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บทคัดย่อ 

 
 การคน้ควา้อสิระนี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความ

จงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้ บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  และเพือ่
เปรยีบเทยีบระดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของลูกคา้ทีเ่คยใชบ้รกิารหรอืเคยซือ้สนิคา้
กบับรษิทัฯ  โดยุณภาพการบรกิาร  จ าแนกไดด้งันี้ ดา้นรปูลกัษณ์ ดา้นความน่าเชือ่ถอืและความ
ไวใ้จ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นความมัน่ใจ และดา้การเอาใจใส่  มกีารสุม่ตวัอยา่งแบบกลุ่ม 
(Cluster Sampling) โดยจะมกีารแบ่งกลุ่มจากฐานขอ้มลูลกูคา้ทีม่อียูใ่หม้กีารแบ่งกลุ่มตวัอยา่ง
ตามภูมภิาค  แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) โดยเลอืกจากลกูคา้ทีท่ าการสัง่ซือ้เขา้มา ณ 
เวลานัน้ๆ  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ไดแ้ก่ แบบสอบถาม จ านวน 345 ชุด แลวิ
เคราะขอ้มลูโดยคา่ความถี ่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการทดสอบ 
Independent sample t-test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการเปรยีบเทยีบ
เชงิซอ้น  ผลการศกึษาพบวา่  ลกูคา้สว่นใหญ่เป็นเพศชาย  มอีาย ุ 41-59 ปี  จบในระดบั
การศกึษาปรญิญาตร ี มตี าแหน่งงานงานประเภทอื่นๆ (ไดแ้ก่ การตลาด คา้ขาย เจา้ของกจิการ 
ฝ่ายขาย ผูช้ว่ยเซลล ์พนกังานขบัสง่สนิคา้ วศิวกร และบุคคลทัว่ไป)  และมอีตัรารายได ้15,000-
25,000 บาท  ความคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของลกูคา้พบวา่ ดา้นทีม่คีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุ คอื 
ดา้นการตอบสนอง  สว่นคดิเหน็ต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้พบวา่ ดา้นทีม่ี
คา่เฉลีย่สงูทีส่ดุ คอื ดา้นการมสีว่นรว่มในการปกป้อง 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  ลกูคา้มคีวามคดิเหน็ในดา้นรปูลกัษณ์และดา้นความ
มัน่ใจทีต่่างกนั  สง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้ของบรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอร์
เนชัน่แนล จ ากดัแตกต่างกนั  สว่นดา้นความน่าเชือ่ถอื  ดา้นการตอบสนองลกูคา้  และดา้นการ
ใจไม่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้ 
 
ค าส าคญั: คณุภาพการบรกิาร  ความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้  ลกูคา้   



ABSTRACT 

 
The independent study was aimed to study service quality effect to brand loyalty 

of customer, AMS International Company Limited and to compare the opinion’ s level of 
service quality of customer who bought the products from this company. The service 
quality composed of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. There 
are cluster sampling and accidental sampling which choose a sample from customer who 
purchased at that time. There are instruments for record and analyze data consisted of 
345 questionnaires, frequency, percentage, mean, standard deviation, Independent 
sample t-test, One-way ANOVA, and Fisher’s Least Significant Difference (LSD). 

The study indicated that the most customer were male, 41-59 years old, graduated 
with Bachelor’s degree, working in other position (as marketing, commerce, owner 
business, sales, sales assistant, delivery staff, engineer, and general public) and income 
rate 15,000-25,000 Baht.  

The opinion of service quality of customer indicated that the responsiveness in 
overall at the highest level. Then the opinion of loyalty of customer indicated that the 
share of wallet in overall at the highest level. 
The hypothesis testing was tangibles and assurance fitness with loyalty of customer, AMS 
International Company Limited but reliability, responsiveness and empathy were not 
fitness with loyalty of customer. 
 
Keywords: service quality, brand loyalty, and customer 
 

 

 

 

 

 

 



บทน า 

 

ความส าคญัและความเป็นมาของปัญหา 

ในสภาพแวดลอ้มของเศรษฐกจิปัจจุบนันี้ เศรษฐกจิของโลกโดยส่วนใหญ่แลว้มกีารท า

การคา้กนัอยา่งเสร ี โดยอยู่ภายใตก้ฎเกณฑห์รอืขอ้ปฏบิตัทิีไ่ดร้่วมก าหนดเอาไว ้ เพือ่ใชใ้นการ

ยดึเป็นหลกัใหแ้ต่ละประเทศได้น าไปใชป้ฏบิตัติามใหเ้กดิความเสมอภาคและเท่าเทยีมต่อกนั  

เมือ่สภาพแวดลอ้มทีม่กีารเปิดกวา้งมากยิง่ขึน้  สง่ผลใหห้ลายๆ พืน้ทีส่ามารถเขา้ถอืหรอืจบัตอ้ง

สนิคา้ทีอ่ยู่ต่างประเทศไดง้่ายเช่นกนั  ทัง้นี้เมื่อสงัคมไดเ้ขา้สู่ยุคโลกาภวิตัน์  ซึ่งเป็นยุคทีม่กีาร

สื่อสารและเทคโนโลยีต่าง ๆ มีการพัฒนาขึ้น  ท าให้เกิดความก้าวหน้า ทันสมัยในการ

ติดต่อสื่อสารจากซีกโลกหนึ่งไปยงัอีกซีกโลกหนึ่งขึ้นอย่างรวดเร็ว  ผู้ประกอบการทัง้ในและ

ต่างประเทศมกีารคดิรเิริม่สรา้งแบรนดส์นิคา้ใหม่อย่างมากมาย  สนิคา้แบรนดใ์หม่ๆ ทีเ่กดิขึน้นี้  

เขา้มามผีลกระทบต่อสนิคา้ประเภทเดยีวกนัเป็นอย่างมาก  เพราะไดเ้ขา้มาแบ่ง Market Share 

ของตลาดที่มอียู่เดมิออกไป จากการเขา้สู่ยุคโลกาภวิตัน์นัน้  บรษิทัต่าง ๆ ที่ได้รบัผลกระทบ

จากเศรษฐกจิ ไดม้องเหน็วา่มกีารแขง็ขนัเรือ่งแบรนดส์นิคา้และการบรกิารทีเ่ป็นประเดน็ส าคญั   

ดว้ยเหตุนี้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  ผูน้ าเขา้และจ าหน่ายผลติภณัฑ์

บ ารุงรกัษาทางอุตสาหกรรม รถยนตแ์ละเครื่องจกัรกลทัว่ไป ภายใตแ้บรนด ์CRC จงึไดเ้ลง็เหน็

ถงึปัญหาทีเ่กดิขึน้ในปัจจุบนันี้ว่ามหีลายปัจจยัทีก่่อใหเ้กดิปัญหา  ทัง้เรื่องสนิคา้และการบรกิาร  

เช่น  ผูอุ้ปโภคทีเ่คยซื้อสนิคา้สนิคา้และบรกิารจากแบรนด์เดมิ  กลบัไปซื้อสนิค้าและบรกิารใน

แบรนด์ใหม่ ๆ แทน ส่งผลให้สนิค้าแบรนด์เดิมที่มีอยู่ในท้องตลาดได้ประสบทัง้ปัญหาเรื่อง

ยอดขายที่ลดลงและกลุ่มลูกคา้เก่าที่หายไป  ซึ่งปัญหายอดขายที่ลดน้อยลงของบรษิทั เอเอม็

เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั นัน้คอื ยอดขายโดยเฉลีย่ของปี 2560-2561 มกีารเตบิโตเพิม่ขึน้

ประมาณ  3  ลา้นบาท  ซึ่งลดลงมาจากปี 2558-2559 ทีม่กีารเตบิโตของยอดขายอยู่ที ่7 ลา้น

บาท (ทีม่า:ขอ้มลูยอดขายบรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั ปี 2561)   

ดงันัน้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  จงึไดเ้ลง็เหน็ถงึความส าคญัของแบ

รนดส์นิคา้และการบรกิารจากเหตุผลขา้งตน้  จงึไดเ้ริม่มกีารสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ตี่อองคก์ร  โดย

การพฒันาและเพิม่กลยุทธ์ที่จะช่วยสนับสนุนในการรกัษาฐานลูกค้าเก่าให้ยงัคงอยู่  แล้วเพิม่

ลูกค้าใหม่ให้เกิดความสนใจในแบรนด์สินค้ามากยิ่งขึ้น พร้อมทัง้ได้มีการพิจารณาและให้



ความส าคญัในเรื่องคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้  เพื่อใชใ้นการ

ปรบัปรุงและพฒันาใหส้นิคา้เป็นทีรู่จ้กัและตอ้งการของลกูคา้ต่อไป 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั 

          2. เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล 

จ ากดั 

          3. เพือ่ศกึษาระดบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอร์

เนชัน่แนลจ ากดั 

          4. เพือ่เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอร์

เนชัน่แนล จ ากดั   โดยจ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 

          5. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ของลูกคา้บรษิทั  

เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั 

 

สมมติฐานของการวิจยั 

1). ลกูคา้ของบรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดัทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนั  

มคีวามจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้แตกต่างกนั 

2).คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้ของบรษิทั เอเอม็

เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตดา้นเนื้อหา  



ตวัแปรตน้  ไดแ้ก่  คุณภาพการใหบ้รกิารต่อลกูคา้  ตามแนวคดิของพาราซูรามาน 

ไซแธมลแ์ละเบอรี ่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988 อา้งองิใน วชัราพร  จนัทรส์วุรรณ

, 2555)  ประกอบดว้ย  5  ตวัแปร คอื  

1). ดา้นรปูลกัษณ์ 

    2). ดา้นความน่าเชือ่ถอืและความไวว้างใจ 

    3). ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 

    4). ดา้นความมัน่ใจ 

   5). ดา้นการเอาใจใส ่

ตวัแปรตาม  ไดแ้ก่  ความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้  และแนวคดิความจงรกัภกัดขีองเบอ

เดอวั เลจและไบรอนั (Bourdeau, Leigh Brian, 2005 อา้งองิใน  ธรีพงษ์  เทีย่งสมพงษ์, 2551)  

ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คอื 

1). การแสดงตวั 

   2). การไตรต่รองเป็นพเิศษ 

    3). การเป็นผูส้นบัสนุนหรอืค าบอกเล่า 

    4). ความหนกัแน่นในสิง่ทีช่อบ 

    5). การมสีว่นรว่มในการปกป้อง 

ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   

ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ไดแ้ก่ 

1). ผูใ้ชส้นิคา้ทัว่ไปทัง้ทีเ่ป็นลกูคา้รายปลกีและลูกคา้รายใหญ่  

2). จากจ านวนลกูคา้โดยเฉลีย่ต่อปี มจี านวน 2,483 บรษิทั (ทีม่า:ขอ้มลูจากฐานขอ้มลู

ลกูคา้โดยเฉลีย่ปี ณ วนัที ่30 สงิหาคม 2562)   

 กลุ่มตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี่จ านวน 345 คน  ไดจ้ากการค านวณโดยใชส้ตูรทาโร่ ยา

มาเน่  (Taro  Yamane, 1973)       



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

พาราซูรามาน ไซแธมล์ และเบอรี่ (Parasuraman Zeithaml and Berry, 1988)  ได้ให้

นิยามความหมายด้านความคดิของคุณภาพการบรกิารไว ้เพื่อใช้ในการวดัระดบัการรบัรูข้อง

ลูกคา้จากการได้รบัการบรกิาร (SERVQUAL)  โดยได้มกีารท าวจิยัขึน้มาเป็นเชงิปรมิาณแล้ว

พฒันาเครื่องมอืการวดัส าหรบัการใชว้ดัคุณภาพการบรกิาร  ซึ่งสามารถจ าแนกได้ออกเป็น 5 

ดา้น  คอื ดา้นรปูลกัษณ์  ดา้นความน่าเชือ่ถอืและความไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้น

ความมัน่ใจ ดา้นการใจใส ่  

เบอเดอัว  เลจและไบรอัน  (Bourdeau Leigh & Brian, 2005)  ได้ ให้กล่ าวไว้ว่ า

องค์ประกอบความจงรกัภกัดทีี่จะส่งผลประโยชน์ให้เกดิยอดขายที่น่าพงึพอใจตลอดจนสร้าง

ความส าเรจ็ใหก้บัองคก์รในหลากหลายดา้นนัน้  มแีบ่งองคป์ระกอบทีแ่บ่งไดเ้ป็น 2 ปัจจยัหลกั 

ๆ ทีส่ าคญั  ปัจจยัแรกคอื ความจงรกัภกัดเีชงิทศันะคต ิและปัจจยัทีส่องคอื ความจงรกัภกัดเีชงิ

พฤตกิรรม  โมเดลความจงรกัภกัดเีชงิพฤตกิรรมของเบอเดอวัมสีว่นประกอบเป็นเชงิผลได ้ดงันี้  

การแสดงตวั  การไตร่ตรองเป็นพเิศษ  การเป็นผูส้นบัสนุนหรอืค าบอกเล่า ความหนกัแน่นในสิง่

ทีช่อบและการมสีว่นรว่มในการปกป้อง  

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 

กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ค านวณสตูรตวัอย่างโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ มี

จ านวน 345 ราย  ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างจะใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม และการสุ่มตวัอย่างแบบ

บงัเอญิ   เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้  ผูว้จิยัไดใ้ชเ้ครื่องมอืเป็นแบบสอบถาม  แลว้ท าการ

การเกบ็รวบรวมขอ้มลูเป็นขอ้มลูแบบชัน้ภูม ิพรอ้มทัง้ได้ใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิในการ

วเิคราะหข์อ้มลูและน าเสนอค่าสถติติ่าง ๆ เพือ่พาความสมัพนัธข์องทัง้สองตวัแปร 

 

 
 



สรปุผลการศึกษา 

 
 
ในการศกึษาครัง้นี้  ผูว้จิยัไดต้ัง้สมมตฐิานของการวจิยัเพือ่ศกึษาวา่  คุณภาพการ

บรกิารทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล 
จ ากดั   ผลการวเิคราะหข์อ้มลูและทดสอบสมมตฐิาน  ไดผ้ลดงัตารางที ่4.19 
ตารางที ่4.20  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชงิพหุคณูของตวัแปร
โดยรวมของคุณภาพการบรกิารต่อความจงรกัภกัดตีราสนิคา้ของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส 
อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ตารางที ่4.20 แสดงว่าตวัแปรตน้ คุณภาพการบรกิารขององคก์าร อธบิายความผนัแปร
ของความจงรกัภกัดขีองลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั ได้ในระดบัสงู โดยมคีา่
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคณูเป็น 0.772  (R2 = .283 )  

เ มือ่พจิารณาความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้ในแต่ละตวักบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ 
พบวา่ตวัแปรตน้ ดา้นรปูลกัษณ์ และดา้นความมัน่ใจมคีา่ Sig คอื 0.000  ซึง่น้อยกวา่ระดบั
นยัส าคญัทางสถติทิี ่ 0.05  แสดงใหเ้หน็วา่ดา้นรปูลกัษณ์ และดา้นความมัน่ใจสง่ผลต่อความ
จงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้  อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ส าหรบัตวัแปรดา้นอื่น ๆ  ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเชือ่ถอื  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  
และดา้นการใจ มคีา่ Sig มากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แสดงใหเ้หน็วา่ดา้นความ
น่าเชือ่ถอื  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  และดา้นการใสใ่จไมส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้
ของลกูคา้ อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยไดส้มการพยากรณ์ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส 
อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  ไดด้งันี้ 

 ก าหนด  X1  =  ดา้นรปูลกัษณ์ 

       X2 =  ดา้นความน่าเชือ่ถอืและความไวใ้จ 

   X3 = ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 

   X4 = ดา้นความมัน่ใจ 

   X5 =  ดา้นการเอาใจใส ่



   Y = ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั   

 สมการพยากรณ์ภาพรวมความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้  

Y =  0.952 + (0.259)(X1) + 0.361(X4)  

               R2  = 0.772   adj R2   = 0.590 

จากการทดสอบการพยากรณ์เพือ่ประมาณคา่ความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ โดยวธิ ี
ENTER (Enter Method)  ผลการทดสอบการพยากรณ์ไดผ้ลดงันี้ 

ถา้ดา้นรปูลกัษณ์เพิม่ขึน้ 1 หน่วย  จะสง่ผลต่อความจงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ 0.259  

ถา้ดา้นความมัน่ใจเพิม่ขึน้ 1 หน่วย  จะสง่ผลต่อความจงรกัภกัดเีพิม่ขึน้ 0.361 

แสดงใหเ้หน็วา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารสง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของ
ลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  โดย
ปัจจยัดา้นความมัน่ใจสง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้มากกวา่ปัจจยัดา้นรปูลกัษณ์  
เน่ืองจากกวา่ปัจจยัดา้นความมัน่ใจ  มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (Beta) คอื 0.440   
และดา้นดา้นรปูลกัษณ์  มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (Beta) คอื 0.293    

 

อภิปรายผลการวิจยั 

ผลการศกึษาเรือ่งคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้ 

บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั สามารถอภปิรายผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ได้

ดงันี้  

 5.2.1 เพือ่เปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลูกคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอร์

เนชัน่แนล จ ากดั  ซึง่จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล  พบวา่  ลกูคา้ บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่

แนล จ ากดัทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลในดา้นเพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  ต าแหน่งงาน  และรายได ้ 

ต่างกนั  มรีะดบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ไม่แตกต่างกนั  ซึง่จากการศกึษาครัง้นี้จะไป

สอดคลอ้งกบัระดบัความถีใ่นการสัง่ซือ้สนิคา้จากลกูคา้ในทุกชอ่งทางของบรษิทัฯ ทีพ่บวา่มี

ระดบัความถีห่รอืความสม ่าเสมอในการสัง่ซือ้สนิคา้นัน้สามารถปรากฏขึน้ไดจ้ากกลุ่มลกูคา้ใน

ทุก ๆ กลุ่ม  ไม่ไดม้กีารเฉพาะเจาะจงไปยงัลกูคา้กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งวา่มกีารสัง่ซือ้สิน้คา้บ่อยครัง้

กวา่ลกูคา้กลุ่มอื่นๆ เพราะความสม ่าเสมอในการกลบัมาซือ้สนิคา้นัน้ตอ้งเกดิขึน้จากมุมมองทีด่ี



ต่อสนิคา้ในทางบวกก่อน แลว้จะเกดิมากลบัมาซือ้สนิคา้ไดอ้ย่างสม ่าเสมอ  ซึง่สอดคลอ้งกบั

ทฤษฎขีองแอสเซลิ  (Assael, 1995) ทีก่ล่าววา่ ผลลพัธจ์ะเกดิขึน้เมือ่ลกูคา้เขา้รบับรกิารหรอืการ

ซือ้สนิคา้แลว้มทีศันะคตใินดา้นบวกต่อสนิคา้รายการนัน้  ท าใหเ้กดิความรูส้กึพงึพอใจและ

ตอ้งการกลบัมาซือ้สนิคา้ชนิดนัน้ซ ้าอกี  ดงันัน้ระดบัความคดิเหน็ความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้

ของลกูคา้ บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  จงึไม่แตกต่างกนั  จากปัจจยัสว่นบุคคลที่

ต่างกนัพรอ้มทัง้ไดส้อดคลอ้งกบัทฤษฎขีองจาคอบ ีและเชสทน์ทั (Jacoby & Chestnut, 1978) ที่

กล่าวไวว้า่ การทีใ่นแต่ละองคก์รจะระสบความส าเรจ็ไดน้ัน้ จะตอ้งค านึงถงึสดัสว่นหรอืจ านวน

ของลกูคา้ทีก่ลบัมมาซือ้สนิคา้หรอืบรกิารเป็นจ านวนเทา่ใด  แลว้มกีารกลบัมาซือ้บ่อยแค่ไหน  

เพราะเหตุผลขอ้นี้จะเชือ่มโยงกบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลูกคา้ซึง่มคีวามส าคญักบั

องคก์รเป็นอย่างมาก 

5.2.2 ผลการทดสอบสมมตฐิานคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดใีนตรา

สนิคา้ของลกูคา้บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั  ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ 

คุณภาพการบรกิารดา้นรปูลกัษณ์  และดา้นความมัน่ใจสง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้

ของลกูคา้  ดา้นรปูลกัษณ์และดา้นความมัน่ใจสง่ผลต่อความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ของลกูคา้

บรษิทั เอเอม็เอส อนิเตอรเ์นชัน่แนล จ ากดั    ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองพาราซูรามาน ไซแธมล ์

และเบอรี ่(Parasuraman Zeithaml and Berry, 1990) ทีอ่ธบิายวา่  ดา้นรปูลกัษณ์ซึง่เป็นสิง่ที่

อยูร่อบ ๆ ตวัเราทีส่ามารถมองเหน็ได ้  จะตอ้งมปีระสทิธผิลและสมบรูณ์แบบเพือ่จะสรา้งความ

มัน่ใจใหก้บัลกูคา้ได ้ ในขอ้ทีล่กูคา้ใหค้วามส าคญัและมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 

ดา้นรปูลกัษณ์น้อยทีส่ดุ คอื  สถานทีต่ัง้ของบรษิทัฯน่าเชือ่ถอืและสะดวกต่อการเดนิทาง  ดา้น

ความมัน่ใจ คอื พนกังานมคีวามรูท้ีจ่ะใหค้ าแนะน าและตอบค าถามของคุณ  สว่นขอ้ทีล่กูคา้เหน็

ดว้ยมากทีส่ดุดา้นรปูลกัษณ์ คอื   สนิคา้มบีอกวธิใีชง้านและวนัผลติอยา่งชดัเจน ดา้นความมัน่ใจ 

คอื คุณรูส้กึปลอดภยัในการซือ้สนิคา้จากบรษิทัฯ ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่  สภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพทุกอย่างทีล่กูคา้มองเหน็หรอืสมัผสัได ้ และการซือ้สนิคา้จากบรษิทัฯ จ าหน่ายโดยตรง 

เป็นปัจจยัทีช่ว่ยสนบัสนุนใหล้กูคา้เองเกดิความรูส้กึน่าเชือ่ถอืและไวว้างใจต่อสนิคา้ชนิดนัน้  

 สว่นทฤษฎทีีไ่ม่สอดคลอ้งกบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้ คอื 

ทฤษฎขีองเนดริีแ่ละฮสัเสนิ (Nadiri and Hassain, 2005) ทีก่ล่าววา่ การคอยใหค้ าแนะน าแก่

ลกูคา้  เมือ่ลกูคา้มคีวามตอ้งการทีจ่ะขอค าปรกึษาจากพนกังาน  จะสง่ผลใหล้กูคา้เกดิความ

จงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้และกลบัมาซือ้สนิคา้แบรนดน์ี้อกี  เพราะเหตุผลมาจากวา่  ถงึแมว้า่

พนกังานจะไมส่ามารถใหค้ าปรกึษาทีด่ทีีส่ดุแก่ลูกคา้ในทุก ๆ ครัง้ได ้  แต่หากเมือ่สนิคา้ทีซ่ือ้ใช้



นัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้  กย็งัจะซือ้สนิคา้ในครัง้ต่อไปอกีเมือ่มคีวามตอ้งการใช้

สนิคา้ 
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