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This study has objectives to study difference of demographic factors affecting 

customer’s trust on Ford Service Centers located in Bangkok and to study relationship 

of servicers and brand of Ford Services Centers and their trust.  This used 
questionnaire as research tool to collect data from 393 samples and statistically 

computer package to analyze the data. 
The findings show most samples are male with 74.8%; have age range 

between 41-50 years with 42.2%; are an employee of private firm or a banker with 
49.6%; have a range of monthly income between 30,001 – 40,000 baht with 50.1%; 

graduated at higher level than bachelor’s degree with 60.8%; and are single with 
79.9%.  Their priority factors consist of capacity of staff in providing advice or 

assistance and solving problems matching customers’ desire, variety of services to 
cover or match their desire, accurate correction, Ford being brand confirming reliable 

standards of quality, thinking of Ford first, and trust Ford due to exceeding 
expectations. 

In relationship among variables, difference of most demographic factors, 
excluding gender and marital status, can affect their trust on Ford Service Centers in 

Bangkok.  All service factors – staff, service process, and service quality – have 
relationship with their trust.  For its brand, image has relationship with their trust but 
loyalty has not. 
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บทที่ 1 

 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

 ในการด าเนินธุรกจิในยุคสมยัปัจจุบนัที่มีการเปลี่ยนแปลงทางดา้นเทคโนโลยี ที่
กา้วหนา้ ทั้งในดา้นเทคโนโลยีการส่ือสาร เทคโนโลยีดา้นการผลิต เทคโนโลยีดา้นการขนส่ง และ
เทคโนโลยีดา้นการจดัการ โดยเฉพาะดา้นการจดัการสมยัใหม่ที่ไมไ่ดมุ้่งเนน้เพียงดา้นการผลิตหรือดา้น
การจดัจ าหน่าย แต่ยงัมองลึกลงไปถงึส่ิงทีม่องไม่เห็นและส่ิงที่ไม่สามารถตีราคาเป็นมูลค่าทางบญัชีได ้
ไดแ้ก ่ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างสายสัมพนัธ์อย่างแทจ้ริงกบัลูกคา้ แลการบริหาร
ประสบการณ์ของลูกคา้ โดยการสร้างคุณค่าแกลู่กคา้ที่เหนือกวา่คู่แข่งขนัอย่างตอ่เน่ือง ซ่ึงส่งผลตอ่ยอด
จ าหน่ายและผลก  าไรของกจิการได ้  โดยเฉพาะธุรกจิการบริการที่มีบทบาทเป็นอย่างมาก  

ในปัจจุบนัรถยนตม์ีความส าคญัและจ าเป็นมากต่อการด ารงชีวติ  ทั้งในเร่ืองการขนส่งและการ

คมนาคม จึงส่งผลท าให้เกดิความตอ้งการรถยนตใ์นประเทศไทยเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเน่ืองและรวดเร็ว 

โดยเฉพาะในเขตเมืองใหญ่อย่างเช่นกรุงเทพมหานคร โดยในระหวา่งเดือนมกราคมถึงกนัยายน 2555 

ทัว่ประเทศไทยมรีถที่จดทะเบียนใหม่ จ  านวน 2,743,666 คนั แยกเป็นรถตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์

2,667,680 คนั และรถตามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก 75,986 คนั (กลุ่มสถิติการขนส่ง กอง

แผนงาน กรมการขนส่งทางบก, 2555) รถยนตบ์างคนัหรือบางยี่ห้อสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมอืแสดงถึง

ฐานะทางสังคม แต่ส่ิงที่เด่นชดัที่สุดในการเติบโตของอุตสาหกรรมเป็นดา้นนวตักรรมการออกแบบ 

การส่ือสาร และการผลิต ซ่ึงกอ่เกดิการลอกเลียนแบบการผลิตและการออกแบบรถยนตท์ี่มีลกัษณะและ

สมรรถนะใกลเ้คียงหรือเหนือกวา่กนั ทั้งน้ี ธุรกจิรถยนตถ์ือก  าเนิดมานานและเติบโตมาเป็นสินคา้ที่

สร้างรายไดแ้ละผลก  าไรเป็นอย่างมาก  ความเจริญเติบโตกอ่ใหเ้กดิธุรกจิต่าง  ๆ ที่เกีย่วขอ้งมากมาย 
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ไดแ้ก ่ธุรกจิคาร์แคร์ ซ่ึงเป็นธุรกจิที่ให้บริการดูแลรักษารถยนตเ์พือ่อ  านวยความสะดวกแกลู่กคา้ ช่วยลด

การเสียเวลาของลูกคา้ที่มีค่าอย่างมากในยุครีบเร่งที่ตอ้งแข่งขนักบัเวลา  ธุรกจิประดบัยนต ์ และธุรกจิ

ประกนั เป็นตน้ ซ่ึงลว้นเพิ่มความสัมพนัธ์ทางการแข่งขนัทั้งทางตรงและทางออ้มมากขึ้น ส าหรบัค่าย

รถยนตต์่างๆ นอกจากการพฒันารถยนตรุ่์นใหม่  ๆ ออกมาให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านและการ

ส่งเสริมภาพลกัษณ์ขององคก์รและตราสินคา้แลว้ ยงัจดัเตรียมความพร้อมสรรพเพื่อเสริมความ

แขง็แกร่งในการแข่งขนัที่มีสภาพรุนแรง รวมทั้งการตั้งศูนยบ์ริการเพื่ออ  านวยความสะดวกแกลู่กคา้ดว้ย

บริการที่มีมาตรฐานคุณภาพ  

ฟอร์ดเป็นรถยนตส์ัญชาติอเมริกนัที่ไดป้ฏิวตัิระบบการผลิตใหม่ ท ั้งกระบวนการและ

เปลี่ยนแปลงโลกอุตสาหกรรมยานยนตด์ว้ยการแบ่งงานตามความถนดั เพื่อปฏิบตัิงานในหนา้ที่เดิมซ ้า

กบัช้ินส่วนรถยนตท์ี่ส่งผ่านบนสายพาน ส่งผลท าให้การผลิตมีประสิทธิภาพและคุณภาพอยู่ในระดบั

สูงสุดเป็นประวตัิการณ์ รวมทั้งการส่งเสริมผลผลิตให้สูงมาก โดยฟอร์ดมีบทบาทส าคญัใน

อุตสาหกรรมยานยนตใ์นประเทศไทยจากความตั้งใจเพิ่มการผลิตขึ้นเพื่อท าให้ธุรกจิเติบโต และสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกคา้ดว้ยการมุ่งเนน้การสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กบัลูกคา้ และการบริหาร

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ส าหรับศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด บริษทัให้ความส าคญัเป็นอีกช่องทางในการ

ให้บริการเพื่อสร้างความพงึพอใจและความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยใหค้วามส าคญัเป็นพิเศษกบัปัจจยัดา้น

บุคลากรโดยเฉพาะพนกังานช่าง ซ่ึงฟอร์ดไดจ้ดัต ั้งศูนยฝึ์กอบรมช่างเพื่อพฒันาฝีมือและให้ความรู้ที่

ถูกตอ้งแกช่่างในระดบัต่างๆ ส าหรับมอบบริการหลงัการขายที่ดีที่สุดแกลู่กคา้ฟอร์ด รวมทั้งการตั้งเป็น

ศูนยใ์ห้ค  าปรึกษาด่วนทางโทรศพัทแ์บบ HOT LINE เพื่อให้ช่างโทรมาปรึกษาเมื่อเกดิปัญหาติดขดัใน

การซ่อมรถลูกคา้ ท ั้งน้ี ฟอร์ดเนน้การรักษาความรู้ความช านาญนั้นไว ้โดยมีท ั้งการส่งเจา้หนา้ที่ไปตรวจ

และเรียกตวัเขา้มาตรวจที่ศูนยฝึ์กอบรม ถา้ช่างไม่เขา้ใจกม็ีการสอนและทดสอบใหม่ หรือ ON THE 

JOB TRAINING พร้อมการตรวจมาตรฐานอย่างจริงจงัในปี 2547 และตรวจให้ถี่ขึ้นเพื่อให้ช่างของ

ฟอร์ดมีมาตรฐานเดียวกนั ในส่วนของศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์เป็นศูนยบ์ริการพเิศษหลงัการขาย ซ่ึง

ให้บริการแกลู่กคา้ฟอร์ด โดยท าหนา้ที่ประสานงานบริการกบัในหน่วยงานต่างๆของฟอร์ดเพือ่การ

ขอรับความช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัท่วงที ท ั้งในสถานการณ์ที่ประสบอุบตัิเหตุหรือเกดิความผิดปกติของ
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เคร่ืองยนตร์ะหวา่งการเดินทาง รวมทั้งเป็นศูนยก์ลางให้ขอ้มูลข่าวสารเกีย่วกบัฟอร์ดในประเทศไทย

และทัว่โลก รายละเอียดและราคาของรถยนตท์ุกรุ่น ที่อยู่โชวรู์มและศูนยบ์ริการทัว่ประเทศ ค  าแนะน า

ดา้นการใชบ้ริการและการดูแลรักษารถ พร้อมกบัเปิดโอกาสให้ลูกคา้สามารถสอบถามและแสดงความ

คิดเห็นเพื่อทางบริษทัสามารถน าไปเป็นประโยชนใ์นการพฒันาสินคา้และบริการต่างๆให้ดียิ่งขึ้น 

ผูว้จิยัเลง็เห็นความส าคญัดงักล่าวขา้งตน้ และโอกาสทางธุรกจิจากการพฒันาบริการและ

ส่งเสริมภาพลกัษณ์ของฟอร์ด โดยเฉพาะศูนยบ์ริการรถยนตข์องฟอร์ด ซ่ึงถือวา่มีลกัษณะทางธุรกจิดา้น

บริการที่มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัที่แตกต่างและลอกเลยีนไดย้าก โดยตอ้งมกีารดูแลและควบคุมคุณภาพไว้

ให้อยู่ในระดบัมาตรฐานที่ต ั้งไว ้ ซ่ึงมีบคุลากรเป็นปัจจยัส าคญัในการส่งมอบคุณค่าแกลู่กคา้ ควบคู่กบั

ปัจจยัดา้นตราสินคา้ ท ั้งในดา้นภาพลกัษณ์และความภกัดีของลูกคา้ ที่ลว้นมีส่วนช่วยเพิ่มความไวว้างใจ

ของลูกคา้ที่มีต่อบริการของฟอร์ด ผูว้จิยัจึงเลอืกศึกษา ความไวว้างใจของลูกคา้ ที่มีต่อศูนยบ์ริการ

รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกศึกษาทั้งความแตกต่างของคุณลกัษณะของลกูคา้ที่มีผล

ต่อความไวว้างใจดงักล่าว และความสัมพนัธ์ของการให้บริการ ไดแ้ก ่ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ  

กระบวนการให้บริการ  และคุณภาพของบริการและตราสินคา้ของศูนยก์บัความไวว้างใจที่มีต่อ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด โดยคาดหวงัวา่จะไดข้อ้มูลความคิดเห็นของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์

ของฟอร์ดและผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่างๆ         ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความไวว้างใจเพื่อ

ใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานที่สามารถน าไปใชป้ระกอบแนวทางการพฒันาการให้บริการ และการส่งเสริม

ภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการรถยนตข์องฟอร์ดใหม้ีประสิทธิภาพและไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนัมากขึ้น  

 
1.2 วตัถุประสงค์ในงำนวจิัย 
 

งานวจิยัน้ีมี 3 วตัถุประสงคส์ าคญั ดงัน้ี 
1.2.1 เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ทีม่ีผลต่อความ

ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการให้บริการ   ของศูนยบ์ริการรถยนต์

ฟอร์ดที่มีกบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร  
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1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นตราสินคา้  ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดที่
มีกบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

1.3 ขอบเขตในงำนวจิัย 
 

ขอบเขตของงานวจิยัน้ีสามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ  
เน้ือหาที่ท  าการศึกษาในครั้ งน้ีครอบคลุมในส่วนของปัจจยัดานลกัษณะประชากรศาสตร์ การ

ให้บริการ  และตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อท าการศึกษา
ความสัมพนัธ์ที่มีกบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร  

1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 15 แห่งในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมอีายุต ั้งแต่ 20 ปี

บริบูรณ์ขึ้นไป โดยก  าหนดใช ้390 ตวัอย่าง 
1.3.3 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
ตวัแปรที่เลือกท าการศึกษาสามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

1.3.3.1 ตัวแปรอสิระ 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก ่ เพศ อาย ุ อาชีพ รายไดต้่อ

เดือน ระดบัการศึกษา และสถานภาพการสมรส 
การให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ไดแ้ก ่ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้น

กระบวนการให้บริการ และดา้นคุณภาพของบริการ 
ตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ไดแ้ก ่ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และดา้น

ความภกัดีต่อตราสินคา้ 
1.3.3.2 ตัวแปรตำม 
เป็นความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
งานวจิยัน้ีใชร้ะยะเวลา 4 เดือนระหวา่งเดือนพฤศจิกายน 2555 – มีนาคม 2556 
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1.4 กรอบแนวควำมคดิในงำนวจิยั 

                       
การศึกษาในครั้ งน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดเพือ่ศึกษาปัจจยัต่างๆ ที่มีความสัมพนัธ์กบั

ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

                          ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 

ลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. อาชีพ 
4. รายไดต้่อเดือน 
5. ระดบัการศึกษา 
6. สถานภาพการสมรส 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

ภาพประกอบที่ 1.1   กรอบแนวความคิด 

 
 

ปัจจยัด้ำนกำรให้บริกำร 
ของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 

1. ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  
2. ดา้นกระบวนการให้บริการ  
3. ดา้นคุณภาพของบริการ 

ปัจจยัด้ำนตรำสินค้ำ 
ของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 

1. ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 
2. ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้    

ควำมไว้วำงใจของ
ลูกค้ำที่มต่ีอ

ศูนย์บริกำรรถยนต์
ฟอร์ดในเขต

กรุงเทพมหำนคร 
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1.5 สมมติฐำนในงำนวจิัย 
 

งานวจิยัน้ีก  าหนด 3 สมมติฐานไวท้ดสอบ ดงัน้ี 
1.5.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
1.5.2 ปัจจยัดา้นการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด  มีความสัมพนัธ์กบัความ

ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.5.3 ปัจจยัดา้นตราสินค้าของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด    มีความสัมพนัธ์กบัความ

ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลกัษณะของกลุ่มลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 15 แห่งในเขต 
   กรุงเทพมหานคร โดยมีอายุต ั้งแต่ 20 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป ไดแ้ก ่เพศ  
   อายุ อาชีพ รายไดต้อ่เดือน ระดบัการศึกษา และสถานภาพการ 
   สมรส 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการลูกคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ไดแ้ก ่ช่าง  
   และเจา้หนา้ที่ต่างๆ ที่เกีย่วขอ้ง โดยศึกษาในดา้นศกัยภาพและความ 
   ตั้งใจในการให้บริการ และดา้นบุคลิกลกัษณะของบุคลากร  
กระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด  โดยศึกษาใน 
   ดา้นความหลากหลายที่ตรงกบัความตอ้งการ ความสามารถในการ 
   เขา้ถึงบริการ ความรวดเร็ว การตรงเวลา และความโปร่งใสของ 
   ขั้นตอนในการให้บริการ 
คุณภาพของบริการ หมายถึง มาตรฐานคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ไดแ้ก ่ความ 
   แม่นย  าตรงความคาดหวงั ความเอาใจใส่โดยรวม การรับประกนั  
   และความคุม้ค่าในการใชบ้ริการ  
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ หมายถงึ ภาพที่เกดิขึ้นในจิตใจที่ลูกคา้มีความรู้สึกนึกคิดต่อตราสินคา้ของ 
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   ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 
ความภกัดีต่อตราสินคา้  หมายถึง ความผูกพนัของลูกคา้ที่มีต่อตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด  
   ซ่ึงอยู่บนพื้นฐานของทศันคติที่ช่ืนชอบ  
ความไวว้างใจ  หมายถึง การไวว้างใจในการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 

 

1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1.7.1 เพื่อท าให้ไดผ้ลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัต่างๆ         ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความ
ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.7.2 เพื่อท าให้ไดข้อ้มูลพื้นฐาน ที่สามารถน าไปประยุกตใ์ชป้ระกอบแนวทางการพฒันาการ
ให้บริการและการส่งเสริมภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดให้มีประสิทธิภาพ และไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัมากขึ้น  
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บทที่ 2 

 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 

ในงานวจิยัเร่ืองความไวว้างใจของลูกคา้ ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขต
กรุงเทพมหานครครั้งน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้งต่าง  ๆ โดยมี
รายละเอียด ดงัน้ี 

2.1 แนวความคิดเกีย่วกบัรถยนต ์
2.2 แนวความคิดเกีย่วกบัรถยนตฟ์อร์ดและศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 
2.3 แนวความคิดเกีย่วกบัความไวว้างใจ 
2.4 แนวความคิดเกีย่วกบัการบริการ 
2.5 แนวความคิดเกีย่วกบัคุณภาพ 
2.6 แนวความคิดเกีย่วกบัตราสินคา้  
2.7 แนวคิดเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2.8 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง 

 

2.1 แนวควำมคดิเกีย่วกบัรถยนต์ 
 

อีซูซุมอเตอร์ (ประเทศไทย) บริษทัจ ากดั (2553); ก  าพล ววิฒันนิ์มิต ธีรศกัดิ์  กติติธีระนนทร์ 
และประวตัิ ชาติยานนท ์ (2539 อา้งถึงในธารา   ธิยะภูมิ, 2554) ในปัจจุบนัรถยนตม์ีความส าคญัและ
จ าเป็นมากต่อการด ารงชีวติ ทั้งในเร่ืองการขนส่ง และการคมนาคมต่างๆ จึงส่งผลท าให้เกดิความ
ตอ้งการรถยนตใ์นประเทศไทยเพิม่สูงขึ้นอย่างต่อเน่ืองและรวดเร็ว โดยเฉพาะในเขตเมืองใหญ่
อย่างเช่นกรุงเทพมหานคร แต่ในช่วงสภาวะเศรษฐกจิในปัจจุบนัส่งผลกระทบต่อการด าเนินชีวติในทุก
ดา้น รวมไปถงึผลกระทบจากราคาน ้ามนัที่เพิ่มสูงขึ้น ซ่ึงส่งผลท าให้ความตอ้งการซ้ือรถยนตข์อง
ผูบ้ริโภคมีจ  านวนนอ้ยลงบา้ง ท าให้สภาวะทางการแข่งขนัในตลาดรถยนต ์ และผลิตภณัฑท์ี่เกีย่วขอ้งมี
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ความทวรุีนแรงยิ่งขึ้นไปอีก ดงันั้นบริษทัผลิตรถยนตต่์างๆ จึงตอ้งพยายามหากลยุทธวธีิทางการตลาด
และส่งเสริมการขาย เพื่อคาดหวงัในการเพิม่ยอดขายให้กบับริษทัของตนเองและพยายามแย่งชิงส่วน
แบ่งตลาดจากคู่แข่งขนัให้ไดม้ากที่สุด 

กลุ่มสถิติการขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก (2555) ประเทศไทยมีรถที่จดทะเบียน
ใหม่เพิ่มขึ้นทุกปี โดยในระหวา่งเดือนมกราคมถึงกนัยายน 2555 ทัว่ประเทศมีรถที่จดทะเบียนใหม่ 
เท่ากบั 2,743,666 คนั แยกเป็นรถตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์2,667,680 คนั และรถตามกฎหมายวา่ดว้ย
การขนส่งทางบก 75,986 คนั 

กลุ่มสถิติการขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก (2555)  ในปี 2554 ทัว่ประเทศมีรถที่
จดทะเบียนใหม่ เท่ากบั 3,159,852 คนั เพิ่มขึ้นจากปี  2553 ซ่ึงม ี2,880,773 คนั คิดเป็นอตัราเพิ่มขึ้นร้อย
ละ 9.69 และเพิ่มขึ้นจากปี 2552 ซ่ึงม ี2,292,041 คนั คิดเป็นอตัราเพิ่มขึ้นร้อยละ 37.86 ในจ านวนน้ีเป็น
รถตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์จ านวน 3,071,249 คนัในปี 2554 ซ่ึงเพิ่มขึ้นจากปี 2553 และปี 2552 ใน
สัดส่วนเท่ากบัอตัราการเพิ่มขึ้นของ รถทุกประเภทหรือคิดเป็นร้อยละ 9.61 และ 37.86 ตามล าดบั 
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัรถยนต ์ ยืนยนัไดว้า่รถยนตเ์ป็นอีกผลิตภณัฑห์น่ึงที่มี
ความส าคญัและมีความตอ้งการใชง้านมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง ส่งผลท าให้ธุรกจิและบริการที่เกีย่วขอ้ง 
โดยเฉพาะศูนยบ์ริการรถยนตต์่างๆ ไดร้ับความสนใจขึ้นตาม 
  

2.2 แนวควำมคดิเกีย่วกบัรถยนต์ฟอร์ดและศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 
 
2.2.1 แนวคดิเกีย่วกบัฟอร์ด มอเตอร์ 
ฟอร์ด เซลส์ แอนด ์ เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั (2555) บริษทั ฟอร์ด มอเตอร์ก  าเนิดขึ้นเมื่อ

วนัที่ 16 มิถุนายน 2446 โดยการร่วมหุ้นของเฮนรี ฟอร์ดกบั 11 หุ้นส่วนทางธุรกจิ จนกลายเป็นหน่ึงใน
บริษทัที่ยิ่งใหญ่ที่สุดและมีความกา้วหนา้ทางนวตักรรมมากที่สุดของโลก รวมทั้งการมีโรงงานผลิต
ขนาดใหญ่ในประเทศต่างๆ มากมายนอกเหนือจากโรงงานแห่งแรกในสหรัฐอเมริกา 

เฮนรี ฟอร์ดไดพ้ฒันาระบบการผลิตใหม่ที่ปฏิวติัการผลิตทั้งกระบวนการและเปลี่ยนแปลงโลก
อุตสาหกรรมไปโดยส้ินเชิง โดยไดส้ร้างระบบการประกอบรถยนตแ์นวใหม่ขึ้นมา ซ่ึงน าไปใชเ้ป็นครั้ ง
แรกที่โรงงาน ไฮแลนด ์ปาร์ค ในมลรัฐมิชิแกน สหรัฐอเมริกา ในปี 2456  การแบ่งงานตามความถนดั
เพื่อปฏิบตัิงานในหนา้ที่เดิมซ ้ากบัช้ินส่วนรถยนตท์ี่ส่งผ่านบนสายพาน ระบบการประกอบรถยนตน้ี์
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ส่งผลให้ประสิทธิภาพและคุณภาพการผลิตของบริษทัอยู่ในระดบัสูงสุดเป็นประวตัิการณ์ รวมทั้งการ
ส่งเสริมดา้นผลผลิตทีสู่งมาก  

ฟอร์ดถือวา่เป็นผูน้  าในการสร้างพาหนะยุคใหม่แบบไฮบริด ที่ช่วยประหยดัน ้ามนัเช้ือเพลงิได้
เป็นอย่างดี และพร้อมในการรับมือกบัทุกสถานการณ์ที่จะเกดิขึ้นในอนาคตต่อไป โดยรถยนตฟ์อร์ดมี
ความเหมาะสมในการใชง้านจริงที่ผูค้นสามารถซ้ือ และเป็นเจา้ของไดจ้ริงอีกดว้ย  

2.2.2 แนวคดิเกีย่วกบัฟอร์ดในประเทศไทย 
ฟอร์ด เซลส์ แอนด ์ เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั (2555) ฟอร์ดไดฉ้ายาเป็น “ดีทรอยตแ์ห่ง

เอเชีย” ที่มีบทบาทส าคญัในอุตสาหกรรมยานยนตใ์นประเทศไทย โดยฟอร์ดตั้งใจเพิ่มการผลิตขึ้นเพื่อ
ท าให้ธุรกจิเติบโตและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้ลูกคา้  

ฟอร์ดไดถ้อืก  าเนิดขึ้นมาเป็นครั้ งแรกในประเทศไทยในปี 2503 โดยบริษทั ไทย มอเตอร์ 
อินดสัทรี จากการร่วมทุนระหวา่งแองโกล-ไทย มอเตอร์ส กบัฟอร์ด ย.ูเค. และบริษทัน้ีกเ็ร่ิมท างาน
ประกอบช้ินส่วนรถยนตอ์ย่างรวดเร็ว ต่อมาในปี 2516 ไดม้ีการจดัตั้งกจิการร่วมทุนดงักล่าวเป็นบริษทั
ลูกของฟอร์ดในช่ือของฟอร์ด ประเทศไทย แต่บริษทัน้ียุติการด าเนินการในปี 2519 ต่อมามกีารกอ่ตั้ง 
บริษทั ออโต อลอินัซ์ จ  ากดัขึ้นในจงัหวดัระยองในปี 2538  โดยมีฟอร์ดเป็นเจา้ของร่วม ร้อยละ 48 และ
มีมาสดาร่วม ร้อยละ 45 เคพีเอน็ ร้อยละ 2 และเอสเอม็ซี ร้อยละ 5 โรงงานดงักล่าวมีมูลค่าการลงทุน 
500 ลา้นดอลล่าร์และมีหนา้ที่หลกัในการผลิตรถกระบะฟอร์ด เรนเจอร์ และ มาสดา ไฟทเ์ตอร์ บี-ซีรีส์ 

บริษทั ฟอร์ด เซลส์ แอนด์ เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั กอ่ต ั้งขึ้นในเดือนกรกฎาคม 2539 
และบริหารงานโดยบริษทั ฟอร์ด มอเตอร์ในสหรัฐอเมริกา ซ่ึงถือหุ้นทั้งหมดและรับผิดชอบดา้น
กจิกรรมการตลาดทั้งหมดของฟอร์ดในประเทศไทย ตลอดจนควบคุมการจดัจ าหน่ายทัว่ประเทศ ส่งผล
ให้ฟอร์ดสามารถศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ชาวไทย เพือ่ให้เจา้ของรถฟอร์ดชาวไทยไดร้ับ
ประสิทธิภาพสูงสุดจากรถยนตฟ์อร์ด ตลอดจนตวัแทนจ าหน่ายและบริการในประเทศไทยทุกรายผ่าน
การคดัเลือกเป็นอย่างดีแลว้วา่มีคุณสมบตัิครบถว้น เพือ่ให้บริษทัสามารถน าความพึงพอใจสูงสุดแก่
ลูกคา้ไดต้ามเป้าประสงค ์

2.2.3 แนวคดิเกีย่วกบัฟอร์ด เซอร์วสิ 
ฟอร์ด เซลส์ แอนด ์ เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั (2555) ฟอร์ดกอ่ตั้งศูนยฝึ์กอบรมขึ้นพร้อม

กบัการเขา้มาลงทุนในประเทศไทย โดยมีการคดัเลอืกและฝึกอบรมช่วงดว้ยหลกัสูตรที่ไดม้าตรฐาน มี
การสอบและตรวจวดัความสามารถของช่างอย่างสม ่าเสมอ เพือ่ให้แน่ใจวา่ช่วงของฟอร์ดทกุคนมี
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ความสามารถอย่างแทจ้ริงและพร้อมให้บริการอย่างเตม็ที ่ เพือ่ให้ลูกคา้ฟอร์ดเกดิความมัน่ใจและพึง
พอใจสูงสุด 

การจดัตั้งศูนยฝึ์กอบรมช่างของฟอร์ด มีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อพฒันาฝีมือและให้ความรู้ที่
ถูกตอ้งแกช่่างในระดบัต่างๆ เพื่อมอบบริการหลงัการขายที่ดีทีสุ่ดแกลู่กคา้ฟอร์ด รวมทั้งเป็นศูนยใ์ห้
ค  าปรึกษาด่วนทางโทรศพัทแ์บบ HOT LINE เพื่อให้ช่างโทรมาปรึกษาเมื่อเกดิปัญหาติดขดัในการซ่อม
รถลูกคา้ 

ปัจจุบนัฟอร์ดประเทศไทย มีช่างรวมทุกระดบัประมาณ 400 คน กระจายอยู่ตามศูนยบ์ริการ
หลกั เฉลี่ยแห่งละ 6-7 คน แบ่งเป็น 4 ระดบั ไดแ้ก ่ASSISTANT TECHNICIAN ซ่ึงมีประมาณ 100 คน 
หรือร้อยละ 10 TECHNICIAN มีประมาณ 200 คน หรือร้อยละ 40 SENIOR TECHNICIAN มีประมาณ 
60 คน หรือร้อยละ 40 (แต่ละศูนยบ์ริการมีอย่างนอ้ย 1 คน) และ MASTER TECHNICIAN หรือร้อยละ 
10 (แต่ละศูนยบ์ริการมีอย่างนอ้ย 1 คน) ซ่ึงมมีากกวา่ 57 คน 

ฟอร์ดเนน้การรักษาความรู้ความช านาญนั้นไว ้ โดยมีท ั้งการส่งเจา้หนา้ที่ไปตรวจและเรียกตวั
เขา้มาตรวจที่ศูนยฝึ์กอบรม ถา้ช่างไม่เขา้ใจกม็ีการสอนและทดสอบใหม ่ หรือ ON THE JOB 
TRAINING พร้อมการตรวจมาตรฐานอย่างจริงจงัในปี 2547 และตรวจให้ถี่ขึ้นเพื่อให้ช่างของฟอร์ดมี
มาตรฐานเดียวกนั 

2.2.4 แนวคดิเกีย่วกบัศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 
ฟอร์ด เซลส์ แอนด ์ เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั (2555) ศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์เป็นศูนยบ์ริการ

พิเศษหลงัการขาย ซ่ึงให้บริการแกลู่กคา้ฟอร์ด โดยท าหนา้ที่ประสานงานบริการกบัในหน่วยงานต่างๆ
ของฟอร์ดเพือ่การขอรับความช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัท่วงที ท ั้งในสถานการณ์ที่ประสบอุบตัิเหตุหรือเกดิ
ความผิดปกติของเคร่ืองยนตร์ะหวา่งการเดินทาง รวมทั้งเป็นศูนยก์ลางให้ขอ้มูลข่าวสารเกีย่วกบัฟอร์ด 
ในประเทศไทยและทัว่โลก รายละเอียดและราคาของรถยนตท์ุกรุ่น ที่อยูโ่ชวรู์มและศูนยบ์ริการทัว่
ประเทศ ค  าแนะน าด้านการใชบ้ริการและการดูแลรักษารถ พร้อมกบัเปิดโอกาสให้ลูกคา้สามารถ
สอบถามและแสดงความคิดเห็น เพื่อทางบริษทัสามารถน าไปเป็นประโยชนใ์นการพฒันาสินคา้และ
บริการต่างๆให้ดียิ่งขึ้น ท ั้งศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครในปจจุบนัมี 15 แห่ง ดงัน้ี 

1.ฟอร์ด พระราม 2 
ที่ต ั้ง เลขที่ 31 หมู ่1 ถนนพระราม 2 แขวงท่าขา้ม เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์024150222 โทรสาร 024154255 
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2. ฟอร์ด สีลม 
ที่ต ั้ง เลขที ่ 25/2 ถนนประมวล แขวงสีลม เขตบางกั กรุงเทพมหานคร โทรศพัท ์

026350111 โทรสาร 026350588 
3. ฟอร์ด เอกพหลโยธิน 
ที่ต ั้ง เลขที่ 430/1 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์026168222 โทรสาร 026155522 
4. ฟอร์ด เอน็เตอร์ไพรซ ์
ที่ต ั้ง เลขที่ 39 หมู่ 4 ถนนเพชรเกษม แขวงหลกัสอง เขตบางแค กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์028092994 028092995 โทรสาร 028092996 
5. ฟอร์ด เอน็เตอร์ไพรซ ์(ส านกังานใหญ่) 
ที่ต ั้ง เลขที ่ 800/1 ถนนบรมราชชนนี แขวงบางบ าหรุ เขตบางพลดั กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์028864466 โทรสาร 0-2886-4460 
6. ฟอร์ด นารา  
ที่ต ั้ง เลขที ่3241 อาคารบอสส์ทาวเวอร์ ถนนพระราม 4 แขวงคลองตนั เขตคลองเตย 

กรุงเทพมหานคร โทรศพัท ์026615252 โทรสาร 026615251 
7. ฟอร์ด นีโอ ตากสิน 
ที่ต ั้ง เลขที่ 245 ถนนสมเดจ็พระเจา้ตากสิน แขวงส าเหร่ เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์ 028607151 โทรสาร 028607160 
8. ฟอร์ด นิว เอร่า เซลส์ 
ที่ต ั้ง เลขที ่ 66/24 หมู ่ 14 ถนนรามอินทรา กม.7 แขวงคนันายาว เขตคนันายาว 

กรุงเทพมหานคร โทรศพัท ์ 025195800 โทรสาร 029465109 
9. ฟอร์ด พุทธมณฑล 
ที่ต ั้ง เลขที่ 68/9 ถนนบรมราชชนนี แขวงศาลาธรรมสพน ์ เขตทววีฒันา กรุงเทมหา

นคร โทรศพัท ์028888157 โทรสาร 028888147  
10. ฟอร์ด รามค าแหง 
ที่ต ั้ง เลขที่ 911 ถ.รามค าแหง แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์027174600 โทรสาร 023142242  
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11. ฟอร์ด สาทร-ตากสิน 
ที่ต ั้ง เลขที่ 245 ถนนสมเดจ็พระเจา้ตากสิน แขวงส าเหร่ เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์ 028607151 โทรสาร 028607161 
12. ฟอร์ด สุขุมวทิ 62 
ที่ต ั้ง เลขที ่ 21 ซอยสุขมุวทิ 62 ถนนสุขุมวทิ แขวงบางจาก เขตพระโขนง 

กรุงเทพมหานคร โทรศพัท ์ 023320046 โทรสาร 0-2332-0051 
13. ฟอร์ด ไทยยานยนตร์ 
ที่ต ั้ง เลขที่ 270, 274 ถนนร่มเกลา้ แขวงคลองสามประเวศ เขตลาดกระบงั 

กรุงเทพมหานคร โทรศพัท ์029151705  
14. ฟอร์ด รัชดา–ลาดพร้าว 
ที่ต ั้ง เลขที่ 1199/1 หมู่ 1 ถนนลาดพร้าว แขวงลาดยาว เขตจตุจตัร  กรุงเทพมหานคร 

โทรศพัท ์025139449 โทรสาร 025139496 
15. ฟอร์ด ศรีนครินทร์ 
ที่ต ั้ง เลขที่ 199/99 หมู่ 1 ถนนศรีนครินทร์ แขวงหนองบอน เขตประเวศ 

กรุงเทพมหานคร โทรศพัท ์027434600 โทรสาร 027434455 
บริษทัไดเ้พิ่มการให้บริการซ่อมสีและตวัถงัแกลู่กคา้ฟอร์ด เพือ่ให้การบริการลูกคา้เป็นไปอย่าง

ครบวงจร นอกเหนือจากการให้ค  าปรึกษาแนะน าลูกคา้ในการด าเนินการเกีย่วกบัอุบติัเหตุที่เกดิขึ้น 
รวมถึงประสานงานกบับริษทัประกนัภยัในการน ารถเขา้ซ่อม ณ ศูนยบ์ริการซ่อมสีและตวัถงัของฟอร์ด 
ลูกคา้สามารถมัน่ใจไดก้บัมาตรฐานการให้บริการพร้อมดว้ยอะไหล่แทฟ้อร์ด และให้การรับประกนั
คุณภาพงานซ่อม ในปัจจุบนัผูจ้  าหน่ายฟอร์ดไดเ้ร่ิมเปิดบริการซ่อมสีและตวัถงัในเขตกรุงเทพมหานคร
และต่างจงัหวดั และมีโครงการจะขยายศูนยบ์ริการซ่อมสีและตวัถงัให้ครอบคลุมการบริการให้มาก
ยิ่งขึ้นในอนาคต โดยศูนยบ์ริการซ่อมสีและตวัถงัฟอร์ด ไดแ้ก ่ ฟอร์ด พีพีเอส ล  าลูกกา โทรศพัท ์ 02 
5332222 ฟอร์ด พระราม 2 โทรศพัท ์024150222, 024160020 ฟอร์ด ศรีนครินทร์ โทรศพัท ์027434600 
ฟอร์ด ลพบรีุ โทรศพัท ์ 036627777  ฟอร์ด อยุธยา โทรศพัท ์ 03588077783 และฟอร์ด ฑฆีเจริญ 
อุดรธานี โทรศพัท ์042292444-53 
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ รถยนตฟ์อร์ดและศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดมคีวามน่าสนใจ
และควรเลือกท าการศึกษา เพื่อไดข้อ้มูลทีส่ามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาบริการและส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ต่อไป 
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2.3 แนวควำมคดิเกีย่วกบัควำมไว้วำงใจ 
 
2.3.1 แนวคดิทั่วไปเกีย่วกบัควำมไว้วำงใจ 
Lweicski, McAllister, and Bries (1998) ความไวว้างใจ หมายถึง ความเช่ือม ัน่ ความคาดหวงั

ในแง่บวกเกีย่วกบัการกระท าของอีกฝ่ายหน่ึง 
Berry (1995) ความไวว้างใจเป็นองคป์ระกอบทีจ่  าเป็นและส าคญัต่อความสัมพนัธ์ที่ประสบ

ความส าเร็จ 
Selnes 1998 (อา้งถึงใน Flavian, Guinaliu, and Torres, 2005) ความไวว้างใจเป็นตวัแปรหน่ึงที่

ดึงดูดความสนใจหลกัในหมู่นกัวชิาการ ทั้งน้ี เน่ืองจากขอ้เทจ็จริงที่วา่ความไวว้างใจเป็นตวัแปรกลยุทธ์
ในการตลาดเชิงกลยุทธ์ในปัจจุบนั  

Kennedy, Ferrell, and Leclair (2001) ความไวว้างใจใชก้บักรณีต่างๆ ที่หลากหลาย เช่น การ
แลกเปลี่ยนระหวา่งบริษทัต่าง  ๆหรือการแลกเปลี่ยนกบัการบริการจดัการ 

Langerak (2001) ความไวว้างใจยงัใชก้บัการศึกษาเร่ืองผลกระทบที่มีต่อความสัมพนัธ์ใน
ช่องทางการจ าหน่าย 

2.3.2 กำรสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือและควำมน่ำไว้วำงใจ 
วยิะกานต ์ ตนัสุวรรณรัตน ์ (2552) การเผยแพร่ส่ิงที่ดีเพื่อให้ผ่านลูกคา้ให้มากที่สุด แต่มีเพียง

ไม่กีร่ายเท่านั้นที่ท  าส าเร็จและเขา้ไปอยู่ในความตอ้งการของลูกคา้ เน่ืองจากธุรกจิเหล่าน้ีไดท้  าการตลาด
ไปพร้อมกบัการสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจให้เกดิขึ้นกบัลูกคา้ เมื่อใดกต็ามที่ลูกคา้รู้สึกด ี
การเกดิขึ้นของกลยุทธ์ word of mouth กจ็ะช่วยแพร่สะพดัข่าวดีๆ ให้กระจายไปทุกจุดของประเทศ  

การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ถือวา่เป็นการเร่ิมตน้สร้างความน่าเช่ือถือที่ดีที่สุด เน่ืองจาก
ศรัทธาและน่าเช่ือถือมกัเกดิจากความใกลชิ้ดและผูกพนั ดงันั้นสินคา้และบริการต่างๆ ที่ตอ้งการยืน
หยดัอยู่ในตลาดไดด้ว้ยการสร้างความน่าเช่ือถือ จ าเป็นตอ้งเร่งสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง กจิกรรมใดๆ กต็ามที่สามารถท าให้กลุ่มเป้าหมายมีโอกาสส่ือสารกบัองคก์ร คือส่ิงที่
ผูป้ระกอบการตอ้งท า ท ั้งน้ีการส่ือสารที่เกดิขึ้นตอ้งเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทาง เพื่อให้ท ั้งลูกคา้และผูท้ี่
ท  าหนา้ที่สร้างสัมพนัธ์มีโอกาสเรียนรู้ซ่ึงกนัและกนั 

สินคา้ตวัอย่าง ของสมนาคุณ และโอกาสทดลองใชเ้ป็นปัจจยัส าคญัที่ท  าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึก
ต่างๆ ทั้งในแง่บวกและแง่ลบในฐานะผูป้ระกอบการที่ตอ้งการยืนหยดัในตลาด ธุรกจิต่างๆ จ าเป็นตอ้ง
จดัสรรงบประมาณส าหรับเร่ืองน้ี โดยเฉพาะในช่วงที่มีการออกสินคา้ใหม่ มีการปรับปรุง หรือแมแ้ต่
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ช่วงเวลาที่ตอ้งการท าให้สินคา้และบริการไดร้ับความสนใจจากลูกคา้จากการมีโอกาสไดเ้ห็น สัมผสั 
หรือทดลองใชก้อ่น ท าให้ผูบ้ริโภคมีโอกาสประทบัใจสินคา้ได ้

คุณภาพของสินคา้และบริการคงไม่มีใครปฏิเสธเร่ืองคุณภาพที่ดีอย่างแน่นอน ดงันั้น
ผูป้ระกอบการที่ตอ้งการสร้างความมัน่คงในเร่ืองยอดขาย จ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้เร่ืองคุณภาพของสินคา้และ
บริการ เน่ืองจากเป็นปัจจยัที่มีความส าคญัต่อการสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจอย่างสูง 
นอกจากน้ีแลว้คุณภาพยงัเป็นดชันีช้ีวดัความส าเร็จจากความนิยมของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เน่ืองจาก
ขอ้มูลการวจิยัพฤติกรรมการบริโภคไดร้ะบุชดัเจนวา่ ไม่วา่สินคา้จะราคาแพงหรือราคาประหยดักต็าม 
ลูกคา้มกัสนใจและทดสอบคุณสมบตัิของผลิตภณัฑ ์ ดว้ยวธีิการสัมผสั ชิม ทดลองใช ้ เป็นตน้ หรือ
แมแ้ต่วธีิการอื่นๆ ที่ระบุไดว้า่คุณภาพถูกใจและพร้อมตดัสินใจซ้ือในที่สุด 

เมื่อใดกต็ามที่ธุรกจิต่างๆ สามารถสร้างความเขา้ใจอนัดีกบัลูกคา้เร่ืองคุณภาพที่ยอดเยี่ยมได้
แลว้ โอกาสการบอกต่อถึงเร่ืองคุณภาพกเ็ป็นไปไดสู้ง กไ็ดร้ับความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือจาก
ผูบ้ริโภค 

นอกจากคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการเท่านั้นที่ช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ที่ดีให้องคก์ร และ
ส่งผลตอ่ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจแลว้ ในสถานการณ์ที่ธุรกจิที่มีการแข่งขนัสูง ผูป้ระกอบการ
จ าเป็นตอ้งพฒันาบุคลากรและองคก์รไปพร้อมกนั เพื่อเพิ่มทกัษะและศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาด 
โดยเฉพาะการพฒันาความรู้ความสามารถในการท างาน เพื่อให้มีความช านาญและเช่ียวชาญเฉพาะดา้น 
นอกจากน้ีแลว้องคก์รจ าเป็นตอ้งยึดหลกัปฏิบติัตามสากล เช่น คุณธรรม จริยธรรม ความซ่ือสัตย ์ความ
ยุติธรรม ความอดทน ความมีวนิยั ความมุ่งม ัน่ ที่ส าคญัจ าเป็นตอ้งรักษาค าพูดและรักษาสัญญาทั้งกบั
ลูกคา้และคู่คา้ เป็นตน้ 

การพฒันาทั้งคนและองคก์รเพื่อให้สามารถแขง่ขนัในตลาดไดน้ั้น นอกจากท าให้ลูกคา้
มองเห็นภาพลกัษณ์ที่ดีแลว้ ยงัท าให้ธุรกจิมีศกัยภาพที่ในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ที่เกดิขึ้น ทั้งกบัลูกคา้
และการแข่งขนัทั้งในระดบับุคคล ระดบัหน่วยงาน และระดบัองคก์ร ที่ส าคญัคือช่วยให้ทกุคนมี
ความคิดสร้างสรรคใ์นการผลิตสินคา้และบริการที่มุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

สรุปไดว้า่ ความไวว้างใจถือว่าเป็นอีกตัวแปรท่ีส าคัญท่ีผลต่อการเลือกใช้บริการของศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดไดอ้ย่างย ัง่ยืน 
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2.4 แนวควำมคดิเกีย่วกบักำรบริกำร 
 

Kotler (1994)  การบริการ หมายถงึ กจิกรรมหรือปฏิบตัิการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหน่ึงไม่สามารถ
น าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด 
ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กบัสินคา้ที่มีตวัตนได ้

สุนนัท ์ บุญวโรดม  (อา้งถึงในอภินนัท ์จนัตะนี, 2547) การบริการ หมายถึง กจิกรรมหน่ึงหรือ
ชุดของกจิกรรมหลายอย่างทีเ่กดิขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงท า
ให้ ลูกคา้เกดิความพงึพอใจ    
 สแตนตอน (อา้งถึงในอภินนัท ์จนัตะนี, 2547) การบริการ  หมายถึง กจิกรรมหรือผลประโยชน์
ใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกดิความพึงพอใจ ดา้นลกัษณะเฉพาะตวัของมนัเองที่จบัตอ้ง
ไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือบริการใด การให้บริการอาจจะเกีย่วขอ้งกบัการใช้
หรือไม่ใชสิ้นคา้ที่มีตวัตนแต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

กุลธน ธนาพงศธร (2528) หลกัการให้บริการ ไดแ้ก ่
1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ ่      กล่าวคือ

ประโยชนแ์ละการบริการที่องคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่
หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แกบุ่คคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ จะตอ้ด าเนินไปอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผูป้ฏิบตัิงาน 

3. หลกัความเสมอภาค บริการที่จดัให้แกผู่ม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอหนา้และเท่า
เทียมกนั  ไมม่ีการใชสิ้ทธิพิเศษแกบุ่คคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆ อย่างเห็นได้
ชดั 

4. หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชไ้ปในการบริการ   จะตอ้งไม่มากจนเกนิกวา่
ผลที่จะไดร้ับ 

5. หลกัความสะดวก บริการที่จดัแกผู่ร้ับบริการ จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะที่ปฏิบตัิได้
ง่าย สะดวกสบาย ส้ินเปลอืงทรพัยากรไม่มากนกั  ท ั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แกผู่ใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากเกนิไป 

จินตนา บุญบงการ (2532) การบริการเป็นสินคา้ที่ไม่มีตวัตน มองไมเ่ป็นชดัเจน จบัตอ้งไม่ได ้
แต่สัมผสัไดด้ว้ยความรู้สึก และสะดวกสบาย และซ้ือขายกนัได ้
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สุธี พนาวร (2533) คุณภาพของการบริการวา่เป็นส่ิงที่มองไม่เห็น จึงไมอ่าจช้ีชดัลงไปไดว้า่ส่ิง
ไหนคุณภาพไม่ดี ซ่ึงเมื่อพูดอย่างวชิาการแลก้ค็ือ การผลิตและการบริโภคขึ้นพร้อมกนั เพราะฉะนั้น
บริการที่ไม่ดีออกไปแลว้กอ็อกไปเลย  ท าให้ลูกคา้ไม่พอใจและตดัสินใจไม่มาใชบ้ริการอีกและเสีย
ลูกคา้ไปในที่สุด  บริการไม่อาจตรวจสอบคุณภาพกอ่นเหมอืนสินคา้ ปัญหาการควบคุมคุณภาพการ
บริการนั้นเป็นเร่ืองลึกซ้ึงและส าคญัมากกวา่อุตสาหกรรมการผลิต สรุปไดว้า่ คุณภาพของบริการ
ก  าหนดดว้ยส่วนประกอบ 2 ประการ คือ 

1. ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัไว ้ คือ เมือ่ลูกคา้มาใชบ้ริการ ความหวงัวา่จะไดร้ับบริการขนาด
ใด 

2. ผลการประเมิน คือ ส่ิงที่ลูกคา้ประเมินออกมาเมื่อไดใ้ชบ้ริการนั้นแลว้พูดอีกนยั
หน่ึง คือ 

2.1 หากผลการประเมินสูงกวา่ส่งที่คาดหลงัไว ้ จะเกดิความรู้สึกวา่ “ดีกวา่ที่
เขาวา่กนัเสียอีก” และลูกคา้จะหนักลบัมาใชบ้ริการอีก 

2.2 หากผลการประเมินต ่ากวา่ส่ิงที่คาดหวงัไวก้อ่น     ลูกคา้จะรู้สึกวา่ “อะไร
น่ีไม่มาอีกแลว้” และเสียลูกคา้ไป 

2.3 หากผลการประเมินไม่มีอะไรแตกต่างจากที่คาดหวงัไวแ้ลว้  ลูกคา้จะรู้สึก
วา่เป็นการบริการธรรมดา ไม่เกดิความประทบัใจ 

กล่าวคือ คุณภาพของการบริการ คือ การเปรียบเทยีบระหวา่ง “ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัไว”้ กบั “ผล
การประเมิน” จากส่ิงทีเ่กดิขึ้นจริงๆ 

ปรัชญา เวสารัชช ์ (อา้งถึงในสิมาพร  แฉ่งใจ, 2543) การจ าแนกองคป์ระกอบหรือสาเหตุที่
กอ่ให้เกดิพฤติกรรมระหวา่งการติดต่อของผูใ้ห้บริการ และผูร้ับบริการออกเป็น 3 ประเภท คือ 
องคป์ระกอบที่เกดิจากสภาพการติดต่อ ซ่ึงองคป์ระกอบที่เกดิจากสภาพการติดต่อที่ออกมาย่อมมีผล
สะทอ้นออกมาในรูปของความพึงพอใจ  หรือการกระท าซ่ึงส่งผลยอ้นไปหาเจา้หนา้ที่องคก์ารและ
องคก์ารเอง 

วทิยา ด่านธ ารงกูล (2549) การบริการลูกคา้ (Customer Service) ถือเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับทุก
ธุรกจิ เพราะเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขนั การบริการ
ลูกคา้ที่มีคุณภาพยงัช่วยผกูใจลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาว และเพิ่มคุณค่าให้กบักจิการอีกดว้ย อย่างไรกต็าม
แมธุ้รกจิจะตระหนกัในความส าคญัของการบริการลูกคา้ แต่ลูกคา้กย็งัพบกบับริการแบบที่ไร้คณุภาพ 
หลายกจิการผูกการบริการลูกคา้ไวก้บัความบงัเอญิที่ไดพ้นกังานที่ยิ้มแยม้แจ่มใส หรือมีใจรักบริการ
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เป็นพิเศษเขา้มาท างาน หรือไม่กป็ลอ่ยให้การปรับปรุงบริการเกดิขึ้นหลงัจากที่ไดร้ับการต่อวา่จากลูกคา้
จนทนไม่ไหวแลว้         การบริการลูกคา้อย่างไร้ทิศทางละขาดการวางแผนที่ดีย่อมท าให้กจิการถดถอย
ลงไปเร่ือยๆ และยากที่จะรักษาลูกคา้เอาไวไ้ดใ้นยุคที่ลูกคา้มีทางเลือกมากมายแทบจะไม่จ  ากดัอย่างเช่น
ปัจจุบนั หากตั้งใจจะสร้างการบริการลูกคา้ที่น่าประทบัใจ ให้สามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาว 
วธีิการ 7 ประการและ 3 ประการเพิ่มเติมดงัต่อไปน้ี คือค  าตอบของการด าเนินการเพื่อมุ่งไปสู่การ
บริการลูกคา้ที่เป็นเลิศเหนือคู่แข่ง 

1. การมองวา่ลูกคา้คือหุ้นส่วนระยะยาว  
ในขณะที่กจิการทั้งหลายมกัจะให้ความส าคญักบัผูถ้ือหุ้น พยายามจะสร้างมูลค่าของ

กจิการให้สูง  ๆ เพื่อเงินปันผลและราคาหุ้นที่สูงขึ้น จะไดเ้อาใจผูถ้ือหุ้น แต่กลบัลืมไปวา่รายไดแ้ละก  าไร
ที่น ามาซ่ึงมูลค่าของกจิการนั้นแทจ้ริงมาจากลูกคา้ หากดูผงัโครงสร้างองคก์รจะพบวา่ทุกแห่งใส่ผูถ้ือ
หุ้นเอาไวสู้งสุดของผงัองคก์รและมีพนกังานในต าแหน่งต่างๆ  ลดหลัน่ลงมาอีกมากมาย แทท้ี่จริงแลว้
ลูกคา้ต่างหากน่าจะถูกจดัเอาไว ้ณ ต าแหน่งสูงสุด เพราะลูกคา้คือตวัจริงที่สร้างรายไดแ้ละผลก  าไรที่จะ
เผื่อแผ่ไปถึงผูถ้ือหุ้นและพนกังานทุกคน ลูกคา้คือคนที่มีพระคุณสูงสุดของกจิการและควรจะไดร้บัการ
ปฏิบติัเยี่ยงหุ้นส่วนระยะยาวของกจิการดว้ยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

2. การศึกษาถึงความตอ้งการของลูกคา้อย่างลึกซ้ึง  
มีภาพที่ชดัเจนวา่ลูกคา้เป็นใคร อายุการศึกษา พฤติกรรม รายได ้ ความตอ้งการเป็น

อย่างไร ยิ่งมีภาพลูกคา้ชดัเจนมากเท่าไรกจิการกส็ามารถที่จะตอบสนองความตอ้งการไดต้รงจุด และ
รักษาลูกคา้ไดด้ีมากเท่านั้น กจิการควรเลือกวา่จะเป็นอะไรส าหรับลูกคา้กลุ่มไหน การพยายามที่จะเป็น
ทุกอย่างส าหรับลูกคา้ทุกคน อาจท าให้กจิการจบลงดว้ยการไม่มีอะไรดสีักอย่างส าหรับลูกคา้สกัคน ซ่ึง
เป็นเร่ืองที่อนัตราย การแบ่งกลุม่ลูกคา้ให้ชดัเจน ศึกษากลุ่มลูกคา้อย่างลกึซ้ึงจึงเป็นด่านแรกของการให้
คุณค่ากบัลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการสมยัใหม่นั้นมุ่งเนน้การศึกษาและความเขา้ใจลูกคา้เป็น
รายบุคคล ศึกษาขอ้มูลลูกคา้อย่างใกลชิ้ดเพื่อวเิคราะห์โอกาสในการท าก  าไรจากลูกคา้แต่ละราย และ
น าเสนอบริการที่สอดคลอ้งกบัความสามารถในการท าก  าไรจากลูกคา้ เสมอืนหน่ึงการให้บริการแบบ
ตดัเส้ือพอดีตวักบัลูกคา้ ไม่ใช่การบริการแบบเหวีย่งแหอีกต่อไป นัน่เท่ากบัเป็นการรักษาลูกคา้ สร้าง
ก  าไร และลดตน้ทุนของการแสวงหาลูกคา้ใหม่ในอนาคต  

 
3. การสร้างช่องทางที่ลูกคา้จะเขา้ถึงกจิการอย่างง่ายดาย  
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กจิการควรแน่ใจวา่พนกังานเป็นมิตร  และพร้อมเปิดรับขอ้มูลจากลูกคา้ทุกเร่ืองทุก
เวลา นอกจากนั้นจะตอ้งมีช่องทางง่ายๆ ที่จะติดต่อ เช่น มีคอลลเ์ซ็นเตอร์ที่จ  าหมายเลขไดง่้าย  ๆ มีเวบ็
ไซด ์ อีเมลท์ี่ติดต่อง่ายๆ และไดร้ับการตอบสนองกลบัอย่างรวดเร็ว มีช่องทางทีส่ะดวกที่จะช่วยแกไ้ข
ปัญหาของลูกคา้ มกีารรับประกนัความไม่พอใจ การคืนเงินโดยไมม่ีเง่ือนไขที่วุน่วายยุ่งยากจนลูกคา้ทอ้
ใจ 

4. ความหมัน่แสวงหาขอ้มลูจากลูกคา้  
พยายามใชช่้องทางต่างๆ เพื่อแสวงหาขอ้มลูความพอใจหรือไม่พอใจของลูกคา้ ถาม

ค าถามจากลูกคา้บ่อยๆ ใชว้ธีิการที่เป็นระบบในการเกบ็ขอ้มูลเพื่อประเมินความพอใจตลอดจนการรับรู้
ของลูกคา้ที่มีต่อบริการของกจิการ เช่นอาจจะมีแบบสอบถามเลก็ๆ เอาไวข้อความคิดเห็นจากลูกคา้ 
อย่างที่ร้านอาหารหรือโรงแรมทั้งหลายชอบท า หรือไม่กใ็ชว้ธีิการพูดคุยอย่างไม่เป็นทางการกบัลูกคา้ 
การหาขอ้มูลมีวธีิการตั้งแต่ง่ายทีสุ่ดไปจนถึงการส ารวจวจิยัแบบพสิดารพนัลึก เจา้ของกจิการควรเลือก
ให้เหมาะกบักจิการ กลุม่ลูกคา้และเงินในกระเป๋าดว้ย แต่ที่ส าคญัเหนือกวา่นั้นคือเมื่อไดข้อ้มูลแลว้ตอ้ง
รู้จกัใชข้อ้มูลที่ไดม้าเพือ่ปรับปรุงบริการ เพื่อให้ลูกคา้ม ัน่ใจวา่ขอ้มูลจากลูกคา้มีคุณค่าไม่ไดถู้กละเลย
จากกจิการ 

5. การแสวงหาความคิดดีๆ ในการปรับปรุงการบริการลูกคา้จากพนกังาน  
ในขณะที่ลูกคา้จะเป็นเสมือนกรรมการที่บอกวา่ บริการตรงไหนควรไดค้ะแนนเท่าไร 

แต่พนกังานที่ให้บริการจะเป็นเสมือนผูเ้ล่นที่จะบอกไดว้่าเหตุใดบริการ จึงไดค้ะแนนเท่านั้นและควร
จะท าอย่างไรเพื่อให้ไดค้ะแนนเพิ่มขึ้น ดงันั้นกจิการตอ้งไม่ลืมวา่พนกังานคือแหลง่ขอ้มูลทีส่ าคญัที่จะ
น าไปสู่การปรับปรุงบริการ หมัน่กระตุน้ให้พนกังานระดมสมองเพื่อน ามาซ่ึงความคิดสร้างสรรคใ์น
การบริการ เมื่อลงมือท า ผูบ้ริหารจะพบวา่ความคิดดีๆ ในการบริการลูกคา้นั้นอยู่ไม่ไกลเลยหากรู้จกัที่
จะแสวงหา พนกังานจะเป็นคนรู้ดีวา่ปัญหาส าคญัๆ ในการบริการคืออะไร และปัญหาเกดิ ณ จุดไหน
บ่อยๆ พร้อมกบัเสนอแนะวธีิการแกไ้ขจากประสบการณ์ที่เผชิญกบัปัญหาเหล่านั้นดว้ยตนเอง ที่ส าคญั
ผูบ้ริหารควรจะผูกเร่ืองรางวลัและผลตอบแทนเขา้กบัความคิดดีๆ จากพนกังานดว้ย หากความคิดใดที่
น าไปปฏิบติัแลว้ไดผ้ลกต็อ้งไมล่ืมที่จะบอกวา่ความคิดนั้นมาจากใคร เพราะจะสร้างความภาคภูมิใจ 
น ามาซ่ึงความคิดและความร่วมมือดีๆ จากพนกังานอีกมากในอนาคต 
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6. การก  าหนดกลยุทธ์ในการบริการลูกคา้  
นัน่คือกจิการจะตอ้งพยายามสร้างจุดขายในงานบริการที่โดดเด่นแตกต่าง และ

สามารถสร้างความไดเ้ปรียบเชิงแขง่ขนั บริการลูกคา้ที่สามารถสร้างประสบการณ์ที่แตกต่างอย่างมี
คุณค่าจะฉุดรั้ งลูกคา้ไวไ้ดอ้ย่างถาวร ไม่เพียงแต่ลูกคา้เท่านั้น แต่พนกังานเองกต็อ้งเขา้ใจและซาบซ้ึงกบั
ความแตกต่างที่เหนือกวา่คู่แข่งดว้ย ซ่ึงความเขา้ใจของพนกังานดงักล่าวจะเกดิไดก้ต็่อเมื่อผูบ้ริหาร
จะตอ้งก  าหนดวสิัยทศันใ์นงานบริการที่ชดัเจน ให้พนกังานเห็นทิศทางของงานบริการลูกคา้วา่แตกต่าง
จากคู่แข่งอย่างไร ที่ส าคญัผูบ้ริหารจะตอ้งยึดม ัน่และลงมือปฏิบติัในกลยุทธ์ที่ก  าหนดอย่างเคร่งครดัดว้ย 
ตวัอย่างของเฟดเดอรัล เอก็ซ์เพรส บริษทัขนส่งพสัดุภณัฑท์างอากาศ ที่ยึดม ัน่กลยุทธ์บริการส่งพสัดุ
ภณัฑด์ว้ยความเร็วเพียง “ชัว่ขา้มคืน” (Absolutely Positively Overnight) บริการของร้านกาแฟสตาร์
บคัส์ที่ตอ้งการเป็น “ที่ที่สาม” (Third Place) ของคนทั้งโลก การบริการฉบัไวทนัใจแบบไม่ตอ้งให้รอ 
ของควกิแคช หรือพิซซ่ายี่ห้อดงัที่บอกวา่ “ส่งร้อน ส่งเร็ว เกนิ 30 นาทีไม่ตอ้งจ่ายเงิน” นบัเป็นกลยุทธ์ที่
ชดัเจนและสร้างความแตกต่างในใจของลูกคา้และพนกังานไดเ้ป็นอย่างดี 

7. การคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานด่านหนา้อย่างเขม้ขน้  
ความเป็นเลิศของงานบริการลูกคา้ เป็นผลมาจากการพิถีพิถนัในกระบวนการคดัเลือก

พนกังานที่ให้บริการ และการฝึกอบรมที่เขม้ขน้ การคดัเลือกพนกังานบริการนั้นตอ้งแน่ใจวา่เคร่ืองมือ
ในการกลัน่กรองผูส้มคัรดีพอที่จะตรวจสอบความสามารถในการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทกัษะใน
การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการแกปั้ญหาต่างๆ ในงานบริการ ควรระลึกไวเ้สมอวา่พนกังานที่ขาด
ความสามารถในการให้บริการนั้นไม่เพียงแต่สร้างปัญหาให้ลูกคา้ แต่ยงัเป็นปัญหากบัพนกังานอื่นๆ 
พลอยท าให้พนกังานอื่นตอ้งท างานหนกัเพื่อคอยสางปัญหาให้ลูกคา้ดว้ย พนกังานบริการตอ้งไดร้บัการ
ฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอใหร้ับทราบขอ้มูลพื้นฐาน เช่น กลยุทธ์และเป้าหมายการบริการ รายละเอียด
ของสินคา้และบริการ เทคนิคในการสร้างความพอใจและการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ นอกจากนั้นควรใช้
เทคนิคกลุ่มสร้างคุณภาพบริการเพื่อให้พนกังานแบ่งปันความคิดและขอ้มูล อาจจะจดัทุกๆ เชา้ ครั้ งละ
คร่ึงหรือหน่ึงชัว่โมง เปิดโอกาสให้พนกังานไดเ้รียนรู้ประสบการณ์และการแกปั้ญหาของกนัและกนั 
นอกจากนั้นกลุ่มอาจจะแนะน าความคิดดีๆ เพื่อการปรับปรุงบริการให้กบัผูบ้ริหารไดด้ว้ย และความคิด
ดีๆ ของกลุ่มที่น าไปปฏิบตัิไดก้ค็วรไดร้ับการยกย่องหรือให้รางวลัดว้ย จะสังเกตวา่เดี๋ยวน้ีกจิการบริการ
หลายแห่งในบา้นเรากเ็อาวธีิการน้ีมาใช ้ ตอนเชา้ๆ กอ่นเร่ิมท างานกม็ีการประชุมกนัเพื่อที่จะซกัซ้อม
ความเขา้ใจกนั รวมถึงแลกเปลี่ยนขอ้มลูระหวา่งกนั เพือ่ที่จะน าไปสู่การปรับปรุงบริการ  ซ่ึงถือเป็นเร่ือง
ที่ดีมาก 
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8. ก  าหนดเป้าหมายคุณภาพบริการลกูคา้และผลตอบแทนที่เหมาะสม  
การก  าหนดเป้าหมายคุณภาพบริการ ตอ้งท าให้ครอบคลุมทกุระดบัทัว่ท ั้งองคก์ร 

พร้อมกบัสร้างความผูกพนัต่อเป้าหมายที่ก  าหนดขึ้น รวมถึงการเช่ือมโยงผลตอบแทนเขา้กบัเป้าหมาย
นั้นๆ ดว้ย เป้าหมายคุณภาพบริการของประธานบริษทัตอ้งถูกถ่ายทอดลงมาสู่ผูบ้ริหารระดบัรองๆ ลง
มาที่จะก  าหนดเป้าหมายให้รับและสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั กระบวนการน้ีตอ้งเกดิทัว่ท ั้งองคก์ร ท าให้
ในที่สุดทุกคนกจ็ะรู้วา่เป้าหมายคุณภาพบริการของตนคืออะไร จะถูกประเมินผลอย่างไร ในเวลาเท่าไร 
และหากท าไดแ้ลว้จะไดร้ับผลตอบแทนอะไร เช่นจะลดการร้องเรียนของลูกคา้ หรือลูกคา้ที่ไมพ่อใจลง
เท่าไร จะลดขอ้ผิดพลาดในการบริการลงขนาดไหน จะลดการสูญเสียลูกคา้เกา่ลงเพยีงใด จะลด
ระยะเวลาในการบริการลงเท่าไรฯลฯ เมื่อเป้าหมายถูกก  าหนดขึ้นอย่างชดัเจนแลว้กค็วรจะจดัท าขึ้นเป็น
ลายลกัษณ์อกัษร มีการลงนามระหวา่งผูบ้ริหารกบัพนกังานเพือ่สร้างความผูกพนัที่จะปฏิบตัิตามสัญญา
ที่ให้ไว ้ สัญญาที่วา่น้ีไม่ควรเกนิหน่ึงหนา้กระดาษ ระบุให้ชดัเจนวา่เป้าหมายที่ตอ้งบรรลุคอือะไร 
ภายในช่วงเวลาเท่าไร และผลตอบแทนที่ไดค้ืออะไร เมื่อส้ินสุดระยะเวลาของสัญญาแลว้กจ็ะตอ้งมีการ
ประเมินผลพร้อมกบัทบทวน ทั้งความส าเร็จและความผิดพลาดเพือ่ที่จะร่วมกนัร่างสัญญาคณุภาพ
บริการกนัใหม่ต่อไป 

9. ศึกษาสภาพแวดลอ้มและคู่แข่งขนั  
ผูบ้ริหารที่ดีตอ้งศึกษาสภาพแวดลอ้มและการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ศึกษาให้รู้วา่

คู่แข่งไปถึงไหนแลว้ ลูกคา้คิดอย่างไร ตอ้งการอะไร มีใครในอุตสาหกรรมที่สามารถเป็นแบบอย่างใน
การบริการได ้ ผูบ้ริหารงานบริการไม่ควรคิดและตดัสินใจในสูญญากาศ จึงตอ้งลุกจากที่ท  างานเพื่อ
แสวงหาขอ้มูลบา้ง หมัน่สังเกตการท างานของพนกังาน ลองท าตวัเป็นลูกคา้ตวัปลอมติดต่อไปทีบ่ริษทั
ของคู่แข่งและของตวัเอง อาจจะสอบถามขอ้มูลหรือร้องเรียน แลว้เปรียบเทยีบวา่ไดร้ับบริการแตกต่าง
กนัอย่างไร ส่ิงใดที่ควรจะตอ้งปรับปรุง รู้จกัที่จะออกไปอยู่ ณ จุดให้บริการลูกคา้เพื่อเรียนรู้สภาพการ
บริการจริงๆ ท าตวัเป็นตวัอย่างให้พนกังานเห็นวา่ผูบ้ริหารใส่ใจกบัการบริการเพียงใด การออกไปเคียง
บ่าเคียงไหลก่บัพนกังานเป็นครั้ งคราวไมเ่พียงจะท าให้พนกังานตระหนกัวา่ผูบ้ริหารให้ความส าคญักบั
การบริการลูกคา้มากเท่านั้น แต่ยงัเปิดโอกาสให้ผูบ้ริหารไดช่ื้นชมพนกังานทนัทีที่พนกังานให้บริการที่
ดีกบัลูกคา้ ซ่ึงจะท าให้พนกังานรู้สึกภูมิใจและมีก  าลงัใจที่จะปรับปรุงบริการให้ดยีิ่งๆ ขึ้นไปอีกดว้ย 

10. ความอดทนและตอ้งไม่รู้สึกพอใจกบัคุณภาพการบริการ  
การบริการลูกคา้เป็นงานที่ไม่มีวนัส้ินสุด ตราบใดที่สภาพแวดลอ้มและลูกคา้

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเมื่อนั้นกย็งัคงมีช่องวา่งในงานบริการ ที่สามารถปรับปรุงให้ดีขึ้นไดเ้สมอ 
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ผูบ้ริหารจึงไม่ควรจะพอใจกบัคุณภาพงานบริการที่เป็นอยู ่ แต่จะตอ้งคอยหาช่องทางการปรบัปรุง
ตลอดเวลา ตอ้งระลึกไวว้า่ทุกครั้งที่ติดต่อกบัลูกคา้มีโอกาสที่จะสร้างความพอใจที่เพิ่มขึ้นให้ลูกคา้ได้
อีกเสมอ ความรู้สึกน้ีตอ้งเกดิกบัพนกังานทุกคนตั้งแต่ระดบับนสุดจนถึงล่างสุด เพื่อการบริการลกูคา้ที่
จะคงความเป็นเลิศไวไ้ดต้ลอดไป ที่ส าคญัเทคโนโลยีที่เปลีย่นแปลงอย่างรวดเร็วทุกวนัน้ีท  าให้การ
บริการลูกคา้เปลี่ยนโฉมไปจากอดีตอย่างมากมาย มีการน าเอาเทคนิคและเคร่ืองมือใหม่ๆ เขา้มาเรียนรู้
ลูกคา้และอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้มากขึ้นทุกวนั หากเจา้ของกจิการพอใจอยู่กบัคุณภาพบริการของ
ตวัเองโดยไม่สนใจกบัการเปลี่ยนแปลง ในที่สุดกจ็ะถูกคู่แข่งวิง่แซงหนา้ไปอย่างแน่นอน  
         หลกั 10 ประการในการบริการลูกคา้ที่วา่มาทั้งหมดไม่ใช่ส่ิงมหศัจรรยแ์ต่อย่างไร เป็นส่ิงที่
หลายๆ กจิการท าอยู ่ เพียงแต่วา่หลกัการเหล่าน้ีจะไดร้ับการเอาใจใส่อย่างต่อเน่ืองหรือเขม้แขง็ม ัน่คง
เพียงใดเท่านั้น ส่ิงทีส่ าคญัที่ผูบ้ริหารและพนกังานในงานบริการลูกคา้ตอ้งตระหนกัไวเ้สมอ กค็ือ
คุณภาพในการบริการลูกคา้ไม่ใช่ส่ิงที่เกดิขึ้นอย่างบงัเอญิ หากแต่เป็นผลจากความตั้งใจจริง ความ
พยายามอย่างมุง่ม ัน่ เป้าหมายและกลยุทธ์ที่ชาญฉลาด และการปฏิบติัอย่างจริงจงัเท่านั้น หากท าได้
ท ั้งหมดน้ีความเป็นเลิศในงานบริการ และความภกัดีของลูกคา้กจ็ะส่ิงตอบแทนอย่างงามให้กบักจิการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมในเร่ืองงานบริการ ผูว้จิยัพบวา่การให้บริการมีความแตกต่างจาก
ผลิตภณัฑห์รือสินคา้ที่ไม่มีรูปร่าง ไม่สามารถผลิตแลว้เกบ็รักษาไวจ้  าหน่ายในภายหลงั แต่เป็นการ
ตอบสนองลูกคา้เมือ่ตอ้งการ ซ่ึงสามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัและความพึงพอใจไดด้ว้ยการ
ส่งมอบคุณภาพจากพนกังานเป็นหลกัที่ตอ้งไดร้ับการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 

 

2.5 แนวควำมคดิเกีย่วกบัคุณภำพ 
 

2.5.1 แนวคดิทั่วไปเกีย่วกบัคุณภำพ 
ศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียนจงัหวดัล  าพูน (2553) คุณภาพถูกก  าหนดขึ้นตามการใชง้านหรือ

ตามความคาดหวงัของผูก้  าหนด เช่น มีความเหมาะสมกบัการใชง้าน มคีวามทนทาน ให้ผลตอบแทน
สูงสุด บริการดีและประทบัใจ หรือเป็นไปตามมาตรฐานที่ต ั้งใจไว ้เป็นตน้ 

คุณภาพแบ่งเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี 
1. คุณภาพตามหนา้ที่ หมายถึง ประสิทธิภาพการท างาน ความเหมาะสมในการใชง้าน 

ความทนทาน เช่น พดัลมเคร่ืองน้ีมีมอเตอร์ทีส่ามารถใชไ้ดอ้ย่างต่อเน่ืองถึง 24 ชัว่โมง 
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2. คุณภาพตามลกัษณะภายนอก หมายถงึ รูปร่างสวยงาม สีสันสดใส เรียบร้อย เหมาะ
กบัการใชง้าน โครงสร้างแขง็แรง ผลิตภณัฑส่์วนใหญ่มกัเนน้คุณภาพภายนอก โดยเนน้ที่สีสันสดใส 
หรือรูปลกัษณ์ให้โดดเด่นเพื่อดึงดุดความสดใสของผูซ้ื้อ 

3. คุณภาพในการบริการ หมายถงึ การสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
หรือมาซ้ือสินคา้  
คุณภาพหมายถึง คุณสมบตัิและลกัษณะโดยรวมของผลิตภณัฑห์รือบริการที่แสดงให้เหน็วา่มี
ความสามารถที่จะกอ่ให้เกดิความพึงพอใจไดต้รงตามตอ้งการที่ไดร้ะบุหรือแสดงเป็นนยัไว้ 

ในอดีตคุณภาพมกัจะถูกก  าหนดขึ้นจากความตอ้งการของผูผ้ลิต แต่สภาพการแข่งขนัในตลาด
ในปัจจุบนัมีมาก หากคุณภาพไม่ตรงกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อหรือผูใ้ห้บริการ การผลิตสินคา้และ
บริการกอ็าจจะตอ้งลม้เลิกกจิการไป ดงัที่ไดเ้กนิขึ้นมาในปัจจุบนั สินค้าบางประเภทแข่งขนักนัที่
คุณภาพ บางประเภทแข่งขนักนัที่ราคา แต่บางประเภทแขง่ขนักนัที่ความแปลกใหม่ ดงันั้น การผลิต
หรือให้บริการใด  ๆตอ้งมีการศึกษาสภาพตลาดอย่างรอบคอบเพื่อก  าหนดคุณภาพ 

2.5.2 ขั้นตอนกำรก ำหนดคุณภำพ 
ศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียนจงัหวดัล  าพูน (2553) การก  าหนดคุณภาพมีความส าคญัอย่างยิ่ง 

เพราะการก  าหนดคุณภาพไม่ไดก้  าหนดจากบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มคน หรือสถาบนัเท่านั้น แต่
การก  าหนดคุณภาพตอ้งค านึงถึงคนหลายกลุม่หลายสถาบนั ในการก  าหนดคุณภาพสินคน้และบริการ มี
ข ั้นตอนด าเนินการ 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชสิ้นคา้และบริการ อย่างกวา้งขวาง และครอบคลุมผู้
ซ้ือหรือผูใ้ชบ้ริการที่มีความหลากหลาย 

2. การออกแบบผลิตภณัฑห์รือพฒันาผลิตภณัฑ ์ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการที่ศึกษา
มาอย่างจริงจงั 

3. จดัระบบการผลิต และควบคุมระบบการผลิตให้ไดผ้ลผลิต      ที่มีคุณภาพ 
การศึกษาความตอ้งการคุณภาพสินคา้และบริการ เป็นเร่ืองส าคญัและเป็นเร่ืองแรกของการวางแผน
ด าเนินธุรกจิ อุตสาหกรรม หรือกจิการใดๆ วธีิการศึกษาขึ้นอยู่กบัเป้าหมายคอื ลูกคา้ ลูกคา้ของเรา คือ 
กลุ่มใด เช่น วยัใด เพศใด ระดบัการศึกษา อาชีพ เป็นตน้  ตลาดหรือคู่แข่งทางการคา้กเ็ป็นส่วนส าคญั
อย่างยิ่งที่ตอ้งค  านึงถึง เพราะหากคุณภาพของสินคา้หรือบริการต ่ากวา่คู่แข่ง โอกาสความส าเร็จของเรา
กย็่อมมีนอ้ยลง 
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การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการ เป็นเร่ืองทีผู่ป้ระกอบการมกัจะละเลยเพราะ
มัน่ใจในคุณภาพสินคน้เดินหรือคิดวา่เป็นเร่ืองยาก ตอ้งใชน้กัวชิาการชั้นสูงหรือผูเ้ช่ียวชาญท าให้เกดิ
ตน้ทุนที่สูงขึ้น การออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่ยงัตอ้งปรับระบบการผลิตดว้ย ท าให้ผูป้ระกอบการรู้สึกวา่
ยุ่งยาก แต่การออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการ เป็นเร่ืองจ าเป็นเพราะถา้หากเราไมพ่ฒันา การ
พฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการไม่ใช่เร่ืองยุง่ยาก แต่อย่างใด เพียงแต่เราน าผลการศึกษาความตอ้งการของผู้
ซ้ือ ผูใ้ช ้ มาเป็นหลกัการ แลว้หาแนวทางตอบสนองความตอ้งการ ใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ ผลงาน
ใหม่ กจ็ะเกดิขึ้น เช่นการปรับปรุงเคร่ืองปรับอากาศให้สามารถกรอกฝุ่ นละอองได ้ต่อมากพ็ฒันาสู่การ
เป็นเคร่ืองปรับอากาศทีมีการฟอกอากาศดว้ยประจุไฟฟ้าเป็นตน้ 
ระบบการผลิตและการควบคุมระบบการผลิต เพื่อใหไ้ดสิ้นคา้หรือบริการตรงตามมาตรฐานที่ก  าหนดไว  ้
องคป์ระกอบที่ตอ้งวางแผนด าเนินการอย่างเป็นระบบและสอดคลอ้งกนั ดงัน้ี 

1. วตัถุดิบที่ใชผ้ลิต หรือใชบ้ริการ ควรมีคุณภาพสูง แต่ราคาต ่า 
2. กระบวนการผลิตมีความพร้อมทั้งดา้นบุคลกร เคร่ืองมอืเคร่ืองใชห้รือเคร่ืองจกัร 

และโดรงสร้างพื้นฐาน 
3. ผลผลิต/ผลิตภณัฑ ์ / ผลงานการบริการ จะตอ้งผ่านการตรวจสอบและประเมินอย่าง

เที่ยงตรง การบริหารคุณภาพในองคก์ร จึงถูกน ามาใชเ้พื่อให้ระบบการผลิตและการควบคุมระบบมี
ประสิทธิภาพสูงตามความตอ้งการของตลาด ผูซ้ื้อ หรือผูใ้ช ้

2.5.3 ควำมส ำคญัของคุณภำพ 
ศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียนจงัหวดัล  าพูน (2553) คุณภาพ เป็นความตอ้งการของผูซ้ื้อและผูใ้ห้

บริการเท่านั้น หรือคุณภาพมีความส าคญัทั้งต่อบุคคล องคก์าร และประเทศ 
1. ความส าคญัของคุณภาพตอ่บุคคล 
บุคคลคือ ผูผ้ลิตหรือผูบ้ริการคุณภาพจึงเกดิขึ้นที่ระดบับุคคลกอ่น หากบุคคลใด

สามารถผลิตหรือให้บริการที่มีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการหรือตรงกบัขอ้ก  าหนด บุคคลนั้นย่อมไดช่ื้อ
วา่ "บุคคลคุณภาพ" เราเห็นตวัอย่างบุคคลคุณภาพมากมาย ที่ไดร้ับการยกย่อง เน่ืองจากสามารถสร้าง
ผลงานคุณภาพ ดงันั้นคุณภาพจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อบุคคลทกุคน ทุกคนจึงควรมุ่งม ัน่สร้างผลงาน
คุณภาพ 

2. ความส าคญัของคุณภาพต่อองคก์ร 
องคก์รทุกองคก์รมีเป้าหมายสร้างสรรค์ผลงานคุณภาพ ให้เป็นที่ตอ้งการของลกูคา้ 

หุ้นส่วน หรือองคก์รทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย คือผลก  าไรสูงสุด แต่ปัจจุบนัทุกองคก์รยงัตอ้ง
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ค านึงระบบการแข่งขนัในตลาดการคา้ เมื่อประเทศไทยเขา้ร่วมเป็นสมาชิกองคก์ารตลาดการคา้เสรี 
(World Trade Organization: WTO) ท าให้ประเทศไทยเขา้สู่ระบบการแขง่ขนัทางดา้นการคา้มากขึ้น ทั้ง
ภายในประเทศและการคา้ระหวา่งโลก 

ในระบบการคา้เสรีเกดิระบบการแข่งขนัดว้ยการคา้แทนก  าแพงภาษีในอดีต ไดแ้ก ่
ขอ้ก  าหนดมาตรฐานสินคา้ มาตรฐาน ระบบบริหาร มาตรฐานส่ิงแวดลอ้ม และมาตรฐานด้านแรงงาน
และความปลอดภยั ดงันั้นคุณภาพขององคก์รจึงเป็นคุณภาพโดยรวมตั้งแต่ผลิตภณัฑจ์นถึงระบบ
บริหารขององคก์ร 

คุณภาพจึงมีความส าคญัอย่างยิง่ต่อองคก์ร เพราะท าให้องคก์รมีความมัน่คงในการ
ด าเนินธุรกจิทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต 

3. ความส าคญัของคุณภาพต่อประเทศ 
คุณภาพของคน คุณภาพของสินคา้ และคุณภาพของการบริการ คือ ภาพพจน ์ และ

ความเช่ือม ัน่ที่นานาประเทศให้การยอมรับและนบัถือ เช่น ขา้วหอมมะลิ เส้ือผา้ส าเร็จรูป เคร่ืองหนงั 
เป็นตน้  

คุณภาพ ตน้ทุน การส่งมอบคุณภาพ คือ ความตอ้งการ ขอ้ก  าหนด ความคาดหวงั หรือ
ส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการจากผลิตภณัฑห์รืองานบริการ 

ตน้ทุน คือ ปัจจยัการผลิต ไดแ้ก ่ แรงงาน (Man) เงินทุน(Money) วตัถุดิบ(Material) 
เคร่ืองจกัร อุปกรณ์ (Machine) และการบริหารจดัการ (Management) 
การส่งมอบ คือ กระบวนการน าส่งผลิตภณัฑ/์งานบริการถึงมือลูกคา้ สร้างความพึง 
พอใจให้กบัลูกคา้ดว้ยผลิตภณัฑห์รืองานบริการที่มีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

การส่งมอบสินคน้หรือบริการที่ประทบัใจลูกคา้เกดิจากการบริการที่ดี คุณภาพดี และ
ราคาถูก ขณะเดียวกนัผูข้ายกต็อ้งการก  าไรสูงสุด คุณภาพดี และบริการด ีคือ ความตอ้งการของผูซ้ื้อและ
ผูข้ายจะเกดิความสัมพนัธ์ที่ดี ตน้ทุนการผลิตต ่า แต่การลดตน้ทุนกต็อ้งค  านึงถึงคุณภาพและบริการดว้ย 
เพราะถา้สินคา้ราคาถูกแต่คุณภาพไม่ดี คน้ซ้ือกไ็ม่ตอ้งการ หรือสินคา้มีคุณภาพมากแต่ราคาแพง ผูซ้ื้อก ็
ไม่ตอ้งการ เป็นตน้ ดงันั้น ระบบควบคุมคุณภาพจึงเกดิขึ้น 

2.5.4 กำรควบคุมคุณภำพ 
ศูนยก์ารศึกษานอกโรงเรียนจงัหวดัล  าพูน (2553) การควบคุมคุณภาพ คือ เทคนิคในเชิงปฎิบตัิ

การและกจิกรรมที่เกีย่วเน่ืองอื่นๆ ที่จดัท าหรือน ามาใชเ้พื่อให้บรรลุขอ้ก  าหนดดา้นคุณภาพ ซ่ึงอาจจะ
เป็นผลิตภณัฑห์รือการบริการกไ็ด ้
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กล่าวโดยสรุปแลว้ คุณภาพถือวา่เป็นปัจจยัส าคญัในการสรางความพึงพอใจให้กบักลุ่มลูกคา้ที่
ใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ รวมทั้งสร้างความภกัดีกบัองคก์รและตราสินคา้ ท  าให้เกดิการใชห้รือซ้ือและ
สร้างการบอกต่อคนรอบขา้งเพือ่ขนาดฐานลูกคา้ต่อไป 
 
 

2.6 แนวควำมคดิเกีย่วกบัตรำสินค้ำ  
 

2.6.1 แนวคดิทั่วไปเกีย่วตรำสินค้ำ 
Schultz and Schultz (2004: 301-304) ตราสินคา้ หมายถึง ช่ือ เคร่ืองหมายทางการคา้ 

สัญลกัษณ์หรือการออกแบบต่างๆ ทีเ่ป็นการระบุถึงสินคา้หรือบริการของผูข้าย และท าให้สินคา้ของ
ตนเองแตกต่างจากคู่แข่งขนั ตราสินคา้เป็นเคร่ืองหมายทางการคา้ที่ตอ้งมีการจดัการผ่านความช านาญ
ในการส่งเสริมการตลาด และท าให้เขา้ไปอยู่ในใจของลูกคา้ เพื่อให้เกดิการยอมรับในคุณคา่และ
คุณสมบติัที่ก  าหนดไวท้ ั้งสัมผสัไดแ้ละไมไ่ด ้ 

Armstrong and Kotler (2003) ตราสินคา้ หมายถึง การรู้จกัช่ือตราสินคา้ของลูกคา้มีผลเชิงบวก
ต่อการตอบสนองต่อผลิตภณัฑห์รือการบริการแตกต่างกนั มูลค่าของตราสินคา้เป็นสินคา้ที่เป็นผลมา
จากการที่ลูกคา้แสดงความชอบผลิตภณัฑห์น่ึงมากกวา่อีกผลิตภณัฑห์น่ึงทั้งทีเ่หมอืนกนัทุกประการ 

ตราสินคา้เป็นสัญลกัษณ์ที่มีความสลบัซบัซ้อน สามารถส่ือความหมายได ้6 ระดบั ดงัน้ี 
1. คุณสมบตัิ (Attributes) ตราสินคา้ท าให้นึกถึงคุณสมบตัิหรือคุณลกัษณะที่แน่ชดัของ

ผลิตภณัฑ ์
2. คุณประโยชน ์ (Benefits) คุณสมบตัิตอ้งแปลออกมาเป็นคุณประโยชนต์ามหนา้ที่

และคุณประโยชนท์างอารมณ์ 
3. คุณค่า (Values) ตราสินคา้บอกบางอย่างเกีย่วกบัคุณค่าของผูผ้ลิต 
4. วฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม 
5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บ่งช้ีถึงบุคลิกภาพของสินคา้ 
6. ผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้ช้ีให้เห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคทีซ้ื่อหรืใชผ้ลิตภณัฑ ์

มูลค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) เน่ืองมาจากการที่ตราสินคา้มีพลงัอ  านาจและคุณค่า
แตกต่างกนัในตลาด หลายตราสินคา้ผูซ้ื้อส่วนใหญ่ไมรู้่จกั บางตราสินคา้ผูซ้ื้อรู้จกัอย่างแพร่หลาย มี
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ลูกคา้จ  านวนไม่มากนกัที่ภกัดีต่อตราสินคา้นั้น โดยจ าแนกระดบัทศันคติของลูกคา้ที่มีต่อตราสินคา้ไว ้5 
ระดบั ดงัน้ี 

1. ลูกคา้เปลี่ยนตราสินคา้โดยพิจารณาจากราคา ไม่มีความภกัดีต่อตราสินคา้ 

2. ลูกคา้มีความพึงพอใจ ไม่มีเหตุผลที่จะเปลี่ยนตราสินคา้ 

3. ลูกคา้มีความพึงพอใจ และตระหนกัถงึภาระค่าใชจ่้ายที่เกดิขึ้นจากการเปลี่ยนตรา

สินคา้ 

4. ลูกคา้เห็นคุณค่าตราสินคา้ โดยถือเสมือนตราสินคา้เป็นเพื่อนที่รู้ใจ 

5. ลูกคา้อุทิศตนให้กบัตราสินคา้  

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (อา้งถึงในธีรพนัธ์ โล่ห์ทองค า, 2550: 17-20) ตราสินคา้ 
เป็นช่ือ การตั้งช่ือ เคร่ืองหมาย สัญลกัษณ์ การออกแบบหรือการรวมกนัทั้งหมด และเป็นการให้ค  า
สัญญาของบริษทัที่มีต่อลูกคา้วา่ผลิตภณัฑท์ี่ท  าออกไปถ่ายทอด และด าเนินการให้เหมาะสมกบัธุรกจิ 
ตราสินคา้จึงสามารถพิจารณาไดเ้ป็น 3 มุมมอง ดงัน้ี 

1. ตราสินคา้กบัประโยชนใ์นการป้องกนัดา้นกฎหมายตราสินคา้ ซ่ึงอาจจะเป็น
ช่ือ  ค าอธิบาย สัญลกัษณ์หรือตราสัญลกัษณ์ของบริษทั หีบห่อหรือบรรจุภณัฑ ์ หรือการโฆษณาที่
เกีย่วขอ้งกบัตราสินคา้ สามารถป้องกนัไดใ้นดา้นของกฎหมาย การจดทะเบียนท าให้ตราสินคา้น าไปสู่
ความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ ์ และความเป็นเจา้ของทีส่ร้างตราสินคา้ ที่มีลกัษณะผูกขาดจากการ
ยินยอมให้เจา้ของสามารถใชเ้ป็นขอ้บงัคบัดา้นกฎหมาย 

2. ตราสินคา้กบัประโยชนใ์นการสร้างความสัมพนัธ์ทางดา้นอารมณ์ และบทบาท
หนา้ที่กบัลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายผ่านกจิกรรมทางการตลาดที่หลากหลาย ที่สามารถป้องกนัการโจมตี
จากคู่แข่งขนัได ้      โดยคุณสมบตัิดา้นอารมณ์ ประกอบดว้ย ลูกคา้เกดิความไวว้างใจและสบายใจจใน
ตวัสินคา้และการบริการที่แสดงออกถงึระดบัที่มีคุณภาพ การมีความสัมพนัธ์กบัความคิดหรือแนวคิดใน
การยกระดบัสินคา้ให้เขา้ไปอยู่ในใจของลูกคา้หรือกลุ่มที่คาดหวงั เพื่อให้ลูกคา้มีความรู้สึกที่ชอบ
มากกวา่คู่แข่งขนัรายอื่น  การคน้พบความปรารถนาของลูกคา้ที่แสดงความคิดเห็นในเร่ืองความเช่ือ การ
ยอมรับ หรือความคาดหวงัของผูใ้ช ้  และการเตรียมรูปแบบที่ให้ลูกคา้แสดงความคิดเห็นส่วนบุคคลใน
ประเดน็ของการใชต้ราสินคา้ ส าหรับคุณสมบตัิดา้นบทบาทหนา้ที่ ประกอบดว้ย การช้ีให้เห็นถึงความ
มัน่ใจในตราสินค้าและท าให้เกดิการยอมรับจากใชสี้ สัญลกัษณ์ หรือรูปภาพเขา้มาช่วย การ ท าให้ลูกคา้
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เกดิความง่ายในการเลือกสินคา้หรือการบริการ จากการสร้างความแตกต่างจากสายผลิตภณัฑอ์ืน่หรือ
ตราสินคา้ในประเภทเดียวกนั การรับรองถึงแหลง่ที่มาจากหลกัฐานของผูท้  าหรือผูจ้ดัส่งสินคา้หรือ
บริการ การยืนยนัคุณภาพบนพื้นฐานของความซ่ือสัตย ์ ความมีช่ือเสียง และการยอมรับที่สร้างโดย
เจา้ของตราสินคา้ 

3. ตราสินคา้กบัประโยชนท์างดา้นการเงิน     ไดแ้ก ่ รูปแบบของการสร้างตราสินคา้
เป็นส่ิงส าคญัซ่ึงจะท าให้ตราสินคา้นั้นยงัคงด ารงอยู่ในตลาดและสามารถสร้างรายไดใ้ห้เกดิขึ้นไดท้ ั้ง
จากลูกคา้ในปัจจุบนัและในอนาคต ตราสินคา้ที่มีการตั้งราคาสูงเน่ืองจากความตอ้งการสร้างคุณค่า
ให้กบัตราสินคา้ อีกทั้งยงัใชเ้พื่อรกัษาราคาให้คงอยู่ในเวลาที่ยอดขายถดถอยหรือมีการแข่งขนัตรา
สินคา้ที่รุนแรง  ความแขง็แรงของตราสินคา้ช่วยท าให้เกดิปริมาณการขายที่ดีกวา่การที่ไม่มีตราสินคา้ 
จึงเป็นการเพิ่มปริมาณการเงินของธุรกจิดีขึ้น การยินยอมให้ตราสินคา้ขยายไปสู่ตลาดใหม่ การจ าไดใ้น
ช่ือตราสินคา้ท าให้ตราสินคา้นั้นๆ ง่ายต่อการเขา้สู่ตลาดที่ตอ้งการ ความแขง็แรงของตราสินคา้ช่วยให้
การแนะน าสินคา้ที่เขา้สู่ตลาดใหม่ง่ายขึ้น ตราสินคา้สามารถเขา้สู่พื้นที่ใหม่ไดเ้พื่อหาลูกคา้กลุม่แรก
และท าให้เกดิการยอมรับในโลกธุรกจิ ทั้งน้ีเพื่อก  าจดัความไม่รู้หรือความไม่มีตราสินคา้ของผลิตภณัฑ ์
และความแขง็แกร่งของตราสินคา้สามารถท าให้นกัการตลาด และนกัส่ือสารการตลาดเขา้ไปในส่วน
ใหม่ๆ ของโลกธุรกจิและยงัลดการต่อตา้นจากผูใ้ชร้ายใหม่ไดเ้ป็นอย่างด ี

2.6.2 แนวคดิทั่วไปเกีย่วคุณค่ำตรำสินค้ำ 
Aaker (1996) คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง ชุดของสินทรัพยแ์ละหน้ีสิน ซ่ึงเป็นคุณค่าที่เพิ่มเติม

เขา้ไปในสินคา้นอกเหนือจากคุณสมบตัิที่แทจ้ริงของผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยการเช่ือมโยงผ่านทาง
ช่ือและสัญลกัษณ์ตราสินคา้  

Marconi (1993: 33) คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง การรับรู้ถงึคุณค่าในตราสินคา้  
Auken (2002: 17) คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง คุณค่าทางธุรกจิและความคาดหวงัต่างๆ ที่

ผูบ้ริโภคมีต่อองคก์ร สินคา้ และบริการ รวมถึงประสบการณ์จากการส่ือสารและการรับรู้ที่ผ่านมาจาก
ตราสินคา้  

Keller (2003) คุณค่าตราสินคา้สามารถวดัไดจ้ากกระแสเงินสดที่เพิม่ขึ้นจากการที่สินคา้นั้นมี
ตราสินคา้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเพิม่ขึ้นของส่วนแบ่งทางการตลาด การที่ต ั้งราคาไดสู้งกวา่คู่แข่งขนัและ
การลดค่าใชจ่้ายทางดา้นการส่งเสริมการตลาด  

คุณค่าตราสินคา้สามารถวดัจากการมีอ  านาจของตราสินคา้ที่เหนือกวา่ตราสินคา้อื่นๆ  ในตลาด 
ซ่ึงหมายถงึตราสินคา้มีความแขง็แกร่งไดร้ับการยอมรับจากผูค้า้จากช่องทางการจดัจ าหน่าย และการ
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กระจายสินคา้อย่างกวา้งขวาง โดยตราสินคา้ที่ผูบ้ริโภครู้จกัเป็นอย่างดีมกัมีอ  านาจต่อรองกบัคนกลาง
มากขึ้น ท าให้เสียค่าธรรมเนียมในการวางสินคา้ในจ านวนที่ต  ่ากว่า และไดร้ับการจดัสรรพื้นทีท่ี่ดีใน
การวางสินคา้ในร้านค้าอีกดว้ย   

คุณค่าตราสินคา้ในใจของผูบ้ริโภค เป็นผลมาจากความรู้เกีย่วกบัตราสินคา้ของผูบ้ริโภคที่
ตอบสนองต่อกจิกรรมทางการตลาดของแต่ละตราสินคา้ที่แตกต่างกนัไป คุณค่าตราสินคา้ในมุมมอง
ของผูบ้ริโภคนั้นผลมาจากการที่ผูบ้ริโภคมีทศันคติที่ดีและแขง็แกร่งเกีย่วกบัตราสินคา้   การวดัคุณค่า
ตราสินคา้จึงเป็นการวดัถึงความแขง็แกร่งของทศันคติที่ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค   คุณค่าเพิ่มที่ผูบ้ริโภคที่ไดร้ับจากตราสินคา้สามารถช่วย
เพิ่มความมัน่ใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ เพราะการซ้ือสินคา้จากตราสินคา้ที่รู้จกัมกัช่วยลดความเส่ียง
ในการซ้ือลง  นอกจากนั้นคุณค่าตราสินคา้ยงัช่วยเพิ่มระดบัความพอใจในการใชสิ้นคา้และช่วยในการ
ตีความ การจดัระเบียบ และการประมวลผลขอ้มูลจ านวนมากเกีย่วกบัตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคให้ง่ายขึ้น
ดว้ย   

2.6.3 แนวคดิเกีย่วกบักำรบริหำรคุณค่ำตรำสินค้ำ  
Campbell (2002: 208-218) ตราสินคา้ที่แขง็แรงตอ้งมีคุณค่าและมีประโยชน ์ดว้ยการส่ือสารที่

หลากหลายอย่างสม ่าเสมอ และมีความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั  
หลกัของการสร้างตราสินคา้ประกอบดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก ่ความต่อเน่ือง ความชดัเจน และความ

เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั โดยทุกองคป์ระกอบตอ้งท างานร่วมกนัเพื่อใหลู้กคา้ไดร้ับความพงึพอใจในตรา
สินคา้มากที่สุด ดงันั้นนกัการตลาดและนกัส่ือสารการตลาดจึงจ าเป็นตอ้งมีการบริหารคุณค่าตราสินคา้
อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ตราสินคา้นั้นอยู่ในความทรงจ าของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย และสามารถ
น าไปสู่การตดัสินใจซ้ือในอนาคตได ้ ซ่ึงส่ิงที่ท  าให้ลูกคา้รู้จกัตราสินคา้และเช่ือถือในตราสินคา้มี 2 
ประเดน็หลกัที่ส าคญั ไดแ้ก ่ หวัใจของตราสินคา้และการสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีระหวา่งตราสินคา้กบั
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย  

อ านาจของตราสินคา้สามารถเกดิขึ้นไดจ้ากการรับรู้จากมุมมองของตวัลูกคา้เอง และการรู้อย่าง
ลึกซ้ึงถงึคุณค่าตราสินคา้และความหมายของตราสินคา้  เมื่อลูกคา้มีความเช่ือถอืในตราสินคา้สามารถ
ช่วยลดค่าใชจ่้ายและความยุ่งยากในการเลือกตราสินคา้ เน่ืองจากตราสินคา้สามารถช่วยแยกความ
แตกต่างในตวัสินคา้ออกจากคู่แข่งขนัไดด้ว้ยการก  าหนดส่วนแบ่งการตลาดที่ชดัเจน การบริหารตรา
สินคา้ให้เกดิความแขง็แกร่ง จึงช่วยเพิ่มพฤติกรรมการซ้ือและความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ให้กบัลูกคา้ 
และช่วยป้องกนัตราสินคา้จากคู่แข่งขนัในตลาดด้วย  
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ธีรพนัธ์ โล่ห์ทองค า (2550: 39-43); กิง่รัก อิงคะวตั (2542: 59-65) การบริหารตราสินคา้มีพลงั 
และอ านาจเพียงพอ ที่ช่วยธุรกจิต่อสู้กบักระแสการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เน่ืองจาก
การเปลี่ยนแปลงดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ อิทธิพลจากคู่แข่งขนั เทคโนโลย ีและสภาพแวดลอ้มทางการ
ตลาดใหม่ๆ ที่เกดิขึ้นอยู่ตลอดเวลา  

ตราสินคา้ที่แขง็แกร่งถือวา่เป็นทรัพยสิ์นที่มีมูลค่ามหาศาลของธุรกจิ โดยคุณสมบติัพื้นฐาน
ของตราสินคา้ที่แขง็แกร่งมี 6 ประการ ประกอบดว้ย ความแตกต่างที่ลูกคา้ตอ้งการ ความประทบัใจ
ลูกคา้ ความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ การมีลิขสิทธ์ิคุม้ครอง ความเป็นสากล และการอยู่รอดทนทานและนาน  

หลกัการส าคญัในการบริหารคุณค่าตราสินคา้มี 2 ประการ ดงัน้ี 
1. การยึดในส่ิงที่ควรย  ้าอย่างสม ่าเสมอ ท าให้ประไดป้ระโยชนใ์นดา้นการยึดจุดครอง

ต าแหน่งในตลาด โดยอตัโนมตัิทีท่  าให้คู่แข่งขนัเขา้มาแย่งชิงต าแหน่งในตลาดไดย้าก และการยึดครอง
เอกลกัษณ์ ทั้งสัญลกัษณ์   สโลแกน ท านองเพลง ค  า หรือตวับุคคล ซ่ึงช่วยให้เกดิประสิทธิภาพดา้นการ
ใชเ้งินและลดความเส่ียง 

2. การปรับในส่ิงที่ควรปรับ  เน่ืองจากการเปลี่ยนเอกลกัษณ์และต าแหน่งในตลาดของ
ตราสินคา้เป็นเร่ืองที่ค่อนขา้งเส่ียง เพราะหากใชก้ลยุทธ์ที่ไม่เหมาะสมอาจส่งผลกระทบทางออ้มตอ่ตรา
สินคา้ในระยะยาวได ้ 

กลยุทธ์ที่เกีย่วขอ้งกบัการบริหารคุณค่าตราสินคา้มี 3 ประการ ดงัน้ี 
1. กลยุทธ์ตอกย  ้า (Reinforcing Brands) โดยการตอกย  ้าในส่ิงที่ใหผ้ลเชิงบวกส่งผลให้

ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมีการรับรู้ในตราสินคา้ตลอดจนความภกัดีต่อตราสินคา้ที่ต่อเน่ือง      โดยปกป้อง

คุณค่าตราสินคา้ และการปรับเพื่อพิชิตโปรแกรมการตลาดในกรณีที่มีสัญญาณบางอย่างเตือนใหท้ราบ

วา่คุณค่าตราสินค้านั้นไม่แกร่งอีกต่อไปอีก หรือเป็นการปรับตวัเพื่อให้ทนัยุคสมยัทีแ่สดงถงึการมี

พฒันาการใหม่อยู่ตลอดเวลา 

2. กลยุทธ์ชุบชีวติชีวา (Revitalizing Brand) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัรสนิยมของลูกคา้ที่

เปลี่ยนไปหรือการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีและสภาพตลาดโดยรวม ซ่ึงอาจมีคู่แข่งขนัรายใหมเ่ขา้มา

แทรกแซง โดยสามารถใชแ้นวทางต่างๆ ดงัน้ี 

2.1 การขยายการรับรู้ในตราสินคา้ ไดแ้ก ่ การเพิ่มปริมาณการใชสิ้นคา้หรือ

บริการนั้นๆ ในแต่ละครั้ งหรือเพิ่มความถี่ในการใช ้ การมองหาวธีิการใชสิ้นคา้ใหม่ๆ ซ่ึงเป็นการขยาย
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การรับรู้ในตราสินคา้ให้กวา้งขวางขึ้น          และการออกผลิตภณัฑใ์หม่โดยใชก้ลยุทธ์ “Leveraging 

Brand” ที่เหมาะสมกบัสถานการณ์นั้น   

2.2 การยกระดบัภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ไดแ้ก ่ การปรับต าแหน่งของตรา

สินคา้ โดยการท าตราสินคา้ให้มีความร่วมสมยัมากขึ้นเพื่อไม่ให้เขา้สู่ช่วงถดถอย เพราะตราสินคา้ที่อยู่

มานานแมจ้ะมีความเกา่แกน่่าเช่ือถือแต่มีความน่าเบื่อ การปรับเปลี่ยนองคป์ระกอบของตราสินคา้ เช่น 

การเปลี่ยนสูตร การเปลี่ยนบรรจุภณัฑ ์การปรับปรุงโลโกต้ราสินคา้ หรือการเปลี่ยนช่ือที่นบัวา่เป็นเร่ือง

ใหญ่ และการน าตราสินคา้เขา้สู่ตลาดใหม่ เพื่อการขยายวงกวา้งของการรับรู้ในตราสินคา้ไปยงัตลาดที่

ตราสินคา้นั้นยงัไม่เป็นที่รู้จกัเพื่อเพิ่มโอกาสในการสร้างฐานลูกคา้ใหม่  

2.3 การเพิ่มคุณค่าทางอารมณ์และความรู้สึกของตราสินคา้    จากการท าให้
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมีความรู้สึกชอบและมีส่วนร่วมผูกพนัในตราสินคา้  

3. กลยุทธ์เกษียณตราสินคา้ ส าหรับตราสินคา้ไม่คุม้ค่าในการรักษาไว ้    โดยอาจ
พิจารณาลดจ านวนและประเภทของสินคา้ลง ซ่ึงส่งผลต่อการลดค่าใชจ่้ายและกจิกรรมทางการตลาด
ขององคก์รได ้ 

2.6.4 องค์ประกอบของคุณค่ำตรำสินค้ำ  
Keller (2003) องคป์ระกอบของคุณค่าตราสินคา้ในสายตาของผูบ้ริโภค สามารถแบ่งออกได้

เป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
1. การตอบสนองต่อกจิกรรมทางการตลาด    ซ่ึงสะทอ้นออกมาในลกัษณะของการ

รับรู้  
2. พฤติกรรมที่มีตอ่กจิกรรมทางการตลาดทุกรูปแบบ     โดยคุณค่าตราสินคา้เกดิขึ้น

เมื่อผูบ้ริโภคมกีารตอบสนองตอ่แต่ละตราสินคา้ที่แตกต่างกนัไป มิฉะนั้นตราสินคา้กก็ลายเป็นสินคา้
ธรรมดาทัว่ไปในสายตาของผูบ้ริโภค  

3. ความรู้เกีย่วกบัตราสินคา้  ซ่ึงเป็นส่ิงต่างๆ ที่เกีย่วขอ้งกบัตราสินคา้ที่ปรากฏอยู่ในใจ
ของผูบ้ริโภค  
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2.6.5 แนวคดิเกีย่วกบัภำพลักษณ์สินค้ำ  
Kotler (2000) ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทบัใจที่

บุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใดๆ ที่คนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเกีย่วพนัอย่างสูง
กบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้นๆ 

วริัช ลภิรัตนกุล (2540) ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) คือ ภาพที่เกดิขึ้นในจิตใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกจิแห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวมไปถึงดา้นการบริหารหรือการ
จดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงสินคา้ผลิตภณัฑ ์ (Product) และ
บริการ (Service) ที่บริษทันั้นจ าหน่าย ฉะนั้น ค  าวา่ภาพลกัษณ์ของบริษทั จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง 
โดยครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกจิ ฝ่ายจดัการ และสินคา้หรือบริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 
     ดงันั้น เมื่อกล่าวถึงภาพลกัษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาด จึงส่ือความหมายรวมถึงภาพลกัษณ์ทุก
ดา้นที่ประกอบขึ้นจากส่วนต่างๆ ของธุรกจิ และสามารถส่งผลต่อความเคลือ่นไหวของภาวะทาง
การตลาดของธุรกจิทั้งในทางตรงและทางออ้ม เช่น เมื่อผลิตภณัฑม์ีภาพลกัษณ์ที่ดี ช่วยให้ผูบ้ริโภค
ตอ้งการซ้ือ ส่งผลให้ยอดจ าหน่ายเพิม่ขึ้น และหากภาพลกัษณ์ของตวัองคก์ารดีดว้ยอีกส่วนหน่ึง ย่อม
กอ่ให้เกดิความเช่ือถือไวว้างใจ จนอาจถึงข ั้นช่ืนชมและศรัทธา จึงมีผลต่อความจงรักภกัดีในตรายี่ห้อ
ของสินคา้ (Brand Loyalty) ท าให้สินคา้อยู่ในตลาดไดอ้ย่างย ัง่ยืนและส่วนครองตลาด (Market Share) 
เติบโตรุดหนา้ 

2.6.6 ที่มำและพฒันำกำรของกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ทำงธุรกจิ 
 วริัช ลภิรัตนกุล (2540) การสร้างช่ือเสียงและส่งเสริมภาพลกัษณ์ในอดีตเป็นเร่ืองที่เนน้

ด าเนินการ โดยอาศยัวธีิการส่ือสารประชาสัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือหลกั นบัตั้งแต่ Ivy Ledbetter Lee อดีต
นกัหนงัสือพิมพซ่ึ์งไดช่ื้อวา่เป็นผูบุ้กเบิกวงการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ โดยไดร้ับการวา่จา้ง
จาก John D. Rockefeller มหาเศรษฐีโลกชาวอเมริกนั เมื่อปีค.ศ. 1914 ให้ช่วยด าเนินการแกไ้ขชื่อเสียง
ในทางลบ(Bad Reputation) จากภาพของชายแกท่ี่ถูกรังเกยีจวา่เป็นนายทุนเฒ่าหน้าเลือดและเอาเปรียบ
ผูใ้ชแ้รงงาน (Greedy Old Capitalist) มาเป็น ภาพของชายชราผูใ้จดี (Kindly Old Man) ผูช้อบบ ารุง
กจิกรรมสงัคมสงเคราะห์และบริจาคช่วยเหลือสาธารณกุศลต่างๆ และรักเดก็ วธีิการที่ Lee ใชแ้กไ้ข
ช่ือเสียงในทางลบและสร้างภาพลกัษณ์ใหม่นั้น เป็นที่ยอมรับกนัวา่คือวธีิการส่ือสารประชาสัมพนัธ์โดย
อาศยัส่ือมวลชนเป็นเคร่ืองมือส าคญั แมเ้ร่ืองของการประชาสัมพนัธ์ในอดีตจะถูกคละปนดว้ยเทคนิค
ของการโฆษณาชวนเช่ืออยู่ดว้ย แต่การด าเนินงานดว้ยกลวธีิใดๆ กต็ามจะไม่สามารถบรรลุช่ือเสียงที่
ย ัง่ยืนไดเ้ลย หากปราศจากรากฐานที่มาของความเป็นจริงที่ถูกตอ้ง ดงีามและมัน่คง ดงันั้น การที่ Lee 
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สามารถท าไดส้ าเร็จและภาพลกัษณ์ที่ดีของ Rockefeller กย็ืนยงอยู่ไดน้ั้น เน่ืองจากมหาเศรษฐีผูน้ี้มีการ
ปฏิบติัตนและด าเนินงานธุรกจิในลกัษณะที่นกัประชาสัมพนัธ์สร้างภาพขึ้นจริงอยู่ดว้ย 

 ในปัจจุบนัการสร้างภาพลกัษณ์ เป็นแนวคิดที่องคก์ารธุรกจิต่างตระหนกัถึงความส าคญัอย่าง
สูง โดยพยายามพฒันากลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์อย่างเป็นระบบ จากเดิมที่อาศยัการประชา-สัมพนัธ์
เป็นเคร่ืองมอืหลกั มาเป็นการประยุกตแ์ละผสมผสานกลยุทธ์การส่ือสารหลากหลายรูปแบบ โดยใช้
เทคนิควธีิต่างๆ อย่างเป็นเอกภาพ เพื่อสนบัสนุนการด าเนินงานสู่เป้าหมายภาพลกัษณ์ที่พึงประสงคข์อง
องคก์าร 

2.6.7 องค์ประกอบของภำพลกัษณ์ 
Boulding (1975) ไดอ้ธิบายวา่ภาพลกัษณ์ เป็นความรู้ ความรู้สึกของคนเราที่มีต่อส่ิงต่างๆ 

โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ที่เราสร้างขึ้นมาเองเฉพาะตน เป็นความรู้เชิงอตัวสิัย (Subjective 
Knowledge) ซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้เทจ็จริง คุณค่าที่เราเป็นผูก้  าหนด โดยแต่ละบุคคลจะเกบ็สะสมความรู้
เชิงอตัวสิัยเกีย่วกบัส่ิงต่างๆ รอบตวัที่ไดป้ระสบและมีความเช่ือวา่จริง เน่ืองจากคนเราไม่สามารถที่จะ
รับรู้และท าความเขา้ใจกบัทุกส่ิงไดค้รบถว้นเสมอไป ซ่ึงมกัจะไดเ้ฉพาะภาพบางส่วนหรือลกัษณะ
กวา้งๆ ของส่ิงเหล่านั้น ซ่ึงอาจไม่ชดัเจนแน่นอนเพียงพอ แลว้มกัตีความหมาย (Interpret) หรือให้
ความหมายแกส่ิ่งนั้นๆ ดว้ยตวัเราเอง ความรู้เชิงอตัวสิัยน้ีจะประกอบกนัเป็นภาพลกัษณ์ของส่ิงต่างๆ ที่
อยู่ในโลกตามทศันะของเรา และพฤติกรรมทีเ่ราแสดงออกกจ็ะขึ้นอยู่กบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น  ๆที่เรามี
อยู่ในสมองดว้ย เพื่อใหง่้ายแกก่ารท าความเขา้ใจ อาจแยกองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ไดเ้ป็น 4 ส่วน 
แต่ในความเป็นจริงองคป์ระกอบทั้ง 4 ส่วนน้ีมีความเกีย่วขอ้งสัมพนัธ์กนัอย่างไมอ่าจแบ่งแยกได ้คือ 

1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component)  
เป็นส่ิงที่บุคคลไดจ้ากการสงัเกตโดยตรง แลว้น าส่ิงนั้นไปสู่การรับรู้ ส่ิงที่ถูกรับรู้น้ี

อาจจะเป็นบุคคล สถานที่ เหตุการณ์ ความคิด หรือส่ิงของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ 
เหล่าน้ีโดยผ่านการรับรู้เป็นเบื้องแรก 

2. องคป์ระกอบเชิงความรู้ (Cognitive Component)  
ไดแ้ก ่ส่วนที่เป็นความรู้เกีย่วกบัลกัษณะ ประเภท ความแตกต่างของส่ิงต่าง  ๆที่ไดจ้าก

การสังเกตและรับรู้ 
3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component)  
ไดแ้ก ่ความรู้สึกของบุคคลทีม่ีต่อส่ิงต่าง ๆ อาจเป็นความรู้สึกผูกพนัยอมรับหรือไม่

ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ 



34 
 

 

4. องคป์ระกอบเชิงการกระท า (Cognitive Component)  
เป็นความมุ่งหมายหรือเจตนา ที่เป็นแนวทางในการปฏิบติัตอบโตส่ิ้งเร้านั้น โดยเป็น

ผลของปฏสิัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก 
องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระท าน้ีจะผสมผสานกนัเป็น

ภาพที่บุคคลไดม้ีประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณ์ที่ดีของธุรกจิจึงสัมพนัธ์โดยตรงกบัพฤตกิรรม
ของผูบ้ริโภค ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Target Consumer) แต่ละราย จะเปลี่ยนฐานะมาเป็นลูกคา้ 
(Customer) นั้น จะผ่านการรับรู้ (Perception) จนเกดิความรู้ (Knowledge) และความรู้สึก (Affection) ที่
ดีต่อผลิตภณัฑแ์ละองคก์ารธุรกจิ จนกระทัง่เกดิพฤติกรรมการซ้ือ (Buying) มาบริโภคในที่สุด 

2.6.8 ประเภทของภำพลกัษณ์ที่เกีย่วข้องกบัองค์กำรธุรกจิ 
Kotler (2000) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ในปริบทของการตลาดไวว้า่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวถิีที่

ประชาชนรับรู้เกีย่วกบับริษทัหรือผลิตภณัฑข์องบริษทั และภาพลกัษณ์เป็นส่ิงที่เกดิขึ้นไดจ้ากปัจจยั
หลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกจิ เมื่อพิจารณาภาพลกัษณ์ที่องคก์ารธุรกจิจะสามารถน ามาเป็น
องคป์ระกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ที่เกีย่วขอ้งกบัการ
ส่งเสริมการตลาดให้ชดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก ่

1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service Image)  
คือ ภาพที่เกดิขึ้นในใจของประชาชนที่มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัเพยีงอย่าง

เดียว ไม่รวมถงึตวัองคก์ารหรือตวัธุรกจิ ซ่ึงบริษทัหน่ึงอาจมีผลิตภณัฑห์ลายชนิดและหลายยี่ห้อ
จ าหน่ายอยู่ในทอ้งตลาด ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑห์รือบริการทุก
ชนิดและทุกตรายี่ห้อ ที่อยู่ภายใตค้วามรับผิดชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง 

2. ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image)  
คือ ภาพที่เกดิขึ้นในใจของประชาชนที่มีต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใด

ตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวธีิการ
โฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบง่บอกถงึบุคลิกลกัษณะของสินคา้ โดยการเนน้ถึงคุณ
ลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้หลายยี่ห้อจะมาจากบริษทัเดียวกนั แต่กไ็ม่จ  าเป็นตอ้งมภีาพลกัษณ์
เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือวา่เป็นส่ิงเฉพาะตวั โดยขึ้นอยู่กบัการก  าหนดต าแหน่ง
ครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่หอ้หน่ึง ที่บริษทัตอ้งการให้มีความแตกต่าง (Differentiation) 
จากยี่ห้ออื่นๆ 
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3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร (Institutional Image)  
คือ ภาพที่เกดิขึ้นในใจของประชาชนที่มีต่อองคก์ารหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของ

ตวัสถาบนัหรือองคก์ารเพียงส่วนเดียว ไม่รวมถงึสินคา้หรือบริการที่จ  าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์
ประเภทน้ีจึงเป็นภาพที่สะทอ้นถึงการบริหารและการด าเนินงานขององคก์าร ทั้งในแง่ระบบบริหาร
จดัการ บุคลากร(ผูบ้ริหารและพนกังาน) ความรับผิดชอบตอ่สังคม และการท าประโยชนแ์กส่าธารณะ 
จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร. การสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image Building), บทความการศึกษา
ต่อเน่ือง, คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม สถาบนัเทคโนโลยี พระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั, 2549 

จิระเสกข ์ ตรีเมธสุนทร (2549) จากการเปลี่ยนแปลงต่างๆในโลกปัจจุบนัท าให้นกัการตลาด
ตอ้งปรับเปลีย่นกลยุทธ์ให้เขา้กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปดว้ย กลยุทธ์การสร้าง
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้เป็นอีกหน่ึง กลยุทธ์ที่มีบทบาทส าคญัในการสร้างความสมัพนัธ์เชิงบวกกบั
ลูกคา้ ช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัสินคา้และบริการได ้ท าให้เกดิความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัที่ย ัง่ยืน 
โดยตราสินคา้จะสร้างให้สินคา้มีความแตกต่างภายในจิตใจของลูกคา้ โดยตราสินคา้จะเป็นส่ิงที่บ่งบอก
ถึงสัญญาขององคก์รที่จะส่งมอบสินคา้หรือบริการในคุณภาพและผลประโยชนท์ี่เหมือนเดมิทุกครั้ งใน
การซ้ือหรือใชบ้ริการนั้นๆ ตราสินคา้ที่แขง็แกร่งจะมีมูลค่าคิดเป็นส่วนหน่ึงของทรัพยสิ์นองคก์ร ซ่ึง
มูลค่าดงักล่าวจะมีการเปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลาทุกปี 

ในการพฒันาตราสินคา้ให้แขง็แกร่งมีข ั้นตอนหลกัอยู ่ 2 ข ั้น ไดแ้ก ่ การพฒันาคุณค่าของ
ขอ้เสนอ และการสร้างตราสินคา้ นกัการตลาดที่รู้จกัและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง
จะสามารถวางต าแหน่งของตราผลิตภณัฑแ์ละสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ไดด้ีกวา่คู่แข่งย่อมไดช้ยัชนะ
ในสงครามการตลาดในปัจจุบนั 

2.6.9 แนวคดิเกีย่วกบัควำมภักดี 
แจ๊กดิช เชช และ แอนดรูโซเบล (2547) ความภกัดี หมายถึง การสวามิภกัดิ์ ต่อลูกคา้และยกให้

ความตอ้งการหรือผลประโยชนข์องพวกเขามากอ่น เมือ่ลูกคา้รู้สึกไดถ้ึงความภกัดีธุรกจิมีต่อพวกเขา ก ็
ตอกย  ้าให้ความเขา้ใจเกีย่วกบัความดีงามและช่วยเสริมใหเ้กดิความรู้สึกไวว้างใจในส่ิงนั้น เมื่อไวว้างใจ
และเช่ือถือมากกม็กัใชบ้ริการถี่ขึ้น ซ่ึงจะน าไปสู้ความผูกพนัและความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการต่อไป 
แต่ผูท้ี่รู้สึกวา่ตวัเองเป็นคนที่มีความส าคญัล  าดบัที่สามหรือส่ีของธุรกจิ เป็นคนที่รู้สึกวา่ตวัเองเป็นแค่
หน่ึงในลูกคา้หลายร้อยคนของธุรกจิ กม็กัไม่ให้ความไวว้างใจอย่างลึกซ้ึง 

2.6.10 ระดบัควำมภักดี 
วรารัตน ์สันติวงษ ์(2549) ระดบัความภกัดี แบ่งไดเ้ป็น 6 ระดบั ดงัน้ี 



36 
 

 

1. กลุ่มบุคคลที่มีความเป็นไปไดว้า่จะเป็นลูกคา้ 
เป็นบุคคลโดยทัว่ไปที่องคก์รสงสยัวา่น่าจะเป็นบุคคลที่ซ้ือและใชสิ้นคา้ 
2. ผูท้ี่คาดวา่จะซ้ือและใชสิ้นคา้ 
เป็นลูกคา้ที่ถูกคดัสรรและกลัน่กรองจากกลุ่มแรกวา่เป็นผูท้ี่มีศกัยภาพที่น่าจะซ้ือสินคา้

และใชบ้ริการของธุรกจิ 
3. กลุ่มลูกคา้ที่ตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการในครั้ งแรก 
เป็นลูกคา้ที่ไดพ้ิจารณาซ้ือและใชสิ้นคา้ขององคก์รแลว้ 
4. กลุ่มลูกคา้ที่ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้า 
เป็นกลุ่มลูกคา้ที่พึงพอใจในตวัสินคา้ หรือเกดิความประทบัในในการใชบ้ริการของ

ธุรกจิ 
5. กลุ่มลูกคา้ประจ า 
เป็นกลุ่มลูกคา้ที่มกัมีพฤติกรรมในการซ้ือและใชสิ้นคา้อย่างปกติ 
6. กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัด ี
เป็นกลุ่มลูกคา้ที่สนบัสนุนธุรกจิอย่างต่อเน่ืองและพร้อมที่จะแกต้่างให้ หากบุคคลใด

บุคคลหน่ึงเขา้ใจและมีทศันคติที่ผิดต่อธุรกจิ 
2.6.11 ควำมได้เปรียบจำกควำมภกัดขีองลูกค้ำ 
วรารัตน ์ สันติวงษ ์ (2549) ความจงรักภกัดีของลูกคา้สามารถสร้างความไดเ้ปรียบให้กบับริษทั

ได ้ดงัน้ี 
1. การเพิ่มผลก  าไร 
ลูกคา้ที่จงรักภกัดีจะเพิ่มก  าไรให้กบับริษทั เน่ืองจากลูกคา้จะท าการซ้ือสินคา้ของบริษทั

เป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ที่จงรักภกัดีมีแนวโนม้ที่จะซ้ือมากขึ้นตามเวลาที่ผ่านไป เพราะไดเ้รียนรู้มาก
ขึ้นเกีย่วกบัสินคา้อื่นๆ ในสายผลิตภณัฑห์รือแบง่งบประมาณมาซ้ือมากขึ้น  

2. ลดการส่งเสริมการตลาดและท าให้คู่แข่งขนัเขา้ตลาดไดย้าก 
ความจงรักภกัดีที่มากขึ้น จะท าให้สามารถลดค่าใชจ่้ายในการโฆษณาลงได ้ เน่ืองจาก

ลูกคา้ที่มีความพึงพอใจส่วนใหญ่จะกลบัมาซ้ืออีกโดยไม่ตอ้งโฆษณา โดยความจงรักภกัดีจะท าหนา้ที่
ในการโฆษณาแทน 
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3. ลดตน้ทุนการขาย การตลาด และตน้ทุนจ่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่ลดลง 
ลูกคา้ที่ซ้ือซ ้าจะมีตน้ทุนในการบริหารลดลง ลูกคา้ที่จงรกัภกัดีบริหารไดง่้ายดว้ยตน้ทุน

ที่ต  ่ากวา่ เน่ืองจากความคุน้เคยกบัสินคา้และบริการอยู่แลว้ โดยไมม่ีขอ้สงสัย บริษทัย่อมมคีวาม
ผิดพลาดลดลง และมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมใหเ้ขา้กบัผูข้ายได ้

4. ป้องกนัคู่แข่งขนัหรือท าให้คู่แข่งขนัอ่อนแอ 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของลูกคา้ กบัคุณภาพการบริการในธุรกจิ

โทรคมนาคมในการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม บริษทัตอ้งตดัสินใจในการส่งส่ิงที่ดีทีสุ่ดให้แก่
ลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นสินคา้ที่ดีเยี่ยมเบื้องตน้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้จะเป็นส่ิง
ต่อตา้นคู่แข่งขนัที่ดีที่สุด ท าให้บริษทัไดผ้ลระโยชนเ์พิ่มมากขึ้น 

5. เพิ่มพลงัในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัจ  าหน่ายและร้านคา้ปลีก 
บริษทัสามารถบอกกบัผูจ้ดัจ  าหน่ายถึงฐานลูกคา้ที่มีอยู่ และการเพิม่ขึ้นของยอดขาย

อย่างต่อเน่ือง ท าให้มีอ  านาจการเจรจาต่อรองไดม้ากขึ้น 
6. ท  าให้ออกสินคา้ใหม่ไดง่้ายขึ้น 
การมีกลุ่มลูกคา้ที่จงรกัภกัดีจะท าให้บริษทัม ัน่ใจไดว้า่ลูกคา้จะซ้ือสินคา้ใหม่ที่จ  าหน่าย 

เน่ืองจากสินคา้มีความน่าเช่ือถือสูง 
7. ลูกคา้ที่มีความพึงพอใจมกัมีการอา้งอิงต่อ 
ลูกคา้ที่จงรักภกัดมีกัมีแนวโนม้ในการบอกต่อไปยงับุคคลอื่นๆ ซ่ึงอาจกลายมาเป็น

ลูกคา้ที่ดีมากต่อไปในอนาคตอีกดว้ย ส่ิงน้ีช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ บริษทัหลายแห่งประ
ผลส าเร็จจากการบอกต่อแบบปากต่อปาก 

8. ลูกคา้ที่พึงพอใจมีความสมคัรใจที่จะจ่ายเงินเพิ่มขึ้น 
ลูกคา้ที่จงรักภกัดมีีแนวโนม้ที่ลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไป เพราะลูกคา้ยินดีจ่าย

แพงกวา่หากสัมพนัธภาพแขง็แกร่งขึ้น โดยรู้ซ้ึงถึงคุณค่าที่จะไดร้ับและไม่หว ัน่ไหวต่อการจูงใจของคู่
แข่งขนั 

9. โอกาสที่บริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ์ื่นไดส้ าเร็จ 
การมีกลุ่มลูกคา้ที่จงรกัภกัด ี จะท าให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้ประเภทอื่นในตราสินคา้เดิม 

เน่ืองจากความมัน่ใจในคุณภาพของสินคา้ 
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2.6.12 ควำมส ำคญัของควำมภกัดขีองลูกค้ำ  
วรารัตน ์ สันติวงษ ์ (2549) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และใกลชิ้ดกบั

ลูกคา้มากขึ้น ซ่ึงท าให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีกบัตราสินคา้ของบริษทัมากยิง่ขึ้น ในดา้นของตน้ทุนใน
ส่วนน้ีถือวา่เป็นตน้ทุนที่นอ้ยมากเมื่อเปรียบกบัการหาลูกคา้ใหม่   

วธีิการสร้างความสัมพนัธ์เพิม่เติมกบัลกูคา้ท าไดง่้ายดายยิ่งขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช ้ Social 
Media ในการเขา้ถึงและส่ือสารอย่างต่อเน่ืองกบัลูกคา้เสมอืนกบัให้บริษทัเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตของ
ลูกคา้ แต่การใชส่ื้อ Social Media กค็วรระวงัดว้ยเช่นกนั เพราะการส่งหรืออพัเดตขอ้มูลมากเกนิไปหรือ
ขอ้มูลที่ไม่เกีย่วขอ้งกบัความสนใจ โดยตรงของผูร้ับทั้งทีผ่่าน Facebook หรือ Twitter อาจท าให้ผูร้ับ
สารเบื่อและไม่สนใจในข่าวสารและขอ้มูลต่างๆ ที่ส าคญัที่บริษทัจะส่งไปในอนาคตอีกดว้ย 

การสร้างความจงรักภกัดีและภาคภูมิใจในสินคา้ที่ลูกคา้ใชม้ีผลดีอย่างมากกบับริษทั โดยสร้าง
ความประทบัใจและตอบสนองความตอ้งการให้กบัลูกคา้ในระยะยาว ท าให้ลูกคา้รู้สึกถงึความพิเศษ
ของสินคา้หรือบริการของบริษทัอาจไม่ใช่เร่ืองง่าย แต่คงไม่ใช่เร่ืองทีเ่สียหายหากบริษทัควรพยายามที่
จะศึกษาและทราบถึงการระบุถึงกลุม่ลูกคา้ ที่มีความจงรักภกัดีให้ได ้ เขา้ใจพฤติกรรมการใชชี้วติของ
ลูกคา้ (Lifestyle) เพื่อที่บริษทัจะไดเ้ลอืกกจิกรรมเพือ่เสริมสร้างความสัมพนัธ์และความผูกพนัให้
เกดิขึ้นระหวา่งลูกคา้กบับริษทั 

ความจงรักภกัดีสามารถแบง่ออกไดเ้ป็น 2 กลุ่มหลกั  ๆ คือ ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรม 
(Behavioral loyalty) และความจงรักภกัดีเชิงทศันคต ิ (Attitudinal loyalty) ซ่ึงความจงรักภกัดีเชิง
พฤติกรรม หมายถึง การที่ลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้าจริงๆ เป็นการวดัไดเ้ป็นจ านวนครั้ ง 
หรือเป็นบาท หากองคก์รมีการจดัการท าฐานขอ้มูลลูกคา้อย่างเหมาะสมกจ็ะสามารถเห็นและระบุตวั
ลูกคา้ในกลุ่มที่มีความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมน้ีได ้ โดยในระยะยาวจะสามารถบริหารความสัมพนัธ์
ทางการตลาดไดไ้ม่ยาก ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติ หมายถึงการทีลู่กคา้คิดและพูดถึงส่ิงดีๆ เกีย่วกบั
บริษทั และมีความคิดหรือแนวโนม้ที่ต ั้งใจวา่จะซ้ือสินคา้ของบริษทัอีกในอนาคต  

ผูบ้ริหารของบริษทัผลิตรถยนตย์กัษใ์หญร่ายหน่ึงเคยกล่าววา่บริษทั ท าการ  วจิยัความพึงพอใจ
ของลูกคา้โดยใชแ้บบสอบถามอย่างสม ่าเสมอ แต่ตวัช้ีวดัที่ดีที่สุดส าหรับวดัความจงรักภกัดีของลูกคา้
คือการซ้ือซ ้า ดงันั้น บริษทัดงักล่าวจึงถือวา่ตวัช้ีวดัความส าเร็จของธุรกจิหลกัประการหน่ึงคอืตวัเลข
จ านวนของลูกคา้ที่มีการซ้ือซ ้า  

ความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมจึงส าคญักวา่ทางทศันคติ หากเป็นการวดัความจงรักภกัดีใน
ปัจจุบนัเน่ืองจากเราสามารถตรวจสอบจ านวนครั้ ง ความถี่และช่วงเวลาในการใชบ้ริการหรือซ้ือสินคา้
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ได ้แต่ความจงรักภกัดีทางทศันคติมีผลต่ออนาคตขององคก์ร เน่ืองจากส าหรับความจงรักภกัดีแบบน้ีจะ
น าไปสู่โอกาสที่ลูกคา้จะกลบัมาซ้ือสินคา้อีกในอนาคต และมีผลต่อการแนะน าผูอ้ื่นให้มาซ้ือสินคา้หรือ
เลือกใชบ้ริการของบริษทัไดใ้นอนาคต  อีกมุมมองหน่ึงส าหรับความจงรักภกัดขีองลกูคา้ที่องคก์รควรรู้ 
คือการมีความจงรักภกัดีร่วม (Shared Loyalty) ระหวา่งตราสินคา้ต่างๆ ยกตวัอย่างเช่น ในหมวดสินคา้
อุปโภคบริโภคทัว่ไปทีม่ีจ  านวนผูข้ายหลายราย หรือกลุ่มสินคา้ประเภททัว่ไป เช่น สบู่ ยาสีฟัน ที่ลูกคา้
มกัจะไม่เลือกที่จะผูกติดกบัสินคา้เพียงตราเดียวแต่มีแนวโนม้ที่จะเลือกซ้ือหรือเลือกใชอ้ยู่ประมาณ 2 
หรือ 3 ตราสินคา้และอาจจะมีการสลบักนัอยู่ในกลุ่มสินคา้น้ีเท่านั้น และจะไม่เลือกซ้ือสินคา้ที่อยู่นอก
กลุ่มน้ี ดงันั้น หากสินคา้หรือบริการของบริษทัอยู่ตลาดที่มีการแขง่ขนัมาก การตั้งเป้าให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้
ตราสินคา้เดียวอาจเป็นเร่ืองที่ท  าไดย้าก แต่โจทยอ์าจตีให้แคบลงไดว้า่ ท าอย่างไรให้สินคา้ของเราอยู่ใน
กลุ่มที่ลูกคา้มีความจงรักภกัดีร่วม หรือ Shared loyalty เพื่อที่วา่ในอนาคตเมื่อลูกคา้พิจารณาซ้ือสินคา้
หรือเลอืกใชบ้ริการจะมีตราสินคา้ของเราเป็นหน่ึงในนั้นอยู่เสมออย่างเหมาะสม จะสามารถเหน็และ
ระบุตวัลูกคา้ในกลุ่มที่มีความจงรักภกัดีเชิงพฤติกรรมน้ีได ้ โดยในระยะยาวจะสามารถบริหาร
ความสัมพนัธ์ทางการตลาดไดไ้ม่ยาก ความจงรักภกัดีเชิงทศันคติ หมายถึงการที่ลกูคา้คิดและพูดถงึส่ิงดี
เกีย่วกบับริษทั และมีความคิดหรือแนวโนม้ที่ต ั้งใจวา่จะซ้ือสินคา้ของบริษทัอีกในอนาคต  
      กล่าวโดยสรุป ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ และความไวว้างใจ ต่างมี
ความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกันอย่างใกล้ชิด โดยภาพลักษณ์สินค้าสามารถสร้างความไว้วางใจและความ
ภักดีต่อสินค้า จนเกิดการซ้ือและใช้ซ ้ า รวมทั้งการแนะน าหรือบอกต่อบุคคลรอบข้าง 
 

2.7 แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
 

Hauser and Duncan (1959) (อา้งถึงใน Xie, Yu, 2000)  ให้ค  านิยามเกีย่วกบัประชากรศาสตร์วา่
มีความหมายถึง การศึกษาขนาดโครงสร้างการกระจายตวัและส่วนประกอบของประชากร การ
เปลี่ยนแปลงประชากรที่เกดิขึ้น และองคป์ระกอบของการเปลี่ยนแปลงประชากร 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) ตวัแปรของประชากรศาสตร์มีรายละเอียด ดงัน้ี   
2.7.1 เพศ  
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) เพศเป็นสรีรวทิยาที่สังเกตเห็นไดแ้ละมกัไม่มี

ปัญหายุ่งยากในการเกบ็ขอ้มูล ประชากรตามสภาพ โดยปกติจะประกอบเพียงสองเพศ คือ เพศชายและ
เพศหญิง ขอ้มูลเกีย่วกบัโครงสร้างทางเพศ ยงัมีความส าคญัในการวเิคราะห์ทางประชากรศาสตร์ดา้น
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การประเมินคุณภาพของขอ้มูลทางประชากร โดยผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความแตกต่างกนัทางความคิด 
ค่านิยม และทศันคติ รวมถึงพฤติกรรม ความตอ้งการตลอดจนการตดัสินใจซ้ือสินคา้  

กิง่แกว้ ทรัพยพ์ระวงศ์ (2546) เพศเป็นลกัษณะทางประชากรที่ไดร้ับมาตั้งแต่ก  าเนิด 
โดยในแต่ละกลุ่มประชากรประกอบดว้ยประชากรเพศชายและเพศหญิง ซ่ึงเป็นปัจจยัพื้นฐานดา้นร่าย
กายที่แตกต่างกนัของบุคคล และใชเ้ป็นตวัก  าหนดบทบาทหนา้ที่ของบุคคล ตลอดจนพฒันาการต่างๆ 
ในแต่ละช่วงวยัที่มีความแตกต่างกนั  

Bennett And Cohen (1959 อา้งถึงในสุรางค ์ โคว้ตระกูล, 2541) เพศชายมีความคิด
หนกัแน่นมากกวา่ความคิดของเพศหญิง แต่เพศหญิงมคีวามละเอียดอ่อนและรอบคอบในดา้นความคิด
มากกวา่เพศชาย ซ่ึงส่งผลต่อกระบวนการรับรู้ข่าวสารและการวเิคราะห์ขอ้มูลและน ามาประยุกตใ์ชใ้น
การด าเนินชีวติ 

2.7.2 อำยุ  
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) อาย ุ หมายถึง อายุเตม็ปี หรืออายุเมื่อวนัเกดิ

ครั้ งหลงัสุด ซ่ึงโดยทัว่ไปมกัจะน าเสนอขอ้มูลอายุของประชากรในรูปเป็นช่วงอายุหรือกลุ่มอาย ุ (age 
interval or age group) ซ่ึงเป็นการรวมกลุ่มอายุที่ใกลเ้คียงกนัเขา้ดว้ยกนัตามแต่ช่วงหรือกลุ่มที่ตอ้งการ
จดั โดยปกติแลว้มกัจะจดัเป็นกลุ่มอาย ุ 5 ปี สามารถให้ขอ้มูลที่ละเอยีดมากเพยีงพอ อายุมีผลต่อ
พฤติกรรมการแสดงออกและพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ อายุเป็นปัจจยัที่ท  าให้คนมีความแตกต่างกนัใน
เร่ืองความคิดและพฤตกิรรม และเป็นส่ิงก  าหนดความแตกต่างในเร่ืองความยากง่ายในการชกัจูงใจดว้ย  

กิง่แกว้ ทรัพยพ์ระวงศ์ (2546) อายุเป็นคุณลกัษณะทางประชากรที่มีการเปลี่ยนแปลง
ไปตามระยะเวลาของการมีชีวติอยู่หรือตามวยัของบุคคล ซ่ึงเป็นลกัษณะประจ าตวับุคคลที่ส าคญัใน
การศึกษาและวเิคราะห์ทางประชากรศาสตร์ โดยอายุแสดงถึงวยัวฒุิของบุคคลและเป็นเคร่ืองบง่ช้ีถึง
ความสามารถในการท าความเขา้ใจในเน้ือหาและข่าวสาร รวมถึงการรับรู้ต่างๆ ไดม้ากนอ้ยที่ต่างกนั  

Tarrance (1962 อา้งถึงในกิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ,์ 2546) อายุที่เพิ่มขึ้นท าให้มีความคิด
ที่รอบคอบเพิ่มมากขึ้น โดยบุคคลที่มีอายุมากขึ้นมกัมพีฤติกรรมการตอบสนองต่อการติดต่อส่ือสารต่าง
จากบุคคลที่มีอายุนอ้ย 

2.7.5 อำชีพ  
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) อาชีพ หมายถึง ชนิดของงานที่บุคคลท าอนั

น ามาซ่ึงรายไดท้ี่เป็นค่าจา้งหรือค่าตอบแทน หรือผลก  าไร เช่น ครู พนกังานขาย ชาวนา พนกังานขบัรถ 
เป็นตน้ ในการเกบ็ขอ้มูลที่เกีย่วกบัอาชีพจึงหมายถึงชนิดของงานที่บุคคลท าระหวา่งช่วงเวลาที่ก  าหนด 
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อาชีพของเขาจะเป็นชนิดของงานที่เขาเคยท ามากอ่นหนา้นั้น โดยไม่ค  านึงถึงประเภทของงานหรือ
สถานภาพของบุคคลในงาน เน่ืองจากอาชีพมีจ  านวนมากมายหลายอาชีพจึงจ าเป็นตอ้งมีการจดักลุ่ม
อาชีพซ่ึงมีหลกัส าคญั คือ อาชีพประเภทเดียวกนั คลา้ย ๆกนั คนที่มีอาชีพต่างกนัย่อมมองโลก มีแนวคิด
อุดมการณ์และค่านิยมต่อส่ิงต่าง ๆ แตกต่างกนัไป ซ่ึงรวมไปถึงทศันคติและความคิดเห็นในการใช้
สินคา้และบริการต่างๆ ดว้ย กล่าวคือ พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคจะเป็นผลมาจากอาชีพดว้ย  

ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัดิ์  (2551) สถานะทางเศรษฐกจิและสังคม ไดแ้ก ่อาชีพ รายได ้
และสถานภาพการสมรส เป็นเคร่ืองช้ีถงึเร่ืองที่กลุม่จะสนใจรับรู้ข่าวสาร บุคคลทีม่ีสถานะทาง
เศรษฐกจิและสงัคมที่แตกต่างกนัมกัมกีารรับสารที่แตกต่างกนั 

อาชีพและลกัษณะการรวมกลุ่มบ่งบอกลกัษณะเฉพาะของบุคคล และช่วงเวลาที่
เปิดรับข่าวสาร เน่ืองจากกลุ่มคนที่มีอาชีพเหมอืนกนัมกัมีความสนใจเหมือนกนั 

2.7.6 รำยได้ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) รายได ้ เป็นดชันีที่นิยมใชก้นัมากที่สุดในการ

ที่จะวดัฐานะทางเศรษฐกจิของครัวเรือนและบุคคล โดยรายไดจ้ะผนัแปรตามระดบัการศึกษาและอาชีพ 
มกันิยมพิจารณาจากรายไดข้องบุคคลหรือรายไดข้องครัวเรือนต่อหน่วยเวลา ซ่ึงอาจจ าแนกไดเ้ป็น
รายไดท้ี่แทจ้ริง (Real Income) คือ รายไดท้ ั้งหมด รวมถึงเงินออมเป็นรายไดท้ีย่งัไม่ไดห้กัค่าใชจ่้ายใดๆ 
ทั้งส้ิน  รายไดท้ีห่กัภาษีแลว้ (Disposable Income) เป็นรายไดท้ี่หกัภาษีทางตรงต่างๆ ที่ตอ้งจ่ายให้
รัฐบาลเรียบร้อยแลว้  รายไดท้ี่หกัค่าใชจ่้ายพื้นฐาน (Discretionary Income) เป็นรายไดท้ี่เหลือจากการ
หกัภาษ ี น ามาหกัค่าใชจ่้ายเกีย่วกบัส่ิงที่จ  าเป็นออก และรายไดท้ีม่ิใช่ตวัเงิน (Imputed or Non-money 
Income) เป็นรายไดท้ ั้งหมดที่ไดร้ับเป็นส่ิงของ โดยนบัรวมไปถึงบา้นอาหารที่ไดร้ับในฐานะเป็นการ
ตอบแทนการจา้งรวมไปถึงผลผลิต 

ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัดิ์  (2551) รายไดข้องบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกจิ ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบส าคญัที่แสดงถงึการมีศกัยภาพในการดูแลตนเอง โดยบ่งบอกถึงอ  านาจการใชจ่้ายในการ
บริโภคข่าวสาร ผูท้ี่มีสถานภาพทางเศรษฐกจิสูงมีโอกาสที่ดีกวา่ในการแสวงหาส่ิงที่เป็นประโยชนต่์อ
การดูแลตนเอง แต่ผูท้ี่มีสถานภาพทางเศรษฐกจิต ่ามกัมีการศึกษานอ้ย ท าให้มีขอ้จ ากดัในการเรียนรู้ 
ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง 
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2.7.4 ระดบักำรศึกษำ  
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) ระดบัการศึกษาที่ไดร้ับ หมายถึง ระดบัชั้น

สูงสุดที่เรียนจบจากสถาบนัการศึกษา ในการวดัถึงระดบัการศึกษาที่ไดร้ับมไิดน้บัจ านวนปีที่บุคคล
ศึกษาอยู่ในสถาบนัการศึกษา หากแต่ใชช้ ั้นสูงสุดที่บุคคลเรียนจบ ถา้บุคคลใดไดร้ับการศึกษาในระบบ
โรงเรียนของประเทศอื่นๆ ที่มิใช่ประเทศไทย ที่จ  าเป็นที่จะตอ้งเทียบเคียงเปลี่ยนปรับให้เขา้กบัระบบ
การศึกษาของประเทศไทย การศึกษาของบุคคลจะมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือแตกต่างกนัไป
ตามระดบัของความรู้ และประสบการณ์ที่ไดร้ับ  

กิง่แกว้ ทรพัยพ์ระวงศ ์ (2546) การศึกษาในที่น้ีหมายถึงระดบัการศึกษาที่ไดร้ับจาก
สถาบนัการศึกษาและที่ไดร้ับจากประสบการณ์ของชีวติ การศึกษาบ่งบอกถงึความสามารถในการเลือก
รับข่าวสาร และความสามารถของผูส่้งข่าวสารในการแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตวัอย่างที่ยก
มากล่าวได ้

ปรมะ สตะเวทิน (2546: 116) การศึกษาเป็นลกัษณะส าคญัอีกประการหน่ึงที่มอีิทธิพล
ต่อผูร้ับสาร บุคคลที่ไดร้ับการศึกษาในระดบัที่ต่างกนั ยุคสมยัที่ต่างกนั ระบบการศึกษาแตกต่างกนั 
และสาขาวชิาที่แตกต่างกนั มกัมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความตอ้งการที่แตกต่างกนัไปอกีดว้ย 

2.7.3 สถำนภำพกำรสมรส  
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2541) สถานภาพการสมรส หมายถึง ลกัษณะส าคญั 

3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวติสมรส (อายุแรกสมรส) การแตกแยกของชีวติสมรสอนัเน่ืองมาจากการตาย 
การแยกกนัอยู่ หรือการหย่าร้าง และการสมรสใหม ่

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์ (2538 อา้งถึงในปกรณ์ วงศ์สวสัดิ์ , 2554) สถานภาพสมรสหรือ
ลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายส าคญัทางการตลาดในการพฒันากลยุทธ์การตลาด ในโครงสร้างดา้น
ส่ือให้มีความเหมาะสม ส าหรับรายไดเ้ป็นตวัแปรส าคญัในการก  าหนดส่วนของตลาด ซ่ึงนกัการตลาด
มกัให้ความสนใจกบัผูบ้ริโภคทีม่ีก  าลงัซ้ือสูง แต่ผูบ้ริโภคทีม่ีฐานะระดบัปานกลางถึงต  ่าเป็นตลาดที่มี
ขนาดใหญ่ รายไดจึ้งเป็นตวัช้ีถึงความสามารถในการซ้ือสินคา้และบริการ 

กล่าวโดยสรุปไดว้า่ ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัพื้นฐานที่แตกต่างกนัในปัจเจกบุคคล 
ย่อมท าให้ทศันคติและแนวโนม้ของพฤติกรรมการบริโภคแตกต่างกนั กจิกรรมการตลาดที่ใชค้วร
แตกต่างกนัขึ้นกบักลุ่มเป้าหมายส่วนมากที่มีคุณลกัษณะที่คลา้ยคลึงกนั  
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2.8 งำนวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 2.8.1 งำนวจิยัที่เกีย่วข้องกบักำรบริกำรและศูนย์บริกำรรถยนต์ 

1. เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอ์ิสระในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที่มผีลต่อการเลือกใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนตอ์ิสระ ในจงัหวดั
เชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถามการสุ่มตวัอย่างกบัผูท้ี่มีรถยนตแ์ละเคยใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอ์สิระใน
จงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 300 ตวัอย่าง 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรถยนตท์ี่มีอายุการใชง้านมากกวา่ 
5 ปีขึ้นไป มีความถี่ในการตรวจเชค็รถยนต ์ 1-2 ครั้ งต่อปี มีค่าใชจ่้ายในการตรวจเชค็รถยนตต่์อครั้ ง
ประมาณ 1,001-2,000 บาท และส่วนใหญ่มีอู่ซ่อมรถยนตอ์สิระประจ า สาเหตุส าคญัที่ท  าให้เลอืกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตอ์ิสระ เพราะคุน้เคยรู้จกักบัเจา้ของหรือช่าง เคยใชบ้ริการอู่รับซ่อมเฉพาะอย่าง เช่น 
ร้านไดนาโม ร้านยาง ส าหรับผูม้ีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนตอ์ิสระ คือ บุคคล
ในครอบครัว และแหล่งที่ท  าให้ทราบเกีย่วกบัขอ้มูลข่าวสารของอู่ซ่อมรถยนตอ์สิระ คือ แหลง่บุคคล 
เช่น ค  าแนะน า/เพื่อน/คนรู้จกั หลงัจากใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอ์ิสระแลว้ ผูต้อบแบบสอบถามเกอืบ
ทั้งหมด (ร้อยละ 95) มีความพอใจ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก 
ไดแ้ก ่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานที่ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ แต่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัปานกลาง  

2. อดิศร อินทรทูต (2548) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์อง
ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์ขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาลกัษณะของ
ประชากรศาสตร์ ความคิดเห็นดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาด และพฤติกรรมการใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตแ์ละเพื่อเปรียบเทยีบพฤติกรรมการใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนตข์องผูใ้ชอู้่ซ่อมรถยนต ์ ซ่ึงใช้
แบบสอบถามเกบ็ขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้ริการอูซ่่อมรถยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่างและ 
ใชส้ถิติต่างๆ ไดแ้ก ่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test วเิคราะห์ขอ้มูล 

ผลการศึกษา พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนตข์องผูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ที่
น ารถยนตเ์ขา้อู่ เพื่อรับบริการมากกวา่ 1 ประเภท ไดแ้ก ่เปลี่ยนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง ตรวจเชค็ตามระยะเวลา 
ซ่อมทัว่ไป เชค็ระบบช่วงล่าง ท าสี ซ่อมตวัถงึ ตามล าดบั โดยเลอืกอู่ซ่อมรถยนตข์องศูนย ์ผูใ้ชบ้ริการ
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ตดัสินใจดว้ยตนเองและเขา้อู่ทนัทีที่รถเสีย เขา้รับบริการปีละครั้งมากที่สุด โดยจะเลือกอู่ใกลบ้า้นที่
ซ่อมเป็นประจ า ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ี่ม ี เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และความรู้เกีย่วกบั
รถยนตแ์ตกต่างกนั ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่แตกตา่งกนั 
ยกเวน้รายได ้ความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจยัส่วนการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนต์ 

3. วศิณุ แปงยาแกว้ (2550) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใน
การเลือกใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงราย ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตใ์นจงัหวดัเชียงรายที่ท  าประกนัภยัชั้นหน่ึง จ  านวน 381 ตวัอย่าง  

ผลการศึกษา พบวา่ ภาพรวมของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการ ปัจจยัดา้น
ราคา และปัจจยัดา้นสถานที่มีความส าคญัมากต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์ ส่วน
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความส าคญัต่อการตดัสินใจในระดบัปานกลาง  เมื่อพิจารณาแยกตาม
ปัจจยัเฉพาะปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละการให้บริการเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ที่มีความส าคญัในระดบัมาก 
ไดแ้ก ่ การก  าหนดเวลาที่ใชใ้นการซ่อมรถยนตเ์หมาะสมกบัความยากง่ายของงาน ความรู้ความสามารถ
ของพนกังานในการซ่อมรถยนต ์ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที่ใชใ้นการซ่อมรถยนต ์สภาพ
รถยนตภ์ายหลงัการซ่อมเสร็จสามารถใชง้านไดด้ี คุณภาพของอะไหลร่ถยนตท์ี่ใชใ้นการซ่อมรถยนต์ 
ความรวดเร็วในการจดัซ้ือจดัหาอะไหล่ที่จ  าเป็นในการซ่อม การให้บริการรักษาทรัพยสิ์นที่ติดอยู่กบั
รถยนต ์ การรักษาความปลอดภยัของอูซ่่อมรถยนตท์ี่มีต่อรถยนตข์องลูกคา้ และการท าความสะอาด
ภายนอกรถยนตห์ลงัการซ่อมเสร็จ ปัจจยัดา้นราคาเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีความส าคญัต่อ
การตดัสินใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพของอะไหล่รถยนต ์ ความ
เหมาะสมของค่าแรงกบัคุณภาพของงาน การให้บริการช้ีแจงรายละเอียดเกีย่วกบัการซ่อม รวมทั้งการ
ประเมินราคา ปัจจยัดา้นสถานที่เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ที่มีความส าคญัต่อการต่อสินใจใน
ระดบัมาก ไดแ้ก ่ ความสะดวกของสถานที่ต ั้งอู่ซ่อมรถยนต ์ ความสะดวกของที่จอดรถในขณะรอการ
ซ่อม ความปลอดภยัของรถยนตใ์นขณะรอรับการซ่อม สถานที่จอดรถขณะท าการซ่อม สถานที่จอดรถ
หลงัการซ่อมเสร็จ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เมือ่พิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ขอ้ที่มีความส าคญัต่อ
การต่อสินใจในระดบัมาก ไดแ้ก ่การให้ค  าแนะน าแกลู่กคา้กอ่นการรับรถยนตท์ี่ซ่อมเสร็จ ความรวดเร็ว
ในการให้บริการซ่อม การอ านวยความสะดวกในการรับรถยนตท์ี่เขา้รับการซ่อม และความตรงตอ่เวลา
ในการนดัหมายรับรถยนตห์ลงัการบริการเสร็จส้ิน 

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วิศณุ%20แปงยาแก้ว&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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4. นเรตร์ บุญรอด (2550) ไดท้  าการศึกษาความเป็นไปไดใ้นการลงทุนธุรกจิคาร์แคร์
ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของ
ผูใ้ชบ้ริการ ศึกษาระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูใ้ชบ้ริการ เปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ หาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลอืกใชบ้ริการ และศึกษาความเป็นไปไดใ้นการลงทุนธุรกจิคาร์แคร์ 
การรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช ้ คอื แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ใช้
สถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ t-test F-test LSD และไค-สแควร์  

ผลการศึกษา พบวา่ พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ พบวา่ ส่วนใหญ่ในรอบ 
1 เดือนมีผูใ้ชบ้ริการ “คาร์แคร์” นอ้ยกวา่ 1 ครั้ ง/เดือน มีแนวโนม้จ านวนการใชบ้ริการเพิ่มขึ้น ค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการเฉลี่ยต่อครั้ งประมาณ 150-200 บาท ประเภทการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ ส่วนใหญ่ลา้ง
สีรถ (ดูดฝุ่ น) บุคคลที่มีอิทธิพลมากที่สุดในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ส่วนใหญ่เป็นตนเอง  ระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ด้านท าเลที่ต ั้ง ดา้นการส่งเสริมการขาย มี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น  ผูใ้ชบ้ริการที่มีการศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนัมีระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ดา้นราคาแตกต่างกนั ส่วนอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
คาร์แคร์ดา้นราคา และดา้นท าเลที่ต ั้งแตกต่างกนั ส่วนแนวโนม้จ านวนการใชบ้ริการคาร์แคร์แตกต่างกนั 
มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ดา้นการส่งเสริมการขายแตกต่างกนั ส่วนค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการเฉลี่ยต่อครั้ งแตกต่างกนั มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์แคร์ดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  ปัจจยัส่วนบุคคลผูใ้ชบ้ริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการ  ศึกษาความเป็นไปไดใ้นการลงทุนธุรกจิคาร์แคร์ พบวา่ ตน้ทุนเบื้องตน้ในการลงทุน
ประมาณ 3,697,800 บาท ผลตอบแทนที่ไดร้ับจากโครงการมีค่าเท่ากบัร้อยละ 9.97 ผลการวเิคราะห์
ระยะเวลาคืนทุนมีค่าเท่ากบั 4 ปี 3 เดือน 23 วนั ระยะเวลาคืนทุนที่ค  านึงถึงมูลค่าปัจจุบนัมีค่าเท่ากบั 4 ปี 
3 เดือน มูลค่าปัจจุบนัสุทธิที่อตัราส่วนลดค่าเท่ากบัร้อยละ 7 มีค่าเท่ากบั 4,062,716.35 บาท อตัรา
ผลตอบแทนจากโครงการมีค่าเท่าร้อยละ 9.97 ซ่ึงมีค่ามากกวา่อตัราดอกเบี้ยเงินกูข้องธนาคารพาณิชยท์ี่
ร้อยละ 7 และอตัราผลตอบแทนต่อค่าใชจ่้ายมีค่าเท่ากบั 

จากการทบทวนผลงานวจิยัที่เกีย่วขอ้งสามารถสรุปไดว้า่ ธุรกจิคาร์แคร์สามารถพฒันา
ให้สอดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการได ้ โดยพิจารณาถึงความตอ้งการของตลาดและอิทธิพลของปัจจยัต่างๆ ที่
เกีย่วขอ้ง โดยมีปัจจยัทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ท าเลที่ต ั้ง ส่งเสริมการ
ขาย บุคลากร กระบวนการให้บริการ และองคป์ระกอบทางกายภาพเป็นปัจจยัหลกั  โดยตอ้งให้

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=นเรตร์%20%20%20บุญรอด&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ความส าคญัดา้นบริการเป็นพิเศษ หากการบริการธุรกจิคาร์แคร์มีมาตรฐานคุณภาพ จะท าให้ลูกคา้ที่ใช้
บริการเกดิความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

5. ปิยพนัธ์ุ ช่ืนการดี (2551) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการคาร์
แคร์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตรกรุงเทพมหานคร และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลกบั
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่างใชส้ถิติต่างๆ ไดแ้ก ่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) วเิคราะห์ขอ้มูล 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีสถานภาพโสด อยู่
ในช่วงอายุ 20 – 30 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดอ้ยู่
ในช่วง 10,001-20,000 บาทต่อเดือน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑท์ี่มีผลตอ่การ
เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัมาก คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท์  าความสะอาดมีคุณภาพ ตรา
ผลิตภณัฑเ์ป็นที่ยอมรับและผลิตภณัฑม์หีลายชนิดให้เลือก ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาที่
มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัมาก คือ ความคุม้ค่าของเงินที่จ่ายไปกบับริการที่ไดร้ับ มี
การก  าหนดราคาค่าบริการที่ชดัเจน และราคาย่อมเยา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัมาก คือ ท าเลที่ต ั้งร้านสะดวกต่อการ
เดินทาง ท าเลที่ต ั้งอยู่ใกลบ้า้น และใกลท้ี่ท  างาน  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการ
ขายที่มีผลต่อการเลอืกชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัมาก คือ มีการจดัท าบตัรสมาชิกเพื่อรับส่วนลด มี
ส่วนลดพิเศษส าหรับสมาชิก และมีของสมนาคุณเมื่อเขา้รับบริการตามยอดที่ก  าหนดจากการใชบ้ริการ
คาร์แคร์  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรที่มีผลต่อการเลอืกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบั
มาก คือ พนกังานมีความรู้ความช านาญ พนกังานมีอธัยาศยัดี และมีความรู้ในตวัสินคา้และบริการ  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกายภาพที่มีผลต่อการเลอืกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัมาก คือ มี
การจดัล  าดบัการเขา้รับบริการเพื่อความสะดวกของลูกคา้ บริการร้านมีความเยน็สบายทั้งภายนอกและ
ภายใน และการจดัตกแต่งร้านมีความสะอาด สวยงาม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ
ที่มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ อยู่ในระดบัมาก คือ มาตรฐานในการให้บริการมีความสม ่าเสมอ 
ลูกคา้สามารถแจง้ให้พนกังานแกไ้ขหรือเพิม่เติม และการท าความสะอาดกอ่นน ารถออกจากร้านทุกครั้ ง 

6. ปิยะพร ศรีทองสุก (2551) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือก
ศึกษาต่อในระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัรังสิต โดยนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรังสิต โดย



47 
 

 

ใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มนกัศึกษาที่ก  าลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ชั้นปีที่ 3 และ 4 ขึ้นไป
ของมหาวทิยาลยัรงัสิต จ านวน 400 ตวัอย่าง 

ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ก  าลงัศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรีชั้นปีที่ 3 คณะนิเทศศาสตร์ ซ่ึงปัจจุบนัอาศยัอยู่ในบริเวณเขตกรุงเทมหานครและปริมณฑล 
และที่พกัอาศยัมีลกัษณะเป็นหพกัเอกชนหรือคอนโดมเินียม ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร ไดแ้ก ่ เพศ ชั้นปีที่ศึกษา ที่อยู่ปัจจุบนั และลกัษณะที่พกัอาศยัที่แตกต่างกนัไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษาต่อในระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัรังสิต ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ไดแ้ก ่ ผลิตภณัฑ ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ
บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษาต่อในระดบับณัฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลยัรังสิต 

7. กจิธพงษ ์อินโต (2552) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที่มผีลต่อ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีผลตอ่ผูบ้ริโภคในการเลอืกใช้
ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลกบัเจา้ของรถยนตท์ี่
เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการทีไ่ดร้ับการแต่งตั้งจากผูผ้ลิตรถยนตห์รือเคยใชบ้ริการอูซ่่อมรถยนต ์ จ านวน 
396 ตวัอย่าง และใชค้วามถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ยวเิคราะห์ขอ้มูล 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี หรือเทียบเท่า มีอาชีพรับราชการ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนไม่
เกนิ 15,000 บาท สาเหตุที่น ารถยนตเ์ขา้อู่ซ่อมรถยนต ์ เพือ่เขา้ตรวจเชค็ตามก  าหนด (ระยะทาง/เวลา) มี
อายุการใชง้านของรถยนตร์ะหวา่ง 1-5 ปี มีการประกนัภยัการซ่อมรถยนต ์โดยมีการประกนัภยัรถยนต์
ประเภทชั้น 1 และผูช้  าระราคาค่าซ่อมในการน ารถยนตเ์ขา้รับการตรวจซ่อมเป็นไปในลกัษณ์ช าระเอง   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อม
รถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา พบวา่ ปัจจยัที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัความส าคญัมาก ประกอบดว้ย 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น
ช่องทางให้บริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก ่ปัจจยัดา้นราคา  

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=กิจธพงษ์%20อินโด&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


48 
 

 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัส าคญั
มาก โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัย่อยดา้นการรักษาสภาพรถยนตข์อง
ลูกคา้ให้อยู่ในสภาพสมบรูณ์ 

ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัปาน
กลาง โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัย่อยดา้นความเหมาะสมของราคา
ซ่อม 

ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ใน
ระดบัส าคญัมาก โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัย่อยดา้นจ านวน
ศูนยบ์ริการหรืออู่ซ่อมรถยนตใ์นเครือเดียวกนั 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ใน
ระดบัส าคญัมาก โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัยอ่ยดา้นการจดั Package 
การตรวจเชค็สภาพรถยนตต์ามระยะทาง 

ปัจจยัดา้นบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก 
โดยพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัย่อยดา้นพนกังานมีความรู้และความ
ช านาญในการบริการ 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ใน
ระดบัส าคญัมาก โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัยอ่ยดา้นสถาน
ประกอบการมีความสะอาดเรียบร้อย 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัส าคญั
มาก โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดกบัปัจจยัยอ่ยดา้นความถูกตอ้งในการให้ขอ้มูล 
เช่น ระยะเวลาในการซ่อม ราคาซ่อม 

8. กฤษณะ บุญเกดิ (2553) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของกลุ่มลูกคา้ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัสมุทรปราการ โดยมีวตัถุประสงคข์อง
งานวจิยัน้ีเพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคาร์
แคร์ที่มีต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของกลุ่มลูกคา้ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั
สมุทรปราการ และศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจในการเลอืกใช้
บริการคาร์แคร์ของกลุ่มลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูล
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กบักลุ่มลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการคาร์แคร์ที่ต ั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการมากอ่น และมีอายุ
ต ั้งแต่ 18 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป จ านวน 400 ตวัอย่าง 

ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มี
อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/พนกังานธนาคาร มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท 
มีการศึกษาในระดบัปริญญาโท และมีสถานภาพการสมรสเป็นโสด โดยส่วนใหญ่มีพฤติกรรมเคยน า
รถยนต ์จ านวน 2 คนัมาใชบ้ริการคาร์แคร์ เคยน ารถยนตท์ี่มีอายุการใชง้านรถยนตโ์ดยถวัเฉลี่ย 1-2 ปีมา
ใชบ้ริการคาร์แคร์ เคยน ารถยนตป์ระเภทรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลมาใชบ้ริการคาร์แคร์มากที่สุด เคยน า
รถยนตท์ี่มีขนาดของเคร่ืองยนตร์ะหวา่ง 1,600-1,800 ซีซีมาใชบ้ริการคาร์แคร์ มีวตัถุประสงคใ์นการใช้
งานรถยนตท์ี่เคยน ามาใชบ้ริการคาร์แคร์เพื่อส่วนบุคคล เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์เพือ่การท าความสะอาด
ต่างๆ มีความถี่โดยเฉลี่ยต่อเดอืนในการใชบ้ริการคาร์แคร์ระหวา่ง 4-5 ครั้ ง และจ่ายเงินโดยเฉลี่ยเพื่อใช้
บริการคาร์แคร์ต่อครั้ง เท่ากบั 300 บาทหรือนอ้ยกวา่  

กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ดา้นช่องทางให้บริการ และดา้นบุคลากร ทุกปัจจยัมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สุด ในดา้นราคา และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพใน
ภาพรวมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิง่ และใน
ดา้นการส่งเสริมการขายและดา้นกระบวนการ ในภาพรวมมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการเลือกใช้
บริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สุด  ส าหรับความคิดเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจในการเลือกใช้
บริการคาร์แคร์อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สุด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ทุกปัจจยัประชากรศาสตร์ และพฤตกิรรมการใช้
บริการคาร์แคร์ที่แตกต่างกนั      มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนั ในขณะที่ทุกปัจจยัทางการตลาดที่แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 ท ั้งน้ี ปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอื่นมากที่สุด โดยมีความเป็นอิสระของค่าคลาดเคลื่อนจากการทดสอบมี
ในระดบัสูง  

9. จินดารัตน ์  ชโยธิน (2554) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อการ
สั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์ โดยมีวตัถุประสงคโ์ดยรวมของการศึกษาในครั้ งน้ี เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลและการให้บริการต่างๆ ของ ASTV ที่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการสั่งซ้ือ
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สินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัทใ์ชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มลกูคา้ที่สั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV 
ผ่านทางโทรศพัทใ์นช่วงระหวา่งวนัที่ 9 กรกฎาคม 2552 ถึงวนัที่ 30 พฤศจิกายน 2553  จ  านวน 394 
ตวัอย่าง และใชส้ถิติต่างๆ ไดแ้ก ่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test  F-test และ MRA 
วเิคราะห์ขอ้มูล 

ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มีอายุต ั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป มี
สถานภาพสมรส มรีะดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพประกอบธุรกจิส่วนตวั  และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
มากกวา่ 50,000 บาทขึ้นไป โดยกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดกบัปัจจยัต่าง  ๆประกอบดว้ย ปัจจยั
ดา้นความเตม็ใจในการให้บริการของพนกังาน Call Center และจดัส่งสินคา้ ปัจจยัดา้นบริการ 24 ชัว่โมง 
(เวลาท าการ จ.-อา. เวลา 08.00 น.-22.00 น.) ปัจจยัดา้นความสมบูรณ์ (ไม่มีความเสียหายเกดิขึ้นกบัหีบห่อ
หรือตวัสินคา้) ปัจจยัดา้นความถูกตอ้งของใบเสร็จรับเงิน และปัจจยัดา้นการไดช่้วยเหลือ ASTV  

ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ดา้นระดบัการศึกษา และ
ดา้นอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจในการสั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์ แต่ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นเพศ ดา้นสถานภาพสมรส และดา้นระดบัรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
สั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์  การให้บริการของพนกังาน Call Center ของ ASTV ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการสั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์ ซ่ึงคาดวา่กลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามอาจมองขา้มความส าคญัของพนกังานรับโทรศพัท ์ เน่ืองจากการไม่ไดเ้ห็นหรือสัมผสักบั
บุคคลทางกายภาพ แต่กลบัพิจารณาในส่วนน้ีในภาพรวมของการให้บริการทางโทรศพัทแ์ทน ในขณะ
ทีก่ารให้บริการของพนกังานส่งสินคา้ของ ASTV การให้บริการทางโทรศพัท ์ การจดัส่งสินคา้ และการ
ช าระเงินมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการสั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์ โดยการ
ให้บริการทางโทรศพัทม์ีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอื่นมากที่สุด  

2.8.2 งำนวจิยัที่เกีย่วข้องกบัภำพลกัษณ์ของตรำสินค้ำและควำมภกัดต่ีอตรำสินค้ำ 
1. สุภาวดี ล  ้าสกุลวงศ ์(2552) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือก

ซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโทมหาวทิยาลยัเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัต่าง  ๆ ประกอบดว้ย ปัจจยัทางดา้น
ประชากรศาสตร์ ปัจจยัทางการตลาด และปัจจยัอื่นๆ ที่เกีย่วขอ้ง ไดแ้ก ่ การให้บริการหลังการขาย 
ภาพลกัษณ์สินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ ที่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลยี่ห้อฮอนดา้ โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูลกบันกัศึกษาระดบัปริญญาโทมหาวทิยาลยัเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่างจากสถานบนัการศึกษา 8 แห่ง ประกอบดว้ย มหาวทิยาลยั
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หอการคา้ไทย มหาวทิยาลยัรังสิต มหาวทิยาลยักรุงเทพ มหาวทิยาลยัเซนตจ์อห์น 
มหาวทิยาลยัอสัสมัชญั มหาวทิยาลยัศรีปทุม  มหาวทิยาลยัสยาม และมหาวทิยาลยัชินวตัรแห่งละ 50 
ราย 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-30 ปี 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน สถานภาพโสด และ
มีความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจยัทางส่วนประสมการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ ์ และราคาที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยี่หอ้ฮอนดา้ทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก  ในขณะที่ปัจจยัทางส่วน
ประสมการตลาดในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีปัจจยัดา้น
ศูนยบ์ริการมีความสะอาดและจดัเป็นระเบียบที่อยู่ในระดบัปานกลาง  นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นเกีย่วกบัปัจจยัทางส่วนประสมการตลาดในดา้นการส่งเสริมการขายอยู่ในระดบัปานกลาง ยกเวน้ 
ปัจจยัดา้นการแจกของแถม และการจดัให้มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์และสร้างภาพลกัษณ์ผา่นส่ือ
ต่างๆ ที่อยู่ในระดบัมาก  ในส่วนของความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจยัอื่นๆ ที่เกีย่วขอ้งทีม่ีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้ และการตดัสินใจซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้ทุกปัจจยัอยู่
ในระดบัมาก  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นอายุและ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้  ในขณะที่ปัจจยั
ทางดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ อาชีพ และสถานภาพสมรสในภาพรวมมีผลตอ่การตดัสินใจเลือก
ซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้ เน่ืองจากมีบางปัจจยัที่อาจไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลอืกซ้ือ 
โดยปัจจยัทางการตลาดในทุกดา้นและปัจจยัอื่นๆ ที่เกีย่วขอ้งในทุกดา้นมีผลต่อการตดัสินใจเลอืกซ้ือ
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยี่ห้อฮอนดา้  

ผูว้จิยัคาดวา่ผลจากการวจิยัในครั้ งน้ีจะเป็นประโยชน ์ สามารถน าไปประยุกตใ์ช้ 
วางแผนกลยุทธ์การผลิตและการตลาดเพื่อใหส้ามารถด าเนินธุรกิจที่เกีย่วขอ้งไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากขึ้นให้เกดิความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั  โดยแนะน าวา่ควรมีการเพิ่มจ านวนตวัแปรให้มากขึ้น
ส าหรับท าการศึกษาในครั้ งต่อไป โดยเฉพาะตวัแปรอิสระเพือ่ศึกษาความสัมพนัธ์ในมุมต่างๆ ที่
เกีย่วขอ้ง ไดแ้ก ่ ปัจจยัทางดา้นสังคม และปัจจยัทางด้านวฒันธรรม เป็นตน้  นอกจากน้ีควรเลือกใช้
เคร่ืองมือวจิยัอื่นควบคู่กนัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล รวมทั้งการศึกษากบักลุ่มตวัอย่างที่มรีะดบั
การศึกษาอื่น และผูท้ีอ่าศยัในพื้นที่อื่นๆ ในต่างจงัหวดัเพือ่น าขอ้มูลที่ไดม้าท าการวเิคราะห์เชิง
เปรียบเทียบให้ไดผ้ลงานวจิยัที่มีประสิทธิภาพและประโยชนม์ากขึ้น  



52 
 

 

2. กลัยา ตรีสุชน (2554) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกั 
อบ รีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัที่มี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกั อบ รีด ของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร 
โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มูล กบัตวัแทนของประชากรคนท างานที่พกัอยู่ในคอนโดมิเนียม และมีอายุ
ต ั้งแต่ 20 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป รวม 400 ตวัอย่าง  

ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 31-40 ปี อาชีพ
เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี  มีสถานภาพสมรสโสด และตวัเองมีส่วนในการตดัสินใจใชบ้ริการซกัอบรีดมากที่สุด  

กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นบริการ กบัปัจจยั
ความถูกตอ้งในการส่งเส้ือผา้คืนมากที่สุด ดา้นอตัราค่าบริการกบัปัจจยัการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ย่าง
ชดัเจนมากที่สุด ดา้นท าเลที่ต ั้ง กบัปัจจยัที่ต ั้งอยู่ใกลท้ี่ท  างาน/ที่พกัในคอนโดมิเนียมมากที่สุด ดา้นการ
ส่งเสริมการขายกบัปัจจยัการจดัให้มรีาคาเหมาจ่ายมากที่สุด ดา้นพนกังานให้บริการกบัปัจจยั
ความสามารถในการให้บริการมากที่สุด ดา้นกระบวนการให้บริการกบัปัจจยัข ั้นตอนการให้บริการ
โปร่งใส สามารถติดตามไดม้ากที่สุด ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ กบัปัจจยัการตกแต่งภายในร้านเป็น
สัดส่วนและสะอาดมากที่สุด ดา้นภาพลกัษณ์กบัปัจจยัความน่าเช่ือถือมากที่สุด ดา้นความภกัดีของลูกคา้
กบัปัจจยัความรู้สึกถึงความคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายส าหรับใชบ้ริการมากที่สุด ดา้นความไวว้างใจกบัปัจจยั
ความไวว้างใจในร้านซกัอบรีดมากที่สุด และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดกบัปัจจยัประเภท
ของเส้ือผา้ที่น ามาใชบ้ริการมากที่สุด 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 
และดา้นสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนั  ไม่มีอิทธิผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของ
คนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกนั แต่ดา้นอายุ ดา้นอาชีพ ดา้นระดบั
การศึกษา และดา้นบุคคลที่มีส่วนในการตดัสินใจใชบ้ริการซกัอบรีดที่แตกต่างกนั  มีอิทธิผลตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียม ในกรุงเทพมหานครที่แตกต่าง
กนั ส าหรับส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ ดา้นอตัราค่าบริการ ดา้นท าเลที่ต ั้ง ดา้นพนกังาน
ให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไมม่ีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร แต่ดา้นการ
ส่งเสริมการขายมีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างานที่พกั ใน
คอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี ภาพลกัษณ์ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
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ซกัอบรีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร แต่ความภกัดีของลูกคา้และความ
ไวว้างใจมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างาน ที่พกัในคอนโดมิเนียม
ในกรุงเทพมหานคร  

3. รัตนก์ญัญา ชีวะปัญญาโรจน ์ (2554) ไดท้  าการศึกษาอิทธิพลความไวว้างใจของคน

กรุงเทพมหานครที่มีต่ออาหารแช่แขง็ โดยใชแ้บบสอบถามเกบ็รวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่าง 400 ราย 

ผลการศึกษา พบวา่   รายได ้ อาชีพ สถานภาพ ผลิตภณัฑ ์ การส่งเสริมการตลาด 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในอาหารแช่แขง็ของคน

กรุงเทพมหานคร แต่เพศ อาย ุ การศึกษา ราคา และช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อความ

ไวว้างใจในอาหารแช่แขง็ของคนกรุงเทพมหานคร   
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บทที่ 3 

 
ระเบียบวธีิกำรวจิัย 

 
 

งานวจิยัเร่ืองความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เป็นการศึกษาเกีย่วกบัปัจจยัต่าง  ๆ ที่มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของกลุ่มลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด  ซ่ึงระเบียบวธีิการวจิยัมีรายละเอียดต่างๆ ดงัน้ี 

3.1  ระเบียบวธีิการวจิยั 
3.2 การก  าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
3.3  แหลง่ขอ้มูลที่ใชใ้นการวจิยั 
3.4  เคร่ืองมอืที่ใชใ้นการวจิยั 
3.5  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ระเบยีบวธีิกำรวจิัย 
 
 งานวจิยัครั้ งน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณแบบส ารวจ (Quantitative and Survey Research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวจิยัส าหรับเกบ็รวบรวมขอ้มูล เพื่อศึกษาปัจจยัต่างๆ ทีม่ีความสัมพนัธ์กบั
ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
3.2 กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

ผูว้จิยัไดก้  าหนดประชากรที่ใชใ้นงานวจิยัครั้ งน้ี ไวเ้ป็นกลุ่มลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีอายุต ั้งแต่ 20 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป ซ่ึงเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคที่บรรลุนิติภาวะและ
สามารถท าการตดัสินใจต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง ซ่ึงในปี 2555 ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขต
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กรุงเทพมหานครมีลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการรวมทั้งหมด 20,688 ราย (ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ ฟอร์ด เซลส์ 
แอนด ์เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั, 2556) 
 

ตำรำงที่ 3.1 แสดงจ ำนวนลูกค้ำของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหำนครในปี 2555 
 

พื้นที่ จ านวน (ราย) 
กรุงเทพมหานคร 20,688 

ภาคกลางและภาคตะวนัออก 11,428 
ภาคเหนือ 5,554 

ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 9,916 
ภาคใต ้ 6,931 
รวม 54,517 

ที่มา: ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ ฟอร์ด เซลส์ แอนด ์เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั (2556) 
 
เน่ืองจากจ านวนประชากรที่มีขนาดใหญ่และมีการระบุจ  านวนที่แน่นอน ผูว้จิยัจึงน ามาใช้

อา้งอิงเพื่อค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง ณ ระดบัความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตวัอย่างที่ร้อยละ 5 ตาม
สูตรของทาโร ยามาเน่ (อา้งถึงในกติติพนัธ์ คงสวสัดิ์ เกยีรติและคณะ, 2552) ดงัน้ี 

n =     N 
  1 + Ne2 

โดยก  าหนดให้ n =  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
N =  ขนาดของประชากร 
e =  ค่าคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดท้ี่ร้อยละ 5 

เมื่อแทนค่าลงในสูตรดงักล่าวได ้ดงัน้ี 
 n =        20,688 
     1 + 20,688 (0.05)2 
    = 393  ตวัอย่าง 

ผูว้จิยัตดัสินใจเลือกสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็นแบบพบโดยบงัเอญิ กบักลุ่มลกูคา้ของ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร รวม 15 แห่ง โดย 3 แห่งแรก แห่งละ 27 



56 
 

 

ตวัอย่างเท่ากนั และอีก 12 แห่ง แห่งละ 26 ตวัอย่างเท่ากนั ซ่ึงศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 15 แห่ง (ฟอร์ด 
เซลส์ แอนด ์เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ  ากดั, 2555) มีดงัน้ี 

1.ฟอร์ด พระราม 2 
ที่ต ั้ง 31 หมู่ 1 ถนนพระราม 2 แขวงท่าขา้ม เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร  
2. ฟอร์ด สีลม 
ที่ต ั้ง 25/2 ถนนประมวล แขวงสีลม เขตบางกั กรุงเทพมหานคร  
3. ฟอร์ด เอกพหลโยธิน 
ที่ต ั้ง 430/1 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร  
4. ฟอร์ด เอน็เตอร์ไพรซ ์
ที่ต ั้ง 39 หมู่ 4 ถนนเพชรเกษม แขวงหลกัสอง เขตบางแค กรุงเทพมหานคร  
5. ฟอร์ด เอน็เตอร์ไพรซ ์(ส านกังานใหญ่) 
ที่ต ั้ง 800/1 ถนนบรมราชชนนี แขวงบางบ าหรุ เขตบางพลดั กรุงเทพมหานคร  
6. ฟอร์ด นารา  
ที่ต ั้ง 3241 อาคารบอสส์ทาวเวอร์ ถนนพระราม 4 แขวงคลองตนั เขตคลองเตย 

กรุงเทพมหานคร  
7. ฟอร์ด นีโอ ตากสิน 
ที่ต ั้ง 245 ถนนสมเดจ็พระเจา้ตากสิน แขวงส าเหร่ เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร  
8. ฟอร์ด นิว เอร่า เซลส์ 
ที่ต ั้ง 66/24 หมู่ 14 ถนนรามอินทรา กม.7 แขวงคนันายาว เขตคนันายาว 

กรุงเทพมหานคร  
9. ฟอร์ด พุทธมณฑล 
ที่ต ั้ง 68/9 ถนนบรมราชชนนี แขวงศาลาธรรมสพน ์เขตทววีฒันา กรุงเทมหานคร  
10. ฟอร์ด รามค าแหง 
ที่ต ั้ง 911 ถ.รามค าแหง แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร  
 
11. ฟอร์ด สาทร-ตากสิน 
ที่ต ั้ง 245 ถนนสมเดจ็พระเจา้ตากสิน แขวงส าเหร่ เขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร  
12. ฟอร์ด สุขุมวทิ 62 
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ที่ต ั้ง 21 ซอยสุขุมวทิ 62 ถนนสุขุมวทิ แขวงบางจาก เขตพระโขนง กรุงเทพมหานคร  
13. ฟอร์ด ไทยยานยนตร์ 
ที่ต ั้ง 270, 274 ถนนร่มเกลา้ แขวงคลองสามประเวศ เขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร  
14. ฟอร์ด รัชดา–ลาดพร้าว 
ที่ต ั้ง 1199/1 หมู่ 1 ถนนลาดพร้าว แขวงลาดยาว เขตจตุจตัร กรุงเทพมหานคร  
15. ฟอร์ด ศรีนครินทร์ 
ที่ต ั้ง 199/99 หมู่ 1 ถนนศรีนครินทร์ แขวงหนองบอน เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร  

 

3.3 แหล่งข้อมูลที่ใช้ในกำรวจิัย 
 

งานวจิยัน้ีครอบคลุมเน้ือหาที่ไดม้าจาก 2 แหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ 
กลุ่มขอ้มูลทีไ่ดม้าจากการเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุม่ตวัอย่าง ซ่ึงเป็นกลุ่ม

ลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 15 แห่งในเขตกรุงเทพมหานคร รวม 390 ตวัอย่าง 
3.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูม ิ 
กลุ่มขอ้มูลทีไ่ดม้าจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง ดว้ยการศึกษา

คน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งประเภทต่างๆ 
 

3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย 
 

3.4.1 การสร้างและทดสอบเครื่องมอืวิจยั 
เคร่ืองมือวจิยัในงานวจิยัครั้ งน้ีเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงมีแนวทางการสร้างตามขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี 

3.4.1.1 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามหลงัท าการศึกษา    และทบทวนวรรณกรรมที่
เกีย่วขอ้งแลว้ 

3.4.1.2 สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหาที่ไดศึ้กษา      และสามารถด าเนิน
งานวจิยั เพื่อให้ไดผ้ลการวจิยัตามวตัถุประสงคท์ี่ถูกตอ้งตามระเบียบการวจิยั และสามารถพิสูจน์
สมมติฐานที่ก  าหนดไวไ้ด ้
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3.4.1.3 น าแบบสอบถามไปเสนออาจารยท์ี่ปรึกษา     เพื่อท าการทบทวน ตรวจสอบ 
และวจิารณ์ ส าหรับการแกไ้ขปรับปรุงให้เกดิความเที่ยงตรง (Validity) ของเน้ือหา โดยมคีวาม
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวจิยัในครั้ งน้ี  

3.4.1.4 น าแบบสอบถามที่ไดไ้ปท าการทดสอบความเช่ือม ัน่ (Reliability) ของ
แบบสอบถามกบักลุ่มประชากรตวัอย่างที่มีคุณสมบตัิใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 ราย แลว้น า
ขอ้มูลที่เกบ็รวบรวมไดม้าทดสอบหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s Coefficient 
Alpha) (อา้งถึงในพิมพท์อง สังสุทธิพงศ์และวรวตั ิ กติิวงค,์ 2552) โดยยอมรับผลการทดสอบที่มีค่า
ต ั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป มิฉะนั้น ผูว้จิยัจะไดท้  าการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามและน าไปทดสอบซ ้าจนกวา่
จะไดผ้ลการทดสอบตามมาตรฐานที่ยอมรับกนั กอ่นน าแบบสอบถามชุดจริงไปเกบ็รวบรวมขอ้มูลใน
ภาคสนาม ซ่ึงผลการทดสอบแบบสอบถาม รวม 36 ขอ้   ไดค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา เท่ากบั 0.972 ซ่ึงถือ
วา่แบบสอบถามชุดดงักล่าวน้ีมีความน่าเช่ือถือสูงมาก 

3.4.2 โครงสร้ำงของเครื่องมือวจิยั 
แบบสอบถาม  (Questionnaire) มีโครงสร้างแยกออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

3.4.2.1 ลกัษณะประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม  
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ อาชีพ รายไดต้อ่เดือน ระดบัการศึกษา และสถานภาพการ

สมรส ซ่ึงมลีกัษณะเป็นกลุ่มขอ้ค  าถามแบบมีหลายตวัเลือกใหเ้ลือกตอบ (Multiple- Choice Questions) 
รวม 6 ขอ้ 

3.4.2.2 กำรให้บริกำรของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด  
ประกอบดว้ย ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นคุณภาพ

ของบริการ ซ่ึงมีลกัษณะเป็นกลุ่มค  าถามแบบ Rating Scale ที่ให้แสดงความคิดเห็น โดยแบ่งออกเป็น 
10 ระดบัตั้งแต่มีความสัมพนัธ์กนัมากที่สุดลดหลัน่ถงึมีความสัมพนัธ์กนันอ้ยที่สุด รวมทั้งไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั ดา้นละ 5 ขอ้ รวม 15 ขอ้  

 
 
3.4.2.3 ตรำสินค้ำของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด  
ประกอบดว้ย ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงมี

ลกัษณะเป็นกลุ่มค  าถามแบบ Rating Scale ที่ให้แสดงความคิดเห็น โดยแบ่งออกเป็น 10 ระดบัตั้งแต่มี
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ความสัมพนัธ์กนัมากที่สุดลดหลัน่ถึงมคีวามสัมพนัธ์กนันอ้ยที่สุด รวมทั้งไมม่ีความสัมพนัธ์กนั ดา้นละ 
5 ขอ้ รวม 10 ขอ้ 

3.4.2.4 ความไว้วางใจต่อศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด  
มีลกัษณะเป็นกลุ่มค  าถามแบบ Rating Scale ที่ให้แสดงความคิดเห็น โดยแบ่งออกเป็น 

10 ระดบัตั้งแต่มีความสัมพนัธ์กนัมากที่สุดลดหลัน่ถงึมีความสัมพนัธ์กนันอ้ยที่สุด รวมทั้งไม่มี
ความสัมพนัธ์กนั รวม 5 ขอ้  

 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

  
 3.5.1 การจัดการข้อมูล 

เมื่อผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มลูไดแ้ลว้ ไดจ้ดัเตรียมความพร้อมของขอ้มูลเพื่อท าการบนัทึก 
ประมวลผล และวเิคราะห์ โดยมีข ั้นตอนการด าเนินงาน ดงัน้ี 

1. ก  าหนดล าดบัหมายเลขประจ าแบบสอบถาม  
2. ก  าหนดรหสัของขอ้มูล  
3. ป้อนรหสัและค่าต่างๆ เขา้เคร่ืองคอมพิวเตอร์      ผ่านการใชโ้ปรแกรมการ

ประมวลผลเชิงสถิติที่ใชส้ าหรับงานวจิยั 
4. ท าการประมวลผลเพื่อให้ไดข้อ้มูลที่น าไปใชว้เิคราะห์ต่อไป 
5. วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ        และความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามที่ก  าหนดไว้

ส าหรับทดสอบสมมติฐาน 

6. แปรความหมายจากผลวเิคราะห์ที่ไดเ้พื่อสรุปผลและจดัท ารายงาน    
 3.5.2 การวเิคราะห์ข้อมูล 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลที่เกบ็รวบรวมไดจ้ากการใชแ้บบสอบถาม ผูว้จิยัไดก้  าหนดใชส้ถิติต่าง  ๆ
ซ่ึงสามารถจ าแนกตามหนา้ที่การใชอ้อกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

 
3.5.2.1 สถิติเชิงพรรณนำ  
ใชค้่าร้อยละ (Percentage) บรรยายคุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถามจากขอ้มูลใน

ส่วนที่ 1  ของแบบสอบถาม 
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ใชค้่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) บรรยายระดบั
ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามในส่วนที่ 2-4 ของแบบสอบถาม ไดแ้ก ่ การให้บริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด และความไวว้างใจต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ด 

 3.5.2.2 สถิติอนุมำน 
ท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉลี่ยของประชากร 2 กลุ่มที่เป็นอสิระต่อกนั 

(Independent Sample t-Test)        ระหวา่งปัจจยัดา้นเพศกบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติทีร้่อยละ 0.05   

ท าวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA: F-test) ระหวา่งปัจจยั
ดา้นอายุ อาชีพ รายไดต้่อเดือน ระดบัการศึกษา และสถานภาพการสมรส กบัความไวว้างใจของลกูคา้ที่
มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ร้อยละ 0.05   

ท าวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร และระหวา่งตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด
กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร ณ ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติที่ร้อยละ 0.05   
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บทที่ 4 

 
ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 
 
 การศึกษาในครั้ งน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัต่างๆ ที่มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจที่มีต่อศูนย์บริการ
รถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวจิยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 393 ราย และใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการประมวลผลเชิง
สถิติ ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลที่ไดม้ีสาระส าคญัต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

 4.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
 4.2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม    เกีย่วกบัการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด   
4.3 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม    เกีย่วกบัตราสินคา้ของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 
4.4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม    เกีย่วกบัความไวว้างใจ

ของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

4.1 ผลกำรวเิครำะห์ลกัษณะประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม  
 
ตำรำงที่ 4.1 แสดงจ ำนวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถำมตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ด้ำนเพศ 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 

ชาย 294 74.8 
หญิง 99 25.2 
รวม 393 100.0 
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 จากตารางที่ 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 294 คน คิดเป็น
ร้อยละ 74.8 และเป็นเพศหญิง จ  านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 
 
ตำรำงที่ 4.2 แสดงจ ำนวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถำมตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ด้ำนอำยุ 
 

อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 

20-30 ปี 40 10.2 
31-40 ปี 122 31.0 
41-50 ปี 166 42.2 
51-60 ปี 60 15.3 

มากกวา่ 60 ปี 5 1.3 
รวม 393 100.0 

 

จากตารางที่ 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 41-50 ปี จ  านวน 166 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.2  ตามมาดว้ยมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 และ
ระหวา่ง 51-60 ปี จ  านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3 ตามล าดบั 
 

ตำรำงที่ 4.3 แสดงจ ำนวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถำมตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ด้ำนอำชีพ 
 

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 

รับราชการ พนกังานของรัฐ ลูกจา้งประจ า 20 5.1 

พนกังานรัฐวสิาหกจิ 59 15.0 

พนกังานบริษทัเอกชน พนกังานธนาคาร 195 49.6 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 80 20.4 

วชิาชีพอิสระ 19 4.8 

คา้ขาย 20 5.1 
รวม 393 100.0 



63 
 

 

 
จากตารางที่ 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ 

พนกังานธนาคาร จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6  ตามมาดว้ยมีอาชีพประกอบธุรกจิส่วนตวั 
จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.4 และเป็นพนกังานรัฐวสิาหกจิ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 
ตามล าดบั 
 
ตำรำงที่ 4.4 แสดงจ ำนวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถำมตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ด้ำนรำยได้ต่อ 

       เดอืน 
 

รำยได้ต่อเดอืน จ ำนวน ร้อยละ 

10,000 บาทหรือนอ้ยกวา่ 20 5.1 

10,001 – 20,000 บาท 19 4.8 

20,001 – 30,000 บาท 39 9.9 
30,001 – 40,000 บาท 197 50.1 

40,001 – 50,000 บาท 98 24.9 
มากกวา่ 50,000 บาทขึ้นไป 20 5.1 

รวม 393 100.0 

 
จากตารางที่ 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหวา่ง 30,001 – 40,000 บาท

ต่อเดือน จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 50.1  ตามมาดว้ยมีรายไดร้ะหวา่ง 40,001 – 50,000 บาทต่อ
เดือน จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.9 และระหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อย
ละ 9.9 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่ 4.5 แสดงจ ำนวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถำมตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ด้ำนระดบั 
      กำรศึกษำ 

 
ระดบักำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ปริญญาตรี 7 1.8 

ปริญญาตรี 147 37.4 
มากกวา่ปริญญาตรี 239 60.8 

รวม 393 100.0 

 
จากตารางที่ 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัมากกวา่ปริญญาตรี 

จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8  ตามมาดว้ยการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อย
ละ 37.4 และนอ้ยกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 
 
ตำรำงที่ 4.6 แสดงจ ำนวนและร้อยละผู้ตอบแบบสอบถำมตำมลกัษณะประชำกรศำสตร์ด้ำนสถำนภำพ 

      กำรสมรส 
 

สถำนภำพกำรสมรส จ ำนวน ร้อยละ 

โสด 314 79.9 

สมรส 77 19.6 

หย่า/หมา้ย 2 0.5 
รวม 393 100.0 

 
จากตารางที่ 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่มีสถานภาพการสมรสโสด จ านวน 314 

คน คิดเป็นร้อยละ 79.9  ตามมาดว้ยมีสถานภาพสมรส จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.6 และหย่า/
หมา้ย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 
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4.2 ผลกำรวเิครำะห์ควำมคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมเกีย่วกบักำรให้บริกำรของ
ศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด  
 
ตำรำงที่ 4.7 แสดงค่ำเฉลีย่และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 

      เกีย่วกบักำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดด้ำนบุคลำกรผู้ให้บริกำร 
 

บุคลำกรผู้ให้บริกำร ค่ำต ่ำสุด ค่ำสูงสุด ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1. ดา้นทกัษะ ความรู้ ความช านาญเกีย่วกบั
บริการ 

6 10 8.646 1.443 

2. ดา้นความสามารถในการให้ค  าแนะน า/ 
ปรึกษาและช่วยแกปั้ญหาไดต้รงความ
ตอ้งการ 

6 10 8.882 1.360 

3. ดา้นความกระตือรือร้นและความเอาใจใส่
ในการให้บริการ 

6 10 8.427 1.499 

4. ดา้นมนุษยสัมพนัธ์และอธัยาศยัไมตรีที่ดี
ในการให้บริการ 

5 10 8.309 1.530 

5. ดา้นบุคลิกลกัษณะและการแต่งกายที่
สะอาด เรียบร้อย และสุภาพ 

5 10 8.000 1.457 

 
จากตารางที่ 4.7 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นความ 
สามารถ ในการให้ค  าแนะน า/ ปรึกษาและช่วยแกปั้ญหาไดต้รงความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย 8.882 ตามมา
ดว้ยปัจจยัดา้นทกัษะ ความรู้ ความช านาญเกีย่วกบับริการ มีค่าเฉลี่ย 8.646 และดา้นความกระตือรือร้น
และความเอาใจใส่ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 8.427 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่ 4.8 แสดงค่ำเฉลีย่และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 
      เกีย่วกบักำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
 

กระบวนกำรให้บริกำร ค่ำต ่ำสุด ค่ำสูงสุด ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1. ดา้นความหลากหลายของบริการที่
ครอบคลุมหรือตรงกบัความตอ้งการ 

6 10 8.755 1.342 

2. ดา้นความสามารถในการเขา้ถึงการใช้
บริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก 

6 10 8.182 1.329 

3. ดา้นความรวดเร็วในการใชบ้ริการ 6 10 8.354 1.338 
4. ดา้นความตรงเวลาในการส่งมอบตามที่
นดัหมาย 

6 10 8.602 1.403 

5. ดา้นความชดัเจนและความโปร่งใสของ
ขั้นตอนต่างๆ ในการใชบ้ริการ 

5 10 7.940 1.618 

 
จากตารางที่ 4.8 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดดา้นกระบวนการให้บริการ โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นความ
หลากหลายของบริการที่ครอบคลุมหรือตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย 8.755 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้น
ความตรงเวลาในการส่งมอบตามที่นดัหมาย มีค่าเฉลี่ย 8.602 และดา้นความรวดเร็วในการใชบ้ริการ มี
ค่าเฉลี่ย 8.354 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่ 4.9 แสดงค่ำเฉลีย่และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 
      เกีย่วกบักำรให้บริกำรของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดด้ำนคุณภำพของกำรบริกำร 

 

คุณภำพของกำรบริกำร ค่ำต ่ำสุด ค่ำสูงสุด ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1. ดา้นการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้งตรง
จุด 

7 10 8.864 1.185 

2. ดา้นสภาพและสมรรถนะของรถกลบัมา
เป็นปกติเหมือนเดิมทุกประการ 

6 10 8.672 1.348 

3. ดา้นการตรวจเชค็รถยนตโ์ดยรวม 5 10 7.923 1.622 
4. ดา้นการรับประกนัการบ ารุงและซ่อมแซม 6 10 8.212 1.472 
5. ดา้นความคุม้ค่าเงินและความประหยดัจาก
การใชบ้ริการ 

6 10 8.468 1.408 

 
จากตารางที่ 4.9 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดดา้นคุณภาพของการบริการ โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นการ
แกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถกูตอ้งตรงจุด มีค่าเฉลีย่ 8.864 ตามมาดว้ยดา้นสภาพและสมรรถนะของรถกลบัมา
เป็นปกติเหมือนเดิมทุกประการ มีค่าเฉลี่ย 8.672 และดา้นความคุม้ค่าเงินและความประหยดัจากการใช้
บริการ มีค่าเฉลี่ย 8.468 ตามล าดบั 
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4.3 ผลกำรวเิครำะห์ควำมคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมเกีย่วกบัตรำสินค้ำของศูนย์บริกำร
รถยนต์ฟอร์ด 
 
ตำรำงที่ 4.10 แสดงค่ำเฉลีย่และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 

        เกีย่วกบัตรำสินค้ำของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดด้ำนภำพลักษณ์ของตรำสินค้ำ 
 

ภำพลกัษณ์ของตรำสินค้ำ ค่ำต ่ำสุด ค่ำสูงสุด ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดมีช่ือเสียง เป็นที่รู้จกั
และยอมรับ 

6 10 7.803 1.106 

2. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดยืนยนัถึงมาตรฐาน
คุณภาพที่เช่ือถือได ้

6 10 8.829 1.504 

3. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดบ่งช้ีถึงนวตักรรมที่
ทนัสมยั 

6 10 8.629 1.456 

4. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดสะทอ้นถึงฐานะทาง
สังคมของผูใ้ชง้าน 

6 10 8.282 1.387 

5. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดสะทอ้นตวัตนและ
รูปแบบการใชชี้วติของคนทนัสมยั 

6 10 8.004 1.244 

 
จากตารางที่ 4.10 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัตราสินคา้ของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นตรา
สินคา้ฟอร์ดยืนยนัถึงมาตรฐานคุณภาพที่เช่ือถือได้ มีค่าเฉลี่ย 8.829 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นตราสินค้าฟอร์
ดบ่งช้ีถึงนวตักรรมที่ทนัสมยั มีค่าเฉลีย่ 8.629 และดา้นตราสินคา้ฟอร์ดสะทอ้นถึงฐานะทางสังคมของ
ผูใ้ชง้าน มีค่าเฉลี่ย 8.282 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่ 4.11 แสดงค่ำเฉลีย่และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 
        เกีย่วกบัตรำสินค้ำของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดด้ำนควำมภักดต่ีอตรำสินค้ำ 

 

ควำมภกัดต่ีอตรำสินค้ำ ค่ำต ่ำสุด ค่ำสูงสุด ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1. ดา้นการคิดถึงตราสินคา้ฟอร์ดกอ่นและ
การใชพ้ยายามศึกษาขอ้มูลส าหรับการ
ตดัสินใจซ้ือต ่า 

6 10 8.506 1.272 

2. ดา้นความสนใจใชร้ถยนตรุ่์นอื่นๆ ภายใต้
ตราสินคา้ฟอร์ดซ ้า 

6 10 8.225 1.261 

3. ดา้นความเตม็ใจจ่ายเงินสูงขึ้นเพื่อซ้ือ
รถยนตฟ์อร์ดมาใชง้าน 

5 8 7.428 0.945 

4. ดา้นการไม่สนใจหรือเปลี่ยนใจไปใชต้รา
สินคา้อื่น 

6 10 8.007 1.152 

5. ดา้นการแนะน าคนรอบขา้งให้รู้จกัและใช้
ตราสินคา้ฟอร์ดตาม 

4 8 7.317 1.211 

 
จากตารางที่ 4.11 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัตราสินคา้ของ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นการ
คิดถึงตราสินคา้ฟอร์ดกอ่นและการใชพ้ยายามศึกษาขอ้มูลส าหรับการตดัสินใจซ้ือต ่า มีค่าเฉลี่ย 8.506 
ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นความสนใจใชร้ถยนตรุ่์นอื่นๆ ภายใตต้ราสินคา้ฟอร์ดซ ้า มีค่าเฉลีย่ 8.225 และดา้น
การไม่สนใจหรือเปลีย่นใจไปใชต้ราสินคา้อื่น มีค่าเฉลี่ย 8.007 ตามล าดบั 
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4.4 ผลกำรวเิครำะห์ควำมคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมเกีย่วกบัควำมไว้วำงใจที่มีต่อ
ศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 
ตำรำงที่ 4.12 แสดงค่ำเฉลีย่และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดบัควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม 

        เกีย่วกบัควำมไว้วำงใจที่มต่ีอศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 

ควำมไว้วำงใจ 
ที่มต่ีอศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 

ค่ำต ่ำสุด ค่ำสูงสุด ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

1. ดา้นความไวว้างในในบริการที่ไดร้ับวา่มี
มาตรฐานเท่ากนัอย่างสม ่าเสมอ 

6 10 8.531 1.502 

2. ดา้นความไวว้างใจในคุณภาพของบริการ
วา่สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดเป็น
อย่างด ี

6 10 8.715 1.385 

3. ดา้นความไวว้างใจในพนกังานผูใ้ห้บริการ
วา่มีศกัยภาพและมีความเตม็ใจในการ
ให้บริการ 

6 10 8.299 1.489 

4. ดา้นการเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่ายและอย่าง
สะดวก โดยมศูีนยบ์ริการเพียงพอและ
กระจายครอบคลุมในพื้นที่ต่างๆ อย่างทัว่ถงึ 

6 10 7.805 1.260 

5. ดา้นความไวว้างใจในตราสินคา้ฟอร์ดที่
ท  าให้เกดิความพึงพอใจเหนือความคาดหวงั 

7 10 8.935 1.183 

 
จากตารางที่ 4.12 พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัความไวว้างใจที่มีต่อ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นความ
ไวว้างใจในตราสินค้าฟอร์ดที่ท  าให้เกดิความพึงพอใจเหนือความคาดหวงั มีค่าเฉลี่ย 8.935 ตามมาดว้ย
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในคุณภาพของบริการวา่สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดเป็นอย่างดี มี
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ค่าเฉลี่ย 8.715 และดา้นความไวว้างในในบริการที่ไดร้ับวา่มีมาตรฐานเท่ากนัอย่างสม ่าเสมอ มีคา่เฉลี่ย 
8.531 ตามล าดบั 
 

4.5 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 

สมมติฐานที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที่ 4.13 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1.1 
 

เพศ ค่ำเฉลีย่ 
ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

t Sig.* 

ชาย 8.528 1.321 -1.110 0.268 
หญิง 8.709 1.035     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 โดยใช ้t-Test พบวา่  เพศที่แตกต่างกนัไม่มี

ผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ต ั้งไว ้

สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตำรำงที่ 4.14 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1.2 
 

อำยุ 
ค่ำเฉลีย่ 

ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน F Sig.* 

20-30 ปี 9.600 0.000 8.805 0.000 
31-40 ปี 8.500 0.980     
41-50 ปี 8.320 1.545     
51-60 ปี 9.007 0.876     

มากกวา่ 60 ปี 7.200 0.000     
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 โดยใช ้F-Test พบวา่  อายุที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้
 
ตำรำงที่ 4.15 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนอำยุ 
 

Multiple Comparisons 

(I) 
อายุ 

(J) อายุ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

20-30 
ปี 

31-40 ปี 1.100* 0.293 0.008 0.193 2.007 
41-50 ปี 1.280* 0.288 0.001 0.388 2.173 
51-60 ปี 0.593 0.309 0.452 -0.365 1.551 
มากกวา่ 60 ปี 2.400* 0.599 0.003 0.545 4.255 
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ตำรำงที่ 4.15 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนอำยุ (ต่อ) 
 

Multiple Comparisons 

(I) อายุ (J) อายุ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

31-40 
ปี 

20-30 ปี -1.100* 0.293 0.008 -2.007 -0.193 
41-50 ปี 0.180 0.159 0.864 -0.313 0.674 
51-60 ปี -0.507 0.195 0.152 -1.110 0.097 
มากกวา่ 60 ปี 1.300 0.548 0.232 -0.400 3.000 

41-50 
ปี 

20-30 ปี -1.280* 0.288 0.001 -2.173 -0.388 
31-40 ปี -0.180 0.159 0.864 -0.674 0.313 
51-60 ปี -.687* 0.188 0.010 -1.268 -0.106 
มากกวา่ 60 ปี 1.120 0.546 0.381 -0.572 2.812 

51-60 
ปี 

20-30 ปี -0.593 0.309 0.452 -1.551 0.365 
31-40 ปี 0.507 0.195 0.152 -0.097 1.110 
41-50 ปี .687* 0.188 0.010 0.106 1.268 
มากกวา่ 60 ปี 1.807* 0.557 0.035 0.079 3.534 

มากกวา่ 
60 ปี 

20-30 ปี -2.400* 0.599 0.003 -4.255 -0.545 
31-40 ปี -1.300 0.548 0.232 -3.000 0.400 
41-50 ปี -1.120 0.546 0.381 -2.812 0.572 
51-60 ปี -1.807* 0.557 0.035 -3.534 -0.079 

 
จากตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างแบบรายคู่ตามวิธี Scheffe  พบว่า  อายุมี

ความแตกต่างกนั รวม 5 คู่  
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สมมติฐานที่ 1.3 อาชีพที่แตกต่างกนั   มีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที่ 4.16 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1.3 
 

อำชีพ 
ค่ำเฉลีย่ 

ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน F Sig.* 

รับราชการ พนกังานของรัฐ ลูกจา้งประจ า 9.600 0.000 91.157 0.000 
พนกังานรัฐวสิาหกจิ 9.729 0.189     

พนกังานบริษทัเอกชน พนกังานธนาคาร 8.501 1.062     
ประกอบธุรกจิส่วนตวั 7.600 0.871     

วชิาชีพอิสระ 6.200 0.000     
คา้ขาย 9.800 0.000     

* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 โดยใช ้F-Test พบวา่  อาชีพที่แตกต่างกนัมี
ผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



75 
 

 

ตำรำงที่ 4.17 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนอำชีพ 
 

Multiple Comparisons 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

รับราชการ 
พนกังานของ
รัฐ 
ลูกจา้งประจ า 

พนกังาน
รัฐวสิาหกจิ 

-0.129 0.208 0.996 -0.825 0.568 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 
พนกังานธนาคาร 

1.099* 0.193 0.000 0.454 1.743 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

2.000* 0.208 0.000 1.305 2.695 

วชิาชีพอิสระ 3.400* 0.258 0.000 2.538 4.262 

คา้ขาย -0.200 0.254 0.987 -1.051 0.651 

พนกังาน
รัฐวสิาหกจิ 

รับราชการ 
พนกังานของรัฐ 
ลูกจา้งประจ า 

0.129 0.208 0.996 -0.568 0.825 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 
พนกังานธนาคาร 

1.227* 0.125 0.000 0.808 1.647 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

2.129* 0.147 0.000 1.635 2.622 

วชิาชีพอิสระ 3.529* 0.212 0.000 2.819 4.239 

คา้ขาย -0.071 0.208 1.000 -0.768 0.625 
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ตำรำงที่ 4.17 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนอำชีพ (ต่อ) 
 

Multiple Comparisons 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 
พนกังาน
ธนาคาร 

รับราชการ 
พนกังานของรัฐ 
ลูกจา้งประจ า 

-1.099* 0.193 0.000 -1.743 -0.454 

พนกังาน
รัฐวสิาหกจิ 

-1.227* 0.125 0.000 -1.647 -0.808 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

.901* 0.125 0.000 0.484 1.319 

วชิาชีพอิสระ 2.301* 0.197 0.000 1.642 2.961 

คา้ขาย -1.299* 0.193 0.000 -1.943 -0.654 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั 

รับราชการ 
พนกังานของรัฐ 
ลูกจา้งประจ า 

-2.000* 0.208 0.000 -2.695 -1.305 

พนกังาน
รัฐวสิาหกจิ 

-2.129* 0.147 0.000 -2.622 -1.635 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 
พนกังานธนาคาร 

-.901* 0.125 0.000 -1.319 -0.484 

วชิาชีพอิสระ 1.400* 0.212 0.000 0.691 2.109 

คา้ขาย -2.200* 0.208 0.000 -2.895 -1.505 
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ตำรำงที่ 4.17 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนอำชีพ (ต่อ) 
 

Multiple Comparisons 

(I) 
อาชีพ 

(J) อาชีพ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

วชิาชีพ
อิสระ 

รับราชการ พนกังาน
ของรัฐ ลูกจา้งประจ า 

-3.400* 0.258 0.000 -4.262 -2.538 

พนกังานรัฐวสิาหกจิ -3.529* 0.212 0.000 -4.239 -2.819 
พนกังานบริษทัเอกชน 
พนกังานธนาคาร 

-2.301* 0.197 0.000 -2.961 -1.642 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั -1.400* 0.212 0.000 -2.109 -0.691 

Others -3.600* 0.258 0.000 -4.462 -2.738 

คา้ขาย 

รับราชการ พนกังาน
ของรัฐ ลูกจา้งประจ า 

0.200 0.254 0.987 -0.651 1.051 

พนกังานรัฐวสิาหกจิ 0.071 0.208 1.000 -0.625 0.768 
พนกังานบริษทัเอกชน 
พนกังานธนาคาร 

1.299* 0.193 0.000 0.654 1.943 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั 2.200* 0.208 0.000 1.505 2.895 

วชิาชีพอิสระ 3.600* 0.258 0.000 2.738 4.462 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างแบบรายคู่ตามวิธี Scheffe  พบว่า  อาชีพมี
ความแตกต่างกนั รวม 3 คู่  

สมมติฐานที่ 1.4 รายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตำรำงที่ 4.18 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1.4 
 

รำยได้ต่อเดอืน 
ค่ำเฉลีย่ 

ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน F Sig.* 

10,000 บาทหรือนอ้ยกวา่ 9.800 0.000 10.805 0.000 
10,001 – 20,000 บาท 8.615 0.608     
20,001 – 30,000 บาท 8.366 1.399     
30,001 – 40,000 บาท 8.386 1.254     
40,001 – 50,000 บาท 9.600 0.000     

มากกวา่ 50,000 บาทขึ้นไป 8.573 1.256     
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 โดยใช ้ F-Test พบวา่  รายไดต้่อเดอืนที่
แตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้
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ตำรำงที่ 4.19 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนรำยได้ต่อเดอืน 
 

Multiple Comparisons 

(I)รายได้
ต่อเดือน 

(J) รายไดต้่อเดือน 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

10,000 
บาท
หรือ
นอ้ยกวา่ 

20,001 – 30,000 บาท 1.185* 0.326 0.011 0.176 2.194 
30,001 – 40,000 บาท 1.434* 0.283 0.000 0.555 2.312 
40,001 – 50,000 บาท 1.414* 0.290 0.000 0.514 2.314 
มากกวา่ 50,000 บาทขึ้น
ไป 

0.200 0.374 0.991 -0.960 1.360 

20,001 – 
30,000 
บาท 

10,000 บาทหรือนอ้ย
กวา่ 

-1.185* 0.326 0.011 -2.194 -0.176 

30,001-40,000 baht 0.249 0.215 0.854 -0.417 0.915 
40,001 – 50,000 บาท 0.230 0.224 0.902 -0.465 0.924 
มากกวา่ 50,000 บาทขึ้น
ไป 

-0.985 0.326 0.060 -1.994 0.024 

30,001 – 
40,000 
บาท 

10,000 บาทหรือนอ้ย
กวา่ 

-1.434* 0.283 0.000 -2.312 -0.555 

20,001 – 30,000 บาท -0.249 0.215 0.854 -0.915 0.417 
40,001 – 50,000 บาท -0.019 0.157 1.000 -0.505 0.466 
มากกวา่ 50,000 บาทขึ้น
ไป 

-1.234* 0.283 0.001 -2.112 -0.355 
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ตำรำงที่ 4.19 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนรำยได้ต่อเดอืน (ต่อ) 
 

Multiple Comparisons 

(I)รายได้
ต่อเดือน 

(J) รายไดต้่อเดือน 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

40,001 – 
50,000 
บาท 

10,000 บาทหรือนอ้ย
กวา่ 

-1.414* 0.290 0.000 -2.314 -0.514 

20,001 – 30,000 บาท -0.230 0.224 0.902 -0.924 0.465 
30,001 – 40,000 บาท 0.019 0.157 1.000 -0.466 0.505 
มากกวา่ 50,000 บาทขึ้น
ไป 

-1.214* 0.290 0.002 -2.114 -0.314 

มากกวา่ 
50,000 
บาทขึ้น
ไป 

10,000 บาทหรือนอ้ย
กวา่ 

-0.200 0.374 0.991 -1.360 0.960 

20,001 – 30,000 บาท 0.985 0.326 0.060 -0.024 1.994 
30,001 – 40,000 บาท 1.234* 0.283 0.001 0.355 2.112 
40,001 – 50,000 บาท 1.214* 0.290 0.002 0.314 2.114 

 
จากตารางที่ 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างแบบรายคู่ตามวธีิ Scheffe  พบวา่  รายไดต้่อ

เดือนมีความแตกต่างกนั รวม 5 คู่  
สมมติฐานที่ 1.5 ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตำรำงที่ 4.20 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1.5 
 

ระดบักำรศึกษำ 
ค่ำเฉลีย่ 

ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน F Sig.* 

นอ้ยกวา่ปริญญาตรี 9.600 0.000 4.105 0.017 
ปริญญาตรี 8.374 1.345     

มากกวา่ปริญญาตรี 8.645 1.205     
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.5 โดยใช ้ F-Test พบวา่  ระดบัการศึกษาที่
แตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้
 

ตำรำงที่ 4.21 แสดงกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงแบบรำยคู่ตำมวธีิ Scheffe ด้ำนระดบักำรศึกษำ 
 

Multiple Comparisons 

(I) ระดบั
การศึกษา 

(J) ระดบัการศึกษา 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 
95% Confidence 

Interval 

    
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

นอ้ยกวา่
ปริญญา
ตรี 

ปริญญาตรี 1.226* 0.485 0.042 0.033 2.419 

มากกวา่ปริญญาตรี 
0.955 0.478 0.138 -0.221 2.131 

ปริญญา
ตรี 

นอ้ยกวา่ปริญญาตรี -1.226* 0.485 0.042 -2.419 -0.033 
มากกวา่ปริญญาตรี -0.271 0.149 0.191 -0.637 0.094 

มากกวา่
ปริญญา
ตรี 

นอ้ยกวา่ปริญญาตรี -0.955 0.478 0.138 -2.131 0.221 

ปริญญาตรี 
0.271 0.149 0.191 -0.094 0.637 
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จากตารางที่ 4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างแบบรายคู่ตามวิธี Scheffe  พบว่า  ระดบั
การศึกษามีความแตกต่างกนั รวม 2 คู่  

สมมติฐานที่ 1.16 สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
ตำรำงที่ 4.22 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1.6 
 

สถำนภำพกำรสมรส 
ค่ำเฉลีย่ 

ค่ำเบี่ยงเบน
มำตรฐำน F Sig.* 

โสด 8.620 1.186 1.413 0.245 
สมรส 8.340 1.536     

หย่า/หมา้ย 9.200 0.000     
* อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.6 โดยใช ้F-Test พบวา่  สถานภาพการสมรส
ที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ต ั้งไว ้

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด  มีความสัมพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัดา้นตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด    มีความสัมพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตำรำงที่ 4.23 แสดงค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่ำงตัวแปรต่ำงๆ 
 

  
ความ

ไวว้างใจ 

บุคลากร
ผู้

ให้บริการ 
กระบวนการ
ให้บริการ 

คุณภาพ
ของการ
บริการ 

ภาพลกัษณ์
ของตรา
สินคา้ 

ความภกัดี
ต่อตรา
สินคา้ 

ความไวว้างใจ 1.000 0.892 0.830 0.855 0.894 0.702 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ   1.000 0.834 0.778 0.935 0.749 

กระบวนการ
ให้บริการ 

    1.000 0.808 0.768 0.866 

คุณภาพของการ
บริการ 

      1.000 0.836 0.661 

ภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ 

        1.000 0.695 

ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ 

          1.000 

 
จากตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ พบวา่  ทุกตวัแปรมี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขต
กรุงเทพมหานครในระดบัความสัมพนัธ์แตกต่างกนัเรียงล  าดบัดงัต่อไปน้ี 

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุดอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.01  (r = 0.894) 

บุคลากรผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครเป็นอนัดบั 2 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (r = 0.892) 

คุณภาพของการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครเป็นอนัดบั 3 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (r = 0.855) 

กระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครเป็นอนัดบั 4 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (r = 0.830) 
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ความภกัดีต่อตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครนอ้ยที่สุด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (r = 0.702) 
 
ตำรำงที่ 4.24 แสดงผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 2 และ 3 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig.* 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

(ค่าคงที่) 1.305 0.233   5.602 0.000     
บุคลากรผูใ้ห้บริการ 0.260 0.069 0.315 3.784 0.000 0.082 12.165 
กระบวนการ
ให้บริการ 

0.188 0.058 0.228 3.268 0.001 0.117 8.540 

คุณภาพของการ
บริการ 

0.233 0.049 0.259 4.804 0.000 0.197 5.085 

ภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ 

0.267 0.083 0.270 3.227 0.001 0.082 12.223 

ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ 

-0.086 0.047 -0.090 -1.821 0.070 0.234 4.275 

R = 0.933   R Square = 0.870                                               * อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 และ 3โดยใช ้MRA พบวา่   
บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์

ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้
กระบวนการให้บริการ  มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์

ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้
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คุณภาพของการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้งไว ้

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้  มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานที่ต ั้ง
ไว ้

ความภกัดีต่อตราสินคา้  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ต ั้งไว ้

การทดสอบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณไดค้่า 0.933 โดยมีประสิทธิภาพในการพยากรณ์ที่
ระดบัร้อยละ 87 (R Square = 0.870) และเมื่อน าคะแนนจากผลการวเิคราะห์มาแทนค่าสมการวเิคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (MRA) ดงัน้ี Y  =  C + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5  โดยก  าหนดให้ Y แทน 
ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร  C แทนค่าคงที่   b 
แทนค่าเบตา้ และ X1,2,3,4,5 แทนตวัแปรอิสระดา้นต่างๆ ไดเ้ป็น 1.305 + 0.260 + 0.188 + 0.233 + 0.267 – 
0.086 

ซ่ึงในการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ พบวา่ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอื่น  ๆมากที่สุด แต่ความภกัดีต่อตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอื่นๆ 
นอ้ยที่สุด   
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                          ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตำม 

ลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
7. อายุ 
8. อาชีพ 
9. รายไดต้่อเดือน 
10. ระดบัการศึกษา 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพประกอบที่ 4.1   กรอบแนวความคิดที่ไดจ้ากการศึกษา (Modified Model) 
 
 
 

ปัจจยัด้ำนกำรให้บริกำร 
ของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 

1. ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  
2. ดา้นกระบวนการให้บริการ  
3. ดา้นคุณภาพของบริการ 

ปัจจยัด้ำนตรำสินค้ำ 
ของศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 

1. ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 

ควำมไว้วำงใจของ
ลูกค้ำที่มต่ีอ

ศูนย์บริกำรรถยนต์
ฟอร์ดในเขต

กรุงเทพมหำนคร 
 



87 
 

 

 
บทที่ 5 

 
สรุปผล อภปิรำยผล ข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาในครั้ งน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัต่างๆ ที่มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจที่มีต่อศูนย์บริการ
รถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวจิยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 393 ราย และใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการประมวลผลเชิง
สถิติ ซ่ึงสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดน้ าเสนอไว ้ดงัน้ี  

5.1 สรุปผล  
5.2 อภิปรายผล  
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

5.1 สรุปผล 
5.1.1 สรุปผลกำรวเิครำะห์ลกัษณะประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม  
กลุ่มตวัอย่าง 393 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 74.8 มีอายุระหวา่ง 

41-50 ปี จ  านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ พนกังานธนาคาร 
จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6 มีรายไดร้ะหวา่ง 30,001 – 40,000 บาทต่อเดือน จ านวน 197 คน คิด
เป็นร้อยละ 50.1  มีการศึกษาระดบัมากกวา่ปริญญาตรี จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8  และมี
สถานภาพการสมรสโสด จ านวน 314 คน คิดเป็นร้อยละ 79.9   

5.1.2 สรุปผลกำรวเิครำะห์ควำมคดิเหน็ของผู้ตอบแบบสอบถำม    เกีย่วกบักำรให้บริกำรของ
ศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด   

กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดใน
ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ให้ความส าคญัมากทีสุ่ดกบัปัจจยัดา้นความ สามารถ ในการให้
ค  าแนะน า/ ปรึกษาและช่วยแกปั้ญหาไดต้รงความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย 8.882 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นทกัษะ 
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ความรู้ ความช านาญเกีย่วกบับริการ มีค่าเฉลี่ย 8.646 และดา้นความกระตือรือร้นและความเอาใจใส่ใน
การให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 8.427 ตามล าดบั 

ดา้นกระบวนการให้บริการ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นความหลากหลายของบริการ
ที่ครอบคลุมหรือตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉลี่ย 8.755 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นความตรงเวลาในการส่ง
มอบตามที่นดัหมาย มีค่าเฉลี่ย 8.602 และดา้นความรวดเร็วในการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย 8.354 ตามล าดบั 

ดา้นคุณภาพของการบริการ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งตรงจุด มีค่าเฉลี่ย 8.864 ตามมาดว้ยดา้นสภาพและสมรรถนะของรถกลบัมาเป็นปกติเหมือนเดิม
ทุกประการ มีค่าเฉลีย่ 8.672 และดา้นความคุม้ค่าเงินและความประหยดัจากการใชบ้ริการ มีคา่เฉลี่ย 
8.468 ตามล าดบั 

5.1.3 สรุปผลกำรวเิครำะห์ควำมคดิเหน็ของผู้ตอบแบบสอบถำม    เกีย่วกบัตรำสินค้ำของ
ศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ด 

กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในดา้น
ต่างๆ ดงัน้ี 

ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นตราสินคา้ฟอร์ดยืนยนัถึง
มาตรฐานคุณภาพที่เช่ือถือได ้มีค่าเฉลี่ย 8.829 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นตราสินคา้ฟอร์ดบ่งช้ีถึงนวตักรรมที่
ทนัสมยั มีค่าเฉลี่ย 8.629 และดา้นตราสินคา้ฟอร์ดสะทอ้นถึงฐานะทางสังคมของผูใ้ชง้าน มีคา่เฉลี่ย 
8.282 ตามล าดบั 

ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นการคิดถึงตราสินคา้ฟอร์
ดกอ่นและการใชพ้ยายามศึกษาขอ้มูลส าหรับการตดัสินใจซ้ือต ่า มีค่าเฉลีย่ 8.506 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้น
ความสนใจใชร้ถยนตรุ่์นอื่นๆ ภายใตต้ราสินคา้ฟอร์ดซ ้า มคี่าเฉลี่ย 8.225 และดา้นการไม่สนใจหรือ
เปลี่ยนใจไปใชต้ราสินคา้อื่น มีค่าเฉลี่ย 8.007 ตามล าดบั 

5.1.4 สรุปผลกำรวเิครำะห์ควำมคดิเหน็ของผู้ตอบแบบสอบถำม    เกีย่วกบัควำมไว้วำงใจของ
ลูกค้ำที่มต่ีอศูนย์บริกำรรถยนต์ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหำนคร 

กลุ่มตวัอย่าง 393 รายให้ความคิดเห็นเกีย่วกบัความไวว้างใจที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตราสินค้าฟอร์ดที่ท  า
ให้เกดิความพึงพอใจเหนือความคาดหวงั มีค่าเฉลี่ย 8.935 ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นความไวว้างใจใน
คุณภาพของบริการวา่สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 8.715 และดา้นความไว้
วางในในบริการที่ไดร้ับวา่มีมาตรฐานเท่ากนัอย่างสม ่าเสมอ มคี่าเฉลี่ย 8.531 ตามล าดบั 



89 
 

 

5.1.5 สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
สมมติฐานที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั   มีผลตอ่ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ

ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั พบวา่ 
 เพศที่แตกต่างกนัไมม่ีผลต่อความไวว้างใจของลกูคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 
 อายุที่แตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 และพบความแตกต่างกนั รวม 5 คู่ 

อาชีพที่แตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจของลูกค้าที่มีต่อศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ดในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และพบความแตกต่างกนั รวม 3 คู่  

รายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจของลูกค้าที่มีต่อศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และพบความแตกต่างกนั 
รวม 5 คู่ 

ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และพบความแตกต่างกนั 
รวม 2 คู่  

สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ด ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด  มีความสัมพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

กระบวนการให้บริการ  มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

คุณภาพของการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์
ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัดา้นตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด    มีความสัมพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
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ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้  มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ความภกัดีต่อตราสินคา้  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ทุกตวัแปรมีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ มคีวามสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มี
ต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  (r 
= 0.894) แต่ความภกัดีต่อตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครนอ้ยที่สุด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 (r = 0.702) 
รวมทั้งภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอื่นๆ มากทีสุ่ด แต่ความภกัดีตอ่ตรา
สินคา้มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอื่นๆ นอ้ยที่สุด   

 
5.2 อภปิรำยผล 
 การศึกษาในครั้ งน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัดา้นลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ ทีม่ีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขต
กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการให้บริการและปัจจยัดา้นตราสินคา้  
ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดที่มีกบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวจิยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 
จ  านวน 393 ราย และใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการประมวลผลเชิงสถิต ิ

ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 74.8 มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี 
ร้อยละ 42.2 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ พนกังานธนาคาร ร้อยละ 49.6 มีรายไดร้ะหวา่ง 30,001 
– 40,000 บาทต่อเดือน ร้อยละ 50.1  มกีารศึกษาระดบัมากกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 60.8  และมีสถานภาพ
การสมรสโสด ร้อยละ 79.9  โดยมีความคิดเห็นเกีย่วกบัการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดใน
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากที่สุด กบัปัจจยัดา้นความสามารถในการให้ค  าแนะน า/ 
ปรึกษาและช่วยแกปั้ญหาไดต้รงความตอ้งการ (ค่าเฉลี่ย 8.882) ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นทกัษะ ความรู้ 
ความช านาญเกีย่วกบับริการ (ค่าเฉลี่ย 8.646) และดา้นความกระตือรือร้นและความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 8.427) ตามล าดบั ดา้นกระบวนการให้บริการ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้น
ความหลากหลายของบริการที่ครอบคลมุ หรือตรงกบัความตอ้งการ (ค่าเฉลี่ย 8.755) ตามมาดว้ยปัจจยั
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ดา้นความตรงเวลาในการส่งมอบตามที่นดัหมาย (ค่าเฉลี่ย 8.602) และดา้นความรวดเร็วในการใช้
บริการ (ค่าเฉลีย่ 8.354) ตามล าดบั และดา้นคุณภาพของการบริการ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยั
ดา้นการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้งตรงจุด (ค่าเฉลี่ย 8.864) ตามมาดว้ยดา้นสภาพและสมรรถนะของ
รถกลบัมาเป็นปกติเหมอืนเดิมทุกประการ (ค่าเฉลี่ย 8.672) และดา้นความคุม้ค่าเงินและความประหยดั
จากการใชบ้ริการ (ค่าเฉลี่ย 8.468) ตามล าดบั ส าหรับความคิดเห็นเกีย่วกบัตราสินคา้ของศูนยบ์ริการ
รถยนตฟ์อร์ดดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นตราสินคา้ฟอร์ด
ยืนยนัถึงมาตรฐานคุณภาพที่เช่ือถือได ้ (ค่าเฉลีย่ 8.829) ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นตราสินคา้ฟอร์ดบ่งช้ีถึง
นวตักรรมที่ทนัสมยั (ค่าเฉลีย่ 8.629) และดา้นตราสินคา้ฟอร์ดสะทอ้นถึงฐานะทางสังคมของผูใ้ชง้าน 
(ค่าเฉลี่ย 8.282) ตามล าดบั และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ให้ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นการ
คิดถึงตราสินคา้ฟอร์ดกอ่นและการใชพ้ยายามศึกษาขอ้มูลส าหรับการตดัสินใจซ้ือต ่า (ค่าเฉลี่ย 8.506) 
ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นความสนใจใชร้ถยนตรุ่์นอื่นๆ ภายใตต้ราสินค้าฟอร์ดซ ้า (ค่าเฉลี่ย 8.225) และดา้น
การไม่สนใจหรือเปลีย่นใจไปใชต้ราสินคา้อื่น (ค่าเฉลี่ย 8.007) ตามล าดบั ทั้งน้ี กลุ่มตวัอย่างมคีวาม
คิดเห็นเกีย่วกบัความไวว้างใจที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยให้
ความส าคญัมากที่สุดกบัปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตราสินคา้ฟอร์ด ที่ท  าให้เกดิความพึงพอใจเหนือ
ความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 8.935) ตามมาดว้ยปัจจยัดา้นความไวว้างใจในคุณภาพของบริการวา่สามารถ
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดเป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย 8.715) และดา้นความไวว้างในในบริการที่ไดร้ับวา่มี
มาตรฐานเท่ากนัอย่างสม ่าเสมอ (ค่าเฉลีย่ 8.531) ตามล าดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั ยกเวน้ เพศ และ
สถานภาพการสมรส มีผลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

อดิศร อินทรทูต (2548) ที่ท  าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องผูใ้ชบ้ริการอู่
ซ่อมรถยนตเ์ขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศและสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดของอูซ่่อมรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั แต่ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ
อู่ซ่อมรถยนตแ์ตกต่างกนั  ท ั้งน้ี ไม่มีความสอดคลอ้งกนัในส่วนของอายุ การศึกษา และอาชีพทีแ่ตกต่าง
กนัให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของอูซ่่อมรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั  

นเรตร์ บุญรอด ทีท่  าการศึกษาความเป็นไปไดใ้นการลงทุนธุรกจิคาร์แคร์ในจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา พบวา่ การศึกษา อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนัมีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการคาร์
แคร์ดา้นต่างๆ แตกต่างกนั  

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=นเรตร์%20%20%20บุญรอด&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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กฤษณะ บุญเกดิ (2553) ที่ท  าการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการคาร์แคร์ของกลุ่มลูกคา้ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างกนั      มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั
สมุทรปราการแตกต่างกนั  

จินดารัตน ์  ชโยธิน (2554) ที่ท  าการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทีม่ีต่อการสัง่ซ้ือสินคา้
จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์พบวา่ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพมีผลต่อความพงึพอใจในการสั่งซ้ือ
สินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์แต่เพศและสถานภาพสมรสไมม่ีผลต่อความพงึพอใจในการสั่งซ้ือ
สินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์  ท ั้งน้ี ไม่มีความสอดคลอ้งกนัในส่วนของระดบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการสั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์  

สุภาวดี ล  ้าสกุลวงศ ์ (2552) ที่ท  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนต์
นัง่ส่วนบุคคลยี่ห้อฮอนดา้ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโทมหาวทิยาลยัเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ อายุและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้  แต่
เพศและสถานภาพสมรสไม่มผีลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลยี่ห้อฮอนดา้ในบางดา้น  

กลัยา ตรีสุชน (2554) ที่ท  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกั อบ รีดของ
คนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศและสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนั  ไม่
มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมใน
กรุงเทพมหานครที่แตกต่างกนั แต่อายุ อาชีพ และระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั  มีอิทธิผลตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียม ในกรุงเทพมหานครที่แตกต่าง
กนั ทั้งน้ี ไม่มีความสอดคลอ้งกนัในส่วนของรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนที่แตกต่างกนั  ไม่มีอิทธิผลตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานครที่แตกต่าง
กนั  

ปิยะพร ศรีทองสุก (2551) ที่ท  าการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษาต่อใน
ระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัรังสิต โดยนกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรงัสิต พบวา่ เพศที่
แตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษาต่อในระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัรังสิต  

รัตนก์ญัญา ชีวะปัญญาโรจน ์ (2554) ที่ท  าการศึกษาอิทธิพลความไวว้างใจของคน

กรุงเทพมหานครที่มีต่ออาหารแช่แขง็ พบวา่ รายไดแ้ละอาชีพมีอิทธิพลตอ่ความไวว้างใจในอาหารแช่

แขง็ของคนกรุงเทพมหานคร แต่เพศไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในอาหารแช่แขง็ของคน
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กรุงเทพมหานคร  ทั้งน้ี ไม่มีความสอดคลอ้งกนัในส่วนของสถานภาพมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจใน

อาหารแช่แขง็ของคนกรุงเทพมหานคร แต่อายุและการศึกษาไม่มีอิทธิพลตอ่ความไวว้างใจในอาหารแช่

แขง็ของคนกรุงเทพมหานคร   

ผลการทดสอบสมมติฐาน ยงัพบวา่ทุกปัจจยัดา้นการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด 
ไดแ้ก ่ บุคลากรผูใ้ห้บริการ  กระบวนการให้บริการ  และคุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของจินดารัตน ์  ชโยธิน (2554) ที่ท  าการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อการสั่งซ้ือ
สินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์ พบวา่ การให้บริการของพนกังานส่งสินคา้ของ ASTV การ
ให้บริการทางโทรศพัท ์  การจดัส่งสินคา้ และการช าระเงินมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
สั่งซ้ือสินคา้จาก ASTV ผ่านทางโทรศพัท ์ และของปิยะพร ศรีทองสุก (2551) ที่ท  าการศึกษาปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกศึกษาต่อ ในระดบับณัฑิตศึกษา ของมหาวทิยาลยัรงัสิต โดยนกัศึกษา
ปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรังสิต พบวา่ บุคลากรและกระบวนการบริการ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือก
ศึกษาต่อในระดบับณัฑิตศึกษาของมหาวทิยาลยัรังสิต แต่ไมม่ีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
กลัยา ตรีสุชน (2554) ที่ท  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกั อบ รีดของ
คนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นพนกังาน
ให้บริการและดา้นกระบวนการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีด
ของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร  

นอกจากน้ี พบวา่ ปัจจยัดา้นตราสินคา้ของศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดดา้นภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ด ในเขต
กรุงเทพมหานคร แต่ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้  ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อ
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของรัตนก์ญัญา ชีวะ
ปัญญาโรจน ์ (2554) ที่ท  าการศึกษาอิทธิพลความไวว้างใจของคนกรุงเทพมหานครที่มีต่ออาหารแช่แขง็ 
พบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในอาหารแช่แขง็ของคนกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี 
ไม่มีความสอดคลอ้งกนัในส่วนของความภกัดีต่อตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในอาหารแช่แขง็
ของคนกรุงเทพมหานคร และไม่มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของกลัยา ตรีสุชน (2554) ที่
ท  าการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกั อบ รีดของคนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียม
ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ภาพลกัษณ์ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของ
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คนท างานที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร แต่ความภกัดีของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซกัอบรีดของคนท างาน ที่พกัในคอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร  

 
 
ทั้งน้ีทุกตวัแปรมีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์

ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของ
ลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด แต่ความภกัดีต่อตราสินคา้ มี
ความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครนอ้ย
ที่สุด รวมทั้งภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอิสระอื่น  ๆ มากที่สุด แต่ความภกัดีต่อ
ตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอื่นๆ นอ้ยที่สุด   

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

ผูว้จิยัไดน้ าผลการศึกษามาใชเ้ป็นแนวทางก  าหนดขอ้เสนอแนะต่างๆ โดยมีรายละเอยีด
ดงัต่อไปน้ี 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งนี้ 
ศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดควรให้ความส าคญัตอ่ปัจจยัต่างๆ    ที่มผีลต่อการให้บริการอย่างมือ

อาชีพในดา้นต่างๆ ซ่ึงลว้นส่งผลต่อภาพลกัษณ์และความภกัดีของลูกคา้ที่มีต่อตราสินคา้ของฟอร์ด ดงัน้ี 
1. ศกัยภาพ ความรู้ความสามารถ และความช านาญของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ที่สามารถ

ให้ค  าแนะน าหรือปรึกษาไดต้รงความตอ้งการ เพื่อช่วยแกปั้ญหาของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างด ี
ท ั้งน้ี บุคลากรผูใ้ห้บริการควรไดร้ับความอบรมใหม้ีความพร้อมและความเตม็ใจในการให้บริการ
ตลอดเวลาที่ลูกคา้ตอ้งการ 

2. บริการควรมีความหลากหลาย    จ  าแนกออกเป็นหลายเพก็เกจให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างทัว่ถึง และตรงความตอ้งการมากทีสุ่ด โดย
มุ่งเนน้ปัจจยัดา้นเวลาที่รวดเร็วและการส่งมอบที่ตรงเวลา 

3. บริการตอ้งสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ   วา่สามารถแกไ้ขปัญหาท
ไดอ้ย่างแทจ้ริง ท าให้รับรู้ถงึความคุม้ค่าจากการใชบ้ริการของศูนยฯ์ 
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4. การรักษาภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ไวอ้ย่างต่อเน่ืองและย ัง่ยืน   ผ่านการรักษา
มาตรฐานคุณภาพของรถยนตแ์ละบริการภายใตต้ราสินคา้ฟอร์ด เน่ืองจากตราสินคา้ฟอร์ดช่วยบง่ช้ีถึง
รสนิยมของผูใ้ชง้านที่มีความทนัสมยั รวมทั้งมาตรฐานคุณภาพของรถยนตแ์ละบริการที่เช่ือถือไดอ้ยู่
แลว้ ซ่ึงส่งผลท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีต่อตราสินคา้ฟอร์ดและไม่ใส่ใจหรือใหค้วาม
พยายามในการใชร้ถยนตห์รือบริการภายใตต้ราสินคา้อื่นๆ 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรศึกษำครั้งต่อไป  
ผูไ้ดน้ าเสนอขอ้แนะน าส าหรับการศึกษาครั้ งต่อไป ซ่ึงไดจ้ากการเกบ็เกีย่วในประสบการณ์การ

ด าเนินงานวิจยัในครั้ งน้ี และพิจารณาถึงความเป็นไปไดจ้ากการศึกษาอนาคต ดงัน้ี 
1. ในการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ    กบัความ

ไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อศูนยบ์ริการรถยนตฟ์อร์ดในเขตกรุงเทพมหานครครั้ งน้ี พบความสมัพนัธ์
กนัเองของตวัแปรอิสระ ซ่ึงเรียกวา่ Multicollinearity โดยมีค่า r มากกวา่ 0.8 อยู่เป็นจ านวนมากรวม 5 คู่ 
ดงัน้ี 

1.1 กระบวนการให้บริการ และ บุคลากรผูใ้ห้บริการ  
1.2 คุณภาพของการบริการ และ กระบวนการให้บริการ 
1.3 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และ บุคลากรผูใ้ห้บริการ 
1.4 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และ คุณภาพของการบริการ 
1.5 ความภกัดีต่อตราสินคา้ และ กระบวนการให้บริการ 

ผูท้ี่สนใจท าการศึกษา จึงควรท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระทั้ง 5 คู่
ขา้งตน้ เพื่อท าการเปรียบเทียบความเหมือนหรือความแตกต่างกนัของความสัมพนัธ์ดงักล่าวต่อไป 

2. ควรท าการศึกษาศูนยบ์ริการรถยนตย์ี่ห้ออื่น  ๆ ควบคู่กนัไป  เพื่อให้ไดข้อ้มูลที่มี
ความหลากหลายที่สามารถน าไปใชเ้ปรียบเทียบกนัได ้

3. ควรการศึกษากบักลุ่มตวัอย่างทั้งผูบ้ริโภคและศูนยบ์ริการในพื้นที่อื่น   ซ่ึงเป็นเมอืง
หรือจงัหวดัขนาดใหญ่ในแต่ภูมิภาค เพื่อให้ไดข้อ้มูลที่มีประโยชนก์วา้งขวางและครอบคลุมส่วนต่างๆ 
ไดม้ากขึ้น ซ่ึงสามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการวางกลยุทธ์ทางการตลาด ที่ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคในสถานการณ์ปัจจุบนัมากขึ้น และทั้งช่วยรักษาฐานลูกคา้เดิมและขยายฐานลูกคา้ใหม่ใน
อนาคตได ้ 

4. ควรท าการศึกษาปัจจยัอื่นๆ    นอกเหนือจากปัจจยัที่เลือกท าการศึกษาครั้ งน้ีเพิม่เติม 
ไดแ้ก ่กลุ่มอา้งอิง เพือ่ให้ไดผ้ลการศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปรต่างๆ ไดม้ากขึ้น 



 

บรรณานุกรม 

 

 

กฤษณะ บุญเกิด.  “ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการคาร์แคร์ของกลุ่มลูกค้าใน

เขตอ าเภอเมือง จังหวดัสมุทรปราการ.” รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการ

ธุรกิจทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2553 

กลัยา ตรีสุชน. “ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการซัก อบ รีดของคนท างานที่พกัใน
คอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร.” รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการธุรกิจ
ทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2554 

ก่ิงแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ.์ จิตวทิยาทัว่ไป. กรุงเทพมหานคร: ไทยเจริญการพิมพ,์ 2546 
ก่ิงรัก อิงคะวตั. “บริหารแบรนด์อย่างไรให้อยู่ทนนานข้ามยุค.” บทความ, วารสารนิเทศศาสตร์. 2542 
กิจธพงษ ์อินโต. “ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลอืกใช้

ศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ของลูกค้าในจังหวดัพะเยา.” คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่
, 2552 

กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติและคณะ. ระเบียบวธีิวจัิยทางธุรกจิ. พิมพค์ร้ังท่ี 1, กรุงเทพมหานคร: เพียร์

สัน เอด็ดูเคชัน่ อินโดไชน่า, 2552 

กุลธน ธนาพงศธร. การบริหารงานบุคคล. นนทบุรี: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2528 

จินดารัตน์  ชโยธิน. “ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีม่ีต่อการส่ังซ้ือสินค้าจาก ASTV ผ่านทางโทรศัพท์.” 
รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการธุรกิจทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, 
มหาวทิยาลยัรังสิต, 2554 

จินตนา บุญบงการ. “สถานภาพสตรีกบับันไดสู่ต าแหน่งบริหารอุปสรรคและขวากหนามทีค่่อยๆ เลอืน
ราง.” บทความ, จุฬาลงการณ์วารสาร 1, 3 เมษายน-มิถุนายน 2532 

จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร. “การสร้างภาพลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Image Building).” บทความ
การศึกษาต่อเน่ือง, วาสารคณะครุศาสตร์อุตสาหกรรม, สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณ
ทหารลาดกระบงั, 4 กุมภาพนัธ์ 2549 

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=กิจธพงษ์%20อินโด&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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แจก๊ดิช เชช และ แอนดรูโซเบล. ลูกค้าตลอดชีพ: กลเม็ดเคลด็ลบัในการผูกใจและสร้างสายสัมพนัธ์ที่

ยนืยงกบัลูกค้า. กรุงเทพมหานคร: เอ อาร์ บิซิเนส เพรส, 2547 
ธารา   ธิยะภูมิ. “ปัจจัยในการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์ของผู้ขับข่ีรถยนต์น่ังส่วนบุคคลในเขต

กรุงเทพมหานคร.” รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการธุรกิจทัว่ไป, คณะ
บริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2554 

ธีรพนัธ์  โล่ห์ทองค า. “รูปแบบกลยุทธ์การใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการในการบริหาร       
คุณค่าตราสินค้าตามระดับความส าคัญของผลติภัณฑ์.” รายงานปรัชญาดุษฎีบณัฑิต 

(บริหารธุรกิจ) , มหาวทิยาลยัรามค าแหง, 2550 
นเรตร์ บุญรอด. “การศึกษาความเป็นไปได้ในการลงทุนธุรกจิคาร์แคร์ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา.” 

รายงานการศึกษาดว้ยตนเองสาขาวทิยาบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ, มหาวทิยาลยัราชภฏั
พระนครศรีอยยุา, 2550 

ปกรณ์ วงศส์วสัด์ิ. “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการศูนย์ออกก าลงักายของผู้บริโภคในเขต
หนงแขม จังหวดักรุงเทพมหานคร.” รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการธุรกิจ
ทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2554 

ปรมะ สตะเวทิน. หลกันิเทศศาสตร์. กรุงเทพมหานคร: ภาพการพิมพ,์ 2546 
ปิยพนัธ์ุ ช่ืนการดี. “ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการเลอืกใช้บริการคาร์แคร์ในเขตกรุงเทพมหานคร.” รายงาน

การศึกษาคน้ควา้อิสระ สาขาวชิาการจดัการธุรกิจทัว่ไป คณะบริการธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 
2551 

ปิยะพร ศรีทองสุก. “ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลอืกศึกษาต่อในระดับบัณฑิตศึกษาของ
มหาวทิยาลัยรังสิต โดยนักศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรังสิต.” รายงานการศึกษาคน้ควา้
อิสระ สาขาวชิาการจดัการธุรกิจทัว่ไป คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2551 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. ประชากรศาสตร์และประชาวรรณา. เอกสารการสอน(หน่วยท่ี 1-7), 
พิมพค์ร้ังท่ี 6, 2541 

http://dcms.thailis.or.th/dcms/basic.php?query=นเรตร์%20%20%20บุญรอด&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


98 
 

บรรณานุกรม (ต่อ) 

 
 
รัตน์กญัญา ชีวะปัญญาโรจน์. “อทิธิพลความไว้วางใจของคนกรุงเทพมหานครทีม่ีต่ออาหารแช่แข็ง.” 

รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ สาขาวชิาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2554 
วรารัตน์ สันติวงษ.์ “ปัจจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารต่อการใช้บริการ E-Banking.” 

สารนิพนธ์สาขาวชิาการตลาด, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ, 2549 
วยิะกานต ์ตนัสุวรรณรัตน์. “ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจในการเลอืกซ้ือโทรศัพท์เคลือ่นที ่HOUSE 

BRAND ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.” รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ
สาขาการตลาด, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัรังสิต, 2552 

วรัิช ลภิรัตนกุล. การประชาสัมพนัธ์ ฉบับสมบูรณ์. พิมพค์ร้ังท่ี 8, กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั, 2540 

วศิณุ แปงยาแกว้. “ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจในการเลอืกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวดัเชียงราย.” 
รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาการจดัการทัว่ไป, คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัราชภฏั
เชียงราย, 2550 

ศูนยเ์ทคโนโลยสีารสนเทศ ฟอร์ด เซลส์ แอนด ์เซอร์วสิ )ประเทศไทย( จ ากดั. จ านวนผู้ใช้บริการในปี 
2555. ฐานขอ้มูลภายใน, 2556 

สิมาพร  แฉ่งใจ. “ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการบริการด้านสินเช่ือ: ศึกษากรณสิีนเช่ือบุคคลธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ส านักงานใหญ่.” รายงานการคน้ควา้อิสระ สาขาการตลาด, คณะ
บริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัหวัเฉียวเฉลิมพระเกียรติ, 2543  

สุธี พนาวร. เศรษฐศาสตร์เบาสมอง. พิมพค์ร้ังท่ี 1, กรุงเทพมหานคร: มีเดียโฟกสั, 2533 
สุภาวดี ล ้าสกุลวงศ.์ “ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลอืกซ้ือรถยนต์น่ังส่วนบุคคลยีห้่อฮอนด้า

ของนักศึกษาระดับปริญญาโทมหาวิทยาลยัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร.” รายงานการศึกษา
คน้ควา้อิสระหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตสาขาการตลาด, คณะบริหารธุรกิจ, 
มหาวทิยาลยัรังสิต, 2552 

สุรางค ์โคว้ตระกลู. จิตวทิยาการศึกษา. กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2541  

http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วิศณุ%20แปงยาแก้ว&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://www.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=การจัดการทั่วไป&field=1016&option=showresult&institute_code=0&doc_type=0
http://library.bot.or.th:81/ipac20/ipac.jsp?session=12P869857160K.257055&profile=cm&uri=search=TL@!%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%90%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%87&term=&aspect=basic_search&menu=search&source=192.168.193.34@!hzndb
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อดิศร อินทรทูต.  “พฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผู้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ เขต

กรุงเทพมหานคร.” รายงานคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการการตลาด, คณะบริหารธุรกิจ, 
มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย,์ 2548 

เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์.  “ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์อสิระในจังหวดัเชียงใหม่.” รายงานการคน้ควา้อิสระวชิาสาขาการตลาด, คณะ
บริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, 2547 
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แบบสอบถาม 
ความไว้วางใจของลูกค้าที่มีต่อศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 

              
แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าขึ้น เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวจิยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลประกอบ

การศึกษาหลกัสูตรปริญญาโทมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกจิ มหาวทิยาลยัรังสิต  
จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามทุกส่วนตามความเป็นจริง และขอขอบคุณใน

ความร่วมมือตอบแบบสอบถามล่วงหนา้มา ณ โอกาสน้ี 
 

ส่วนที่ 1   แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) ที่ตรงกบัความจริงเกีย่วกบัตวัท่าน 
1. เพศ 

(  ) ชาย   (  ) หญิง 
2. อายุ 

(  ) 20 – 30 ปี  (  ) 31 – 40 ปี  (  ) 41 – 50 ปี 
(  ) 51 – 60 ปี  (  ) มากกวา่ 60 ปีขึ้นไป 

3. อาชีพ 
(  ) รับราชการ พนกังานของรัฐ ลกูจา้งประจ า  (  ) พนกังานรัฐวสิาหกจิ 
(  ) พนกังานบริษทัเอกชน พนกังานธนาคาร   (  ) ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
(  ) วชิาชีพอิสระ (แพทย ์ทนาย สถาปนิปเป็นตน้) (  ) คา้ขาย 
(  ) อื่นๆ โปรดระบุ______________________________ 

4. รายไดต้่อเดือน 
(  ) 10,000 บาทหรือนอ้ยกวา่    (  ) 10,001 – 20,000 บาท 
(  ) 20,001 – 30,000 บาท    (  ) 30,001 – 40,000 บาท 
(  ) 40,001 – 50,000 บาท    (  ) มากกวา่ 50,000 บาทขึ้นไป 

5. ระดบัการศึกษา 
(  )  นอ้ยกวา่ปริญญาตรี (  ) ปริญญาตรี  (  ) มากกวา่ปริญญาตรี 
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6. สถานภาพการสมรส 
(  ) โสด   (  ) สมรส  (  ) หย่า/หมา้ย 
 

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกบัการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ดที่มคีวามสัมพันธ์กบั 
 ความไว้วางใจของลูกค้าที่มต่ีอศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดย 
 พิจารณาตามหลกัเกณฑต่์อไปน้ี 
 0 หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์ 
 1 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ยที่สุด 
 5 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 10 หมายถึง มีความสัมพนัธ์มากที่สุด 
 

การให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ระดบัความคดิเห็น 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

1. ดา้นทกัษะ ความรู้ ความช านาญเกีย่วกบับริการ                       
2. ดา้นความสามารถในการให้ค  าแนะน า/ ปรึกษาและช่วยแกปั้ญหา
ไดต้รงความตอ้งการ                       
3. ดา้นความกระตือรือร้นและความเอาใจใส่ในการให้บริการ                       
4. ดา้นมนุษยสัมพนัธ์และอธัยาศยัไมตรีที่ดีในการให้บริการ                       
5. ดา้นบุคลิกลกัษณะและการแต่งกายที่สะอาด เรียบร้อย และสุภาพ                       
ด้านกระบวนการให้บริการ 

1. ดา้นความหลากหลายของบริการที่ครอบคลุมหรือตรงกบัความ
ตอ้งการ                       

2. ดา้นความสามารถในการเขา้ถึงการใชบ้ริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก                       

3. ดา้นความรวดเร็วในการใชบ้ริการ                       

4. ดา้นความตรงเวลาในการส่งมอบตามที่นดัหมาย                       
5. ดา้นความชดัเจนและความโปร่งใสของขั้นตอนต่างๆ ในการใช้
บริการ                       
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกบัการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ดที่มคีวามสัมพันธ์กบั 
 ความไว้วางใจของลูกค้าที่มต่ีอศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด  (ต่อ) 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดย 
 พิจารณาตามหลกัเกณฑต่์อไปน้ี 
 0 หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์ 
 1 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ยที่สุด 
 5 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 10 หมายถึง มีความสัมพนัธ์มากที่สุด 

การให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ระดบัความคดิเห็น 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ด้านคุณภาพของการบริการ 
1. ดา้นการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างถูกตอ้งตรงจุด                       
2. ดา้นสภาพและสมรรถนะของรถกลบัมาเป็นปกติเหมอืนเดิมทุก
ประการ                       
3. ดา้นการตรวจเชค็รถยนตโ์ดยรวม                       
4. ดา้นการรับประกนัการบ ารุงและซ่อมแซม                       
5. ดา้นความคุม้ค่าเงินและความประหยดัจากการใชบ้ริการ                       
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเกีย่วกบัตราสินค้าของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ดที่มคีวามสัมพนัธ์กบั 
 ความไว้วางใจของลูกค้าที่มต่ีอศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดย 
 พิจารณาตามหลกัเกณฑต่์อไปน้ี 
 0 หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์ 
 1 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ยที่สุด 
 5 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 10 หมายถึง มีความสัมพนัธ์มากที่สุด 

ตราสินค้าของศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ระดบัความคดิเห็น 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

1. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดมีช่ือเสียง เป็นที่รู้จกัและยอมรับ                       
2. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดยืนยนัถึงมาตรฐานคุณภาพที่เช่ือถือได ้                       
3. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดบ่งช้ีถึงนวตักรรมที่ทนัสมยั                       
4. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดสะทอ้นถึงฐานะทางสังคมของผูใ้ชง้าน                       
5. ดา้นตราสินค้าฟอร์ดสะทอ้นตวัตนและรูปแบบการใชชี้วติของ
คนทนัสมยั                       
ความภกัดต่ีอตราสินค้า                       
1. ดา้นการคิดถึงตราสินคา้ฟอร์ดกอ่นและการใชพ้ยายามศึกษา
ขอ้มูลส าหรับการตดัสินใจซ้ือต ่า                       
2. ดา้นความสนใจใชร้ถยนตรุ่์นอื่นๆ ภายใตต้ราสินคา้ฟอร์ดซ ้า                       
3. ดา้นความเตม็ใจจ่ายเงินสูงขึ้นเพื่อซ้ือรถยนตฟ์อร์ดมาใชง้าน                       
4. ดา้นการไม่สนใจหรือเปลี่ยนใจไปใชต้ราสินคา้อื่น                       
5. ดา้นการแนะน าคนรอบขา้งให้รู้จกัและใชต้ราสินคา้ฟอร์ดตาม                       
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ส่วนที่ 4  แบบสอบถามเกีย่วกบัความไว้วางใจที่มต่ีอศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งที่ตรงตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด โดย 
 พิจารณาตามหลกัเกณฑต่์อไปน้ี 
 0 หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์ 
 1 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ยที่สุด 
 5 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
 10 หมายถึง มีความสัมพนัธ์มากที่สุด 

ความไว้วางใจที่มต่ีอศูนย์บริการรถยนต์ฟอร์ด 
ระดบัความคดิเห็น 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1. ดา้นความไวว้างในในบริการที่ไดร้ับวา่มีมาตรฐานเท่ากนัอย่าง
สม ่าเสมอ                       
2. ดา้นความไวว้างใจในคุณภาพของบริการวา่สามารถช่วยแกไ้ข
ปัญหาไดต้รงจุดเป็นอย่างด ี                       
3. ดา้นความไวว้างใจในพนกังานผูใ้ห้บริการวา่มีศกัยภาพและมี
ความเตม็ใจในการให้บริการ                       
4. ดา้นการเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่ายและอย่างสะดวก โดยมี
ศูนยบ์ริการเพยีงพอและกระจายครอบคลมุในพื้นที่ต่างๆ อย่าง
ทัว่ถึง                       
5. ดา้นความไวว้างใจในตราสินคา้ฟอร์ดที่ท  าให้เกดิความพึงพอใจ
เหนือความคาดหวงั                       

 
ขอ้เสนอแนะ (ถา้มี) 
_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________ 
 

ขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาอนัค่าในการร่วมตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
ช่ือ นางสาวอรชินนัพร วทิยวราวฒัน ์
วนั เดือน ปีเกดิ 15 มกราคม 2526 
สถานที่เกดิ จงัหวดัชยันาท ประเทศไทย 
ประวตัิการศึกษา มหาวทิยาลยัรังสิต 
  คณะนิเทศศาสตร์ สาขาวารสารศาสตร์, 2548 
 มหาวทิยาลยัรังสิต 
      คณะบริหารธุรกจิ สาขาการจดัการธุรกจิทัว่ไป, 2555 
สถานที่ท  างาน บริษทั นารา กรุงเทพ จ ากดั 
ต าแหน่ง หวัหนา้ทีมขายและจ าหน่ายรถยนตฟ์อร์ด 
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