
 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวน

จํากัด พัฒนายนต เชียงใหม  ไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม โดยทําการเก็บแบบสอบถาม

จากกลุมตัวอยางท้ังหมดจํานวน 230 ฉบับ โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน 3 สวน 

ดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการใชบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ไดแก ระยะเวลาและความถ่ีท่ีมาใชบริการ ยอดซ้ือสินคาเฉล่ียตอเดือน ประเภทสินคาท่ีซ้ือ สินคา

ของยี่หอรถยนตท่ีซ้ือ จํานวนรานจําหนายอะไหลท่ีไปใชบริการ สาเหตุท่ีมาใชบริการ 

สวนที่ 2 ขอมูลท่ัวไปของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง จังหวัด 

จํานวนรถยนตท่ีเขามาใชบริการกับอู 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เย่ียม และการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ  

สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เย่ียม และการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ จําแนก

ตามจังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดเชียงราย จังหวัดลําพูน และจังหวัดแมฮองสอน 
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สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการใชบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 
ตารางที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ 

ระยะเวลาท่ีมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 6 เดอืนท่ีผานมา 10 4.35 

6 เดือน ถึง 1 ปท่ีผานมา 25 10.87 

มากกวา 1 ป แตไมเกิน 3 ป 27 11.74 

มากกวา 3 ป แตไมเกิน 5 ป 56 24.35 

มากกวา 5 ป แตไมเกิน 10 ป 38 16.52 

มากกวา 10 ป 74 32.17 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 2 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ ใชบริการมามากกวา 10 ปขึ้นไป มี

จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 32.17 รองลง มากกวา 3 ปแตไมถึง 5 ป มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอย

ละ 24.35 มากกวา 5 ป แตไมถึง 10 ป มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 16.52 มากกวา 1 ป แตไมเกิน 

3 ป 27 คน คิดเปนรอยละ 11.74 6 เดือน ถึง 1 ปท่ีผานมา 25 คน คิดเปนรอยละ 10.87 ต่ํากวา 6 

เดอืนท่ีผานมา จํานวน 10 คิดเปนรอยละ 4.35 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบริการ 

จํานวนความถี่ที่มาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ทุกวัน 109 47.39 

2-3 ครั้ง/อาทิตย 81 35.22 

อาทิตยละครั้ง 17 7.39 

2-3 ครั้ง/เดือน 18 7.83 

เดือนละครั้ง 5 2.17 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 3 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ สวนใหญใชบริการทุกวัน จํานวน 

109 คน คิดเปนรอยละ 47.39 รองลงมา 2-3 คร้ังตออาทิตย จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 35.22  2-3 
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ครั้งตอเดือน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 7.83 อาทิตยละครั้ง จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 7.39 

เดือนละครั้ง จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.17 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามยอดซ้ือสินคาโดยเฉล่ียตอเดือน 

ยอดซ้ือสินคาโดยเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
1-5000 บาท 25 10.87 

5,001-10,000 บาท 34 14.78 

10,001-20,000 บาท 64 27.83 

20,001-50,000 บาท 38 16.52 

50,001-100,000 บาท 54 23.48 

100,001 บาทขึ้นไป 15 6.52 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 4 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการมียอดซ้ือเฉล่ียตอเดือน  10,001-

20,000 บาท จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 27.83 รองลงมา 50,001-100,000 บาท จํานวน 54 คน คิด

เปนรอยละ 23.48 20,001-50,000 บาท จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 16.52 5,001-10,000 บาท 

จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 14.78 นอยกวา 5,000 บาท จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 10.87 

100,001 บาทขึ้นไป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 6.52 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามประเภทสินคา 

ประเภทสินคาที่มาซ้ือ จํานวน (คน) รอยละ 
1.ช้ินสวนชวงลาง (Power Train & Chassis Group) 191 83.4 

2.ช้ินสวนประกอบเครื่องยนต (Engine Group) 179 78.2 

3.ช้ินสวนเครื่องไฟฟา (Electrical Group) 115 50.2 

4.ช้ินสวนประกอบภายนอกรถ (Body Group) 80 34.9 

หมายเหต:ุ ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 

จากตารางท่ี 5 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการซ้ือสินคาประเภท ชิ้นสวนชวงลาง 

จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 83.4 รองลงมา ช้ินสวนประกอบเครื่องยนต จํานวน 179 คน คิดเปน
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รอยละ 78.2 ช้ินสวนเครื่องไฟฟา 115 คน คิดเปนรอยละ 50.2 ช้ินสวนประกอบภายนอกรถ จํานวน 

80 คน คิดเปนรอยละ 34.9 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามอะไหลของย่ีหอรถยนต 

อะไหลของยี่หอรถท่ีซ้ือ จํานวน (คน) รอยละ 
1.Toyota 222 97.8 

2.Isuzu 218 96.0 

3.Mazda/Ford 201 88.5 

4.Mistubishi 191 84.1 

5.Nissan 188 82.8 

6.Honda 107 47.1 

7.Suzuki 104 45.8 

8.Daihatsu 91 40.1 

9.Hyundi 71 31.3 

10.Hino 45 19.8 

หมายเหต:ุ ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 

จากตารางท่ี 6 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ ซ้ืออะไหลยี่หอรถยนต Toyota 

จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 97.8 รองลงมา Isuzu จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 96.0 

Mazda/Ford จํานวน 201 คน คิดเปนรอยละ 88.5 Mitsubishi จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 84.1 

Nissan จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 82.8 Honda จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 47.1 Suzuki 

จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 45.8 Daihatsu จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 40.1 Hyundai จํานวน 

71 คน คิดเปนรอยละ 31.3 Hino จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 19.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามจํานวนรานท่ีไปใชบริการ 

จํานวนรานที่ไปใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
1-2 ราน 66 28.70 

3-5 ราน 117 50.87 

6 - 10 ราน 17 7.39 

11 รานขึ้นไป 30 13.04 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 7 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ ใชบริการ รานอะไหล 3-5 ราน จํานวน 

117 คน คิดเปนรอยละ 50.87 รองลงมา 1-2 ราน จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 28.70 11 รานขึ้นไป 

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 7.39 10 ราน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 13.04 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 8 แสดงจํานวนของลูกคาจําแนกตามสาเหตุท่ีมาใชบริการ หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 

เชียงใหม 

สาเหตุที่มาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
1.มีสินคาครบตามความตองการ 213 92.6 

2.มีราคาสินคาท่ีเหมาะสม 205 89.1 

3.มีบริการสงสินคาถึงสถานท่ี 153 66.5 

4.พนักงานมีความรูความสามารถ 119 51.7 

5.พนักงานมีอัธยาศัยท่ีด ี 108 47.0 

6.มีการสงเสริมการขาย 85 37.0 

7.มีความรวดเร็วในการใหบริการ 75 32.6 

หมายเหต:ุ ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 

จากตารางท่ี 8 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีสาเหตุมาจาก มีสินคาครบตาม

ความตองการ จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 92.6 รองลงมา มีราคาสินคาท่ีเหมาะสม จํานวน 205 

คน คิดเปนรอยละ 89.1 มีบริการสงสินคาถึงสถานท่ี จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 66.5 พนักงานมี

ความรูความสามารถ จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 51.7 พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดี จํานวน 108 คน 

คิดเปนรอยละ 47.0 มีการสงเสริมการขาย จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 37.0 มีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 32.6 ตามลําดับ 
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สวนที่ 2 ขอมูลท่ัวไปของลูกคา 

ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 176 76.52 

หญิง 54 23.48 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 9 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ เปนผูชาย จํานวน 176 คน คิดเปน

รอยละ 76.52 รองลงมาเปนผูหญิง จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 23.48 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 10 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามอาย ุ

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 1 0.43 

21-30 ป 62 26.96 

31-40 ป 69 30.00 

41-50 ป 61 26.52 

51-60 ป 37 16.09 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 10 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีอายุ 31-40 ป จํานวน 69 คน คิด

เปนรอยละ 30.00 รองลงมา อายุ 21-30 ป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 26.96 อายุ 41-50 ป จํานวน 

61 คน คิดเปนรอยละ 26.52 อายุ 51-60 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 16.09 อายุไมเกิน 20 ป 

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.43 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศึกษาตน 25 10.87 

มัธยมศึกษาตน 30 13.04 

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 65 28.26 

ปวส. อนุปริญญา หรือเทียบเทา 71 30.87 

ปริญญาตรี 35 15.22 

สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป 4 1.74 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 11 พบวาลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการมีระดับการศึกษา ปวส. อนุปริญญา 

หรือเทียบเทา จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ30.87 รองลงมา มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ

เทียบเทา จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 28.26 ปริญญาตรี จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 15.22 

มัธยมศึกษาตน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 13.04 ต่ํากวามัธยมศึกษาตน จํานวน 25 คน คิดเปน

รอยละ 10.87 สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.74 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามตําแหนง 

ตําแหนง จํานวน (คน) รอยละ 
เจาของอูซอมรถ 128 55.65 

ชางซอมรถ 54 23.48 

พนักงานอ่ืนๆประจําอูซอมรถ 48 20.87 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 12 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีตําแหนงเปน เจาของอูซอมรถ 

จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 55.65 รองลงมา ชางซอมรถ จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 23.48 

พนักงานอ่ืนๆประจําอูซอมรถ จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 20.87 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามจังหวัด 

จังหวัด จํานวน (คน) รอยละ 
จังหวัดเชียงใหม 128 55.65 

จังหวัดเชียงราย 31 13.48 

จังหวัดลําพูน 48 20.87 

จังหวัดแมฮองสอน 23 10.00 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 13 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มาจาก จังหวัดเชียงใหม จํานวน 

128 คน คิดเปนรอยละ 55.65 รองลงมา จังหวัดลําพูน จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 31 จังหวัด

เชียงราย จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 13.48 จังหวัดแมฮองสอน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 

10.00 ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 14 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามจํานวนรถยนตท่ีมาใชบริการในอูซอมรถ 

จํานวนรถยนตที่มาใชบริการที่อูซอมรถยนตตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 50 คัน 58 25.22 

51-100 คัน 78 33.91 

101-200 คัน 60 26.09 

201 คันขึ้นไป 34 14.78 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 14 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีจํานวนรถยนตลูกคาท่ีมาใช

บริการท่ีอูรถยนต/รานคา 51-100 คัน จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 33.91 รองลงมา 101-200 คัน 

จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 26.09 ไมเกิน 50 คัน จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 25.22  201 คันขึ้น

ไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 14.78 ตามลําดับ 
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สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และการ

รับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนา

ยนต เชียงใหม 

ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานสินคา

และการบริการของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

76 

(33.0) 

101 

(43.9) 

49 

(21.3) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

4.08 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆ

ไมมี 

67 

(29.1) 

106 

(46.1) 

44 

(19.1) 

11 

(4.8) 

2 

(0.9) 

3.98 

(เห็นดวย) 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

58 

(25.2) 

113 

(49.1) 

48 

(20.9) 

11 

(4.8) 

0 

(0.0) 

3.95 

(เห็นดวย) 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงาน

ท่ียาวนานกวารานอ่ืน 

67 

(29.1) 

118 

(51.3) 

37 

(16.1) 

4 

(1.7) 

4 

(1.7) 

4.04 

(เห็นดวย) 

5.สินคาครบถวนตามความ

ตองการของลูกคา 

94 

(40.9) 

91 

(39.6) 

45 

(19.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.21 

(เห็นดวย) 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

70 

(30.4) 

102 

(44.3) 

53 

(23.0) 

5 

(2.2) 

0 

(0.0) 

4.03 

(เห็นดวย) 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือ

ซ้ือสินคาผิด 

77 

(35.5) 

113 

(49.1) 

40 

(17.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0)  

4.16 

(เห็นดวย) 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางราน

ไมไดนํามาขาย 

41 

(17.8) 

126 

(54.8) 

55 

(23.9) 

8 

(3.5) 

0 

(0.0) 

3.87 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.04 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 15 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานสินคาและการบริการในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 4.04)  
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ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และ มีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ สินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.21) รองลงมา 

คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด (คาเฉล่ีย 4.16) สินคามีคุณภาพที่ดีเม่ือเทียบกับราคา

สินคา (คาเฉล่ีย 4.08) สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.04) การ

ประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ีย 4.03) จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 

(คาเฉล่ีย 3.98) จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย (คาเฉล่ีย 3.95) ตามลําดับ  ปจจัยยอย มีระดับ

ความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือบริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมไดนํามาขาย (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางที่  16 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคา

มีตอปจจัยดานสินคาและการบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

37 

(16.1) 

164 

(71.3) 

29 

(12.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.03 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆ

ไมมี 

20 

(8.7) 

144 

(62.6) 

62 

(27.0) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.78 

(เห็นดวย) 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

53 

(23.0) 

136 

(59.1) 

41 

(17.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.05 

(เห็นดวย) 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงาน

ท่ียาวนานกวารานอ่ืน 

24 

(10.4) 

138 

(60.0) 

60 

(26.1) 

8 

(3.5) 

0 

(0.0) 

3.77 

(เห็นดวย) 

5.สินคาครบถวนตามความ

ตองการของลูกคา 

47 

(20.4) 

137 

(59.6) 

46 

(20.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.00 

(เห็นดวย) 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

31 

(13.5) 

140 

(60.9) 

55 

(23.9) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.86 

(เห็นดวย) 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือ

ซ้ือสินคาผิด 

75 

(32.6) 

122 

(53.0) 

30 

(13.0) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.17 

(เห็นดวย) 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางราน

ไมไดนํามาขาย 

50 

(21.7) 

117 

(50.9) 

59 

(25.7) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.93 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.95 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 16 พบวาลูกคามีการรับรูจริงตอปจจัยดานสินคาและการบริการในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.95)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด (คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมา 

จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย (คาเฉล่ีย 4.05) สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา 

(คาเฉล่ีย 4.03) สินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.00) บริการจัดหาสินคาท่ีทาง
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รานไมไดนํามาขาย (คาเฉล่ีย 3.93) การประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.86) 

จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี (คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ ปจจัยยอย มีระดับการรับรูท่ีมีคาเฉล่ีย

ต่ําสุดคือสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.70) 

 

ตารางที่ 17 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.08 0.78 4.03 0.54 -0.05 0.417 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.98 0.87 3.78 0.62 -0.20 0.002* 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

3.95 0.81 4.05 0.64 +0.10 0.104 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.04 0.82 3.77 0.67 -0.27 0.000* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.21 0.75 4.00 0.64 -0.21 0.000* 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

4.03 0.79 3.86 0.65 -0.17 0.003* 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.16 0.70 4.17 0.69 +0.01 0.878 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

นํามาขาย 

3.87 0.74 3.93 0.74 +0.06 0.372 

ภาพรวม 4.04 0.51 3.95 0.43 -0.09 0.012* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี  17 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวา
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ระดับการรับรูในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

(คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.09) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานสินคาและการบริการ ในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงอยางมีใน

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยยอยท่ีลูกคามี

ความไมพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือ การประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.17) รองลงมาคือ จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.20) สินคาครบถวน

ตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.21) และสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวัง

เทากับระดับการรับรูจริง คือ จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย บริการจัดหาสินคาท่ีทางราน

ไมไดนํามา คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และ สินคามีคุณภาพที่ดีเม่ือเทียบกับราคา

สินคา แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 18 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานราคา

ของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานราคา 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

11 

(39.3) 

14 

(50.0) 

1 

(3.6) 

2 

(7.1) 

0 

(0.0) 

4.00 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคา

ใหเลือก 

17 

(60.7) 

6 

(21.4) 

2 

(7.1) 

2 

(7.1) 

1 

(3.6) 

4.07 

(เห็นดวย) 

 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 18 

(64.3) 

6 

(21.4) 

3 

(10.7) 

0 

(0.0) 

1 

(3.6) 

4.17 

(เห็นดวย) 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 13 

(46.4) 

8 

(28.6) 

6 

(21.4) 

0 

(0.0) 

1 

(3.6) 

3.87 

(เห็นดวย) 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 13 

(46.4) 

3 

(10.7) 

7 

(25.0) 

4 

(14.3) 

1 

(3.6) 

3.90 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.00 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 18 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานราคาในระดับเห็นดวย 

(คาเฉล่ีย 4.00)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมา จําหนายสินคา

หลายระดับราคาใหเลือก (คาเฉล่ีย 4.07) ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 4.00) มี

บริการผอนชําระสินคา (คาเฉล่ีย 3.90) ตามลําดับ ปจจัยยอย มีระดับความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุด

คือ สามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางที่ 19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานราคาของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานราคา 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

63 

(27.4) 

127 

(55.2) 

36 

(15.7) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

4.08 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคา

ใหเลือก 

80 

(34.8) 

120 

(52.2) 

30 

(13.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.22 

(เห็นดวย) 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 58 

(25.2) 

129 

(56.1) 

35 

(15.2) 

8 

(3.5) 

0 

(0.0) 

4.03 

(เห็นดวย) 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 27 

(11.7) 

93 

(40.4) 

80 

(34.8) 

26 

(11.3) 

4 

(1.7) 

3.49 

(เห็นดวย) 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 38 

(16.5) 

104 

(45.2) 

59 

(25.7) 

24 

(10.4) 

5 

(2.2) 

3.63 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.89 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 19 พบวาลูกคามีการรับรูจริงตอปจจัยดานราคาในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย 

3.89) 

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และ มีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ จําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก (คาเฉล่ีย 4.22) รองลงมา ราคา

สินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 4.08) มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.03) มี

บริการผอนชําระสินคา (คาเฉล่ีย 3.63) ตามลําดับ ปจจัยยอย มีระดับการรับรูท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ 

สามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ีย 3.49) 
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ตารางที่ 20 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานราคา 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

4.00 0.75 4.08 0.70 +0.08 0.206 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

4.07 0.72 4.22 0.66 +0.15 0.013* 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.17 0.64 4.03 0.74 -0.14 0.016* 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.87 0.78 3.49 0.90 -0.37 0.000* 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 3.90 0.88 3.63 0.95 -0.27 0.001* 

ภาพรวม 4.00 0.48 3.89 0.51 -0.11 0.008* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 20 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง และการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.11) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานราคาในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยยอยท่ีมีความไมพึงพอใจ

ต่ําท่ีสุดคือ มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.14) รองลงมาคือ มีบริการผอน

ชําระสินคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) และสามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.37) 

ตามลําดับ  

โดยในปจจัยยอยดานการจําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือกนั้น ระดับความ

คาดหวังมีคานอยกวาระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดังกลาว 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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หมายความวาคาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ปจจัยยอยดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดังกลาว 
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ตารางที่ 21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานการจัด

จําหนายของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

61 

(26.5) 

120 

(52.2) 

46 

(20.0) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.04 

(เห็นดวย) 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจาก

ชองทางตางๆเชน โทรศัพท, 

แฟกซ  

62 

(27.0) 

122 

(53.0) 

44 

(19.1) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

4.06 

(เห็นดวย) 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี

สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

66 

(28.7) 

117 

(50.9) 

45 

(19.6) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

4.07 

(เห็นดวย) 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 44 

(19.1) 

109 

(47.4) 

57 

(24.8) 

19 

(8.3) 

1 

(0.4) 

3.77 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.98 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 21 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับเห็น

ดวย (คาเฉล่ีย 3.98)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ีย 4.07) รองลงมา มีบริการรับส่ัง

สินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ (คาเฉล่ีย 4.06) สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการเดินทาง

มาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.04) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด คือเปดใหบริการใน

วันหยุดราชการ 
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานการจัดจําหนายของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

44 

(19.1) 

109 

(47.4) 

59 

(25.7) 

15 

(6.5) 

3 

(1.3) 

3.77 

(เห็นดวย) 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจาก

ชองทางตางๆเชน โทรศัพท, 

แฟกซ  

33 

(14.3) 

115 

(50.0) 

63 

(27.4) 

11 

(4.8) 

8 

(3.5) 

3.67 

(เห็นดวย) 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 52 

(22.6) 

111 

(48.3) 

46 

(20.0) 

16 

(7.0) 

5 

(2.2) 

3.82 

(เห็นดวย) 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 44 

(19.1) 

98 

(42.6) 

69 

(30.0) 

17 

(7.4) 

2 

(0.9) 

3.72 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.74 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 22 พบวาลูกคามีการรับรูตอปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับเห็นดวย 

(คาเฉล่ีย 3.74)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมา สถานท่ีตั้งราน

สะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.77) เปดใหบริการในวันหยุดราชการ (คาเฉล่ีย 3.72) 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุดคือ มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, 

แฟกซ (คาเฉล่ีย 3.67)  
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ตารางที่ 23 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.04 0.72 3.77 0.88 -0.27 0.000* 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

4.06 0.70 3.67 0.90 -0.39 0.000* 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.07 0.72 3.82 0.93 -0.25 0.001* 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 3.77 0.87 3.72 0.89 -0.05 0.518 

ภาพรวม 3.98 0.54 3.74 0.66 -0.24 0.000* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 23 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนาย พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับ

การรับรูในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.24) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานการจัดจําหนายในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยยอยท่ีมีความไมพึงพอใจ

ต่ําท่ีสุดคือ การบริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.25) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งราน

สะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) และมีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆ เชน โทรศัพท, แฟกซ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.39) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานการเปด

ใหบริการในวันหยุดราชการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 24 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมี

การซ้ือสินคาจํานวนมาก 

61 

(26.5) 

115 

(50.0) 

51 

(22.2) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.02 

(เห็นดวย) 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาส

ตางๆ 

34 

(14.8) 

120 

(52.2) 

65 

(28.3) 

11 

(4.8) 

0 

(0.0) 

3.77 

(เห็นดวย) 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน 

วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ 

เปนตน 

37 

(16.1) 

109 

(47.4) 

71 

(30.9) 

12 

(5.2) 

1 

(0.4) 

3.73 

(เห็นดวย) 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

42 

(18.3) 

97 

(42.2) 

75 

(32.6) 

16 

(7.0) 

0 

(0.0) 

3.72 

(เห็นดวย) 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 35 

(15.2) 

96 

(41.7) 

83 

(36.1) 

15 

(6.5) 

1 

(0.4) 

3.65 

(เห็นดวย) 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อ

แจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา 

44 

(19.1) 

90 

(39.1) 

78 

(33.9) 

17 

(7.4) 

1 

(0.4) 

3.69 

(เห็นดวย) 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหได

ตามเปาปลายป  

41 

(17.8) 

113 

(49.1) 

69 

(30.0) 

7 

(3.0) 

0 

(0.0) 

3.82 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.77 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 24 ลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับเห็น

ดวย (คาเฉล่ีย 3.77)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวยและมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ีย 4.02) 

รองลงมา คือ มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ีย 3.82) มีการแจกสมนาคุณใน

โอกาสตางๆ (คาเฉล่ีย 3.77) การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ เปนตน 
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(คาเฉล่ีย 3.73) มีพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต (คาเฉล่ีย 3.72) ควร

มีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา (คาเฉล่ีย 3.69) ตามลําดับ

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด คือ จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป (คาเฉล่ีย 3.65) 
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ตารางที่ 25 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมี

การซ้ือสินคาจํานวนมาก 

33 

(14.3) 

118 

(51.3) 

66 

(28.7) 

12 

(5.2) 

1 

(0.4) 

3.74 

(เห็นดวย) 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาส

ตางๆ 

46 

(20.0) 

121 

(52.6) 

48 

(20.9) 

14 

(6.1) 

1 

(0.4) 

3.86 

(เห็นดวย) 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน 

วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ 

เปนตน 

39 

(17.0) 

99 

(43.0) 

68 

(29.6) 

19 

(8.3) 

4 

(1.7) 

3.66 

(เห็นดวย) 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

36 

(15.7) 

122 

(53.0) 

46 

(20.0) 

20 

(8.7) 

3 

(1.3) 

3.74 

(เห็นดวย) 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 43 

(18.7) 

109 

(47.4) 

62 

(27.0) 

14 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.77 

(เห็นดวย) 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อ

แจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา 

32 

(13.9) 

106 

(46.1) 

73 

(-ใ) 

15 

(6.5) 

4 

(1.7) 

3.64 

(เห็นดวย) 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหได

ตามเปาปลายป  

35 

(15.2) 

99 

(43.0) 

65 

(28.3) 

25 

(10.9) 

6 

(2.6) 

3.57 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.71 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 25 พบวาลูกคามีการรับรูตอปจจัยดานจริงการสงเสริมการตลาดในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.71)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ (คาเฉล่ีย 3.86) รองลงมา จัดเล้ียง

ขอบคุณลูกคาประจําป (คาเฉล่ีย 3.77) มีพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอม

รถยนต (คาเฉล่ีย 3.74) สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ีย 3.74) การ
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โฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ เปนตน (คาเฉล่ีย 3.66) ควรมีเว็บไซต

ของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา (คาเฉล่ีย 3.64) ตามลําดับ ปจจัยยอยท่ี

มีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุด คือ มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ีย 3.57) 
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ตารางที่ 26 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

4.02 0.74 3.74 0.78 -0.28 0.000* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.77 0.76 3.86 0.82 +0.09 0.212 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.73 0.81 3.66 0.92 -0.08 0.236 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.72 0.84 3.74 0.88 +0.01 0.902 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.65 0.83 3.77 0.85 +0.12 0.081 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.69 0.88 3.64 0.86 -0.05 0.454 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

3.82 0.75 3.57 0.96 -0.24 0.001* 

ภาพรวม 3.77 0.53 3.71 0.54 -0.06 0.132 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 26 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวา

ระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.06) หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริง

หลังจากการไดรับบริการ แสดงถึงลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย สงเสริมการตลาดในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา
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ท่ีสุด คือมีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.24) รองลงมาคือ 

สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.28) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาคาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ มี

พนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ 

จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป  ควรมีเว็บไซตของทางรานเพ่ือแจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา และการโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุวารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 27 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดาน

บุคลากร ของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานบุคลากร 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.พนักงานมีความรูในการตอบ

ปญหาขอสงสัยตางๆ 

68 

(29.6) 

122 

(53.0) 

40 

(17.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.12 

(เห็นดวย) 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจา

สุภาพเรียบรอย 

49 

(21.3) 

105 

(45.7) 

66 

(28.7) 

10 

(4.3) 

1 

(3.6) 

3.84 

(เห็นดวย) 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

65 

(28.3) 

129 

(56.1) 

36 

(15.7) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.13 

(เห็นดวย) 

4.พนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความ

ตองการของลูกคา 

73 

(31.7) 

125 

(54.3) 

32 

(13.9) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.18 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.07 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 27 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานบุคลากรในระดับเห็นดวย 

(คาเฉล่ีย 4.07)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการ

ของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.18)  จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.13) พนักงานมี

ความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ีย 4.12) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง

ต่ําสุด พนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ีย 3.84) 
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ตารางที่ 28 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานบุคลากร ของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานบุคลากร 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.พนักงานมีความรูในการตอบ

ปญหาขอสงสัยตางๆ 

42 

(18.3) 

120 

(52.2) 

62 

(27.0) 

5 

(2.2) 

1 

(0.4) 

3.86 

(เห็นดวย) 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจา

สุภาพเรียบรอย 

45 

(19.6) 

126 

(54.8) 

47 

(20.4) 

12 

(5.2) 

0 

(0.0) 

3.89 

(เห็นดวย) 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

40 

(17.4) 

115 

(50.0) 

55 

(23.9) 

18 

(7.8) 

2 

(0.9) 

3.75 

(เห็นดวย) 

4.พนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความ

ตองการของลูกคา 

54 

(23.5) 

118 

(51.3) 

49 

(21.3) 

9 

(3.9) 

0 

(0.0) 

3.94 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.86 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 28 พบวาลูกคามีการรับรูตอปจจัยดานบุคลากรในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย 

3.86)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา (คาเฉล่ีย 3.94) พนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ีย 3.89) พนักงานมีความรู

ในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ีย 3.86) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุด จํานวน

พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.75)  
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ตารางที่ 29 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานบุคลากร 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.12 0.68 3.86 0.75 -0.27 0.000* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

3.84 0.81 3.89 0.77 +0.05 0.000* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.13 0.65 3.75 0.86 -0.37 0.000* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจําและ

ความเขาใจในความตองการของลูกคา 

4.18 0.65 3.94 0.78 -0.23 0.000* 

ภาพรวม 4.07 0.50 3.86 0.54 -0.21 0.000* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 29 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการ

รับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงถึง

ลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา

ท่ีสุดคือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา  (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.23) รองลงมาคือ พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.27) และจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.37) ตามลําดับ  

โดยในปจจัยยอยปจจัยยอยดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย(คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.05) ระดับความคาดหวังมีคานอยกวาระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอย

ดังกลาว  
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ตารางที่ 30 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดาน

ลักษณะทางกายภาพ ของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

67 

(29.1) 

117 

(50.9) 

43 

(18.7) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.08 

(เห็นดวย) 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

55 

(23.9) 

114 

(49.6) 

51 

(22.2) 

10 

(4.3) 

10 

(4.3) 

3.93 

(เห็นดวย) 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

63 

(27.4) 

110 

(47.8) 

55 

(23.9) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

4.02 

(เห็นดวย) 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และ

นิตยสารตางๆ ใหบริการ 

29 

(12.6) 

118 

(51.3) 

70 

(30.4) 

13 

(5.7) 

0 

(0.0) 

3.71 

(เห็นดวย) 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน

เพ่ือสะดวกในการติดตอ 

33 

(14.3) 

137 

(59.6) 

59 

(25.7) 

1 

(0.4) 

0 

(0.0) 

3.88 

(เห็นดวย) 

6.การจัดวางสินคา และการ

ออกแบบรานท่ีดูทันสมัย 

49 

(21.3) 

112 

(48.7) 

65 

(28.3) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.90 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.92 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 30 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.92)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดและความมีระเบียบของราน (คาเฉล่ีย 4.08) ท่ีพักรับรอง

ท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.02) ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.93) 

การจัดวางสินคา และการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.90) การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.88) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด มีน้ําดื่ม, 

หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.71)  
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ตารางที่ 31 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

51 

(22.2) 

126 

(54.8) 

49 

(21.3) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.97 

(เห็นดวย) 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

44 

(19.1) 

133 

(57.8) 

47 

(20.4) 

4 

(1.7) 

2 

(0.9) 

3.93 

(เห็นดวย) 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

36 

(15.7) 

119 

(51.7) 

59 

(25.7) 

16 

(7.0) 

0 

(0.0) 

3.76 

(เห็นดวย) 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และ

นิตยสารตางๆ ใหบริการ 

25 

(10.9) 

100 

(43.5) 

75 

(32.6) 

28 

(12.2) 

2 

(0.9) 

3.51 

(เห็นดวย) 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน

เพ่ือสะดวกในการติดตอ 

40 

(17.4) 

125 

(54.3) 

61 

(26.5) 

3 

(1.3) 

1 

(0.4) 

3.87 

(เห็นดวย) 

6.การจัดวางสินคา และการ

ออกแบบรานท่ีดูทันสมัย 

31 

(13.5) 

112 

(48.7) 

81 

(35.2) 

6 

(2.6) 

0 

(0.0) 

3.73 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.80 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 31 พบวาลูกคามีการรับรูจริงตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.80)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดและความมีระเบียบของราน (คาเฉล่ีย 3.97) ท่ีจอดรถเพียงพอ

ตอการมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.93) การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 

3.87) การจัดวางสินคา ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.76) การออกแบบรานท่ีดู

ทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.73) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุด มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และ

นิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.51)  

  



 
47 

ตารางที่ 32 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.08 0.73 3.97 0.71 -0.10 0.069 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

3.93 0.80 3.93 0.74 0.00 0.943 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

4.02 0.74 3.76 0.80 -0.26 0.000* 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสาร

ตางๆ ใหบริการ 

3.71 0.76 3.51 0.88 -0.20 0.003* 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

3.88 0.64 3.87 0.72 -0.01 0.869 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

3.90 0.75 3.73 0.72 -0.17 0.007* 

ภาพรวม 3.92 0.53 3.80 0.56 -0.12 0.001* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 32 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวา

คาเฉล่ียการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.12) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานลักษณะทางกายภาพใน

ภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา

ท่ีสุดคือ การจัดวางสินคา และการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.17) รองลงมาคือ 
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มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.20) และท่ีพักรับรองท่ี

สะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังเทากับการรับรูจริง คือ การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการ

ติดตอ ความสะอาดและความมีระเบียบของราน และ ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการ แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 33 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขา

มาชวยในการใหบริการ 

54 

(23.5) 

117 

(50.9) 

53 

(23.0) 

6 

(2.6) 

0 

(0.0) 

3.95 

(เห็นดวย) 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

53 

(23.0) 

107 

(46.5) 

69 

(30.0) 

1 

(0.4) 

0 

(0.0) 

3.92 

(เห็นดวย) 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 91 

(39.6) 

99 

(43.0) 

40 

(17.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.22 

(เห็นดวย

มากท่ีสุด) 

4.ความถูกตองในการจัดสินคา

ตามคําส่ังซ้ือ 

13 

(46.4) 

8 

(28.6) 

6 

(21.4) 

0 

(0.0) 

1 

(3.6) 

3.98 

(เห็นดวย) 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอ

สงสัยในสินคาอยางชัดเจน 

62 

(27.0) 

104 

(45.2) 

61 

(26.5) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.15 

(เห็นดวย) 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหา

หลังการใหบริการ 

83 

(36.1) 

117 

(50.9) 

30 

(13.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.23 

(เห็นดวย

มากท่ีสุด) 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก 

เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

36 

(15.7) 

124 

(53.9) 

59 

(25.7) 

11 

(4.8) 

0 

(0.0) 

3.80 

(เห็นดวย) 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

74 

(32.2) 

127 

(55.2) 

28 

(12.2) 

1 

(0.4) 

0 

(0.0) 

4.19 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.06 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 33 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการใน

ระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย 4.06)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความรวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.23) ความ
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รวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.22) มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.19) การ

อธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.15) ความถูกตองในการจัดสินคา

ตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.98) มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.95) 

รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ีย 3.92) ปจจัยยอยท่ีมี

คาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

(คาเฉล่ีย 3.80)  
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ตารางที่ 34 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 

(แปล
ผล) มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขา

มาชวยในการใหบริการ 

28 

(12.2) 

118 

(51.3) 

70 

(30.4) 

14 

(6.1) 

0 

(0.0) 

3.70 

(เห็นดวย) 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

28 

(12.2) 

119 

(51.7) 

55 

(23.9) 

26 

(11.3) 

2 

(0.9) 

3.63 

(เห็นดวย) 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 38 

(16.5) 

115 

(50.0) 

50 

(21.7) 

16 

(7.0) 

11 

(4.8) 

3.67 

(เห็นดวย) 

4.ความถูกตองในการจัดสินคา

ตามคําส่ังซ้ือ 

46 

(20.0) 

136 

(59.1) 

38 

(16.5) 

8 

(3.5) 

2 

(0.9) 

3.94 

(เห็นดวย) 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอ

สงสัยในสินคาอยางชัดเจน 

41 

(17.8) 

136 

(59.1) 

48 

(20.9) 

5 

(2.2) 

0 

(0.0) 

3.93 

(เห็นดวย) 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหา

หลังการใหบริการ 

45 

(19.6) 

130 

(56.5) 

44 

(19.1) 

9 

(3.9) 

2 

(0.9) 

3.90 

(เห็นดวย) 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก 

เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

55 

(23.9) 

118 

(51.3) 

45 

(19.6) 

8 

(3.5) 

4 

(1.7) 

3.92 

(เห็นดวย) 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

68 

(29.6) 

129 

(56.1) 

27 

(11.7) 

2 

(0.9) 

4 

(1.7) 

4.11 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.85 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 34 พบวาลูกคา มีการรับรูตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการในระดับเห็น

ดวย (คาเฉล่ีย 3.85)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรูท่ีมี

คาเฉล่ียสูงสุด คือ มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.11) ความถูกตองในการจัด

สินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.94) การอธิบายวิธีการใชหรอืขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย 

3.93) มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน (คาเฉล่ีย 3.92) ความรวดเร็วใน
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การแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.90) มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการ

ใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.70) ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.67) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ

การรับรูต่ําสุด รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ีย 3.63)  
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ตารางที่ 35 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

3.95 0.75 3.70 0.76 -0.26 0.000* 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.92 0.74 3.63 0.87 -0.29 0.000* 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.22 0.72 3.67 0.99 -0.56 0.000* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

3.98 0.77 3.94 0.76 -0.04 0.568 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.15 0.68 3.93 0.69 -0.22 0.000* 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.23 0.66 3.90 0.78 -0.33 0.000* 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.80 0.75 3.92 0.85 +0.12 0.081 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

4.19 0.65 4.11 0.77 -0.08 0.151 

ภาพรวม 4.06 0.45 3.85 0.55 -0.21 0.000* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี  34 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคา

มากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.21) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานกระบวนการใหบริการ

ในภาพรวม  
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พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา

ท่ีสุดคือ การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.22) 

รองลงมาคือ การนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) 

รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ความ

รวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33) และความรวดเร็วในการ

ใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.56) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังเทากับการรับรูจริง คือ ดานการมีชองทางการชําระเงิน ความถูกตองใน

การจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ และ มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดังกลาว 

  



 
55 

สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และการ

รับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 

พัฒนายนต เชียงใหม จําแนกตามจังหวัด 

 
4.1 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหม ในจังหวัดเชียงใหม 
ตารางที่ 36 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.02 0.79 4.00 0.56 -0.02 0.850 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 4.14 0.82 3.81 0.57 -0.33 0.000* 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

3.70 0.79 4.03 0.66 0.34 0.000* 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.01 0.86 3.78 0.66 -0.23 0.010* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.13 0.78 4.01 0.66 -0.13 0.110 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

3.98 0.78 3.84 0.62 -0.13 0.075 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.12 0.71 4.13 0.72 0.02 0.841 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

นํามาขาย 

3.79 0.73 3.89 0.74 0.10 0.231 

ภาพรวม 3.98 0.49 3.94 0.43 -0.05 0.318 
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* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 36 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาความ

คาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจใน

ปจจัยดานสินคาและบริการในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานจําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33)   และ ดาน

สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.23) ท่ีมีระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

ปจจัยยอย ดานจําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังต่ํากวาระดับการรับรู

จริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.34) หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานสินคามี

คุณภาพที่ดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา ดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา ดานการ

ประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย ดานคืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด ดาน

บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมไดนํามาขาย แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 
 
  



 
57 

ตารางที่ 37 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

3.98 0.70 4.08 0.73 0.09 0.275 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

3.94 0.78 4.23 0.67 0.29 0.002* 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.11 0.63 4.06 0.68 -0.05 0.534 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.85 0.76 3.37 0.95 -0.48 0.000* 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 3.90 0.89 3.49 1.00 -0.41 0.001* 

ภาพรวม 3.96 0.43 3.85 0.49 -0.11 0.057 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 37 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง และการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาความคาดหวังของ

ลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยราคาใน

ภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.48) และดานบริการ

ผอนชําระสินคาไมมี (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.41) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี้ 

ปจจัยยอย ดานจําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29)  ท่ีมี 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 
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สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานราคา

สินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ และดานการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดังกลาว 

 

 

  



 
59 

ตารางที่ 38 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

3.94 0.71 3.48 0.91 -0.45 0.000* 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

3.97 0.70 3.33 0.95 -0.64 0.000* 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.03 0.73 3.56 1.03 -0.47 0.000* 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 3.71 0.85 3.76 0.84 0.05 0.662 

ภาพรวม 3.91 0.52 3.53 0.69 -0.38 0.000* 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

 

จากตารางท่ี 38 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนาย ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.38) หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยดาน

การจัดจําหนายในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.64) ดานบริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.47) และดานสถานท่ีตั้ง

รานสะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.45) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู

จริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานเปดใหบริการในวันหยุดราชการ ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของ

ลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอย

ดานนี้ 
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ตารางที่ 39 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

3.98 0.76 3.75 0.82 -0.23 0.018* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.73 0.75 3.95 0.87 0.21 0.046* 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.90 0.81 3.89 0.84 -0.01 0.935 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.76 0.83 3.86 0.77 0.10 0.339 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.63 0.81 3.96 0.75 0.34 0.001* 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.67 0.88 3.84 0.76 0.16 0.096 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

3.76 0.73 3.63 0.91 -0.13 0.220 

ภาพรวม 3.77 0.50 3.84 0.35 0.07 0.193 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 39 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.23) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ี

ระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวาลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยนี ้
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ปจจัยยอย ดานจัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.34) และดานการ

แจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.21) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง 

หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานการโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุวารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน ดานพนักงานขายนําเสนอ

และรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต ดานเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา และดานการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 40 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.05 0.68 3.83 0.73 -0.23 0.015* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

3.57 0.74 3.94 0.73 0.37 0.000* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.05 0.65 3.80 0.80 -0.25 0.006* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

4.10 0.65 3.95 0.79 -0.16 0.054 

ภาพรวม 3.94 0.42 3.88 0.42 -0.07 0.226 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 40 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอย

ละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาคาเฉล่ียความ

คาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจใน

ปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.25) และ 

ดานพนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.23) ท่ีมี ระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาคระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้  

ปจจัยยอย ดานพนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.37) 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี ้



 
63 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานพนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 

 
 

  



 
64 

ตารางที่ 41 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.02 0.74 3.93 0.72 -0.09 0.245 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

3.82 0.83 3.86 0.75 0.04 0.651 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

3.95 0.75 3.72 0.78 -0.23 0.007* 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสาร

ตางๆ ใหบริการ 

3.68 0.80 3.53 0.85 -0.15 0.092 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

3.81 0.64 3.87 0.67 0.05 0.427 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

3.96 0.75 3.70 0.71 -0.26 0.003* 

ภาพรวม 3.87 0.51 3.77 0.56 0.11 0.038* 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 41 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.11) หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานการจัดวางสินคาและการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.26) และดานท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.23) ท่ีมี ระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานนี้ 
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สวนปจจัยยอย ดานความสะอาดและความมีระเบียบของราน ดานท่ีจอดรถเพียงพอตอ

การมาใชบริการ มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ และดานการจัดแบงพ้ืนท่ีเปน

สัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรู

จริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานนี ้
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ตารางที่ 42 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

4.05 0.72 3.74 0.72 -0.31 0.000* 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.90 0.73 3.55 0.91 -0.35 0.000* 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.15 0.73 3.71 0.89 -0.44 0.000* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

3.72 0.76 3.94 0.78 0.22 0.019* 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.18 0.66 3.91 0.66 -0.27 0.000* 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.20 0.68 3.88 0.78 -0.33 0.001* 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.74 0.77 3.97 0.83 0.23 0.017* 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

4.22 0.64 4.15 0.73 -0.07 0.368 

ภาพรวม 4.02 0.43 3.85 0.52 -0.17 0.003* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 42 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ระดับความคาดหวัง

สูงกวาระดับการรับรูจริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.17) หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจใน

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการในภาพรวม 
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ปจจัยยอย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.44) รูปแบบ

ใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ความรวดเร็ว

ในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33) มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.31) และ การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคา

อยางชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานนี้ 

ปจจัยยอย ดานชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.23) และดานความถูกตองในการจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.22) ท่ีมี 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 

สวนปจจัยยอย ดานมีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอย

ละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยยอยดานนี้ 
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4.2 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหม ในจังหวัดเชียงราย 
ตารางที่ 43 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.29 0.69 4.13 0.50 -0.16 0.231 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.77 1.06 3.55 0.85 -0.23 0.345 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

4.23 0.72 4.10 0.60 -0.13 0.325 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.10 0.75 3.74 0.73 -0.35 0.025* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.48 0.63 4.03 0.60 -0.45 0.003* 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

4.10 0.94 3.90 0.91 -0.19 0.311 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.29 0.74 4.35 0.55 0.06 0.645 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

นํามาขาย 

4.23 0.72 4.10 0.70 -0.13 0.423 

ภาพรวม 4.19 0.56 3.99 0.47 -0.20 0.059 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 43 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาคาเฉล่ีย
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ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและบริการในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.45) 

และ ดานสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ท่ีมี 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานสินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา ดานจําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี ดาน

จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี ดานจําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย ดานการประกันอายุ

การใชงานสินคาหลังการขาย ดานคืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และดานคืนเงินหรือ

เปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 44 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

4.10 1.04 4.10 0.65 0.00 1.000 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

4.45 0.62 4.23 0.62 -0.23 0.032* 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.39 0.62 3.77 1.06 -0.61 0.001* 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 4.10 0.65 3.55 0.99 -0.55 0.013* 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 3.90 1.14 4.06 0.96 0.16 0.231 

ภาพรวม 4.19 0.62 3.94 0.66 -0.25 0.025* 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 44 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ระดับความคาดหวังของลูกคาสูงกวาระดับ

การรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.25) แสดงวาลูกคาไมมีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานราคาในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.61) และ ดานสามารถ

ตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.55) ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ดานจําหนายสินคาหลาย

ระดับราคาใหเลือก และ ดานมีบริการผอนชําระสินคา ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคา

เทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอย

ดังกลาว   
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ตารางที่ 45 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.45 0.62 4.29 0.59 -0.16 0.202 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

4.32 0.65 4.13 0.62 -0.19 0.110 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.10 0.70 4.10 0.60 0.00 1.000 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 3.81 0.98 3.65 1.02 -0.16 0.378 

ภาพรวม 4.17 0.59 4.04 0.54 -0.13 0.187 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 45 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนาย ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมและในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 46 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสงเสริมการตลาด ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

4.06 0.68 3.68 0.94 -0.39 0.050* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.77 0.84 3.77 0.80 -0.00 1.000 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.45 0.81 3.26 0.93 -0.19 0.226 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.48 0.93 3.71 1.07 0.23 0.281 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.52 0.96 3.39 0.99 -0.13 0.514 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.42 0.96 3.19 0.91 -0.23 0.109* 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

3.84 0.93 3.29 1.13 -0.55 0.005* 

ภาพรวม 3.65 0.65 3.47 0.74 -0.18 0.128 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 46 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวม 

ปจจัยยอยดาน ดานการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.55) และ ดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.39) ท่ี



 
73 

มี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานการแจก

สมนาคุณในโอกาสตางๆ ดานการโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุวารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

ดานพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต ดานจัดเล้ียงขอบคุณลูกคา

ประจําป และดานเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 47 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.23 0.72 3.94 0.68 -0.29 0.026* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

4.42 0.72 4.03 0.66 -0.39 0.008* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.35 0.61 3.58 1.03 -0.77 0.001* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

4.39 0.62 3.84 0.78 -0.55 0.001* 

ภาพรวม 4.35 0.55 3.85 0.57 -0.50 0.000* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 47 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของลูกคาสูงกวา

ระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.50) แสดงวาลูกคาไมมีความพึง

พอใจในปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.77) 

ดานพนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.55) ดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.39) และ ดาน

พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมี ระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้
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ตารางที่ 48 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.16 0.73 4.03 0.71 -0.13 0.255 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

4.26 0.58 4.26 0.58 -0.00 1.000 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

4.03 0.84 3.84 0.86 -0.19 0.264 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสาร

ตางๆ ใหบริการ 

3.74 0.77 3.42 0.96 -0.32 0.096 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

4.06 0.68 3.74 1.03 -0.32 0.057 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

3.81 0.75 3.74 0.82 -0.06 0.601 

ภาพรวม 4.01 0.60 3.84 0.60 -0.17 0.087 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 48 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดบัการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมและในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 49 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

3.74 0.82 3.39 0.84 -0.35 0.032* 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.90 0.83 3.77 0.80 -0.13 0.292 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.48 0.68 3.26 1.39 -1.23 0.000* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

4.39 0.67 3.84 0.69 -0.55 0.001* 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.00 0.77 3.84 0.86 -0.16 0.231 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.26 0.68 3.97 0.80 -0.29 0.107 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.77 0.76 3.71 0.82 -0.06 0.489 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

4.06 0.77 4.03 0.84 -0.03 0.787 

ภาพรวม 4.08 0.56 3.73 0.65 -0.35 0.004* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 49 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ระดับความคาดหวัง

ของลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) แสดงวา

ลูกคาไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวม 
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ปจจัยยอย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 1.23) ดานความถูก

ตองในการจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.55) และ ดานการนําอุปกรณสารสนเทศ 

เขามาชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง 

หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานรูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

ดานการอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน ดานความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการท่ีมี ดานชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน และ ดานมี

ระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรู

จริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว 
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4.3 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหมในจังหวัดลําพูน 
ตารางที่ 50 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.31 0.72 4.13 0.39 -0.19 0.118 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.81 0.89 3.88 0.57 0.06 0.644 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

4.46 0.62 4.17 0.56 -0.29 0.018* 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.13 0.82 3.77 0.72 -0.35 0.025* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.44 0.58 4.04 0.58 -0.40 0.001* 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

4.29 0.68 3.94 0.56 -0.35 0.005* 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.33 0.52 4.27 0.61 -0.06 0.569 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

นํามาขาย 

4.02 0.67 3.98 0.73 -0.04 0.781 

ภาพรวม 4.22 0.45 4.02 0.37 -0.20 0.016* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 50 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ
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ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.20) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและบริการในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.40) 

ดานการประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ดานสินคาท่ีจําหนายมี

อายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) และ ดานจําหนายย่ีหอสินคาให

เลือกหลากหลาย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานสินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา ดานจําหนายย่ีหอสินคา

ท่ีรานอ่ืนๆไมมี ดานการคืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และ ดานบริการจัดหาสินคาท่ี

ทางรานไมไดนํามาขาย ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการ

ไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว 
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ตารางที่ 51 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

4.04 0.71 4.13 0.61 0.08 0.511 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

4.27 0.45 4.23 0.69 -0.04 0.719 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.31 0.62 4.21 0.58 -0.10 0.359 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.92 0.87 3.75 0.79 -0.17 0.159 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 4.00 0.71 3.71 0.80 -0.29 0.029* 

ภาพรวม 4.11 0.43 4.00 0.44 -0.10 0.237 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 51 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของ

ลูกคาเทากับระดับการรับรูจรงิหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดาน

ราคาในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานมีบริการผอนชําระสินคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมีระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ดานการจําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก ดาน

การแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน และดานสามารถตอรองราคาสินคาได แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดังกลาว  
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ตารางที่ 52 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.21 0.65 4.21 0.68 -0.00 1.000 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

4.29 0.68 4.19 0.64 -0.10 0.429 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.23 0.66 4.10 0.75 -0.13 0.278 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 4.06 0.86 3.75 0.96 -0.31 0.038* 

ภาพรวม 4.20 0.51 4.06 0.57 -0.14 0.159 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 52 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนายของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานการจัดจําหนายในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานเปดใหบริการในวันหยุดราชการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.31) ท่ีมีระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานสถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ ดานบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน 

โทรศัพท, แฟกซ และดานบริการสงสินคานอกสถานที่ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดังกลาว 
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ตารางที่ 53 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

4.25 0.67 3.92 0.58 -0.33 0.003* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 4.02 0.70 3.88 0.64 -0.15 0.181 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.69 0.72 3.48 0.90 -0.21 0.105 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.88 0.79 3.67 0.86 -0.21 0.067 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.88 0.79 3.71 0.82 -0.17 0.197 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

4.08 0.68 3.69 0.72 -0.40 0.003* 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

4.21 0.58 3.81 0.87 -0.40 0.003* 

ภาพรวม 4.00 0.44 3.74 0.52 -0.26 0.000* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 53 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ

ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานมีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.40) 

ดานควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.40) และ ดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33
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ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับ

ความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานการแจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน ดานพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอม

รถยนต และดานการจัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคา

เทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอย

ดังกลาว 
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ตารางที่ 54 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.42 0.50 3.92 0.82 -0.50 0.000* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

4.29 0.77 3.73 0.89 -0.56 0.004* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.42 0.58 3.77 0.93 -0.65 0.000* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

4.46 0.62 4.10 0.66 -0.35 0.007* 

ภาพรวม 4.40 0.45 3.88 0.63 -0.52 0.000* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 54 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของลูกคาสูงกวา

ระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.52) แสดงวาลูกคาไมมีความพึง

พอใจในปจจัยดานบุคลากร ในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.65) 

ดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.56) ดานพนักงานมีความรู

ในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.50) และดานพนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับ

การรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจยัยอยดานนี้ 
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ตารางที่ 55 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.31 0.62 4.23 0.63 -0.08 0.498 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

4.29 0.65 4.06 0.70 -0.23 0.094 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

4.44 0.50 4.00 0.80 -0.44 0.003* 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสาร

ตางๆ ใหบริการ 

4.04 0.54 3.58 0.94 -0.46 0.003* 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

4.13 0.53 4.06 0.56 -0.06 0.569 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

4.02 0.70 3.96 0.62 -0.06 0.636 

ภาพรวม 4.20 0.43 3.98 0.47 -0.22 0.013* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 55 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ

ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.22) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานมีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.46) และดานท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.44) ท่ีมีระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้
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สวนปจจัยยอย ดานความสะอาดและความมีระเบียบของราน ดานท่ีจอดรถเพียงพอตอ

การมาใชบริการ ดานการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ และ ดานการจัดวาง

สินคา และดานการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับคาเฉล่ีย

ระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว 
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ตารางที่ 56 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

4.02 0.79 3.79 0.82 -0.23 0.094 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

4.19 0.64 3.90 0.78 -0.29 0.029* 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.42 0.61 3.90 1.02 -0.52 0.006* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

4.44 0.54 4.10 0.69 -0.33 0.010* 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.31 0.59 4.19 0.57 -0.13 0.294 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.42 0.50 4.02 0.79 -0.40 0.002* 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.96 0.71 3.96 0.97 0.00 1.000 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

4.21 0.62 4.00 0.90 -0.21 0.142 

ภาพรวม 4.24 0.31 3.98 0.56 -0.26 0.005* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 56 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ

ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวม 
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ปจจัยยอย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.52) ดานความ

รวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.40) ดานความถูกตองในการจัด

สินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33) และ ดานรูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมี

รายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง 

หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานการนําอุปกรณสารสนเทศเขามาชวยในการใหบริการ ดานการ

อธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน ดานชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตร

เครดิต, เช็ค เปนตน และ ดานระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวัง

ของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ยอยดังกลาว 
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4.4 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหมในจังหวัดแมฮองสอน 
ตารางที่ 57 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

3.70 0.76 3.91 0.67 0.22 0.308 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.70 0.63 3.74 0.54 0.04 0.747 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

3.91 0.79 3.87 0.69 -0.04 0.824 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.00 0.74 3.78 0.60 -0.22 0.233 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

3.83 0.83 3.87 0.69 0.04 0.814 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

3.70 0.70 3.74 0.62 0.04 0.788 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

3.87 0.81 3.91 0.79 0.04 0.847 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

นํามาขาย 

3.52 0.73 3.78 0.74 0.26 0.186 

ภาพรวม 3.78 0.52 3.83 0.45 0.05 0.640 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 57 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา
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ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและการบริการในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 58 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

3.91 0.67 4.00 0.85 0.09 0.692 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

3.83 0.65 4.13 0.63 0.30 0.069 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 3.91 0.60 3.83 0.72 -0.09 0.665 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.52 0.73 3.57 0.59 0.04 0.824 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 3.74 0.81 3.70 0.82 -0.04 0.847 

ภาพรวม 3.78 0.47 3.84 0.47 0.06 0.627 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 58 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคาของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวัง

ของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดานราคาในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 59 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

3.70 0.76 3.70 0.70 0.00 1.000 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

3.74 0.62 3.87 0.55 0.13 0.503 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 3.96 0.77 4.30 0.63 0.35 0.103 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 3.39 0.66 3.52 0.85 0.13 0.503 

ภาพรวม 3.70 0.43 3.85 0.36 0.15 0.259 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 59 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนายของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานการจัดจําหนายในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 60 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

3.70 0.70 3.39 0.58 -0.30 0.129 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.43 0.66 3.43 0.79 0.00 1.000 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.30 0.76 3.26 1.01 -0.04 0.833 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.61 0.84 3.30 1.06 -0.30 0.245 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.48 0.79 3.35 0.98 -0.13 0.544 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.35 0.88 3.04 1.15 -0.30 0.245 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

3.30 0.56 3.17 1.03 -0.13 0.601 

ภาพรวม 3.45 0.48 3.28 0.82 -0.17 0.286 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 60 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา

ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 61 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

3.74 0.69 3.78 0.80 0.04 0.840 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

3.61 0.50 3.74 0.86 0.13 0.503 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

3.65 0.49 3.70 0.88 0.04 0.847 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

3.74 0.45 3.74 0.92 0.00 1.000 

ภาพรวม 3.68 0.39 3.74 0.80 0.05 0.777 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 61 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากรของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 62 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

3.78 0.74 3.61 0.66 -0.17 0.406 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

3.35 0.65 3.57 0.73 0.22 0.308 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

3.52 0.59 3.39 0.66 -0.13 0.503 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสาร

ตางๆ ใหบริการ 

3.13 0.46 3.39 0.78 0.26 0.137 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

3.48 0.51 3.65 0.71 0.17 0.295 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

3.39 0.66 3.39 0.72 -0.00 1.000 

ภาพรวม 3.44 0.36 3.50 0.53 0.06 0.655 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 62 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา

ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 63 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

3.52 0.59 3.65 0.65 0.13 0.479 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.52 0.67 3.35 0.78 -0.17 0.406 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.87 0.76 3.48 0.67 -0.39 0.083 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

3.91 0.67 3.74 0.86 -0.17 0.505 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

3.83 0.72 3.61 0.66 -0.22 0.260 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

3.96 0.77 3.70 0.76 -0.26 0.328 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.87 0.76 3.87 0.76 0.00 1.000 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

4.17 0.65 4.22 0.60 0.04 0.814 

ภาพรวม 3.83 0.46 3.70 0.47 -0.13 0.386 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 63 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา

ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 


