เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยด้านการบริการ 7P ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านพนักงาน ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและ
ด้านกระบวนการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003   
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

การกําหนดขอบเขตของการวิจัยน้ีจะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังน้ี 
  1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-
ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูล คุณสมบัติส่วนบุคคล ขอ้มูลระดับความคิดเห็น
เก่ียวกับความเช่ือมั่น ข้อมูลระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 7Ps และข้อมูลระดับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของลูกค้า เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
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 1.3.2 ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
           ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้จะเป็นลูกค้าผู้ใช้บริการร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขต
จังหวัดปราจีนบุรี โดยจะทําการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
  ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มประชากรมีจํานวนมาก ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน และทําสุ่มกลุม่ตัวอย่างที่เป็น
ลูกค้าร้านกบินทรอ์ะไหล่ 2003  โดยจะสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยมี
การสุ่มกลุม่ตัวอย่างในระหว่าง วันที่ 1 กุมภาพันธ์ 2560 ถึงวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2560 จํานวน 400 
คน 
 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใช้ในการวิจัย 
 การกําหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังน้ี 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย 
  1.  ข้อมลูปัจจยัคุณสมบัติส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้  
  2.  ข้อมลูปัจจยัความเช่ือมั่น ประกอบด้วย ศักยภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่ของเจ้าของ
ร้าน ความไว้วางใจของร้านอะไหล่ 
  3.  ข้อมูลปัจจยัคุณภาพการบริการ 7P ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง
การจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านพนักงาน ด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการ  
  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ประกอบด้วย ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับ
ความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003  
   การกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย 
  จากการกําหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระจํานวน  3 กลุ่มคือ 
ปัจจัยส่วนบุคคล ความเช่ือมัน่ คุณภาพการบริการ 7Ps และตัวแปรตาม 1 กลุ่ม ความจงรักภักดี ของ
ลูกค้า ร้าน กบินทร์บุรี 2003  
  ทั้งน้ีจะทําการทดสอบในลักษณะตัวแปรเด่ียว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระที่มี
ต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังน้ี 
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ภาพที่ 1.1 : กรอบแนวคิด   
                                                                             

               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 จากกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถอธิบายได้ว่าตัวแปรด้านข้อมูลส่วนบุคคลตัวแปรด้านปัจจัย
ความเช่ือมั่น และตัวแปรด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 7Ps มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. สภานภาพ 
3. การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้ 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  

ปัจจัยความเชือ่ม่ัน 
1. ศักยภาพของพนักงาน 
2. ความเอาใจใสข่องเจ้าของร้าน 
3. ความไว้วางใจของร้านอะไหล่ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 7Ps 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
2. ด้านราคา 
3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
4. ด้านการส่งเสริมการขาย 
5. ด้านพนักงาน 
6. ด้านการสร้างและการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 
7. ด้านกระบวนการ  

    

ความจงรักภักดี 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable)
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กบินทร์อะไหล ่2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี โดยเป็นการวิจัยเพ่ือให้ทราบว่าข้อมูลส่วนบุคคล 
ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจยัคุณภาพการบริการ 7Ps มผีลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน 
กบินทร์อะไหล ่2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี หรือไม ่
 
1.4 สมมุติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 

1.4.1 สมมุติฐานการวิจัย  
การศึกษาปัจจัยปัจจัยความเช่ือมั่นคุณภาพการบริการ 7Ps ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี

ของลูกค้า ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี มีการกําหนดสมมุติฐานดังน้ี 
1.4.1.1 ความแตกต่างของปัจจัยส่วนคุณสมบัติส่วนบุคคลด้านเพศ สถานภาพ 

การศึกษา อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 
2003 ที่แตกต่างกัน 

1.4.1.2 อิทธิพลของปัจจัยความเช่ือมั่น มีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน 
กบินทร์อะไหล ่2003 ทีแ่ตกต่างกัน 

1.4.1.3 อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 7Ps มผีลต่อระดับความจงรักภักดี
ของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล ่2003 ทีแ่ตกต่างกัน 

การทดสอบสมมุติฐานทั้งสามข้อจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
1.4.2 วิธีการทางสถิติทใีชส้าํหรับงานวิจัย   

            วิธีการทางสถิติทีใช้สําหรับงานวิจัยน้ีสามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
            1.4.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
            1.4.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การ
วิเคราะห์สมมติุฐานทั้งสามขอ้ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังน้ี 
                  1.4.2.2.1 สมมุติฐานข้อที1่ จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (T-
test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถติิทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-
test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way 
ANOVA) เมื่อพบความแตกต่างจะทําการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple 
Comparisons) ด้วยวิธีของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  
                  1.4.2.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)                                 

1.4.2.2.3 สมมุติฐานข้อที ่3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
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1.5 นิยามคําศัพท์ 
นิยามคําศัพท์สําหรับงานวิจัยมีดังน้ี 

   1.5.1 ปัจจัยสว่นบุคคล คือ หมายถึงคุณลกัษณะของแต่ละบุคคลที่เป็นผู้ซื้อซึ่งจะส่งผล
กระทบต่อการตัดสินใจซื้อคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลแตกต่างกันไป คุณลักษณะส่วนบุคคลในที่น้ีได้แก่
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได้ 

1.5.2 ความเช่ือมั่น (Confidence) ผู้บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าเมื่อเกิดความ 
เช่ือมั่นในตราสินค้าน้ัน ในสถานการณ์ที่ผูบ้ริโภคต้องการซื้อสินค้าถ้าผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมั่นตรา
สินค้าใดมาก่อนจะทําการค้นหาข้อมูลเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นก่อนการตัดสินใจซื้อ และถ้าตราสินค้าใด
ที่สร้างความเช่ือมั่นให้ผู้บริโภคได้แล้ว ครั้งต่อไปเมื่อต้องการซื้อสินค้าจะไม่เสียเวลาในการค้นหาข้อมูล
ต่อไป  

1.5.3 ความจงรักภักดี คือ (Centrality) ความภักดีในตราสินค้าเกิดจากการที่ ตราสินค้า
สามารถเช่ือมโยงกับระบบความเช่ือของผู้บริโภคได้และทาํให้ผู้บริโภคเช่ือและประทับตราสินค้า อยู่
ในใจ เช่น ผู้ชายที่เช่ือว่าผู้หญิงชอบกลิ่นนํ้าหอม แบบหน่ึง ถ้าผู้ผลิตนํ้าหอมเข้าใจในความเช่ือน้ี 
สามารถผลิตนํ้าหอมที่ตรงกับระบบความเช่ือของลูกค้าผู้ชายได้ และสร้างความภักดีในตราสินค้าได้ 
เป็นต้น 

1.5.4 การบริการ7P คือ ส่วนประสมการตลาด ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) การจัด
จําหน่าย (Place) การกําหนดราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เราสามารถเรียก
ส่วนประสมทางการตลาดได้อีกอย่างหน่ึงว่า 4’Ps  

ส่วนประกอบทั้ง 4 ตัวนี้ ทุกตัวมีความเกี่ยวพันกัน P แต่ละตัวมีความสําคัญเท่าเทียมกันแต่
ขึ้นอยู่กับผู้บริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเน้นน้าหนักที่ P ใดมากกว่ากัน เพ่ือให้
สามารถตอบสนองความต้องการของเป้าหมายทางการตลาด 

1.5.5 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต้องการของมนุษย์ได้
คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์น้ันๆ 
โดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้และผลิตภัณฑ์ทีจ่ับต้องไม่ได้ 

1.5.6 ด้านราคา (Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน  ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการน้ัน  ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะ
ตัดสินใจซื้อ  ดังน้ัน การกําหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน
และง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่ต่างกัน 

1.5.7 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที่เก่ียวข้องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์
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ของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านทําเลท่ีต้ัง (Location) และช่องทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) 

1.5.8 ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสาํคัญในการ
ติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการใช้บริการและเป็นกุญแจสําคญัของการตลาดสายสัมพันธ์ 

1.5.9 ด้านบุคคล  (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก  การ
ฝึกอบรม  การจูงใจ  เพ่ือ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขันเป็น
ความ สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าที่ต้องมี
ความสามารถ  มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ  มีความคิดรเิร่ิม  มีความสามารถในการ
แก้ไขปัญหา  สามารถสร้างคา่นิยมให้กับองค์กร 

1.5.10 ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลกูค้า ไม่ว่าจะ
เป็นด้านการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย ด้านการเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยนและด้านการให้บริการที่
รวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ทีลู่กค้าควรได้รับ 

1.5.11 ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในด้านการบริการ ทีนํ่าเสนอให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการให้บรกิารอย่างถูกต้องรวดเร็ว และ
ทําให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจ 
     
1.6 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
         ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับสําหรับงานวิจัยน้ีอธิบายได้ดังน้ี 

1.6.1 ผลการวิจัยน้ีคาดว่าสามารถนําไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ด้านการตลาดของการทํา
ธุรกิจการให้บริการร้านกบินทร์อะไหล่ 2003  

1.6.2 ผลการวิจัยน้ีคาดว่าจะนําไปแก้ไขและปรับปรุงการให้บริการของร้านกบินทร์อะไหล่ 
2003 ด้านคุณสมบัติส่วนบุคคล พฤติกรรม และระดับความเช่ือมั่น  

1.6.3 ผลการวิจัยน้ีคาดว่าจะเป็นแนวทางสําหรับการเป็นตัวอย่างในการพัฒนาในแง่มมุ 
อ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาด้านคุณสมบัติ พฤติกรรม และระดับความเช่ือมั่นในการใช้บริการร้าน
กบินทร์อะไหล ่2003 
 
 



บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจัยการบริการ

7Ps มีผลต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี
สามารถอธิบายได้ตามรายการดังน้ี 

2.1 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล           
2.2 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวกับปัจจัยความเช่ือมั่น 
2.3 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 7Ps 
2.4 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เก่ียวกับปัจจัยความจงรักภักดี 
 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
  ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นความหลากหลายด้านภูมิหลังของบุคคล ซึ่งมีลักษณะ
พฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกัน มีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์หรือภูมิ
หลังของ บุคคลน่ันเอง แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ซึ่งกล่าวถึงตัวแปรด้านประชากรศาสตร์
ที่นํามาแบ่งส่วนการตลาด ซึ่งประกอบด้วย เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ 
การศึกษา เหลา่น้ีเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็น
ลักษณะที่สําคญัและสถิติที่วัดได้ของประชากรที่ช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย เป็นวิธีการศึกษาเกี่ยวกับ
ความต้องการของผู้บริโภคสินค้า ซึ่งนักการตลาดต้องศึกษาว่าสินค้าที่เขาเสนอนั้น ใครคือผู้บริโภค 
และ โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค ของ Kotler (1999) ที่ได้ศกึษาความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาแล้วซึง่การใช้สินค้า
และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจ และการกระทําของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและ
การใช้สินค้า  
  การศึกษาพฤติกรรมของผู้บรโิภค เป็นวิธีการศึกษาที่แต่ละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใช้
ทรัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอื่นๆ เก่ียวกับการบริโภคสินค้า ซึ่งนักการตลาดต้องศึกษาว่าสินค้า
ที่เขาจะเสนอนั้น ใครคือผู้บริโภค (Who?) ผู้บริโภคซื้ออะไร (What?) ทําไมจึงซื้อ (Why?) ซื้ออย่างไร 
(How?) ซื้อเมื่อไร (When?) ซื้อที่ไหน (Where?) ซื้อและใช้บ่อยคร้ังเพียงใด (How often) รวมท้ัง
การศึกษาว่าใครมีอิทธิพลต่อการซื้อเพ่ือค้นหาคําตอบ 7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ที่ทํา
ให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการท่ีเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ทําให้เกิด
ความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่ง
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เปรียบเสมือนกล่องดํา ที่ผู้ผลิตและผู้ขายไม่สามารถคาดได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อทีจ่ะได้รับ
อิทธิพลจากลักษณะต่างๆ ของผู้ซื้อ แม้จะมกีารตอบสนองผู้ซื้อ (Buyer’s Response) หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision)  
   1. พฤติกรรมของผู้ซื้อ 
   ผู้ผลิตและผู้จําหน่ายสินค้าจะสนใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค (Buyer Behavior) ซึ่ง
เป็นส่วนสําคัญของการปฏิบัติการบริโภค ซึ่งหมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่เก่ียวข้อง
กับการแลกเปลี่ยนสินค้าและบริการด้วยเงิน รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจซึ่งเป็นตัวกําหนดให้มี
กระบวนการกระทําน้ี พฤติกรรมของผู้ซื้อน้ันเราหมายรวมถึงผู้ซื้อที่เป็นอุตสาหกรรม(Industrial 
Buyer)  หรือเป็นการซื้อบริษัทในอุตสาหกรรมหรือผูซ้ื้อเพ่ือขายต่อแต่พฤติกรรมของผู้บริโภคน้ันเรา
เน้นถึงการซื้อของผู้บริโภคเอง ปกติเรามักใช้คําว่า พฤติกรรมของลูกค้า(Customer Behavior) แทน
กันกับพฤติกรรมผู้ซื้อได้คําทัง้สองคือ พฤติกรรมผูซ้ื้อและพฤติกรรมลูกค้าน้ีเป็นความหมายเหมือนกัน 
และค่อนไปในแง่ลักษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภคมากกว่า 
   2. การซื้อและการบริโภค 
   คําว่าพฤติกรรมผู้บริโภคน้ันในความหมายทีถู่กต้องมิใช่หมายถึงการบริโภค 
(Consumption) แต่หากหมายถึงการซื้อ (Buying) ของผู้บริโภค จึงเน้นถึงตัวผู้ซื้อเป็นสําคัญและที่
ถูกต้องแล้ว การซื้อเป็นเพียงกระบวนการหน่ึงของการตัดสินใจและไม่สามารถแยกออกได้จากการ
บริโภคสินค้า ทั้งท่ีกระทําโดยตัวผู้ซื้อเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอ่ืนๆ ในครอบครัวซึ่งมีผู้ซื้อทําตัว
เป็นผู้แทนให้ การซื้อแทนน้ัน ผู้ซื้อแทนจะเป็นผู้ทํางานแทนความพอใจของผู้ที่จะบริโภคอีกต่อหน่ึง 
ด้วยเหตุผลนี้เอง ผู้วิเคราะห์การตลาดจึงต้องระวังอยู่เสมอถึงความสัมพันธ์น้ัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 
2538) ปัจจัยสว่นบุคคลประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ 
การศึกษา เหลา่น้ีเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็น
ลักษณะที่สําคญัและสถิติที่วัดได้ของประชากรที่ช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวัด
มากกว่าตัวแปรอ่ืน 
  จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ วิไลลักษณ์ บุญยัง, วงศ์ธีรา สุวรรณิน และบุญเรือง  
ศรีเหรัญ (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีต่อ ตรา
สินค้าไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิเคราะห์ระดับความสําคัญ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของการตัดสินใจซือ้สมาร์ทโฟน โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดย
ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟน ระบบปฏิบัติการไอโอเอสและระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์อยู่ใน
ระดับมาก ผลการวิเคราะห์ความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของการตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟนโดยรวม อยู่
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ในระดับมาก โดยผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟน ระบบปฏิบัติการไอโอเอส อยู่ในระดับมาก และ
ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์อยู่ในระดับมากที่สุด 
  จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ นิอร ทพิย์ดวงดี (2557) ที่ได้ศึกษาคณุลักษณะของ
ผู้ประกอบการและปัจจัยทีม่ผีลต่อความสาเร็จในการประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืม แอลกอฮอล์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-35 
ปี มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาอยู่ในระดับ ปริญญาตรี ประกอบธุรกิจส่วนใหญ่จาหน่ายเครื่องด่ืม
แอลกอฮอล์ประเภท เบียร์ และมีประสบการณ์ในการประกอบ ธุรกิจ 1 – 5 ปี ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประเภทเครื่องด่ืม
แอลกอฮอล์ ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจที่แตกต่างกันของผู้ประกอบการ มีผลต่อความสําเร็จ
ในการประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน ส่วนคุณลักษณะของ 
ผู้ประกอบการด้านการมีวุฒิภาวะทางอารมณ์ (Beta = -0.105) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย (Beta = -0.088) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Beta = 0.293) และด้าน
ลักษณะทางกายภาพ (Beta = 0.521) มีผลต่อความสาเร็จในการประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสาคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวกับความเชื่อม่ัน 
  Moorman, Deshpande & Zaltman (1992) กล่าวถึงทฤษฎีความเช่ือมั่นตามนิยาม
ความหมาย ที่กล่าวว่า ความเต็มใจที่จะมีความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับผู้ที่เราติดต่ออยู่ (Exchange 
Partner) โดยบุคคลหรือหน่วยงานเหล่าน้ันเป็นบุคคลหรอืหน่วยงานที่เราให้ความเช่ือถือ ซึ่งความ
เช่ือมั่นของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะสัมพันธ์กับความสามารถในการดําเนินงานหรือความเช่ียวชาญของ
หน่วยงาน ความน่าเช่ือถือ และความต้ังใจจริงที่จะทํางานสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ทฤษฎีความเช่ือมั่นของ Gilson (2003) ทีก่ล่าวว่าความเช่ือมั่นเป็นความรู้สึกที่ไม่คงทีเ่ป็นมิติที่คาบ
เก่ียวระหว่างบุคคลต่อบุคคล บุคคลกับองค์การ และบุคคลกับเหตุการณ์หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ที่
เกิดขึ้น โดย Gilson เสนอแนะว่าการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นในองค์การภาครัฐในทกุ ๆ ระดับเป็น
สิ่งที่ควรทําให้เกิดขึ้นเพ่ือช่วยให้การดําเนินงานของหน่วยงานมีความชอบธรรม นอกจากน้ีแล้ว 
กระบวนการในการสร้างความชอบธรรมจะเก่ียวข้องกับความเป็นธรรม ความเช่ือมั่น และความชอบ
ธรรม โดยเฉพาะความเช่ือมั่นและความชอบธรรมจะข้ึนอยู่กับกระบวนการที่เป็นธรรมในการกระจาย
ทรัพยากรอย่างทั่วถึง ดังน้ันความพึงพอใจและกระบวนการข้ันตอนในการให้ความสนับสนุนแก่
ผู้รับบริการจึงมีความสัมพันธ์กับความเช่ือมั่นในระดับสูง  
  สําหรับแนวคิดความเช่ือมั่นของ โอฬาร ธูปะเตมีย์ (2550) ได้ศึกษาเรื่องความไว้วางใจน้ัน
เป็นตัวแปรหน่ึงที่มีความสําคญัอย่างมากในการที่จะทําการดําเนินธุรกิจไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของการที่
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เราทําการติดต่อสื่อสาร การค้าขาย การดําเนินธุรกิจ การตลาด การโฆษณา และการประชาสัมพันธ์ 
เป็นต้นเมื่อผู้บริโภคได้มีความไว้วางใจและความเช่ือใจเกิดขึ้นแล้วจะเป็นสิ่งต่อไปที่จะนําไปสู่
กระบวนการตัดสินใจต่อไป การตัดสินใจ (Decision Making) เป็นกระบวนการที่จะคิดโดยการใช้
หลักการและหลักเหตุและผลในการที่จะทําการตัดสินใจเลอืกบางสิ่งบางอย่าง ในกรณีที่มีตัวเลือกจาก
สิ่งหนึ่งจากหลาย ๆ ทางเลือกที่เดิมมีอยู่แลว้ โดยจะมีการคิดและไตร่ตรองอย่างรอบคอบ เพ่ือที่จะ
บรรลุเป้าหมายให้ได้มากที่สดุและเพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของตนเองให้ได้มากที่สุด  
 ซึ่งได้กําหนดวิธีในการวัดความเช่ือมั่นไว้ 4 เร่ืองดังน้ี 

 1.ความน่าเช่ือถือของบริษัท 2. สินค้าและบริการมีคุณภาพดี 3. การทําให้ลูกค้าเกิด
ความสนใจก่อนเป็นเจ้าของ 4. การรักษาสัญญาหรือคําพูด 
  จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ปาริชาติ ทองอุบล (2560) ที่ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพลของ
ปัจจัยส่วนผสมการตลาด การบริการภายในร้าน และความเช่ือมั่นต่อความภักดีต่อตราคอนเวิร์สของ
ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร โดยใช้ระเบียบวิธีสํารวจวิจัยเชิงปริมาณ และใช้แบบสอบถามปลายปิดเป็น
เคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล กลุม่ตัวอย่างคือลูกค้ารองเท้าคอนเวิร์สในกรุงเทพมหานครจํานวน 
400 ตัวอย่างที่ได้จากการสุ่มแบบหลายข้ันตอนสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุที่นัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ในการทดสอบสมมติฐาน 
  ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชายมีอายุ 21-30 ปี มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีรายได้เฉลีย่ต่อเดือนระหว่าง 20,001-30,000 บาท 
คะแนนเฉล่ียสว่นผสมการตลาด ความเช่ือถือต่อตราและการบริการภายในร้านอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ยความภักดีต่อตราคอนเวิร์สอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยส่วนผสม
การตลาด ความเช่ือมั่นต่อตราสินค้ามีอิทธิพลทางลบต่อความภักดีต่อตราคอนเวิร์สของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร และการบริการในร้านมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าต่อตราคอนเวิร์ส  
 วราภรณ์ จุนแสงจันทร์ (2558) ที่ได้ศึกษาภาพลักษณ์ของร้านและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
การตัดสินใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้าน Pets' Ville ประชากรในการศึกษา คือ ลูกค้าของร้าน Pets’ 
Ville ที่ใช้บริการอย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครัง้ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 250 รายโดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiples 
Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าภาพลักษณ์ของร้านโดย
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยร้านมีภาพลักษณ์ด้านความตรงต่อเวลามากที่สุด ตามด้วย ด้านความ
รับผิดชอบ ด้านความปลอดภัย และด้านการบริการ เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการของร้านพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าคุณภาพการบริการของร้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยร้านมี
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คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่มากทีสุ่ด ตามด้วย ด้านการให้ความเช่ือมั่น ด้านการตอบสนอง 
ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ การให้ความเช่ือมั่น และการเอาใจใส่ ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการที่ร้าน Pets’ Ville อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.50 ในขณะที่
ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบ ความตรงต่อเวลา ความปลอดภัย และการบริการไม่สง่ผลต่อการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการที่ร้าน Pets’ Ville1 
 
2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 7Ps 
  Kotler (1997) กล่าวว่าทฤษฎีส่วนประสมการตลาด หรือ (Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือ
ทางการตลาดที่สําคัญ เพ่ือให้ผู้บริโภคมีอิทธิพลแนวโน้มในการตัดสินใจในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์และ
สินค้า ซึ่งเป็นเคร่ืองมือเพ่ือพัฒนาให้เกิดความทันสมัยกับการตลาดในยุคปัจจุบันมากย่ิงขึ้น ซึ่งส่วน
ประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
(Place) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)เรียกว่า 4Ps แต่ถ้าเป็นทางธุรกิจด้านบริการ 
ส่วนประสมทางการตลาดมีเพ่ิมอีก 3Ps คอื ด้านบุคลากร(People) ด้านกายภาพ (Physical) และ
ด้านกระบวนการ (Process) เป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาด ได้แก่  

  - สถานที่ ต้องสามารถสามารถเดินทางด้วยความสะดวก สะอาด มีความสวยงาม 
  - บุคคล ผูใ้ห้บริการต้องมีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสะอาดพูดจาอ่อนหวานต้อนรับผู้มาใช้
บริการด้วยความเต็มใจ เพ่ือให้มั่นใจว่าลูกค้าจะได้รับสิ่งที่ดีที่สุดจากองค์กร 
  - อุปกรณ์ที่ใช้ประกอบการให้บริการ ต้องมีคุณภาพ รวดเร็วและผลลัพธ์ที่ได้ต้องสามารถทํา
ให้ลูกค้าประทบัใจ 
  - วัสดุสื่อสาร การประชาสัมพันธ์และเอกสารการโฆษณาต่างๆต้องมีรายละเอียดของการ
บริการที่ชัดเจน เพ่ือป้องกันความเข้าใจผิดที่อาจจะเกิดขึ้น 
  - ตราสินค้าช่ือ หรือสญัลักษณ์ที่ระบุตัวตนของสินค้าหรือองค์กรที่ใช้ในการบริการ เพ่ือให้
ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
  - ราคา ราคาของสินค้าหรือบริการจะต้องสอดคล้องและสมเหตุสมผลกับคุณภาพ การ
ให้บริการแบ่งแยกให้เห็นความแตกต่าง  

  เสรี วงษ์มณฑา (2542) กล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึ การ
มีสินค้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ ขายในราคาที่ผู้บริโภคยอมรับได้ และ
ผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นว่าคุ้ม รวมถึงมกีารจัดจําหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
การซื้อหาเพ่ือความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้าและเกิด
พฤติกรรมอย่างถูกต้อง ได้แก่ 
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   1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต้องการของมนุษย์
ได้ คือ สิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลกูค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์น้ัน ๆ 
โดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือผลิตภัณฑ์ที่อาจเป็นสิ่งซึ่งจับต้องได้และ
ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ ในด้านการบริการด้านสินเช่ือน้ันถือว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้เน่ืองจาก
เป็นผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในรูปของบริการ (Service Product) การท่ีจะสร้างความมั่นใจ และทําให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการน้ันธุรกิจจะต้องสร้างและนําเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม เพ่ือเป็น
สัญลักษณ์แทนการบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
   2. ราคา (Price) หมายถึง คณุค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของ 
(Cost)ของลูกค้า ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ผลิตภัณฑ์
น้ันถ้าคุณค่าสงูกว่าราคา เขาจะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน การกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องคํานึงถึงคุณค่าซึ่ง
เป็นสิ่งที่กําหนดมูลค่า ในการแลกเปลี่ยนสินค้าหรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนที่เก่ียวกับวิธีการ
กําหนดราคานโยบายและกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการกําหนดราคาต้องคํานึงถึงคุณค่าที่รับรู้ (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกค้า ซึ่งต้องพิจารณาว่าการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่า
ราคาผลิตภัณฑ์น้ัน ต้นทุนสนิค้าและค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้อง การแข่งขันและปัจจัยอ่ืน ๆ 
   3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) ด้านสถานที่ให้บริการในส่วนแรก คอื การเลือก
ทําเลท่ีต้ัง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผู้บริโภคต้องไปรับ
บริการจากผู้ให้บริการในสถานที่ที่ผู้ให้บรกิารจัดไว้ เพราะทําเลท่ีต้ังที่เลอืกเป็นตัวกําหนดกลุ่ม
ผู้บริโภคท่ีจะเข้ามาให้บริการ ดังน้ันสถานที่ให้บริการต้องสามารถครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการ
กลุ่มเป้าหมายได้มากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคู่แขง่ขันด้วย โดยความสําคัญของทําเลท่ีต้ังจะมี
ความสําคัญมากน้อยแตกต่างกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทในส่วนของ
ช่องทางการจัดจําหน่าย (Channels) การกําหนดช่องทางการจัดจําหน่ายต้องคํานึงองค์ประกอบ 3 
ส่วน ได้แก่ ลักษณะของการบริการ ความจําเป็นในการใช้คนกลางในการจําหน่าย และลูกค้าป้าหมาย
ของธุรกิจบริการน้ัน 
   4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสาํคัญในการ
ติดต่อสื่อสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายและผู้ให้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสาร หรือชัก
จูงให้เกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า 
โดยเคร่ืองมือที่ใช้ในการสื่อสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาดอาจทําได้ 4 แบบด้วยกัน 
ซึ่งเรียกว่าส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อสื่อสาร 
(Communication Mix) ประกอบไปด้วย 
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    4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสื่อสารแบบไม่ใช้บุคคล โดย
ผ่านสื่อต่าง ๆ และผู้อุปถัมภ์รายการต้องเสียค่าใช้จ่ายในการโฆษณาที่ผ่านสื่อ เช่น หนังสอืพิมพ์ วิทยุ
โทรทัศน์ ป้ายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ 
  4.2 การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื่อสาร
ทางตรงแบบเผชิญหน้าระหว่างผู้ขายและลูกค้าที่มีอํานาจซื้อ ซึ่งเป็นการขายโดยใช้พนักงานขาย 
    4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดที่กระทําการอย่างต่อเน่ือง นอกเหนือจากการขายโดยใช้พนักงาน การโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธ์ที่ช่วยกระตุ้นความสนใจในการใช้บริการของลูกค้า 
    4.4 การประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นแผนงาน
การ นําเสนออย่างต่อเน่ือง เพ่ือชักจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีต่อองค์กร
ตลอดจนสร้างภาพลักษณ์และความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจกับลูกค้ากลุม่ใดกลุ่มหน่ึง 
   5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถงึ บุคคลที่ทําหน้าที่
รับผิดชอบในการติดต่อแสวงหาลูกค้า การเสนอขาย เพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความต้ังใจและตัดสินใจ
ซื้อ 
   6. สร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือต้อง
แสดงให้เห็นคณุภาพของบริการโดยผ่านการใช้หลักฐานที่มองเห็นได้ เช่น ธุรกิจโรงภาพยนตร์ต้อง
พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าใหก้ับลูกค้า (Customer-value 
Proposition) ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหน่ายต๋ัว หรือคุณประโยชน์อ่ืน 
  จากปัญหาดังกล่าว ชลันดา ใกล้ชิด (2557) ที่ได้ศึกษาในเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อซเิคด้ามาร์เก็ต ในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์จําแนกตาม
ลักษณะส่วนบุคคล และพฤติกรรมการท่องเที่ยว โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล และทดสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาและความน่าเช่ือถือด้วยวิธีของครอนบาร์คกับกลุ่ม
ตัวอย่างจํานวน 30 คน ได้ระดับความเช่ือมั่น 0.879 และนําแบบสอบถามไปแจกกับนักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยว ซเิคด้า มาร์เก็ต จํานวน 250 คน และวิธีการทางสถิติแบ่งเป็น 2 ประเภท 
คือสถิติพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมานได้แก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวน ทางเดียว และการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย พบว่า 
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยว ซิเคด้า มาร์เก็ต ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 
30 ปี มีสถานภาพสมรส ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีระดับการศึกษา
ตํ่ากว่าปริญญาตรี และมีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท พฤติกรรมการท่องเทีย่ว พบว่า 
นักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการซื้อสินค้าและบริการระหว่าง 501 – 1,000 บาท 
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มีผู้ร่วมเดินทางมาท่องเที่ยวคือครอบครัว/ ญาติ และยานพาหนะที่ใช้ในการเดินทางมาท่องเที่ยว ใช้
รถยนต์ส่วนตัว นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อซิเคด้า 
มาร์เก็ต จําแนกตามส่วนประสมทางการตลาด(4Ps) ด้านการส่งเสริมการตลาดสูงที่สุด รองลงมาคือ
ด้านสถานที่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ และด้านราคา ตามลําดับ 
  นภัทร ไตรเจตน์ (2559) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีก
แบบด้ังเดิม (ร้านโชห่วย) กรณีศึกษา ในตลาดไท ปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมและเพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซือ้สินค้าจากร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม (ร้านโชห่วย) กับร้าน 7-11 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างไม่อาศัยหลักความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 106 คน มีอายุ
ระหว่าง 20-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรีจํานวน 122 คน และมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี
รายได้อยู่ระหว่าง15,001 – 30,000 บาท ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด 7Ps 
ผลิตภัณฑ์ ราคา กระบวนการ การส่งเสริมการตลาด บุคลากร สถานที่ และกายภาพ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยที่ด้านผลิตภัณฑ์มีความต้องการให้สินค้าภายในร้านมีความทันสมัย กําลงัเป็นที่นิยมใน
ปัจจุบัน มีสินค้าไว้คอยให้บริการที่หลากหลาย ด้านราคา ต้องการให้ราคาของสินค้าอยู่ในเกณฑ์ที่
ยอมรับได้เมื่อเทียบกับร้านค้าอ่ืนๆ และราคาของสินค้าเมื่อเทียบกับคุณภาพ หรือปริมาณท่ีได้รับมี
ความเหมาะสม ในขณะที่ด้านสถานที่ต้อการร้านค้าต้ังอยู่ในแหล่งชุมชนเดินทางสะดวก และมีการจัด
วางสินค้าภายในร้านเป็นหมวดหมู่ทําให้หาสนิค้าได้สะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาด ต้องการให้มี
การเปลี่ยนคืนสินค้าได้ และมีการลดแลกแจกแถม สําหรบัด้านบุคคลต้องการให้มีความซื่อสัตย์ต่อ
ลูกค้าและมกีารบริการที่เป็นมิตรเอาใจใสล่กูค้าเป็นอย่างดีสุภาพและเป็นกันเองกับลูกค้า ในด้าน
กระบวนการให้บริการ ต้องการกระบวนการคิดราคาและทอนเงินมีความถูกต้องครบถ้วน และ
กระบวนการในการชําระเงินมีความรวดเร็ว และด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ต้องการความมีเอกลักษณ์ด้ังเดิมของชุมชน และการตกแต่งร้านสวยงาม 
 
2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวกับความจงรักภักดี 

Keller (2008) การดําเนินธุรกิจใดๆ ก็ตามในยุคปัจจุบัน หากสามารถท่ีจะสร้างความผูกพัน
ร่วมกับผู้บริโภคได้ ตราสินค้าน้ันๆ ก็จะสามารถทําให้ผู้บริโภคนึกถึงตราสินค้าของตนเองได้ก่อนตรา
สินค้าอ่ืนๆ นอกจากน้ี ก็ยังได้กล่าวเพ่ิมเติม ไว้อีกว่า ความผูกพันสามารถเป็นปัจจัยสําคัญปัจจัยหน่ึงที่
จะช่วยในการสร้างตราสินค้าให้มีความแข็งแกร่งได้ ตลอดจนสามารถทาให้ลูกค้าเกิดเป็นความภักดี 
(Loyalty)  
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ศรัณยพงศ์ เทีย่งธรรม (2553) ในยุคปัจจุบันน้ีผู้บริโภคได้มีทางเลือกในการแสวงหาสินค้า
หรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนได้อย่างหลากหลายมากขึ้น อีกทั้งความพึงพอใจที่
เกิดขึ้นก็อาจจะเกิดขึ้นแค่เพียงช่ัวคราว และหายไปได้อย่างรวดเร็ว จนกลายเป็นความสัมพันธ์แค่
เพียงระยะสั้นเท่าน้ัน แต่อย่างไรก็ตามการที่จะมองข้ามความพึงพอใจของลูกค้าน้ันก็ไม่สามารถทําได้ 
เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกค้าเปรียบได้กับบันไดขั้นแรกของการก้าวไปสู่การก่อให้เกิดเป็น
ความรู้สึก หรอืทัศนคติที่ดี จนกระทั่งอาจจะกลายเป็นความผูกพันที่ลึกซึ้งในอนาคตของลูกค้าได้
น่ันเอง ซึ่งทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าน้ันเกิดจาก 3 ส่วน ที่สาํคัญคือ  

1.ความเช่ือมั่น (Confidence) ผู้บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าเมื่อเกิดความ 
เช่ือมั่นในตราสินค้าน้ัน ในสถานการณ์ที่ผูบ้ริโภคต้องการซื้อสินค้าถ้าผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมั่นตรา
สินค้าใดมาก่อนจะทําการค้นหาข้อมูลเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นก่อนการตัดสินใจซื้อ และถ้าตราสินค้าใด
ที่สร้างความเช่ือมั่นให้ผู้บริโภคได้แล้ว ครั้งต่อไปเมื่อต้องการซื้อสินค้าจะไม่เสียเวลาในการค้นหาข้อมูล
ต่อไป  

2.การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) ความภักดีในตราสินค้าเกิดจากการที่ 
ตราสินค้าสามารถเช่ือมโยงกับระบบความเช่ือของผู้บริโภคได้และทําใหผู้้บริโภคเช่ือและประทับตรา
สินค้า อยู่ในใจ เช่น ผู้ชายที่เช่ือว่าผู้หญิงชอบกลิ่นนํ้าหอม แบบหน่ึง ถ้าผูผ้ลิตนํ้าหอมเขา้ใจในความ
เช่ือน้ี สามารถผลิตนํ้าหอมทีต่รงกับระบบความเช่ือของลูกค้าผู้ชายได้ และสร้างความภักดีในตรา
สินค้าได้ เป็นต้น  

3.ความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) ความภักดีในตราสินค้าเกิดขึ้นเมื่อตรา
สินค้าน้ันมีความง่ายในการเข้าถึงความคิดของผู้บริโภค เช่น เวลาที่ผู้บริโภคต้องการ ถ่ายเอกสารก็นึก
ถึง Xerox หรือเมื่อนึกถึงฟาสต์ฟู้ดก็นึกถึง แมคโดนัลด์ เป็นต้น เน่ืองจากหาซื้อได้ง่าย มีการสื่อสารกับ
ผู้บริโภคอยู่เสมอ ตราสินค้าใดที่ทําให้ผู้บริโภคเกิดความเช่ือมั่น เข้ามาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการ
เข้าถึง ผู้บริโภคไม่จําเป็นต้องใช้เวลาหรือลงทุนในการค้นหาข้อมูลเมื่อต้องการซื้อสินค้า ผู้บริโภคจะ
เลือกตราสินค้าที่สร้างทัศนคติที่ดีเหล่าน้ัน และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) 
นอกจากจะเป็นฐานลูกค้าที่มัน่คง ยังอาจจะแนะนําหรือเพ่ิมลูกค้าใหม้ากขึ้นโดยไปบอกต่อเพ่ือนหรือ
ญาติสนิทอีกด้วย 

ยุทธพงษ์ พิมพ์พิพัฒน์ (2558) ความภักดีของลูกค้าตามแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ของลูกค้าร้านสะดวกซื้อ การวิจัยคร้ังนีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความภักดีของผู้บริโภค
ร้านสะดวกซื้อ 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อความภักดีของ
ผู้บริโภคร้านสะดวกซื้อ โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง ผู้บริโภคร้านสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติทฎ่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าสถิติร้อยละค่า
คะแนนเฉลีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน และไคสแควร์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อกล
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ยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านสะดวกซื้อ โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากต่อกลยุทธ์การ
บริหารลูกค้าสมัพันธ์ ได้แก่ ด้านการติดตามลูกค้า ด้านการสร้างสัมพันธภาพกับลูกค้า ด้านการบริหาร
สื่อสารกับลูกค้า ด้านความเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ด้านการรักษาลูกค้า ด้านการรับฟังข้อมูล
ความคิดเห็น และด้านการเสนอแนะบริการที่เป็นประโยชน์ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อความภักดีใน
ทุกๆ ด้านเห็นด้วยอยู่ในระดับมากต่อร้านสะดวกซื้อ ได้แก่ ด้านการซื้อซ้ําปกติด้านการซื้อข้ามสาย
ผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านการบอกต่อบุคคล และด้านการมีภูมิคุ้มกันในการถูกดึงดูดไปหาคู่แข่งจาก
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภค 
พบว่า ทุกด้านของกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้บริโภคอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ ยกเว้นกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการติดตามลูกค้าทีไมม่ีความสัมพันธ์
กับความภักดีด้านการซื้อซ้ําอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ธิดา ลีลาวรกุล (2559) ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับลูกค้าการรับรูคุ้ณภาพของสินค้าและบริการและ
ส่วนผสมการสือ่สารการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความเช่ือมั่นเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลผูใ้ช้บริการห้างสรรพสินค้าในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานครจํานวน 
360รายสถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ผล
การศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มีอายุ 20-25 ปี มกีารศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 25,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใช้
บริการห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งซึ่งใช้บริการเลือกซื้อสินค้า2-5 ครั้งต่อสัปดาห์ราคาเฉลี่ยของสินค้า
หรือบริการคือ 500-1,000 บาทและผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนผสมการสื่อสาร
การตลาด ด้านภาพลักษณ์ของตราสินค้าส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มากทีสุ่ด รองลงมา ได้แก่การรับรู้คุณภาพบริการการรับรู้คุณภาพ
ของสินค้า ปัจจัยส่วนผสมการสื่อสารการตลาด ด้านการกระตุ้นความสนใจด้านการจัดโปรโมช่ันด้าน
การออกสินค้าใหม่ และปัจจยัที่เก่ียวข้องกับลูกค้า ด้านการตระหนักรู้ด้านคุณค่า ตามลําดับ โดย
ร่วมกันพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ได้
ร้อยละ 72.7 ในขณะที่ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับลูกค้า ด้านการมีสินค้าทีลู่กค้าช่ืนชอบ ด้านการตระหนักรู้
ด้านราคาและด้านทัศนคติต่อห้างสรรพสินค้าไม่มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีการวิจัย 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจัยการบริการ 

7Ps ที่มีผลต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 : กรณีศึกษาร้านจําหน่าย
ช้ินส่วนอะไหล่รถยนต์ ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี มีระเบียบวิธีการวิจัยดังน้ี 
 
3.1 ประเภทและรปูแบบวิธกีารวิจัย 
  งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ทีม่ีรูปแบบการวิจัยโดยใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลคุณสมบัติส่วน
บุคคล  ข้อมูลระดับความเช่ือมั่น ข้อมูลด้านการบริการ 7Ps และข้อมลูระดับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี มีเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตาม
รายละเอียดดังน้ี 
  3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 4 ส่วนดังนี ้
            3.1.1.1   ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบคุคลของลูกค้าร้านกบนิทร์อะไหล่ 2003 
        ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และ
รายได้ โดยมีระดับการวัดดังน้ี 

1. เพศ  ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
2. สถานภาพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
3. การศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบ นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
4. อาชีพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
5. รายได้ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal Scale) 

   3.1.1.2 ข้อมูลระดบัความเชื่อม่ันของลูกค้ารา้นกบนิทร์อะไหล่ 2003 
            ข้อมูลระดับความเช่ือมั่นของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ประกอบด้วย 
ศักยภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน ความไว้วางใจของลูกค้าที่มีผลต่อร้านกบินทร์
อะไหล่ 2003 โดยมีระดับการวัดดังน้ี โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) 

3.1.1.3 ข้อมูลระดับด้านการบริการ 7Ps ของร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 
ข้อมูลระดับด้านการบริการ 7Ps ของร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ประกอบด้วย ด้าน

ผลิตภัณฑ์  
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ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านพนักงาน ด้านการสร้างและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคช้ัน (Interval 
Scale)                
 

สําหรบัการวัดระดับความคดิเห็นของความเช่ือม่ัน ด้านการบริการ 7Ps จะมีระดับการวัด
ดังนี ้

1. ระดับเห็นน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1 
2. ระดับเห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 2 
3. ระดับเห็นด้วยปานกลาง   มีค่าคะแนนเป็น 3 
4. ระดับเห็นด้วยมาก  มีค่าคะแนนเป็น 4 
5. ระดับเห็นด้วยมากที่สุด         มีค่าคะแนนเป็น 5 

 สําหรบัการวัดระดับเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี ้
ค่าเฉลี่ย               ความหมาย 
4.21 – 5.00                มากที่สุด 
3.41 – 4.20                มาก 
2.61 – 3.40                ปานกลาง 
1.81 – 2.60                น้อย 
1.00 – 1.80                น้อยที่สุด 

3.1.1.4   ข้อมูลระดับความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 
  ข้อมูลระดับการความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 โดยมีมาตรวัด
แบบอันตรภาคช้ัน (Interval Scale)  

สําหรบัการวัดระดับความภักดีจะมีระดับการวัดดังนี ้
1. ระดับความภักดีน้อยที่สุด มีค่าคะแนนเป็น 1  
2. ระดับความภักดีน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 2 
3. ระดับความภักดีปานกลาง  มีค่าคะแนนเป็น 3  
4. ระดับความภักดีมาก            มคี่าคะแนนเป็น 4 
5. ระดับความภักดีมากที่สุด  มีค่าคะแนนเป็น 5 

 สําหรบัการวัดระดับเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี ้
ค่าเฉลี่ย              ความหมาย 
4.21 – 5.00           มากทีสุ่ด    
3.41 – 4.20           มาก 



22 

2.61 – 3.40           ปานกลาง    
1.81 – 2.60           น้อย 
1.00 – 1.80           น้อยที่สุด 
3.1.2 การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการ

ทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
                  3.1.2.1 การทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Test) 
                     งานวิจัยน้ีจะนําแบบสอบถามท่ีสร้างเสรจ็แล้วมอบให้กบัอาจารย์ที่ปรึกษา 
ตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหาและทําการแก้ไขตามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อ
งานวิจัย 
                3.1.2.2 การทดสอบความนา่เชื่อถือ (Reliability Test) 
                   เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว จะต้องนํา
แบบสอบถามมาทําการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุ่มตัวอย่างที่มี
สภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ลูกค้าของร้านกบินทร์อะไหล่ 2003  ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี 
จํานวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบความน่าเช่ือถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่า ครอนบาร์ค แอลฟ่า 
(Crinbach’s Alpha Anaysis Test) ซึ่งได้ค่าเท่ากับ.816   
 
ตารางที่ 3.1 : ตารางความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
 

 
 
 
 
 
 

หลังจากน้ันแบบสอบถามจะนําไปให้กลุ่มตัวอย่างได้ตอบตามระยะเวลาที่กําหนดไว้ใน
การศึกษาโดยจะทําการแจกในระหว่างวันที่ 1 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2560 ถึง วันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 
2560 
 
3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นลูกค้าผู้ใช้บริการร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขต
จังหวัดปราจีนบุรี โดยจะทําการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ตัวแปร จํานวน ค่าความเชื่อม่ัน 
1. ปัจจัยความเช่ือมั่น 10 0.739 
2. ปัจจัยด้านการบริการ 7P 21 0.734 
3. ปัจจัยความจงรักภักดี 10 0.804 

รวม 41 0.816 
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ทั้งน้ีเน่ืองจากกลุ่มประชากรมีจํานวนมาก ผู้วิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึง่ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน ทําการสุ่มกลุม่ตัวอย่างลูกค้า
ที่มาใช้บริการ ที่ร้าน กบินทรอ์ะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี โดยจะสุ่มกลุม่ตัวอย่างโดยไม่ใช้
หลักความน่าจะเป็นการสุ่มแบบบังเอิญ โดยมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังน้ีระหว่างวันที่ 1 กุมภาพันธ์ 
2560 ถึง 31 มีนาคม 2560  

 
3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

สําหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังน้ี 
3.3.1 ผู้วิจัยได้ทําการสุ่มกลุม่ตัวอย่างจากลูกค้าที่มาใช้บรกิาร ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ที่

จะทําการเก็บข้อมูล แบบสอบถาม ซึ่งเป็นลูกค้าที่มาใช้บริการ  
3.3.2 ผู้วิจัยได้ทําการช้ีแจงถึงวัตถุประสงค์ของการทําวิจัย รวมท้ังหลักเกณฑ์ในการตอบ

แบบสอบถาม เพ่ือให้ลูกค้าทราบถึงความต้องการของผู้วิจัย และมีความเข้าใจในข้อคาํถามใน
แบบสอบถาม 

3.3.3 ทําการแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้า โดยให้ระยะเวลา 30 นาทีถึง 1 ช่ัวโมงในการทํา
แบบสอบถาม หลังจากน้ันจึงทําการเก็บแบบสอบถามกลบัคืนมา 

3.3.4 นําแบบสอบถามท่ีได้ทาํเสร็จแล้วมาทาํการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ และนาํไป
วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรม SPSS ในเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป       

 
3.4 สมมุติฐานการวิจัย 

งานวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจัยการบริการ 
7Ps ที่มีผลต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี มี
การกําหนดสมมุติฐานดังน้ี 

3.4.1 ความแตกต่างของปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคลด้านเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขต
จังหวัดปราจีนบุรี ที่แตกต่าง 

3.4.2 อิทธิพลของระดับความเช่ือมั่นของลูกค้า ด้านศักยภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่
ของเจ้าของร้าน ความไววางใจมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ใน
เขตจังหวัดปราจีนบุรี ที่แตกต่าง 

3.4.3 อิทธิพลของระดับคุณภาพในการบริการ 7P ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต์ ด้านราคา
อะไหล่ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านพนักงาน ด้านการสร้างและการ
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นําเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน
กบินทร์อะไหล ่2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี ที่แตกต่าง 
         การทดสอบสมมุติฐานทั้งสามข้อจะทําการทดสอบที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
3.5 วิธีการทางสถิติทีใชส้ําหรับงานวิจัย   

วิธีการทางสถิติทีใช้สําหรับงานวิจัยน้ีสามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
           3.5.1. การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึง่ได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
           3.5.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังน้ี 

1. สมมุติฐานขอ้ที่ 1 จะใช้สถติิทดสอบหาความแตกต่างค่าที (T-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบ
ความแตกต่างจะทําการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  

2. สมมุติฐานขอ้ที่ 2 จะใช้สถติิทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ  
(Multiple Regression Analysis)                

3. สมมุติฐานขอ้ที่ 3 จะใช้สถติิทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติสว่นบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจัยการ

บริการ 7Ps ทีม่ีผลต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัด
ปราจีนบุรี มีผลการวิจัยที่สามารถอธิบายได้ดังนี้ 

4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แกก่ารวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 

4.2.1 สมมุติฐานข้อที1่ จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการ 
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิตทิดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบ
ความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  

4.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

 4.2.3 สมมุติฐานข้อที ่3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

สมมุติฐานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

4.1 การรายงานผลด้วยสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่ารอ้ยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.1.1 ข้อมูลดา้นคุณสมบัติสว่นบุคคลเรื่องเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
และรายได้ ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าร้อยละที่มีมากที่สุดตามลักษะของข้อมูลส่วนบุคคลปรากฏผลดัง
ตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1 : แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามใน
ด้านเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และและรายได้ต่อเดือน 

 
ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

1. เพศชาย 241 59.8 
2. สถานภาพสมรส 262 65.0 
3. การศึกษาปริญญาตรี 185 45.9 
4. อาชีพธุรกิจส่วนตัว 149 37.0 
5. รายได้ 35,001-45,00 บาท 118 29.3 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.8 

สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 65.0 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปน็ร้อยละ 45.9  อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 37 รายได้ต่อเดือน 35,001-45,00 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 29.3 มากที่สุด 

 
4.1.2 ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเหน็เกี่ยวกับความเชื่อมั่นที่มีผลต่อระดับความ

จงรักภักดีของลูกค้าร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบรุี  
ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับความเชื่อมั่นของลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ 

ด้านศักยภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน ความไว้วางใจของร้านอะไหล่ ปรากฏผลดัง
ตารางที่ 4.2 
 

ตารางที่ 4.2 : ตารางแสดงค่าเฉลี่ย (x̄ ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวระดับความเชื่อมั่นของลูกค้า 

 

ระดับความเชือ่มัน่ของลูกค้า ค่าเฉลี่ย ( ̅) 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD.) 
ความหมาย 

1.ด้านศักยภาพของพนักงาน 4.27 .5348 มากที่สุด 
2.ความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน 4.26 .6108 มากที่สุด 
3.ความไว้วางใจของร้านอะไหล ่ 4.22 .6228 มากที่สุด 
รวม 4.25 .4436 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.2 พบว่าระดับความเชื่อมั่นของลูกค้า ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี  อยู่ในระดับมากที่สุด  ได้แก่ ด้านศักยภาพของ

พนักงาน ( ̅ = 4.27) ด้านความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน ( ̅ = 4.26) และด้านความไว้วางใจของร้าน

อะไหล่ ( ̅  = 4.22) ตามล าดับ 
 
4.1.3 ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 7P ที่มีผลต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้า ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจนีบุรี 
ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 7P ซึ่งประกอบด้วย 7 ด้าน 

ได้แก่ ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต ์ด้านราคาอะไหล่ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการ
ขาย ด้านพนักงาน ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.3 
 

ตารางที่ 4.3 : ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ( ̅) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพในการบริการ 7Ps 

 

คุณภาพในการบริการ 7P 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD.) 

ความหมาย 

1. ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต ์ 4.31 .666 มากที่สุด 
2. ด้านราคาอะไหล ่ 4.26 .610 มากที่สุด 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 4.17 .708 มากที่สุด 
4. ด้านการส่งเสริมการขาย 4.17 .701 มากที่สุด 
5. ด้านพนักงาน 4.31 .652 มากที่สุด 
6. ด้านการสร้างและการน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 
4.40 .540 มากที่สุด 

7. ด้านกระบวนการ 4.46 .638 มากที่สุด 
รวม 4.32 .358 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า คุณภาพในการบริการ 7Ps มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน 

กบินทร์อะไหล ่2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด ได้แก่ ด้านกระบวนการ  

( ̅  = 4.46) ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ( ̅  = 4.40) ด้านสินคา้อะไหล่
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รถยนต์( ̅  = 4.31)  ด้านพนักงาน ( ̅ = 31)  ด้านราคาอะไหล่ ( ̅  = 4.26) ช่องทางการจัด

จ าหน่ายมีค่าเฉี่ยเท่ากับ ( ̅  = 4.17) ด้านการส่งเสริมการขายมีค่าเฉี่ยเท่ากับ( ̅  = 4.17)  
ตามล าดับ 

 
4.1.4 ข้อมูลเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีของลูกค้า รา้น กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขต

จังหวัดปราจนีบุร ี
ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัด

ปราจีนบุรี ปรากฎผลดังตารางที่ 4.4  
 

ตารางที่ 4.4 : ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ( ̅)  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า ค่าเฉลี่ย ( ̅) 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (SD.) 
ความหมาย 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 4.4500 .48918 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า ระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขต

จังหวัดปราจีนบุรี อยู่ในระดับมากที่สุด ( ̅  = 4.450)  
 
4.2 การรายงานผลด้วยสถติิเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมกีารใช้สถิติการวิจัยดังนี ้

4.2.1 สมมุติฐานข้อที1่ จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิตทิดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบ
ความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  

4.2.2. สมมติฐานข้อที่ 1.1 เพศของลูกค้าร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี 
ที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โดยจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที่ (t-test) 
ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม ปรากฏดังตารางที่ 4.5 
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ตารางที่ 4.5 : ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
สมมติฐานในการเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน กบินทร์
อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี  จ าแนกตามข้อมูลลักษณะส่วนบคุคลด้านเพศ 

 

ความจงรักภักดีของลูกค้า 
เพศชาย เพศหญิง t P 

N  ̅ S.D N  ̅ S.D  
.031 

. 
0.975 รวม 241 4.450 0.47 159 4.449 0.50 

* มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีของ

ลูกค้า จ าแนกตามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ พบว่า ลูกค้าทั้งเพศชาย
และเพศหญิง มีระดับความจงรักภักดีต่อ ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 4.6 : ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีของลูกค้า จ าแนกตาม 

       ข้อมลูลักษณะส่วนบุคคลด้านสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้
 

ข้อมูลส่วนบคุคล df F นัยส าคัญสถิต ิ

1. สถานภาพ        2       5.585     .004* 
2. ระดับการศึกษา        2       .156      .856 
3. อาชีพ         3       .788      .051 
4. รายได้        5       .953      .447 

* มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ

จงรักภักดีของลูกค้าไม่แตกตา่งกัน ยกเว้นสถานภาพ ที่แตกต่างมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของ
เชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลดังตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7 : ตารางแสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทยีบความแตกต่างความจงรักภักดีของลูกค้า จ าแนกตาม
ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลด้าน สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ เป็นรายคู่ 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล นัยส าคัญสถิต ิ คู่ที่ต่างกัน 

1. สถานภาพ 
0.001* 
0.043* 

สมรสและโสด 
หย่าและโสด 

2. ระดับการศึกษา 0.856  

3. อาชีพ 0.501  

4. รายได้ 0.447  

มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05* 
 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล มผีลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า โดยภาพรวมไม่

แตกต่างกัน ยกเว้น ด้าน สถานภาพที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 
4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติจะใช้สถติิทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 

(Multiple Regression Analysis) เพื่อศึกษา การศึกษาความเช่ือมั่นมีผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าร้าน กบนิทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี หรือไม่ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.8 

 
ตารางที่ 4.8 : ตารางแสดงค่าอิทธิพลด้านความเช่ือมั่นที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน 

กบินทร์อะไหล2่003 ในเขตจงัหวัดปราจีนบุรี  ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

 

ด้านความเชื่อม่ัน 
สัมประสิทธิ์การถดถอย 

(Beta) 
ค่า t 

Sig 
(P-Value) 

1. ศักยภาพของพนักงาน - 020 - 392 .695 
2. ความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน .063 1.197 .232 
3. ความไว้วางใจของเจ้าของร้านอะไหล่ .324 6.286 .000* 

R2 = 0.114, F-Value = 18.053, n = 400, P-Value ≤ 0.05* 
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จากตารางที่ 4.8 ด้านความเช่ือมั่นด้านความไว้วางใจของเจ้าของร้าน ร้อยละ 32.4  มีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ยกเว้น ด้านศักยภาพของพนักงานและความเอา
ใจใสข่องเจ้าของร้าน  

 
 4.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการ 7P มีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า
ร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี หรือไม่ปรากฏดังตารางที่ 4.9 

 
ตารางที่ 4.9 : ตารางแสดงค่าอิทธิพลของคุณภาพการบริการ 7Ps มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า

ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี  ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  
        (Multiple Regression Analysis) 
 

คุณภาพการบริการ 7P 
สัมประสิทธิ์การถดถอย 

(Beta) 
ค่า t Sig (P-Value) 

1. ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต ์ 0.051 1.081 0.280 
2. ด้านราคาอะไหล ่ -.051 -1.019 0.309 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 0.328 6.897 0.000* 
4. ด้านการส่งเสริมการขาย 0.239 5.020 0.000* 
5. ด้านพนักงาน 0.050 .972 0.332 
6. ด้านการสร้างและการน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 
-.094 -2.068 0.039* 

7. ด้านกระบวนการ 0.149 .149 0.002* 
R2 = 0.243, F-Value = 17.997, n = 400, P-Value ≤ 0.05* 
 
จากตารางที่ 4.9 คุณภาพการบริการ 7P ด้าน ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ร้อยละ 32.8 

ด้านการส่งเสริมการขาย ร้อยละ 23.9 ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ร้อยละ -
09.4 และด้านกระบวนการร้อยละ 14.9 มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 
ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี ยกเว้นด้านสินค้าอะไหล่รถยนต์ ด้านราคาอะไหล่และด้านพนักงาน 



บทที่ 5 
บทสรุป 

       
บทสรุปงานวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล ปัจจัยความเช่ือมั่น และปัจจยัการ

บริการ 7Ps ทีม่ีผลต่อปัจจัยความจงรักภักดีของลูกค้าร้านกบินทร์อะไหล่2003:กรณีศกึษาร้าน
จําหน่ายช้ินส่วนอะไหล่รถยนต์ ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี มีบทสรุปที่สามารถอธิบายได้ตามการ
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะดังน้ี 
 5.1 การอภิปรายผล 
 5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 การอภิปรายผล 

ตามสมมติฐานที่ได้กําหนดไว้ในงานวิจัยน้ี  
 5.1.1 สมมติฐานข้อที่ 1: ความแตกต่างของปัจจัยส่วนคุณสมบัติส่วนบุคคลด้านเพศ 
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้มีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 
ที่แตกต่างกัน 
 ผลการวิจัยพบว่า ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ การศึกษา อาชีพ และรายได้มี
ผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ไม่แตกต่างกัน แต่ความแตกต่างของ
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ที่
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ซึ่งกล่าวถึงตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ที่นํามาแบ่งส่วนการตลาด ซึ่งประกอบด้วย เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ
ครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่สําคัญและสถิติที่วัดได้ของประชากรที่ช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย เป็น
วิธีการศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภคสินค้า ซึ่งนักการตลาดต้องศึกษาว่าสินค้าที่เขาเสนอ
น้ัน ใครคือผู้บริโภค และ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) ของ Kotler  
(1984) ที่ได้ศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเริ่มต้น จากการเกิดสิ่ง
กระตุ้น (Stimulus) ทําให้เกิดความต้องการ เมื่อสิ่งกระตุ้นน้ันผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของ
ผู้บริโภค (Buying’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องดําที่ผู้ผลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได้ 
ซึ่งความรู้สึกนึกคิดต่างๆ จะได้รับอิทธิพลต่างๆ ภายในใจของผู้บริโภค แล้วจะมีการตอบสนองของ
ผู้บริโภค (Buyer’s Response) หรือ การตัดสินใจของผู้บริโภค (Buyer’s Purchase Decision) โดย
การซื้อหรือไมซ่ื้อ ซึ่งบางคร้ัง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลนั้นได้รับการกระตุ้นจากสังคมซึ่งเป็นปัจจัย
ภายนอกส่งผลให้เกิดการซื้อสนิค้าตามกระแสสังคม โดยเฉพาะบุคคลซึ่งอาศัยอยู่แถบชานเมืองซึ่ง
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ได้รับการกระตุ้นจากสังคม และนิยมซื้อสนิค้าในสถานทีห่รือร้านค้าที่ตนคุ้นเคย ดังน้ันปัจจัยส่วน
บุคคลซึ่งเป็นปัจจัยภายในอาจไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อหรือความจงรักภักดีต่อแบรนด์ 
นอกจากน้ันยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิไลลักษณ ์บุญยังและคณะ (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่
มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดบริการและความจงรักภักดีต่อ ตราสินค้าไม่มผีลต่อการตัดสินใจซื้อสมาร์ท
โฟนในเขตกรุงเทพมหานครและยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ นิอร ทิพย์ดวงดี (2557) ที่ได้ศึกษา
คุณลักษณะของผู้ประกอบการและปัจจัยทีม่ผีลต่อความสาเร็จในการประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืม 
แอลกอฮอล์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา ประเภทเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจที่แตกต่างกันของผู้
ประกอบ การมีผลต่อ ความสาเร็จในการประกอบธุรกิจเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ในเขตกรุงเทพมหานคร
ไม่แตกต่างกัน  

5.1.2 สมมติฐานข้อที ่2: ปัจจัยความเช่ือมั่นด้านศักยภาพของพนักงาน ด้านความเอาใจใส่
ขอเจ้าของร้าน และด้านความไว้วางใจของเจ้าของร้านอะไหล่ มผีลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า 
ร้านกบินทอะไหล่ 2003 ที่แตกต่าง 

ผลการวิจัยพบว่า ความแตกต่างของปัจจัยความเช่ือมั่นด้านความไว้วางใจของเจ้าของร้าน
อะไหล่ ด้านศักยภาพของพนักงานมีผลต่อระดับ ความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 
ไม่แตกต่างกัน แต่ความแตกต่างของปัจจัยความเช่ือมั่นด้านความเอาใจใส่ของเจ้าของร้าน มีผลต่อ
ระดับ ความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 แตกต่างกัน  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ 
Moorman, Deshpande & Zaltman (1992) ที่ได้ศึกษาความเช่ือมั่นตามนิยามความหมาย 
หมายถึง ความเต็มใจที่จะมคีวามสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับผู้ทีเ่ราติดต่ออยู่ (Exchange Partner) โดย
บุคคลหรือหน่วยงานเหล่าน้ันเป็นบุคคลหรอืหน่วยงานที่เราให้ความเช่ือถือ ซึ่งความเช่ือมั่นของ
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะสัมพันธ์กับความสามารถในการดําเนินงานหรือความเช่ียวชาญของหน่วยงาน 
ความน่าเช่ือถือ และความต้ังใจจริงที่จะทํางานสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการแนวคิดความ
เช่ือมั่นของ โอฬาร ธูปะเตมีย์ (2550) ที่ได้ศกึษาเรื่องศึกษาความเช่ือมั่นความไว้วางใจน้ันเป็นตัวแปร
หน่ึงที่มี ความสําคัญอย่างมาก เมื่อผู้บริโภคได้มีความไว้วางใจและความเชื่อใจเกิดขึ้นแล้วจะเป็นสิ่ง
ต่อไปที่จะนําไปสู่กระบวนการตัดสินใจต่อไป การตัดสินใจ (Decision Making) เป็นกระบวนการที่จะ
คิดโดยการใช้หลักการและหลักเหตุและผลในการที่จะทําการตัดสินใจเลอืกบางสิ่งบางอย่าง ในกรณีที่
มีตัวเลือกจากสิ่งหนึ่งจากหลาย ๆ ทางเลือกที่เดิมมีอยู่แลว้ โดยจะมีการคิดและไตร่ตรองอย่าง
รอบคอบเพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายให้ได้มากที่สุดและเพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของตนเองให้
ได้มากที่สุด 
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 จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ปาริชาติ ทองอุบล (2560) ที่ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพลของ
ปัจจัยส่วนผสมการตลาด การบริการภายในร้าน และความเช่ือมั่นต่อความภักดีต่อตราคอนเวิร์สของ
ลูกค้าในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยส่วนผสมการตลาด ความเช่ือมั่นต่อตราสินค้ามีอิทธิพลทางลบ
ต่อความภักดีต่อตราคอนเวิร์สของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร และการบริการในร้านมีอิทธิพลต่อความ
ภักดีของลูกค้าต่อตราคอนเวิร์ส วราภรณ์ จนุแสงจันทร ์(2558) ที่ได้ศึกษาภาพลักษณ์ของร้านและ
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่ใช้บริการร้าน Pets' Ville ผลการศึกษาที่สรุป
ไว้ว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ การใหค้วามเช่ือมั่น และการเอาใจใส่ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการท่ีร้าน Pets’ Ville  

5.1.2 สมมติฐานข้อที่ 3: ปัจจัยด้านการบริการ 7P ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต์ ด้านราคา
อะไหล่ ด้านพนักงาน ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการสร้างและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน
กบินทร์อะไหล ่2003 ที่แตกต่างกัน 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านการบริการ 7P ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต์ ด้านราคาอะไหล่และ
ด้านพนักงานมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ไม่แตกต่างกัน แต่
ปัจจัยด้านการบริการ 7P ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการสร้างและ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของลูกค้า ร้าน
กบินทร์อะไหล ่2003 ทีแ่ตกต่างกันซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดซึ่งสอดคล้องกับทฤษฏีการบริการ ของ 
Kotler (1997) ในคําจํากัดความ ทฤษฎี สว่นประสมการตลาด หรือ (Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือ
ทางการตลาดที่สําคัญ เพ่ือให้ผู้บริโภคมีอิทธิพลแนวโน้มในการตัดสินใจในการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์และ
สินค้า แนวคิดการบริการ 7P เสรี วงษ์มณฑา (2542) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) หมายถึง การมีสินค้าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ ขายในราคาที่
ผู้บริโภคยอมรับได้ และผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นว่าคุ้ม รวมถึงมีการจัดจําหน่ายกระจายสินค้าให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื้อหาเพ่ือความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบ
ในสินค้าและเกิดพฤติกรรมอย่างถูกต้อง  

จากปัญหาดังกล่าวได้มีงานวิจัยของ ชลันดา ใกล้ชิด (2557) ที่ได้ศึกษาเรื่องในเรื่องการศึกษา
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อซิเคด้ามาร์เก็ต ในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
พบว่า การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ของตลาด และเว็บไซต์การท่องเที่ยวต่าง ๆ การแบ่งปัน 
(Share) สถานที่รูปภาพผ่านสื่อออนไลน์ จะทําให้นักท่องเที่ยวรับรู้ข้อมูลข่าสารเกี่ยวกับ ชิเชด้ามาร์
เก็ต ทั้งน้ีเน่ืองจากตลาดมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสือ่ออนไลน์ อย่างต่อเน่ือง ทําให้
นักท่องเที่ยวได้รู้ข้อมูล ข่าวสารรวมถึงกิจกรรมที่เกิดขึ้นในแต่ละสัปดาห์ที่มีความแตกต่างกัน และ 
นภัทร ไตรเจตน์ (2559) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบ
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ด้ังเดิม (ร้านโชห่วย) กรณีศึกษา ในตลาดไท ปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย
ส่วนประสมการตลาด 7Ps โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยที่ด้านผลิตภัณฑ์มีความต้องการให้ มสีินค้าไว้
คอยให้บริการที่หลากหลาย ด้านราคา ต้องการให้ราคาของสินค้าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้เมื่อเทียบกับ
ร้านค้าอ่ืนๆ ในขณะที่ด้านสถานที่ต้อการร้านค้าต้ังอยู่ในแหล่งชุมชนเดินทางสะดวก ด้านการส่งเสริม
การตลาด ต้องการให้มีการเปลี่ยนคืนสินค้าได้ และมีการลดแลกแจกแถม สําหรับด้านบุคคลต้องการ
ให้มีความซื่อสตัย์ต่อลูกค้าและมีการบริการที่เป็นมิตรเอาใจใส่ลูกค้าเป็นอย่างดีสุภาพและเป็นกันเอง
กับลูกค้า ในด้านกระบวนการให้บริการ ต้องการกระบวนการคิดราคาและทอนเงินมีความถูกต้อง
ครบถ้วน และกระบวนการในการชําระเงินมีความรวดเร็ว และด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ต้องการความมีเอกลักษณ์ด้ังเดิมของชุมชน และการตกแต่งร้านสวยงาม 

 
5.2 ข้อเสนอแนะ 

เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถขยายต่อไป ผู้ทําวิจัยจึงเสนอแนะประเด็นสําหรับการทํา
วิจัยคร้ังต่อไป ข้อเสนอแนะของงานวิจัยมีดังน้ี 

5.2.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบติั 
 5.2.1.1 ร้านค้าปลีกควรมีการวางแผนผังร้านค้าที่ดีเป็นองค์ประกอบสําคัญในการ

จัดการร้านค้าปลีกให้มีประสทิธิภาพ และเป็นการบริหารพ้ืนที่ภายในร้านให้มีประโยชน์สูงสุด เพ่ือเพ่ิม
โอกาสในการขายให้กับสินค้าทุกกลุ่มภายในร้าน 

5.2.1.2 รูปลักษณ์ร้านค้าภายในและภายนอกร้านเป็นอีกหน่ึงปัจจัยในการสร้าง
ความประทับใจและเช้ือเชิญ ลูกค้าเก่า ลูกค้าใหม่ มาอุดหนุนที่ร้าน นอกเหนือจากอัธยาศัยและ
บริการที่ดีของเจ้าของร้าน 

5.2.1.3 เทคนิคการบริหารสต็อก ไม่เก็บสต็อกมากเกินไป สํารวจความต้องการของ
ลูกค้าเสมอๆ ระบายสินค้าขายช้าและนําสินค้าใหม่มาขายแทน หาแหล่งซื้อสินค้าที่มสีนิค้าครบ เพ่ือ
สะดวกและประหยัดค่าเดินทาง 

5.2.2 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
5.2.2.1 กลยุทธ์สําคัญในการเพ่ิมยอดขาย โดยจูงใจลูกค้ามาซื้อสินค้าที่รา้นให้

ได้มากที่สุด สามารถทําได้ หลายรูปแบบหลายช่วงเวลา ผู้ประกอบการควรจัดรายการส่งเสริมการขาย
ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด และจําเป็นต้องทําสื่อโฆษณาควบคู่ด้วยทุกครั้งเพ่ือให้
ลูกค้าทราบข้อมูลดังกล่าว 
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5.2.3 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
 5.2.3.1 ควรศึกษาถึงปัจจัยอ่ืนๆ ทีม่ีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าลูกค้า ว่าสิ่งใดที่

ทําแล้วได้ใจผูบ้ริโภค อะไรที่ทําให้ผู้บริโภคนึกถึงร้านเราก่อนเป็นอันดับแรก ซึ่งสิ่งต่างๆเหล่าน้ีร้านคา้
ปลีกต้องมีการปรับตัวให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของเวลาและยุคสมัยอยู่เสมอ 

 5.2.3.2 ควรทําการศึกษาเกี่ยวพฤติกรรมผู้บริโภคอยู่ตลอดเวลา ว่าในช่วงน้ันลูกค้า
ต้องการอะไร สินค้าหรือบริการใดท่ีอะไรที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการได้ของผู้บริโภคได้ 
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แบบสอบสอบถามเร่ืองความเช่ือม่ันและคณุภาพการบริการ 7P ที่ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าร้านกบนิทร์อะไหล่ 2003โดยนักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

คําช้ีแจง แบบสอบถามน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือสอบถามความเช่ือมั่นและคุณภาพการบริการ 7P ที่
ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  ร้านกบินทร์อะไหล่ 2003 ในเขตจังหวัดปราจีนบุรี ซึ่งข้อมูลที่ได้
จะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงในการพัฒนาและปรับปรุงให้มีความเหมาะสมต่อไป 
แบบสอบถามมี 4 ตอนดังต่อไปนี้ 
ตอนท่ี 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความเช่ือมั่นของลูกค้าที่มีต่อร้าน  
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ 7P ของร้านอะไหล่ 
ตอนท่ี 4 แบบสอบถามความภักดีของลูกค้าจากร้าน 
 
ตอนท่ี 1โปรดทําเครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงตามความจริงมากท่ีสดุ 
1. เพศ   ชาย   หญิง 

 
2. สถานภาพ   โสด     สมรส        หย่าร้าง / หม้าย / แยกกันอยู่ 
 
3. ระดับการศึกษา � ตํ่ากว่าปริญญาตรี             � ปริญญาตรี        สูงกว่าปริญญาตรี      
 
4. อาชีพ      นักเรียน /นักศึกษา          ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ    

 พนักงานภาคเอกชน    ธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
 

5. รายได้       ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ15,000 บาท      15,001-25,000 บาท 
 25,001-35,000 บาท             35,001 -45,000 บาท 
 45,001 – 55,000 บาท      55,001 บาทข้ึนไป 

 
 
 
 
 
 



41 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความเชื่อม่ันของลูกค้าร้าน กบินทร์อะไหล่ 2003 โปรดทํา
เครื่องหมาย ในช่องท่ีตรงกับระดับเชื่อม่ันของท่าน 
ระดับความเช่ือมั่น: 5 = มากที่สุด  4 = มาก  3= ปานกลาง  2= น้อย 1= น้อยที่สุด 

ระดับความเชือ่ม่ันของลูกคา้ 

ระดับความเชือ่ม่ัน 

5 4 3 2 1 

ศักยภาพของพนักงาน 
1.1 พนักงานมีความรู้ และความสามารถในการให้บริการ เช่น
สามารถตอบข้อสงสัยเก่ียวกับสินค้าและบรกิารได้           
1.2 พนักงานให้บริการตรงตามสัญญาที่ให้ไว้ เช่นจัดส่งอะไหล่ตรง
เวลาและเป็นอะไหล่ที่ถูกต้องตรงตามรุ่น           
1.3 พนักงานให้บริการท่านด้วยความน่าเช่ือถือ           
ความเอาใจใสข่องเจ้าของรา้น 
1.4 เจ้าของร้านยินยอมให้ท่านเปลี่ยนคืนสนิค้าได้หากสินค้ามี
ปัญหา           
1.5 เจ้าของร้านมีความพร้อมในการแนะนําและให้คําปรึกษาแก่
ท่าน           
1.6 เจ้าของร้านได้ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ในงานอย่างเต็มที่           
ความไว้วางใจของร้านอะไหล ่
1.7 ร้านอะไหล่และบริการมคีุณภาพมากกว่าเมื่อเทียบกับคู่แข่ง           
1.8 ร้านอะไหล่มีความซื่อตรงและซื่อสัตย์ต่อผู้บริโภค           
1.9 ร้านอะไหล่มีความสม่ําเสมอในการใหบ้ริการและสามารถ
พ่ึงพาได้           
1.10 ร้านอะไหล่มีความรู้ความชํานาญในด้านอะไหล่           
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามระดับคุณภาพในการบริการ 7P ของ ร้าน กบนิทร์อะไหล่ 2003 โปรดทํา
เครื่องหมาย ในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของทา่น 
ระดับความคิดเห็น: 5 = มากที่สุด  4 = มาก  3= ปานกลาง  2= น้อย 1= น้อยที่สุด 

คุณภาพในการบริการ 7Ps 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านสินค้าอะไหล่รถยนต์ 
2.1 สินค้าอะไหล่รถยนต์มีคณุภาพมากกว่าเมื่อเปรียบเทียบ
กับร้านอ่ืน           
2.2 สินค้าอะไหล่รถยนต์มีความหลากหลายเมื่อเปรียบเทียบ
กับร้านอ่ืน           
2.3 สินค้าอะไหล่รถยนต์ที่มกีารสั่งซื้อสามารถนําส่งได้ในเวลา
อันสั้นเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน           
ด้านราคาอะไหล ่
2.4 ราคาอะไหล่รถยนต์มีความเหมาะสมกับคุณภาพ เมื่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืน           
2.5 ราคาอะไหล่รถยนต์มีส่วนลดพิเศษ เมือ่เปรียบเทียบกับ
ร้านอ่ืน           
2.6 ราคาอะไหล่รถยนต์มีการผ่อนชําระได้<อะไหล่ช้ินใหญ>่
เมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน           
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
2.7 ร้านอะไหล่รถยนต์อยู่ในทําเลท่ีต้ังที่สามารถเดินทางไป
มาได้สะดวกเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน           
2.8 ร้านอะไหล่รถยนต์ มสีถานที่จอดรถสะดวก เมื่อเปรียบ
ทียบกับร้านอ่ืน           
2.9 ร้านอะไหล่รถยนต์มีสภาพแวดล้อมที่ดีและมีความ
สะอาด เมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน           
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คุณภาพในการบริการ 7Ps 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการขาย 
2.10 ร้านอะไหล่รถยนต์มีบริการติดต้ังให้ฟรี           
2.11 ร้านอะไหล่รถยนต์มีบริการให้ผ่อนชําระในกรณีที่
เหมาะสมเช่น ยอดซื้อมีจํานวนมากและเป็นลูกค้าขาประจํา           
2.12 ร้านอะไหล่รถยนต์มีบริการส่วนลดทีเ่หมาะสม           
ด้านพนักงาน 
2.13 พนักงานให้ข้อมูลและคาํแนะนําเก่ียวกับอะไหล่ที่ดี           
2.14 พนักงานมีความรู้และความเช่ียวชาญในการแก้ปัญหา
เก่ียวกับอะไหล่แปลง           
2.15 พนักงานมีความดูแลเอาใจใส ่ต่อการให้บริการ           
ด้านการสรา้งและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
2.16 ร้านอะไหล่รถยนต์มีการรับประกันความพอใจและยินดี
คืนเงิน           
2.17 ร้านอะไหล่รถยนต์มีช่ือเสียงในด้านอะไหล่รถยนต์           
2.18 ร้านอะไหล่รถยนต์ มคีวามน่าเช่ือถือ เมื่อเปรียบเทียบ
กับร้านอ่ืน           
ด้านกระบวนการ 
2.19 ร้านอะไหล่รถยนต์มีความรวดเร็วในการให้บริการ           
2.20 ร้านอะไหล่รถยนต์มีความถูกต้องในการให้บริการ           
2.21 ร้านอะไหล่รถยนต์มีความถูกต้องในการจัดทําเอกสาร
ทางบัญชี (เช่นการออกใบเสร็จรับเงิน)           
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ตอนท่ี 4 แบบสอบถามระดับความจงรักภักดีของลูกคา้รา้น กบินทร์อะไหล่ 2003 โปรดทํา
เครื่องหมาย  ในช่องท่ีตรงกับระดับความจงรักภักดีของท่าน 
ระดับความจงรักภักดี: 5 = มากที่สุด  4 = มาก  3= ปานกลาง  2= น้อย 1= น้อยทีสุ่ด 

ความจงรักภักดี 
ระดับความจงรักภักดี 
5 4 3 2 1 

3.1 เมื่อพูดถึงร้านอะไหล่รถยนต์ร้านนี้จะเป็นร้านแรกทีท่่านนึกถึงเมื่อ
เทียบกับร้านอ่ืน 

          

3.2 ท่านสามารถจดจําสัญลักษณ์ของทางร้านอะไหล่น้ีได้ทุกครั้งที่
มองเห็น และนึกถึงเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน 

          

3.3 ท่านรู้สึกปลอดภัยและมัน่ใจในคณุภาพของสินค้าเมื่อซื้ออะไหล่
จากทางร้านอะไหล่น้ี เมื่อเทยีบกับร้านอ่ืน           
3.4 ท่านมีความเช่ือมั่นและมัน่ใจในบริการของร้านนี้ เมื่อเทียบกับร้าน
อ่ืน           
3.5 ท่านเลือกที่จะซื้ออะไหลจ่ากร้านนี้ถึงแม้ว่าราคาจะแตกต่างหรือไม่
แตกต่างเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน 

          

3.6 ท่านจะเลือกซื้ออะไหล่รา้นนี้ถึงแม้ร้านอะไหล่ร้านอ่ืนมีกิจกรรม
ส่งเสริมการขายที่คล้ายกันหรือแตกต่างกัน 

          

3.7 ท่านเลือกที่จะซื้ออะไหลร่้านนี้ต่อไป ถึงแม้จะมีบุคคลอ่ืนมาแนะนํา
ให้ไปใช้ที่ใหม่ๆ   

          

3.8 หากเกิดข้อผิดพลาดจากทางร้านที่ทางร้านสามารถรับผิดชอบได้
ท่านจะยังใช้บริการร้านอะไหล่น้ีต่อไป เมื่อเทียบกับร้านอ่ืน 

          

3.9 ท่านจะแนะนําร้านอะไหล่น้ีให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการเป็นร้านแรก
เมื่อเทียบกับร้านอ่ืน 

          

3.10ท่านเลือกที่จะใช้บริการซื้ออะไหล่จากร้านอะไหล่น้ีต่อไปใน
อนาคตอย่างแน่นอนเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน 
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