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ความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของฝายบริการกับความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี
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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของ
ฝายบริการกับความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีตอตราสินคาของผูใชรถยนตญี่ปุนในจังหวัด
เชียงใหม 2) เปรียบเทียบความแตกตางของระดับผลการปฏิบัติงานของฝายบริการที่มีตอความพึง
พอใจของลูกคาที่ใชรถยนตญี่ปุนในจังหวัดเชียงใหม 3) เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอความภักดีตอตราสินคาของผูใชรถยนตญี่ปุนในจังหวัดเชียงใหม กลุม
ตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เปนผูใชรถยนตญี่ปุนตราสินคาฮอนดา158 คน และตราสินคาโตโยตา 
150 คน รวม 308 คน โดยวิธีเลือกตัวอยางแบบเจาะจงเครื่องมือที่ใชเก็บขอมูลประกอบดวย
แบบสอบถามจํานวน 4 ชุด คือ 1) แบบสอบถามปจจัยลักษณะสวนบุคคล 2) แบบวัดผลการ
ปฏิบัติงานของฝายบริการ 3) แบบวัดระดับความพึงพอใจของลูกคา 4) แบบวัดความภักดีตอตรา
สินคา สถิติที่ใชในการทดสอบ4 สมมติฐาน คือ สหสัมพันธแบบเพียรสัน และการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียวโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows ผลการศึกษาที่สําคัญสรุปไดดังนี้ 
1. ผลการปฏิบัติงานของฝายบริการมีสหสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของลูกคา (r=0.70, 
p<.01) 2. ผลการปฏิบัติงานของฝายบริการและความพึงพอใจของลูกคามีสหสัมพันธทางบวกกับ
ความภักดีตอตราสินคา (r=0.56 และ r=0.66, p<.01) 3. กลุมผูใชรถยนตญี่ปุนที่ประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของฝายบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาตางกัน (p<.001) 4. กลุมผูใช
รถยนตญี่ปุนที่มีระดับความพึงพอใจของลูกคาตางกันมีระดับความภักดีตอตราสินคาตางกัน (p<.



001) ผลการวิจัยไดนํามาอภิปรายเพื่อใชเปนแนวทางสําหรับการวางแผนกลยุทธทางการตลาด
และสงเสริมการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของตัวแทนจําหนายรถยนตญี่ปุน    
 
 
  
 
 
 


