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ABSTRACT 
 

 This independent study investigated personal, industrial and business strategy factors 
influencing building customers’ loyalty in industrial market: a case study of Kijrongroj Supply Co., 
Ltd. 
 The research instrument employed questionnaire collected from 138 samples. The data 
was analyzed by descriptive statistic including frequency, percentage, mean and standard deviation. 
Inferential statistics included Independent Samples t-test, One-way Analysis of variance (ANOVA), 
and Multiple Linear Regression at 0.05 level of significance. 
 The findings showed that most of the respondents were males aged 26-30 years, working 
as department purchasers, and holding bachelor degree with monthly income of 15,000-25,000 baht. 
Business advertisement strategy, customer relationship management and building customers’ 
loyalty had high significance level. The hypothesis test found that different age, educational level, 
status and income affected the building customers’ loyalty. Industrial factors on history, nationality 
and type of factory related to the building customers’ loyalty in trust and reliability aspects. 
Business strategy factors on customer relationship management influenced the customers’ 
satisfaction, trust, reliability, emotional relation, choice reduction and habit, and all aspects.  
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                                               บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั เร่ิมก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ.2552 บริษทัประกอบธุรกิจผลิตงาน
ด้านผลิตภัณฑ์งานเหล็ก  จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ด้านการบรรจุภัณฑ์และอุปกรณ์ท่ีใช้ในโรงงาน
อุตสาหกรรมทุกประเภท  จากการด าเนินธุรกิจมาเป็นเวลา 8 ปี มียอดการขายเติบโตอยา่งต่อเน่ืองมา
โดยตลอด แต่ปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนจากกลุ่มธุรกิจท่ีคลา้ยกนั ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการท าธุรกิจ
ท าให้ยอดจ าหน่าย ปี 2556 โดยเฉล่ียลดลง 3.7%  ส่วนในปี 2557 ไตรมาสท่ี 1 ถึง 3 มีแนวโนม้ลดลง
ดว้ย เน่ืองจากการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีเขม้ขน้ บริษทัจึงปรับกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อการแข่งขนัให้
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ส่ิงแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงส่งผลให้เกิดกระบวนการทาง
ตลาดรูปแบบใหม่ ๆ เพื่อการขยายตลาด เพื่อเพิ่มลูกค้ารายใหม่ ๆ ท่ีมีความส าคัญต่อบริษัทใน
ขณะเดียวกนัก็ตอ้งรักษาฐานลูกคา้เดิมไวด้ว้ย ตอ้งสามารถเขา้ถึงลูกคา้รายใหม่ไดส้ะดวกรวดเร็วข้ึน 
บริษทัมีนโยบายท่ีจะเพิ่มยอดขายในกลุ่มลูกคา้ทั้งสองกลุ่ม บริษทัจึงหาวธีิการเพื่อเก็บรักษาลูกคา้ราย
เดิมไวด้ว้ยการพยายามสร้างความภกัดีท่ีมีต่อบริษทั ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการมีตน้ทุนการผลิตท่ี
ต ่าลงจึงพยายามมองหา ซัพพลายเออร์รายใหม่ ๆ เพื่อสร้างกลยุทธการแข่งขนัดา้นราคาท าให้บริษทั
ตอ้งปรับตวัตลอดเวลาเพื่อรักษายอดจ าหน่ายและรักษาลูกคา้เอาไว ้จากขอ้มูลด้านลูกคา้รายใหม่ปี 
2557 จากไตรมาสท่ี 1 ถึง 3 จ านวน 13 บริษทั พบวา่สาเหตุท่ีลูกคา้ติดต่อด าเนินธุรกิจกบับริษทัเพราะ
ราคาถูกกวา่ การบริการ สินคา้ท่ีหลากหลายและอ่ืน ๆ  
 ดงันั้นบริษทัจึงมุ่งเน้นในการด าเนินการบริหารจดัการโดยการเสริมสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้ ซ่ึงการด าเนินการรักษายอดขายทางธุรกิจ มีองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีองค์กรตอ้งบริหารจดัการ
โดยส่ิงส าคญัท่ีตอ้งด าเนินการก่อน คือ การรักษายอดขาย เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัมีการ
ติดต่อแบบธุรกิจต่อธุรกิจ (Business to Business หรือ B2B) ท าให้โครงสร้างการด าเนินการทางธุรกิจ
มีความซบัซอ้น การสร้างลูกคา้รายใหม่ในสภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขนัอยา่งสูง และประกอบกบัมี
การเปิดเสรีทางการค้า   AEC (Asian Economics Community) ซ่ึงเป็นการรวมตัวของประเทศใน 
อาเซียน 10 ประเทศ ประกอบดว้ย ไทย พม่า ลาว เวียดนาม มาเลเซีย สิงคโปร์ อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ 
กมัพูชาและบรูไน ซ่ึงจะท าใหแ้ต่ละองคก์รตอ้งวางแผนอยา่งรอบคอบเพื่อรองรับกลุ่มธุรกิจจาก AEC 
ดงันั้นการสร้างความภกัดี (Customer Loyalty) ของลูกคา้เป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีองค์กรตอ้งยึดใน
การบริหารจดัการกบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอและอย่างต่อเน่ือง เพื่อบรรลุเป้าหมายขององค์กร ดงันั้น
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การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ กรณีศึกษา บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย 
จ ากดั จะท าให้ทราบถึงขอ้มูลส าคญัซ่ึงเป็นประโยชน์ในการเก็บรักษาลูกคา้ของบริษทั เพื่อสร้างความ
ต่อเน่ืองทางธุรกิจ และ เพื่อความเจริญกา้วหนา้ของบริษทั 
 

1.2  วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัด้านโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีผลต่อการสร้าง
ความภกัดีของลูกคา้ ในตลาดอุตสาหกรรม  
 1.2.2 เพื่อศึกษากลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี ของลูกคา้บริษทั กิจรุ่งโรจน์ 
ซพัพลาย จ ากดั ในตลาดอุตสาหกรรม 

 

1.3  สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้และ
ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ต่างกนั 
 1.3.2 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมประกอบดว้ย สัญชาติโรงงาน ประเภทโรงงาน และทุน
จดทะเบียนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั 
     1.3.3 ปัจจยัทางกลยทุธ์ธุรกิจประกอบดว้ย การโฆษณาและจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
มีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้  
 

1.4  ขอบเขตของกำรวจิัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีในตลาด
อุตสาหกรรม กรณีศึกษาบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั โดยก าหนดขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 
 1.4.1 พื้นท่ีศึกษาวจิยั 
 บริษทัท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ท่ีตั้งอยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรม
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดว้ยเขตนิคมอุตสาหกรรม 12 แห่ง คือ นิคมอุตสาหกรรม
หนองแค นิคม อุตสาหกรรมสหรัตนนคร นิคมอุตสาหกรรมบางชัน นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบงั 
นิคมอุตสาหกรรมเวลโกรว์ นิคมอุตสาหกรรมบางปู นิคมอุตสาหกรรมบางพลี นิคมอุตสาหกรรม
อมตะนคร นิคมอุตสาหกรรมป่ินทอง นิคมอุตสาหกรรมเหมราช นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด 
และนิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี 
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 1.4.2 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั 
 ลูกคา้ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ประกอบด้วยเจา้หน้าท่ีจดัซ้ือระดับบริษทั 
เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบัฝ่าย และระดบัผูใ้ชง้านจ านวน 210 คน (ขอ้มูลจากฝ่ายจดัซ้ือท่ีเป็นลูกคา้ บริษทั 
กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั เดือนกนัยายน 2557) 
 1.4.3 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
 ค  านวณขนาดตวัอยา่งจากสูตรการทราบประชากรของ (Yamanae, 1973) ไดข้นาดตวัอยา่ง
เท่ากบั 160 ตวัอยา่ง  
 1.4.4 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)   
 1.4.5 ขอบเขตระยะเวลา  
 ในการท าการศึกษาครอบคลุมระยะเวลา 3 เดือน เร่ิมตั้งแต่ เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 - 
มกราคม พ.ศ. 2558 
 

1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
 ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ 
ซพัพลาย จ ากดั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได ้และต าแหน่งงาน 
 ปัจจัยโรงงานอุตสาหกรรม หมายถึง องค์ประกอบหลักในการพิจารณาของโรงงาน
อุตสาหกรรมประกอบดว้ย สัญชาติโรงงาน ประเภทโรงงาน และทุนจดทะเบียน เป็นองคป์ระกอบใน
การพิจารณาเพื่อเขา้ไปด าเนินธุรกิจซ่ึงองค์กรตอ้งวางแผนกลยุทธ์เพื่อด าเนินการให้สอดคล้องกับ
ประเภทโรงงานอุตสาหกรรม 
 ปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจ หมายถึง การโฆษณาและการบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ องคป์ระกอบ
หลกัในการวางแผนการตลาด เป็นส่ิงท่ีองคก์รสามารถควบคุมได ้ซ่ึงองคก์รตอ้งวางแผนการส่งเสริม
ทางการตลาดเพื่อวางกลยทุธ์ใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายทางการตลาด 
 ความภกัดี หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความพึงพอใจ ความเช่ือถือและความไวว้างใจ ความ
เช่ือมโยงและผูกพนัทางอารมณ์ ลดทางเลือกและนิสัย และประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ของลูกคา้ท่ี
มีต่อ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ซ่ึงจะน าไปสู่ความสัมพนัธ์ท่ีดีในการด าเนินธุรกิจ 
 การโฆษณา หมายถึง รูปแบบการน าเสนอโดยไม่ใช้ตวับุคคลเพื่อเสนอและสนับสนุน
ความคิดสินคา้และบริการ 
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 การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หมายถึงวิธีการท่ีจะบริหารให้ลูกคา้มีความรู้สึกผูกพนั
กบัสินคา้บริการหรือองคก์รเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีองคก์รน ามาใชส้ามารถสร้างและรักษาความภกัดีของ
ลูกคา้ 
 

1.6  กรอบแนวคดิในกำรวิจัย 
         ตัวแปรต้น (Independent Variable)                  ตัวแปรตำม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1.1  แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

     - เพศ    
     - อาย ุ    
     - ระดบัการศึกษา 
     - สถานภาพ   
     - รายได ้
     - ต าแหน่งงาน 

ปัจจัยโรงงำนอุตสำหกรรม 
      -สัญชาติโรงงาน                                

      -ประเภทโรงงาน                            
      -ทุนจดทะเบียน  

 

กำรสร้ำงควำมภักดีของลูกค้ำ 

 • ความพึงพอใจ                            

 • ความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

 • ความเช่ือมโยงและผกูผนักบัอารมณ์                                  

 • การลดทางเลือกและนิสัย 

 • ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ 

ปัจจัยกลยุทธ์ธุรกจิ 
      - การโฆษณา  (Advertising)  
      - การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Customer Relationship Management )                                                          

 

t-test 
ANOVA 

t-test 
ANOVA 

Multiple 
Regression 
 

(อา้งถึง ธีรพนัธ์ โล่ทองค า, 2547) 
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1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.7.1 เพื่อเป็นขอ้มูลสนบัสนุนในการบริหารจดัการเพื่อเก็บรักษาลูกคา้ของบริษทัไว ้
 1.7.2 เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงแผนงานเพื่อสร้าง
ความภกัดีของลูกคา้ 
 1.7.3 เพื่อน าไปเป็นขอ้มูลสนบัสนุนการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดของ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ 
ซพัพลาย จ ากดั 
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บทที ่2 
เอกสำรและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ในตลาดอุตสาหกรรม” 
กรณีศึกษา บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ไดร้วบรวมทฤษฎีแนวคิดและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใช้
ประกอบเป็นพื้นฐานการวจิยัดงัต่อไปน้ี  
 2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีดา้นทางการตลาด 
 2.3  แนวคิดและทฤษฎีดา้นพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ 
 2.4  ทฤษฎีการบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 2.5  ทฤษฎีการส่งเสริมการตลาดดา้นการโฆษณา 
 2.6  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมภักดีของผู้บริโภค  
 ควำมหมำยของควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ 
 Oliver (1999) อธิบายวา่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty) คือการท่ีลูกคา้ผกูพนั
ต่อผลิตภณัฑ์บริการหรือตรายีห่อ้นั้นเอง ซ่ึงจะสามารถวดัไดจ้ากยอดการใชบ้ริการหรือยอดการสั่งซ้ือ
อย่างต่อเน่ืองและการแนะน าหรือการบอกต่อ Keller (1993, pp. 1-22) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี คือ 
การเกิดความพึงพอใจท่ีเกิดจากทศันคติรวมทั้งพฤติกรรมท่ีนิยมต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในการบริโภคส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง  Sheth & Mittal (2004) ความภกัดีของลูกคา้ คือ ความมุ่งมัน่ของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือ
ซพัพลายเออร์ข้ึนอยู่กบัทศันคติท่ีดีมากและสะทอ้นให้เห็นในการซ้ือซ ้ าท่ีสอดคลอ้งกนั ตวัช้ีวดัของ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ตามทศันะของ Kotler & Keller (2006) เป็นการซ้ือซ ้ า (ความจงรักภกัดีต่อ
การซ้ือของผลิตภณัฑ์) การเก็บรักษา ผุดผอ่ง ตรีบุบผา (2547, น. 8) กล่าววา่ความจงรักภกัดี คือ การท่ี
เกิดความคิดต่อการบริการซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจท าใหมี้พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 
 ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2547) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึงความเก่ียวขอ้งหรือ
ความผูกพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ ร้านคา้ ผูผ้ลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติท่ีพอใจหรือ
การสนองตอบต่อสินคา้หรือเก่ียวกบัตราสินคา้และเกิดการซ้ือสินคา้ซ ้ า ๆ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้นั้นมีดงัน้ี  
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 1. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) เป็นความเช่ือเดิมจากประสบการณ์
ส่วนตวัให้กลายเป็นความคาดหวงัในการตดัสินใจบริโภคสินคา้ กล่าวคือ ความพึงพอใจของลูกคา้
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดรั้บการบริโภคสินคา้หน่ึง ๆ โดยการเปรียบเทียบก่อนและหลงัการบริโภคจะมาก
หรือน้อยข้ึนอยู่กบัการคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคน ลูกคา้มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อตรา
สินคา้ใดสินคา้หน่ึง ผูป้ระกอบการจึงควรสร้างส่ิงท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจสูงสุด เพราะ
ความพึงพอใจของลูกคา้จะส่งผลโดยตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อตราสินคา้ในระยะยาว   
 2. ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างกนั
และกนั ความไวว้างใจจะยิ่งคงอยู่ต่อเม่ือบุคคลมีความมัน่ใจและความไวใ้จท่ีเกิดกบัผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ซ่ึงก็คือการท่ีลูกคา้มีความเช่ือถือต่อสินคา้หรือบริการ ผูข้ายหรือผูท่ี้ให้บริการตอ้งสร้างความ
ไวใ้จกบัลูกคา้และจะตอ้งรักษาและยดึมัน่ในค าสัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ 
 3. ความเช่ือมโยงผูกพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding) ลูกคา้จะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้
ก็ต่อเม่ือมีความผูกพนัต่อสินคา้ โดยคุณค่าหรือบริการของตราสินคา้ (Brand equity) ซ่ึงเกิดจากตวั
สินค้าเองหรือบริการการสร้างความประทับใจหลังการบริโภคมีผลต่อความคิดของลูกค้า สร้าง
ความรู้สึกท่ีดีกบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้มีความไวว้างใจและเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการ ดว้ยความยนิดี
และภกัดีในตราสินคา้ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้คือ การสร้างความเช่ือมโยงทางอารมณ์และ
สร้างความสัมพนัธ์ของลูกคา้ส่งผลโดยต่อตราสินคา้และบริการอยา่งย ัง่ยนื 
 4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) ลูกค้าแต่ละรายมีทางเลือกในการ
เลือกบริโภคสินคา้ท่ีหลากหลาย ลูกคา้จะมีความสุขกบัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีความคลายคลึงกนัใน
เร่ืองของตราสินคา้และสินคา้ท่ีคุน้เคยเป็นอยา่งดี เน่ืองจากลูกคา้จะมีการประเมินสินคา้หรือบริการท่ี
เคยใช้มาก่อน การเลือกซ้ือสินคา้หรือบริหารใหม่อาจน ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียง ผูป้ระกอบการ
หรือผูเ้สนอให้บริการจึงตอ้งสร้างความภกัดีให้แก่ลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้บริโภคสินคา้หรือบริการท่ีมีดว้ย
ความคุน้เคยเป็นอยา่งดี   
 5. ประวติัของบริษัทผูผ้ลิตสินค้า (History with the company) การบันทึกประวติัการท า
ธุรกรรมและภาพลกัษณ์ท่ีดีของผูผ้ลิตผ่านการติดต่อสัมพนัธ์ลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีในตราสินคา้ 
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของผูผ้ลิตสินคา้ ก็คือการรับรู้เก่ียวกบัองคก์รในภาพรวม การรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์
และประวติัขององคก์รมีผลต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลให้เกิดจงรักภกัดีและซ้ือสินคา้หรือบริการ 
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เน้นประวติัการซ้ือหรือการใช้บริการของลูกคา้ การสร้างความ
ประทบัใจท่ีเกิดจากการส่งผา่นขอ้มูลข่าวสาร โดยการรับฟังปัญหาของลูกคา้ท าให้เกิดความพึงพอใน
สินคา้และบริการ และจะน าไปสู่ความภกัดีต่อตราสินคา้ในอนาคตไดเ้ป็นอยา่งดี 
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 ด ารงศกัด์ิ  ชยัสนิท (2537, น. 106-107) กล่าววา่ การกระท าท่ีมีการด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง
ในการซ้ือหรือใช้บริการสินคา้นั้นอยู่ตลอดเวลา ท าให้เกิดการบอกต่อ เน่ืองจากมีความศรัทธาใน
ผลิตภัณฑ์นั้ น พรปวีณ์   ศิริรักษ์ (2551) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกนึกคิดท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสามารถท าให้ลูกคา้ได้ส่ิงท่ีตอ้งการท าให้เกิดความรู้สึกเป็นท่ี
พอใจ ค านิยามด้านความจงรักภักดี คือการแสดงออกของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ท าให้เกิดการ
สนับสนุนและเกิดการซ้ือหรือการติดต่ออย่างต่อเน่ืองท าให้ทุกองค์ตอ้งเน้นการบริหารจดัการเพื่อ
สร้างความจงรักภกัดีเพื่อรักษาลูกคา้ท่ีมีความผกูพนัในเชิงบวกกบัผูบ้ริโภค  
 แนวคิดทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดข้ึนหลงัจากท่ีมีการใชสิ้นคา้หรือบริการ ซ่ึงจะ
เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (customer behavior) ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการการตดัสินใจ
เลือกการซ้ือหรือการใช้บริการ ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัพฤติกรรมตามแนวคิดเชิงจิตวิทยา โยธิน 
ศนัสนยุทธ และจุนพล พูลภทัรชีวิน (2542, น. 6-7) กล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง การกระท าต่าง ๆ 
ของมนุษยห์รือสัตว ์แบ่งเป็น 2 ประเภทคือพฤติกรรมภายนอก (overt behavior) ซ่ึงเป็นการกระท าท่ี
บุคคลอ่ืนสามารถสังเกตเห็นไดแ้ละช้ีวดัไดแ้ละพฤติกรรมภายใน(covert behavior) ซ่ึงเป็นการกระท า
ท่ีเกิดข้ึนภายในตวับุคคล เช่น ความรู้สึก ทศันคติ ความเช่ือ การรับรู้ เป็นตน้ ในการวิเคราะห์เพื่อ
คน้หาองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลท่ีท าให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ จากการทบทวนวรรณกรรมแบ่ง
ได ้2 กลุ่ม คือกลุ่มองคป์ระกอบร่วมสมยัและกลุ่มองคป์ระกอบดั้งเดิมโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. กลุ่มองค์ประกอบร่วมสมัยเกิดจากการเปล่ียนแปลงประกอบด้วยการตลาดท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัประกอบดว้ยส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
  1.1 ความคาดหวงัของลูกคา้ในดา้นสังคมคือ การแสดงความรับผิดชอบในสังคมซ่ึงใน
ปัจจุบนัเกือบทุกองค์กรจะต้องเสนอแนวความคิดในการด าเนินการเพื่อท่ีจะตอบสนองลูกคา้ให้มี
ความพอใจในซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนั 
 Kotler & Lee (2005) ได้วางกิจกรรมไว ้7 รูปแบบ คือ การส่งเสริมประเด็นการรับรู้ทาง
สังคม (cause promotion) การตลาดท่ีเก่ียวโยงประเด็นทางสังคม (cause-related marketing) การตลาด
เพื่อมุ่งแก้ไขปัญหาสังคม (corporate social marketing) การบริจาคเพื่อการกุศล (corporate philanthropy) 
การอาสาเพื่อช่วยเหลือชุมชน(community volunteering) การประกอบธุรกิจอย่างรับผิดชอบต่อสังคม 
(social responsible business practice) การท ากิจกรรม (Corporate Social Responsibility หรือ CSR)   
มีอิทธิพลท่ีก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อลูกคา้ ท าใหเ้กิดความไวว้างใจ ท าให้เกิดพฤติกรรมการอุดหนุน
หรือซ้ือซ ้ าและความตั้งใจในการบอกต่อหรือแนะน า  
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  1.2 ตน้ทุนในการเปล่ียนการบริการ (switching cost) เป็นตน้ทุนท่ีเกิดจากการท่ีลูกค้า
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการบริโภค โดยท่ีผลิตภณัฑ์หรือสินคา้มีลกัษณะเหมือนกนั ผูบ้ริโภคจะท า
การซ้ือขายสินคา้หรือบริการนั้นซ ้ าในอนาคต ผูจ้  าหน่ายหรือผูใ้ห้บริการตอ้งบริหารดา้นตน้ทุนให้ต ่า 
ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ในการเปล่ียนแปลงดา้นตน้ทุนมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้  
 2. กลุ่มองค์ประกอบดั้งเดิม ซ่ึงมีทั้งปัจจยัภายในและภายนอกตวัผูบ้ริโภค ท่ีมีการศึกษา
มาแลว้ในอดีต และไดรั้บการยนืยนัวา่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ประกอบดว้ย 
  2.1 การรับรู้คุณภาพบริการ (perceived service quality) คุณภาพการให้บริการ คือ การ
รับรู้ของลูกคา้ซ่ึงมีการประเมินคุณภาพโดยการท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบั
การบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองคก์รจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพการให้บริการ ตอ้งมีการบริการ
อย่างคงท่ีอยูใ่นระดบัการรับรู้ของค่า หรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ โดยการประเมินคุณภาพ
การให้บริการนั้นท าได้ยากกว่าการประเมินคุณภาพสินคา้ คุณภาพประเมินไม่ได้เป็นการประเมิน
เฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถีงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 
โดยการรับรู้คุณภาพบริการดงักล่าว เป็นองคป์ระกอบท่ีสามารถมีอิทธิพลไดท้ั้งทางตรงและทางออ้ม
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
  2.2 ความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) ความพึงพอใจวา่เป็นระดบัความรู้สึก
ของบุคคลอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานท่ีรับรู้จากสินค้าหรือบริการกบัความ
คาดหวงัของบุคคลนั้น ๆ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
  2.3 ความไว้วางใจของลูกค้า (customer trust) โดย Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า 
ความไวว้างใจมีความส าคญัอยา่งยิ่งในการก าหนดลกัษณะขอ้ผูกมดัเพื่อแสดงสัมพนัธภาพระหว่าง
ลูกคา้และองค์กรและเสนอว่าความไวว้างใจ คือสภาพความเป็นจริงเม่ือคนจ านวนหน่ึงเกิดความ
เช่ือมัน่โดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือและความซ่ือสัตยจ์ริงใจความรักผูกพนัต่อ
ตรายีห่อ้ เกิดการใชสิ้นคา้เป็นองคท์างตรงท่ีส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อลูกคา้ 
 

2.2  แนวคดิและทฤษฎด้ีำนกำรตลำด 
 ความหมายในเชิงการจดัการการตลาด หมายถึงกระบวนการในการวางแผนการด าเนินการ
การตั้งราคาการประชาสัมพนัธ์และการจดัจ าหน่ายของสินคา้หรือบริการโดยมีการแลกเปล่ียนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการตามเป้าหมายของแต่ละบุคคลหรือหน่วยงานการตลาดเป็นกระบวนการทาง
สังคมและการจดัการท่ีมุ่งสนองความจ าเป็นและความตอ้งการให้กบับุคคลและกลุ่มต่าง ๆ โดยอาศยั
การสร้างสรรค์และการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์และคุณค่ากบัผูอ่ื้นแนวคิดหลกัของการตลาดหมายถึง
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กระบวนการทางสังคมท่ีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลจะไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการผา่นกระบวนการในการสร้างการ
เสนอและการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการ 
 ส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mix)  
 ธงชยั สันติวงษ์ (2534, น. 34) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ การผสม
ท่ีเขา้กนัไดดี้ เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการก าหนดราคาส่งเสริมการขายผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายและ
ระบบการจดัการจ าหน่ายซ่ึงมีการออกแบบเพื่อใชส้ าหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคทีตอ้งการ  
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)หมายถึงเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายส่วนประสมการตลาดประกอบด้วย 4 
องคป์ระกอบหรือเรียกวา่ 4P’s  ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้
ให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงอาจจะเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์ ประกอบดว้ย
สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ีองค์กรหรือบุคคลผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า 
(Value) ในสายตาของลูกคา้จึงจะท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายไดแ้ละจะตอ้งมีการพิจารณาออกแบบ
หรือพฒันาให้ตรงกบัความตอ้งการของตลาดและลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของตลาดเฉพาะ
ส่วน (Niche Market) มากข้ึนจึงจ าเป็นตอ้งมีหน่วยงานวิจยัพฒันา (Research and Development) เพื่อ
พฒันาสินค้าให้เป็นท่ีต้องการของผูบ้ริโภคการก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภณัฑ์ต้องค านึงถึงปัจจยั
ต่อไปน้ี 
  1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation)  
  1.2 ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competition Differentiation)  
  1.3 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่นประโยชน์พื้นฐานรูปร่างลกัษณะ
คุณภาพการบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ 
  1.4 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์
ของบริษทัท่ีมีความแตกต่าง (Differentiated) และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
  1.5 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และ
ปรับปรุงใหดี้ข้ึนซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
  1.6 กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product 
Line) 
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 2. ราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้
ผูบ้ริโภคจะเทียบคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้นถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา
ก็จะตดัสินใจซ้ือและจะตอ้งมีการก าหนดให้ถูกตอ้งและเหมาะสมเพื่อเป็นกลไกสามารถดึงดูดความ
สนใจให้กบัลูกคา้การก าหนดราคาจะตอ้งมีการพิจารณาทั้งลกัษณะการแข่งขนัในตลาดเป้าหมายและ
ปฏิกิริยาของลูกค้าต่อราคาท่ีแตกต่างกันดังนั้ นผูก้  าหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องให้ความส าคญัและ
ค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ตอ้งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าผลิตภณัฑ์ว่า 
สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑต์น้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งการแข่งขนั 
 3. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distributions) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ย
สถาบันและกิจกรรมใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์กรไปยงัตลาดสถาบันท่ีน า
ผลิตภณัฑ์ออกสู่เป้าหมายก็คือสถาบนัการตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยกระจายสินคา้ประกอบด้วยการ
ขนส่งการคลงัสินคา้และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงัการจดัจ าหน่ายประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
  3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distributions) หมายถึงเส้นทางท่ีผลิตภัณฑ์
และกรรมสิทธ์ิของผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายประกอบดว้ย
ผูผ้ลิตคนกลางและผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชใ้นอุตสาหกรรม 
  3.2 การสนับสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Market Logistics) หมายถึงกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑท่ี์ส าคญัมีดงัต่อไปน้ี 
   1. การขายส่ง (Transportation)  
   2. การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehouse)  
   3. การบริหารสินคา้คงเหลือ (Inventory Management)  
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เก่ียวกบัการส่ือสารขอ้มูลไปยงัตลาดเป้าหมายเพื่อ
สร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal Selling) และ   
การติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้บุคคล (Non Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายอยา่ง
ซ่ึงเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือก็ได้ตามความเหมาะสมแต่ต้องใช้หลักการในการเลือกใช้
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั ประกอบดว้ย 5 ประการดงัน้ี 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบการน าเสนอโดยไม่ใช้ตวับุคคลเพื่อเสนอ 
และสนบัสนุนความคิดสินคา้และบริการ 
   1. กลยุทธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา (Creation Strategy) การจดัท าแคตาล็อคสินคา้
เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญั เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
สามารถรับขอ้มูลข่าวสารของสินคา้และบริการชนิดนั้น ๆ  
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   2. กลยุทธ์ส่ือ (Media Strategy) กลยุทธ์ส่ือโฆษณาจะต้องครอบคลุมถึงส่ือต่าง ๆ 
ดงัน้ี ส่วนผสมของส่ือโฆษณา (Summary of the Media Mix) โดยอธิบายถึงส่ือชนิดต่าง ๆ ท่ีจะใช้ เช่น 
นิตยสาร การส่งสารทางไปรษณีย ์การใช้วิทยุการก าหนดรายละเอียดเฉพาะ (The Specific Use of Each 
Media) รายละเอียดเฉพาะของแต่ละส่ือ เช่น นิตยสารอะไร คอลมัน์อะไร ขนาดโฆษณาเท่าใด 
  4.2 การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูง
ใจตลาดโดยใชบุ้คคลโดยจะเก่ียวขอ้งกบั 
   1. กลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย ( Personal Selling Strategy) 
   2. การจดัหน่วยงานขาย (Sales Force Management) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมส่งเสริมนอกเหนือจาก  
การโฆษณาการขายโดยใช้พนกังานขายการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ซ่ึงสามารถกระตุน้ความ
สนใจทดลองใช้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืน (วารุณี  ตนัติวงศว์าณิช และคนอ่ืน ๆ 
2545, น. 42) อธิบายวา่ช่องทางการส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ 
   1. การกระตุน้ผูบ้ริโภค หรือการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (Consumer Promotion) 
   2. การกระตุน้คนกลางเรียกวา่การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trace Promotion) 
   3. การกระตุน้พนักงานขายเรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนักงานขาย (Sales 
Force Promotion)  
  4.4 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) และการเผยแพร่ (Publicity) หมายถึงการท า
เอกสารหลากหลายออกมาเพื่อส่งเสริมหรือป้องกนัภาพลกัษณ์ของกิจการ หรือสินคา้หน่ึงสินคา้ใด
ของกิจการโดยใช้วิธีการให้ข่าวหมายถึงการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการ
จ่ายเงินและการประชาสัมพนัธ์หมายถึงความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์กรหน่ึงเพื่อสร้าง
ทศันคติท่ีดีต่อองคก์รใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึงการใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) และการตลาด
เช่ือมตรง (Online Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้ เกิดการตอบสนอง 
(Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผูซ้ื้อและ
ท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัทีซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมตอบสนองการติดต่อส่ือสารประกอบดว้ย  
   1. การขายทางโทรศพัท ์
   2. การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 
   3. การขายโดยใชแ้คตตาล็อค 
   4. การขายทางโทรทศัน์วทิยหุรือหนงัสือพิมพ ์ 
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 โดยสรุปส่วนประสมทางการตลาด คือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีบริษทัสามารถควบคุมได้
เพื่อใชใ้นการสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รท่ีก าหนดไว้
ในแผนการด าเนินงาน ส าหรับน าไปปรับใช้กับหน่วยงานหรือองค์กรเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
ทางด้านสินค้าและบริการอย่างดีท่ีสุดในทุกด้านขององค์กรในการก าหนดกลยุทธ์ส่วนประสม
การตลาดนั้นจ าเป็นตอ้งวิเคราะห์ถึงปัจจยัส่ิงแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกเพื่อศึกษาถึงจุดแข็ง 
จุดอ่อน โอกาส และปัญหาอุปสรรครวมถึงขอ้จ ากดั นอกจากน้ีกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดจะเขา้ไป
เก่ียวขอ้งกบัระบบการวางแผนการตลาด ระบบการจดัการองค์กร ระบบการปฏิบติัการทางการตลาด 
ระบบควบคุมการตลาดและระบบขอ้มูลทางการตลาด ซ่ึงการใช้กลยุทธ์การตลาดนั้นก็เพื่อสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด  
 

2.3  แนวคดิและทฤษฎด้ีำนพฤติกรรมกำรตัดสินใจซ้ือ 
 ควำมหมำยของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ธงชยั  สันติวงษ์ (2540, น. 30-31) อธิบายว่า พฤติกรรมของผูซ้ื้อหมายถึงการกระท าของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวข้องกับการแลกเปล่ียนซ้ือสินค้าและบริการด้วยตนเอง และรวมทั้ ง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงเป็นตวัก าหนดให้มีการกระท าดงักล่าวพฤติกรรมของผูซ้ื้อ หมายถึงผูซ้ื้อท่ี
เป็นอุตสาหกรรม (Industrial buyer) หรือท่ีเป็นการซ้ือของบริษทัในอุตสาหกรรมหรือผูซ้ื้อเพื่อขายต่อ 
(คือ ผลิตเป็นสินคา้แลว้น าไปขายต่อ) ดว้ยนัน่เอง แต่พฤติกรรมของผูบ้ริโภค เน้นถึงการซ้ือของผูซ้ื้อ 
ซ้ือไปใช้บริโภคเองปกติมกัใชค้  าวา่พฤติกรรมของลูกคา้ (Customer behavior) แทนกนักบัพฤติกรรม
ของผูซ้ื้อได้ค  าทั้ งสอง คือ พฤติกรรมของผูซ้ื้อและพฤติกรรมของลูกค้าน้ี เป็นค าท่ีมีความหมาย
เหมือนกนัและค่อนขา้งไปทางลกัษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภคมากกวา่ 
 เสรี  วงษ์มณฑา (2540, น. 30) อธิบายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเร่ืองการ
ตอบสนองความต้องการและความจ าเป็น (Need) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจ (Satisfaction) 
ผูบ้ริโภค (Consumer) คือ ผูที้มีความตอ้งการซ้ือ (Need)  มีอ านาจซ้ือ (Purchasing   power) ท าให้เกิด
พฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช ้(Using behavior)  
 นที  บุญพราหมณ์ (2546, น. 10-12) ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ ท่ีจ  าเป็นในการวิเคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยแบ่งเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 
  1. ประโยชน์ของตวัสินคา้และบริการ ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือโดยสนใจ
ประโยชน์ท่ีไดจ้ากตวัสินคา้และบริการมากกวา่ตวัสินคา้และบริการ เช่นการซ้ือเคร่ืองคอมพิวเตอร์    
ผูซ้ื้อจะค านึงถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บคือเคร่ืองจะตอ้งสามารถประมวลผลไดร้วดเร็วและแม่นย  า 
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  2. ระดบัความตอ้งการในทางการตลาด สามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ ความอยากได ้
(Want) ความปรารถนา (Desire) และความตอ้งการ (Needs) ระดบัความตอ้งการเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีบ่งบอก
ว่าผูบ้ริโภคมีแต่ละคนมีระดบัความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป ดงันั้นคุณจ าเป็นตอ้งศึกษาอย่างยิ่งว่า
สินคา้และบริการของคุณนั้นสามารถเขา้ไปตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในระดบัใด 
  3. เกณฑ์มาตรฐานของผลิตภณัฑ์ นอกจากประโยชน์ของสินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภค 
จะได้รับแล้วยงัมีอีกส่ิงหน่ึงท่ีประกอบควบกับประโยชน์นั้ นซ่ึงเรียกว่า “เกณฑ์มาตรฐานของ
ผลิตภณัฑ์” เช่น รถยนต ์คุณลกัษณะส่วนเพิ่มคือบรรทุกน ้ าหนกัไดม้าก ประหยดัน ้ ามนั ฯลฯ ดงันั้น
การเลือกซ้ือ ผูบ้ริโภคจึงพิจารณาส่วนเพิ่มเติมเหล่าน้ีเสมอจะตอ้งศึกษาวา่คุณลกัษณะส่วนเพิ่มเติมท่ีมี
อยูใ่นตวัสินคา้และบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดท้ั้งหมดหรือไม่ 
  4. พิจารณาจดัล าดบัตราสินคา้ ผูบ้ริโภคแต่ละคนเม่ือตอ้งการเลือกซ้ือสินคา้และบริการ
ใด ๆ ก็ตามมกัจะมีตราสินคา้ในใจเสมอ โดยผูบ้ริโภคจะมีการจดัล าดบัตราสินคา้ตามเกณฑ์คุณลกัษณะ
ท่ีผูบ้ริโภคเลือกไว ้เพื่อประเมินผลและท าการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นหากสามารถสร้างตราสินคา้ให้เป็น 
ท่ีรู้จกัในตลาดแลว้สินคา้และบริการก็จะอยูใ่นใจของผูบ้ริโภคในการจดัล าดบัตราสินคา้ 
  5. บทบาทในการเลือกซ้ือ การตดัสินใจเลือกซ้ือสินค้าและบริการอย่างใดอย่างหน่ึง
ผูบ้ริโภค แบ่งเป็น 5 บทบาทด้วยกัน คือ 1) ผูริ้เร่ิม เป็นผูท่ี้มีความต้องการเป็นคนแรกซ่ึงบุคคลน้ี
อาจจะไม่ใช่ผูเ้ป็นเจา้ของหรือเป็นผูใ้ชสิ้นคา้และบริการนั้น ๆ แต่เป็นผูคิ้ดริเร่ิมเพียงอยา่งเดียว 2) ผูมี้
อิทธิพล เป็นผูท่ี้มีอิทธิพลทางความคิด ผูบ้ริโภคอาจจะเขา้ไปขอค าปรึกษา 3) ผูต้ดัสินใจเป็นผูมี้อ านาจ
ในการตดัสินใจซ้ือ 4) ผูซ้ื้อเป็นผูท่ี้น าเงินไปจ่ายค่าสินคา้และบริการและน าสินคา้นั้นกลบัมา 5) ผูใ้ช้
เป็นผูน้ าสินคา้และบริการท่ีซ้ือมาไปใชง้าน  
 กลยุทธ์กำรค้ำแบบ B2B 
 B2B หรือ Business-to-Business หมายถึง การคา้ขายระหวา่งองค์กรกบัองค์กรการคา้แบบ
น้ีทุกฝ่ายจะมีความคาดหวงัสูงมากตั้งแต่ราคาท่ีน าเสนอขายท่ีตอ้งถูกเป็นพิเศษ สินคา้ตอ้งมีคุณภาพท่ีดี 
การส่งมอบสินคา้ท่ีตรงเวลาและท่ีส าคญัก็คือตอ้งพร้อมท่ีจะรับความเส่ียงจากการไดก้ าไรต่อหน่วย   
ท่ีต  ่าและหากเกิดความเสียหายข้ึนก็จะเป็นยอดเงินสูงมากในการชดเชยความเสียหาย เน่ืองจากเป็น
ธุรกิจขนาดใหญ่มีผลประกอบการในด าเนินงานท่ีสูง ฉะนั้นการด าเนินการธุรกิจ B2B โอกาสในการ
สร้างยอดขายและก าไรจึงมีสูงตามไปดว้ย แต่องคก์รธุรกิจท่ีเป็นคู่คา้ตอ้งรักษาเง่ือนไข เพื่อรักษาการ
ท าธุรกิจร่วมกนัตลอดไป 
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2.4  ทฤษฎกีำรบริหำรจัดกำรลูกค้ำสัมพนัธ์   
 การบริหารจดัการลูกคา้ความสัมพนัธ์ (Customer Relationship Management หรือ CRM)
หมายถึงวิธีการท่ีจะบริหารให้ลูกค้ามีความรู้สึกผูกพนักบัสินค้า บริการหรือองค์กร CRM จึงเป็น
เคร่ืองมือชนิดหน่ึงท่ีองค์กรหลาย ๆ องค์กรน ามาใช้เป็นอย่างมากเพื่อให้องค์กรสามารถสร้าง และ
รักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งต่อองค์กร และเป็นผูส้ร้างก าไรระยะยาว
ให้กบัองคก์ร เม่ือลูกคา้มีความผูกพนัในทางท่ีดีแลว้ก็ลูกคา้นั้นไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไปจากสินคา้หรือ
บริการ ท าให้มีฐานลูกคา้ท่ีมัน่คง และน ามาซ่ึงความมัน่คงของบริษทั ดงันั้นการท่ีจะรู้ซ้ึงถึงสถานะ
ความผูกพนักบัลูกคา้ไดน้ั้น ก็ตอ้งอาศยัการสังเกตพฤติกรรมของลูกคา้แลว้น ามาวิเคราะห์หาความ
เก่ียวขอ้งระหว่างพฤติกรรมของลูกคา้กบักลยุทธ์ทางการตลาดกระบวนการท างานของระบบ CRM   
มี 4 ขั้นตอนดงัน้ี 
 1. คุณลกัษณะ (Idenity) การเก็บรบรวมขอ้มูลว่าลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร เช่น ช่ือลูกค้า 
ขอ้มูลส าหรับติดต่อกบัลูกคา้ 
 2. จ  าแนกความแตกต่าง (Differentiate) เป็นการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าแต่ละคน 
และจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่มตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั 
             3. ปฏิสัมพนัธ์ (Interact) การด าเนินการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้และเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว 
             4. ก าหนดความแตกต่าง (Customize) เป็นการน าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสม
กบัพฤติกรรมของลูกคา้ 
 Lostakovaa และ Pecinovaa  (2014) ในท่ีประชุมการจดัการเชิงกลยุทธ์ระหว่างประเทศ
ทบทวนภายใตค้วามรับผิดชอบของการประชุมการจดัการเชิงกลยุทธ์ระหว่างประเทศ ไดศึ้กษาเร่ือง
บทบาทของหุน้ส่วนและความยดืหยุน่ในการเสริมสร้างความเขม้แข็งความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในตลาด 
B2B โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเร่ืองความร่วมมือ มีความยดืหยุน่ และการเสริมสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ท่ีมีอยู ่ในกรณีศึกษาผลิตภณัฑเ์คมี ในช่วงเวลาของภาวะเศรษฐกิจถดถอยก็เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นใน
การรักษาและเสริมสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ทนัที วิธีการคือ ความร่วมมือและความยืดหยุ่น
ในการให้บริการลูกคา้รวมทั้งการจดักิจกรรมพิเศษส าหรับลูกคา้ก าหนดเป้าหมายของความร่วมมือใน
การให้บริการและทบทวนบทบาทในการเสริมสร้างการเช่ือมโยงกนัและการพฒันาความสัมพนัธ์
ระหว่างผูผ้ลิตและลูกค้าในตลาด B2B (Ehret, Kashyap and Wirtz, 2013) กล่าวว่าจุดมุ่งหมายท่ีจะ
สร้างความแข็งแกร่งและความสัมพนัธ์ระยะยาวระหว่างคู่คา้ทางธุรกิจ ท่ีสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนักบัพนัธมิตรทั้งหมด เพราะความสัมพนัธ์ท าให้มีการแบ่งปันขอ้มูลและให้ความร่วมมือใน
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กระบวนการของการสร้างมูลค่า เป็นเหตุผลท่ีสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงาน ความร่วมมือของ
พนัธมิตรจะเป็นขอ้ได้เปรียบ โลกธุรกิจปัจจุบนัมูลค่าของลูกคา้ท่ีเหนือกว่าถือเป็นปัจจยัส าคญัของ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี  
 Cruceru and Moise (2014) ได้ศึกษาความสัมพนัธ์กับลูกค้าผ่านทางฝ่ายขายและการจดั
กิจกรรมการตลาด เป็นความยากล าบากในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การมุ่งเนน้ไปท่ีความพึง
พอใจของลูกคา้ มีการแข่งขนัดา้นการตลาดสูงมากจึงตอ้งมีการด าเนินกลยุทธ์การตลาดท่ีเหมาะสม 
เพื่อสู่การบรรลุเป้าหมายการตลาดลูกคา้สัมพนัธ์ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ถือเป็นเป้าหมายท่ี
ส าคญัมาก ท่ีจะสร้างตลาดผา่นลูกคา้สัมพนัธ์ถือเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัมาก โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะแสดง
ให้เห็นบทบาทของฝ่ายขายและกิจกรรมการตลาด การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีมัน่คงในระยะยาวกบั
ลูกคา้ ในการส่ือสารด้านการตลาดแบบบูรณาการฝ่ายขายและฝ่ายจดักิจกรรมการตลาด ควรมีการ
พฒันาและการก าหนดกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและกลยุทธ์การตลาดท่ีสามารถก าหนดต าแหน่งใน
การแข่งขนัขององคก์ร ประโยชน์ท่ีเห็นไดช้ดั คือ การติดต่อโดยตรงกบัผูบ้ริโภคโดยตรง โดยผา่นฝ่าย
ขายและสร้างช่วงเวลาพิเศษผา่นการตลาด บทความน้ีน าเสนอเพื่อวางแนวทางดา้นเทคนิคการส่ือสาร
เพื่อการพฒันาและรักษาความภกัดีของลูกคา้ ไดน้ าเสนอมาตรการการจดัการหลายในโดยผา่นฝ่ายขาย
และกิจกรรมการตลาดท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 1. บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดมุ่งเนน้ไปท่ีการสู้เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 2. การดึงดูดและรักษาลูกคา้ท่ีท าก าไรให้กบัองค์กรและการพฒันาความสัมพนัธ์เหล่าน้ี 
ตอ้งข้ึนอยูก่บัคุณลกัษณะท่ีส าคญัหลายประการ 
 3. การส่ือสารเพื่อท าการตลาดตอ้งรู้รายละเอียดของลูกคา้ และสามารถท่ีจะระบุองคป์ระกอบ
ท่ีชัดเจนของลูกคา้ โดยผ่านการส่ือสารแบบสองทาง ผูข้ายสามารถศึกษาเก่ียวกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้และน าเสนอและพฒันาเทคนิคการขาย กลยุทธ์การตลาดท่ีจะน าไปสู่การบรรลุวตัถุประสงคด์า้น
การตลาด ตอ้งรักษาตลาดและลูกคา้สัมพนัธ์ถือเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัมาก บทความน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อให้ฝ่ายขายด าเนินการกิจกรรมการตลาดและสร้างความสัมพนัธ์ท่ีมัน่คงในระยะยาวกับลูกค้า 
หมายถึงการติดต่อโดยตรงกับลูกค้าโดยตรงผ่านหน่วยงานขายและสร้างกิจกรรมพิเศษ กิจกรรม
การตลาดข้ึนอยูก่บัรูปแบบในดา้นการตลาดท่ีน าเสนอเทคนิคการส่ือสารเพื่อการพฒันาและรักษาความ
ภกัดีของลูกคา้ผ่านความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สามารถแบ่งออกเป็นสองส่วน คือ ส่วนท่ีจะดึงดูดความ
สนใจของลูกคา้และการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค ์จุดมุ่งหมายขององคก์ร
โดยการใช้ความสัมพนัธ์การตลาดคือการพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้และจะมี
ประโยชน์ในด้านการแข่งขนัซ่ึงเป็นเร่ืองยากท่ีคู่แข่งจะด าเนินการตาม ผูเ้ช่ียวชาญอ่ืน ๆ ในสาขาน้ี 
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Hunt and Morgan (1994 and Parvatiyar and Sheth, 1994) อธิบายว่าต้องให้ความส าคัญกับกิจกรรม
การตลาด การพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว การตลาดเชิงสัมพนัธ์ คือกระบวนการ
ท่ีมีการด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองในกิจกรรมความร่วมมือและการท างานร่วมกนัเพื่อรักษาลูกคา้  
 Tohidi and Jabbari (2012) ได้ศึกษาเร่ืองการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า บทความน้ีจะ
อธิบายถึงหน่ึงในกฎระเบียบท่ีมีประโยชน์มากท่ีสุดในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ CRM  เป็น
ตัวย่อซ่ึงประกอบด้วยสามค าหลัก ลูกค้า ความสัมพันธ์  และการจัดการ ก าหนดการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นระบบการวิเคราะห์วิธีการท่ีท างานร่วมกนัและช่วยแก้ปัญหาให้ลูกค้า 
ส่งเสริมให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นกลยุทธ์ปกติในการสร้าง
และการบ ารุงรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัลูกคา้  
 ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ (2544, น. 15) ไดใ้ห้ความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
คือวิธีในการสร้างการรักษาและความพยายามในการดึงคุณค่าของลูกคา้ออกมาและสร้างเป็นคุณค่า
ระยะยาว (Life time Customer Value) ดงันั้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จึงเป็นเร่ืองของการ
เรียนรู้ท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นส่วนหน่ึงของทุก
คนในองค์กรและสร้างความไดเ้ปรียบให้กบัองค์กร สามารถช่วยให้องค์กรคาดการณ์ส่วนแบ่งทาง
การตลาดได ้ทั้งน้ีองคก์รจะตอ้งใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร  
 หลกัการส าคญัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
 1. การมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ ฐานขอ้มูลตอ้งมีความถูกตอ้งและทนัสมยัอยูเ่สมอ สามารถ
ตรวจสอบข้อมูลได้จากทุกหน่วยงานในองค์กรท่ีเก่ียวข้องกับลูกค้า มีการแยกประเภทลูกคา้จาก
ฐานขอ้มูล เน่ืองจากลูกคา้แต่ละรายมีรายะเอียดขอ้มูลแตกต่างกนั ซ่ึงลูกคา้รายแรกจะช่วยประชาสัมพนัธ์
และลูกคา้จะซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
 2. การมีเทคโนโลยี เทคโนโลยีท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เทคโนโลยี
สามารถเพิ่มช่องทางให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้ เช่น ระบบ Call Center Web Site และ
Interactive voice Response เป็นตน้  
 3. การสร้างฐานขอ้มูล เพื่อการรักษาลูกคา้ ท าใหอ้งคก์รสามารถแยกแยะลูกคา้ไดว้า่กลุ่มใด
เป็นกลุ่มท่ีท าก าไรสูงสุดให้กบัองคก์ร หลงัจากนั้นองค์กรตอ้งมาก าหนดวิธีปฏิบติัต่อลูกคา้เหล่านั้น 
เพื่อวางแผนสร้างความสัมพนัธ์ เพื่อใหเ้ขา้ถึงการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายอยา่งเหมาะสม ตวัอยา่งเช่น 
การจดัท า Loyalty Program หรือการจดัท า Community Program เป็นตน้  
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 4. การประเมินผล เพื่อให้ทราบว่าองค์กรสามารถรักษาลูกคา้ได้มากข้ึนหรือไม่อย่างไร 
โดยเกณฑ์ต่าง ๆ จะต้องเปล่ียนไปเน้นการรักษาลูกค้าในระยะยาวและเพิ่มคุณค่าให้กับลูกค้าให้
มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

 
2.5  ทฤษฎกีำรส่งเสริมกำรตลำดด้ำนกำรโฆษณำ   
 การโฆษณา (Advertising) เป็นเคร่ืองมือส่ือสารท่ีมีบทบาทเป็นอย่างมากต่อการด าเนินงาน
ธุรกิจ ทั้งน้ีเน่ืองจากการโฆษณาช่วยสนบัสนุนจ าหน่ายสินคา้และบริการ โดยการส่ือสารตราสินคา้ผา่น
ส่ือต่าง ๆ ไปยงั ผูบ้ริโภคเช่น โทรทศัน์ วทิย ุแผน่พบั ใบปลิว นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
ป้ายโฆษณา เป็นตน้ การโฆษณาสินคา้หรือบริการท าให้สินคา้เป็นท่ีรู้จกั ส่งผลให้ลูกคา้เร่ิมทดลองใช้
และเร่ิมซ้ือสินคา้ เสรี วงษม์ณฑา (2540, น. 5) ไดใ้ห้ความส าคญัในการโฆษณาสินคา้วา่สามารถท าให้
สินคา้จ าหน่ายไดม้ากข้ึนทั้งน้ีเพราะเช่ือในแนวคิดวา่ การส่ือสาร คือ ท่ีมาแห่งอ านาจ (Communication 
is power) และการน าเสนอให้เป็นท่ีรู้จักจะเป็นกุญแจสู่ความส าเร็จ (Visibility is a key to success) 
ในขณะท่ี วไิลลกัษณ์ ซ่อนกล่ิน และศิริชยัสุวรรณประภา (2550, น. 5) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของ การ
โฆษณาไว ้4 ประการคือ 1. การโฆษณาเป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร 2. การโฆษณาช่วยในการ
พฒันาระบบเศรษฐกิจของประเทศ 3. การโฆษณาช่วยยกระดบัมาตรฐานการครองชีพของคนในสังคม 
4. การโฆษณาท าใหเ้กิดการแข่งขนัระหวา่งธุรกิจต่าง ๆ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. การโฆษณาเป็นเคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร การแจ้งข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสินค้า 
คุณสมบติัของสินคา้ และประโยชน์ของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ ซ่ึงมีความแตกต่างไปจากสินคา้ของ
คู่แข่งขนั และเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดรู้้จกัสินคา้ เกิดความสนใจและตดัสินใจซ้ือในท่ีสุด 
 2. การโฆษณาช่วยในการพฒันาระบบเศรษฐกิจของประเทศ เน่ืองจากการโฆษณามีส่วน
ช่วยให้สินคา้เขา้สู่ตลาดอย่างกวา้งขวาง ท าให้มีการขายมากข้ึน ความตอ้งการดา้นวตัถุดิบ แรงงาน 
วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ส่งผลให้มีการจา้งงาน มีรายไดม้ากข้ึน โรงงานขยายตวัมากข้ึน รับสมคัรพนกังาน
เพิ่มมากข้ึน 
 3. การโฆษณาช่วยยกระดบัมาตรฐานการครองชีพของคนในสังคม โดยเฉพาะการช่วย
กระตุน้ให้เกิดการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ข้ึนมา เกิดเป็นสินคา้รูปแบบใหม่ ๆ สู่ผูบ้ริโภค ประชาชนมี
รายไดม้ากข้ึน ช่วยยกระดบัคุณภาพชีวติใหดี้ข้ึน 
 4. การโฆษณาท าให้เกิดการแข่งขันระหว่างธุรกิจต่าง ๆ โดยเฉพาะด้านความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค์ เกิดเป็นนวตักรรมใหม่สู่ตลาด มีการลงทุนในธุรกิจใหม่ ๆ เกิดการแข่งขนัในธุรกิจ เกิด
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ผลดีต่อการพฒันาประเทศอยา่งไรก็ตาม การโฆษณาเป็นกระบวนการซ่ึงมีหลายขั้นตอน ตอ้งใชภ้าษา
ในการแต่งเร่ืองประกอบ ใชเ้ทคนิคและแสงสีอยา่งประณีตสวยงามจึงจะไดง้านท่ีดีออกมา  
                 กลัป์ยกร วรกุลลฎัฐานีย ์และพรทิพย ์ สัมปัตตะวนิช (2551, น. 2) ได้ให้ความหมายของ
การโฆษณา คือการส่ือสารเพื่อการโน้มน้าวใจเก่ียวกบัสินคา้ บริการและความคิด ท่ีมีค่าใช้จ่ายผ่าน
ส่ือมวลชน (mass media) ไปยงักลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการโดยระบุผูโ้ฆษณาชัดเจน วิรัช ลภิรัตนกุล 
(2544, น. 347) ไดใ้หค้วามหมายของการโฆษณา คือ รูปแบบของการเสนอใด ๆ ซ่ึงตอ้งช าระเงิน และ
มิไดเ้ป็นไปในรูปส่วนตวั การเสนอน้ีเป็นการส่งเสริมเผยแพร่ความคิดเห็นสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ซ่ึง
ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวด้งัน้ี 
 1. ต้องช าระเงิน (paid form) หมายความว่าโฆษณาต้องมีการช าระเงินหรือจ่ายเงินเป็น
ค่าตอบแทนในการท่ีสินคา้หรือบริการได้รับการโฆษณาในส่ือต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร 
วิทยุกระจายเสียงและโทรทัศน์ เป็นต้น ท าให้สามารถแยกแยะการโฆษณาออกจากการเผยแพร่  
เพราะการโฆษณานั้นผูต้อ้งการโฆษณาจะตอ้งจ่ายเงินเพื่อการโฆษณานั้น ๆ 
 2. การเสนอท่ีมิไดเ้ป็นไปในรูปส่วนตวั (nonpersonnel presentation) การโฆษณาเป็นการใช้
แทนการขายโดยพนกังาน ไม่ไดเ้ป็นการขายโดยพนกังาน ดงันั้นการโฆษณาจึงเป็นการใชเ้คร่ืองมือ
ส่ือสารในรูปแบบต่าง ๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 3. เผยแพร่ ความคิดเห็น สินคา้ หรือบริการ (ideas goods or service) การโฆษณาไม่จ  าเป็น
จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้อาจเป็นการโฆษณาส่ิงซ่ึงเป็นการบริการเช่น บริการของธนาคาร 
บริษทัประกนัชีวติ เพื่อวตัถุประสงคใ์นการจ าหน่ายสินคา้และบริการแก่ผูท่ี้คาดหวงัวา่จะเป็นลูกคา้ 
 4. ระบุผูอุ้ปถัมภ์ (the identified sponsor) การโฆษณาจ าเป็นต้องระบุช่ือผูอุ้ปถัมภ์หรือ
ผูส้นับสนุนไวด้ว้ยเพราะหากไม่มีการระบุจะท าให้เกิดความสงสัย ขาดความเช่ือถือได ้การไม่ระบุ 
อาจมีความเขา้ใจผิดเร่ืองการโฆษณาชวนเช่ือ อาจเป็นขอ้มูลท่ีถูกบิดเบือน หลอกหลวง ขาดความสุจริต
ในในการโฆษณาได ้
 Hadadia1 and Almsafirb (2014) ได้ศึกษาผลของการโฆษณาออนไลน์ต่อยอดขายรถยนต์
โปรตอนในประเทศมาเลเซีย โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัของการศึกษาน้ี คือการหาชนิดของการโฆษณา
ออนไลน์ท่ี เก่ียวข้องอย่างมีนัยส าคัญท่ีมีผลต่อยอดขายรถรถยนต์โปรตอน จากการทบทวน
วรรณกรรมพบว่ามีโฆษณาออนไลน์หลายประเภทท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค การโฆษณาจะ
ส่งผลกระทบต่อวฒันธรรมของมนุษย ์ปัจจุบนัการประสบความส าเร็จโดยการเพิ่มประสิทธิภาพของ
การโฆษณาออนไลน์อาจจะสามารถดึงดูดลูกคา้มากข้ึนในการซ้ือรถยนต์โปรตอน การวิจยัคร้ังน้ีจะ
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เป็นประโยชน์ส าหรับบริษัทผลิตรถยนต์โปรตอนเพื่อหาท่ีชนิดของการโฆษณาออนไลน์ท่ีมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดเพื่อประสิทธิผลในการสร้างยอดขายรถยนตโ์ปรตอนในประเทศมาเลเซีย      
                Clow & Baak (2007) ระบุว่าการโฆษณาสามารถอยู่ในประเภทใด ๆของส่ือพิมพ์
อิเล็กทรอนิกส์หรือเวบ็ดว้ย Internet (Miller, 2012) ผูเ้ช่ียวชาญกล่าวว่าบางเวบ็และส่ือดิจิตอลมีมาก
ข้ึนโอกาสท่ีจะเติบโตและผูเ้ขา้ชมมากข้ึนกวา่เดิม Hazel (2006) กล่าววา่รถยนต์โปรตอนมีการใช้จ่าย
จ านวนมากในด้านการค้นควา้และพฒันา วตัถุประสงค์หลักการวิจยัคร้ังน้ี คือการตรวจสอบการ
โฆษณาออนไลน์ส่งผลกระทบต่อยอดขายของรถยนตโ์ปรตอน รถยนตโ์ปรตอนใช้งบประมาณดา้น
โฆษณาสูง ดงันั้นจึงมีการทบทวนการใช้งบประมาณดา้นการโฆษณาและปรับปรุงคุณภาพดา้นการ
โฆษณาออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้ซ้ือรถรถยนตโ์ปรตอนเพิ่มข้ึน การวิจยัคร้ังน้ีจะ
เป็นประโยชน์ส าหรับบริษัทผลิตรถยนต์โปรตอนเพื่อหาท่ีประเภทของการโฆษณาออนไลน์ ท่ี
เหมาะสมและมีประสิทธิผลท่ีสุดเพื่อเพิ่มยอดขายรถยนตโ์ปรตอน Terui, Ban & Allen (2009) พบว่า
การโฆษณาสามารถเลือกจะใช้ส่ือเช่นโทรทศัน์ วิทยุ นิตยสารและหนงัสือพิมพ์เป็นส่ือท่ีใช้ในการ
โฆษณา แต่อินเทอร์เน็ตเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว Vandic, Nibbering และ Frasincar (2013) แนวทาง
การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดคือหน่ึงท่ีใช้ส่ือสังคมและการตลาด เจา้ของธุรกิจมีการใช้ส่ือ
สังคมท่ีมีประโยชน์มากในความส าเร็จของธุรกิจ ผลการวิจยัคร้ังน้ีมีบางประเด็นส าคญัท่ีสามารถ
น ามาใชใ้นบทความน้ี 1) ชาวต่างชาติในประเทศมาเลเซียจะไม่ไดส้นใจของการโฆษณาออนไลน์ของ
รถยนต์โปรตอน 2) เว็บไซต์รถยนต์โปรตอนเป็นหน่ึงในปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อยอดขายของ
รถยนต์โปรตอน 3) สังคมส่ือโฆษณาส่งผลต่อยอดขายของรถยนต์โปรตอน 4) การโฆษณาผ่าน
เคร่ืองมือคน้หา (SE: Search engine advertising) ไม่ไดมี้อิทธิพลส าคญัต่ออดขายรถยนตโ์ปรตอน 5) 
การโฆษณาอีเมล์ (EA: Email advertisement) ไม่ได้มีผลอย่างมีนัยส าคญัใด ๆ ต่อยอดขายรถยนต์
โปรตอน โดยสรุปทั้งสองปัจจยั (PW: Proton website, SE และ EA) มีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัใน
การขายรถยนตโ์ปรตอน นอกจากน้ีปัจจยัเหล่าน้ีอาจจะไม่เพียงพอ ยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีอาจมีผลต่อการขาย
รถยนตโ์ปรตอนตอ้งมีการการตรวจสอบและศึกษาเพิ่มเติมเพื่อเพิ่มยอดขายใหร้ถรถยนตโ์ปรตอน 

  
2.6  งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุพัฒน์  เมฆพฤกษาวงศ์ (2545) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือเม็ด
พลาสติกโพลิสไตรีนของโรงงานอุตสาหกรรมพลาสติกในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การ
วจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเม็ดพลาสติกโพลิสไตรีน 
ของโรงงานอุตสาหกรรมพลาสติกในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาวา่มีการจดัซ้ือ
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ผลิตภณัฑ์ผ่านผูผ้ลิตและซ้ือขายผา่นตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั บริษทัให้ความส าคญักบัปัจจยัหลกั
กบัปัจจยัทางการตลาดผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการตลาดและการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์
ประเภทผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือ วิธีการสั่งซ้ือ ประเภทสินคา้ท่ีซ้ือ ความถ่ีในการสั่งซ้ือ ช่วงเวลาท่ีจดัซ้ือซ่ึง
ผลการวิจยัน้ีสามารถน าไปใช้ในการก าหนดแนวทางรูปแบบของพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของ
โรงงานอุตสาหกรรมพลาสติกท่ีให้บริการอยู่ เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของตลาด
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างถูกตอ้งเหมาะสม ใช้เป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อท่ีจะ
สามารถเข้าถึงกลุ่มผูบ้ริโภค เป้าหมายในเชิงอุตสาหกรรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเป็น
แนวทางในการสร้างมาตรฐานการให้บริการในรูปแบบใหม่เพื่อให้โรงงานอุตสาหกรรมมีทางเลือกท่ี
หลากหลายมากยิง่ข้ึน 
 วรีะพล  แซ่ล้ิม (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑแ์ผน่กระดาษ
ลูกฟูกของบริษทัผลิตกล่องกระดาษลูกฟูกในจงัหวดัสมุทรสาคร เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือแผน่กระดาษลูกฟูกในจงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์แผ่นกระดาษลูกฟูก ให้ความส าคัญในด้านของเทคโนโลยีท่ี
เปล่ียนแปลงไปเป็นล าดบัแรก ส าหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ์แผน่กระดาษลูกฟูกผูซ้ื้อใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ไดแ้ก่ คุณภาพของกระดาษ 
ขนาดความหนาของแผน่กระดาษลูกฟูกมีค่าตามมาตรฐาน มีการรับประกนัสินคา้ และสีของกระดาษ
คงท่ีในระดบัมาก แต่ในเร่ืองสินคา้ท่ีผลิตจากโรงงานท่ีมีช่ือเสียงให้ความส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ย ผูซ้ื้อ
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ราคาสินคา้และความคงท่ีของราคา แจง้ราคาขายก่อนทุกคร้ังท่ี
มีการเปล่ียนแปลงในระดบัมาก ในเร่ืองการมีส่วนลดเงินสดใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การให้ส่วนลดเม่ือมีการสั่งซ้ือในปริมาณมาก ๆ ในแต่ละคร้ังตามท่ีก าหนด
อยูใ่นระดบัมาก เร่ืองการโฆษณาในสมุดหน้าเหลืองล าดบัสุดทา้ยและผูซ้ื้อให้ความส าคญัปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ในระดบัมาก แต่ในเร่ืองเวลาเปิด-ปิด
บริการใหค้วามส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ย 

 อ าพร  จงรัตนากุล (2548) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือกระดาษ 
Double A แบบ Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญั
ในเร่ืองของความเรียบของกระดาษ ความขาวของกระดาษ ความหนากระดาษไม่ติดเคร่ืองและดา้น
ราคา ความพอใจของผูบ้ริโภคมาจากความรู้สึกไม่แพงเม่ือเทียบประโยชน์ท่ีได้รับเสมอ ทางด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยความสะดวกในการซ้ือกระดาษผา่นทางโทรศพัทผ์า่น Call Center ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยการท าบตัรสมาชิกสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลัผูบ้ริโภคท่ีซ้ือขายประจ า 
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 Arijit (2014) ศึกษาเร่ืองโฆษณากระบวนการผสมผสานระหว่างผูบ้ริโภคและสินค้า 
การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีจะอธิบายวา่ประชาชนตดัสินใจท่ีจะใชท้รัพยากร (เวลา เงิน ฯลฯ) 
ท่ีจะซ้ือสินคา้เพื่อการบริโภค ค าถามมากมายเกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภคก่อนท่ีจะซ้ือสินคา้อาจจะเป็น
ส่วนบุคคลหรือผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวขอ้ง ในระหวา่งกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค การคน้หาขอ้มูล
ผูบ้ริโภคหาก่อนท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการใด ๆ ตามการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ขั้นตอนการท าประเมิน
ทางเลือกท่ีมีให้ก่อนท่ีจะซ้ือสินคา้ โฆษณามีบทบาทส าคญัในระหว่างท่ีผูบ้ริโภคคน้หาขอ้มูลในการ
เลือกซ้ือ  
 วตัถุประสงคข์องการศึกษา  
             1. การโฆษณาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
              2. ชนิดของผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคซ้ือบนพื้นฐานของขอ้มูลจากการโฆษณา 
              3. ความรู้กบัสินคา้ท่ีมีความส าคญัมากกวา่การโฆษณาหรือไม่ 
              4. ปัจจยัอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการโฆษณาท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการการตดัสินใจ 
             การวิจยัน้ีมีการเก็บขอ้มูลจากเมืองโกลกาตาและปริมณฑล แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก
นักศึกษาและพนักงานในส่วนส านักงาน โดยกระบวนการของการเก็บตัวอย่างอ้างอิงจากเพื่อน
ร่วมงานและญาติ จากตวัเลขของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าประสบการณ์ก่อนหน้าเก่ียวกบัสินคา้มี
ส าคญัมากกวา่การโฆษณา การซ้ือสินคา้ประเภทอิเล็กทรอนิกส์การโฆษณามีผลมากต่อการตดัสินใจ
ซ้ือ การศึกษาน้ีแสดงให้เห็นถึงผลกระทบของการโฆษณาในกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
เก่ียวกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการ ส่วนการตลาดของบริษทัตอ้งรับรู้เก่ียวกบัสินคา้และจ าแนกกลุ่ม
ลูกคา้ เพื่อเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ การตลาดมีตวัแปรบางตวัข้ึนอยู่กบัการท่ีผูบ้ริโภคจะเวลา
ตดัสินใจ คือประสบการณ์ของผูบ้ริโภคหลงัการใช้ผลิตภณัฑ์หรือสินคา้ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัน้ี
เพื่อเปรียบเทียบกบัโฆษณา ดงันั้นบริษทัตอ้งดูแลระดบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์เพื่อแข่งขนัและเพื่อให้
การโฆษณาประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 
                 Banyte and Dovaliene (2014) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของลูกค้าในการ
สร้างคุณค่าและความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้ระบบเติมเงิน IM 3 (บตัรเติมเงินแบบ IM 3) เมืองเดป็อก       
ประเทศอินโดนีเซีย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
 1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้ระบบเติมเงิน IM 3 (บตัรเติมเงินแบบ 
IM 3) 
             2. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนค่าใช้จ่ายของการใช้ระบบเติมเงิน IM 3 (บตัรเติมเงิน
แบบ IM 3) 
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             3. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจในแบรนดต่์อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
             4. ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเปล่ียนค่าใช้จ่ายและความเช่ือมัน่ในแบรนด์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ 
             การศึกษาน้ีเพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในขณะเดียวกัน 
ความผูกพนัของลูกคา้เป็นการรักษามูลค่าของยอดขายเป็นส่ิงตอ้งด าเนินการเพื่อท าให้บริษทัท่ีจะ    
อยูร่อด ในการแข่งขนับริษทัมีการคน้หาวิธีท่ีจะรักษาลูกคา้ของพวกเขาเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน การศึกษาคร้ังน้ีไดพ้บวา่การแข่งขนัของธุรกิจโทรศพัทมื์อถือแบบเติมเงิน บริษทั        
มีการตั้งเพิ่มข้ึนเพื่อแบ่งยอดการขายจากตลาด แต่ละบริษทัจึงมีกลยุทธ์ท่ีแตกต่างกนัมุ่งจะเป็นท่ีหน่ึง
ด้านยอดขาย โดยผูป้ระกอบยงัคงใช้ระบบการเติมเงิน  แต่ละบริษทัมีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ี
แตกต่างกนั โดยบริษทั อินโนแซท จ ากดัเป็นผูป้ระกอบรายเดิมเป็นระบบเติมเงินแบบ IM3 ก าหนด
กลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่มเยาวชน ส่วนบริษทัท่ีสองมีการออกผลิตภณัฑ์เป็นบตัรเติมเงินแบบ Metari 
เน้นกลุ่มเป้าหมายกลุ่มท่ีเป็นผูใ้หญ่และกลุ่มธุรกิจ กลยุทธ์น้ีสามารถรักษาและได้ผลตอบรับท่ีดี
ส าหรับการด าเนินงานของบริษทั เพื่อให้อยู่รอดในการแข่งขนัดา้นการให้บริการ ผูใ้ห้บริการจึงตอ้ง
ด าเนินการรักษาความภกัดีของลูกคา้ไว ้การวิจยัไดเ้น้นการวิเคราะห์อิทธิพลของความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนค่าใชจ่้ายและความเช่ือมัน่ในแบรนดท่ี์มีต่อความภกัดีของลูกคา้ ผลการวจิยัพบวา่มีสาม
ดา้นท่ีมีผลกระทบต่อบริษทัและตอ้งบริหารจดัการ  
             1. การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ ผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ ควรจะด าเนินการ เช่น 
การสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ให้มากข้ึน ตรวจสอบความพร้อม
ในการใหบ้ริการโดยตรง เช่น การติดตามขอ้ร้องเรียนของลูกคา้  
             2. สร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ให้เพิ่มข้ึน เช่นการสร้างสัญญาณอินเตอร์เน็ตให้มีความ
เขม้แขง็และเขา้ถึงชุมชน 
             3. สร้างความจงรักภกัดีผา่นความวางใจในผลิตภณัฑ์ผา่นทางการพฒันาชุมชน สนบัสนุน
การจดังานและสร้างพนัธมิตร 
             Hassan, Jusoh, and Hamid (2014) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยของความภักดีของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมตากาฟุลของประเทศมาเลเซีย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมตากาฟุลของประเทศมาเลเซีย ผูใ้ห้บริการมีการแข่งขนัในเพื่อรักษา
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดี กลยุทธ์ท่ีส าคญัคือการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การบริหาร
ความสัมพนัธ์ท่ีดีเป็นแหล่งท่ีมาของก าไร ดงันั้นเพื่อท่ีจะปรับปรุงกลยุทธ์ในการรักษาลูกคา้ การบริการ
ความสัมพนัธ์ตอ้งเขา้ใจพฤติกรรมของและตรวจสอบความตอ้งการของลูกคา้ (Peppers & Rogers, 
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2004) เนน้บริการการตลาดเชิงสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการ น ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการรักษาความสัมพนัธ์
เพื่อรักษาลูกค้าท่ีมีความพอใจและความภกัดี Koid (2007 & Razif, 2011) การเข้าใจความต้องการ  
ของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยอุตสาหกรรมตากาฟุลของประเทศมาเลเซียจดัการบริการให้ลูกคา้     
มีผลิตภณัฑ์และบริการท่ีเช่ือถือได้ Swift (2001) ช้ีให้เห็นว่าการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็น
พฤติกรรมท่ีเขา้ใจและเขา้ถึงลูกคา้ผา่นการดา้นความสัมพนัธ์ นอกจากน้ียงัเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีเพิ่ม
ความภกัดีของลูกคา้และผลก าไร การจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ไดก้ลายเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ทาง
ธุรกิจท่ีส าคญั (Kim, Suh, & Hwang, 2003) จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ครอบคลุมทุกกระบวนการ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือของลูกคา้ การรักษาฐานของลูกคา้เอาไว ้ 
 Rasheed and Abadi (2014)ได้ศึกษาเร่ืองผลของคุณภาพการให้บริการและความไวว้างใจ
และการรับรู้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจบริการในประเทศมาเลเซีย โดยมีวตัถุประสงค์ของ
การศึกษา 
             1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการเก่ียวกบัการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ในภาค
บริการในประเทศมาเลเซีย 
             2. เพื่อตรวจสอบอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการกบัความไวว้างใจของลูกคา้ 
             3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของของลูกคา้ในดา้นความภกัดีของลูกคา้ 
             4. เพื่อศึกษาผลของความไวว้างใจของลูกคา้และความจงรักภกัดี 
 การวิจยัคร้ังน้ีเพื่อทดสอบสามปัจจยัคือดา้นลูกคา้ของธนาคารคุณภาพการให้บริการ ความ
ไวว้างใจและมูลค่าการรับรู้จากลูกคา้ในกลุ่มธนาคาร ประกนัภยัและอุตสาหกรรมโทรคมนาคม จาก
การศึกษาพบวา่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพการให้บริการและความไวว้างใจท่ีมีคุณภาพ
การให้บริการและการรับรู้คุณค่า ความไวว้างใจและความภกัดีของลูกคา้ และมูลค่าการรับรู้และความ
ภกัดีของลูกคา้ ดงันั้นจากผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการให้บริการและความไวว้างใจท่ีมีคุณค่า ถือว่า
เป็นปัจจยัท่ีเป็นส่วนส าคญัก่อใหเ้กิดความความภกัดีของลูกคา้            
                    Tanses (2012) ศึกษา เร่ืองการจดัการความสัมพนัธ์ทางธุรกิจเชิงกลยทุธ์ในของตลาดเกิดใหม่ 
ระหว่างตวัแทนโฆษณากบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในประเทศตุรกี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อท่ีจะน าเสนอข้อมูลท่ีส าคัญกลยุทธ์เชิงลึกบางส่วนท่ีส าคัญในการปรับปรุงความสัมพันธ์
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในของตลาดเกิดใหม่ การศึกษาคร้ังน้ีเป็นความพยายามในการประเมินสถานะ
ตวัแทนโฆษณากบัความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในประเทศตุรกี  โดยการตรวจสอบงานวิจยัและรายงาน
เพื่อให้ค  าแนะน าในการปรับปรุงความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งในตลาดเกิดใหม่
ความสัมพนัธ์ของลูกค้าจะถือเป็นปัจจยัส าคัญในการสร้างความส าเร็จ ผลการศึกษาน้ีพบว่าการ



38 

สูญเสียลูกคา้อาจหมายถึงไม่เพียงแต่สูญเสียรายไดแ้ต่ข้ึนอยู่กบัสถานการณ์อาจจะสูญเสียบุคลากร 
ดงันั้นการตรวจสอบปัญหาดา้นความสัมพนัธ์ของลูกคา้เป็นการน าเสนอขอ้มูลเชิงลึกในการป้องกนั
รวมทั้งผลกระทบในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน ส่ิงส าคญัตอ้งสร้างความไวใ้จซ่ึงกนัและกนั ความภกัดี 
ความสัมพนัธ์ท่ีดีและยาวนาน 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



39 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อสร้างความภักดีในตลาดอุตสาหกรรม กรณีศึกษา 
บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ไดก้  าหนดแนวทางการวเิคราะห์และวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
             2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
             3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
             4. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.1.1 ประชำกร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ท่ีตั้งอยู่
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลและเขตนิคมอุตสาหกรรมท่ีประกอบดว้ยนิคมอุตสาหกรรมจ านวน 
12 แห่งจ านวนลูกค้า 210 คน ช่วงเวลาในการเก็บข้อมูลเร่ิมตั้ งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2557- 
มกราคม พ.ศ.2558 
 3.1.2 ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรไดเ้ป็นจ านวนท่ีแน่นอน จึง
ค านวณขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณของยามาเน่ (Yamanae, 1973)   ดงัน้ี  
 โดยก าหนดระดับความช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่างมีค่าเท่ากับร้อยละ 95 ซ่ึงหมายความว่า
ยอมรับใหมี้ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 

 สูตร     n      =               2N(e)1
N


 

 โดย n =     จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
                         N =     ขนาดของประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 
  e =      ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง (นิยมใช ้0.05) 
 เม่ือแทนค่าจะได ้ 
                             n = 210/[(1+(210x(0.052)] 
                             n = 138  คน 
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 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 138 คน โดยไดเ้ผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 15% เท่ากบั 
22 คน ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 160  คน 
 การเก็บขอ้มูลในการศึกษาน้ีใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ (Stratified Random Sampling) เพื่อ
เก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดใ้นกลุ่มลูกคา้ท่ีไดก้ าหนดไว ้
 3.1.3 กำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง 

 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้ นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยท าการแจก
แบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง จากลูกคา้จ านวน 70 บริษทั โดยแบ่งเป็นกลุ่มลูกคา้เป็น 3 กลุ่ม คือ        
 -  เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบับริษทั มีหนา้ท่ีในการจดัซ้ือวสัดุต่าง ๆ จาก Supplier เขา้มาภายใน
บริษทั   
             -  เจ้าหน้าท่ีจดัซ้ือระดับฝ่าย มีหน้าท่ีในการติดต่อประสานงานเพื่อขอราคาวสัดุต่าง ๆ 
ตามท่ีตอ้งการ 
 -  ระดบัผูใ้ชง้านมีหนา้ท่ีเขียนค าร้องขอ เพื่อร้องขอวสัดุต่าง ๆ ตามท่ีตอ้งการ 
 โดยจ านวนและขนาดตวัอยา่งของแต่ละกลุ่ม แสดงในตารางท่ี 3.1 
 
ตำรำงที ่3.1 แสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

กลุ่ม จ ำนวนประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
1. เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบับริษทั มีหนา้ท่ีในการจดัซ้ือวสัดุ 
    ต่าง ๆ จาก Supplier เขา้มาภายในบริษทั   

85 65 

2. เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบัฝ่าย มีหนา้ท่ีในการติดต่อ 
    ประสานงานเพื่อขอราคาวสัดุต่าง ๆ ตามท่ีตอ้งการ 

75 57 

3. ระดบัผูใ้ชง้านมีหนา้ท่ีเขียนค าร้องขอ เพื่อร้องขอ 
   วสัดุต่าง ๆ ตามท่ีตอ้งการ 

50 38 

รวม 210 160 

 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
 3.2.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดท้  าการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา โดยออกแบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดจ้ดัท าแบบสอบถามข้ึนจากการศึกษาคน้ควา้จากวารสาร ต ารา 
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และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แล้วน ามาประยุกต์เป็นลกัษณะขอ้ค าถาม ซ่ึงแบ่งเน้ือหาของแบบสอบถาม
ออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง คือขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลักษณะแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Formed Questionnaires) โดยให้ผูต้อบแบบสอบถาม 
เลือกตอบ (Check List) จ  านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดแ้ละต าแหน่งงาน 
 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวข้องกับปัจจยัด้านโรงงานอุตสาหกรรมประกอบด้วย 
สัญชาติโรงงานประเภทโรงงานและทุนจดทะเบียน คือขอ้มูลทัว่ไปของกิจการของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลักษณะแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Formed Questionnaires) โดยให้ผู ้ตอบแบบสอบถาม 
เลือกตอบ (Check List) จ  านวน 3 ขอ้    
 ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความ
ภกัดีในตลาดอุตสาหกรรม แบบสอบถามเป็นแบบค าถามปลายปิด (Close-Ended Questionnaires) ดา้น
การโฆษณาจ านวน 4 ขอ้ ดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ จ านวน 4 ขอ้ รวม 8 ขอ้ แบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
 ส่วนที ่4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีในตลาด
อุตสาหกรรม แบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Close-Ended Questionnaires) ประกอบด้วย  ด้าน
ความพึงพอใจของลูกคา้ จ านวน 3 ขอ้ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้าง จ านวน 3 ขอ้ ดา้นความผูกพนั
เช่ือมโยงกบัอารมณ์ มีจ านวน 4 ขอ้ ดา้นทางเลือกและนิสัยมีจ านวน 3 ขอ้ ดา้นประวติัของผูผ้ลิตและ
บริการ จ านวน 3 ขอ้ รวม 16 ขอ้ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
 ส่วนที ่5 ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีใน
ตลาดอุตสาหกรรมท่ีมีต่อบริษัท กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากัด ค าถามในแบบสอบถามเป็นแบบ
ปลายเปิด (Open-Formed Questions) ซ่ึงเป็นการเปิดโอกาสให้ผูต้อบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะไดอ้ยา่งอิสระ 
 กำรสร้ำงเคร่ืองมือและทดสอบคุณภำพของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขั้นตอนการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
             1. ศึกษาเอกสารต าราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งหรือใกลเ้คียงเพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยั
และสร้างเคร่ืองมือให้ครอบคลุมรวมทั้ งหน้าท่ีความรับผิดชอบเพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
             2. น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม โดยภาษาท่ีใชต้อ้งง่าย ชดัเจน เขา้ใจง่าย ท าให้ผูต้อบ
มีความรู้สึกอยากตอบ จากนั้นท าฉบบัร่างเพื่อน าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา 
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             3. น าแบบสอบถามฉบบัร่างไปปรึกษาอาจารยแ์ละสอบแกไ้ขตามท่ีอาจารยท่ี์ปรึกษาแนะน า 
             4. น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ เพื่อทดสอบหาความเท่ียงตรง 
เพื่อตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหาและน ามาแก้ไขปรับปรุงเพื่อความถูกตอ้งตรงประเด็นและ
ครบถว้นสมบูรณ์ตามกรอบท่ีศึกษา 
             5. ทดสอบโดยน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วทดลองใช้ (Try out) กบัลูกคา้ของบริษทั  
กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเขตนิคมอุตสาหกรรมท่ี
ประกอบดว้ยนิคมอุตสาหกรรมจ านวน 12 แห่ง จ านวน 30 ชุด  
            6. จัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์  หลังจากผ่านการปรับปรุงแก้ไข ตรวจสอบ
แบบสอบถามแลว้และน าเสนอต่อท่ีปรึกษาแลว้ จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 

3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ
ท่ีมีอิทธิพลต่อสร้างความภกัดี บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล และเขตนิคมอุตสาหกรรมท่ีประกอบดว้ยนิคมอุตสาหกรรมจ านวน 12 แห่ง โดยด าเนินการ
ดงัน้ี คือ 
             1. ด าเนินการน าเสนอแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้ไปเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยขอความร่วมมือกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม พร้อมทั้งรับแบบสอบถามคืน
ดว้ยตวัเอง โดยใชเ้วลาเก็บรวบรวม 1 สัปดาห์ 
             2. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability Test) โดย 
การน าไปทดสอบ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 30 ชุดแล้วน ามาทดสอบหาความเช่ือมั่น
แบบสอบถามท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (Cornbach’s 
Alpha Coefficient) ไดค้่าเท่ากบั 0.887 แสดงวา่ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลได ้
             3. น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้ไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 

 
3.4  วธิกีำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน าไปบนัทึกขอ้มูล และน าไปวิเคราะห์ประมวลผล โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
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 ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่ออธิบายถึงลกัษณะ
ของขอ้มูลภูมิหลงัของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได้และ
ต าแหน่งงาน มาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยท าการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
ในการบรรยายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มประชากร 
 ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลประเภทโรงงานอุตสาหกรรมท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีผลต่อ
การสร้างความภกัดีต่อ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั เพื่ออธิบายถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความ
ภกัดีของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ สัญชาติโรงงาน ประเภทโรงงานและทุนจดทะเบียน วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยท าการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการบรรยายลักษณะ
ทัว่ไปของกลุ่มประชากร 
            ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัทางกลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อ 
บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั เพื่ออธิบายถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อการสร้างความภกัดีของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณาและดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มาวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยท าการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการบรรยายลกัษณะทัว่ไปของ
กลุ่มประชากร 
 ส่วนที ่4 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีต่อ บริษทักิจรุ่งโรจน์ 
ซพัพลาย จ ากดั เพื่ออธิบายถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการความภกัดีของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ดา้นความ
พึงพอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นทางเลือก
และนิสัย และด้านประวติัของผูผ้ลิตและบริการ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากัด ของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเขตนิคมอุตสาหกรรมท่ีประกอบดว้ยนิคมอุตสาหกรรมจ านวน 
12 แห่ง มาวิเคราะห์ขอมูลโดยใช้ ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และใชส้ถิติ t-test และ F-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็นดงัน้ี 
                             ระดับควำมส ำคัญ                             ค่ำประเมิน 
       ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 5  คะแนน 
       ระดบัความส าคญัมาก 4  คะแนน 
       ระดบัความส าคญัปานกลาง 3  คะแนน 
       ระดบัความส าคญันอ้ย 2  คะแนน 
                    ระดบัความส าคญันอ้ยมาก 1  คะแนน 
 เกณฑ์การประเมินใช้วิธีการแบ่งช่วงการแปรผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตรภาคชั้น 
(Class interval) โดยแบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบั จากคะแนนเฉล่ียท่ีไดจ้ากแบบสอบถามคะแนน   
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ต ่าท่ีสุด 1 คะแนน และคะแนนท่ีสูงสุด คือ 5 คะแนน หาค่าก่ึงกลางพิสัย โดยใชสู้ตรวิธีค  านวณความ
กวา้งของชั้น (วชิิต อู่อน้, 2550, น. 114) ไดด้งัน้ี 
 ค่าพิสัย    =   
 
 

 =     
5

15  

 =              0.80 
 ก าหนดเกณฑเ์ฉล่ียของระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย 
จ ากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ปริมณฑลและเขตนิคมอุตสาหกรรม 12 แห่ง ไดด้งัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00  หมายถึง ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสูงท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20  หมายถึง ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสูง 
 ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60  หมายถึง ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือต ่า 
 ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80  หมายถึง ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือต ่าท่ีสุด 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 การวิเคราะห์ศึกษาปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีต่อบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย 
จ ากดั ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเขตนิคมอุตสาหกรรมท่ีประกอบด้วยนิคม
อุตสาหกรรมจ านวน 12 แห่ง ใช้การอภิปรายเชิงพรรณนา ซ่ึงผูศึ้กษาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่  ค่ าความถ่ี  (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ใช้อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและลกัษณะการบริการ ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชใ้นการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัท่ีมีผลต่อการสร้าง
ความภกัดีต่อบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ปริมณฑลและเขต
นิคมอุตสาหกรรมทั้ง 12  แห่ง  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานต่าง ๆ ประกอบดว้ย     
               - Independent Sample t-test ใช้เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี  1 ปัจจยัส่วนบุคคล ด้านเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดแ้ละต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้
แตกต่างกนั  
                 - One-way ANOVA (F-test) ใชเ้พื่อทดสอบ 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด  
จ  านวนช่วงท่ีตอ้งการ 
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                สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้และ
ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั  
                สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรม ดา้นสัญชาติโรงงาน ประเภทโรงงานและทุนจด
ทะเบียนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั  
                ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท าการวเิคราะห์ความแตก
แตกต่างรายคู่ดว้ย Post Hoc Analysis ดว้ยวธีิ Least-Significant Different (LSD) 
                - Multiple Linear Regression ใช้เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัการส่งเสริมการตลาด
ท่ีแตกต่างกนั มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีแตกต่างกนั  
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บทที ่4 
ผลกำรวเิครำะห์ 

 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการสร้างความภกัดี
ในตลาดอุตสาหกรรม ในกรณีศึกษา บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั” ก าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใช้ใน
การวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อน้ี 
 n                แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  X  แทน ค่าเฉล่ียเลขคณิต  
 N                แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD           แทน ค่าเบ่ียงแบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t                 แทน ค่าท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบถ่ี (t-distribution) 
 F                 แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ (Analysis of Variance) 
 df                แทน ค่าองศาแห่งความเป็นอิสระ 
 SS               แทน ผลบวกก าลงัสอง (Sum of Square) 
 MS             แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกก าลงัสอง (Mean of Square) 
 Sig.             แทน ค่าระดบันยัส าคญัของสถิตทดสอบ (Significance) 
 LSD            แทน ค่าผลต่างนยัท่ีส าคญัท่ีค านวณส าหรับการทดสอบความแตกต่าง  
                                                    (Least Significant Difference) 
 e                แทน ค่าความผดิพลาดหรือค่าความคาดเคล่ือน 
 *                 แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (95% เปอร์เซ็นต)์ 
 **               แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (99% เปอร์เซ็นต)์ 
 R                 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณระหวา่งตวัแปร 3 ตวัข้ึนไป 
 R square     แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 

 
4.1  กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 การน าเสนอและการวิเคราะห์ขอ้มูล ตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี  
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             ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล โดยการน าขอ้มูลมาค านวณวเิคราะห์
หาค่าสถิติโดยใชค้่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
 ส่วนที ่2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) และค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean/ 
Average)                    
 ส่วนที ่3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยกลยุทธ์ธุรกิจ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean/ 
Average) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ส่วนที ่4 การทดสอบสมมติฐาน ขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจง
ภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั และสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
การสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั โดยท าการทดสอบดว้ยวิธี Independent Sample t-test เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างท่ีมี 2 กลุ่ม และท าการทดสอบด้วยวิธี One-way ANOVA เพื่อทดสอบความ
แตกต่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ถ้าพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติแล้วท าการเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธี LSD และการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัด้านกลยุทธ์ธุรกิจมีอิทธิพลต่อ   
การสร้างความภักดีของลูกค้า โดยท าการทดสอบด้วยสถิติ Multiple Linear Regression ท่ีระดับ
นยัส าคญัท่ี 0.05 
                                                                                                                                                                                                                                                                      

4.2  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่1 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ตำรำงที ่4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จ  าแนกตามเพศ       

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 72   52.20 
หญิง 66 47.80 

รวม 138 100.00 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 72 คน คิด
เป็นร้อยละ 52.20  เพศหญิงจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 47.80  
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ตำรำงที ่4.2  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จ  าแนกตามอาย ุ

อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 
ต  ่ากวา่ 25 ปี 15 10.90 
26-30 ปี 51 37.00 
31-35 ปี 45 32.60 
36-40 ปี 19 13.80 
40 ปีข้ึนไป 8 5.70 

รวม 138 100.00 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่คือกลุ่มอายุ 26-30 ปี จ  านวน 51 
คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 และกลุ่มรองลงมา คือกลุ่มอาย ุ31-35 จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 32.6  
  
ตำรำงที ่4.3  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 90 65.00 
ปริญญาตรี 41 30.00 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 7 5.00 

รวม 138 100.00 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าระดับการศึกษากลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ คือมีระดับ
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00  รองลง คือระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
41 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 
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ตำรำงที ่4.4  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จ  าแนกตามสถานภาพ 

สถำนะ จ ำนวน ร้อยละ 
โสด 35 25.40 
สมรส 82 59.40 
หยา่ร้าง / หมา้ย 16 11.60 
แยกกนัอยู ่ 5 3.60 

รวม 138 100.00 
      จากตารางท่ี 4.4 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสจ านวน 82 คน 
คิดเป็นร้อยละ 59.40  รองลง คือ สถานภาพโสด  35 คน คิดเป็นร้อยละ 25.40 
 
ตำรำงที ่4.5  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 จ  าแนกตามรายได ้  

รำยได้ จ ำนวน ร้อยละ 
ต  ่ากวา่ 15,000   บาทหรือเทียบเท่า 28 20.29 
15,001 - 25,000 บาท 35 26.09 
25,001- 35,000  บาท 45 33.61 
35,001- 45,000  บาท 11 7.97 
45,001- 50,000  บาท 12 8.70 
50,001 บาท ข้ึนไป 6 4.53 

รวม 138 100.00 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีรายได ้ตั้งแต่ 25,001 
ถึง 35,000 บาทจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 33.61 รองลงมาเป็นกลุ่มท่ีมีรายได้ตั้งแต่ 15,001 ถึง 
25,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 26.09 
 
 
 
 
 



50 

ตำรำงที ่4.6  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ของปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จ าแนกตามต าแหน่ง  

ระดับสำยงำน จ ำนวน ร้อยละ 
เจา้หนา้ท่ีระดบัผูใ้ชง้าน (Requester) 54 39.10 
เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบัฝ่าย 68 49.30 
เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบับริษทั 16 11.60 

รวม 138 100.00 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบับริษทั
จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 39.10 รองลง มาเป็นเจา้หน้าท่ีจดัซ้ือระดบัฝ่ายจ านวน 54 คน คิดเป็น
ร้อยละ 39.10 
 ส่วนที ่2 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วปัจจัยโรงงำนอุตสำหกรรม 
 
ตำรำงที ่4.7  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ขอ้มูลปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นสัญชาติ 
 ของโรงงาน 

สัญชำติ จ ำนวน ร้อยละ 
ญ่ีปุ่น 129 93.50 
ไตห้วนั 3 2.20 
อ่ืน ๆ 6 4.30 

รวม 138 100.00 
      จากตารางท่ี 4.7 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นโรงงานอุตสาหกรรมสัญชาติ
ญ่ีปุ่น จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 93.5  รองลงมาเป็นโรงงานสัญชาติไตห้วนั จ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.2 
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ตำรำงที ่4.8  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ขอ้มูลปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นประเภท 
 โรงงาน 

ประเภท จ ำนวน ร้อยละ 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 112 81.20 
ประเภทอาหารส าเร็จรูป 7 5.10 
อ่ืน ๆ 19 13.80 

รวม 138 100.00 
      จากตารางท่ี 4.8 พบว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกค้าของบริษัท ส่วนใหญ่เป็น
โรงงานอุตสาหกรรมประกอบกิจการประเภทยานยนต ์จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 81.2  รองลงมา
เป็นประเภทกิจการอ่ืน ๆ จ านวน 19 คน  คิดเป็นร้อยละ 13.8 
 
ตำรำงที ่4.9  แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ขอ้มูลปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นทุน 
 จดทะเบียน 

ทุนจดทะเบียน จ ำนวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 50 ลา้นบาท หรือเทียบเท่า   7 5.10 
51-100  ลา้นบาท 48 34.80 
101-200  ลา้นบาท 50 36.20 
201-300  ลา้นบาท 6 4.30 
มากวา่ 301 ลา้นบาท 27 19.6 

รวม 138 100.00 
     จากตารางท่ี 4.9 พบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่โรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีทุนจด
ทะเบียนตั้งแต่ 101 ถึง 200 ลา้นบาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 36.2 รองลงมาเป็นประเภทโรงงาน
ท่ีมีทุนจดทะเบียน 51 ถึง 100 ลา้นบาท จ านวน  48 บริษทั ร้อยละ 34.8 
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 ส่วนที ่3  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลปัจจัยกลยุทธ์ธุรกจิทีม่ีอิทธิพลต่อกำรสร้ำงควำมภักดี   
 
ตำรำงที ่4.10  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจ  
 ดา้นการโฆษณา  

ด้ำนกำรโฆษณำ 
ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

การน าเสนอผลิตภณัฑ ์ 
ผา่นรายการโทรทศัน์               

10 
(7.25) 

13 
(9.42) 

49 
(35.51) 

45 
(32.61) 

21 
(15.21) 

2.61 1.104 ปาน
กลาง 

4 

การน าเสนอผลิตภณัฑ ์
ผา่นอินเตอร์เน็ต              

29 
(21.02) 

45 
(32.61) 

45 
(32.61) 

11 
(9.79) 

8 
(5.85) 

3.55 1.215 มาก 3 

การน าเสนอผลิตภณัฑ ์
ผา่นเวบ็ไซต ์
ของบริษทั             

23 
(16.67) 

76 
(55.07) 

24 
(17.39) 

9 
(6.52) 

6 
(4.35) 

3.73 1.705 มาก 2 

การน าเสนอผลิตภณัฑ์
ผา่นแคต็ตาลอ็ก 
ของบริษทั     

68 
(49.28) 

39 
(28.26) 

16 
(11.59) 

7 
(5.07) 

8 
(5.80) 

4.10 1.149 มาก 1 

ภำพรวม 
130 

(23.55) 
173 

(31.34) 
134 

(24.27) 
72 

(13.04) 
43 

(7.80) 
3.50 1.017 มำก  

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ ดา้นการโฆษณาในภาพรวม ระดบัความส าคญั
อยู่ในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 3.50 (SD = 1.017) โดยมีค่าเฉล่ียอนัดับ 1 คือเร่ืองการน าเสนอผ่าน
แค็ตตาล็อกของบริษทั ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 1.149) รองลงมา คือเร่ืองการน าเสนอผลิตภณัฑ์ผา่น
เว็บไซต์ของบริษัท ด้วยค่าเฉล่ีย 3.73 (SD = 1.705) ส่วนเร่ืองการน าเสนอผลิตภณัฑ์ผ่านรายการ
โทรทศัน์ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 2.61 (SD =1.104) 
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ตำรำงที ่4.11 แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจ  
 ดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้   

ด้ำนกำรจดักำร
ควำมสัมพนัธ์ 
กบัลูกค้ำ                                             

ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

การบริหารจดัการ
สมัพนัธ์กบัลูกคา้
ของบริษทั               

36 
(26.09) 

68 
(49.28) 

15 
(10.87) 

10 
(7.25) 

9 
(6.51) 

3.81 1.104 มาก 3 

การบริการติดต่อ
ผา่นระบบเวบ็ไซด ์             

16 
(11.59) 

71 
(51.45) 

18 
(13.04) 

15 
(10.87) 

18 
(13.05) 

3.38 1.215 มาก 4 

การบริการติดต่อ
ผา่นระบบอีเมล ์              

72 
(52.17) 

34 
(55.07) 

15 
(17.39) 

9 
(6.52) 

8 
(4.35) 

4.11 1.075 มาก 1 

การบริการติดต่อ
ผา่นระบบโทรศพัท ์    

68 
(49.28) 

39 
(24.64) 

16 
(10.87) 

7 
(6.52) 

8 
(5.80) 

4.10 1.149 มาก 2 

ภำพรวม 
170 

(30.79) 
235 

(42.57) 
60 

(10.86) 
44 

(7.97) 
45 

(7.81) 
3.81 1.136 มำก  

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่าปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้าโดย
ภาพรวม ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.81 (SD = 1.136) โดยมีค่าเฉล่ียอนัดบั 1 คือ
เร่ืองการบริการติดต่อผ่านระบบอีเมล์ของบริษทั ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.11 (SD = 1.075) รองลงมา คือเร่ือง
การบริการติดต่อผา่นระบบโทรศพัทข์องบริษทั ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.93 (SD = 1.149) ส่วนเร่ืองการบริการ
ติดต่อผา่นระบบเวบ็ไซต ์มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 3.38 (SD = 1.215) 
 
ตำรำงที ่4.12 แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพรวมของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจ 

ปัจจยักลยุทธ์ธุรกจิ             
ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

การบริหารจดัการ
สมัพนัธ์กบัลูกคา้
ของบริษทั               

170 
(30.79) 

235 
(42.57) 

60 
(10.86) 

44 
(7.97) 

45 
(7.81) 

3.81 1.136 มาก 1 

การโฆษณา                        130 
(23.55) 

173 
(31.34) 

134 
(24.27) 

72 
(13.04) 

43 
(7.80) 

3.50 1.017 มาก 2 
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 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจด้านการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ระดบั
ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.81 (SD = 1.136) และรองลงมาคือดา้นการโฆษณาโดย   
มีค่าเฉล่ีย 3.50 (SD = 1.017) 
 ส่วนที ่4 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรสร้ำงควำมภักดีของลูกค้ำ 
 

ตำรำงที ่4.13 แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจ 

ด้ำนควำมพงึพอใจ 
ขอองลูกค้ำ                                             

ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

ระบบการติดต่อ
ประสานงานกบับริษทั 
เช่น ช่องทางการติดต่อ 
ขอราคาสินคา้การจดัส่ง
สินคา้                              

89 
(64.49) 

15 
(10.87) 

12 
(8.70) 

13 
(9.42) 

9 
(6.52) 

4.17 1.295 มาก 3 

อธัยาศยัของพนกังาน
ติดต่อประสานงาน  เช่น 
ความสุภาพ เป็นมิตร 
พร้อมใหบ้ริการ                           

92 
(66.67) 

21 
(15.22) 

10 
(7.25) 

4 
(2.90) 

11 
(7.96) 

4.30 1.223 มาก
ท่ีสุด 

2 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการบริการ เช่น ช่อง
ทางการติดต่อ  ขอราคา
สินคา้การจดัส่งสินคา้            

97 
(52.17) 

16 
(55.07) 

12 
(17.39) 

6 
(6.52) 

7 
(4.35) 

4.38 1.135 มาก
ท่ีสุด 

1 

ภำพรวม 
278 

(67.14) 
52 

(12.56) 
34 

(8.21) 
23 

(5.55) 
27 

(6.54) 
4.28 1.217 มำก

ทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ด้านความพึง
พอใจในภาพรวมมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.28 (SD = 1.217) โดยมีค่าเฉล่ีย
อนัดบั 1 คือเร่ืองความสะดวกและรวดเร็วในการบริการ เช่นช่องทางการติดต่อ ขอราคาสินคา้ การ
จดัส่งสินคา้ของบริษทั โดยมีค่าเฉล่ีย 4.38 (SD = 1.135) รองลงมาคือเร่ืองอธัยาศยัของพนักงานใน
การติดต่อประสานงาน เช่น ความสุภาพ เป็นมิตร พร้อมให้บริการ ด้วยค่าเฉล่ีย 4.30 (SD = 1.223) 
ส่วนระบบการติดต่อประสานงานกบับริษทั เช่น ช่องทางการติดต่อ ขอราคาสินคา้ การจดัส่งสินคา้ มี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 4.17 (SD = 1.295) 



55 

ตำรำงที ่4.14  แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 

ด้ำนควำมเช่ือถือ 
และไว้วำงใจ 

ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

การบริการตาม
เง่ือนไขเวลาท่ี 
ก าหนดเช่น การขอ
ราคาสินคา้ การจดัส่ง
สินคา้และการบริการ                          

92 
(66.67) 

23 
(16.67) 

13 
(9.42) 

4 
(2.90) 

6 
(4.34) 

4.38 1.062 มาก
ท่ีสุด 

1 

การใหค้  าแนะน าหรือ
ตอบขอ้สงสยัเก่ียวกบั
สินคา้ไดอ้ยา่ง
ครบถว้นถูกตอ้ง
ชดัเจน                                         

57 
(41.30) 

59 
(42.75) 

12 
(8.70) 

4 
(2.90) 

6 
(4.35) 

4.14 0.988 มาก 3 

การใหก้ารบริการหลงั
การขาย  เช่นการ
ประกนัคุณภาพของ
สินคา้ และการซ่อม
บ ารุง           

102 
(73.91) 

6 
(4.35) 

14 
(10.14) 

6 
(4.35) 

10 
(7.25) 

4.33 1.252 มาก
ท่ีสุด 

2 

ภำพรวม 
251 

(51.93) 
88 

(21.25) 
39 

(9.42) 
14 

(3.38) 
22 

(14.02) 
4.29 1.104 มำก

ทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจภาพรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.29 (SD =1.104) โดยมีค่าเฉล่ีย
อนัดบั 1 คือเร่ือง การบริการตามเง่ือนไขเวลาท่ีก าหนด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.38 (SD = 1.062)  รองลงมา คือ
เร่ืองการให้การบริการหลงัการขาย เช่น การประกนัคุณภาพของสินคา้และการซ่อมบ ารุง ดว้ยค่าเฉล่ีย 
4.33 (SD = 1.252) ส่วนการให้ค  าแนะน าหรือตอบข้อสงสัยเก่ียวกับสินค้าได้อย่าครบถ้วนถูกต้อง
ชดัเจน มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 4.14 (SD = 0.988)                                             
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ตำรำงที ่4.15 แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงทางอารมณ์ 

ด้ำนควำมผูกพนั
เช่ือมโยงทำงอำรมณ์ 

ระดบัควำมส ำคญั 

มำกทีสุ่ด มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

การติดต่ออยา่ง
สม ่าเสมอในเวลา 
ท่ีเหมาะสม                                

46 
(33.33) 

56 
(40.58) 

20 
(14.49) 

8 
(5.80) 

8 
(5.80) 

3.90 1.109 มาก
ท่ีสุด 

4 

ความประทบัใจ  
ในการบริการ                                          

88 
(63.77) 

29 
(21.01) 

14 
(10.14) 

3 
(2.17) 

4 
(2.90) 

4.41 0.964 มาก
ท่ีสุด 

1 

ความเช่ือมัน่ใน
คุณภาพของสินคา้                                   

87 
(63.04) 

26 
(18.84) 

12 
(8.70) 

6 
(4.35) 

7 
(5.07) 

4.30 1.124 มาก
ท่ีสุด 

2 

ความไวว้างใจ
เก่ียวกบัราคา   
ของสินคา้                                  

66 
(47.83) 

51 
(36.96) 

11 
(7.97) 

6 
(4.35) 

4 
(2.90) 

4.22 0.974 มาก
ท่ีสุด 

3 

ภำพรวม 
287 

(51.99) 
162 

(29.37) 
57 

(10.32) 
23 

(4.16) 
23 

(4.16) 
4.21 0.806 มำก

ทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความผกูพนั
เช่ือมโยงทางอารมณ์ในภาพรวม มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.21 (SD = 0.806) 
โดยมีค่าเฉล่ียอันดับ 1 คือ เร่ืองความประทับใจในการบริการ ด้วยค่าเฉล่ีย 4.41 (SD = 0.964)  
รองลงมา คือเร่ืองความเช่ือมัน่ในคุณภาพของสินคา้ ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.30 (SD = 1.124) ส่วนการติดต่อ
อยา่งสม ่าเสมอในเวลาท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.90 (SD = 1.109) 
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ตำรำงที ่4.16 แสดงจ านวน ร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นลดทางเลือกและนิสัย 

ด้ำนลดทำงเลือก 
และนิสัย 

 ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

ความหลากหลายของ
สินคา้และบริการ 

68 
(49.28) 

38 
(27.54) 

18 
(13.04) 

6 
(4.35) 

8 
(5.79) 

4.10 1.148 มาก 3 

ความสะดวกรวดเร็ว
ในการเจราจาต่อรอง
สนคา้และบริการ 

88 
(63.77) 

24 
(17.39) 

13 
(9.42) 

7 
(5.07) 

6 
(4.35) 

4.31 1.113 มาก
ท่ีสุด 

1 

สินคา้มีคุณภาพ
มาตรฐานตาม
เง่ือนไขทีก าหนด 

83 
(60.14) 

25 
(18.12) 

14 
(10.14) 

11 
(7.97) 

5 
(3.63) 

4.23 1.142 มาก
ท่ีสุด 

2 

ภำพรวม 
239 

(57.72) 
87 

(20.01) 
45 

(10.86) 
24 

(5.79) 
19 

(5.62) 
4.21 1.134 มำก

ทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นลดทางเลือก
และนิสัยในภาพรวม มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.21 (SD = 1.134) โดยมีค่าเฉล่ีย
อนัดบั 1 คือ เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเจรจาต่อรองสินคา้และบริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.31 (SD = 
1.113) รองลงมา คือเร่ือง สินค้ามีคุณภาพมาตรฐานตามเง่ือนไขท่ีก าหนด ด้วยค่าเฉล่ีย 4.23 (SD = 
1.142) ส่วนเร่ือง ความหลากหลายของสินคา้และบริการ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.10 (SD = 
1.148) 
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ตำรำงที ่4.17 แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ 

ด้ำนประวตัขิอง 
ผู้ผลติสินค้ำ 

ระดบัควำมส ำคญั 

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด X  SD 

แปล
ผล 

อนัดบั 

ความยดืหยุน่ของ
ระยะเวลาในการ 
วางบิล                                     

65 
(47.10) 

49 
(35.31) 

14 
(10.14) 

3 
(2.71) 

7 
(5.08) 

4.17 1.046 มาก
ท่ีสุด 

1 

ประวติัการท าธุรกรรม
และภาพลกัษณ์ 
ของบริษทั                           

55 
(63.77) 

40 
(17.39) 

33 
(9.42) 

4 
(5.07) 

6 
(4.35) 

3.97 1.074 มาก 2 

ความมัน่ใจในการ
แนะน าใหเ้กิดธุรกิจ
ต่อเน่ืองเช่น แนะน า  
ใหบ้ริษทัอ่ืน ๆ        

37 
(26.81) 

39 
(28.26) 

50 
(36.23) 

5 
(3.62) 

7 
(5.08) 

3.68 1.067 มาก 3 

ภำพรวม 
157 

(37.92) 
128 

(30.92) 
97 

(23.43) 
12 

(2.90) 
20 

(4.83) 
3.91 1.062 มำก  

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นประวติัของ
ผูผ้ลิตสินคา้โดยภาพรวม มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.91 (SD = 1.062) โดยมีค่าเฉล่ีย
อนัดบั 1 ความยืดหยุน่ของระยะเวลาในการวางบิล  ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.17 (SD = 1.046) รองลงมา คือเร่ือง
ประวติัการท าธุรกรรมและภาพลักษณ์ของบริษทั ด้วยค่าเฉล่ีย 3.97 (SD = 1.074) ส่วนเร่ือง ความ
มัน่ใจในการแนะน าให้เกิดธุรกิจต่อเน่ืองเช่น แนะน าให้บริษทัอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 
3.68 (SD = 1.067) 
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ตำรำงที ่4.18 แสดงจ านวน  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นภาพรวม 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ 
กำรสร้ำงควำมภกัด ี

X  SD แปลผล อนัดบั 

ความพึงพอใจของลูกคา้                        4.28 1.1217 มากท่ีสุด 2 
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       4.29 1.104 มากท่ีสุด 1 
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          4.21 0.806 มากท่ีสุด 3 
ลดทางเลือกและนิสัย                            4.21 1.134 มากท่ีสุด 4 
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        3.91 1.062 มาก 5 

ภำพรวม 4.18 1.064 มำก  
     จากตารางท่ี  4.18 พบว่าปัจจัยท่ี มี อิทธิพลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้า ระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.18 (SD = 1.064) โดยมีค่าเฉล่ียอนัดบั 1 ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ และรองลงมาดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นลด
ทางเลือกและนิสัย และประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ตามล าดบั         
         ส่วนที ่5 กำรทดสอบสมมุติฐำน 
        สมมุติฐำนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดแ้ละต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ต่างกนั 
  สมมุติฐำนที ่1.1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั จาก
สมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
  H0 :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั  
  H1 :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ แตกต่างกนั 
  สถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์  จะใช้สถิติ Independent Sample t-testโดยก าหนดระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำงที ่4.19 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งเพศท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ 
กำรสร้ำงควำมภกัด ี

t-test for Equality of Means 

เพศ                X                 SD             t                df Sig. 
ความพึงพอใจของลูกคา้                        ชาย 4.31 0.827 0.329 136 0.742 

หญิง 4.26 0.884    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ชาย 4.35 0.906 0.875 136 0.383 

หญิง 4.22 0.834    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ชาย 4.40 0.808 2.997 136 0.003* 

หญิง 4.00 0.721    
ลดทางเลือกและนิสัย                        ชาย 4.38 0.846 2.150 136 0.033** 

หญิง 4.03 1.082    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ชาย 3.75 0.808 3.741 136 0.000* 

หญิง 4.11 0.573    

ภำพรวม 
ชาย 4.24 0.607 2.542 136 0.012* 
หญิง 4.12 0.662    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.19 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างเพศมีผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ ในภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงมีค่าน้อยว่า 0.05  นั่นคือ ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานได้วา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 นอกจากนั้นพบว่าเพศท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นลดทางเลือกและ
นิสัย และด้านประวติัของผูผ้ลิตสินค้าแตกต่างกัน โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.003, 0.033 และ 0.000 
ตามล าดบั 
  สมมุติฐำนที ่1.2 อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั จาก
สมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
  H0 :  อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
  H1 :  อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.20 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายท่ีุมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ 

กำรสร้ำงควำมภกัด ี
แหล่งควำม SS df MS F Sig. 
แปรปรวน      

ความพึงพอใจของลูกคา้                   ระหวา่งกลุ่ม 7.786 4 947 2.822 0.028* 

ภายในกลุ่ม 91.748 133 0.690   
 รวม 99.54 137    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ระหวา่งกลุ่ม 6.862 4 1.716 2.346 0.058 

ภายในกลุ่ม 97.260 133 0.731   
 รวม 104.122 137    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ระหวา่งกลุ่ม 6.580 4 1.645 2.774 0.030* 

ภายในกลุ่ม 78.86 133 0.593   
 รวม 85.448 137    
ลดทางเลือกและนิสยั                        ระหวา่งกลุ่ม 7.324 4 1.831 1.965 0.104 

ภายในกลุ่ม 123.965 133 0.932   
 รวม 131.289 137    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ระหวา่งกลุ่ม 0.925 4 0.231 0.417 0.796 

ภายในกลุ่ม 73.778 133 0.555   
 รวม 74.703 137    

ภำพรวม 
ระหว่ำงกลุ่ม 3.627 4 0.907 2.246 0.067* 
ภำยในกลุ่ม 53.701 133 0.404   

รวม 57.328 137    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีมีผลต่อการสร้างความ
ภกัดีของลูกคา้ ในภาพรวมพบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.067 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมุติฐาน
หลัก (H0)  และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) และ สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานได้ว่า ด้านอายุท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เม่ือวิเคราะห์ความภกัดีเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้และดา้นความผูกพนัเช่ือมโยง
กบัอารมณ์ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.028 และ 0.030 ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
แสดงวา่กลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้และ
ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ดงัแสดงในตารางท่ี 4.21-4.23  
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ตำรำงที ่4.21 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความพึงพอใจของ  
                       ลูกคา้จ าแนกตามกลุ่มอาย ุ 

 อำยุ 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 

อาย ุ(ปี) ต ่ากวา่ 25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-46 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I                            Mean     4.18                 4.58                 4.13                3.96                  4.20 

ต ่ากวา่ 25 ปี                    4.18 - -0.40 0.05 0.22 -0.02 
   (0.189) (0.856) (0.513) (0.954) 
26-30  ปี                         4.58                       - - 0.45                0.62                  0.38 
    (0.007*)          (0.007*)             (0.239) 
31-35  ปี                         4.13 - - - 0.17                  -0.07 
     (0.459)                (0.806) 
36-40  ปี                        3.96                        - - - - -0.24 
      (0.488) 
41-46  ปีข้ึนไป              4.20   - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ดา้นความพึงพอใจของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ กลุ่มท่ีมีอายุ 26-30 ปี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มท่ีมีอายุ 31-35 ปี และกลุ่มท่ีมี
อายุ 36-40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.45 และ 0.62 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.007 และ 0.007 ตามล าดบั 
หมายความวา่กลุ่มผูมี้อายุ 26-30 ปี ให้ความส าคญักบัความภกัดีดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มากกวา่
กลุ่มอาย ุ31-35 ปี และกลุ่มอาย ุ36-40 ปี อยา่งนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.22 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยง 
 กบัอารมณ์จ าแนกตามกลุ่มอาย ุ  

อำยุ 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 

อาย ุ(ปี) ต ่ากวา่ 25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-46 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I                            Mean     4.08                  4.26                 4.09                4.38                  3.71 

ต ่ากวา่ 25 ปี                    4.08                        - -0.18                -0.01              -0.30                  0.37 
   (0.227)               (0.847)             (0.340)               (0.332) 
26-30  ปี                         4.26                       - - 0.17                -0.12                0.55 
    (0.011*)            (0.847)              (0.018*) 
31-35  ปี                         4.09                       - - - -0.29                 0.38 
     (0.091)                (0.291) 
36-40  ปี                        4.38                        - - - - 0.67 
      (4.88) 
41-46  ปีข้ึนไป              3.71                        - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยง
กบัอารมณ์ จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มท่ีมีอายุ 26-30 ปี มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มท่ีมีอายุ 31-35 ปี และ
กลุ่มอายุ 41-46 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.17 และ 0.55 มีค่า Sig. เท่ากับ 0.011 และ 0.018 
ตามล าดบั หมายความวา่กลุ่มผูมี้อายุ 26-30 ปี ใหมี้ความส าคญักบัความภกัดีดา้นความผูกพนัเช่ือมโยง
กบัอารมณ์ มากกวา่กลุ่มอาย ุ31-35 ปี และกลุ่มอาย ุ41-46 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
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ตำรำงที ่4.23 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีในภาพรวม จ าแนกตาม 
                       กลุ่มอาย ุ  

อำยุ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 

อาย ุ(ปี) ต ่ากวา่ 25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41-46 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I                            Mean     4.03                  4.37                 4.06                4.13                  3.86 

ต ่ากวา่ 25 ปี                    4.03                                              - -0.34                -0.03              -0.10                  0.17 
   (0.136)               (0.881)             (0.685)                (0.599) 
26-30  ปี                         4.37                        - 0.21                0.24                  0.51 
    (0.015*)            (0.163)              (0.038*) 
31-35  ปี                         4.06                         - -0.07                 0.20 
     (0.683)                (0.416) 
36-40  ปี                        4.13    - 0.27 
      (0.320) 
41-46  ปีข้ึนไป              3.86                            - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ดา้นภาพรวมจ าแนกตาม
อาย ุพบวา่กลุ่มท่ีมีอาย ุ26-30 ปี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มท่ีมีอาย ุ31-35 ปี และกลุ่มอายุ 41-46 ปีข้ึนไป โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.21 และ 0.51 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.015 และ 0.038 ตามล าดบั หมายความวา่กลุ่ม
ผูมี้อายุ 26-30 ปีให้มีความส าคญักบัความภกัดีดา้นภาพรวม มากกวา่กลุ่มอายุ 31-35 ปี และกลุ่มอาย ุ41-
46 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 สมมุติฐำนที ่1.3 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกค้า 
แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
 H0 : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
 H1 :  การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.24 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี 
 ของลูกคา้ 

ปัจจยัทีม่อีทิธิต่อควำมจงรักภกัด ี
แหล่งควำม SS df MS F Sig. 
แปรปรวน      

ความพึงพอใจของลูกคา้                   ระหวา่งกลุ่ม 2.462 2 1.231 1.712 0.184 
ภายในกลุ่ม 97.072 135 0.719   

 รวม 99.534 137    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ระหวา่งกลุ่ม 1.851 2 0.925 1.221 0.298 

ภายในกลุ่ม 102.27 135 0.758   
 รวม 104.122 137    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ระหวา่งกลุ่ม 8.949 2 4.475 7.897 0.001* 

ภายในกลุ่ม 76.49 135 0.567   
 รวม 85.448 137    
ลดทางเลือกและนิสยั                        ระหวา่งกลุ่ม 27.716 2 13.858 18.063 0.000* 

ภายในกลุ่ม 127.202 136 0.935   
 รวม 131.289 137    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ระหวา่งกลุ่ม 10.676 2 5.338 11.256 0.000* 

ภายในกลุ่ม 64.027 135 0.474   
 รวม 74.703 137    

ภำพรวม 
ระหวา่งกลุ่ม 8.207 2 4.103 11.277 0.000* 
ภายในกลุ่ม 49.121 135 0.364   

รวม 36.974 137    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.24 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดีของลูกคา้ ในภาพรวมพบวา่มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1)  สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานได้ว่า ระดับ
ศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  เม่ือวิเคราะห์ความจงรักภกัดีเป็นรายด้านพบว่า ด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ด้านลด
ทางเลือกและนิสัย และด้านประวติัของผูผ้ลิตสินค้าโดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001, 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าน้อยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อความภกัดีของลูกคา้  ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์  ดา้นลดทางเลือกและนิสัยและดา้น
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ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดท้ดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ดงัแสดงในตารางท่ี 4.25-4.28  
 
ตำรำงที ่4.25 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยง 
 กบัอารมณ์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบักำรศึกษำ 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead  Difference (l-J) 

กลุ่ม J 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
กลุ่ม I                            Mean 4.27 4.25 3.10 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.27 - 0.02 1.17 
   (0.910) (0.000*) 
ปริญญาตรี 4.25  - 0.45 
    (0.000*) 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 3.10   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยง
กบัอารมณ์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่มระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียสูงกว่า
กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่าปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.17 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัความภกัดีดา้นความ
ผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ของลูกคา้มากกวา่กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่าปริญญาโท 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.26 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นลดทางเลือกและนิสัย 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   

ระดบักำรศึกษำ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

กลุ่ม I                            Mean 4.24 4.47 2.33 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.24 - -0.20 1.91 
    (0.000*) 
ปริญญาตรี 4.25  - 0.45 
    (0.000*) 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 2.33   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ดา้นลดทางเลือกและนิสัย 
จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่กลุ่มระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มระดบั
การศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.91 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
หมายความว่ากลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัความภกัดีด้านลดทางเลือกและ
นิสัยของลูกคา้มากกว่ากลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่าปริญญาโท อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
 
ตำรำงที ่4.27 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   

ระดบักำรศึกษำ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

กลุ่ม I                            Mean 3.38 4.09 2.76 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.38 - -0.21 1.33 
   (0.104) (0.000*) 
ปริญญาตรี 4.09  - 1.33 
    (0.000*) 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 2.76   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.27 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ด้านประวติัของผูผ้ลิต
สินคา้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มระดบั
การศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.33 มีค่า Sig. เท่ากบั  0.000 
หมายความว่ากลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัความภกัดีดา้นประวติัของผูผ้ลิต
สินคา้ของลูกคา้มากกวา่กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโท อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
 

ตำรำงที ่4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นภาพรวม 
                       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา    

ระดบักำรศึกษำ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

กลุ่ม I                            Mean 4.19 4.30 3.14 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 4.19 - -0.11 1.05 
   (0.318) (0.000*) 
ปริญญาตรี 4.30  - 1.66 
    (0.000*) 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 3.14   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.28 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี ดา้นภาพรวมจ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบวา่กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาโท
หรือสูงกว่าปริญญาโท ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.05 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 หมายความว่ากลุ่มท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความส าคญักบัความภกัดีด้านภาพรวมของลูกคา้มากกว่ากลุ่มระดบั
การศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

       สมมุติฐำนที ่1.4 ระดบัสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกค้า
แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
          H0 : สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
          H1 : สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.29 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งสถานภาพท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อ 
กำรสร้ำงควำมภกัด ี

แหล่งควำม 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจของลูกคา้                   ระหวา่งกลุ่ม 9.940 2 4.970 7.489 0.001* 

ภายในกลุ่ม 89.594 135 0.664   
 รวม 99.534 137    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ระหวา่งกลุ่ม 14.391 2 7.195 10.825 0.000* 

ภายในกลุ่ม 89.732 135 0.665   
 รวม 104.122 137    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ระหวา่งกลุ่ม 12.923 2 6.462 12.028 0.000* 

ภายในกลุ่ม 72.525 135 0.537   
 รวม 85.448 137    
ลดทางเลือกและนิสยั                        ระหวา่งกลุ่ม 15.596 2 7.798 9.099 0.000* 

ภายในกลุ่ม 115.569 135 0.857   
 รวม 131.289 137    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ระหวา่งกลุ่ม 5.273 2 2.636 5.126 0.007* 

ภายในกลุ่ม 69.430 135 0.514   
 รวม 74.703 137    

ภำพรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 7.745 2 3.873 17.887 0.000* 
ภายในกลุ่ม 29.228 135 0.217   

รวม 36.974 137    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างสถานภาพท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ ใช้วิธีทางสถิติ One-way ANOVA หรือ F-test ในด้านภาพรวมพบว่ามีค่า Sig เท่ากบั 
0.000  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) 
สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานไดว้า่ ดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือวิเคราะห์ความจงรักภกัดีเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความ
พึงพอใจของลูกค้า ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านความผูกพันเช่ือมโยงกับอารมณ์ ด้านลด
ทางเลือกและนิสัย และดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001, 0.000, 0.000, 0.007 
และ 0.000  ตามล าดับ ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับความส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 แสดงว่าสถานภาพท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
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ด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกับอารมณ์ ด้านลดทางเลือกและนิสัย และด้านประวติัของผูผ้ลิตสินค้า
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
ดงัแสดงในตารางท่ี 4.30-4.36  
 
ตำรำงที ่4.30  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้   
 จ  าแนกตามสถานภาพ 

สถำนภำพ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยา่/หมา้ย แยกกนัอยู ่

กลุ่ม I                            Mean 4.19 4.49 3.60 3.67 
โสด 4.19 - 

 
-0.30 
(0.65) 

-0.59 
(0.017*) 

-0.52 
(0.175) 

สมรส 4.49  - 0.89 0.82 
    (0.000*) (0.027*) 
หยา่/หมา้ย 3.60   - 

 
-0.07 
(0.879) 

แยกกนัอยู ่ 3.67    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.30 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความจงรักภักดี พบว่ากลุ่มท่ีมี
สถานภาพโสดมีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ย และสถานภาพแยกกนัอยู ่โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.59 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 หมายความวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสให้ความส าคญั
ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้  มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ส่วนกลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรส มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย และสถานภาพแยกกนัอยู ่
โดยมีผลต่างค่าเฉ ล่ียเท่ากับ 0.89 และ 0.82 โดยมีค่า Sig. เท่ ากับ 0.000 และ 0.027 ตามล าดับ 
หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสมีความภักดี ด้านความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี
สถานภาพหยา่/หมา้ยและสถานภาพแยกกนัอยู ่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.31 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความเช่ือถือ 
 และไวว้างใจ จ าแนกตามสถานภาพ 

สถำนภำพ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยา่/หมา้ย แยกกนัอยู ่

กลุ่ม I                            Mean 4.19 4.49 3.60 3.67 
โสด 4.19 - 

 
-0.29 
(0.78) 

0.74 
(0.004*) 

-0.014 
(0.715) 

สมรส 4.49  - 1.03 0.15 
    (0.000*) (0.690) 
หยา่/หมา้ย 3.60   - 

 
-0.07 
(0.879) 

แยกกนัอยู ่ 3.67    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.31 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี พบวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพ
สมรสมีความภกัดี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.74 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพโสดให้
ความส าคญั ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หม้าย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ กลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสมีความจงรักภกัดี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจมากกว่า
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ย โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.03 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสให้ความส าคญั ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจมากกว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หม้าย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และกลุ่มสถานภาพหย่า/หมา้ยมีความ
จงรักภกัดีดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพแยกกนัอยู่ โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.88 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.039 หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพหย่า/หม้ายให้
ความส าคญัด้านความเช่ือถือและไวว้างใจมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพแยกกันอยู่ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.32  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความผกูพนั 
 เช่ือมโยงกบัอารมณ์ จ าแนกตามสถานภาพ 

สถำนภำพ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยา่/หมา้ย แยกกนัอยู ่

กลุ่ม I                            Mean 4.12 4.39 3.50 4.80 
โสด 4.12 - 

 
-0.27 

(0.014*) 
0.62 

(0.020*) 
-0.68 

(0.028*) 
สมรส 4.49  - 0.48 0.41 
    (0.000*) (0.001*) 
หยา่/หมา้ย 3.50   - 

 
-1.30 
(0.226) 

แยกกนัอยู ่ 4.80    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.32 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี พบวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพ
โสดมีความภกัดี ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ น้อยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสและ
แยกกันอยู่ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.27 และ 0.68 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.014 และ 0.028 
ตามล าดบั หมายความวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพโสดให้ความส าคญั ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์
นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสและแยกกนัอยูอ่ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ กลุ่มท่ีมีสถานภาพ
โสดมีความภกัดี ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์มากกว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ย โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.62 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.020 หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพโสดให้
ความส าคญั ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติ และกลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสมีความภกัดี ด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 
มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ยและแยกกนัอยู่ โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.48 และ 
0.41 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.001 และ 0.000 ตามล าดับ หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสให้
ความส าคญั ด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์มากกว่ากลุ่มสถานภาพหย่า/หมา้ยและแยกกนัอยู ่
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   
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ตำรำงที ่4.33 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นลดทางเลือก 
 และนิสัย จ าแนกตามสถานภาพ 

สถำนภำพ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยา่/หมา้ย แยกกนัอยู ่

กลุ่ม I                            Mean 3.86 4.48 3.63 4.20 
โสด 3.86 - 

 
-0.62 

(0.001*) 
0.23 

 (0.408) 
-0.34 
(0.441) 

สมรส 4.48  - 0.85 0.41 
    (0.001*) (0.508) 
หยา่/หมา้ย 3.63   - 

 
-0.57 
(0.228) 

แยกกนัอยู ่ 4.20    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.33 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดีพบว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพ
โสดมีความภกัดี ดา้นลดทางเลือกและนิสัย น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรส โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.62 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพโสดให้ความส าคญั 
ดา้นลดทางเลือกและนิสัย น้อยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสอยา่งมีนยัส าคญั   ทางสถิติ และ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสมีความจงรักภกัดี ดา้นลดทางเลือกและนิสัย มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
สถานภาพหย่า/หมา้ย โดยมีค่าเฉล่ียแตกต่าง 0.85 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 หมายความว่ากลุ่มท่ีมี
สถานภาพสมรสมีความภกัดี ดา้นลดทางเลือกและนิสัย มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
  
    
 
 
 
 
 
 
 



74 

ตำรำงที ่4.34  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นประวติัของผูผ้ลิต 
 สินคา้ จ าแนกตามสถานภาพ 

สถำนภำพ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยา่/หมา้ย แยกกนัอยู ่

กลุ่ม I                            Mean 3.75 4.03 3.46 4.00 
โสด 3.75 - 

 
-0.28 
(0.060) 

0.29 
 (0.178) 

-0.25 
(0.473) 

สมรส 4.03  - 0.57 0.03 
    (0.004*) (0.932) 
หยา่/หมา้ย 3.46   - 

 
-0.54 
(0.144) 

แยกกนัอยู ่ 4.00    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.34 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดีพบว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพ
สมรสมีความภกัดี ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหยา่/หมา้ย โดยมี
ค่าเฉล่ียแตกต่าง 0.57 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 หมายความว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสให้
ความส าคญั ด้านประวติัของผูผ้ลิตสินค้า มากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หม้าย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
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ตำรำงที ่4.35 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นภาพรวม  
 จ  าแนกตามสถานภาพ 

สถำนภำพ 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 โสด สมรส หยา่/หมา้ย แยกกนัอยู ่

กลุ่ม I                            Mean 3.90 4.19 3.47 4.10 
โสด 3.90 - 

 
-0.29 

(0.002*) 
0.43 

 (0.003*) 
-0.20 
(0.473) 

สมรส 4.19  - 0.72 0.09 
    (0.000*) (0.538) 
หยา่/หมา้ย 3.47   - 

 
-0.63 

(0.014*) 
แยกกนัอยู ่ 4.10    - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.35 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของความภกัดี พบวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพ
โสดมีความภกัดี ดา้นภาพรวมน้อยกวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรส โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.29 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 หมายความวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพโสดให้ความส าคญัความภกัดีดา้น
ภาพรวมนอ้ยกวา่กลุ่มท่ีมีสถานภาพสมรสอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ กลุ่มท่ีมีสถานภาพโสดและสมรส
มีความภกัดีดา้นภาพรวมมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ย โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.43 และ 0.72 โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.003 และ 0.000 หมายความว่า กลุ่มท่ีมีสถานภาพโสด และ
สมรสให้ความส าคญัความภกัดีด้านภาพรวมมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพหย่า/หมา้ย อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ และกลุ่มท่ีมีสถานภาพหย่า/หม้าย มีความภกัดีด้านภาพรวมน้อยกว่ากลุ่มท่ีมี
สถานภาพแยกกนัอยู ่โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.63 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.014 หมายความวา่กลุ่มท่ี
มีสถานภาพหย่า/หม้าย มีความภักดีด้านภาพรวมน้อยกว่ากลุ่มท่ีมีสถานภาพแยกกันอยู่อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ   
 สมมุติฐำนที ่1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้
แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
 H0 :  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
 H1 :  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.36 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี 
 ของลูกคา้  

ปัจจยัทีม่อีทิธิต่อควำมจงรักภกัด ี
แหล่งควำม SS df MS F Sig. 
แปรปรวน      

ความพึงพอใจของลูกคา้                   ระหวา่งกลุ่ม 4.493 5 0.899 1.248 0.290 
ภายในกลุ่ม 95.041 132 0.720   

 รวม 99.534 137    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ระหวา่งกลุ่ม 5.165 5 1.033 1.378 0.237 

ภายในกลุ่ม 98.958 132 0.750   
 รวม 104.122 137    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ระหวา่งกลุ่ม 6.357 5 1.271 2.122 0.067 

ภายในกลุ่ม 79.091 132 0.599   
 รวม 85.448 137    
ลดทางเลือกและนิสยั                        ระหวา่งกลุ่ม 6.664 5 1.329 2.122 0.226 

ภายในกลุ่ม 124.645 132 0.944   
 รวม 131.289 137    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ระหวา่งกลุ่ม 6.269 5 1.254 2.419 0.039* 

ภายในกลุ่ม 68.434 132 0.518   
 รวม 74.703 137    

ภำพรวม 
ระหว่ำงกลุ่ม 2.670 5 0.534 2.055 0.075 
ภำยในกลุ่ม 34.304 132 0.260   

รวม 36.974 137    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.36 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความภกัดี ใช้วิธีทางสถิติ One-way ANOVA หรือ F-test จ  าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน ในด้าน
ภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.075 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมุติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานไดว้า่ กลุ่มท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัท าให้มีผลต่อความภกัดีต่อบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีเป็น รายดา้นพบว่า
ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ โดยรวมมีค่า Sig. เท่ากบั 0.039 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบัความส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (H1) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H0) แสดงว่ากลุ่มท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่ดว้ยวธีิ LSD ดงัแสดงในตารางท่ี 4.34 
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ตำรำงที ่4.37 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นประวติัของผูผ้ลิต 
 สินคา้ จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

สถำนภำพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
 ต  ่ากวา่ 

15,000 
15,001- 
25,000 

25,001- 
35,000 

35,001- 
45,000 

45,001- 
50,000 

50,000 
ข้ึนไป 

กลุ่ม I Mean 3.96 3.69 3.98 3.78 4.53 4.23 
ต ่ากวา่ 15,000 3.96 

 
- 0.27 

(0.328) 
-0.02 
(0.943) 

0.18 
(0.611) 

-0.57 
(0.164) 

-0.27 
(0.401) 

15,001-25,000 3.69  - 
 

-0.29 
(0.048*) 

-0.09 
(0.684) 

-0.84 
(0.013*) 

-0.54 
(0.016*) 

25,001-35,000 3.98   - 
 

0.20 
(0.432) 

-0.55 
(0.104) 

-0.25 
(0.266) 

35,001-45,000 3.78    - 
 

-0.75 
(0.057) 

-0.45 
(0.136) 

45,001-50,000 4.53     - 0.30 
(0.426) 

50,001 ข้ึนไป 4.23      - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.37 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้าง
ความภกัดี ด้านประวติัผูผ้ลิตสินค้าจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่ากลุ่มท่ีมีรายได้ต่อเดือน 
15,001-25,000 บาท มีค่าเฉล่ียต ่ากว่ากลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-35,000 บาท 45,001-50,000 บาท 
และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.29, 0.84 และ 0.54 มีค่า Sig. เท่ากับ  
0.048, 0.013 และ 0.016 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 สมมุติฐำนที ่1.6 ต  าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่าง
กนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
 H0 :  ต  าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
 H1 :  ต  าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.38 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งต าแหน่งงานท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

ปัจจยัทีม่อีทิธิต่อควำมจงรักภกัด ี แหล่งควำม SS df MS F Sig. 
แปรปรวน      

ความพึงพอใจของลูกคา้                   ระหวา่งกลุ่ม 4.361 2 2.181          3.093       0.049* 
ภายในกลุ่ม 95.172                         135     0.705   

 รวม 99.534 137    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ระหวา่งกลุ่ม 2.689 2 1.344           1.789 0.171 

ภายในกลุ่ม 101.434  135 0.751   
 รวม 104.122      137    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ระหวา่งกลุ่ม 2.306                                                                           2 1.153             1.872 0.158 

ภายในกลุ่ม 83.142        135 0.616   
 รวม 85.448 37    
ลดทางเลือกและนิสยั                        ระหวา่งกลุ่ม 1.476                                                                                                    2 0.738 0.767    0.466 

ภายในกลุ่ม 129.813  135 0.962   
 รวม 131.289                137    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ระหวา่งกลุ่ม 0.309          2 0.155             0.281        0.756 

ภายในกลุ่ม 74.394      135 0.551   
 รวม 74.703       137    

ภำพรวม 
ระหว่ำงกลุ่ม 0.736  2 0.368             1.371         0.257 
ภำยในกลุ่ม 36.238  135 0.268   

รวม   36.974      137    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.38 แสดงผลการวเิคราะห์ความแตกต่างระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กาสร้างความภกัดี ใช้วิธีทางสถิติ One-way ANOVA หรือ F-test จ  าแนกตามต าแหน่งงาน ในด้าน
ภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.257 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมุติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานไดว้่า กลุ่มต าแหน่ง
งานท่ีแตกต่างกนัท าให้มีผลต่อความภกัดี ต่อบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีเป็นรายดา้น พบว่าดา้นความพึงพอใจของ
ลูกค้าโดยรวมมีค่า Sig. เท่ากับ 0.049 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐาน (H1) และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H0) แสดงว่ากลุ่มท่ีมีต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD ดงัแสดงในตารางท่ี 
4.36 
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ตำรำงที ่4.39 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความพึงพอใจ 
 ของลูกคา้ จ  าแนกตามต าแหน่งงาน 

 สถำนภำพ 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 

  
ระดบัผูใ้ชง้าน เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือ  

ระดบัฝ่าย 
เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือ 
ระดบับริษทั 

กลุ่ม I Mean 4.46 4.10 4.41 
ระดบัผูใ้ชง้าน 4.46 - 

 
0.06 

(0.018*) 
0.05 

(0.827) 
เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือ ระดบัฝ่าย 4.10 

  
- 
 

-0.31 
(0.181) 

เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือ ระดบับริษทั 4.41   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.39 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดี ด้านความพึงพอใจของลูกค้า จ  าแนกตามต าแหน่งงาน พบว่ากลุ่มระดับผูใ้ช้งาน        
มีค่าเฉล่ียสูงกลุ่มเจา้หนา้ท่ีระดบัฝ่าย ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.06  มีค่า Sig. เท่ากบั  0.018  ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 สมมุติฐำนที ่2 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมท่ีประกอบด้วย ประเภท ทุนจดทะเบียนและ
สัญชาติโรงงาน มีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั ใชส้ถิติเชิงอนุมานท าการทดสอบ   
One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่มและ LSD 
 สมมุติฐำนที ่2.1 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นสัญชาติโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐาน
ทางสถิติดงัน้ี  
 H0 : สัญชาติของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
 H1 : สัญชาติของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.40 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งสัญชาติของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีผลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

ปัจจยัทีม่อีทิธิต่อควำมจงรักภกัด ี
แหล่งควำม SS df MS F Sig. 
แปรปรวน      

ความพึงพอใจของลูกคา้                   ระหวา่งกลุ่ม 0.009 1 0.009 0.012 0.912 
ภายในกลุ่ม 99.525 136 0.732   

 รวม 99.534 137    
ความเช่ือถือและไวว้างใจ                       ระหวา่งกลุ่ม 0.217 1 0.217 0.285 0.595 

ภายในกลุ่ม 103.905 136 0.764   
 รวม 104.122 137    
ความผกูพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์                                                          ระหวา่งกลุ่ม 1.331 1 1.331 2.151 0.145 

ภายในกลุ่ม 84.117 136 0.619   
 รวม 85.448 137    
ลดทางเลือกและนิสยั                        ระหวา่งกลุ่ม 0.982 1 0.982 1.024 0.313 

ภายในกลุ่ม 130.307 136 0.958   
 รวม 131.289 137    
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                        ระหวา่งกลุ่ม 0.429 1 0.429 0.785 0.377 

ภายในกลุ่ม 74.274 136 0.546   
 รวม 74.703 137    

ภำพรวม 
ระหว่ำงกลุ่ม 0.452 1 0.452 1.080 0.301 
ภำยในกลุ่ม 56.876 136 0.418   

รวม 57.328 137    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.40 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของสัญชาติมีผลต่อการสร้างความ
ภกัดี ในภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.301 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมุติฐานรอง (H1) สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานไดว้า่สัญชาติของโรงงานอุตสาหกรรม
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  
 สมมุติฐำนที ่2.2 ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความ
ภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
          H0 : ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ไม่
แตกต่างกนั  
 H1 : ปัจจัยโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้า
แตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่4.41 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีผลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้     

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อควำมจงรักภกัดี แหล่งควำม 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้              ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.535             
93.999 
99.534 

1 
136 
137 

5.535 
0.691 

8.008 0.005* 
 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ            ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.037 
97.085 
104.122 

1 
136 
137 

7.037 
0.714 

9.858 0.002* 

ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

11.973 
73.475 
85.48 

1 
136 
137 

11.973 
0.540 

 

22.161 0.000* 

ดา้นลดทางเลือกและนิสยั                   ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.732 
126.557 
131.289 

1 
136 
137 

4.732 
0.931 

5.085 0026* 

ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                ระหวา่งกลุ่ม     
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.784 
70.919 
74.703 

1 
136 
137 

3.784 
0.521 

7.256 0.008* 

ภำพรวม 
ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม 

รวม 

6.336 
50.991 
57.328 

1 
136 
137 

6.336 
0.375 

16.900 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.41 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของสัญชาติโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมี
ผลต่อการสร้างความภกัดี ในภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานได้ว่า ประเภท
ของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดี ของลูกคา้แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แลว้จึงท าการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียรายคู่ต่อไปดงัแสดงในตารางท่ี 4.42 
 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์  ดา้นลดทางเลือกและนิสัย และดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้มีผล
ต่อการสร้างความภกัดี โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.005, 0.002, 0.000, 0.026 และ 0.008 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
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0.05 แสดงว่าประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 
ดา้นความพึงพอใจของลูกค้า  ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ  ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 
ดา้นลดทางเลือกและนิสัย  และดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ดงัแสดงในตารางท่ี 4.42-4.46 
 
ตำรำงที ่4.42 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความพึงพอใจ 
 ของลูกคา้ จ าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม    

ประเภท 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
  ช้ินส่วนยานยนต ์ ประเภทอาหารส าเร็จรูป อ่ืน ๆ 

กลุ่ม l Mean 4.36 3.33 3.53 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 4.36 

 
- 
 

1.03 
(0.008*) 

0.83 
(0.027*) 

ประเภทอาหารส าเร็จรูป 3.33 
  

- 
 

-0.020 
(0.676) 

อ่ืน ๆ 3.53  
 

- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภักดี ด้านความพึงพอใจของลูกค้าตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมพบว่ากลุ่ม
ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมของช้ินส่วนยานยนต์ มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มประเภทของโรงงาน
อุตสาหกรรมประเภทอาหารส าเร็จรูปและประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมประเภทอ่ืน ๆ ซ่ึงมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.03 และ 0.83 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 และ 0.027 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบัความส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
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ตำรำงที ่4.43 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความเช่ือถือ 
 และไวว้างใจ จ าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม 

ประเภท 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
  ช้ินส่วนยานยนต ์ ประเภทอาหารส าเร็จรูป อ่ืน ๆ 

กลุ่ม l Mean 4.35 3.42 3.80 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 4.35 

 
- 
 

0.93 
(0.006*) 

0.55 
(0.156) 

ประเภทอาหารส าเร็จรูป 3.42 
  

- 
 

-0.38 
(0.456) 

อ่ืน ๆ 3.80  
 

- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.43 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภักดี ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมพบว่ากลุ่ม
ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมของช้ินส่วนยานยนต์ มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มประเภทโรงงาน
อุตสาหกรรมประเภทอาหารส าเร็จรูป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.093 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 
ตำรำงที ่4.44 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความผกูพนั 
                       เช่ือมโยงกบัอารมณ์ จ าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม  

ประเภท 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
  ช้ินส่วนยานยนต ์ ประเภทอาหารส าเร็จรูป อ่ืน ๆ 

กลุ่ม l Mean 4.28 3.32 3.55 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 4.28 

 
- 
 

0.96 
(0.006*) 

0.73 
(0.035*) 

ประเภทอาหารส าเร็จรูป 3.32 
  

- 
 

-0.38 
(0.606) 

อ่ืน ๆ 3.55  
 

- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.44 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดี ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์  ตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม พบวา่กลุ่ม
ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมของช้ินส่วนยานยนต ์มีค่าเฉล่ียสูงกว่าโรงงานอุตสาหกรรมประเภท
อาหารส าเร็จรูป และกลุ่มประเภทโรงงานอุตสาหกรรมประเภทอ่ืน ๆ ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.096 
และ 0.73 มีค่า Sig. เท่ากบั  0.001 และ 0.035 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   
 
ตำรำงที ่4.45 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นลดทางเลือก 
                       และนิสัยจ าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม 

ประเภท 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
  ช้ินส่วนยานยนต ์ ประเภทอาหารส าเร็จรูป อ่ืน ๆ 

กลุ่ม l Mean 4.27 3.42 3.80 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 4.27 

 
- 
 

0.85 
(0.025*) 

0.47 
(0.282) 

ประเภทอาหารส าเร็จรูป 3.42 
  

- 
 

-0.38 
(0.512) 

อ่ืน ๆ 3.80  
 

- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.45 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดี ดา้นลดทางเลือกและนิสัย ตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม พบวา่กลุ่มประเภท
ของโรงงานอุตสาหกรรมของช้ินส่วนยานยนต์ มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มประเภทโรงงานอุตสาหกรรม
ประเภทอาหารส าเร็จรูป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.085 มีค่า Sig. เท่ากับ 0.025 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า
ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   
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ตำรำงที ่4.46 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นประวติัของ  
                       ผูผ้ลิตสินคา้ จ าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม 

ประเภท 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
  ช้ินส่วนยานยนต ์ ประเภทอาหารส าเร็จรูป อ่ืน ๆ 

กลุ่ม l Mean 3.94 3.19 3.60 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 3.94 

 
- 
 

0.75 
(0.008*) 

0.34 
(0.302) 

ประเภทอาหารส าเร็จรูป 3.19 
  

- 
 

-0.41 
(0.335) 

อ่ืน ๆ 3.60  
 

- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดี ความดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม พบวา่กลุ่ม
ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมของช้ินส่วนยานยนต์ มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มประเภทโรงงาน
อุตสาหกรรมประเภทอาหารส าเร็จรูป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.075 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   
 
ตำรำงที ่4.47 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นภาพรวม  
 จ  าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม 

ประเภท 
ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
  ช้ินส่วนยานยนต ์ ประเภทอาหารส าเร็จรูป อ่ืน ๆ 

กลุ่ม l Mean 4.24 3.34 3.65 
ช้ินส่วนยานยนต ์ 4.24 

 
- 
 

0.90 
(0.000*) 

0.59 
(0.037*) 

ประเภทอาหารส าเร็จรูป 3.34 
  

- 
 

-0.31 
(0.332) 

อ่ืน ๆ 3.65  
 

- 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.47 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดี ความดา้นภาพรวมจ าแนกตามประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมพบวา่กลุ่มประเภทของ
โรงงานอุตสาหกรรมของช้ินส่วนยานยนต ์มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มประเภทโรงงานอุตสาหกรรมประเภท
อาหารส าเร็จรูปและกลุ่มประเภทโรงงานอุตสาหกรรมประเภทอ่ืน ๆ ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.090 
และ 0.59 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.037 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   
  สมมุติฐำนที ่2.3 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรม
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนด
สมมุติฐานทางสถิติดงัน้ี  
  H0 :  ทุนจดทะเบียนโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้ไม่แตกต่างกนั  
  H1 :  ทุนจดทะเบียนโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีของ
ลูกคา้ แตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่4.48 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีผลต่อ       
                       การสร้างความภกัดีของลูกคา้    

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อควำมจงรักภกัดี แหล่งควำม 
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้              ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

9.236 
90.297 
99.534 

4 
133 
137 

2.309 
0.679 

3.401 0.011* 
 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ            ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.619 
98.503 
104.122 

4 
133 
137 

1.405 
0.741 

 

1.897 0.115 

ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.361 
79.087 
85.448 

4 
133 
137 

1.590 
0.595 

 

2.674 0.035* 

ดา้นลดทางเลือกและนิสยั                   ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.421 
122.868 
131.289 

4 
133 
137 

2.105 
0.924 

2.279 0.064 

ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้                ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.038 
69.665 
74.703 

4 
133 
137 

1.259 
0.524 

2.404 0.053 

ภำพรวม ระหว่ำงกลุ่ม 
ภำยในกลุ่ม 

รวม 

4.672 
52.655 
57.328 

4 
133 
137 

1.168 
0.396 

2.950 0.023* 
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 จากตารางท่ี  4.48 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของทุนจดทะเบียนโรงงาน
อุตสาหกรรมมีผลต่อการสร้างความภกัดี ในภาพรวมพบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.023  ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 
0.05  จึงปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน
ไดว้า่ ทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แลว้ท าการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD ดงั
แสดงในตารางท่ี 4.48  
 เม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ และดา้นความผูกพนัเช่ือมโยง
กบัอารมณ์มีผลต่อการสร้างความภกัดี โดยมีค่า Sig. เท่ากับ 0.011 และ 0.035 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่าทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความ
พึงพอใจของลูกคา้ และดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ดงัแสดงในตารางท่ี 4.49-4.50 
 

ตำรำงที ่4.49  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความพึงพอใจ 
 ของลูกคา้ในภาพรวม  จ าแนกตามประเภทของทุนจดทะเบียนของโรงงาน 

 
ทุนจดทะเบียน 

 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
ต ่ากวา่ 50 
ลา้นบาท 

51-100 
ลา้นบาท 

101-200 
ลา้นบาท 

201-300 
ลา้นบาท 

มากกวา่ 301 
ลา้นบาท 

กลุ่ม I Mean 4.66 4.47 4.06 5.00 4.09 
ต ่ากวา่ 50 ลา้นบาท 4.66 - 

 
0.19 

(0.561) 
0.06 

(0.070) 
-0.34 
(0.468) 

0.57 
(0.107) 

51-100 ลา้นบาท 4.47  - 
 

0.41 
(0.015*) 

-0.53 
(0.141) 

0.38 
(0.062) 

101-200 ลา้นบาท 4.06   - 
 

-0.94 
(0.009*) 

-0.03 
(0.844) 

201-300 ลา้นบาท 5.00    - 
 

0.91 
(0.017*) 

มากกวา่ 301 ลา้นบาท 4.09     - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.49 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายของความภกัดี ด้านความพึงพอใจของ
ลูกคา้ จ าแนกตามทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรม พบว่า กลุ่มทุนจดทะเบียน 51-100 ล้าน
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บาท มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มทุนจดทะเบียน 101-200 ลา้นบาท โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.41 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.015 หมายความว่า กลุ่มทุนจดทะเบียน 51-100 ล้านบาทให้ความส าคญักบัความภกัดีด้าน
ความพึงพอใจของลูกคา้มากกวา่กลุ่มทุนจดทะเบียน 101-200 ลา้นบาท อยา่งนยัส าคญัทางสถิติ ส่วน
กลุ่มทุนจดทะเบียน 101-200 ลา้นบาท มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มทุนจดทะเบียน 201-300 ลา้นบาท โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.94 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.009 หมายความว่ากลุ่มทุนจดทะเบียน 101-200 ล้าน
บาท ให้ความส าคญักบัความภกัดีดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มากกว่ากลุ่มทุนจดทะเบียน 201-300 
ลา้นบาท อยา่งนยัส าคญัทางสถิติ   
 
ตำรำงที ่4.50 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความผกูพนั 
 เช่ือมโยงกบัอารมณ์ จ าแนกตามประเภทของทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรม   

 
ทุนจดทะเบียน 

 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 
กลุ่ม J 

ต ่ากวา่ 50  
ลา้นบาท 

51-100 
ลา้นบาท 

101-200 
ลา้นบาท 

201-300 
ลา้นบาท 

มากกวา่ 301 
ลา้นบาท 

กลุ่ม I Mean 4.85 4.25 3.98 4.33 4.36 
ต ่ากวา่ 50 ลา้นบาท 4.85 - 

 
0.06 

(0.054) 
0.87 

(0.006*) 
0.52 

(0.224) 
0.49 

(0.132) 
51-100 ลา้นบาท 4.25  - 

 
0.27 

(0.085) 
-0.008 
(0.803) 

-0.11 
(0.550) 

101-200 ลา้นบาท 3.98   - 
 

-0.35 
(0.291) 

-0.38 
(0.040*) 

201-300 ลา้นบาท 4.33    - 
 

-0.03 
(0.937) 

มากกวา่ 301 ลา้นบาท 4.36     - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.50 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภักดี ด้านความผูกพันเช่ือมโยงกับอารมณ์ ประเภทของทุนจดทะเบียนของโรงงาน
อุตสาหกรรม  พบวา่กลุ่มทุนจดทะเบียนต ่ากวา่ 50 ลา้นบาท  มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มทุนจดทะเบียน 100-
200 ลา้นบาท ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.87 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบัความส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 กลุ่มทุนจดทะเบียน 100-200 ลา้นบาท มีค่าเฉล่ียน้อยกวา่กลุ่มทุนจดทะเบียน 301 ลา้น
บาทข้ึนไป ซ่ึงมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.38 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.040 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบัความส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
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ตำรำงที ่4.51 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นภาพรวม   
 จ  าแนกตามประเภทของทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรม   

 
ทุนจดทะเบียน 

 
 

ผลต่ำงของค่ำเฉลีย่ระหว่ำง 2 กลุ่ม Mead Difference (l-J) 

กลุ่ม J 
ต ่ากวา่ 50  
ลา้นบาท 

51-100 
ลา้นบาท 

101-200 
ลา้นบาท 

201-300 
ลา้นบาท 

มากกวา่ 301 
ลา้นบาท 

กลุ่ม I Mean 4.59 4.24 3.97 4.60 4.23 
ต ่ากวา่ 50 ลา้นบาท 4.59 - 

 
0.35 

(0.175) 
0.62 

(0.016*) 
-0.01 
(0.978) 

0.36 
(0.185) 

51-100 ลา้นบาท 4.24 - - 
- 

0.27 
(0.035*) 

-0.36 
(0.192) 

-0.01 
(0.959) 

101-200 ลา้นบาท 3.97 - - 
- 

- 
- 

-0.63 
(0.022*) 

-0.26 
(0.082) 

201-300 ลา้นบาท 4.60 - - 
- 

- 
- 

- 
- 

0.37 
(0.201) 

มากกวา่ 301 ลา้นบาท 4.23     - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.51 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ระดบัความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
สร้างความภกัดี ดา้นภาพรวม  ประเภทของทุนจดทะเบียนของโรงงานอุตสาหกรรมพบวา่กลุ่มทุนจด
ทะเบียนต ่ากว่า 50 ล้านบาท มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มทุนจดทะเบียน 100-200 ล้านบาท ซ่ึงมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.62  มีค่า Sig. เท่ากบั  0.016 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 กลุ่ม
ทุนจดทะเบียน 51-100 ลา้นบาท มีค่าเฉล่ียสูงกวา่กลุ่มทุนจดทะเบียน 100-200 ลา้นบาท ซ่ึงมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.27 มีค่า Sig. เท่ากบั  0.035 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 กลุ่ม 
ทุนจดทะเบียน 100-200 ล้านบาท มีค่าเฉล่ียน้อยกว่ากลุ่มทุนจดทะเบียน 201-300 ล้านบาท ซ่ึงมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.63 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบัความส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 สมมุติฐำนที ่3 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ี โดยท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติแบบ Multiple Linear Regression ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเพื่อ
การพยากรณ์ ก าหนดให ้
 รูปทัว่ไปของสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไปคือ 
 (Y) = β 0 +β 1(X) + β 2(X2) + β 3(X3) +………+ β n(Xn) +e 
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 เม่ือ 
 (Y)  คือ สมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 
 (X1) , (X2) , (X3) ,…,(Xn) คือ  ค่าตวัแปรอิสระท่ี 1, 2, 3 … จนถึงตวัแปรอิสระท่ี n 
 β 0 คือ  ค่าคงท่ีของสมการ 
 β 1  , β 2  , β 3  ,…, β 4     คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรอิสระ 
   ท่ี 1, 2, 3, … จนถึง ตวัแปร อิสระ n 
 e                                       คือ ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
 สมการในรูปของประชากร ปัจจยัทางการสร้างความภกัดีของบริษทั กิจรุ่งโรจน์  ซพัพลาย 
จ ากดั 
            (YT)  =  β 0 +β 1(X1) + β 2(X2) 
            (Y1)  =  β 0 +β 1(X1) + β 2(X2)  
            (Y2)  =  β 0 +β 1(X1) + β 2(X2) 
            (Y3)  =  β 0 +β 1(X1) + β 2(X2) 
            (Y4)  =  β 0 +β 1(X1) + β 2(X2) 
            (Y5)  =  β 0 +β 1(X1) + β 2(X2)  
 สมการการประมาณค่าปัจจยัการสร้างความภกัดี ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั 

           ( t


Y )  =  b0 + b 1(X1) + b 2(X2) 
           ( 1



Y )  =  b0 + b 1(X1) + b 2(X2) 
           ( 2



Y )  =  b0 + b 1(X1) + b 2(X2) 
           ( 3



Y )  =  b0 + b 1(X1) + b 2(X2) 
           ( 4



Y )  =  b0 + b 1(X1) + b 2(X2) 
           ( 5



Y )  =  b0 + b 1(X1) + b 2(X2)  
 ในการทดสอบสมมุติฐานท่ี 2 ก าหนดให ้
 ตวัแปรตาม  

           ( t


Y )  คือ   ความจงรักภกัดี ดา้นภาพรวม 
           ( 1



Y )  คือ   ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
           ( 2



Y )  คือ   ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
           ( 3



Y )  คือ   ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 
           ( 4



Y )  คือ   ดา้นลดทางเลือกและนิสัย 
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           ( 5


Y ) คือ   ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ 
 ตวัแปรอิสระ  
         (X1)      คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา  
         (X2)      คือ ปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  

  สมมุติฐำนที ่2.1 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี โดยรวม ( t



Y )    
 

ตำรำงที ่4.52 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของ               
                      ลูกคา้ ดา้นภาพรวม ( t



Y )   
ตัวแปรท ำนำย R R Square Adjust R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.383 0.146 0.134 0.60204 
 จากตารางท่ี 4.52 สรุปไดว้า่ ตวัแปรตาม คือ การสร้างความภกัดีของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบักลุ่มตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั (R) เท่ากบั 0.383 และสามารถท านายความถูกตอ้งผลการ
วเิคราะห์ของตวัแปรตาม (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 13.40  
 

ตำรำงที ่4.53 แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นภาพรวม ( t



Y )   

ตวัแปรท ำนำย 
Unstandardized 

Coefficients 
Std. 

Error 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Beta 
(Constant) 2.289 0.445 - 5.150 0.000* 
การโฆษณา 0.156 0097 0.128 1.602 0.112 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  0.353 0.080 0.353 4.43 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

           จากตารางท่ี 4.53 พบว่าปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ ด้านการโฆษณา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.112 และ
ด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 สรุปได้ว่า ตามตารางสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยพหุคูณเชิงบวกของปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ในภาพรวม
เม่ือน ามาเขียนเป็นสมการถดถอยพหุคูณเพื่อใชใ้นการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  
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                   ( t


Y )   =    b0 + b 1X1 + b 2X2 
 แทนค่าในสมการ 

               ( t


Y )   =   2.289 + 0.156X1 + 0.353X2  
 เม่ือ 
             ( t



Y )    แทน  ค่าพยากรณ์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
   ต่อบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ในดา้นภาพรวม 
              b0 แทน  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย  
               b1 แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการโฆษณา 

                       b 2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

                       **            แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  สมมุติฐำนที ่2.2 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจประกอบดว้ยปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ( 1



Y )  
 

ตำรำงที ่4.54 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
                      ของลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ( 1



Y )  
ตัวแปรท ำนำย R R Square Adjust R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.403 0.163 0.150 0.78574 
 จากตารางท่ี 4.54 สรุปไดว้่า ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีมีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกกบักลุ่มตวัแปรอิสระท่ีเหลืออยู่  คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์
กับลูกค้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากับ (R) เท่ากับ 0.403 และสามารถท านาย   
ความถูกตอ้งผลการวเิคราะห์ของตวัแปรตาม (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 15.00   
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ตำรำงที ่4.55 แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง 
                       ความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ( 1



Y )   

ตวัแปรท ำนำย 
Unstandardized 

Coefficients 
 

Std. Error 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Beta 
(Constant) 1.812 0.580 - 3.123    0.002* 
การโฆษณา 0.153 0.127 0.05 1.210 0.228 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  0.508 0.104 0.386 4.895 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.55 จากสมมุติฐานท าให้ทราบว่าปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ ดา้นการโฆษณา มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.112 และด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 
ระดบัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และปฏิเสธสมมติฐานหลกั ส าหรับตวัแปร
อิสระท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการพยากรณ์ ระดบัความส าคญัต่อความภกัดีท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก
ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ( 1



Y ) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสม
การณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี                           

                ( 1


Y )   =   b0 + b 1X1 + b 2X2 

 แทนค่าในสมการ 
                ( 1



Y )   =   1.812 + 0.153X1 + 0.508X2  
 เม่ือ 
              ( 1



Y )   แทน  ค่าพยากรณ์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้  
   ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ( 1



Y )   
               b0          แทน  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย  
               b1         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการโฆษณา 

                        b 2         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

 สมมุติฐำนที ่2.3 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจประกอบด้วย ปัจจยัด้านการโฆษณา ปัจจยัด้านการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ( 2



Y )   
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ตำรำงที ่4.56 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
                      ของลูกคา้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ( 2



Y )    
ตัวแปรท ำนำย R R Square Adjust R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.337 0.114 0.100 0.82687 
 จากตารางท่ี  4.56 สรุปได้ว่า ปัจจัยกลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภักดี มี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบักลุ่มตวัแปรอิสระท่ีเหลืออยู ่คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั (R) เท่ากบั 0.337 และสามารถ
ท านาย   ความถูกตอ้งผลการวเิคราะห์ของตวัแปรตาม (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 10.00   
  

ตำรำงที ่4.57 แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ( 2



Y )   

ตวัแปรท ำนำย 
Unstandardized 

Coefficients 
 
 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 2.017 0.611 - 3.307    0.001* 
การโฆษณา 0.197 0.133 0.120 1.476 0.142 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  0.414 0.109 0.308 3.794 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

           จากตารางท่ี 4.57 จากสมมุติฐานท าให้ทราบว่า ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ ด้านการโฆษณา มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.112 และด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 
ระดบัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และปฏิเสธสมมติฐานหลกั ส าหรับตวัแปร
อิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์  ระดบัความส าคญัต่อการสร้างความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ( 2



Y ) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็น
สมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี                           

 ( 2


Y ) = b0 + b 1X1 + b 2X2 

 แทนค่าในสมการ 
                ( 2



Y )   =   2.019 + 0.197X1 + 0.414X2  
 
 



95 

 เม่ือ 
                 ( 2



Y ) แทน  ค่าพยากรณ์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
   ของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ( 2



Y )    
                  b0       แทน  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย  
                  b1         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการโฆษณา 

                           b2         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

                           **        แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมุติฐำนที ่2.4 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี  ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 
( 3


Y )   
 

ตำรำงที ่4.58 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
 ของลูกคา้ ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ( 3



Y )  
ตัวแปรท ำนำย R R Square Adjust R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.349 0.122 0.109 0.74565 
 จากตารางท่ี  4.58 สรุปได้ว่า ปัจจัยกลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภักดีมี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบักลุ่มตวัแปรอิสระท่ีเหลืออยู่ คือ ปัจจยัด้านการโฆษณา ปัจจยัด้านการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั (R) เท่ากบั 0.349 และ
สามารถท านายความถูกตอ้งผลการวเิคราะห์ของตวัแปรตาม (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 10.90   

 
ตำรำงที ่4.59 แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ( 3



Y )  

ตวัแปรท ำนำย 
Unstandardized 

Coefficients 
 
 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 2.246 0.551 - 4.079    0.000* 
การโฆษณา 0.116 0.120 0.078 0.967 0.335 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  0.409 0.099 0.335 4.149 0.000* 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.59 จากสมมุติฐานท าให้ทราบว่า ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ ด้านการโฆษณา มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.112 และดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบั
ส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และปฏิเสธสมมติฐานหลกั ส าหรับตวัแปรอิสระ
ท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ระดบัความส าคญัต่อการสร้างความภกัดีท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก
ด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกับอารมณ์ ( 3



Y ) ได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถ
เขียนเป็นสมการณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี                           
                 ( 3



Y )   =   b0 + b 1X1 + b 2X2 
 แทนค่าในสมการ 
                ( 3



Y )   =   2.246 + 0.116 X1 + 0.409X2 
 เม่ือ 
                 ( 3



Y ) แทน  ค่าพยากรณ์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของ 
                                        ลูกคา้ ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ( 3



Y )   
                 b0          แทน  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย  
                 b1         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการโฆษณา 

                         b 2         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

                **            แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 สมมุติฐำนที ่2.5 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี  ดา้นลดทางเลือกและนิสัย ( 4



Y )  
  

ตำรำงที ่4.60 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
 ของลูกคา้ ดา้นลดทางเลือกและนิสัย ( 4



Y )   
ตัวแปรท ำนำย R R Square Adjust R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.227 0.052 0.038 0.96031 
 จากตารางท่ี  4.60 สรุปได้ว่า ปัจจัยกลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภักดีมี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบักลุ่มตวัแปรอิสระท่ีเหลืออยู ่คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั (R) เท่ากบั 0.227 และสามารถ
ท านายความถูกตอ้งผลการวเิคราะห์ของตวัแปรตาม (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 3.80    
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ตำรำงที ่4.61 แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจ ท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ ดา้นลดทางเลือกและนิสัย ( 4



Y )   

ตวัแปรท ำนำย 
Unstandardized 

Coefficients 
 
 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 2.456 0.709 - 3.463    0.001* 
การโฆษณา 0.170 0.155 0.092 1.095 0.276 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  0.306 0.127 0.203 2.415 0.017* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.61 จากสมมุติฐานท าให้ทราบว่า ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจดา้นการโฆษณา มีค่า 
Sig. เท่ากับ 0.276 และด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 
ระดบัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และปฏิเสธสมมติฐานหลกั ส าหรับตวัแปร
อิสระท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการพยากรณ์ ระดบัความส าคญัต่อการสร้างความภกัดี ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ดา้นลดทางเลือกและนิสัย ( 4



Y ) ไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสม
การณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี                           

                  ( 4


Y )   =   b0 + b 1X1 + b 2X2 

 แทนค่าในสมการ 
                ( 4



Y )   =   2.456 + 0.170 X1 + 0.306X2  
 เม่ือ 
              ( 4



Y ) แทน  ค่าพยากรณ์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของ 
                                        ลูกคา้ดา้นลดทางเลือกและนิสัย ( 4



Y )   
               b0          แทน  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย  
               b1         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการโฆษณา 

                      b 2         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

                      **         แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สมมุติฐำนที ่2.6 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี  ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ( 5



Y )   
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ตำรำงที ่4.62 แสดงค่าความสัมพนัธ์ของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดี 
                       ของลูกคา้ ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ( 5



Y )   
 
ตัวแปรท ำนำย R R Square Adjust R Square Std. Error of the Estimate 

1 0.155 0.024 0.010 0.73489 
 จากตารางท่ี 4.62 สรุปไดว้า่ ตวัแปรตามคือ การสร้างความภกัดีของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบักลุ่มตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นการโฆษณา ปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ เท่ากบั (R) เท่ากบั 0.155 และสามารถท านาย   ความถูกตอ้งผลการ
วเิคราะห์ของตวัแปรตาม (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 1.0  
 

ตำรำงที ่4.63 แสดงค่าความสัมประสิทธ์ิทดถอยพหุคูณของปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อ 
 การสร้างความภกัดี ของลูกคา้ ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ( 5



Y )   

ตวัแปรท ำนำย 
Unstandardized 

Coefficients 
 
 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) 2.914 0.543 - 5.371    0.000* 
การโฆษณา 0.141 0.119 0.102 1.193 0.235 
การจดัการความสมัพนัธ์กบัลูกคา้  0.127 0.097 0.111 1.305 0.194 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.63 พบว่า ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจ ดา้นการโฆษณา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.235 และ
ด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.194  สรุปได้ว่าตามตารางสัมประสิทธ์ิ
ถดถอยพหุคูณเชิงบวกของปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ในภาพรวม
เม่ือน ามาเขียนเป็นสมการถดถอยพหุคูณเพื่อใชใ้นการพยากรณ์ไดด้งัน้ี                           

                 ( 5


Y )   =   b0 + b 1X1 + b 2X2 

 แทนค่าในสมการ 
                ( 5



Y ) = 2.914 + 0.141 X1+ 0.127X2 
 เม่ือ 
              ( 5



Y ) แทน ค่าพยากรณ์ระดบัความส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของ 
                                        ลูกคา้ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ( 5



Y )   
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               b0          แทน  ค่าคงท่ีของสมการถดถอย  
               b1         แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการโฆษณา 

                        b 2         แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยของปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

                         **            แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05     
  เม่ือ         
              (X1) คือ  ดา้นการโฆษณา  
              (X2) คือ  ดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
 

ตำรำงที ่4.64 แสดงผลรูปภาพการทดลองสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างมีผลต่อการสร้าง 
 ความภกัดีในตลาดอุตสาหกรรม บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั แตกต่างกนั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ด้ำนควำมพึงพอใจ

ของลูกค้ำ 

ด้ำนควำมเช่ือถือ

และไว้วำงใจ 

ด้ำนควำมผูกพนั

เช่ือมโยงกับอำรมณ์ 

ด้ำนลดทำงเลือก

และนิสัย 

ด้ำนประวตัิของ

ผู้ผลติสินค้ำ 

1.เพศ - -   - 

2.อาย ุ - -    

3.ระดบัการศึกษา - - -   

4.สถานภาพ      

5.รายได ้ - - - -  

6.ต  าแหน่งงาน  - - - - 

    คือ   มีผลเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
-       คือ   ไม่มีผลเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตำรำงที ่4.65 แสดงผลรูปภาพการทดลองสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่าง 
 ท่ีมีผลต่อการสร้างความภกัดีในตลาดอุตสาหกรรม บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั  
 แตกต่างกนั 
ปัจจัยด้ำนโรงงำน

อุตสำหกรรม 

ด้ำนควำมพึงพอใจ

ของลูกค้ำ 

ด้ำนควำมเช่ือถือ

และไว้วำงใจ 

ด้ำนควำมผูกพนั

เช่ือมโยงกับอำรมณ์ 

ด้ำนลดทำงเลือก

และนิสัย 

ด้ำนประวตัิของ

ผู้ผลติสินค้ำ 

1.สญัชาติ -  - - - 

2.ประเภทโรงงาน   -   

3.ทุนจดทะเบียน  -  - - 

    คือ   มีผลเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
-       คือ   ไม่มีผลเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำงที ่4.66 ตารางสรุปการพยากรณ์ปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อการสร้างความภกัดีในตลาดอุตสาหกรรม 
 บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั  

กำรสร้ำงควำมจงรักภักดี                   สมกำรพยำกรณ์ 

ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 1


Y = 1.812  + 0.153X1 + 0.508X2  

         (0.002*) (0.228)     (0.000*) 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 2


Y  = 2.019 + 0.197X1 + 0.414X2  

          (0.001*) (0.142)    (0.000*) 

ดา้นความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 3


Y  = 2.246  + 0.116 X1 + 0.409X2  

          (0.000*) (0.335)         (0.000*) 

ดา้นลดทางเลือกและนิสัย 4


Y  = 2.456  + 0.170 X1 + 0.306X2  

          (0.001*)  (0.276)      (0.017*) 

ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ 5


Y  = 2.194  + 0.141X1 + 0.127X2  

          (0.000*) (0.235)      (0.194) 

ดา้นภาพรวม t


Y  = 2.289 + 0.156X1 + 0.353X2 

          (0.000*)  (0.112)      (0.000*) 
       X1 =  ปัจจยัดา้นการโฆษณา      X2 =  ปัจจยัดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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บทที ่5 
สรุปผลกำรศึกษำ กำรอภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีในตลาดอุตสาหกรรม 
เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรม และปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการ
สร้างความภกัดีต่อ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั 
 

5.1  สรุปผลกำรวจิัย 
 การสรุปผลการศึกษาสามารถจ าแนกออกเป็น ส่วนดงัน้ี  
 ส่วนที ่1  กำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 ปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายกุารท างานระหวา่ง 26-30  ปี สถานภาพ
สมรส ต าแหน่งงานดา้นงานจดัซ้ือระดบัฝ่าย การศึกษาอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนระหวา่ง 25,001-35,000 บาท   
 ส่วนที ่2  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้ำนโรงงำนอุตสำหกรรม 
 ปัจจยัทางดา้นโรงงานอุตสาหกรรมพบวา่ในภาพรวมส่วนใหญ่เป็นโรงงานอุตสาหกรรม
สัญชาติญ่ีปุ่นคิดเป็นร้อยละ 93.5 มีทุนจดทะเบียน 101-200 ล้านบาท และประกอบกิจการในกลุ่ม
ช้ินส่วนยานยนต ์คิดเป็นร้อยละ 81.2  
 ส่วนที ่3  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยกลยุทธ์ธุรกจิ 
 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจพบว่าในภาพรวมมีระดับความส าคญัอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุด คือด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า ในเร่ืองการบริการการติดต่อผ่าน
ระบบโทรศพัท ์การบริการติดต่อผา่นระบบอีเมล์ การบริหารจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั 
และรองลงมา คือ ดา้นการโฆษณา ในเร่ืองการน าเสนอผลิตภณัฑ์ผา่นแคตตาล็อกของบริษทั เร่ืองการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ผ่านเวบ็ไซต์ เร่ืองการน าเสนอผลิตภณัฑ์ผ่านอินเตอร์เน็ต และเร่ืองท่ีส าคญัน้อย
ท่ีสุดคือเร่ืองการส าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นรายการโทรทศัน์        
 ส่วนที ่4  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบักำรปัจจัยกำรสร้ำงควำมภักดี 
 ปัจจยัการสร้างความภกัดีพบว่า ในภาพรวมนั้นมีความส าคญัในระดบัมาก โดยด้านท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ด้านความความเช่ือถือและไวใ้จ ในเร่ืองการบริการตามเง่ือนไขเวลาท่ี
ก าหนด เช่น การขอราคาสินคา้ การจดัส่งสินคา้และการบริการ รองลงมา คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ความสะดวกและรวดเร็วในการบริการ เช่น ช่องทางการติดต่อขอราคาสินคา้การจดัส่งสินคา้ ดา้นการ
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ลดทางเลือกและนิสัย ความรวดเร็วในการเจรจาต่อรองสินคา้และบริการ ดา้นผูกพนัและเช่ือมโยงกบั
อารมณ์ ความประทบัใจในการบริการ และดา้นสุดทา้ยท่ีส าคญันอ้ยท่ีสุด คือประวติัผูผ้ลิตสินคา้และ
ความยดืหยุน่ของระยะเวลาการวางบิล  
 ส่วนที ่5  กำรทดสอบสมมติฐำน 
 สมมติฐำนที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคล ผลของการศึกษาพบวา่ 
 เพศ มีผลต่อการสร้างความภักดีในด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกับอารมณ์ และด้านลด
ทางเลือกและนิสัย ส่วนอายุมีผลต่อการสร้างความภกัดีในดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้น
ลดทางเลือกและนิสัย และดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ 
 การศึกษามีผลต่อการสร้างความภกัดีในด้านลดทางเลือกและนิสัย และด้านประวติัของ
ผูผ้ลิตสินคา้ สถานภาพสมรส มีผลต่อการสร้างความภกัดี ด้านความพึงพอใจของลูกคา้ ด้านความ
เช่ือมัน่และไวว้างใจ ดา้นความผูกพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นการลดทางเลือกและนิสัย และดา้น
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ส่วนรายได้ มีผลต่อการสร้างความภกัดีด้านประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ส่วน
ต าแหน่งงาน มีผลต่อการสร้างความภกัดีในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
 สมมติฐำนที ่2 ปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรมประกอบดว้ย สัญชาติ ประเภทโรงงาน และ
ทุนจดทะเบียนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีแตกต่างกนั ผลของการศึกษาพบว่าสัญชาติ
ของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
 ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีในดา้นความพึง
พอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการลดทางเลือกและนิสัย และด้านประวติัของ
ผูผ้ลิตสินคา้ ทุนจดทะเบียน มีผลต่อการสร้างความภกัดีในด้านความพึงพอใจของลูกคา้ และด้าน
ความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 
 สมมติฐำนที ่3 ปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจประกอบดว้ย การโฆษณา และการจดัการความสัมพนัธ์
กับลูกค้ามี อิทธิพลต่อการสร้างความภักดี ผลการศึกษาพบว่า การโฆษณา และการจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ในดา้นความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นลดทางเลือกและ
นิสัย ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ และดา้นภาพรวม  
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5.2  กำรอภิปรำยผลกำรวจิัย 
 ลูกคา้ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ส่วนใหญ่ เป็นโรงงานอุตสาหกรรมสัญชาติ
ญ่ีปุ่น ประเภทหรือลกัษณะของกิจการเป็นกิจการช้ินส่วนอุตสาหกรรมด้านยานยนต์ โดยมีทุนจด
ทะเบียนตั้งแต่ 101-200 ลา้นบาท ซ่ึงเป็นกิจการระดบักลางซ่ึงการติดต่อธุรกิจสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มี
ความสะดวก และมีความคล่องตวัในการเขา้ด าเนินการ ในการเจรจาธุรกิจมีขั้นตอนการพิจารณาไม่
ซับซ้อน บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากัด ควรใช้ประโยชน์จากผลการวิจยัในการพิจารณาเพื่อ
ด าเนินการในการขยายธุรกิจ 
 ผลการศึกษาพบว่าปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และดา้นการ
โฆษณามีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความส าคญัเป็นอนัดบั
หน่ึง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ ณัฐพงษ์ พุ่มน้อย (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้เส้ือซิกเซนส์ ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตดัสินในซ้ือซิกเซนส์  
 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรสและรายได ้มี
ผลต่อการสร้างความภกัดีดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ดงันั้นบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ควร
ให้ความส าคญัเก่ียวกบัประวติัของผลิตสินคา้เน่ืองจากเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการสร้างความภกัดี
ของลูกคา้ต่อบริษทั 
 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นสัญชาติมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนัใน
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ เน่ืองจากโรงงานท่ีประกอบกิจการประเภทช้ินส่วนยานยนตส่์วนใหญ่
เป็นโรงงานสัญชาติญ่ีปุ่น และญ่ีปุ่นเป็นชาติท่ีมีระเบียบวินัยสูง มีวฒันธรรมในการท าธุรกิจท่ีให้
ความส าคญัสูงด้านความจงรักภกัดี ดงันั้นบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ควรด าเนินธุรกิจให้
สอดคล้องกบัวฒันธรรม เพื่อเก็บรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไว ้เพื่อสร้างช่ือเสียง และความต่อเน่ืองในการ
ด าเนินธุรกิจให้กบับริษทัฯ นอกจากนั้นยงัเป็นแนวทางในการเปิดตลาดใหม่ หรือสินคา้ประเภทอ่ืน ๆ 
ต่อไป 
 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมด้านประเภทโรงงานมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกค้า
แตกต่างกนัในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการลดทางเลือกและ
นิสัย และดา้นประวติัผูผ้ลิตสินคา้ นอกจากนั้นผลการศึกษาส่วนใหญ่อยูป่ระเภทช้ินส่วนอุตสาหกรรม
ยานยนต ์ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นทุนจดทะเบียนมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั
ในด้านความพึงพอใจของลูกคา้ และด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ เน่ืองจากทุนจดทะเบียน
แปรผนัตรงกับขนาดของโรงงานอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นโรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลาง และมี
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โครงสร้างการบริหารท่ีไม่ซับซ้อนมาก จึงมีโอกาสสูงในการสร้างความต่อเน่ืองทางธุรกิจประเภท
เดียวกนั ดงันั้นบริษทั ฯ ควรใชป้ระโยชน์จากผลการศึกษาเพื่อด าเนินกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สอดคลอ้ง
กบักลุ่มเป้าหมายของบริษทั 
 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจดา้นการโฆษณาและดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
การสร้างความภกัดีในภาพรวม โดยการบริหารความสัมพันธ์กับลูกคา้มีอิทธิพลมากท่ีสุด โดยการ
บริการติดต่อผ่านระบบอีเมล์มีความส าคญัในระดบัมากสุด รองลงคือการติดต่อผ่านระบบโทรศพัท ์
ดงันั้นบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ควรให้ความส าคญักบัการติดต่อทั้งสองประเภท ส่วนการ
ติดต่อผ่านระบบเวบ็ไซด์ถึงแมว้า่จะมีความส าคญัเป็นอนัดบัสุดทา้ย บริษทั ฯ ควรพิจารณาด าเนินการ
อยา่งต่อเน่ืองเพราะเป็นช่องทางท่ีมีความสะดวก เสียค่าใชจ่้ายนอ้ย สร้างภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยั สามารถ
อา้งอิงได้ในส่ือสารแบบดิจิทลัให้กบับริษทั ซ่ึงถ้าด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพจะเป็นช่องทางท่ี
ส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอนาคตต่อไปเม่ือประเทศไทยกา้วเขา้สู่ไทยแลนด ์4.0   
 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จำกงำนวจิัย 
      5.3.1 ปัจจยัประเภทของโรงงานท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ใน
ภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น ประกอบดว้ย  สัญชาติ ประเภทโรงงาน และทุนจดทะเบียน เน่ืองจาก
ขอ้มูลส่วนใหญ่ในการวิเคราะห์เป็นช้ินส่วนยานยนต์และทุนจดทะเบียนส่วนใหญ่มีมูลค่าตั้งแต่ 51-
200 ลา้นบาท แสดงวา่เป็นโรงงานท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐานในระดบัสูง จึงสามารถสร้างความภกัดี
กบัลูกคา้ไดเ้น่ืองจากบริษทักิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ไดด้ าเนินธุรกิจเป็นระยะเวลายาวนานมีความ
คล่องตวัในการบริการเน่ืองจากมีเครือข่ายในการจดัหา Supply อย่างกวา้งขวางและสามารถสร้าง
ความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ประเภทโรงงานอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นจุดเด่นของบริษทัท่ีตอ้งรักษาไว ้
 5.3.2 ปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อการสร้างความ
ภกัดีในภาพรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ แสดงให้เห็นวา่บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ควรให้
ความส าคัญกับปัจจัยการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยี เช่น ช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารผา่นอีเมล ์เวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์เป็นตน้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการให้
สูงข้ึน ดว้ยการติดต่อแบบทนัเวลาทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ นอกจากนั้นควรพฒันาเวบ็ไซตข์องบริษทั กิจ
รุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ให้มีความทนัสมยั โดยใช้นวตักรรมใหม่ทางเทคโนโลยี เช่น Live Video, 
Virtual World, Crown Sourching และ Web Blogs เป็นตน้ 
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5.4  งำนวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนำคต  
 5.4.1 เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความ
จงรักภกัดีในกลุ่มลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ ส าหรับงานวิจยัในอนาคตควรจะท าการศึกษากลุ่ม
อุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เพื่อศึกษากลยุทธ์ธุรกิจด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกคา้ เพื่อสร้างความ
จงรักภกัดีและน าไปสู่รายไดแ้ละผลประกอบการท่ีย ัง่ยนื 
 5.4.2 ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
เขา้ถึงลูกคา้อยา่งรวดเร็ว เพื่อตอบสนองและสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั 
 5.4.3 การศึกษาในคร้ังต่อไปควรมีการเก็บข้อมูลโดยวิธีการอ่ืน ๆ เช่นการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารในส่วนงานท่ีเก่ียวกบัจดัซ้ือ เพื่อให้ทราบปัจจยัส าคญัท่ีผูบ้ริหารหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
การจดัซ้ือ เพื่อน ามาเป็นกลยทุธ์ในการบริหารเพื่อตอบสนองตามตอ้งการของลูกคา้ 
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บทที ่5 
สรุปผลกำรศึกษำ กำรอภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีในตลาดอุตสาหกรรม 
เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรม และปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการ
สร้างความภกัดีต่อ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั 
 

5.1  สรุปผลกำรวจิัย 
 การสรุปผลการศึกษาสามารถจ าแนกออกเป็น ส่วนดงัน้ี  
 ส่วนที ่1  กำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 ปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายกุารท างานระหวา่ง 26-30  ปี สถานภาพ
สมรส ต าแหน่งงานดา้นงานจดัซ้ือระดบัฝ่าย การศึกษาอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนระหวา่ง 25,001-35,000 บาท   
 ส่วนที ่2  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้ำนโรงงำนอุตสำหกรรม 
 ปัจจยัทางดา้นโรงงานอุตสาหกรรมพบวา่ในภาพรวมส่วนใหญ่เป็นโรงงานอุตสาหกรรม
สัญชาติญ่ีปุ่นคิดเป็นร้อยละ 93.5 มีทุนจดทะเบียน 101-200 ล้านบาท และประกอบกิจการในกลุ่ม
ช้ินส่วนยานยนต ์คิดเป็นร้อยละ 81.2  
 ส่วนที ่3  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยกลยุทธ์ธุรกจิ 
 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจพบว่าในภาพรวมมีระดับความส าคญัอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุด คือด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกค้า ในเร่ืองการบริการการติดต่อผ่าน
ระบบโทรศพัท ์การบริการติดต่อผา่นระบบอีเมล์ การบริหารจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของบริษทั 
และรองลงมา คือ ดา้นการโฆษณา ในเร่ืองการน าเสนอผลิตภณัฑ์ผา่นแคตตาล็อกของบริษทั เร่ืองการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ผ่านเวบ็ไซต์ เร่ืองการน าเสนอผลิตภณัฑ์ผ่านอินเตอร์เน็ต และเร่ืองท่ีส าคญัน้อย
ท่ีสุดคือเร่ืองการส าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นรายการโทรทศัน์        
 ส่วนที ่4  กำรวิเครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบักำรปัจจัยกำรสร้ำงควำมภักดี 
 ปัจจยัการสร้างความภกัดีพบว่า ในภาพรวมนั้นมีความส าคญัในระดบัมาก โดยด้านท่ีมี
ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ด้านความความเช่ือถือและไวใ้จ ในเร่ืองการบริการตามเง่ือนไขเวลาท่ี
ก าหนด เช่น การขอราคาสินคา้ การจดัส่งสินคา้และการบริการ รองลงมา คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ความสะดวกและรวดเร็วในการบริการ เช่น ช่องทางการติดต่อขอราคาสินคา้การจดัส่งสินคา้ ดา้นการ
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ลดทางเลือกและนิสัย ความรวดเร็วในการเจรจาต่อรองสินคา้และบริการ ดา้นผูกพนัและเช่ือมโยงกบั
อารมณ์ ความประทบัใจในการบริการ และดา้นสุดทา้ยท่ีส าคญันอ้ยท่ีสุด คือประวติัผูผ้ลิตสินคา้และ
ความยดืหยุน่ของระยะเวลาการวางบิล  
 ส่วนที ่5  กำรทดสอบสมมติฐำน 
 สมมติฐำนที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคล ผลของการศึกษาพบวา่ 
 เพศ มีผลต่อการสร้างความภักดีในด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกับอารมณ์ และด้านลด
ทางเลือกและนิสัย ส่วนอายุมีผลต่อการสร้างความภกัดีในดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้น
ลดทางเลือกและนิสัย และดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ 
 การศึกษามีผลต่อการสร้างความภกัดีในด้านลดทางเลือกและนิสัย และด้านประวติัของ
ผูผ้ลิตสินคา้ สถานภาพสมรส มีผลต่อการสร้างความภกัดี ด้านความพึงพอใจของลูกคา้ ด้านความ
เช่ือมัน่และไวว้างใจ ดา้นความผูกพนัและเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นการลดทางเลือกและนิสัย และดา้น
ประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ส่วนรายได้ มีผลต่อการสร้างความภกัดีด้านประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ส่วน
ต าแหน่งงาน มีผลต่อการสร้างความภกัดีในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
 สมมติฐำนที ่2 ปัจจยัดา้นโรงงานอุตสาหกรรมประกอบดว้ย สัญชาติ ประเภทโรงงาน และ
ทุนจดทะเบียนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีแตกต่างกนั ผลของการศึกษาพบว่าสัญชาติ
ของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
 ประเภทของโรงงานอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการสร้างความภกัดีในดา้นความพึง
พอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการลดทางเลือกและนิสัย และด้านประวติัของ
ผูผ้ลิตสินคา้ ทุนจดทะเบียน มีผลต่อการสร้างความภกัดีในด้านความพึงพอใจของลูกคา้ และด้าน
ความผกูพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ 
 สมมติฐำนที ่3 ปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจประกอบดว้ย การโฆษณา และการจดัการความสัมพนัธ์
กับลูกค้ามี อิทธิพลต่อการสร้างความภักดี ผลการศึกษาพบว่า การโฆษณา และการจัดการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ ในดา้นความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ ดา้นลดทางเลือกและ
นิสัย ดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ และดา้นภาพรวม  
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5.2  กำรอภิปรำยผลกำรวจิัย 
 ลูกคา้ของบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ส่วนใหญ่ เป็นโรงงานอุตสาหกรรมสัญชาติ
ญ่ีปุ่น ประเภทหรือลกัษณะของกิจการเป็นกิจการช้ินส่วนอุตสาหกรรมด้านยานยนต์ โดยมีทุนจด
ทะเบียนตั้งแต่ 101-200 ลา้นบาท ซ่ึงเป็นกิจการระดบักลางซ่ึงการติดต่อธุรกิจสามารถเขา้ถึงไดง่้าย มี
ความสะดวก และมีความคล่องตวัในการเขา้ด าเนินการ ในการเจรจาธุรกิจมีขั้นตอนการพิจารณาไม่
ซับซ้อน บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากัด ควรใช้ประโยชน์จากผลการวิจยัในการพิจารณาเพื่อ
ด าเนินการในการขยายธุรกิจ 
 ผลการศึกษาพบว่าปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจดา้นการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และดา้นการ
โฆษณามีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีความส าคญัเป็นอนัดบั
หน่ึง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ ณัฐพงษ์ พุ่มน้อย (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีในตราสินคา้เส้ือซิกเซนส์ ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมี
ผลต่อการตดัสินในซ้ือซิกเซนส์  
 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรสและรายได ้มี
ผลต่อการสร้างความภกัดีดา้นประวติัของผูผ้ลิตสินคา้ ดงันั้นบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ควร
ให้ความส าคญัเก่ียวกบัประวติัของผลิตสินคา้เน่ืองจากเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อการสร้างความภกัดี
ของลูกคา้ต่อบริษทั 
 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นสัญชาติมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนัใน
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ เน่ืองจากโรงงานท่ีประกอบกิจการประเภทช้ินส่วนยานยนตส่์วนใหญ่
เป็นโรงงานสัญชาติญ่ีปุ่น และญ่ีปุ่นเป็นชาติท่ีมีระเบียบวินัยสูง มีวฒันธรรมในการท าธุรกิจท่ีให้
ความส าคญัสูงด้านความจงรักภกัดี ดงันั้นบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ควรด าเนินธุรกิจให้
สอดคล้องกบัวฒันธรรม เพื่อเก็บรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไว ้เพื่อสร้างช่ือเสียง และความต่อเน่ืองในการ
ด าเนินธุรกิจให้กบับริษทัฯ นอกจากนั้นยงัเป็นแนวทางในการเปิดตลาดใหม่ หรือสินคา้ประเภทอ่ืน ๆ 
ต่อไป 
 ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมด้านประเภทโรงงานมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกค้า
แตกต่างกนัในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการลดทางเลือกและ
นิสัย และดา้นประวติัผูผ้ลิตสินคา้ นอกจากนั้นผลการศึกษาส่วนใหญ่อยูป่ระเภทช้ินส่วนอุตสาหกรรม
ยานยนต ์ปัจจยัโรงงานอุตสาหกรรมดา้นทุนจดทะเบียนมีผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้แตกต่างกนั
ในด้านความพึงพอใจของลูกคา้ และด้านความผูกพนัเช่ือมโยงกบัอารมณ์ เน่ืองจากทุนจดทะเบียน
แปรผนัตรงกับขนาดของโรงงานอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นโรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลาง และมี
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โครงสร้างการบริหารท่ีไม่ซับซ้อนมาก จึงมีโอกาสสูงในการสร้างความต่อเน่ืองทางธุรกิจประเภท
เดียวกนั ดงันั้นบริษทั ฯ ควรใชป้ระโยชน์จากผลการศึกษาเพื่อด าเนินกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สอดคลอ้ง
กบักลุ่มเป้าหมายของบริษทั 
 ปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจดา้นการโฆษณาและดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อ
การสร้างความภกัดีในภาพรวม โดยการบริหารความสัมพันธ์กับลูกคา้มีอิทธิพลมากท่ีสุด โดยการ
บริการติดต่อผ่านระบบอีเมล์มีความส าคญัในระดบัมากสุด รองลงคือการติดต่อผ่านระบบโทรศพัท ์
ดงันั้นบริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ควรให้ความส าคญักบัการติดต่อทั้งสองประเภท ส่วนการ
ติดต่อผ่านระบบเวบ็ไซด์ถึงแมว้า่จะมีความส าคญัเป็นอนัดบัสุดทา้ย บริษทั ฯ ควรพิจารณาด าเนินการ
อยา่งต่อเน่ืองเพราะเป็นช่องทางท่ีมีความสะดวก เสียค่าใชจ่้ายนอ้ย สร้างภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยั สามารถ
อา้งอิงได้ในส่ือสารแบบดิจิทลัให้กบับริษทั ซ่ึงถ้าด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพจะเป็นช่องทางท่ี
ส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอนาคตต่อไปเม่ือประเทศไทยกา้วเขา้สู่ไทยแลนด ์4.0   
 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จำกงำนวจิัย 
      5.3.1 ปัจจยัประเภทของโรงงานท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้ใน
ภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น ประกอบดว้ย  สัญชาติ ประเภทโรงงาน และทุนจดทะเบียน เน่ืองจาก
ขอ้มูลส่วนใหญ่ในการวิเคราะห์เป็นช้ินส่วนยานยนต์และทุนจดทะเบียนส่วนใหญ่มีมูลค่าตั้งแต่ 51-
200 ลา้นบาท แสดงวา่เป็นโรงงานท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐานในระดบัสูง จึงสามารถสร้างความภกัดี
กบัลูกคา้ไดเ้น่ืองจากบริษทักิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั ไดด้ าเนินธุรกิจเป็นระยะเวลายาวนานมีความ
คล่องตวัในการบริการเน่ืองจากมีเครือข่ายในการจดัหา Supply อย่างกวา้งขวางและสามารถสร้าง
ความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ประเภทโรงงานอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นจุดเด่นของบริษทัท่ีตอ้งรักษาไว ้
 5.3.2 ปัจจยักลยทุธ์ธุรกิจดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพลต่อการสร้างความ
ภกัดีในภาพรวมอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ แสดงให้เห็นวา่บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ควรให้
ความส าคัญกับปัจจัยการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยใช้เทคโนโลยี เช่น ช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารผา่นอีเมล ์เวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์เป็นตน้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการให้
สูงข้ึน ดว้ยการติดต่อแบบทนัเวลาทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ นอกจากนั้นควรพฒันาเวบ็ไซตข์องบริษทั กิจ
รุ่งโรจน์ ซัพพลาย จ ากดั ให้มีความทนัสมยั โดยใช้นวตักรรมใหม่ทางเทคโนโลยี เช่น Live Video, 
Virtual World, Crown Sourching และ Web Blogs เป็นตน้ 
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5.4  งำนวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนำคต  
 5.4.1 เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความ
จงรักภกัดีในกลุ่มลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ ส าหรับงานวิจยัในอนาคตควรจะท าการศึกษากลุ่ม
อุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เพื่อศึกษากลยุทธ์ธุรกิจด้านการจดัการความสัมพนัธ์กับลูกคา้ เพื่อสร้างความ
จงรักภกัดีและน าไปสู่รายไดแ้ละผลประกอบการท่ีย ัง่ยนื 
 5.4.2 ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใช้ส่ือสังคมออนไลน์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
เขา้ถึงลูกคา้อยา่งรวดเร็ว เพื่อตอบสนองและสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั 
 5.4.3 การศึกษาในคร้ังต่อไปควรมีการเก็บข้อมูลโดยวิธีการอ่ืน ๆ เช่นการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารในส่วนงานท่ีเก่ียวกบัจดัซ้ือ เพื่อให้ทราบปัจจยัส าคญัท่ีผูบ้ริหารหรือผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
การจดัซ้ือ เพื่อน ามาเป็นกลยทุธ์ในการบริหารเพื่อตอบสนองตามตอ้งการของลูกคา้ 
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แบบสอบถำมเพ่ือกำรวจัิย 
เร่ือง ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรสร้ำงควำมภักดีในตลำดอุตสำหกรรม  

บริษัท กจิรุ่งโรจน์ ซัพพลำย จ ำกดั  
ของลูกค้ำในเขตกรุงเทพมหำนคร ปริมณฑลและเขตนิคมอุตสำหกรรมทั้ง 12  แห่ง 
         แบบสอบถำมฉบับนีเ้ป็นส่วนหน่ึงของกำรค้นคว้ำแบบอสิระของนักศึกษำปริญญำโท  
                  หลกัสูตรปริญญำบริหำรธุรกจิมหำบัณฑิต มหำวทิยำลยัเทคโนโลยรีำชมงคลธัญบุรี  
                       ข้อมูลของท่ำนจะเป็นประโยชน์ในกำรค้นคว้ำแบบอสิระคร้ังนีเ้ป็นอย่ำงยิง่ 
 ผูว้ิจยัขอความกรุณาท่านช่วยตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความเห็นของท่านและ
ขอขอบคุณ มา ณ โอกาสน้ี 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 5 ตอน 
 ตอนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2 ค าถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัประเภทของโรงงานอุตสาหกรรม  
           ตอนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยักลยุทธ์ธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความจงรักภกัดีในตลาด
อุตสาหกรรม บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั  
            ตอนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความจงรักภกัดี บริษทั กิจรุ่งโรจน์  
ซพัพลาย จ ากดั       
            ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นต่อ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงใน  ใหส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 
1. เพศ  
  1. ชาย     2. หญิง 
2.อาย ุ 
  1.ต ่ากวา่ 25 ปี    2. 26 - 30 ปี 
   3. 31 - 35 ปี       4. 36-40 ปี  
             5. 41 - 46 ปีข้ึนไป                                                      
3. ระดบัการศึกษา   
  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
  3. ปริญญาโทหรือสูงกวา่ปริญญาโท 
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4. สถานภาพ  
  1. โสด       2. สมรส 
  3. หยา่ร้าง/หมา้ย      4. แยกกนัอยู ่
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
  1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท     2. 15,001 - 25,000 บาท 
  3. 25,001 - 35,000 บาท     4. 35,001 - 45,000 บาท 
             5. 45,001 - 50,000 บาท     6. 50,001 บาท ข้ึนไป 
6. ระดบัสายงาน (ต าแหน่งงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัจดัซ้ือ)   
  1. ระดบัผูใ้ชง้าน (Requester)    2. เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบัฝ่าย 
  3. เจา้หนา้ท่ีจดัซ้ือระดบับริษทั 
ตอนท่ี 2  ขอ้มูลทัว่ไปของประเภทโรงงานอุตสาหกรรม 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ใหส้อดคลอ้งกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 
7. สัญชาติของประเภทโรงงาน  
  1. ญ่ีปุ่น                  2. ไตห้วนั 
  3. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………..  
8. ประเภทโรงงาน  
  1. ช้ินส่วนยานยนต ์    2. ประเภทอาหารส าเร็จรูป 
  3. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………. 
9. ทุนจดทะเบียน  
  1. นอ้ยกวา่ 50 ลา้นบาท               2. 51-100 ลา้นบาท 
  3. 101-200  ลา้นบาท          4. 201-300 ลา้นบาท 
            5. มากกวา่ 300  ลา้นบาทข้ึนไป 
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ตอนที ่3  ข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจัยกลยุทธ์ธุรกจิทีม่ีอิทธิพลต่อกำรสร้ำงควำมจงรักภักดี  บริษัท กจิรุ่งโรจน์ 
ซัพพลำย จ ำกดั  
กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงใน   ท่ีตรงกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยักลยุทธ์
ธุรกิจ 
มากท่ีสุด = 5      มาก = 4 ปานกลาง = 3     นอ้ย  = 2  นอ้ยท่ีสุด = 1  

ปัจจัยกลยุทธ์ธุรกจิ 
 

ระดบัความส าคญั 
5 4 3 2 1 

กำรโฆษณำ (ADVERTISING)       
10. การน าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นรายการโทรทศัน์  
 มีความส าคญัในระดบัใด 

     

11. การน าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นอินเตอร์เน็ต  
มีความส าคญัในระดบัใด 

     

12. การน าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นเวบ็ไซด์ 
ของบริษทั มีความส าคญัในระดบัใด 

     

13.การน าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นแคตตาล็อกของบริษทั  
(ผา่นหน่วยการขาย) มีความส าคญัในระดบัใด 

     

กำรจัดกำรควำมสัมพนัธ์กบัลูกค้ำ (CRM) 

14.การบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ของบริษทั มีความส าคญัในระดบัใด 

     

15.การบริการติดต่อผา่นระบบเวบ็ไซด ์  
มีความส าคญัในระดบัใด 

     

16.การบริการติดต่อผา่นระบบอีเมล ์  
มีความส าคญัในระดบัใด 

     

17.การบริการติดต่อผา่นระบบโทรศพัท ์ 
มีความส าคญัในระดบัใด 
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ตอนที ่4  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อกำรสร้ำงควำมจงรักภักดี บริษัท กจิรุ่งโรจน์ ซัพพลำย 
จ ำกดั  
กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน    ท่ีตรงกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างความจงรักภกัดี  
มากท่ีสุด = 5      มาก = 4 ปานกลาง = 3     นอ้ย  = 2  นอ้ยท่ีสุด = 1  

ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้ำนควำมพงึพอใจของลูกค้ำ      
18. ระบบการติดต่อประสานงานกบับริษทั เช่น  
ช่องทางการติดต่อ ขอราคาสินคา้ และการจดัส่งสินคา้   
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

19. อธัยาศยัของพนกังานในการติดต่อประสานงาน  
เช่น ความสุภาพ ความเป็นมิตรและพร้อมใหบ้ริการ   
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

20.ความสะดวกและรวดเร็วในการบริการ เช่น  
ช่องทางการติดต่อ ขอราคาสินคา้ และการจดัส่งสินคา้   
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

ปัจจัยด้ำนควำมเช่ือถือและไว้วำงใจ 

21. การบริการตามเง่ือนไขเวลาท่ีก าหนด เช่น  
การขอราคาสินคา้ การจดัส่งสินคา้และการบริการ  
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

22. การใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบัสินคา้
ไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้งชดัเจนมีความส าคญั 
ในระดบัใด 

     

23. การใหก้ารบริการหลงัการขาย เช่นการประกนั
คุณภาพของสินคา้และการซ่อมบ ารุง  
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ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ ระดบัความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้ำนควำมผูกพนัเช่ือมโยงกบัอำรมณ์      
24. การติดต่ออยา่งสม ่าเสมอในเวลาท่ีเหมาะสม  
มีความส าคญัในระดบัใด 

     

25. ความประทบัใจในการบริการ  
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

26. ความเช่ือมัน่ในคุณภาพของสินคา้  
มีความส าคญัในระดบัใด 

     

27. ความไวว้างใจเก่ียวกบัราคาของสินคา้  
มีความส าคญัในระดบัใด 

     

ปัจจัยด้ำนลดทำงเลือกและนิสัย 

28.ความหลากหลายของสินคา้และบริการ  
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

29.ความสะดวกรวดเร็วในการเจรจาต่อรองสินคา้ 
และบริการ มีความส าคญัในระดบัใด    

     

30.สินคา้มีคุณภาพมาตรฐานตามเง่ือนไขท่ีก าหนด  
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

ปัจจัยด้ำนประวตัิของผู้ผลติสินค้ำ 

31. ความยดืหยุน่ของระยะเวลาในการวางบิล  
มีความส าคญัในระดบัใด    

     

32. ประวติัการท าธุรกรรมและภาพลกัษณ์ 
ของบริษทั มีความส าคญัในระดบัใด    

     

33. ความมัน่ใจในการแนะน าใหเ้กิดธุรกิจต่อเน่ือง 
เช่น แนะน าใหบ้ริษทัอ่ืน ๆ  มีความส าคญัในระดบัใด    
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ตอนที ่5 ข้อเสนอแนะและควำมคิดเห็นปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อควำมจงรักภักดีต่อบริษัท กิจรุ่งโรจน์  
ซัพพลำย จ ำกดั ตามความคิดเห็นของท่านและขอ้เสนอแนะแก่ บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั คือ  
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัผิู้เขยีน 
  

ช่ือ - สกุล                            นายปรีชา  แสนเมืองสวา่งศรี 
ทีอ่ยู่                                    69/230 ม. 4 ถ.ร่วมพฒันา แขวงล าตอ้ยต่ิง เขตหนองจอก           
                                            กรุงเทพมหานคร 10530  
กำรศึกษำ                 ปริญญาตรี คณะรัฐสาสตร์ สาขาการปกครอง  
                                         มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
ประสบกำรณ์กำรท ำงำน 2535-2556 บริษทั ไทยฮอนดา้ เมนูเฟคเจอร่ิง จ ากดั 
                                       2557- ปัจจุบนั บริษทั กิจรุ่งโรจน์ ซพัพลาย จ ากดั และ 
                                      บริษทั แฟคทอร่ี เมท จ ากดั 
เบอร์โทรศัพท์ 084-755-2597 
อเีมล์                                krrs.preecha@gmail.com  
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