
 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวน

จํากัด พัฒนายนต เชียงใหม  ไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม โดยทําการเก็บแบบสอบถาม

จากกลุมตัวอยางท้ังหมดจํานวน 230 ฉบับ โดยจะนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงเปน 3 สวน 

ดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการใชบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ไดแก ระยะเวลาและความถ่ีท่ีมาใชบริการ ยอดซ้ือสินคาเฉล่ียตอเดือน ประเภทสินคาท่ีซ้ือ สินคา

ของยี่หอรถยนตท่ีซ้ือ จํานวนรานจําหนายอะไหลท่ีไปใชบริการ สาเหตุท่ีมาใชบริการ 

สวนที่ 2 ขอมูลท่ัวไปของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง จังหวัด 

จํานวนรถยนตท่ีเขามาใชบริการกับอู 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เย่ียม และการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ  

สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอด

เย่ียม และการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหาง

หุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ จําแนก

ตามจังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดเชียงราย จังหวัดลําพูน และจังหวัดแมฮองสอน 
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สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการใชบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 
ตารางที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามระยะเวลาท่ีมาใชบริการ 

ระยะเวลาท่ีมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 6 เดอืนท่ีผานมา 10 4.35 

6 เดือน ถึง 1 ปท่ีผานมา 25 10.87 

มากกวา 1 ป แตไมเกิน 3 ป 27 11.74 

มากกวา 3 ป แตไมเกิน 5 ป 56 24.35 

มากกวา 5 ป แตไมเกิน 10 ป 38 16.52 

มากกวา 10 ป 74 32.17 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 2 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ ใชบริการมามากกวา 10 ปขึ้นไป มี

จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 32.17 รองลง มากกวา 3 ปแตไมถึง 5 ป มีจํานวน 56 คน คิดเปนรอย

ละ 24.35 มากกวา 5 ป แตไมถึง 10 ป มีจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 16.52 มากกวา 1 ป แตไมเกิน 

3 ป 27 คน คิดเปนรอยละ 11.74 6 เดือน ถึง 1 ปท่ีผานมา 25 คน คิดเปนรอยละ 10.87 ต่ํากวา 6 

เดอืนท่ีผานมา จํานวน 10 คิดเปนรอยละ 4.35 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามความถ่ีท่ีมาใชบริการ 

จํานวนความถี่ที่มาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ทุกวัน 109 47.39 

2-3 ครั้ง/อาทิตย 81 35.22 

อาทิตยละครั้ง 17 7.39 

2-3 ครั้ง/เดือน 18 7.83 

เดือนละครั้ง 5 2.17 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 3 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ สวนใหญใชบริการทุกวัน จํานวน 

109 คน คิดเปนรอยละ 47.39 รองลงมา 2-3 คร้ังตออาทิตย จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 35.22  2-3 
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ครั้งตอเดือน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 7.83 อาทิตยละครั้ง จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 7.39 

เดือนละครั้ง จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.17 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามยอดซ้ือสินคาโดยเฉล่ียตอเดือน 

ยอดซ้ือสินคาโดยเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
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 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการมียอดซ้ือเฉล่ียตอเดือน  10,001-

20,000 บาท จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 27.83 รองลงมา 50,001-100,000 บาท จํานวน 54 คน คิด

เปนรอยละ 23.48 20,001-50,000 บาท จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 16.52 5,001-10,000 บาท 

จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 14.78 นอยกวา 5,000 บาท จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 10.87 

100,001 บาทขึ้นไป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 6.52 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามประเภทสินคา 

ประเภทสินคาที่มาซ้ือ จํานวน (คน) รอยละ 
1.ช้ินสวนชวงลาง (Power Train & Chassis Group) 191 83.4 

2.ช้ินสวนประกอบเครื่องยนต (Engine Group) 179 78.2 

3.ช้ินสวนเครื่องไฟฟา (Electrical Group) 115 50.2 

4.ช้ินสวนประกอบภายนอกรถ (Body Group) 80 34.9 

หมายเหต:ุ ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 

จากตารางท่ี 5 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการซ้ือสินคาประเภท ชิ้นสวนชวงลาง 

จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 83.4 รองลงมา ช้ินสวนประกอบเครื่องยนต จํานวน 179 คน คิดเปน
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รอยละ 78.2 ช้ินสวนเครื่องไฟฟา 115 คน คิดเปนรอยละ 50.2 ช้ินสวนประกอบภายนอกรถ จํานวน 

80 คน คิดเปนรอยละ 34.9 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามอะไหลของย่ีหอรถยนต 

อะไหลของยี่หอรถท่ีซ้ือ จํานวน (คน) รอยละ 
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:ุ ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 

จากตารางท่ี 6 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ ซ้ืออะไหลยี่หอรถยนต Toyota 

จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 97.8 รองลงมา Isuzu จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 96.0 

Mazda/Ford จํานวน 201 คน คิดเปนรอยละ 88.5 Mitsubishi จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 84.1 

Nissan จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 82.8 Honda จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 47.1 Suzuki 

จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 45.8 Daihatsu จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 40.1 Hyundai จํานวน 

71 คน คิดเปนรอยละ 31.3 Hino จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 19.8 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามจํานวนรานท่ีไปใชบริการ 

จํานวนรานที่ไปใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
1-2 ราน 66 28.70 

3-5 ราน 117 50.87 

6 - 10 ราน 17 7.39 

11 รานขึ้นไป 30 13.04 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 7 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ ใชบริการ รานอะไหล 3-5 ราน จํานวน 

117 คน คิดเปนรอยละ 50.87 รองลงมา 1-2 ราน จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 28.70 11 รานขึ้นไป 

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 7.39 10 ราน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 13.04 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 8 แสดงจํานวนของลูกคาจําแนกตามสาเหตุท่ีมาใชบริการ หางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต 

เชียงใหม 

สาเหตุที่มาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
1.มีสินคาครบตามความตองการ 213 92.6 

2.มีราคาสินคาท่ีเหมาะสม 205 89.1 

3.มีบริการสงสินคาถึงสถานท่ี 153 66.5 

4.พนักงานมีความรูความสามารถ 119 51.7 

5.พนักงานมีอัธยาศัยท่ีด ี 108 47.0 

6.มีการสงเสริมการขาย 85 37.0 

7.มีความรวดเร็วในการใหบริการ 75 32.6 

หมายเหต:ุ ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 

จากตารางท่ี 8 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีสาเหตุมาจาก มีสินคาครบตาม

ความตองการ จํานวน 213 คน คิดเปนรอยละ 92.6 รองลงมา มีราคาสินคาท่ีเหมาะสม จํานวน 205 

คน คิดเปนรอยละ 89.1 มีบริการสงสินคาถึงสถานท่ี จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 66.5 พนักงานมี

ความรูความสามารถ จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 51.7 พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดี จํานวน 108 คน 

คิดเปนรอยละ 47.0 มีการสงเสริมการขาย จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 37.0 มีความรวดเร็วในการ

ใหบริการ จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 32.6 ตามลําดับ 
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สวนที่ 2 ขอมูลท่ัวไปของลูกคา 

ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 176 76.52 

หญิง 54 23.48 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 9 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ เปนผูชาย จํานวน 176 คน คิดเปน

รอยละ 76.52 รองลงมาเปนผูหญิง จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 23.48 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 10 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามอาย ุ

อาย ุ จํานวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 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 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีอายุ 31-40 ป จํานวน 69 คน คิด

เปนรอยละ 30.00 รองลงมา อายุ 21-30 ป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 26.96 อายุ 41-50 ป จํานวน 

61 คน คิดเปนรอยละ 26.52 อายุ 51-60 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 16.09 อายุไมเกิน 20 ป 

จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.43 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 11 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศึกษาตน 25 10.87 

มัธยมศึกษาตน 30 13.04 

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 65 28.26 

ปวส. อนุปริญญา หรือเทียบเทา 71 30.87 

ปริญญาตรี 35 15.22 

สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป 4 1.74 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 11 พบวาลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการมีระดับการศึกษา ปวส. อนุปริญญา 

หรือเทียบเทา จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ30.87 รองลงมา มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ

เทียบเทา จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 28.26 ปริญญาตรี จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 15.22 

มัธยมศึกษาตน จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 13.04 ต่ํากวามัธยมศึกษาตน จํานวน 25 คน คิดเปน

รอยละ 10.87 สูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.74 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามตําแหนง 

ตําแหนง จํานวน (คน) รอยละ 
เจาของอูซอมรถ 128 55.65 

ชางซอมรถ 54 23.48 

พนักงานอ่ืนๆประจําอูซอมรถ 48 20.87 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 12 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีตําแหนงเปน เจาของอูซอมรถ 

จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 55.65 รองลงมา ชางซอมรถ จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 23.48 

พนักงานอ่ืนๆประจําอูซอมรถ จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 20.87 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามจังหวัด 

จังหวัด จํานวน (คน) รอยละ 
จังหวัดเชียงใหม 128 55.65 

จังหวัดเชียงราย 31 13.48 

จังหวัดลําพูน 48 20.87 

จังหวัดแมฮองสอน 23 10.00 

รวม 230 100.00 
จากตารางท่ี 13 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มาจาก จังหวัดเชียงใหม จํานวน 

128 คน คิดเปนรอยละ 55.65 รองลงมา จังหวัดลําพูน จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 31 จังหวัด

เชียงราย จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 13.48 จังหวัดแมฮองสอน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 

10.00 ตามลําดับ  

 

ตารางที่ 14 แสดงจํานวนและรอยละของลูกคา จําแนกตามจํานวนรถยนตท่ีมาใชบริการในอูซอมรถ 

จํานวนรถยนตที่มาใชบริการที่อูซอมรถยนตตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 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 พบวา ลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการ มีจํานวนรถยนตลูกคาท่ีมาใช

บริการท่ีอูรถยนต/รานคา 51-100 คัน จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 33.91 รองลงมา 101-200 คัน 

จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 26.09 ไมเกิน 50 คัน จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 25.22  201 คันขึ้น

ไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 14.78 ตามลําดับ 
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สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และการ

รับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการหางหุนสวนจํากัด พัฒนา

ยนต เชียงใหม 

ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานสินคา

และการบริการของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

76 

(33.0) 

101 

(43.9) 

49 

(21.3) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

4.08 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆ

ไมมี 

67 

(29.1) 

106 

(46.1) 

44 

(19.1) 

11 

(4.8) 

2 

(0.9) 

3.98 

(เห็นดวย) 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

58 

(25.2) 

113 

(49.1) 

48 

(20.9) 

11 

(4.8) 

0 

(0.0) 

3.95 

(เห็นดวย) 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงาน

ท่ียาวนานกวารานอ่ืน 

67 

(29.1) 

118 

(51.3) 

37 

(16.1) 

4 

(1.7) 

4 

(1.7) 

4.04 

(เห็นดวย) 

5.สินคาครบถวนตามความ

ตองการของลูกคา 

94 

(40.9) 

91 

(39.6) 

45 

(19.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.21 

(เห็นดวย) 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

70 

(30.4) 

102 

(44.3) 

53 

(23.0) 

5 

(2.2) 

0 

(0.0) 

4.03 

(เห็นดวย) 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือ

ซ้ือสินคาผิด 

77 

(35.5) 

113 

(49.1) 

40 

(17.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0)  

4.16 

(เห็นดวย) 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางราน

ไมไดนํามาขาย 

41 

(17.8) 

126 

(54.8) 

55 

(23.9) 

8 

(3.5) 

0 

(0.0) 

3.87 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.04 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 15 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานสินคาและการบริการในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 4.04)  
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ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และ มีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ สินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.21) รองลงมา 

คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด (คาเฉล่ีย 4.16) สินคามีคุณภาพที่ดีเม่ือเทียบกับราคา

สินคา (คาเฉล่ีย 4.08) สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ีย 4.04) การ

ประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ีย 4.03) จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 

(คาเฉล่ีย 3.98) จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย (คาเฉล่ีย 3.95) ตามลําดับ  ปจจัยยอย มีระดับ

ความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือบริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมไดนํามาขาย (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางที่  16 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคา

มีตอปจจัยดานสินคาและการบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

37 

(16.1) 

164 

(71.3) 

29 

(12.6) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.03 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆ

ไมมี 

20 

(8.7) 

144 

(62.6) 

62 

(27.0) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.78 

(เห็นดวย) 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

53 

(23.0) 

136 

(59.1) 

41 

(17.8) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.05 

(เห็นดวย) 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงาน

ท่ียาวนานกวารานอ่ืน 

24 

(10.4) 

138 

(60.0) 

60 

(26.1) 

8 

(3.5) 

0 

(0.0) 

3.77 

(เห็นดวย) 

5.สินคาครบถวนตามความ

ตองการของลูกคา 

47 

(20.4) 

137 

(59.6) 

46 

(20.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.00 

(เห็นดวย) 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

31 

(13.5) 

140 

(60.9) 

55 

(23.9) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.86 

(เห็นดวย) 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือ

ซ้ือสินคาผิด 

75 

(32.6) 

122 

(53.0) 

30 

(13.0) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.17 

(เห็นดวย) 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางราน

ไมไดนํามาขาย 

50 

(21.7) 

117 

(50.9) 

59 

(25.7) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.93 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.95 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 16 พบวาลูกคามีการรับรูจริงตอปจจัยดานสินคาและการบริการในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.95)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด (คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมา 

จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย (คาเฉล่ีย 4.05) สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา 

(คาเฉล่ีย 4.03) สินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.00) บริการจัดหาสินคาท่ีทาง
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รานไมไดนํามาขาย (คาเฉล่ีย 3.93) การประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ีย 3.86) 

จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี (คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ ปจจัยยอย มีระดับการรับรูท่ีมีคาเฉล่ีย

ต่ําสุดคือสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ีย 3.70) 

 

ตารางที่ 17 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.08 0.78 4.03 0.54 -0.05 0.417 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.98 0.87 3.78 0.62 -0.20 0.002* 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

3.95 0.81 4.05 0.64 +0.10 0.104 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.04 0.82 3.77 0.67 -0.27 0.000* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.21 0.75 4.00 0.64 -0.21 0.000* 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

4.03 0.79 3.86 0.65 -0.17 0.003* 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.16 0.70 4.17 0.69 +0.01 0.878 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี  17 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวา
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ระดับการรับรูในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

(คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.09) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานสินคาและการบริการ ในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงอยางมีใน

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยยอยท่ีลูกคามี

ความไมพึงพอใจต่ําท่ีสุดคือ การประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.17) รองลงมาคือ จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.20) สินคาครบถวน

ตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.21) และสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวัง

เทากับระดับการรับรูจริง คือ จําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย บริการจัดหาสินคาท่ีทางราน

ไมไดนํามา คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และ สินคามีคุณภาพที่ดีเม่ือเทียบกับราคา

สินคา แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 18 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานราคา

ของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานราคา 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

11 

(39.3) 

14 

(50.0) 

1 

(3.6) 

2 

(7.1) 

0 

(0.0) 

4.00 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคา

ใหเลือก 

17 

(60.7) 

6 

(21.4) 

2 

(7.1) 

2 

(7.1) 

1 

(3.6) 

4.07 

(เห็นดวย) 

 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 18 

(64.3) 

6 

(21.4) 

3 

(10.7) 

0 

(0.0) 

1 

(3.6) 

4.17 

(เห็นดวย) 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 13 

(46.4) 

8 

(28.6) 

6 

(21.4) 

0 

(0.0) 

1 

(3.6) 

3.87 

(เห็นดวย) 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 13 

(46.4) 

3 

(10.7) 

7 

(25.0) 

4 

(14.3) 

1 

(3.6) 

3.90 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.00 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 18 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานราคาในระดับเห็นดวย 

(คาเฉล่ีย 4.00)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.17) รองลงมา จําหนายสินคา

หลายระดับราคาใหเลือก (คาเฉล่ีย 4.07) ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 4.00) มี

บริการผอนชําระสินคา (คาเฉล่ีย 3.90) ตามลําดับ ปจจัยยอย มีระดับความคาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุด

คือ สามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางที่ 19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานราคาของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานราคา 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

63 

(27.4) 

127 

(55.2) 

36 

(15.7) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

4.08 

(เห็นดวย) 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคา

ใหเลือก 

80 

(34.8) 

120 

(52.2) 

30 

(13.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.22 

(เห็นดวย) 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 58 

(25.2) 

129 

(56.1) 

35 

(15.2) 

8 

(3.5) 

0 

(0.0) 

4.03 

(เห็นดวย) 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 27 

(11.7) 

93 

(40.4) 

80 

(34.8) 

26 

(11.3) 

4 

(1.7) 

3.49 

(เห็นดวย) 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 38 

(16.5) 

104 

(45.2) 

59 

(25.7) 

24 

(10.4) 

5 

(2.2) 

3.63 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.89 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 19 พบวาลูกคามีการรับรูจริงตอปจจัยดานราคาในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย 

3.89) 

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และ มีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ จําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก (คาเฉล่ีย 4.22) รองลงมา ราคา

สินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ (คาเฉล่ีย 4.08) มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.03) มี

บริการผอนชําระสินคา (คาเฉล่ีย 3.63) ตามลําดับ ปจจัยยอย มีระดับการรับรูท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุดคือ 

สามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ีย 3.49) 
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ตารางที่ 20 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานราคา 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

4.00 0.75 4.08 0.70 +0.08 0.206 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

4.07 0.72 4.22 0.66 +0.15 0.013* 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.17 0.64 4.03 0.74 -0.14 0.016* 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.87 0.78 3.49 0.90 -0.37 0.000* 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 20 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง และการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.11) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานราคาในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยยอยท่ีมีความไมพึงพอใจ

ต่ําท่ีสุดคือ มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.14) รองลงมาคือ มีบริการผอน

ชําระสินคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) และสามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.37) 

ตามลําดับ  

โดยในปจจัยยอยดานการจําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือกนั้น ระดับความ

คาดหวังมีคานอยกวาระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดังกลาว 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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หมายความวาคาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ปจจัยยอยดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดังกลาว 
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ตารางที่ 21 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานการจัด

จําหนายของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

61 

(26.5) 

120 

(52.2) 

46 

(20.0) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.04 

(เห็นดวย) 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจาก

ชองทางตางๆเชน โทรศัพท, 

แฟกซ  

62 

(27.0) 

122 

(53.0) 

44 

(19.1) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

4.06 

(เห็นดวย) 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี

สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

66 

(28.7) 

117 

(50.9) 

45 

(19.6) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

4.07 

(เห็นดวย) 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 44 

(19.1) 

109 

(47.4) 

57 

(24.8) 

19 

(8.3) 

1 

(0.4) 

3.77 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.98 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 21 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับเห็น

ดวย (คาเฉล่ีย 3.98)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ีย 4.07) รองลงมา มีบริการรับส่ัง

สินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ (คาเฉล่ีย 4.06) สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการเดินทาง

มาใชบริการ (คาเฉล่ีย 4.04) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด คือเปดใหบริการใน

วันหยุดราชการ 
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานการจัดจําหนายของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

44 

(19.1) 

109 

(47.4) 

59 

(25.7) 

15 

(6.5) 

3 

(1.3) 

3.77 

(เห็นดวย) 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจาก

ชองทางตางๆเชน โทรศัพท, 

แฟกซ  

33 

(14.3) 

115 

(50.0) 

63 

(27.4) 

11 

(4.8) 

8 

(3.5) 

3.67 

(เห็นดวย) 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 52 

(22.6) 

111 

(48.3) 

46 

(20.0) 

16 

(7.0) 

5 

(2.2) 

3.82 

(เห็นดวย) 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 44 

(19.1) 

98 

(42.6) 

69 

(30.0) 

17 

(7.4) 

2 

(0.9) 

3.72 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.74 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 22 พบวาลูกคามีการรับรูตอปจจัยดานการจัดจําหนายในระดับเห็นดวย 

(คาเฉล่ีย 3.74)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ บริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ีย 3.82) รองลงมา สถานท่ีตั้งราน

สะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.77) เปดใหบริการในวันหยุดราชการ (คาเฉล่ีย 3.72) 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุดคือ มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, 

แฟกซ (คาเฉล่ีย 3.67)  
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ตารางที่ 23 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.04 0.72 3.77 0.88 -0.27 0.000* 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

4.06 0.70 3.67 0.90 -0.39 0.000* 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.07 0.72 3.82 0.93 -0.25 0.001* 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 23 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนาย พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับ

การรับรูในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.24) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานการจัดจําหนายในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยยอยท่ีมีความไมพึงพอใจ

ต่ําท่ีสุดคือ การบริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.25) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งราน

สะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) และมีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆ เชน โทรศัพท, แฟกซ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.39) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานการเปด

ใหบริการในวันหยุดราชการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 24 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมี

การซ้ือสินคาจํานวนมาก 

61 

(26.5) 

115 

(50.0) 

51 

(22.2) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.02 

(เห็นดวย) 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาส

ตางๆ 

34 

(14.8) 

120 

(52.2) 

65 

(28.3) 

11 

(4.8) 

0 

(0.0) 

3.77 

(เห็นดวย) 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน 

วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ 

เปนตน 

37 

(16.1) 

109 

(47.4) 

71 

(30.9) 

12 

(5.2) 

1 

(0.4) 

3.73 

(เห็นดวย) 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

42 

(18.3) 

97 

(42.2) 

75 

(32.6) 

16 

(7.0) 

0 

(0.0) 

3.72 

(เห็นดวย) 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 35 

(15.2) 

96 

(41.7) 

83 

(36.1) 

15 

(6.5) 

1 

(0.4) 

3.65 

(เห็นดวย) 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อ

แจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา 

44 

(19.1) 

90 

(39.1) 

78 

(33.9) 

17 

(7.4) 

1 

(0.4) 

3.69 

(เห็นดวย) 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหได

ตามเปาปลายป  

41 

(17.8) 

113 

(49.1) 

69 

(30.0) 

7 

(3.0) 

0 

(0.0) 

3.82 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.77 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 24 ลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับเห็น

ดวย (คาเฉล่ีย 3.77)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวยและมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ีย 4.02) 

รองลงมา คือ มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ีย 3.82) มีการแจกสมนาคุณใน

โอกาสตางๆ (คาเฉล่ีย 3.77) การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ เปนตน 
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(คาเฉล่ีย 3.73) มีพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต (คาเฉล่ีย 3.72) ควร

มีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา (คาเฉล่ีย 3.69) ตามลําดับ

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด คือ จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป (คาเฉล่ีย 3.65) 
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ตารางที่ 25 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมี

การซ้ือสินคาจํานวนมาก 

33 

(14.3) 

118 

(51.3) 

66 

(28.7) 

12 

(5.2) 

1 

(0.4) 

3.74 

(เห็นดวย) 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาส

ตางๆ 

46 

(20.0) 

121 

(52.6) 

48 

(20.9) 

14 

(6.1) 

1 

(0.4) 

3.86 

(เห็นดวย) 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน 

วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ 

เปนตน 

39 

(17.0) 

99 

(43.0) 

68 

(29.6) 

19 

(8.3) 

4 

(1.7) 

3.66 

(เห็นดวย) 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

36 

(15.7) 

122 

(53.0) 

46 

(20.0) 

20 

(8.7) 

3 

(1.3) 

3.74 

(เห็นดวย) 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 43 

(18.7) 

109 

(47.4) 

62 

(27.0) 

14 

(6.1) 

2 

(0.9) 

3.77 

(เห็นดวย) 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อ

แจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา 

32 

(13.9) 

106 

(46.1) 

73 

(-ใ) 

15 

(6.5) 

4 

(1.7) 

3.64 

(เห็นดวย) 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหได

ตามเปาปลายป  

35 

(15.2) 

99 

(43.0) 

65 

(28.3) 

25 

(10.9) 

6 

(2.6) 

3.57 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.71 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 25 พบวาลูกคามีการรับรูตอปจจัยดานจริงการสงเสริมการตลาดในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.71)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ (คาเฉล่ีย 3.86) รองลงมา จัดเล้ียง

ขอบคุณลูกคาประจําป (คาเฉล่ีย 3.77) มีพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอม

รถยนต (คาเฉล่ีย 3.74) สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ีย 3.74) การ
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โฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วารสาร, หนังสือพิมพ และ วิทยุ เปนตน (คาเฉล่ีย 3.66) ควรมีเว็บไซต

ของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา (คาเฉล่ีย 3.64) ตามลําดับ ปจจัยยอยท่ี

มีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุด คือ มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ีย 3.57) 
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ตารางที่ 26 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

4.02 0.74 3.74 0.78 -0.28 0.000* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.77 0.76 3.86 0.82 +0.09 0.212 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.73 0.81 3.66 0.92 -0.08 0.236 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.72 0.84 3.74 0.88 +0.01 0.902 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.65 0.83 3.77 0.85 +0.12 0.081 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.69 0.88 3.64 0.86 -0.05 0.454 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 26 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวา

ระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.06) หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริง

หลังจากการไดรับบริการ แสดงถึงลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย สงเสริมการตลาดในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา
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ท่ีสุด คือมีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.24) รองลงมาคือ 

สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.28) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาคาเฉล่ียความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ มี

พนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ 

จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป  ควรมีเว็บไซตของทางรานเพ่ือแจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา และการโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุวารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 27 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดาน

บุคลากร ของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานบุคลากร 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.พนักงานมีความรูในการตอบ

ปญหาขอสงสัยตางๆ 

68 

(29.6) 

122 

(53.0) 

40 

(17.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.12 

(เห็นดวย) 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจา

สุภาพเรียบรอย 

49 

(21.3) 

105 

(45.7) 

66 

(28.7) 

10 

(4.3) 

1 

(3.6) 

3.84 

(เห็นดวย) 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

65 

(28.3) 

129 

(56.1) 

36 

(15.7) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.13 

(เห็นดวย) 

4.พนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความ

ตองการของลูกคา 

73 

(31.7) 

125 

(54.3) 

32 

(13.9) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.18 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.07 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 27 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานบุคลากรในระดับเห็นดวย 

(คาเฉล่ีย 4.07)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการ

ของลูกคา (คาเฉล่ีย 4.18)  จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.13) พนักงานมี

ความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ีย 4.12) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง

ต่ําสุด พนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ีย 3.84) 
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ตารางที่ 28 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานบุคลากร ของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานบุคลากร 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.พนักงานมีความรูในการตอบ

ปญหาขอสงสัยตางๆ 

42 

(18.3) 

120 

(52.2) 

62 

(27.0) 

5 

(2.2) 

1 

(0.4) 

3.86 

(เห็นดวย) 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจา

สุภาพเรียบรอย 

45 

(19.6) 

126 

(54.8) 

47 

(20.4) 

12 

(5.2) 

0 

(0.0) 

3.89 

(เห็นดวย) 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

40 

(17.4) 

115 

(50.0) 

55 

(23.9) 

18 

(7.8) 

2 

(0.9) 

3.75 

(เห็นดวย) 

4.พนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความ

ตองการของลูกคา 

54 

(23.5) 

118 

(51.3) 

49 

(21.3) 

9 

(3.9) 

0 

(0.0) 

3.94 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.86 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 28 พบวาลูกคามีการรับรูตอปจจัยดานบุคลากรในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย 

3.86)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา (คาเฉล่ีย 3.94) พนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ีย 3.89) พนักงานมีความรู

ในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ีย 3.86) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุด จํานวน

พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.75)  



 
44 

ตารางที่ 29 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานบุคลากร 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.12 0.68 3.86 0.75 -0.27 0.000* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

3.84 0.81 3.89 0.77 +0.05 0.000* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.13 0.65 3.75 0.86 -0.37 0.000* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจําและ

ความเขาใจในความตองการของลูกคา 

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 29 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการ

รับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงถึง

ลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา

ท่ีสุดคือ พนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา  (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.23) รองลงมาคือ พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.27) และจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.37) ตามลําดับ  

โดยในปจจัยยอยปจจัยยอยดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย(คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.05) ระดับความคาดหวังมีคานอยกวาระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงวาลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอย

ดังกลาว  
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ตารางที่ 30 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดาน

ลักษณะทางกายภาพ ของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

67 

(29.1) 

117 

(50.9) 

43 

(18.7) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.08 

(เห็นดวย) 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

55 

(23.9) 

114 

(49.6) 

51 

(22.2) 

10 

(4.3) 

10 

(4.3) 

3.93 

(เห็นดวย) 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

63 

(27.4) 

110 

(47.8) 

55 

(23.9) 

2 

(0.9) 

0 

(0.0) 

4.02 

(เห็นดวย) 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และ

นิตยสารตางๆ ใหบริการ 

29 

(12.6) 

118 

(51.3) 

70 

(30.4) 

13 

(5.7) 

0 

(0.0) 

3.71 

(เห็นดวย) 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน

เพ่ือสะดวกในการติดตอ 

33 

(14.3) 

137 

(59.6) 

59 

(25.7) 

1 

(0.4) 

0 

(0.0) 

3.88 

(เห็นดวย) 

6.การจัดวางสินคา และการ

ออกแบบรานท่ีดูทันสมัย 

49 

(21.3) 

112 

(48.7) 

65 

(28.3) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.90 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.92 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 30 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.92)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดและความมีระเบียบของราน (คาเฉล่ีย 4.08) ท่ีพักรับรอง

ท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.02) ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.93) 

การจัดวางสินคา และการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.90) การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 3.88) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด มีน้ําดื่ม, 

หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.71)  
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ตารางที่ 31 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

51 

(22.2) 

126 

(54.8) 

49 

(21.3) 

4 

(1.7) 

0 

(0.0) 

3.97 

(เห็นดวย) 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

บริการ 

44 

(19.1) 

133 

(57.8) 

47 

(20.4) 

4 

(1.7) 

2 

(0.9) 

3.93 

(เห็นดวย) 

3.ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและ

เพียงพอ  

36 

(15.7) 

119 

(51.7) 

59 

(25.7) 

16 

(7.0) 

0 

(0.0) 

3.76 

(เห็นดวย) 

4.มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และ

นิตยสารตางๆ ใหบริการ 

25 

(10.9) 

100 

(43.5) 

75 

(32.6) 

28 

(12.2) 

2 

(0.9) 

3.51 

(เห็นดวย) 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน

เพ่ือสะดวกในการติดตอ 

40 

(17.4) 

125 

(54.3) 

61 

(26.5) 

3 

(1.3) 

1 

(0.4) 

3.87 

(เห็นดวย) 

6.การจัดวางสินคา และการ

ออกแบบรานท่ีดูทันสมัย 

31 

(13.5) 

112 

(48.7) 

81 

(35.2) 

6 

(2.6) 

0 

(0.0) 

3.73 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.80 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 31 พบวาลูกคามีการรับรูจริงตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับ

เห็นดวย (คาเฉล่ีย 3.80)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรู

จริงท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาดและความมีระเบียบของราน (คาเฉล่ีย 3.97) ท่ีจอดรถเพียงพอ

ตอการมาใชบริการ (คาเฉล่ีย 3.93) การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 

3.87) การจัดวางสินคา ท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.76) การออกแบบรานท่ีดู

ทันสมัย (คาเฉล่ีย 3.73) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับการรับรูต่ําสุด มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และ

นิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.51)  
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ตารางที่ 32 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.08 0.73 3.97 0.71 -0.10 0.069 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

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

ตางๆ ใหบริการ 

3.71 0.76 3.51 0.88 -0.20 0.003* 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

3.88 0.64 3.87 0.72 -0.01 0.869 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 32 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคามากกวา

คาเฉล่ียการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.12) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานลักษณะทางกายภาพใน

ภาพรวม  

พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา

ท่ีสุดคือ การจัดวางสินคา และการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.17) รองลงมาคือ 
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มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.20) และท่ีพักรับรองท่ี

สะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังเทากับการรับรูจริง คือ การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการ

ติดตอ ความสะอาดและความมีระเบียบของราน และ ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใชบริการ แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 33 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับความคาดหวัง ท่ีลูกคามีตอปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการของรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง คาเฉลี่ย 
(แปล
ผล) 

เห็นดวย
มากท่ีสุด เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็น

ดวย 

ไมเห็น
ดวยมาก

ที่สุด 
1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขา

มาชวยในการใหบริการ 

54 

(23.5) 

117 

(50.9) 

53 

(23.0) 

6 

(2.6) 

0 

(0.0) 

3.95 

(เห็นดวย) 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

53 

(23.0) 

107 

(46.5) 

69 

(30.0) 

1 

(0.4) 

0 

(0.0) 

3.92 

(เห็นดวย) 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 91 

(39.6) 

99 

(43.0) 

40 

(17.4) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.22 

(เห็นดวย

มากท่ีสุด) 

4.ความถูกตองในการจัดสินคา

ตามคําส่ังซ้ือ 

13 

(46.4) 

8 

(28.6) 

6 

(21.4) 

0 

(0.0) 

1 

(3.6) 

3.98 

(เห็นดวย) 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอ

สงสัยในสินคาอยางชัดเจน 

62 

(27.0) 

104 

(45.2) 

61 

(26.5) 

3 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.15 

(เห็นดวย) 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหา

หลังการใหบริการ 

83 

(36.1) 

117 

(50.9) 

30 

(13.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.23 

(เห็นดวย

มากท่ีสุด) 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก 

เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

36 

(15.7) 

124 

(53.9) 

59 

(25.7) 

11 

(4.8) 

0 

(0.0) 

3.80 

(เห็นดวย) 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

74 

(32.2) 

127 

(55.2) 

28 

(12.2) 

1 

(0.4) 

0 

(0.0) 

4.19 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 4.06 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 33 พบวาลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการใน

ระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย 4.06)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับความ

คาดหวังท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ความรวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.23) ความ
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รวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.22) มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.19) การ

อธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย 4.15) ความถูกตองในการจัดสินคา

ตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.98) มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.95) 

รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ีย 3.92) ปจจัยยอยท่ีมี

คาเฉล่ียระดับความคาดหวังต่ําสุด มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

(คาเฉล่ีย 3.80)  
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ตารางที่ 34 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของระดับการรับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริง ท่ีลูกคามี

ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ระดับการรับรูจริง คาเฉลี่ย 

(แปล
ผล) มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขา

มาชวยในการใหบริการ 

28 

(12.2) 

118 

(51.3) 

70 

(30.4) 

14 

(6.1) 

0 

(0.0) 

3.70 

(เห็นดวย) 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

28 

(12.2) 

119 

(51.7) 

55 

(23.9) 

26 

(11.3) 

2 

(0.9) 

3.63 

(เห็นดวย) 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 38 

(16.5) 

115 

(50.0) 

50 

(21.7) 

16 

(7.0) 

11 

(4.8) 

3.67 

(เห็นดวย) 

4.ความถูกตองในการจัดสินคา

ตามคําส่ังซ้ือ 

46 

(20.0) 

136 

(59.1) 

38 

(16.5) 

8 

(3.5) 

2 

(0.9) 

3.94 

(เห็นดวย) 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอ

สงสัยในสินคาอยางชัดเจน 

41 

(17.8) 

136 

(59.1) 

48 

(20.9) 

5 

(2.2) 

0 

(0.0) 

3.93 

(เห็นดวย) 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหา

หลังการใหบริการ 

45 

(19.6) 

130 

(56.5) 

44 

(19.1) 

9 

(3.9) 

2 

(0.9) 

3.90 

(เห็นดวย) 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก 

เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

55 

(23.9) 

118 

(51.3) 

45 

(19.6) 

8 

(3.5) 

4 

(1.7) 

3.92 

(เห็นดวย) 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

เหมาะสม 

68 

(29.6) 

129 

(56.1) 

27 

(11.7) 

2 

(0.9) 

4 

(1.7) 

4.11 

(เห็นดวย) 

คาเฉลี่ยรวม 3.85 
(เห็นดวย) 

จากตารางท่ี 34 พบวาลูกคา มีการรับรูตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการในระดับเห็น

ดวย (คาเฉล่ีย 3.85)  

ในรายละเอียดพบวามีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับเห็นดวย และมีระดับการรับรูท่ีมี

คาเฉล่ียสูงสุด คือ มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม (คาเฉล่ีย 4.11) ความถูกตองในการจัด

สินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ีย 3.94) การอธิบายวิธีการใชหรอืขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย 

3.93) มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน (คาเฉล่ีย 3.92) ความรวดเร็วใน
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การแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.90) มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการ

ใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.70) ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.67) ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียระดับ

การรับรูต่ําสุด รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ีย 3.63)  
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ตารางที่ 35 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหมของลูกคาตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

3.95 0.75 3.70 0.76 -0.26 0.000* 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.92 0.74 3.63 0.87 -0.29 0.000* 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.22 0.72 3.67 0.99 -0.56 0.000* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

3.98 0.77 3.94 0.76 -0.04 0.568 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.15 0.68 3.93 0.69 -0.22 0.000* 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.23 0.66 3.90 0.78 -0.33 0.000* 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.80 0.75 3.92 0.85 +0.12 0.081 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี  34 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวาในภาพรวมระดับความคาดหวังมีคา

มากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.21) แสดงถึงลูกคาไมพึงพอใจปจจัยดานกระบวนการใหบริการ

ในภาพรวม  
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พบวาในปจจัยยอยท่ีมีระดับความคาดหวังมีคามากกวาระดับการรับรูจริงในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปจจัยท่ีมีความไมพึงพอใจต่ํา

ท่ีสุดคือ การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.22) 

รองลงมาคือ การนําอุปกรณสารสนเทศ เขามาชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) 

รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ความ

รวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33) และความรวดเร็วในการ

ใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.56) ตามลําดับ  

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังเทากับการรับรูจริง คือ ดานการมีชองทางการชําระเงิน ความถูกตองใน

การจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ และ มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดังกลาว 
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สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และการ

รับรูจริงตอบริการท่ีไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 

พัฒนายนต เชียงใหม จําแนกตามจังหวัด 

 
4.1 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหม ในจังหวัดเชียงใหม 
ตารางที่ 36 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.02 0.79 4.00 0.56 -0.02 0.850 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 4.14 0.82 3.81 0.57 -0.33 0.000* 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

3.70 0.79 4.03 0.66 0.34 0.000* 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.01 0.86 3.78 0.66 -0.23 0.010* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.13 0.78 4.01 0.66 -0.13 0.110 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

3.98 0.78 3.84 0.62 -0.13 0.075 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.12 0.71 4.13 0.72 0.02 0.841 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

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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* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 36 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาความ

คาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจใน

ปจจัยดานสินคาและบริการในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานจําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33)   และ ดาน

สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.23) ท่ีมีระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

ปจจัยยอย ดานจําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังต่ํากวาระดับการรับรู

จริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.34) หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานสินคามี

คุณภาพที่ดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา ดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา ดานการ

ประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย ดานคืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด ดาน

บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมไดนํามาขาย แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 37 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

3.98 0.70 4.08 0.73 0.09 0.275 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

3.94 0.78 4.23 0.67 0.29 0.002* 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.11 0.63 4.06 0.68 -0.05 0.534 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.85 0.76 3.37 0.95 -0.48 0.000* 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 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 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 37 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง และการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาความคาดหวังของ

ลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยราคาใน

ภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสามารถตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.48) และดานบริการ

ผอนชําระสินคาไมมี (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.41) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี้ 

ปจจัยยอย ดานจําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29)  ท่ีมี 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 
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สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานราคา

สินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ และดานการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 38 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

3.94 0.71 3.48 0.91 -0.45 0.000* 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

3.97 0.70 3.33 0.95 -0.64 0.000* 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.03 0.73 3.56 1.03 -0.47 0.000* 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 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* 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

 

จากตารางท่ี 38 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนาย ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.38) หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยดาน

การจัดจําหนายในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.64) ดานบริการสงสินคานอกสถานที ่(คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.47) และดานสถานท่ีตั้ง

รานสะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.45) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรู

จริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานเปดใหบริการในวันหยุดราชการ ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของ

ลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอย

ดานนี้ 
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ตารางที่ 39 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

3.98 0.76 3.75 0.82 -0.23 0.018* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.73 0.75 3.95 0.87 0.21 0.046* 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.90 0.81 3.89 0.84 -0.01 0.935 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.76 0.83 3.86 0.77 0.10 0.339 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.63 0.81 3.96 0.75 0.34 0.001* 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.67 0.88 3.84 0.76 0.16 0.096 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

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 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 39 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.23) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ี

ระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวาลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยนี ้
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ปจจัยยอย ดานจัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.34) และดานการ

แจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.21) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง 

หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานการโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุวารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน ดานพนักงานขายนําเสนอ

และรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต ดานเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและ

รายละเอียดสินคา และดานการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 40 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.05 0.68 3.83 0.73 -0.23 0.015* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

3.57 0.74 3.94 0.73 0.37 0.000* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.05 0.65 3.80 0.80 -0.25 0.006* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

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 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 40 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอย

ละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาคาเฉล่ียความ

คาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจใน

ปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.25) และ 

ดานพนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.23) ท่ีมี ระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาคระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้  

ปจจัยยอย ดานพนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.37) 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี ้
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สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานพนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 41 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.02 0.74 3.93 0.72 -0.09 0.245 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

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

ตางๆ ใหบริการ 

3.68 0.80 3.53 0.85 -0.15 0.092 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

3.81 0.64 3.87 0.67 0.05 0.427 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

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* 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 41 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.11) หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานการจัดวางสินคาและการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.26) และดานท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.23) ท่ีมี ระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานนี้ 
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สวนปจจัยยอย ดานความสะอาดและความมีระเบียบของราน ดานท่ีจอดรถเพียงพอตอ

การมาใชบริการ มีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ และดานการจัดแบงพ้ืนท่ีเปน

สัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรู

จริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานนี ้
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ตารางที่ 42 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

4.05 0.72 3.74 0.72 -0.31 0.000* 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.90 0.73 3.55 0.91 -0.35 0.000* 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.15 0.73 3.71 0.89 -0.44 0.000* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

3.72 0.76 3.94 0.78 0.22 0.019* 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.18 0.66 3.91 0.66 -0.27 0.000* 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.20 0.68 3.88 0.78 -0.33 0.001* 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.74 0.77 3.97 0.83 0.23 0.017* 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 42 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงใหม พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ระดับความคาดหวัง

สูงกวาระดับการรับรูจริง (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.17) หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอใจใน

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการในภาพรวม 
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ปจจัยยอย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.44) รูปแบบ

ใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ความรวดเร็ว

ในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33) มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.31) และ การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคา

อยางชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.27) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานนี้ 

ปจจัยยอย ดานชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน (คาเฉล่ีย

แตกตางกัน 0.23) และดานความถูกตองในการจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.22) ท่ีมี 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังต่ํากวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคามีความประทับใจในปจจัยยอยดานนี้ 

สวนปจจัยยอย ดานมีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอย

ละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยยอยดานนี้ 
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4.2 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหม ในจังหวัดเชียงราย 
ตารางที่ 43 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเยี่ยม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.29 0.69 4.13 0.50 -0.16 0.231 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.77 1.06 3.55 0.85 -0.23 0.345 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

4.23 0.72 4.10 0.60 -0.13 0.325 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.10 0.75 3.74 0.73 -0.35 0.025* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.48 0.63 4.03 0.60 -0.45 0.003* 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

4.10 0.94 3.90 0.91 -0.19 0.311 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.29 0.74 4.35 0.55 0.06 0.645 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

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 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 43 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาคาเฉล่ีย
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ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและบริการในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.45) 

และ ดานสินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ท่ีมี 

ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานสินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา ดานจําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี ดาน

จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี ดานจําหนายยี่หอสินคาใหเลือกหลากหลาย ดานการประกันอายุ

การใชงานสินคาหลังการขาย ดานคืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และดานคืนเงินหรือ

เปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 44 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

4.10 1.04 4.10 0.65 0.00 1.000 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

4.45 0.62 4.23 0.62 -0.23 0.032* 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.39 0.62 3.77 1.06 -0.61 0.001* 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 4.10 0.65 3.55 0.99 -0.55 0.013* 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 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* 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 44 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ระดับความคาดหวังของลูกคาสูงกวาระดับ

การรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.25) แสดงวาลูกคาไมมีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานราคาในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.61) และ ดานสามารถ

ตอรองราคาสินคาได (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.55) ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ดานจําหนายสินคาหลาย

ระดับราคาใหเลือก และ ดานมีบริการผอนชําระสินคา ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคา

เทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอย

ดังกลาว   
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ตารางที่ 45 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.45 0.62 4.29 0.59 -0.16 0.202 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

4.32 0.65 4.13 0.62 -0.19 0.110 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.10 0.70 4.10 0.60 0.00 1.000 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 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 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 45 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนาย ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมและในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 46 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสงเสริมการตลาด ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

4.06 0.68 3.68 0.94 -0.39 0.050* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.77 0.84 3.77 0.80 -0.00 1.000 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.45 0.81 3.26 0.93 -0.19 0.226 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.48 0.93 3.71 1.07 0.23 0.281 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.52 0.96 3.39 0.99 -0.13 0.514 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.42 0.96 3.19 0.91 -0.23 0.109* 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

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 
* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 46 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวม 

ปจจัยยอยดาน ดานการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.55) และ ดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.39) ท่ี
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มี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาความคาดหวังของลูกคาเทากับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ ดานการแจก

สมนาคุณในโอกาสตางๆ ดานการโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุวารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

ดานพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต ดานจัดเล้ียงขอบคุณลูกคา

ประจําป และดานเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา แสดงวา

ลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดังกลาว 
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ตารางที่ 47 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.23 0.72 3.94 0.68 -0.29 0.026* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

4.42 0.72 4.03 0.66 -0.39 0.008* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.35 0.61 3.58 1.03 -0.77 0.001* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 47 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของลูกคาสูงกวา

ระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.50) แสดงวาลูกคาไมมีความพึง

พอใจในปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.77) 

ดานพนักงานมีความสามารถในจดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.55) ดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.39) และ ดาน

พนักงานมีความรูในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมี ระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้
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ตารางที่ 48 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.16 0.73 4.03 0.71 -0.13 0.255 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

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

ตางๆ ใหบริการ 

3.74 0.77 3.42 0.96 -0.32 0.096 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

4.06 0.68 3.74 1.03 -0.32 0.057 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 48 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดบัการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมและในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 49 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดเชียงราย 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

3.74 0.82 3.39 0.84 -0.35 0.032* 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.90 0.83 3.77 0.80 -0.13 0.292 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.48 0.68 3.26 1.39 -1.23 0.000* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

4.39 0.67 3.84 0.69 -0.55 0.001* 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.00 0.77 3.84 0.86 -0.16 0.231 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.26 0.68 3.97 0.80 -0.29 0.107 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.77 0.76 3.71 0.82 -0.06 0.489 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 49 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของลูกคาในจังหวัดเชียงราย พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยที่ระดับความคาดหวัง

ของลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) แสดงวา

ลูกคาไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวม 
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ปจจัยยอย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 1.23) ดานความถูก

ตองในการจัดสินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.55) และ ดานการนําอุปกรณสารสนเทศ 

เขามาชวยในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง 

หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานรูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

ดานการอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน ดานความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการท่ีมี ดานชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน และ ดานมี

ระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรู

จริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว 
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4.3 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหมในจังหวัดลําพูน 
ตารางที่ 50 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

4.31 0.72 4.13 0.39 -0.19 0.118 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.81 0.89 3.88 0.57 0.06 0.644 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

4.46 0.62 4.17 0.56 -0.29 0.018* 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.13 0.82 3.77 0.72 -0.35 0.025* 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

4.44 0.58 4.04 0.58 -0.40 0.001* 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

4.29 0.68 3.94 0.56 -0.35 0.005* 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

4.33 0.52 4.27 0.61 -0.06 0.569 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 50 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการ ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ
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ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.20) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและบริการในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานสินคาครบถวนตามความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.40) 

ดานการประกันอายุการใชงานสินคาหลังการขาย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ดานสินคาท่ีจําหนายมี

อายุการใชงานท่ียาวนานกวารานอ่ืน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) และ ดานจําหนายย่ีหอสินคาให

เลือกหลากหลาย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา 

ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานสินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับราคาสินคา ดานจําหนายย่ีหอสินคา

ท่ีรานอ่ืนๆไมมี ดานการคืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือสินคาผิด และ ดานบริการจัดหาสินคาท่ี

ทางรานไมไดนํามาขาย ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการ

ไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว 
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ตารางที่ 51 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

4.04 0.71 4.13 0.61 0.08 0.511 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

4.27 0.45 4.23 0.69 -0.04 0.719 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 4.31 0.62 4.21 0.58 -0.10 0.359 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.92 0.87 3.75 0.79 -0.17 0.159 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 51 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคา ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 

ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของ

ลูกคาเทากับระดับการรับรูจรงิหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยดาน

ราคาในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานมีบริการผอนชําระสินคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมีระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับรานอ่ืนๆ ดานการจําหนายสินคาหลายระดับราคาใหเลือก ดาน

การแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน และดานสามารถตอรองราคาสินคาได แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดังกลาว  
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ตารางที่ 52 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

4.21 0.65 4.21 0.68 -0.00 1.000 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

4.29 0.68 4.19 0.64 -0.10 0.429 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 4.23 0.66 4.10 0.75 -0.13 0.278 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 52 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนายของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานการจัดจําหนายในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานเปดใหบริการในวันหยุดราชการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.31) ท่ีมีระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู

จริงในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ คือ 

ดานสถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการเดินทางมาใชบริการ ดานบริการรับส่ังสินคาจากชองทางตางๆเชน 

โทรศัพท, แฟกซ และดานบริการสงสินคานอกสถานที่ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดังกลาว 
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ตารางที่ 53 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

4.25 0.67 3.92 0.58 -0.33 0.003* 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 4.02 0.70 3.88 0.64 -0.15 0.181 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.69 0.72 3.48 0.90 -0.21 0.105 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.88 0.79 3.67 0.86 -0.21 0.067 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.88 0.79 3.71 0.82 -0.17 0.197 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

4.08 0.68 3.69 0.72 -0.40 0.003* 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 53 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ

ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานมีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตามเปาปลายป (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.40) 

ดานควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจงขอมูลของทางรานและรายละเอียดสินคา (คาเฉล่ียแตกตาง

กัน 0.40) และ ดานสวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการซ้ือสินคาจํานวนมาก (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33
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ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับ

ความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานการแจกสมนาคุณในโอกาสตางๆ การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน ดานพนักงานขายนําเสนอและรับใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอม

รถยนต และดานการจัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคา

เทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอย

ดังกลาว 
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ตารางที่ 54 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

4.42 0.50 3.92 0.82 -0.50 0.000* 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

4.29 0.77 3.73 0.89 -0.56 0.004* 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

4.42 0.58 3.77 0.93 -0.65 0.000* 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 54 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากร ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของลูกคาสูงกวา

ระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.52) แสดงวาลูกคาไมมีความพึง

พอใจในปจจัยดานบุคลากร ในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานจํานวนพนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.65) 

ดานพนักงานมีมารยาทท่ีดี พูดจาสุภาพเรียบรอย (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.56) ดานพนักงานมีความรู

ในการตอบปญหาขอสงสัยตางๆ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.50) และดานพนักงานมีความสามารถใน

จดจําและความเขาใจในความตองการของลูกคา (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.35) ท่ีมี ระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับ

การรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจยัยอยดานนี้ 
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ตารางที่ 55 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

4.31 0.62 4.23 0.63 -0.08 0.498 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

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

ตางๆ ใหบริการ 

4.04 0.54 3.58 0.94 -0.46 0.003* 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

4.13 0.53 4.06 0.56 -0.06 0.569 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 55 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ

ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.22) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม 

ปจจัยยอย ดานมีน้ําดื่ม, หนังสือพิมพ และนิตยสารตางๆ ใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 

0.46) และดานท่ีพักรับรองท่ีสะดวกสบายและเพียงพอ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.44) ท่ีมีระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูง

กวาระดับการรับรูจริง หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้
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สวนปจจัยยอย ดานความสะอาดและความมีระเบียบของราน ดานท่ีจอดรถเพียงพอตอ

การมาใชบริการ ดานการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือสะดวกในการติดตอ และ ดานการจัดวาง

สินคา และดานการออกแบบรานท่ีดูทันสมัย ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับคาเฉล่ีย

ระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัยยอยดังกลาว 
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ตารางที่ 56 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดลําพูน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

4.02 0.79 3.79 0.82 -0.23 0.094 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

4.19 0.64 3.90 0.78 -0.29 0.029* 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.42 0.61 3.90 1.02 -0.52 0.006* 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

4.44 0.54 4.10 0.69 -0.33 0.010* 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

4.31 0.59 4.19 0.57 -0.13 0.294 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

4.42 0.50 4.02 0.79 -0.40 0.002* 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.96 0.71 3.96 0.97 0.00 1.000 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

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* 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 56 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของลูกคาในจังหวัดลําพูน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังของ

ลูกคาสูงกวาระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.26) แสดงวาลูกคา

ไมมีความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในภาพรวม 
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ปจจัยยอย ดานความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.52) ดานความ

รวดเร็วในการแกปญหาหลังการใหบริการ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.40) ดานความถูกตองในการจัด

สินคาตามคําส่ังซ้ือ (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.33) และ ดานรูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับภาษีมี

รายละเอียดแสดงครบถวน (คาเฉล่ียแตกตางกัน 0.29) ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยท่ีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูจริง 

หมายความวา ลูกคาไมมีความพึงพอในปจจัยยอยดานนี ้

สวนปจจัยยอย ดานการนําอุปกรณสารสนเทศเขามาชวยในการใหบริการ ดานการ

อธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัยในสินคาอยางชัดเจน ดานชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน บัตร

เครดิต, เช็ค เปนตน และ ดานระยะเวลาในการใหเครดิตท่ีเหมาะสม ท่ีมีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวัง

ของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ยอยดังกลาว 
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4.4 ขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตที่มีความยอดเยี่ยม และระดับการ
รับรูจริงตอบริการที่ไดรับจริงของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด 
พัฒนายนต เชียงใหมในจังหวัดแมฮองสอน 
ตารางที่ 57 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานสินคาและการบริการ ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานสินคาและการบริการ ความคาดหวัง การรับรูจริง คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สินคามีคุณภาพท่ีดีเม่ือเทียบกับ

ราคาสินคา 

3.70 0.76 3.91 0.67 0.22 0.308 

2.จําหนายยี่หอสินคาท่ีรานอ่ืนๆไมมี 3.70 0.63 3.74 0.54 0.04 0.747 

3.จําหนายยี่หอสินคาใหเลือก

หลากหลาย 

3.91 0.79 3.87 0.69 -0.04 0.824 

4.สินคาท่ีจําหนายมีอายุการใชงานท่ี

ยาวนานกวารานอ่ืน 

4.00 0.74 3.78 0.60 -0.22 0.233 

5.สินคาครบถวนตามความตองการ

ของลูกคา 

3.83 0.83 3.87 0.69 0.04 0.814 

6.การประกันอายุการใชงานสินคา

หลังการขาย 

3.70 0.70 3.74 0.62 0.04 0.788 

7.คืนเงินหรือเปล่ียนสินคาใหเม่ือซ้ือ

สินคาผิด 

3.87 0.81 3.91 0.79 0.04 0.847 

8.บริการจัดหาสินคาท่ีทางรานไมได

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 57 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานสินคาและการบริการของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา
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ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานสินคาและการบริการในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 58 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานราคา ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานราคา ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ราคาสินคาท่ีถูกกวาเม่ือเทียบกับ

รานอ่ืนๆ 

3.91 0.67 4.00 0.85 0.09 0.692 

2.จําหนายสินคาหลายระดับราคาให

เลือก 

3.83 0.65 4.13 0.63 0.30 0.069 

3.มีการแจงราคาสินคาท่ีชัดเจน 3.91 0.60 3.83 0.72 -0.09 0.665 

4.สามารถตอรองราคาสินคาได 3.52 0.73 3.57 0.59 0.04 0.824 

5.มีบริการผอนชําระสินคา 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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 58 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานราคาของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 

95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความคาดหวัง

ของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจในปจจัย

ดานราคาในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 59 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการจัดจําหนาย ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สถานท่ีตั้งรานสะดวกแกการ

เดินทางมาใชบริการ 

3.70 0.76 3.70 0.70 0.00 1.000 

2.มีบริการรับส่ังสินคาจากชองทาง

ตางๆเชน โทรศัพท, แฟกซ  

3.74 0.62 3.87 0.55 0.13 0.503 

3.บริการสงสินคานอกสถานท่ี 3.96 0.77 4.30 0.63 0.35 0.103 

4.เปดใหบริการในวันหยุดราชการ 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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 59 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการจัดจําหนายของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับความ

เช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับ

ความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึง

พอใจในปจจัยดานการจัดจําหนายในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 60 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.สวนลดในการซ้ือสินคาเม่ือมีการ

ซ้ือสินคาจํานวนมาก 

3.70 0.70 3.39 0.58 -0.30 0.129 

2.มีการแจกสมนาคุณในโอกาสตาง  ๆ 3.43 0.66 3.43 0.79 0.00 1.000 

3.การโฆษณาบนส่ือตางๆ เชน วิทยุ

วารสาร และหนังสือพิมพ เปนตน 

3.30 0.76 3.26 1.01 -0.04 0.833 

4.มีพนักงานขายนําเสนอและรับ

ใบส่ังซ้ือโดยตรงถึงอูซอมรถยนต 

3.61 0.84 3.30 1.06 -0.30 0.245 

5.จัดเล้ียงขอบคุณลูกคาประจําป 3.48 0.79 3.35 0.98 -0.13 0.544 

6.ควรมีเว็บไซตของทางรานเพื่อแจง

ขอมูลของทางรานและรายละเอียด

สินคา 

3.35 0.88 3.04 1.15 -0.30 0.245 

7.มีการสะสมยอดซ้ือเพ่ือใหไดตาม

เปาปลายป  

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 60 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา

ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 61 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานบุคลากร ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานบุคลากร ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.พนักงานมีความรูในการตอบปญหา

ขอสงสัยตางๆ 

3.74 0.69 3.78 0.80 0.04 0.840 

2.พนักงานมีมารยาทท่ีด ีพูดจาสุภาพ

เรียบรอย 

3.61 0.50 3.74 0.86 0.13 0.503 

3.จํานวนพนักงานท่ีใหบริการมี

จํานวนเพียงพอ 

3.65 0.49 3.70 0.88 0.04 0.847 

4.พนักงานมีความสามารถในจดจํา

และความเขาใจในความตองการของ

ลูกคา 

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 61 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานบุคลากรของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับความเช่ือม่ัน

รอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวาระดับความ

คาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ

ในปจจัยดานบุคลากรในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 62 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานลักษณะทางกายภาพ ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.ความสะอาดและความมีระเบียบ

ของราน 

3.78 0.74 3.61 0.66 -0.17 0.406 

2.ท่ีจอดรถเพียงพอตอการมาใช

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

ตางๆ ใหบริการ 

3.13 0.46 3.39 0.78 0.26 0.137 

5.การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวนเพ่ือ

สะดวกในการติดตอ 

3.48 0.51 3.65 0.71 0.17 0.295 

6.การจัดวางสินคา และการออกแบบ

รานท่ีดูทันสมัย 

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 62 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา

ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 
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ตารางที่ 63 แสดงผลระดับความคาดหวังท่ีมีตอรานจําหนายอะไหลรถยนตท่ีมีความยอดเย่ียม และ

ระดับการรับรูตอบริการท่ีไดรับจริงจากหางหุนสวนจํากัด พัฒนายนต เชียงใหม ท่ีลูกคามีตอปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ ในจังหวัดแมฮองสอน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรู คาความ
แตกตางเฉลี่ย คา Sig. 

X  S.D. X  S.D. 

1.มีการนําอุปกรณสารสนเทศ เขามา

ชวยในการใหบริการ 

3.52 0.59 3.65 0.65 0.13 0.479 

2.รูปแบบใบเสร็จรับเงิน/ใบกํากับ

ภาษีมีรายละเอียดแสดงครบถวน 

3.52 0.67 3.35 0.78 -0.17 0.406 

3.ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.87 0.76 3.48 0.67 -0.39 0.083 

4.ความถูกตองในการจัดสินคาตาม

คําส่ังซ้ือ 

3.91 0.67 3.74 0.86 -0.17 0.505 

5.การอธิบายวิธีการใชหรือขอสงสัย

ในสินคาอยางชัดเจน 

3.83 0.72 3.61 0.66 -0.22 0.260 

6.ความรวดเร็วในการแกปญหาหลัง

การใหบริการ 

3.96 0.77 3.70 0.76 -0.26 0.328 

7.มีชองทางการชําระเงินใหเลือก เชน 

บัตรเครดิต, เช็ค เปนตน 

3.87 0.76 3.87 0.76 0.00 1.000 

8.มีระยะเวลาในการใหเครดิตท่ี

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 

* ใชเครื่องมือทางสถิติ T-Test ในระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับไมเกิน 

0.05  

จากตารางท่ี 63 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูจริง

ของลูกคาท่ีมีตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการของลูกคาในจังหวัดแมฮองสอน พบวาในระดับ

ความเช่ือม่ันรอยละ 95 ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายความวา

ระดับความคาดหวังของลูกคาเทากับระดับการรับรูจริงหลังจากการไดรับบริการ แสดงวาลูกคามี

ความพึงพอใจในปจจัยดานกระบวนการใหบริการในภาพรวม และในทุกปจจัยยอย 


