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ABSTRACT 
 

This independent study aimed to study:  1)  service marketing mix affecting 
repurchase decision - making of industrial vacuum cleaners, and 2) after - sales service 
quality affecting repurchase decision-making of industrial vacuum cleaners.  
 The sample group consisted of 307 customers who bought the industrial 
vacuum cleaners from Neomac Inter Advance Co., Ltd. The research instrument used 
for collecting data was online and offline questionnaires. The data were analyzed using 
descriptive statistics including frequency, percentage, mean, standard deviation, and 
inferential statistics - multiple regression analysis - with a significant level of 0.05.  
 The study results that 1)  the service marketing mix affected repurchase 
decision - making of industrial vacuum cleaners from Neomac Inter Advance Co., Ltd. 
The hypothesis testing revealed that pricing, people, process, and physical evidence were 
the service marketing mix factors affecting the customers’ repurchase decision - making of 
industrial vacuum cleaners. 2) The after-sales service quality had an influence on repurchase 
decision - making of industrial vacuum cleaners from Neomac Inter Advance Co., Ltd. 
The hypothesis testing pointed out that reliability, assurance, and empathy were the 
after-sales service quality factors influencing on the customers’ repurchase decision-making  
of industrial vacuum cleaners. 
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และความรูอันมีคา ซ่ึงสามารถนํามาใชประโยชนในงานวิจัยการคนควาอิสระครั้งนี้ใหมีความสมบูรณ
เรียบรอย ผูทําการศึกษางานวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ ท่ีนี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณทานผูทรงคุณวุฒิในการชวยตรวจสอบ ใหคําแนะนําในการสราง
เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ ดังนี้ รองศาสตราจารย ดร.สุดาพร กุณฑลบุตร ผูชวยศาสตราจารย ดร.
ศรากุล สุโคตรพรหมมี และ ผูชวยศาสตราจารย ดร.กนกพร ชัยประสิทธิ์ ท่ีกรุณาสละเวลาเพ่ือตรวจสอบ
ความถูกตองของแบบสอบถาม รวมท้ังขอกราบขอบพระคุณอาจารย คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เจาหนาท่ีโครงการปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจทุกทาน ท่ีคอยสนับสนุนและ
คอยใหความชวยเหลือมาโดยตลอด รวมไปถึงเพ่ือนรวมรุนท่ีใหความชวยเหลือและเปนกําลังใจท่ีดี 
เสมอมา 

ขอบพระคุณลูกคาของบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ทุกทาน ท่ีสละเวลาและให
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเพ่ือเปนประโยชนอยางยิ่งตอการศึกษาในครั้งนี้ 

สุดทายนี้ หวังเปนอยางยิ่งวาการคนควาอิสระฉบับนี้จะเปนประโยชนตอผูอานรวมถึงผูท่ี
สนใจไมมากก็นอย และหากมีขอบกพรองประการใด ผูทําการศึกษาขอนอมรับไวแตเพียงผูเดียวและ
กราบขออภัยไว ณ โอกาสนี้ 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในปจจุบันธุรกิจภาคอุตสาหกรรมเปนหนึ่งในกลไกสําคัญ ท่ีจะนําพาประเทศไทยกาวสูการมี
บทบาทในเวทีโลก เนื่องจากไดมีการพัฒนาในหลายๆดาน โดยการกําหนดเปาหมายและแนวทางการ
พัฒนา ดวยการเพ่ิมขีดสามารถและศักยภาพทางการแขงขันในระดับนานาชาติ รวมถึงการพัฒนาสังคม
ของประเทศ ซ่ึงจะคํานึงถึงปจจัยดานสิ่งแวดลอม ปจจัยดานสังคม และปจจัยในดานคุณภาพมาตรฐาน
อุตสาหกรรม (กระทรวงอุตสาหกรรม สํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, 2559) เพ่ือใหสอดคลองกับ
มาตรฐานในระดับสากล จึงไดมีการนําระบบควบคุมคุณภาพมาตรฐานมาใชในภาคอุตสาหกรรมของ
ประเทศไทย ไดแก มาตรฐาน Good Manufacturing Practice (GMP)  Hazard Analysis and Critical 
Control Point (HACCP) เปนตน ซ่ึงในปจจุบันมีความสําคัญและมีการปรับตัวในทุก ๆภาคอุตสาหกรรม
มากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในอุตสาหกรรมอาหารและอุตสาหกรรมสงออก เนื่องจากถูกกําหนดเปนขอ
กฎหมาย ตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข ฉบับท่ี 193 พ.ศ. 2543 และกระแสความตองการการบริโภค
อาหาร ในเรื่องคุณภาพมาตรฐานและความสะอาดของอาหารมากยิ่งข้ึน (กระทรวงสาธารณสุข 
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา, 2555, น. 1 - 4)  
 ผูประกอบการภาคอุตสาหกรรมจึงควรตระหนักและใหความสําคัญ ในเรื่องของคุณภาพ
มาตรฐานและความสะอาด ตั้งแตเริ่มตนกระบวนการผลิตสินคาจนกระท่ังสงมอบใหผูบริโภค ดังนั้น
ระบบทําความสะอาดจึงมีความสําคัญในทุกข้ันตอนของกระบวนการผลิต ตั้งแตเครื่องจักรกล ภาชนะ
บรรจุภัณฑ และอุปกรณชิ้นสวนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับกระบวนการผลิต ในการทําความสะอาดสิ่งตาง ๆ
ตามท่ีไดกลาวมานั้น จึงมีความจําเปนอยางมากในการท่ีจะตองใชเครื่องมือทําความสะอาดท่ีมีคุณภาพ
ไดมาตรฐาน เพราะหากใชอุปกรณหรือเครื่องมือทําความสะอาดท่ีไมมาตรฐานหรือไมเหมาะกับงาน  
ก็อาจจะทําใหสินคาดอยคุณภาพหรือตํ่ากวามาตรฐานได อีกท้ังยังทําใหเสียเวลาและตนทุนอาจเพ่ิมข้ึน
ไดโดยไมจําเปน นอกจากนั้นยังรวมไปถึงการทําความสะอาดพ้ืนท่ีท่ีใชสอยในสถานประกอบการ เชน 
พ้ืนผนังภายใน และภายนอกสถานประกอบการ ซ่ึงอาจจะมีท้ังฝุนและคราบสิ่งสกปรกตาง ๆ เพราะฉะนั้น
เครื่องมือทําความสะอาดจึงเปนสิ่งท่ีจําเปนในกระบวนการผลิตของภาคอุตสาหกรรม โดยเฉพาะอยางยิ่ง
เครื่องมือทําความสะอาดประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม เพราะในอดีตการกําจัดฝุนหรือเก็บกวาดสิ่ง
สกปรกในอุตสาหกรรม ใชวิธีการปดกวาดสิ่งสกปรก ซ่ึงไมไดเปนไปตามมาตรฐานสากลและยังไมสามารถ
แกปญหาดานการทําความสะอาดได กลาวคือถายิ่งทําความสะอาดดวยการปดกวาดก็จะยิ่งทําใหฝุนและ
สิ่งสกปรกฟุงกระจายมากข้ึนกวาเดิม ดังนั้นเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมจึงเปนเครื่องมือทําความสะอาด
ท่ีมาตอบโจทยของปญหา โดยเม่ือใชเครื่องดูดสิ่งสกปรกหรือฝุนเขาไปในเครื่องแลว จะมีระบบการกรอง
ฝุนท่ีมีความละเอียดในการกรองสูง เพ่ือไมใหฝุนเล็ดลอดออกมาฟุงกระจายไดอีก จึงเปนเหตุผลท่ีทําให
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมจึงมีความจําเปนท่ีจะตองใชในภาคอุตสาหกรรมทุกประเภท อาทิเชน อุตสาหกรรม
แปรรูปอาหารและยา, อุตสาหกรรมยานยนต, อุตสาหกรรมซีเมนต อุตสาหกรรมอีเล็กทรอนิคส 
อุตสาหกรรมเคมีภัณฑ และอุตสาหกรรมเฟอรนิเจอร เปนตน นอกจากนี้เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมยังมี
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ใชในหนวยงานประเภทอ่ืน ๆ อาทิเชน โรงแรม โรงพยาบาล หนวยงานราชการ งานกอสราง บริษัททํา
ความสะอาดและหนวยงานประเภทอ่ืน ๆ อีกเปนจํานวนมาก จึงสามารถกลาวไดวา เครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรมมีความสําคัญและเปนสิ่งจําเปนท่ีตองใชท้ังในภาคอุตสาหกรรมและหนวยงานตาง ๆ  
 เนื่องจากนโยบายรัฐบาลมีการเดินหนาอยางตอเนื่องเก่ียวกับการลงทุนโครงสรางพ้ืนฐานตาง ๆ 
และโครงการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจตะวันออก หรือ EEC (Eastern Economic Corridor) เปนแผน
ยุทธศาสตรภายใตโครงการไทยแลนด 4.0 ซ่ึงสามารถดึงดูดนักลงทุนตางชาติเขามาลงทุนในพ้ืนท่ีอีอีซี 
คาดการณวาจะสรางรายไดถึง 1 ลานลานบาท (กระทรวงอุตสาหกรรม สํานักงานคณะกรรมการนโยบาย
เขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก, 2562) จึงเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสงผลใหการนําเขาเครื่องจักรกลใชใน
อุตสาหกรรมและสวนประกอบในครึ่งปแรก 2562 มีมูลคา 333,565.3 ลานบาท มีการขยายตัวรอยละ 
1.5 เม่ือเทียบกับชวงเวลาเดียวกันของปกอน (กระทรวงพาณิชย กรมสงเสริมการคาระหวางประเทศ, 
2562) ในจํานวนนี้มีสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม ซ่ึงจัดอยูในกลุมตลาดการนําเขาเครื่องจักรกล
ใชในอุตสาหกรรมและสวนประกอบดวยเชนกัน จึงสงผลใหมีการแขงขันในตลาดคอนขางสูง จากการ
นําเขาท่ีเพ่ิมสูงข้ึนดวยสาเหตุปจจัยดังท่ีไดกลาวไว อีกท้ังยังมีผูประกอบการรายใหมๆ ไดเกิดข้ึนในตลาดกัน
อีกเปนจํานวนมากท้ังรายใหญและรายยอย ซ่ึงบางรายก็เนนจัดจําหนายสินคาหลายอยางหลายประเภท
เพ่ือใหลูกคามีความสะดวกท่ีจะสามารถเลือกสินคา แตบางรายก็จัดจําหนายเนนความเชี่ยวชาญใน
สินคาเฉพาะดาน โดยมีวัตถุประสงคท่ีจะใหสามารถทําการตลาดและดูแลลูกคาไดอยางท่ัวถึง รวมถึง
เนนในดานคุณภาพการบริการหลังการขายใหกับลูกคา 
 จากสาเหตุ ท่ีไดกลาวมาขางตน แนวโนมการแขงขันในสินคาประเภทเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรมท่ีรุนแรง เพ่ือใหสามารถแยงชิงสวนแบงทางการตลาดและยังคงรักษาฐานลูกคาเดิมไวใหได 
ซ่ึงการหาลูกคารายใหมจะมีคาใชจายเพ่ิมข้ึนมากกวาการรักษาลูกคารายเกาเปนจํานวน 5 ถึง 25 เทา 
นอกจากนี้ถารักษาลูกคาเพ่ิมเพียงรอยละ 5 ตอป คุณสามารถทํากําไรไดเพ่ิมข้ึนถึงรอยละ 25 ถึง 95  
อีกท้ังยังไมตองเสียเวลาและทรัพยากรในการออกหาลูกคารายใหม (Amy Gallo, 2014) จึงเปนความ
ทาทายของผูประกอบการท้ังรายเกาและรายใหม ดังนั้นเปนโจทยสําคัญของผูประกอบการหลาย ๆ ราย 
ท่ีจะนํากลยุทธตาง ๆ มาแขงขันกันเพ่ือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดใหมากข้ึน โดยเฉพาะกลยุทธ
การตลาดทางดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท้ัง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
(Product) ดานราคา (Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
ดานพนักงาน (People) ดานกระบวนการใหบริการ (Process) และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
(Physical Evidence) มาใชเปนกลยุทธในการแขงขันทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, 
ศุภร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช, 2548 น. 434) เพ่ือเพ่ิมลูกคารายใหมและรักษาฐานลูกคาเกาไว 
ซ่ึงเปนสิ่งท่ีตองทําควบคูกันไป 
 การท่ีผูประกอบการจะสามารถดําเนินธุรกิจใหสามารถแขงขันและอยูรอดไดอยางยั่งยืนนั้น  
จะตองรักษาฐานลูกคารายเดิมไวใหได การท่ีจะสามารถรักษาใหลูกคายังคงตัดสินใจเลือกใชสินคาจาก 
ผูใหบริการรายเดิมอยูนั้น จะตองมีความภักดีจากลูกคา ซ่ึงมีความสําคัญสําหรับธุรกิจเปนอยางมาก 
เพราะความเต็มใจของลูกคาท่ีจะยังเลือกใชสินคาจากผูใหบริการรายเดิมหรือพฤติกรรมในการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้า และยังคงเปนตัวเลือกแรกในการท่ีจะตัดสินใจเลือกใชผูใหบริการรายเดิม ถึงแมวาอาจจะมีปจจัยอ่ืน
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เขามาแทรกในเหตุการณนั้น ๆ จนกระท่ังเม่ือลูกคาตองทําการตัดสินใจเลือก ลูกคาก็ยังคงตัดสินใจท่ีจะ
เลือกแตผูใหบริการรายเดิมเพียงรายเดียวเทานั้น (กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สรญา เข็มเจริญ, 2559) 
และการท่ีสามารถรักษาลูกคารายเดิมไวได เปนการประหยัดตนทุนกวาการท่ีหาลูกคารายใหม อีกท้ัง
ชวยลดเวลาในการดําเนินงาน รวมถึงลดทรัพยากรตาง ๆ ไดอีกเปนจํานวนมาก ซ่ึงตนทุนท่ีเรารักษาฐาน
ลูกคาเกาไวได จะมีคาใชจายท่ีนอยกวาการเพ่ิมลูกคารายใหมหลายเทาตัว 
 ดังนั้นจึงเปนโจทยท่ีสําคัญของผูประกอบการอีกขอหนึ่งวาควรจะตองทําอยางไร จึงจะสามารถ
รักษาฐานลูกคาเกาไวใหได หลังจากดําเนินการขายสินคาหรือใหบริการเสร็จสิ้นไปแลว ทําอยางไรจึงจะ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพ่ือท่ีจะตัดสินใจกลับมาซ้ือซํ้า ซ่ึงแนนอนวาการจะทําใหลูกคาพึงพอใจนั้น 
ผูใหบริการจะตองดูแลเอาใจใสลูกคา และสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาหลังจากการขายได 
เพราะฉะนั้น ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย (After-sales Service Quality) จึงเปนสิ่งสําคัญท่ี
ใชตอบโจทยใหผูประกอบการ ในการดูแลเอาใจใสลูกคาและเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
โดยการใหบริการท่ีมีคุณภาพ (Service Quality) ซ่ึงสามารถแบงมิติตาง ๆ ได 5 มิติ ไดแก คุณภาพการ
ใหบริการในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติ
ความเขาอกเขาใจ (Empathy)  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990 as cited in Kotler, 2016) 
เพราะถาหากลูกคามีประสบการณท่ีเคยไดรับการบริการหลังการขายท่ีดีมีคุณภาพจากผูประกอบการ โดยท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาตามท่ีคาดหวังได ทําใหลูกคารับรูถึงมูลคา เกิดความ 
พึงพอใจ รวมถึงลูกคาไมสวิทชไปใชผูใหบริการรายอ่ืน และสงผลตอความตั้งใจซ้ือซํ้า ซ่ึงเปนหัวใจสําคัญ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา (Hellier, Phillip, Geursen, Gus, Carr, Rodney & Rickard, 
2003, pp. 1,762 - 1,800) 
 ดวยเหตุนี้ จึงเปนสาเหตุท่ีผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาการตัดสินใจซ้ือซํ้าของผูบริโภค โดยมุงศึกษา
ถึงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ดาน และคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม การวิจัยในครั้งนี้จะใชกลุมลูกคาของ บริษัท นีโอแมค 
อินเตอร แอดวานซ จํากัด ซ่ึงเปนหนึ่งในผูนําเขาสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม โดยนโยบาย
ทําการตลาดเนนเฉพาะกลุมสินคาประเภทเครื่องมือทําความสะอาดเพียงอยางเดียว มุงเนนในดาน
บริการหลังการขาย ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้มีจุดประสงค เพ่ือใหทราบถึงความสําคัญของปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขาย มีผลตอการตัดสินใจของฐานลูกคาเดิม
อยางไร โดยผลจากการวิจัยสามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับปรุงในการดําเนินธุรกิจและวางแผน
กลยุทธการตลาด เพ่ือจะไดนําไปเปนประโยชนในการบริหารธุรกิจตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย   
 1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคา
ประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายโดยจะแบงเปน 5 มิติ ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
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1.3 สมมุติฐานการวิจัย 
 1.3.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภท

เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
 1.3.2 ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายแบงเปน 5 มิติ สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคา

ประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
 

1.4 ขอบเขตงานวิจัย 
 งานวิจัยนี้ มุงศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการ

ขายมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม มีขอบเขตการศึกษา ดังนี้ 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใชในการวิจัยนี้ เปนกลุมลูกคาบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด และ

เปนรายเฉพาะท่ีใชเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมเทานั้น จํานวน 1,070 ราย (ขอมูล ณ วันท่ี 8 สิงหาคม 2562) 
  1.2 กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยนี้ เปนโรงงานอุตสาหกรรมและหนวยงานตาง ๆ ท่ีเปนลูกคา

ของบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด และเปนรายเฉพาะท่ีใชเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมเทานั้น  
คํานวณจากการใชสูตรการคํานวณการหาขนาดกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากรของ (Taro 
Yamane, 1973) ซ่ึงคํานวณได 292 ตัวอยาง สํารองเพ่ือความคลาดเคลื่อนเพ่ิมรอยละ 5 อีก 15 ตัวอยาง 
รวมเปน 307 ตัวอยาง 

 2. ขอบเขตดานเนื้อหา 
  2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย 
   2.1.1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) โดยผูวิจัยใชกรอบแนวความคิดใน

การใชทฤษฎีของ (Booms & Bitner’s study (as cited in Lin, 2011) ซ่ึงสวนประกอบดวยปจจัย
ท้ังหมด 7 ดาน ดังนี้ 

    1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 
    2. ปจจัยดานราคา (Price) 
    3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (place) 
    4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด (Promotion) 
    5. ปจจัยดานพนักงาน (People) 
    6. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
    7. ปจจัยดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

    2.1.2 ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย (After - sales Service Quality) โดย
ผูวิจัยใชกรอบแนวความคิดในการใชทฤษฎีของ (Parasuraman et al., 1985) ท่ีเรียกวา SERVQUAL 
โดยจะกําหนดมิติคุณภาพการในการใหบริการแบงเปน 5 มิติ ไดดังนี้ 
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     1. มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
     2. มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability)  
     3. มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)  
     4. มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) 
     5. มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) (สุวดี อรัญญิก, 2557, น. 7) 
   2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจซ้ือซํ้า (Repurchase) โดย
ผูวิจัยใชกรอบแนวความคิดในการใชทฤษฎีของ (Hellier, Geursen, Carr, & Rickard, 2003) แบงเปน 
4 ดาน ดังนี้ 
    1. ดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ (Perceived Quality)  
    2. ดานตนทุนจากการเปลี่ยนผูใหบริการ (Switching Costs)  
    3. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
    4. ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repurchase Intention) 
 3. ขอบเขตดานระยะเวลา 

  ตั้งแตเดือนกันยายน 2562 ถึง เดือนพฤศจิกายน 2562 
 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 1.5.1 เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม (Industrial Vacuum Cleaner) หมายถึง เครื่องใชไฟฟา
ชนิดหนึ่งท่ีใชในการทําความสะอาดในโรงงานอุตสาหกรรม โดยจะสามารถดูดอากาศ ฝุนและสิ่งสกปรก
ตาง ๆ เขาในถังบรรจุ และมีระบบการกรองฝุนดวยถุงกรองฝุนท่ีมีความละเอียดในการกรองสูง เพ่ือปองกัน
ฝุนและสิ่งสกปรกไมใหฟุงกระจายออกมา กอนท่ีอากาศท่ีถูกดูดเขาไปจะถูกปลอยออกมาจากเครื่อง  
ซ่ึงมีประสิทธิภาพในการใชงานสูง แรงดูดแรง สามารถใชไดท้ังวัน ทนทานตอการใชงานหนัก มีขนาดให
เลือกใชไดตามความเหมาะสมของลักษณะงาน 

 1.5.2 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix 7P's) คือ สวนประสม
การตลาดมี 7 ดาน ซ่ึงประกอบดวย ดังนี้ 

  1. ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของ
ลูกคา คือ สิ่งท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคา จากนั้นลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑ
นั้น ๆ โดยงานวิจัยนี้ผูศึกษาจะ หมายถึง สินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม  

  2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของสินคาในรูปของตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา (Value) ของสินคาหรือบริการท่ีไดรับมอบกับราคา (Price) ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคา
จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นการกําหนดราคา จะตองใหมีความเหมาะสมกับระดับการใหคุณคาของสินคาให
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับของสินคาท่ีตางกัน  

  3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการติดตอสื่อสารท้ัง
ออนไลนและออฟไลน ในการนําเสนอสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอ
การรับรูมูลคาของลูกคาและคุณประโยชนของบริการท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานสถานท่ีตั้ง 
(Location) และชองทางในการนําเสนอสินคาหรือบริการ (Channels)  
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  4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ
ติดตอสื่อสารใหผูใชสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูง
ใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใชสินคาหรือบริการ  

  5. ดานพนักงาน (People) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน เปนความสัมพันธระหวางผูใชบริการ
สินคาและเจาหนาท่ีผูใหบริการสินคาขององคกร โดยท่ีเจาหนาท่ีตองมีความสามารถ มีทัศนคติและมี
ทักษะท่ีสามารถตอบสนองตอผูใชบริการสินคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกไขปญหา 
สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร  

  6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบัติในดานการบริการสินคา ท่ีนําเสนอใหกับผูใชบริการเพ่ือมอบการใหบริการสินคาอยางถูกตอง
รวดเร็ว และทําใหผูใชบริการสินคาเกิดความประทับใจ (กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ จิตราพร ลดาดก, 
2559) 

  7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงลักษณะทาง
กายภาพและการนําเสนอใหกับลูกคา เพ่ือใหเห็นเปนรูปธรรม ดวยการพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
ท้ังทางดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปน
ดานการแตงกายสะอาด เรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการท่ีรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาควรไดรับ  

 1.5.3 คุณภาพการบริการหลังการขาย (After-Sales Service Quality) คือ เปนกิจกรรมท่ี
เกิดข้ึนหลังจากการขายสินคาเสร็จสิ้น ครอบคลุมตั้งแตกิจกรรมการติดตั้ง การฝกอบรม การบํารุงรักษา
และการซอมแซม การจัดหาอะไหลรวมถึงการขนสง และการใหคําปรึกษาทางเทคนิค การบริการหลัง
การขายเปนสิ่งสําคัญในการดําเนินธุรกิจ (พระบรมราชูปถัมภ วิศวกรรมสารฉบับวิจัยและพัฒนา, 2559) 
ในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง การบริการหลังการขายในสินคาเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม และลูกคาจะเปน 
ผูประเมินผล ซ่ึงจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ดวยกรอบแนวความคิดในทฤษฎี Service Quality 
Model ของ (Parasuraman et al., 1985) โดยแบงออกเปน 5 มิติ ดังนี้  

  1. มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เปนการบริการหรือสินคามีความ
ทันสมัย ใชงานงายทนทาน มีจุดเดนและสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสรางความสนใจใหกับลูกคา รวมถึง
พนักงานมีรูปลักษณท่ีประณีตและมีความเปนมืออาชีพสามารถสรางแรงดึงดูดใหลูกคามาสนใจซ้ือสินคา
หรือใชบริการซํ้า  

  2. มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) การใหบริการลูกคาตามท่ีสัญญาไวการบริการ
แกไขกับปญหาใหกับลูกคาโดยปราศจากขอผิดพลาด โดยเฉพาะสามารถจัดการกับปญหาท่ีถูกตองไดใน
ครั้งแรก พนักงานจะตองมีความรูในการแกไขปญหาและตอบคําถามลูกคาได รวมถึงการใหบริการ
บํารุงรักษาตามเวลาท่ีไดบันทึกตามสัญญา เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท่ีตั้งใจกลับมาซ้ือซํ้า  

  3. มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) เปนการใหการบริการท่ีรวดเร็ว
แกลูกคา ดวยความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาอยางเต็มท่ี และพรอมในการตอบสนองตอคําขอของลูกคา 
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  4. มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) ผูประกอบการและพนักงานจะเปนผูสรางความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคา ทําใหลูกคารูสึกปลอดภัยในการท่ีจะใชสินคาหรือบริการของเรา และพนักงานจะตอง
มีความสุภาพออนนอมอยางตอเนื่อง ถึงแมวาจะเปนการบริการหลังการขาย  

  5. มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) เปนการเอาใจใสของพนักงานท่ีปฏิบัติตอลูกคาดวย
ความหวงใย คํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนหัวใจสําคัญ และพนักงานมีความเขาใจในความ
ตองการของลูกคา (Kotler, 2016) 

1.5.4 การตัดสินใจซ้ือซํ้า (Repurchase) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะกลับมาซ้ือซํ้าจากผูขายเดิม 
ซ่ึงจะข้ึนอยูกับประสบการณของผูซ้ือท่ีมีกอนหนา หรือประสบการณท่ีเคยไดรับสินคาหรือบริการของแต
ละราย โดยท่ีผูขายสามารถตอบสนองความตองการของผูซ้ือตามท่ีคาดหวังได ลูกคารับรูถึงมูลคาเกิด
ความพึงพอใจ ไมสวิตชไปใชผูใหบริการรายอ่ืน และสงผลตอความตั้งใจซ้ือซํ้า (Hellier et al., 2003)  

 
1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
 ตัวแปรอิสระ                                                                      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
   
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
 - ดานผลิตภัณฑ/บริการ  
 - ดานราคา  
 - ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 - ดานสงเสรมิการตลาด  
 - ดานพนักงาน 
 - ดานกระบวนการใหบริการ 
 - ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
(Booms & Bitner,1981 ไดศึกษา (อางถึงใน  
ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ, 2548) 

การตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภท 
เคร่ืองดูดฝุนอุตสาหกรรม 
- ดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ 
- ดานตนทุนจากการสวิตชผูใหบรกิาร  
- ดานความพึงพอใจของลูกคา  
- ดานความตั้งใจซื้อซ้ํา  
(Hellier, Geursen, Carr, & Rickard, 2003) ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย  

- มิตคิวามเปนรูปธรรมของการบรกิาร 
- มิติความเช่ือถือและไววางใจ 
- มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
- มิติการใหความเช่ือมั่น 
- มิติความเขาอกเขาใจ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.7.1 เปนแนวทางใหกับผูประกอบการเขาใจถึงธุรกิจของตนเอง และทราบถึงความตองการ
ของลูกคา เพ่ือนําไปสูการวางแผนพัฒนาระบบตาง ๆ ของธุรกิจใหเหมาะสมและตรงตามความตองการ
ของลูกคาใหมากท่ีสุด 
 1.7.2 เพ่ือใหทราบถึงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือซํ้า
สินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของลูกคา ใหสามารถนําไปแกไข ปรังปรุง พัฒนา และวางแผน
การตลาด เพ่ือใหตอบสนองความตองการขอลูกคา 
 1.7.3 เปนแนวทางใหกับผูประกอบการ ในการแกไข ปรับปรุง และพัฒนาในการใหบริการ
หลังการขาย ซ่ึงนําไปสูการตัดสินใจการกลับมาซ้ือซํ้าของลูกคา เพ่ือใหสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไว
ไมใหเปลี่ยนใจไปใชบริการของคูแขง ซ่ึงทําใหลดตนทุนและคาใชจายของผูประกอบการได และยังสงผล
ตอการเติบโตในดานสวนแบงทางการตลาดของผูประกอบการ 
 1.7.4 เปนแนวทางใหกับผูประกอบการ นําเอาความรูท่ีไดจากงานวิจัยไปกําหนดและปรับปรุง
วางแผนกลยุทธทางการตลาดการประชาสัมพันธและการจัดโปรโมชั่น ใหตรงกับความตองการของลูกคา
ในแตละกลุมเปาหมาย โดยสามารถอางอิงผลจากงานวิจัยนี้ได 
 1.7.5 เปนแนวทางใหกับผูประกอบการ นําเอาความรูท่ีไดจากงานวิจัยไปเปนแนวทางในการ
วางแผนกลยุทธ โดยใหการบริการหลังการขาย นําทางการตลาดใหฝายขาย เพ่ือใหฝายขายสามารถขาย
สินคาและบริการไดงายข้ึน ซ่ึงถือวาเปนการเอาบริการหลังการขายนําหนางานขาย เพ่ือใหสามารถสราง
ยอดขายไดตามเปาหมายตามท่ีตั้งไว ซ่ึงจะเปนผลดีตอผูประกอบการ ทําใหสามารถเพ่ิมยอดการขายได
ท้ังในทางตรงและทางออม  
 1.7.6 เปนแนวทางใหกับผูประกอบการธุรกิจบริการดานอ่ืน ๆ หรือผูท่ีสนใจ สามารถนํา
ผลการวิจัยหรือตัวแปรตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไปตอยอดงานวิจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของในอนาคตได  
 
    
 



 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมในบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ 
จํากัด ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังนี้  

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing 
Mix 7P's) 

  2.1.1 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 
  2.1.2 ดานราคา (Price) 
  2.1.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
  2.1.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
  2.1.5 ดานพนักงาน (People) 
  2.1.6 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
  2.1.7 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
  2.2.1 มิติความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
  2.2.2 มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability)  
  2.2.3 มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)               
  2.2.4 มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance)  
  2.2.5 มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy)  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการซ้ือซํ้า (Repurchase)  
 2.4 ลักษณะสําคัญของบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 
 2.5 ภาพรวมของตลาดเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม (Marketing of Industrial Vacuum Cleaner) 
 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  2.6.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวของดานสวนประสมการตลาดบริการ 
  2.6.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับคุณภาพบริการ 

  2.6.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความตั้งใจซ้ือซํ้า 
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2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกบัปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix 7P's 
 Kotler (2018, p. 74) กลาวไววา เครื่องมือท่ีผูประกอบการควรนํามาใชรวมกันในออกแบบ
กลยุทธสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 4P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), 
ชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑ (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยนําไปใชรวมกัน 
ในการวิเคราะหกลยุทธสวนประสมทางการตลาด การวางแผน การดําเนินงาน และการควบคุม เพ่ือให
ผูประกอบการสามารถปรับตัวใหทันกับสถานการณของตลาดได และใชเปนเครื่องมือในการตอบสนอง
ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมาย 

 Kotler (1997) ไดศึกษา (อางถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค, 2558, น. 10) ไดกลาวไววา แตเดิม
สวนประสมการทางตลาด จะมีเพียงแค 4 ตัวแปรเทานั้น (4P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), 
ชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑ (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ตอมาไดมีการ
คิดคนตัวแปรเพ่ิมเติมโดย (Booms & Bitner, 1981) เนื่องจากธุรกิจประเภทท่ีมีงานดานการบริการ 
ตองเพ่ิมตัวแปรข้ึนอีก 3 ตัวแปร ไดแก บุคคล (People) กระบวนการ (Process) ลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) จึงเปนสวนประสมการตลาดบริการแบบ 7P’s  

 Kotler (2003) ไดศึกษา (อางอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2548, น. 434) กลาวไววา 
สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดบริการท่ีควบคุมได สามารถแบงออกเปน
ปจจัยได 7 ดาน เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเครื่องมือ ดังตอไปนี้ 

  2.1.1. ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีผูประกอบการนําเสนอขายใหกับ
ลูกคา โดยทําใหเกิดความสนใจ เปนการสรางความพึงพอใจลูกคา เพ่ือตอบสนองความจําเปนหรือความ
ตองการท่ีแทจริงของลูกคา ซ่ึงความพึงพอใจนั้นอาจจะในรูปแบบท่ีมีตัวตน เชน ผลิตภัณฑท่ีเปนสินคา 
รูปแบบการบรรจุภัณฑ ขนาดสินคา ตราสินคา สีของผลิตภัณฑ เปนตน หรืออาจจะในรูปแบบไมมีตัวตน
ก็ได เชน ชื่อเสียงของผูผลิต ชื่อเสียงของสินคา ความคิด บริการ เปนตน นอกจากนั้นสินคาหรือบริการท่ี
จะนําเสนอใหลูกคา จะตองมีคุณประโยชน (Utility) และมีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคาซ่ึงเปน
ผูบริโภคสินคาหรือบริการนั้น ๆ จึงจะทําใหขายสินคาหรือบริการนั้นได ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดาน
สินคาและบริการ ควรจะตองคํานึงถึงความสําคัญในปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ 

   1. ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) ผูประกอบการจะตอง
นําเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีความแตกตางและโดดเดนแกลูกคา 

   2. ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) สรางจุดแข็งในดาน
ตาง ๆ ใหมีความแตกตางจากคูแขง  

   3. สวนประกอบในดานคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product Component) รูปแบบของ
สินคาในดานคุณประโยชนและคุณภาพของสินคาข้ันพ้ืนฐาน รูปลักษณสินคา รวมถึงการบรรจุภัณฑ
สินคา เปนตน 

   4. การวางหรือกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ
สินคาหรือบริการ เพ่ือแสดงตําแหนงของสินคาหรือบริการ วาอยูในสวนใดของตลาด ดวยการสรางความ
แตกตาง (Differentiation) และการมีคุณคา (Value) ในดานจิตใจของลูกคากลุมเปาหมาย 
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   5. การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เปนการนําเสนอผลิตภัณฑสินคา
หรือบริการท่ีมีหลากหลายหรือนวัตกรรมใหม เพ่ือการตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย
ท่ีมีความเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ดวยการคิดคนปรับปรุงและพัฒนาสินคาใหมๆใหดียิ่งข้ึน (New and 
Improved) อยางสมํ่าเสมอ แตท้ังนี้จะตองคํานึงถึงความสามารถของผูประกอบการดวยเชนกัน 

   6. การกําหนดกลยุทธสวนประสมของผลิตภัณฑ (Product Mix) เปนสวนประสมของ
ผลิตภัณฑ หมายถึง กลุมของสินคาหรือบริการท่ีมีลักษณะใกลเคียงกัน ท่ีผูประกอบการทําการเสนอขาย
ใหแกลูกคาท่ีมีกลุมเปาหมาย โดยใชชองทางการจัดจําหนายตลาดเดียวกัน แตสามารถตอบสนองความ
ตองการลูกคาแยกยอยเฉพาะกลุม  

  2.1.2 ดานราคา (Price) หมายถึง เปนผลิตภัณฑในรูปแบบของสินคาหรือบริการท่ีจะตอง
จายในรูปแบบของตัวเงิน ซ่ึงเปนคุณคา (Value) ท่ีลูกคาสามารถรับรูได เพ่ือใหไดมาหรือไดรับประโยชน
ในการใชสินคาหรือบริการนั้นอยางคุมคา เทียบกับจํานวนเงินท่ีลูกคาตองจายไป (Kotler & Armstrong, 
2018, p. 78) ถาคุณคาของสินคาหรือบริการสูงกวาราคาท่ีลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ 
(Buying Decision) ดังนั้นการกําหนดราคา จึงตองใหมีความเหมาะสมกับระดับการใหคุณคาของสินคา
ใหชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับของสินคาท่ีตางกัน ท้ังนี้ผูประกอบการจะตองคํานึงถึงปจจัยดาน
ตาง ๆ เพ่ือใชในการกําหนดกลยุทธดานราคา ดังนี้  

   1. การกําหนดราคาตามผูบริโภค คือ การกําหนดตามคุณคาท่ีรับรูได จากสายตาของ
ลูกคากลุมเปาหมาย เปนราคาท่ีลูกคาเต็มใจท่ีจะจาย ซ่ึงอาจหาไดมาจากการทําสํารวจหรือแบบสอบถาม 

   2.   การกําหนดราคาตามตลาด คือ การกําหนดตามกลไกราคาในตลาด เปรียบเทียบ
ราคากับคูแขงในตลาด โดยสํารวจจากสถานการณราคาในอดีตและปจจุบัน รวมถึงรูปแบบของการแขงขัน
ในตลาดนั้น ๆ 

   3.   การกําหนดราคาจากตนทุนทางตรงและตนทุนทางออม เชน คาสินคาหรือบริการ 
คาขนสง  

  2.1.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Channel Distribution) หมายถึง เปนชองทาง
การกระจายสินคาหรือบริการใหครอบคลุมพ้ืนท่ีลูกคากลุมเปาหมายใหมากท่ีสุด ดวยวิธีการนําสินคา
หรือบริการไปยังตลาด เพ่ือสงมอบใหถึงมือลูกคาและทันตามความตองการของลูกคา ท้ังนี้ท่ีสําคัญ
ผูประกอบการจะตองคํานึงถึงวาลูกคากลุมเปาหมายคือใครและควรจะกระจายสินคาหรือบริการผาน
ชองทางใด จึงจะมีความเหมาะสมมากท่ีสุด โดยชองทางการจัดจําหนายประกอบไปดวย ชองทางท่ีใชมี
รายละเอียด ดังนี้  

   1. ชองทางตรง (Direct Channel) เปนชองทางการจัดจําหนายสินคาโดยตรงใหกับ
ลูกคา (End User) โดยไมผานคนกลาง  

   ขอดี คือ ผูประกอบการสามารถควบคุมนโยบายทางการตลาดได พนักงานขายมีความรู
ความชํานาญในสินคาหรือบริการ สามารถกระตุนลูกคาใหเกิดความตองการและตัดสินใจซ้ือไดดีกวาการ
จําหนายผานคนกลาง เนื่องจากรูจักและเขาใจลูกคาเปนอยางดี ทําใหสามารถลดข้ันตอนและความ
ยุงยากในการประสานงาน  
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   ขอเสีย คือ การจัดจําหนายอาจไมท่ัวถึง และหากกรณีท่ีเปดสาขา ผูประกอบการ
จะตองใชเงินลงทุนเปนจํานวนมาก จึงจะสามารถขยายสาขาและสรางยอดขายได  

   2. ชองทางออม (Indirect Channel) เปนชองทางการจัดจําหนายสินคาท่ีเสนทางสินคา
หรือบริการเคลื่อนยายจากผูประกอบการผานคนกลางไปยังลูกคา ซ่ึงคนกลางดังกลาวอาจจะเปนผูคาสง 
ผูคาปลีกหรือผูจัดจําหนาย  

   ขอดี คือ สามารถทํายอดขายไดมากกวาทางตรง  
   ขอเสีย คือ คนกลางจําหนายสินคาใหกับผูประกอบการหลายราย คนกลางอาจไมสามารถ

ตอบคําถามใหลูกคาได (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2548, น. 496 - 501) 
   ทําเลที่ตั ้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั ้งของธุรกิจในภาคสินคาและบริการนั้นมี

ความสําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจการภาคบริการ เพราะเนื่องจากทําเลท่ีตั้งของธุรกิจท่ีผูประกอบการ
ไดเลือกแลวนั้น จะเปนตัวกําหนดลูกคากลุมเปาหมายท่ีจะเขามาเลือกใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการ
จึงควรครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการลูกคากลุมเปาหมายใหไดมากท่ีสุด และทําเลท่ีตั้งจะมีความสําคัญ
มากหรือนอยขึ้นอยูกับประเภทของธุรกิจแตละประเภทและตามลักษณะงานแตละงานนั้น ๆ  โดย
ผูประกอบการจะตองคํานึงถึงปจจัยในสวนของการกําหนดชองทางการจัดจําหนายซ่ึงมี 3 สวน ไดดังนี้  

   1. ลักษณะงานและประเภทของธุรกิจ 
   2. การใชคนกลาง (Intermediary) เพ่ือจัดจําหนายสินคาหรือบริการของธุรกิจตาม

ความจําเปนและความเหมาะสมของประเภทธุรกิจ 
   3. ลูกคาท่ีเปนกลุมลูกคาเปาหมายของธุรกิจโดยตรง (End User) 
  2.1.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เปนเครื่องมือการสื่อสารทาง

การตลาด เพ่ือสรางแรงจูงใจ (Motivation) เตือนความทรงจํา (Remind) ท่ีเก่ียวกับขอมูลของสินคา
หรือบริการ ใหเกิดความคิด (Thinking) เกิดความรูสึก (Feeling) เกิดความตองการ (Need) และเกิด
ความพึงพอใจ (Satisfaction) โดยคาดหวังเพ่ือการสงเสริมทางการตลาดนั้นใหมีอิทธิพลตอความเชื่อ 
(Belief) ความรูสึก (Feeling) และพฤติกรรม (Behavior) ในตัดสินใจซ้ือสินคาหรือใชบริการ (Etzel, 
Walker & Stanton, 2007, p. 667) หรืออาจจะใชเปนเครื่องมือในการติดตอสื่อสาร เพ่ือแลกเปลี่ยน
ขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติ (attitude) และพฤติกรรม (Behavior) ท้ังนี้จะตองมีการ
ใชเครื่องมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบตาง ๆ อยางผสมผสานกัน หรืออาจเรียกไดวาเปนเครื่องมือ
สื่อสารทางการตลาดแบบประสมประสาน (IMC: Integrated Marketing Communication) ซ่ึงการจะ
ใชเครื่องมือรูปแบบใดนั้น จะตองข้ึนอยูกับความเหมาะสมของกลุมลูกคาเปาหมายนั้น ๆ ดวย โดยเครื่องมือ
ท่ีใชในการสงเสริมทางการตลาด ประกอบไปดวย 5 เครื่องมือ ดังนี้ 

   1. การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง เปนเทคนิคการขายโดยใช
พนักงานขาย คือ การติดตอสื่อสารท้ังแบบเผชิญหนากัน (Face-to-Face) ระหวางผูขายและผูซ้ือจะเห็น
หนาหรือพบปะกันโดยตรง หรือเปนขายสินคาหรือใชบริการท่ีมีการสื่อสารท้ังสองทาง (Two-ways 
Communication) โดยจะเนนในการใชความสามารถเฉพาะตัวของพนักงานขาย ซ่ึงการสื่อสารมีได
หลายวิธี เชน มีการใหขอมูล มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนขอมูล และการเสนอขายสินคาหรือบริการ 
เพ่ือใหลูกคาไดตัดสินใจซ้ือสินคาหรือใชบริการ  
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   2. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง เปนกิจกรรมการเผยแพรขอมูลหรือขาวสาร ใน
รูปแบบการเสนอขายสินคาหรือบริการ รวมถึงความคิดท่ีตองการสื่อสาร เพ่ือเปนการสรางแรงจูงใจ ให
เกิดความรูสึก ความพึงพอใจ และมีความตองการท่ีจะซ้ือสินคาหรือใชบริการ ใหกับผูท่ีไดรับสารจาก
โฆษณาท่ีสื่อออกมาดังกลาว ซ่ึงการโฆษณามีหลากหลายชองทางในการสื่อสารท้ังออนไลนและออฟไลน 
เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน วิทยุ ปายโฆษณา ใบปลิว นิตยสารและหนังสือพิมพ การจะใชชองทางใด
ข้ึนอยูกับพฤติกรรมของลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมาย 

   3. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ีใช
ในการสงเสริมการขายท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใชหรือ
ประสบการณ ใหเกิดความพึงพอใจและความตองการ เพ่ือเพ่ิมปริมาณการขายสินคาหรือบริการใหมากข้ึน 
โดยใชวิธีการตาง ๆ เชน การสาธิตสินคา การลดราคา การแลกสินคาสมนาคุณ การแจกสินคาตัวอยาง 
แจกคูปอง แสตมปการคา การแถมสินคา การแขงขัน เลนเกม และการชิงรางวัล เปนตน ท้ังนี้เพ่ือเปน
การกระตุนความตองการของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการ จนกระท่ังตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการใน
ท่ีสุด  

   4. การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) หมายถึง 
การติดตอสื่อสาร ในการนําเสนอแนวความคิดใหกับบุคคลท่ีเปนท้ังกลุมลูกคาและไมใชกลุมลูกคา โดยอาจ 
จะเปนการสื่อสารระหวางองคกรถึงผูบริโภคท่ัวไป หรืออาจจะเปนการสื่อสารระหวางองคกรถึงองคกร
ดวยกันก็ได เพ่ือหวังผลตอแนวความคิดท่ีตองการสื่อสารออกไป ไดแก การใหขอมูลความเปนจริง การ
แกขาวเก่ียวกับสินคาหรือบริการ การสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือองคกร เปนตน โดยการใหขาวสาร
และการประชาสัมพันธไดหลากหลายวิธี เชน การใหสัมภาษณ กลาวสุนทรพจน การสัมมนา รายงาน
ประจําป การเปนสปอนเซอร งานการกุศล และสื่อเฉพาะ รวมถึงการล็อบบี้ ซ่ึงเปนไดท้ังในรูปแบบของ
การจายเงินเพ่ือใหเปนคาตอบแทน หรือไมมีการจายเงินเปนคาตอบแทนก็ได  

   5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง เปนการติดตอสื่อสารทางการตลาดท่ี
สามารถเขาถึงลูกคากลุมเปาหมายไดโดยตรง เพ่ือนําเสนอสินคาหรือบริการ เพ่ือกระตุนใหเกิดการ
ตัดสินใจซ้ือ โดยไมใชคนกลางเพ่ือทําหนาท่ีประสานงาน ซ่ึงรูปแบบของชองทางการตลาดทางตรงผาน
การสื่อสารตาง ๆ มีหลากหลายรูปแบบท้ังทางออนไลนและออฟไลน เชน ทําการตลาดทางโทรศัพท 
ทางจดหมายทางอีเมล (E-mail) ไลน (Line) เฟซบุค (Facebook) สงขอความผานทางโทรศัพทมือถือ 
สงจดหมาย แคทตาล็อก สื่อทางวิทยุ สื่อหนังสือพิมพ โทรสารและนิตยสาร (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ, 2548, น. 557 - 559; ลภัสวัฒน ศุภผลกุลนันทร, 2558, น. 23 - 26) 

  2.1.5 ดานพนักงาน (People) หมายถึง บุคลากรหรือพนักงานท่ีทํางานภายในองคกร เพ่ือ
กอใหเกิดประโยชนแกองคกรในดานตาง ๆ ซ่ึงจะรวมถึงเจาของกิจการ ผูบริหารระดับสูง ผูบริหาร
ระดับกลาง ผูบริหารระดับลาง พนักงานระดับปฏิบัติงานและพนักงานชั่วคราว เปนตน โดยท่ีบุคลากร
ท้ังหมดท่ีไดกลาวมาถือไดวามีความสําคัญ เพราะเปนสวนหนึ่งของกลยุทธสวนประสมทางการตลาด
บริการ เนื่องจากเปนท้ังผูคิดริเริ่ม ผูวางแผน และผูปฏิบัติงาน เพ่ือใชเปนกลไกในการขับเคลื่อนองคกร
ใหไปในทิศทางท่ีไดวางกลยุทธไว นอกจากนี้บุคลากรยังมีบทบาทสําคัญอีกอยางหนึ่งก็คือ การตอบสนอง
ความตองการของลูกคาผูใชสินคาหรือบริการ ความสามารถในการแกปญหาใหแกลูกคา การมีปฏิสัมพันธ 
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และการสรางมิตรไมตรีตอลูกคา เพ่ือการสรางคานิยมองคกร (Core Value) ซ่ึงเปนกลไกสําคัญท่ีจะทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความผูกพันท่ีดีกับองคกรในระยะยาว บุคลากรจึงถือวามีความสําคัญกับ
ธุรกิจท่ีตองทําหนาท่ีบริการเปนอยางมาก 

  2.1.6 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง เปนกิจกรรมการใหบริการของ
ธุรกิจตั้งแตเริ่มตนจนกระทั่งจบหนาท่ี ซึ่งเก่ียวกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการใหบริการ 
ในการนําเสนอใหกับลูกคาเพ่ือมอบการบริการใหถูกตองและอยางรวดเร็ว ใหการเกิดความประทับใจ 
โดยกิจกรรมในการใหบริการของธุรกิจมีความหลากหลาย ตามแตกระบวนการของแตละองคกร รูปแบบ
ขององคกร ซึ่งหากแตวากิจกรรมตาง ๆ ภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยงและมีการประสานกัน 
จะทําใหกระบวนการบริการโดยภาพรวมมีประสิทธิภาพและสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ท้ังนี้
กระบวนการทํางานท่ีดีควรมีการออกแบบใหชัดเจน ดวยการสรางความรับรูของพนักงานภายในองคกร
เพ่ือใหทุกคนเกิดความเขาใจท่ีตรงกัน และสามารถท่ีจะปฏิบัติงานใหเปนไปในทิศทางเดียวกันไดอยาง
ราบรื่นและถูกตอง (กนกพรรณ สุขฤทธิ์, 2557)  

  2.1.7 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาสามารถ
สัมผัสไดจากการเลือกใชสินคาหรือบริการของผูประกอบการ เปนการสรางคุณคา ความโดดเดน มีคุณภาพ
และมีความแตกตางโดยรวมใหกับลูกคา เชน รูปแบบการตกแตงราน การตกแตงและจัดจานเพ่ือใสอาหาร 
การแตงกายของพนักงานท่ีสุภาพเรียบรอยสะอาดและมีเอกลักษณเฉพาะตัว การเจรจาท่ีมีความสุภาพ
ออนโยน มารยาทในการพูดคุยกับลูกคา และการใหบริการท่ีรวดเร็ว จนเกิดความประทับใจ เปนตน 
ซ่ึงสิ่งเหลานี้มีความสําคัญมีจําเปนตอการดําเนินธุรกิจในยุคปจจุบัน โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจในดานการ
บริการควรสรางคุณภาพใหเกิดข้ึนในภาพรวม นั่นก็คือลักษณะทางกายภาพท่ีลูกคาสามารถมองเห็นได
และสิ่งท่ีลูกคาสามารถรับรูไดเพ่ือชวยสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา รวมถึงการสรางความแปลกใหมให
มีความแตกตางไปจากคูแขงและผูใหบริการรายอ่ืน ๆ  

 

 
ภาพท่ี 2.1 แสดงภาพสวนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ทฤษฎีของ (Boomer & Bitner, 1981) 
ท่ีมา: Vincent, V. (2013) 
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จากท่ีกลาวมา สรุปไดวา สวนประสมทางการตลาดบริการถือเปนหัวใจสําคัญของการบริหาร
การตลาด การท่ีจะดําเนินธุรกิจของผูประกอบการใหประสบความสําเร็จไดนั้น ข้ึนอยูกับการปรับปรุง
ความสัมพันธท่ีเหมาะสมของสวนประสมการตลาดบริการ เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของ
ตลาดกลุมเปาหมาย สรางความพึงพอใจสูงสุด และทําใหผูใชบริการสินคาเกิดความประทับใจ อีกท้ังยัง
สามารถรักษาฐานลูกคารายเกาไวได (กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ จิตราพร ลดาดก, 2559, น. 27) เปน
การประหยัดตนทุนกวาการท่ีหาลูกคารายใหม ซ่ึงจะชวยลดเวลาในการดําเนินงาน รวมถึงลดทรัพยากร
ตาง ๆ ไดอีกเปนจํานวนมาก ดังนั้นทุกปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีไดกลาวไวขางตนนี้ จึงมี
ความสําคัญตอแผนการตลาดในทุก ๆ ดาน 

 

2.2 ทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 Hutt & Speh (2007, p. 274) ไดกลาวเก่ียวกับ The Strategy Underpromise & Overdeliver 

วาการกําหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีดีท่ีสุด จะตองถูกกําหนดโดยลูกคา ซ่ึงไดจากการรับรูคุณภาพการบริการ
จากผูใหบริการ คือ ลูกคาจะรับรูคุณภาพไดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังการบริการท่ีจะ
ไดรับ กับการบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงจะมีชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูจริง 
กลาวคือ การรับรูคุณภาพบริการของลูกคาจะรับรูไดนอยกวาการบริการท่ีไดรับจริง ดังนั้นการบริการจึง
ควรบริการใหเกินกวาความคาดหวัง ซ่ึงอาจจะเปนเรื่องเล็ก ๆ นอย แตสามารถทําใหลูกคารูสึกไดถึง
ความพิเศษหรือความเปนคนสําคัญ 

 Wirtz & Lovelock (2018, p. 54) กลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ
การบริการ จะถูกนํามาใชการเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวังของลูกคากับสิ่งท่ีรับรูในประสิทธิภาพ
ของการบริการท่ีไดรับจริง อยางไรก็ตามหากตองเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจกับคุณภาพการ
บริการ อาจกลาวไดคือ ความพึงพอใจเปนการตอบสนองโดยตรงและทันที เปนชวงสั้นๆ และอาจ
เปลี่ยนแปลงไดอยางรวดเร็ว ในทางตรงกันขามคุณภาพการบริการ เปนทัศนคติท่ีคอนขางมีความ
เสถียรภาพกวา ดังนั้นความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคาจึงไดรับอิทธิพลมาจากความเชื่อดานคุณภาพการ 
บริการของผูใหบริการมากกวาท่ีไดจากความพึงพอใจ 

 Kotler & Keller (2016, p. 156) กลาวไววา คุณภาพของสินคาและบริการ สรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาได ข้ึนอยูกับสินคาหรือบริการนั้น ๆ มีความเหมาะสมสําหรับการใชงาน และความสอดคลอง
กับขอกําหนด กลาวคือ คุณสมบัติและคุณลักษณะเฉพาะของสินคาหรือบริการ ท่ีมีความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการตามท่ีระบุไวโดยลูกคา ผูประกอบการตองสามารถควบคุมคุณภาพสินคาหรือ
บริการไดตรงตามหรือใหเกินความคาดหวังของลูกคา 

Hoffman & Bateson (2006, p. 333) กลาวไววา คุณภาพการบริการไมควรนํามารวมกับ
ความพึงพอใจ เพราะเนื่องจากความพึงพอใจนั้นเปนแคเพียงเจตนาระยะสั้น และเปนการเฉพาะเจาะจง
แลวแตกรณี ในขณะที่คุณภาพการบริการนั้นเปนทัศนคติที่เกิดขึ้นเปนระยะยาวจากการประเมิน
ประสิทธิภาพโดยรวม แตแนวคิดท่ีกลาววา ความพึงพอใจของลูกคาและคุณภาพการบริการนั้นมีความ
เก่ียวของกัน ก็ยังมีความสัมพันธกันระหวางสองแนวความคิดนี้ไมชัดเจน อยางไรก็ตามบางคนเชื่อวา
ความพึงพอใจนั้นนําไปสูการรับรูคุณภาพการบริการ แตในขณะท่ีบางคนเชื่อวาคุณภาพบริการนั้น
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นําไปสูความพึงพอใจ และอาจสามารถอธิบายวา ความพึงพอใจจะชวยทบทวนการรับรูคุณภาพบริการ
ของลูกคา ซ่ึงประกอบไปดวย 4 ตรรกะ ดังนี้ 

  1. การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ ท่ีไมเคยมีประสบการณในการรับบริการมากอน 
ซ่ึงจะอยูบนความคาดหวัง 

  2. การรับรูของลูกคาท่ีเคยมีประสบการณในการรับบริการมากอน ซ่ึงจะผานกระบวนการ
ยืนยันและทบทวนการรับรูคุณภาพการบริการ 

  3. การรับรูเพ่ิมเติมจากการเผชิญหนาในแตละครั้ง ซ่ึงเปนการปรับปรุงหรือตอกย้ําการรับรู
คุณภาพการบริการ 

  4. การรับรูคุณภาพการบริการท่ีไดรับแบบทบทวน ซ่ึงจะทําใหมีการพัฒนาเปลี่ยนเปน
ความตั้งใจในการซ้ือท่ีมีตอผูใหบริการในอนาคตได  
 การใหประสบการณท่ีนาพึงพอใจท่ีสอดคลองกัน จะสรางคุณคามาตรฐานใหมีคุณภาพท่ีสูง
ตามความตองการนั้น ๆ  ผูใหบริการควรมุงเนนไปท่ีคุณภาพการบริการโดยเฉพาะ และจะตองเขาใจใน
ความตองการของลูกคา การใหความสําคัญในคุณภาพและมีการออกแบบระบบมาเพ่ือสนับสนุนการ
ควบคุมคุณภาพใหไดอยางเหมาะสมและถูกตอง 
 Levy et al. (2015, p. 522) กลาวไววา การประเมินการรับรูของลูกคาตอการบริการเปน
เรื่องยากสําหรับลูกคาท่ีจะประเมินไดอยางถูกตอง เนื่องจากการบริการไมมีตัวตนจริง (Intangible) 
โดยท่ัวไปลูกคามักไดรับอิทธิพลจากการบริการของพนักงานบริการ ในลักษณะการบริการ 5 ประการ  
ท่ีมีผลตอการรับรูคุณภาพ ดังนี้ ความนาเชื่อถือ, การรับประกัน, ความผูกพัน, การเอาใจใส และการ
ตอบสนอง 
 Lovelock & Wirtz (2004, p. 407) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการแกลูกคาเปนสิ่งจําเปนท่ี
พนักงานของผูใหบริการจะตองมีความเขาใจ เพ่ือนําไปสูการแกไขปญหาดังกลาวดวยการวัดคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงตองทราบถึงสาเหตุของการขาดคุณสมบัติของคุณภาพการบริการ รวมไปถึงการออกแบบและ
การดําเนินการแกไข ซ่ึงมีมุมมองดานคุณภาพการบริการสามารถระบุได 5 ดาน ดังนี้ 
  1. มุมมองท่ีสูงกวาของคุณภาพ หรือความเปนเลิศทางดานการบริการ ความมีมาตรฐาน 
และความสําเร็จอยูในระดับสูง  
  2. มุมมองและวิธีการในการอางอิงกับสินคา เพ่ือสะทอนใหเห็นความตองการท่ีแตกตางใน
ดานคุณภาพ ในดานปริมาณของสวนผสม และคุณสมบัติตาง ๆ ของสินคา สามารถอธิบายรสนิยมท่ีแตกตาง 
ความตองการและความพึงพอใจของลูกคาแตละรายได 
  3. มุมมองท่ีอางอิงจากลูกคา ถือเอาคุณภาพและความพึงพอใจสูงสุด ในมุมมองของความ
ตองการของลูกคาแตละราย มีความตองการท่ีแตกตางกัน 
  4. แนวทางในการผลิตข้ึนอยูกับผูใหบริการ มีความเก่ียวของหลักกับวิศวกรรมและการ
ผลิตเพ่ือการบริการท่ีมีคุณภาพ ดวยการขับเคลื่อนการดําเนินงาน โดยมุงเนนใหความสอดคลองกับกฎท่ี
ถูกกําหนดและพัฒนาข้ึนไวภายใน ซ่ึงมักจะถูกขับเคลื่อนดวยผลิตภาพ และการควบคุมตนทุนตามท่ี
ตั้งเปาหมายไว 
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   5. คําจํากัดความท่ีอางอิงถึงมูลคาท่ีกําหนดคุณภาพ ในแงของมูลคาและราคา โดยเนน
พิจารณาระหวางคุณภาพและราคา ซ่ึงประสิทธิภาพจะถูกกําหนดใหมีความเปนเลิศและเหมาะสม 

 Kotler, Armstrong, Ang, Tan, Yau & Leong (2017, p. 274) กลาวไววา การบริการท่ีมี
คุณภาพนั้นตองสามารถสรางความแตกตางได ดวยการนําเสนอคุณภาพการบริการท่ีสูงกวาคูแขงขัน
อยางสมํ่าเสมอ อุตสาหกรรมการบริการสวนใหญมุงม่ันเพ่ือใหคุณภาพการบริการเปนตัวท่ีขับเคลื่อน  
ผูใหบริการจําเปนตองทราบถึงความคาดหวังของลูกคาท่ีตองการรับการบริการ แตเปนเรื่องยากท่ีจะ
กําหนดคุณภาพการบริการนั้นได การรักษาลูกคาถือวาเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุด เพราะเปนการประเมินคุณภาพ
การบริการของผูใหบริการ วามีความสามารถในการบริการท่ีมีคุณภาพและมีความสมํ่าเสมอในการสงมอบ
ใหแกลูกคา ดังนั้นบริษัทชั้นนําก็มีการกําหนดคุณภาพการบริการโดยตั้งเปาหมายการบริการตองปราศจาก
ขอบกพรอง และคุณภาพการบริการจะตองมีความแตกตางกัน ข้ึนอยูกับความสัมพันธระหวางพนักงาน
ของผูใหบริการกับลูกคา แมแตบริษัทท่ีดีท่ีสุดยังมีการสงมอบลาชาหรือเกิดความไมพอใจจากลูกคาเปน
ครั้งคราวไดเชนกัน  
  Wirtz & Lovelock (2018, pp. 55 - 56) กลาวไววา ความตั้งใจของลูกคาท่ีจะกลับมาซ้ือซํ้า
หรือใชบริการซํ้านั้น เนื่องมาจากลูกคาไดรับอิทธิพลจากความเชื่อสวนตัว วาการบริการของผูใหบริการ
นั้นท่ีมีคุณภาพ โดยท่ีความเชื่อสวนตัวจะมีอิทธิพลมากกวาการตัดสินใจจากความพึงพอใจ ในชวงท่ีไดรับ
การบริการและหลังรับการบริการ ถึงแมวาการรับบริการในครั้งลาสุดจะไมไดตามท่ีคาดหวังไว  
แตยังมีความเชื่อวาการไดรับบริการในครั้งตอไปจะเปนไปตามท่ีคาดหวังไว อยางไรก็ดีหากลูกคายังคง
ไดรับบริการไมเปนท่ีพึงพอใจหรือนอยกวาท่ีคาดหวังไวจากคุณภาพการบริการของผูใหบริการในครั้ง
ถัดไปหรือครั้งถัดๆ ไป ก็จะสงผลตอการรับรูของลูกคา และมีความเสี่ยงท่ีลูกคาจะไมกลับมาเขารับบริการ
ซํ้าอีก  
 มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of Service Quality) ของ (Parasuraman et al., 
1985) ไดมีการกําหนดมิติคุณภาพไว 10 มิติ เพ่ือใชเปนเครื่องมือชี้วัด คุณภาพการบริการ ดังนี้ 

  1. ลักษณะทางการกายภาพ (Tangibles) หมายถึง สิ่งท่ีเห็นหรือจับตองได ในการใหบริการ  
  2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง การนําเสนอสินคาหรือการบริการ สามารถทํา
ไดจริง ตามขอเท็จจริง ตรงไปตรงมาและถูกตอง  
  3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การใหการบริการอยางเต็มใจ พรอม
ท่ีจะชวยเหลือลูกคาอยางเต็มท่ี 
  4. ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง การสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา ดวยความ
ซ่ือสัตย สุจริตของผูใหบริการ 
  5. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการดวยความปลอดภัย ปราศจากอันตราย 
ความเสี่ยงภัย และปญหา 
  6. สมรรถนะ (Competence) หมายถึง การบริการตองมีทักษะความรู ความสามารถใน
การปฏิบัติงานบริการ และทําอยางมีประสิทธิภาพ  
  7. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง การบริการตองมีความสุภาพออนนอม มีอัธยาศัยท่ีดี 
จริงใจ มีน้ําใจ รูจักใหเกียรติ และมีความเปนมิตร 
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  8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการไมยุงยาก มีความสะดวก  
  9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธท่ีดี
และการสื่อสารความหมายใหเขาใจงาย  
  10. การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง ทําความ
เขาใจและทราบถึงความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมถึงใหความสนใจการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ 
 จากท่ีกําหนดมิติคุณภาพบริการท้ัง 10 มิตินั้น ตอมาไดมีการวิจัยและไดมีการคนพบวามิติ
ตาง ๆ มีความสัมพันธระหวางกันคอนขางสูง จึงไดรวมมิติตาง ๆ เขาดวยกัน โดยแบงเปนมิติหลัก ๆ ได  
5 มิติ ดังนี้ 

  2.2.1 มิติความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
  2.2.2 มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability)  
  2.2.3 มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)               
  2.2.4 มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance)  
  2.2.5 มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy)  

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2 เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการ หรือ SERVQUAL 
ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) 

 นอกจากนี้เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ (Measuring Service Quality) ของ (Parasuraman 
et al., 1985) ท่ีเรียกวา SERVQUAL เปนการประเมินคุณภาพบริการโดยลูกคา จากท่ีไดรับรูการบริการ
ของผูใหบริการ โดยเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับการรับรูของการบริการท่ีเกิดข้ึนจริง ซ่ึงเครื่องมือนี้
สามารถนําไปใชไดในหลากหลายอุตสาหกรรมการบริการ ในรูปแบบการตั้งคําถามดวยแบบสอบถาม 
ซ่ึงมีท้ังหมด 21 ขอ 
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การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ จากการศึกษาในอดีตพบวา คุณภาพการใหบริการหลัง
การขายในมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความเชื่อถือและไววางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
มิติการใหความเชื่อม่ัน และมิติความเขาอกเขาใจนั้น มีผลในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
(Liu, Yang & Hsieh, 2012) 

 จากท่ีกลาวมาสรุปไดวา เครื่องวัดคุณภาพการบริการในมิติตาง ๆ ของ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985) ท่ีเรียกวา SERVQUAL เปนการประเมินคุณภาพบริการมี 5 มิติ ไดแก มิติ
ความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความเชื่อถือและไววางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติการให
ความเชื่อม่ัน และมิติความเขาอกเขาใจ ซ่ึงเปนเครื่องมือท่ีสามารถวัดคุณภาพการบริการ นําไปสูการ
ปรับปรุงและพัฒนาดานการบริการหลังการขายท่ีมีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาให
เกิดความพึงพอใจในสินคาและบริการ ท่ีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคาได 

 
2.3 ทฤษฎีการตั้งใจซื้อซ้ํา (Repurchase Theory) 

 Hellier, Phillip, Geursen, Gus, Carr, Rodney & Rickard (2003, pp. 1,762 - 1,800) 
กลาวไววา การซ้ือซํ้าเปนความตั้งใจ ในการตัดสินใจของลูกคาเก่ียวกับการซ้ือบริการ ท่ีกําหนดจากทาง 
ผูใหบริการรายเดิมอีกครั้ง โดยคํานึงถึงสถานการณปจจุบันและสถานการณท่ีเปนไปไดของลูกคาในแตละราย 
มีนักวิจัยหลายทานพบวาความพึงพอใจและทัศนคติมีความสําคัญตอการตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา (Oliver, 
1981; Bearden & Teel, 1983; Innis, 1991; Roest & Pieters, 1997) โดยท่ีความพึงพอใจ คือ ระดับ
โดยรวมของความพึงพอใจของลูกคาและท่ีเกิดจากประสบการณกับการบริการ สวนทัศนคติมักเกิดจากการ
ประเมินประสบการณที่ผานมาของลูกคา ซึ่งมีไดทั้งทัศนคติที่เปนบวกหรือเปนกลางหรือเปนแงลบ 
ข้ึนอยูกับการใหบริการของบริษัทหรือแบรนด ไดกลาวไวโดย (Roest & Pieters, 1997) ท้ังนี้ไดมีการ
เรียนรูคําศัพทเก่ียวกับความพึงพอใจ ในเรื่องความสัมพันธของลูกคาเก่ียวกับความพึงพอใจ ท่ีมีลักษณะ
คลายกันหรือใกลเคียงกัน ยกตัวอยางเชน ความมุงม่ันของลูกคา (Storbacka et al., 1994) การเลือก
แบรนด (Manrai, 1995) ทัศนคติของผลิตภัณฑ (Roest & Pieters, 1997) และความพึงพอใจของ
ผูบริโภค (Mantel & Kardes, 1999) เปนตน อีกท้ังยังมีพ้ืนฐานทางทฤษฎีของรูปแบบการวิจัยนั้นมา
จากหลายแหลง เชน รูปแบบการพัฒนาจากความพึงพอใจ ทัศนคติและความตั้งใจ ท่ีวิจัยโดย (Oliver, 
1981) และจากการวิเคราะหการรับรูของลูกคาเก่ียวกับประสิทธิภาพการบริการโดย (Zeithaml, 1988; 
Oliver & Swan, 1989; Cronin & Taylor, 1994) การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยการรักษา
ลูกคา เนื่องจากการตัดสินใจซ้ือซํ้าลูกคามักข้ึนอยูกับการประเมินการบริการของซัพพลายเออร โดย
พิจารณาจากประสบการณในการบริการของซัพพลายเออรนั้น ๆ (Danaher & Mattsson, 1994; 
Liljander & Strandvik, 1995) คุณลักษณะการบริการของการรับรูคุณภาพถูกกําหนดเปนปจจัยท่ีสําคัญ
ตอความพึงพอใจของลูกคา (Cronin & Taylor, 1994; Parasuraman et al., 1994) และการรับรูสวน
ไดเสีย (Oliver & DeSarbo, 1988; Oliver & Swan, 1989; Oliver, 1993) และยังมีหลายวิธีในการวัด
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา (Erevelles & Leavitt, 1992) ประสิทธิภาพเม่ือเทียบกับ
วิธีการคาดการณ (การยืนยันการคาดการณ) มักถูกนํามาใชในการวิเคราะหการวัดคุณภาพและความพึง
พอใจในการบริการ (Oliver, 1981; Parasuraman et al., 1988) นอกจากนี้ยังมีวิธีการมากมายในการ
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นิยามและการวัดปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของแบรนด เชน (Singh, 1991; Oliva et al., 
1992; Storbacka et al., 1994;  Manrai, 1995; Bettman et al., 1998) จากการสํารวจวรรณกรรม
และการวิเคราะหเชิงสํารวจพบวามีอีกหลายปจจัยท่ีถูกระบุวาเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการกําหนดลักษณะ
ของแบรนด มีปจจัยดังนี้ คือ 
 มูลคาการรับรูของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา (Oliver, 1981; Oliva et al., 1992) 
ปจจัยการปองกันลูกคาท่ีภักดีจากเหตุการณท่ีผานมาและตนทุนในการเปลี่ยนเปลี่ยนการคาดหวัง 
(Perry and Hamm, 1969; Roselius, 1971; Fornell, 1992) 
 จากทฤษฎีและงานวิจัยตาง ๆ ท่ีไดกลาวมาในขางตนนี้ พอจะสรุปไดวา การตัดสินใจซ้ือซํ้ายัง
ไมมีทฤษฎีท่ีคิดคนข้ึนมาและสามารถนํามาประยุกตใชงานไดจริงในทุกประเภทของงานธุรกิจบริการ แต
ทฤษฎีการตั้งใจซ้ือซํ้ามาจากปจจัยหลาย ๆ ดานท่ีลูกคาพิจารณาประกอบกัน เชน การรับรูในดานตาง ๆ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดี การรับรูสวนไดเสีย การวัดคุณภาพ เปนตน ดังนั้น
จากท่ีไดศึกษาผู ศึกษาจึงสนใจนําโมเดลวิจัยเก่ียวกับการตั้งใจซ้ือซํ้า (The Research Model of 
Repurchase Intention) ของ (Hellier et al., 2003) มาเปนโมเดลตัวอยางในการศึกษาของงานวิจัย
ในครั้งนี้ โดยมีสวนประกอบของโมเดล ดังนี้  

 ความตั้งใจซ้ือซํ้า การตัดสินใจของแตละบุคคล เก่ียวกับการใชบริการบริษัทเดิมอีกครั้งโดย
คํานึงถึงสถานการณปจจุบันและสถานการณท่ีเปนไปไดของลูกคา 

 ความพึงพอใจของแบรนด ตามขอบเขตท่ีลูกคาตองการการบริการท่ีกําหนดโดยบริษัท และ
เม่ือลูกคาไดพิจารณาเปรียบเทียบกับการบริการบริษัทคูแขงรายอ่ืน  

 ตนทุนจากการสวิตชผูใหบริการ เปนการประเมินจากลูกคา เก่ียวกับความสูญเสียท้ังตนทุน
และเวลา จากความพยายามของลูกคาท่ีเปลี่ยนไปใชผูใหบริการรายอ่ืน  

 ความภักดีของลูกคา ระดับท่ีลูกคาแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าในบริการของบริษัทหนึ่ง ๆ ซ่ึง
เปนทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ สงผลไปสูความสัมพันธในระยะยาว  

 ความพึงพอใจของลูกคา ระดับความพึงพอใจโดยรวมหรือความพึงพอใจของลูกคา เปนผลมา
จากความสามารถในการบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการตามท่ีคาดหวังและความตองการของลูกคา
ท่ีเก่ียวของกับการบริการ 

 การรับรูมูลคา เปนการประเมินโดยรวมของลูกคาตอมูลคาสุทธิของการบริการ ตามการประเมิน
ของลูกคา ในสิ่งท่ีไดรับของลูกคากับประโยชนท่ีไดรับจากการใหบริการ และสิ่งท่ีไดรับกับคาใชจายหรือ
ท่ีตองเสียในการรับและใชบริการ 

 การรับรูสวนไดเสีย เปนการประเมินโดยรวมของลูกคาเก่ียวกับมาตรฐานความเปนธรรมและ
ความยุติธรรมการบริการของบริษัท รวมถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาและกระบวนการจัดการขอรองเรียน  

 การรับรูคุณภาพ การประเมินโดยรวมของลูกคาเก่ียวกับมาตรฐานของกระบวนการจัดสงบริการ 
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ภาพท่ี 2.3 เครื่องมือโมเดลวิจัยการตั้งใจซ้ือซํ้า  (The Research Model of Repurchase Intention) 
ท่ีมา:  Hellier, Phillip, Geursen, Gus, Carr, Rodney & Rickard (2003, p. 1,781) 

 

2.4 ลักษณะสําคัญของบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 
 

    

ภาพท่ี 2.4 บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 

 เก่ียวกับบริษัท : บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ไดดําเนินการจัดตั้งในป พ.ศ.2545 
ดวยทุนจดทะเบียน 1,000,000 บาท เปนกลุมธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม ปจจุบันสํานักงานใหญ
ตั้งอยูในโครงการ บิ๊กเกอรแลนดมินิแฟตตอรี่ ในพ้ืนท่ีอําเภอลําลูกกา คลอง 9 จังหวัดปทุมธานี ประกอบ
ธุรกิจในดานการนําเขาสินคา จัดจําหนายและบริการซอม เก่ียวกับอุปกรณ-เครื่องมือทําความสะอาด
อุตสาหกรรมทุกชนิด สินคาของบริษัทรอยละ 90 เปนสินคานําเขาจากตางประเทศ โดยสินคาผลิตมา
เพ่ือการใชงานในอุตสาหกรรมเปนหลัก ลูกคาสวนใหญมากกวารอยละ 70 คือ โรงงานอุตสาหกรรมทุก
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ประเภทและอีกรอยละ 30 คือ ใชในเชิงพาณิชยอ่ืน ๆ เชน โรงแรม หนวยงานราชการโรงพยาบาล 
โรงเรียน หางสรรพสินคา มหาวิทยาลัย อาคารสถานท่ี ศูนยบริการทําความสะอาดรถยนต อูซอมรถ 
บริษัทรับเหมาทําความสะอาด รวมถึงบุคคลท่ัวไปท่ีนําไปใชเองและตัวแทนท่ีนําไปจําหนายตอ ซ่ึงทาง
บริษัทไดดําเนินงานเปนระบบอยางมืออาชีพ ดวยประสบการณท่ียาวนานมากวา 16 ป และท่ีมีแนวโนม
การเจริญเติบโตข้ึนอยางตอเนื่อง 

 
ตารางท่ี 2.1 เก่ียวกับรายละเอียดบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 

ช่ือบริษัท: บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 
Neomac Inter Advance Co.,Ltd. 

กอตั้งบริษัท: 2 ธันวาคม พ.ศ. 2545 

ผูถือหุน: นายอํานาจ บริพนธมงคล 

ทุนชําระแลว: 1,000,000 บาท 

พ้ืนท่ี: 800 ตารางเมตร 

จํานวนพนักงาน: 20 คนโดยประมาณ 

สํานักงานใหญ: 55/57 หมู 3 ตําบลลําลูกกา อําเภอลําลูกกา  
จังหวัดปทุมธานี 12150 
โทร. 0-2987-9640-44 แฟกซ. 0-2987-9689-90 

ฟงกชัน: ธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม ประกอบธุรกิจในดานการนําเขา 
จัดจําหนายและบริการซอม เก่ียวกับอุปกรณ-เครื่องมือทํา
ความสะอาดอุตสาหกรรมทุกชนิด   

ตราสินคา ยี่หอ MATRIX 

 
 วิสัยทัศน: เปนผูนําดานเครื่องมือและอุปกรณทําความสะอาด คุณภาพสูง พรอมการใหคําปรึกษา

และตอบโจทยทุกปญหาใหลูกคา ดวยมาตรฐานสากล และกลยุทธท่ีมีการพัฒนาอยางไมหยุดนิ่ง 
แนวทางดําเนินธุรกิจ: ไดใหความสําคัญในการใหความรูความเขาใจเก่ียวกับการเลือกใชเครื่อง

ทําความสะอาดแกลูกคา เพ่ือท่ีลูกคาจะไดคัดสรรคอุปกรณและเครื่องทําความสะอาดท่ีดีท่ีสุดใหเหมาะสม
กับงานและเพ่ือท่ีผูปฏิบัติงานจะสามารถลงมือปฏิบัติไดอยางลงตัว รวมถึงบริการหลังการขายท่ีแข็งแกรง
และมีมาตรฐานสากล ควบคุมโดยทีมวิศวกรท่ีมากดวยประสบการณและเชี่ยวชาญคอยดูแลลูกคาอยาง
ใกลชิด เพ่ือใหลูกคาไดม่ันใจในการบริการและคุณภาพของสินคา และบริษัทฯยังไดมีการพัฒนาทีมงาน
และระบบการทํางานอยางตอเนื่อง เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการและประโยชนสูงสุดแกลูกคา 
แหลงท่ีมาของสินคา คือ ผลิตในประเทศไทยและนําเขาจากตางประเทศโดยผลิตภัณฑสินคาทําความ
สะอาดของบริษัทฯ มีดังนี้ 
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  1. เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม ใชสําหรับดูดฝุน สิ่งสกปรกตาง ๆ ซ่ึงมีขนาดตั้งแต 10 ลิตร
ข้ึนไป จนกระท่ังถึง 80 ลิตร ซ่ึงมีท้ังประเภทดูดฝุนอยางเดียว ดูดฝุนดูดน้ําได ดูดฝุนท่ีใชในหองคลีนรูม 
(ระบบกรองท่ีมีความละเอียดสูง)  

  2. เครื่องฉีดน้ําแรงดันสูง ใชสําหรับฉีดลางทําความสะอาด คราบสิ่งสกปรก มีแรงดันตั้งแต
ขนาด100 บารไปจนถึง 500 บาร ซ่ึงมีท้ังเครื่องท่ีเปนท้ังระบบเครื่องน้ําเย็นธรรมดา และระบบน้ํารอน
น้ําเย็น  

  3. เครื่องขัดพ้ืน ใชสําหรับขัดลางทําความสะอาดพ้ืนไดแทบทุกชนิดตามตองการ มีใหเลือก
ตั้งแต 12 นิ้วข้ึนไป ซ่ึงมีท้ังระบบหลากหลายแบบ เชน ขัดพ้ืนอยางเดียว ขัดปนเงาพ้ืน ปนเงาพ้ืน
ความเร็วรอบสูง ขัดอุตสาหกรรมหนักสําหรับลอกหนาพ้ืนเกา ขัดพ้ืนซักพรมนอกจากนี้ยังมีเครื่องขัดพ้ืน
ดูดกลับอัตโนมัติ ท้ังรุนแบบเดินตามหลังและรุนแบบนั่งขับ สามารถขัดพ้ืนและดูดน้ําพรอมสิ่งสกปรก
กลับได ซ่ึงมีท้ังรุนไฟฟาและรุนแบตเตอรี่  

  4. เครื่องกวาดพ้ืนดูดกลับอัตโนมัติ ซ่ึงมีท้ังรุนแบบเดินตามหลังและรุนแบบนั่งขับ อีกท้ัง
ยังมีเลือกท้ังแบบแบตเตอรี่และเครื่องยนต 

  5. เครื่องซักพรม ใชสําหรับซักเบาะพรม โซฟา และพ้ืนพรมได มีใหเลือกท้ังท่ีเปนแบบรุน
ขนาด 29 ลิตรข้ึนไป จนกระท่ังถึงขนาด 80 ลิตร เหมาะสําหรับใชงานพ้ืนท่ีท่ีบริเวณไมกวาง และยังมี
เปนรุนแบบเดินตามซ่ึงสามารถใหกับพรมท่ีมีพ้ืนท่ีมาก ๆ เชน หองจัดเลี้ยง หรือหองสัมมนา 

สินคาทุกชิ้นจะมีการทดสอบกอนสงถึงมือลูกคาทุกครั้ง และมีการรับประกันสินคา ซ่ึงเง่ือนไข
การรับประกันแยกตามแตประเภทสินคา และยังมีการบริการหลังการขายถึงหนางานลูกคา ในเขตกรุงเทพฯ
และปริมณฑล ดวยการบริการดวยความใสใจและดูแลลูกคาเปนอยางดี จึงทําใหไดรับความไววางใจ จาก
ทางลูกคามาโดยตลอด สงผลใหลูกคารายเกาท่ีเคยซ้ือผลิตภัณฑสินคาจากทางบริษัทฯ แลวยังกลับมาซ้ือ
ซํ้าหรือใชบริการอยางตอเนื่อง 

 

               

ภาพท่ี 2.5 หมวดเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
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ภาพท่ี 2.6 หมวดเครื่องดูดฝุน-ดูดน้ําอุตสาหกรรม 
 

2.5 ภาพรวมของตลาดเคร่ืองดูดฝุนอุตสาหกรรม (Marketing of Industrial Vacuum 
Cleaner) 
 ปจจุบันเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมท่ีจําหนายกันในประเทศ มีการนําเขาสินคามาจากหลากหลาย
ประเทศท้ังในประเทศแถบยุโรป อเมริกา ญี่ปุน และจีน ซ่ึงแตเดิมถายอนกลับไปเม่ือ 10 - 20 ปกอน 
ลูกคายังยึดติดอยูกับสินคาท่ีผลิตจากประเทศในแถบยุโรป สหรัฐอเมริกา และญี่ปุนเทานั้น เพราะเนนใน
เรื่องของคุณภาพของสินคา ยังไมยอมรับในคุณภาพสินคาท่ีมาจากประเทศจีนเทาไหรนัก ทําใหการแขงขัน
ยังไมคอยรุนแรง แตในปจจุบันตลาดมีแนวโนมท่ีเปลี่ยนแปลงไป สินคาท่ีผลิตจากประเทศจีนเริ่มมีคุณภาพ
ท่ีสูงข้ึน อาจเพราะเนื่องจากประเทศในแถบยุโรปยายฐานการผลิตไปผลิตท่ีประเทศจีน เพ่ือตองการลด
ตนทุนทางดานแรงงาน อีกท้ังประเทศจีนเปนตลาดท่ีใหญมากจึงหลั่งไหลเขาผลิตกันในประเทศจีน และ
ผูผลิตในประเทศจีนเองก็สามารถท่ีจะก็อปปและพัฒนาไดใกลเคียงกับคุณภาพสินคาท่ีผลิตจากในประเทศ
แถบยุโรปและอเมริกาเชนกัน ทําใหสามารถเขามาแขงขันในประเทศไทยไดมากยิ่งข้ึน ท่ีสําคัญมีราคาท่ี
ถูกกวามาก รวมท้ังประเทศไทยและประเทศจีนมีสัญญาขอตกลงทวิภาคีกัน จึงทําใหหมวดสินคา
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมมีภาษีนําเขาเปนรอยละศูนยหรือไมตองชําระภาษีนําเขา ถาหากมีเอกสาร
แสดงแหลงท่ีผลิตวาจากโรงงานในประเทศ (Form E Document) เม่ือเปรียบเทียบกับเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรมท่ีผลิตมาจากท่ีประเทศอ่ืน ๆ ยังคงมีกําแพงภาษี ดังนั้นสินคาหมวดเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม
ท่ีมาจากประเทศจีนมีตนทุนท่ีถูกมากยิ่งข้ึนเนื่องจากไมมีกําแพงภาษี ทําใหสินคาท่ีมาจากจีนจึงเขามา
แขงขันในตลาดประเทศไทยไดอยางรวดเร็วมาก และแนวโนมการแขงขันในตลาดท่ีทวีความรุนแรงมาก
ยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงท่ีการลงทุนโครงสรางพ้ืนฐานของภาครัฐ และแนวโนมอุตสาหกรรมท่ีมีการ
ขยายตัว จากการท่ีนักลงทุนประเทศจีนยายฐานการผลิตมาผลิตสินคาท่ีประเทศไทยมากข้ึน เนื่องจาก
ตองการเลี่ยงกําแพงภาษีท่ีกําลังมีปญหาประเทศสหรัฐอเมริกา จึงเปนเหตุผลใหสินคาอุตสาหกรรมทุก
ประเภทมีการสั่งซ้ือท่ีเพ่ิมมากข้ึน รวมถึงสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดวย สวนใหญสถานการณ
ตลาดโดยภาพรวมคอนขางท่ีจะแขงขันในดานการตลาด ท้ังในดานราคา ดานคุณภาพสินคาและคุณภาพ
บริการหลังการขาย อีกท้ังยังมีการพัฒนาสินคาใหม ๆ ออกมาอยางตอเนื่อง เพ่ือใหสามารถตอบสนอง
กับความตองการของผูบริโภคตามท่ีคาดหวัง เพ่ือความรูสึกพึงพอใจ ซ่ึงนําไปสูการตัดสินใจซ้ือซํ้าของ
ลูกคา  
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 เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมจึงอาจแบงตลาดได 2 ระดับ ดังนี้ 
 ตลาดบน คือ สินคาท่ีมาจากประเทศในแถบยุโรป อเมริกา และญี่ปุน ปจจุบันนับวันตลาด

ท่ีมาจากแหลงตลาดบนนี้ มีแนวโนมท่ีวางสินคาในตลาดไดยากยิ่งข้ึน 
 ตลาดลาง คือ สินคาท่ีมาจากประเทศจีน มีแนวโนมท่ีเขามาในตลาดไดมากยิ่งข้ึน ท้ังนี้เนื่องจาก

คุณภาพสินคาท่ีดีข้ึนและราคาถูก จึงไดรับการตอบรับจากผูบริโภคมากยิ่งข้ึน 
 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 2.6.1 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของดานสวนประสมการตลาดบริการ 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับงานวิจัย รวมถึงบทความตาง ๆ ท่ีไดกลาวไป
ในขางตน ผูวิจัยจึงสามารถนําขอมูลเหลานี้ท่ีไดจากแนวคิดและทฤษฎีของงานวิจัย เพ่ือใชเปนแนวทาง
ในการจัดทํางานวิจัยเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’s) และคุณภาพการบริการหลังการขาย  
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด และมีนักวิจัยท่ีไดทําการศึกษางานวิจัย ท่ีมีลักษณะใกลเคียงกันไวหลายทานดวยกัน 
ซ่ึงมีประเด็นสําคัญท่ีสามารถนําผลมาศึกษาและอภิปรายผล ไดดังนี้ 

 กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ ศรากุล สุโคตรพรหมมี (2559) ไดทําการศึกษา การวิเคราะหเพ่ือ
จําแนกกลุมลูกคาผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
ผลวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด สําหรับลูกคาท่ีใชสายการบินตนทุนต่ํา คือ ความสําคัญตอราคา
ตั๋วโดยสารท่ีจัดโปรโมชั่นในชวงเทศกาลหรือชวงตามฤดูกาลทองเท่ียว ความสําคัญตอราคาคาตั๋วโดยสาร
ท่ีมีความเหมาะสมเม่ือกับคูแขงในเสนทางเดียวกันและความสําคัญตอการใชการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ 
ผลวิจัยยังพบอีกวา ลูกคาท่ีใชบริการใหความสําคัญตอชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของสายการบิน ให
ความสําคัญตอลักษณะทางกายภาพและสภาพความใหมของเครื่องบิน ใหความสําคัญตอการบริการ
ภาคพ้ืนดินและการบริการบนเครื่องบินท่ีมีคุณภาพและใหความสําคัญตอการออกแบบตกแตงเคานเตอร
เช็คอิน ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการจําแนกลูกคาท่ีรองลงมา นอกจากนี้ยังพบอีกวา ปจจัยเก่ียวกับ
การใหบริการของพนักงานท่ีมีความสุภาพ มีความเปนมิตร การเอาใจใส อํานวยความสะดวก การให
คําแนะนํา และการสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคาในความชํานาญและความมีประสบการณของนักบิน  
ซ่ึงถือเปนปจจัยอีกปจจัยหนึ่งท่ีสามารถใชจําแนกกลุมลูกคาเปาหมายจากคูแขงได  

 กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สรญา เข็มเจริญ (2560) ไดทําการศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการท่ีมีความสัมพันธตอความภักดีของผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี ผลวิจัยไดพบวา ปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีความสัมพันธกับความภักดีของผูใชบริการในระดับสูง โดยท่ี
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ทางดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธตอความ
ภักดีของผูใชบริการเครือขายโทรศัพทในระดับสูงสุด รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาดดานราคาตามลําดับ  

 นายอภิชัย สุรนาถกิตติธร และ วัชนีพร เศรษฐโกสัก (2559) ไดทําการศึกษา ปจจัยทาง
การตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชศูนยบริการหลังการขายของผูใชจักรยานยนต Bigbike ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลวิจัยพบวา ปจจัยดานภาพลักษณศูนยบริการและการปฏิสัมพันธระหวางพนักงาน
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กับลูกคาสงผลตอความพึงพอใจในการใชศูนยบริการหลังการขาย โดยมีคาสัมประสิทธิ์มากที่สุด 
รองลงมาเปน ปจจัยดานคุณภาพของการใหบริการและความรับผิดชอบ ปจจัยดานทําเลท่ีตั้ง ปจจัย
ความสะดวกในระหวางรอรับบริการ และปจจัยดานการอํานวยความสะดวกใหลูกคาไดรับบริการเม่ือเขา
มาติดตอตามลําดับ 

 กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สุรพร ออนพุทธา (2560) ไดทําการศึกษา การจําแนกกลุมลูกคา
ท่ีคํานึงถึงราคาและคํานึงถึงคุณภาพกอนตัดสินใจซ้ือ โดยใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
ผลวิจัยพบวา ผู วิจัยศึกษาเฉพาะดานที่เกี่ยวของกับเนื้อหาที่วิจัย ซึ่งมี 4 ดาน ประกอบดวย ดังนี้ 
ดานบริการดานบุคคล (พนักงาน) ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานราคา 
โดยผูวิจัยไดกลาวเสนอแนะใหกับผูใหบริการควรคํานึงถึงในรายละเอียดตาง ๆ ดังนี้ ดานพนักงานผูให 
บริการตองมีความรู มีความสามารถในการใหขอมูล ตอบคําถามลูกคาได และตองมีความรับผิดชอบใน
การติดตามแกไขปญหาได ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ (สิปปศิณี บาเรย, 2555) ดานผลิตภัณฑ/บริการ 
จะตองมีชองทางในการใหบริการหลังการขายท่ีสะดวกและรวดเร็วแกลูกคา 

 กันยารัตน ม่ิงแกว และ ประสพชัย พสุนนท (2557) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความสัมพันธ
ของการตัดสินใจซ้ือเครื่องมือแพทย กรณีศึกษา บริษัท สยาม อินเตอรเนชั่นแนล เมดิคอล อิควิปเมนท 
จํากัด จากผูท่ีตัดสินใจซ้ือเครื่องมือแพทย จํานวน 435 คน โดยการเก็บขอมูลผูซ้ือจากรายงานประจําป 
ตั้งแตเดือนมกราคม 2555 - มิถุนายน 2556 ผลวิจัยไดพบวา ความสัมพันธของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ (7P’s) และ ปจจัยดานแวดลอมของการตัดสินใจซ้ือเครื่องมือแพทย มีความสัมพันธกัน
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยความสัมพันธสูงท่ีสุด คือ ดานกระบวนการใหบริการกับดานแรงจูงใจ สวน
ความสัมพันธต่ําที่สุด คือ ดานชองทางการจัดจําหนายกับดานการรับรู  โดยผลิตภัณฑที่เสนอออกสู
ตลาดควรทําเพ่ือการรูจัก การเปนเจาของ การใชหรือการบริโภค และสามารถตอบสนองความจําเปน
และความตองการของตลาดได 

 ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย มีขอเสนอแนะ คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ี
สงผลตอการตัดสินใจซ้ือเครื่องมือแพทย มี 3 ปจจัยตามลําดับ ไดแก ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉลี่ย
มากท่ีสุด ดังนั้นบริษัทควรเนนในเรื่องผลิตภัณฑ เครื่องมือแพทยโดยนําเขาผลิตภัณฑท่ีไดมาตรฐานการ
ผลิตตองมีใบรับรองมาตรฐานเก่ียวกับผลิตภัณฑทุกชิ้น ท่ีเพ่ือใหผูซ้ือม่ันใจใน ประสิทธิภาพ คุณภาพ 
นอกจากนี้ บริษัทควรมีชางเทคนิคท่ีผานการฝกอบรบการใชผลิตภัณฑ ตั้งหนวยอบรบรวมกับหนวย
แพทยพยาบาลซ่ึงอยูในโรงพยาบาลหรือคลินิกตาง ๆ เพ่ือใหสามารถใชผลิตภัณฑอยางถูกวิธี รวมท้ัง
อบรมวิธีการบํารุงรักษาเครื่องมือแพทย ใหพรอมใชงานกับผูปวยเสมอ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
บริษัทควรมุงเนนลักษณะทางกายภาพใหมีความนาเชื่อถือ โดยการสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับบริษัท อาจ
ใชวิธีการตีพิมพบทความทางการแพทย โดยการใหแพทยรับประกันประสิทธิภาพ หรือ แสดงความ
คิดเห็นจากการใชงาน จะชวยใหบริษัทมีชื่อเสียง ในวงการแพทยเพ่ิมมากข้ึนหรือการสรางภาพลักษณท่ีดี 
โดยการใชเครื่องมือแพทยของบริษัทจัดตรวจโรคใหกับแหลงชุมชนเสมอ ๆ โดยคิดคาใชจายราคาต่ํา
หรือไมคิดคาใชจายในการใหบริการ ดานบุคคล หรือ พนักงานขาย ควรมีการฝกอบรมการใชผลิตภัณฑ
และการใหบริการแก พนักงานขายอยางสมํ่าเสมอ พนักงานขายควรบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแยมแจมใส 



38 

เมื่อออกไปพบลูกคา หรือการพูดจาที่นุมนวลทางโทรศัพท เพื่อสามารถสรางสัมพันธที่ดีกับลูกคา 
การฝกอบรมชวยใหตอบคําถามลูกคาไดอยางถูกตองและสามารถใหคําแนะนําไดอยางรวดเร็วท่ีสุด 
 สุรัสวดี โปสินธุ (2018) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของปจจัยทางการตลาดตอความตั้งใจในการ
ใชบริการซํ้า ของสายการบินการบินไทย กลุมเปาหมายท่ีเปนผูใชบริการไทยท่ีเคยใชบริการสายการบินไทย
ขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด 400 ตัวอยาง ผลวิจัยไดพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ 
มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของสายการบินการบินไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 สวนดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดและดานภาพลักษณและการนําเสนอ 
ไมมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของสายการบินการบินไทย ซ่ึงสามารถสรุปไดวา ปจจัยสวน 
ประสมทางการตลาดดานกระบวนการใหบริการ มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของสาย
การบิน การบินไทยมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานผลิตภัณฑ/บริการและดานราคา  สําหรับดานท่ีมีอิทธิพล
นอยท่ีสุด คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 Akroush (2011)  studied the 7P’ s Classification of the Services Marketing Mix 
Revisited:  An Empirical Assessment of their Generalisability, Applicability and Effect on 
Performance - Evidence from Jordan’s Services Organisations. ไดทําการศึกษา วัตถุประสงค
เพ่ือตรวจสอบความสามารถของสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) มีผลตอประสิทธิภาพของธุรกิจการ
บริการของบริษัทในจอรแดน ผลการศึกษาพบวา ผลวิจัยใหการสนับสนุนเชิงประจักษสําหรับโมเดล 7P’s 
ของ (Booms & Bitner, 1981) ในองคกรท่ีใหบริการ และมีหลักฐานเชิงประจักษท่ีชัดเจนท่ีจะสนับสนุน
องคประกอบสวนประสมการตลาดแบบดั้งเดิมคือ 4P’s ในดานการตลาด ซ่ึงผลลัพธท่ีไดยืนยันความ
ถูกตองของโมเดล 4P’s วาเปนโมเดลท่ีไดรับการยอมรับโดยท่ัวไปและมีความสําคัญ รวมถึงหากไดเพ่ิม
ขยายอีก 3P’s คือ ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ก็จะเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการตลาดมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยดานพนักงาน เปนองคประกอบท่ีสําคัญมาก
ในการตลาดบริการและเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสุด จากผลวิจัยพบวา มีความสัมพันธในเชิงบวกกับ
ความประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงวัดไดจากมาตรทางการเงินและผลตอบรับจากลูกคา นอกจากนี้
องคประกอบในดานราคา ก็เปนองคประกอบท่ีแข็งแกรงท่ีสุดและมีความสําคัญตอประสิทธิภาพของ
องคกร ดังนั้นจึงสรุปผลวิจัยไดวา ปจจัยท่ีมีความแข็งแกรงท่ีสุด คือ ดานการบริการของพนักงานและ
ดานราคา มีความสําคัญ และมีผลตอการตอบรับของลูกคา 

 Alipour & Darabi (2011)  Studied The Role of Service Marketing Mix And Its Impact 
On Marketing Audit In Engineering And Technical Service Corporations. ได ทําการศึกษาบทบาท
ของสวนประสมการตลาดบริการ และผลกระทบตอการตรวจสอบภายในฝายวิศวกรรมและบริการทาง
เทคนิค จากการศึกษาไดพบวา จากการทดสอบการถดถอยสําหรับสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธเพ่ือแสดงคาความสัมพันธของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม จากการวิจัยไดผลวา สวนประสม
การตลาดบริการปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาความสัมพันธมากท่ีสุดกับการตรวจสอบภายในฝาย
วิศวกรรมและบริการทางเทคนิคจากแตกตางจากปจจัยดานอ่ืน ๆ ซ่ึงปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการจึงมี
อิทธิพลมากกวาปจจัยดานอ่ืน ๆ และมีผลกระทบตอตลาดนอยกวาปจจัยดานอ่ืน ๆ ดังนั้นสวนประสม
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การตลาดบริการมีผลจากการตรวจสอบในบริษัทฝายวิศวกรรมและบริการทางเทคนิคไมเทากัน โดยท่ี 
แตละปจจัยมีเง่ือนไขท่ีแตกตางกัน ดังนั้นจึงจะมีผลท่ีแตกตางกัน นอกจากนี้การจัดลําดับความสําคัญการ
ทดสอบฟรีดแมน ไดจัดลําดับตามองคประกอบสวนประสมทางการตลาดบริการ ไดดังนี้ คือ ดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานพนักงาน และดานทางกายภาพ มีความสําคัญกวา สวนดานราคา ดานการจัดการ
กระบวนการ ดานโปรโมชั่นและดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสําคัญรองลงมา 

 2.6.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของคุณภาพบริการ 
 วีณา ทองตรี, บุญเรือง ศรีเหรัญ และ ชลอ วงศแสวง (2550) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการหลังการขายของศูนยบริการรถยนตฮอนดาในเขตภาคกลาง ผลวิจัยพบวา 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการยังศูนยบริการในภาพรวม ดานความนาเชื่อถือ  
ดานความไววางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา 
และดานการเขาใจรูจักลูกคา มีความพอใจอยูในระดับมาก หากพิจารณาเปนรายขอของในแตละดาน
พบวาลูกคาใหความพึงพอใจกับพนักงานท่ีสามารถใหบริการตรงตอเวลา มีความซ่ือสัตย ความปลอดภัย 
ความเขาใจลูกคา ตอบคําถามลูกคาไดอยางตอง และการใหคําแนะนําการใหบริการเปนอยางดี อยูใน
ระดับมาก ตามลําดับ และระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการยังศูนยบริการในภาพรวม 
ดานการเขาถึงลูกคา ดานการติดตอสั่งการโดยรวม ดานความสามารถของบุคลากร ดานความมีน้ําใจ
ของบุคลากร มิติความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา พบวาอยูในระดับปานกลาง  

 นิสา จันทรหอม, มาเรียม นะมิ และ อัมพล ชูสนุก (2558) ไดทําการศึกษา อิทธิพลของ
คุณภาพการใหบริการหลังการขาย ตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา
ธุรกิจนําเขาเครื่องมือแพทย ผลวิจัยไดพบวา คุณภาพการใหบริการหลังการขายในมิติการเอาใจใสลูกคา
เปนรายบุคคล เก่ียวของกับการดูแลของพนักงานบริษัท และการบริการลูกคาอยางตั้งอกตั้งใจดวยความ
เอาใจใส โดยท่ีสามารถใหบริการลูกคาทุกคนไดถูกตองชัดเจนและตรงตามความตองการเฉพาะบุคคล 
สงผลใหลูกคาพึงพอใจท้ังตอการชวยเหลือของชางเทคนิคและตอการบริการหลังการขายของบริษัท 
ดังนั้นสรุปไดวา หากลูกคาไดรับรูถึงคุณภาพการใหบริการหลังการขาย ในมิติการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลท่ีเพ่ิมมากข้ึน ก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาท่ีสูงข้ึนตามไปดวย ซ่ึงเปนไปตาม
ทฤษฎีของ (Parasuaman et al., 1985)  

 วิเชียร วงศณิชชากุล และ ธวัช เขมธร (2552) ไดทําการศึกษาเรื่อง การบริการหลังการขายท่ี
มีผลตอความพึงพอใจของผูอยูอาศัยบานจัดสรร กรณีศึกษา บริษัท ลลิล พร็อพเพอรตี้ จํากัด (มหาชน)  
ผลวิจัยไดพบวา ผูอยูอาศัยบานจัดสรรมีความพึงพอใจ ในบริการหลังการขายอยูในระดับมาก โดยท่ีมี
ความพึงพอใจในสํานักงานขายมากท่ีสุด รองลงมาเปน ความพึงพอใจในสภาพแวดลอมของโครงการ
และความพึงพอใจในงานการบริการซอมแซม ตามลําดับ โดยใหความสําคัญในเรื่องของสภาพแวดลอม
โครงการ ผูอยูอาศัยมีความพึงพอใจในเรื่องความสะอาดของโครงการ และพึงพอใจในเรื่องความรักษาความ
ปลอดภัยมาเปนอันดับตน ๆ  
 ฉัตรปารี อยูเย็น และ วิมลรัตน หงสทอง (2555) ไดทําการศึกษา ความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการใหการลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ผลการศึกษาพบวา การรับรูความพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารอยูในเกณฑที่ดี มีระดับคาเฉลี่ย (P-E) ท่ีมีคามาก แสดงใหเห็นวาลูกคามีความ
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พึงพอใจมีคุณภาพการใหบริการของธนาคาร และเม่ือนํามาเปรียบเทียบระหวางคาความคาดหวังในคุณภาพ 
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารกับคาการรับรูในคุณภาพการบริการของธนาคาร พบวา การรับรู
ในคุณภาพการบริการของลูกคามีคาเฉลี่ยท่ีสูงกวาคาความคาดหวังในคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ในทุก ๆ ดาน 

 จุฑารัตน  เชื้อพรมธรรม, ธีรพงษ  บุญรักษา, ชลัช กลิ่นอุบล (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการซอมมอเตอรไฟฟา บริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส จํากัด 
จากผลการวิจัยพบวา จากการศึกษาลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการในแตละ
ดานอยูในระดับมาก เพราะเนื่องจากบริษัทมีอุปกรณเครื่องมือท่ีทันสมัยไวสําหรับใหบริการ มีความตรง
ตอเวลาในการใหบริการ พนักงานมีการแจงลวงหนาถึงระยะเวลาในการซอมมอเตอรกับลูกคากอน
ตัดสินใจซอม บริษัทมีบริการเขามาตรวจเช็คมอเตอรใหสําหรับลูกคาท่ีใชบริการในทุก ๆ 6 เดือน และ
บริษัทยังมีบริการลูกคาแบบกรณีเรงดวนตลอด 24 ชั่วโมง จากผลวิจัยพอสรุปไดวา กลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ผลโดยรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจ
จากมากไปนอยดังนี้ คือ ดานความเห็นอกเห็นใจ ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ดานความนาเชื่อถือ
ไววางใจในการบริการมิติความรวดเร็วในการตอบสนองตอลูกคา และดานรูปธรรมของการบริการ
ตามลําดับ  

 นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดมีขอเสนอแนะเพ่ือเปนแนวทางในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชนใน
การแกปญหา ดังนี้  

  1. มิติความรูปธรรมของการบริการ จากผลการศึกษาพบวา บริษัทมีความไดเปรียบทางการ
แขงขันดานการใหบริการซอมมอเตอรไฟฟา สังเกตไดจากผลวิจัยวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
ในเรื่องท่ีบริษัทมีเครื่องมือท่ีทันสมัยไวใหบริการเปนลําดับแรก  

  2. มิติความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ จากผลการศึกษาพบวา บริษัทสามารถสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคา ตองรักษาเวลาและมีความตรงตอเวลาในการบริการ ซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความ
ม่ันใจในการใชบริการ สังเกตไดจากผลวิจัยวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการตรงตอเวลาของ
การใหบริการลูกคาเปนอันดับแรก  

  3. มิติการตอบสนองตอลูกคา จากผลการศึกษาพบวา เนื่องจากบริษัทมีการฝกอบรม
พนักงานดานการใหบริการอยางตอเนื่องซ่ึงเปนจุดแข็งในดานบุคลากรของบริษัท สังเกตไดจากผลวิจัยวา 
ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการแจงระยะเวลาท่ีใชในการซอมมอเตอรกับลูกคากอนซอมเปน
ลําดับแรก  

  4. มิติการใหความเชื่อม่ันแกลูกคา จากผลการศึกษาพบวา บริษัทใชกลยุทธการสรางความ
ม่ันใจแกลูกคาดวยการรับประกันคุณภาพสินคาหลังการซอม 1 ป ซ่ึงทําใหลูกคามีความม่ันใจในสวนของ
การบริการหลังการขาย สังเกตไดจากผลวิจัยวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจท่ีบริษัทมีบริการเขา
มาตรวจเช็คมอเตอรใหทุก ๆ 6 เดือน เปนลําดับแรก       

  5. มิติความเห็นอกเห็นใจ จากผลการศึกษาพบวา พนักงานมีความสามารถในการแกไข
ปญหาใหกับลูกคาเปนรายบุคคลไดอยางเหมาะสมและสามารถใหบริการไดในกรณีเรงดวน จึงทําใหลูกคา
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เกิดความพึงพอใจในการบริการและเปนการรักษาฐานลูกคาเกาไวได สังเกตไดจากผลวิจัยวา ลูกคากลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจท่ีบริษัทมีการใหบริการลูกคากรณีเรงดวนตลอด 24 ชั่วโมงเปนลําดับแรก 

ธนากร ชมโคกกรวด, ปฏิมา ประโยชนอุดมกิจ และ ภูษิตย วงษเล็ก (2018) ศึกษาเรื่อง คุณภาพ
บริการโลจิสติกสท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
ไดทําการศึกษาขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการท่ีไดนํารถยนตเพ่ือรับบริการท่ีศูนยบริการรถยนต
โตโยตา ในจังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 375 ตัวอยาง จากการศึกษาพบวา 1) คุณภาพบริการโลจิสติกส
ของศูนยบริการรถยนตโตโยตาจังหวัดสมุทรปราการ ภาพรวมอยู ในระดับมาก สําหรับดานคุณภาพ
บริการสูงสุด คือ ดานความไววางใจ รองลงมาคือ ดานการสรางความม่ันใจ การตอบสนอง การใสใจ
ลูกคา และสิ่งท่ีสัมผัสไดตามลําดับ 2) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอศูนยบริการรถยนตโตโยตาจังหวัด
สมุทรปราการ ภาพรวมอยูในระดับมาก ข้ันตอนท่ีสรางความพึงพอใจสูงสุดคือ ข้ันตอนการสงมอบรถ 
รองลงมาคือข้ันตอนในการนัดหมาย การควบคุมคุณภาพของงานซอม การเตรียมเพ่ือนัดหมาย การรับ
รถ การเปด งานซอม มีการติดตามหลังการซอมเพ่ิมเติม การควบคุมคุณภาพงานซอม การจายงานและ
ติดตามความคืบหนาของงานซอม 3) คุณภาพบริการโลจิสติกสในทุก ๆ ดานมีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ความพึงพอใจของลูกคา สําหรับศูนยบริการรถยนตโตโยตาจังหวัดสมุทรปราการ ประเด็นสําคัญท่ีพบ
จากการวิจัยท้ัง 5 ดาน ในครั้งนี้  

  ดานสิ่งท่ีสัมผัสได พบวา การนําเทคโนโลยี เครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ ท่ีทันสมัยมาใช
เพ่ือใหบริการรวมถึงมีการจัดอาคารสถานท่ีไดอยางเหมาะสมและเปนระเบียบมีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวก 
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมาก 

  ดานความไววางใจ พบวา ความสามารถสงมอบรถใหกับลูกคาไดตามเวลา และมีความสามารถ
ในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตรงตามท่ีไดสัญญาและตรงกับวัตถุประสงคของการบริการ
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมาก 

  ดานการสรางความม่ันใจ พบวา พนักงานท่ีมีความรู ความสามารถ สุภาพ มีจริยธรรมและ
มีมนุษยสัมพันธท่ีดี ในการใหบริการ กลาวคือ ทักษะความรู ความสามารถของพนักงาน มีผลตอความ
ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมาก 

  มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง พบวา ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและใหบริการลูกคา
อยางทันทวงที รวมถึงพนักงานมีความตั้งใจและกระตือรือรน ชวยเหลือลูกคาดวยความรวดเร็ว สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมาก 

  ดานการใสใจลูกคา พบวา การสื่อสารและทําความเขใจกับลูกคา มีการดูแล เอาใจใส และ
มีความสนใจตอโดยคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนหลัก สงผลตอพึงพอใจของลูกคาอยูใน
ระดับมาก 

 ขอเสนอแนะผลท่ีไดจากการศึกษา พนักงานทุกคนใหบริการกับลูกคาทุกคนอยางเทาเทียม
บนมาตรฐานเดียวกันไมเลือกปฏิบัติและใหพนักงานท่ีเก่ียวของแจงใหลูกคาทราบทุกครั้งเม่ืองานซอม
เกิดความลาชา แจงรายละเอียดงานซอมเพ่ิมแกลูกคาไดทราบเพ่ือขออนุมัติกอนทําการซอมเสมอ 
รวมถึงอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับงานซอม ไดแก วิธีการ กําหนดระยะเวลาซอม ใหลูกคาทราบทุกครั้ง  
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 ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป ควรมีการศึกษาในเชิงลึกเก่ียวกับคุณภาพบริการโลจิสติกส
ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา  

 เมวดี สวัสดิ์เรียวกุล และ  ชลทิศ ดาราวงษ (2561) ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานการบริการท่ีมีตอ
ความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูจําหนาย อุปกรณนิรภัยสวนบุคคล ไดทําการศึกษาขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง ซ่ึงเปนพนักงานฝายจัดซ้ืออุปกรณนิรภัยสวนบุคคล จํานวน 367 ตัวอยาง จากการศึกษาพบวา 
ปจจัยการบริการดานความรวดเร็วในการบริการมีผลตอความไววางใจมากที่สุด และรองลงมา คือ 
ดานความถูกตองและครบถวนซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจ สําหรับดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอความผูกพัน  

  ขอเสนอแนะในการวิจัย 
  1. ดานความไววางใจ บริษัทผูประกอบการควรกําหนดกลยุทธดานคุณภาพสินคาเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคาและควรคํานึงถึงราคาท่ีลูกคาซ้ือได  
  2. ดานความพึงพอใจบริษัทผูประกอบการควรมีการจัดอบรมพนักงาน การดูแลเอาใจใส

ในการบริการ 
   3. ดานความผูกพัน สําหรับลูกคาจะเกิดความรูสึกผูกพันเม่ือไดรับการดูแลเอาใจใสอยางดี

สรางความประทับใจในการติดตอซ้ือขาย  
 ดังนั้น บริษัทผูประกอบการควรรักษาคุณภาพมาตรฐานการดูแลลูกคาในการติดตอซ้ือขาย

กันในทุก ๆ ครั้ง รวมถึงพยายามพัฒนาเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการใหดีข้ึน  
 Ismail, Sufardi & Yunan (2016)  Studied Service Quality as a Predictor of Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty. ไดทําการศึกษา คุณภาพการบริการเปนตัวทํานายความ
พึงพอใจของลูกคาและความภักดีของลูกคา ผลการศึกษาพบวา ความสามารถของผูใหบริการในการนํา
มิติคุณภาพการบริการมาใชอยางเหมาะสมท้ัง 5 มิติ ดังนี้ คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
ความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) การใหความ
เชื่อม่ัน (Assurance) และการความเขาอกเขาใจลูกคา (Empathy) สามารถชวยเพ่ิมความพึงพอใจของ
ลูกคาและความภักดีของลูกคาในองคกร การศึกษาครั้งนี้ชี้ใหเห็นวา ความสามารถของผูใหบริการในการ
วางแผนและใชมิติคุณภาพการใหบริการในการดําเนินงานประจําวัน จะชวยเพ่ิมผลลัพธท่ีเปนบวกของ
ลูกคาในภายหลัง เชน ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมและความไววางใจ พฤติกรรมเชิงบวกเหลานี้อาจนําไปสู
การปรับปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานขององคกรในยุคเศรษฐกิจโลกและโลกไรพรมแดน 
(Kondasani & Panda, 2015) 

Naik, Gantasal & Prabhakar (2010)  Studied Service Quality (Servqual)  and it’ s 
Effect on Customer Satisfaction in Retailing. ไดทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ (Servqual) 
และมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการคาปลีก ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความคาดหวังสูงสุด
เก่ียวกับความรวดเร็วของการบริการ ดานความถูกตอง ดานความปลอดภัยและความกังวล สวนความ
คาดหวังของลูกคาต่ําสุด คือ ความสะอาดบรรยากาศ ฯลฯ หากเปนการประเมินเชิงเปรียบเทียบในมิติ
ของคุณภาพบริการ จึงต่ํากวาเม่ือเปรียบเทียบกับมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง ความปลอดภัยและ
ปญหาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ มิติประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานเปนท่ีนาพอใจจากลูกคา ดังนั้นลูกคา
จึงไมคาดหวังวาจะตองการปรับปรุงในการปฏิบัติงานของพนักงาน และความพึงพอใจสูงสุดสําหรับ
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ความรวดเร็วในการตอบสนองและความถูกตองของการทําธุรกรรม สวนระดับความพึงพอใจข้ันต่ํา คือ 
ความเต็มใจของพนักงานในการชวยเหลือลูกคาในการเขาถึงสิ่งอํานวยความสะดวก การจัดประเภท
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑตําแหนงของสินคา เปนตน  

 2.6.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความตั้งใจซ้ือซํ้า 
 ศุภวิชญ ยอดน้ําคํา และ อรทัย เลิศวรรณวิทย (2559) ไดทําการศึกษาเรื่อง ผลกระทบจาก

การสื่อสารแบบปากตอปากบนอินเตอรตอความรูในตราสินคา ความสัมพันธกับตราสินคาและความตั้งใจ
ซ้ือซํ้า การศึกษาตลาดรถยนตสวนบุคคลไมเกิน 7 คน ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณของตราสินคากับความตั้งใจซ้ือซํ้า มีผลสงกระทบในเชิงบวกตอความตั้งใจซ้ือซํ้า
อยางมีนัยสําคัญ กลาวคือ คุณคาตราสินคาท่ีลูกคารับรูไดถึงคุณภาพและทัศนคตินั้น เปนคุณคาท่ียั่งยืน 
ซ่ึงการรับรูนี้จะสงผลตอรายไดขององคกรในอนาคต (Hellier et al., 2003) 
  Shafiq, Raza & Rehman ( 2010)  Studied Analysis of the factors affecting 
customers’ purchase intention: The mediating role of perceived value. ไดทําการศึกษาเรื่อง 
การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจซ้ือของลูกคา บทบาทการเปนสื่อกลางของการรับรูคุณคา 
วัตถุประสงคหลักของการศึกษาครั้งนี้ คือ ตรวจสอบปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือของลูกคา ความตั้งใจข้ึนอยู
กับมูลคาการรับรูของลูกคา เก่ียวกับผลิตภัณฑ  และจุดเนนของการวิจัยนี้ก็ คือ สํารวจพฤติกรรมของ
สินคาอุปโภคบริโภค การศึกษาครั้งนี้เพ่ือตรวจสอบบทบาทของการรับรูคุณคาวาเปนสื่อกลางเปนตัวแปร 
ผลการวิจัยพบวา ขอมูลท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท้ังหมดพบวาเชื่อถือได สหสัมพันธพบวาตัวแปรท้ังหมดมี
นัยสําคัญ ตัวแปรอิสระท้ังสามนั้น (การรับรูในตัวสินคา การรับรูชื่อเสียง และการรับรูออกแบบบรรจุภัณฑ
ของสินคา) มีนัยสําคัญความสัมพันธกับตัวแปรตาม (ความตั้งใจซ้ือของลูกคา) เม่ือทดสอบอิทธิพลของ
ตัวแปรท้ัง 3 พบวา ไมเปลี่ยนคาเบตา และระดับนัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นตัวแปรอิสระจึงไมมีอิทธิพลตอ
การรับรู ในการศึกษานี้เราไดวัดความสัมพันธของตัวแปรท้ังสามท่ีแตกตางตอความตั้งใจซ้ือของลูกคา  
วิจัยเก่ียวกับหัวขอนี้ไมเพียงพอ การศึกษานี้อาจจะตองขยายขนาดของประชากรและแบงประเภทของ
ประชากร 
 



 

บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
สําหรับการศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการ

ขายท่ีมีผลตอการตัดสินซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค 
อินเตอร แอดวานซ จํากัด ในครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการวิจัย
เชิงสํารวจ (Survey Research Method) และมีวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซ่ึงผูทําการศึกษาไดกําหนดแนวทางในการดําเนินการศึกษา โดยมีลําดับข้ันตอนในการศึกษา และมี
ระเบียบวิธีการศึกษา ดังนี้ 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชศึกษาครั้งนี้ คือ เฉพาะจํานวนลูกคาท่ีใชเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม โดยแยก

ประเภทตามลักษณะธุรกิจของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด จํานวนท้ังหมด 1,070 ราย 
แสดงในตารางท่ี 3.1 

 
ตารางท่ี 3.1 จํานวนลูกคาแยกประเภทตามลักษณะธุรกิจของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 

ท่ีมา: ขอมูลจากแผนกบัญชีของบริษัทฯ (ขอมูล ณ เดือนสิงหาคม 2562) 
 
 
 
 
 
 

รายช่ือ จํานวน (ราย) 
โรงงานอุตสาหกรรม 912 
โรงแรม 35 
ตัวแทนจําหนาย 68 
ลูกคาท่ัวไป 55 
รวม 1,070 
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กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ เฉพาะจํานวนลูกคาท่ีใชเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

โดยแยกประเภทตามลักษณะธุรกิจของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ซ่ึงผูศึกษากําหนด
ขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากรโดยกําหนด
ระดับความเชื่อม่ันท่ีรอยละ 95 และกําหนดระดับความผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 โดยใชสูตรการคํานวณ
ของ (Taro Yamane, 1973) ในการกําหนดขนาดตัวอยาง ดังนี้ 

   𝑛𝑛 = N
1+N(𝐸𝐸)

2 

 

      = 1,070
1+1,070(0.05)

2 

 

    คาท่ีไดคือ   = 291.16 หรือ ประมาณ 292 ตัวอยาง   

โดยกําหนดให  n     คือ   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N    คือ  จํานวนประชากร 
E   คือ   0.05 (ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95)   

 ดังนั้น ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีไดจากการคํานวณเทากับจํานวน 292 ตัวอยาง ซ่ึงเปนจํานวนท่ี
เหมาะสมสําหรับการเก็บขอมูลในวิจัยครั้งนี้ ท้ังนี้ผูศึกษาไดทําการเก็บตัวอยางสํารองเพ่ิมเติมอีกรอยละ 
5 ประมาณ 15 ตัวอยาง เพ่ือเปนการปองกันความผิดพลาดจากการเก็บตัวอยางและปองกันการตอบ
แบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ ดังนั้นจึงมีกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาท้ังสิ้น 307 ตัวอยาง 

 การสุมกลุมตัวอยาง 
 สําหรับวิธีการสุมตัวอยางเพ่ือเลือกตัวแทนท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้  
  ข้ันตอนท่ี 1 ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก

ศึกษากลุมตัวอยางท่ีเปนโรงงานอุตสาหกรรม หนวยงานราชการ โรงแรม ตัวแทนจําหนาย และลูกคาท่ัวไป 
โดยการเปนกลุมลูกคาตามลักษณะธุรกิจของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด และจํานวน
ขนาดกลุมตัวอยางท้ังหมด 307 ตัวอยาง  

  ข้ันตอนท่ี 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงเปน
การสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยจะทําการแจกแบบสอบถามตามกลุม
ตัวอยางท่ีกําหนดไว 

 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ใชเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) 

เปนเครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยไดสรางข้ึนโดยการศึกษาคนควาจากแนวคิด
และทฤษฎีตาง ๆ รวมท้ังงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาเปนแนวคิดในการสรางแบบสอบถาม โดยชุดแบบสอบถาม
มีลักษณะท้ังเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close Ended Question) และแบบสอบถามแบบปลายเปด 
(Open Ended Question) ซ่ึงลักษณะของคําถามท้ังหมดแบงออกเปน 5 สวน ไดแก 
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  สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุงาน และตําแหนง 
เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด (Close Ended Question) ซ่ึงลักษณะของคําถามจะเปนแบบคําตอบ
แบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices Question) มีจํานวน 3 ขอ ดังนี้ 

   คําถามขอท่ี 1 เพศ โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว จากคําตอบท่ีมี
ใหเลือกตอบหลายขอแบบรายการ (Check List) เปนการวัดขอมูลแบบมาตรานามบัญญัติ (Nominal 
Scale) โดยแบงเปน 2 เพศ ไดแก 

    1. เพศหญิง 
    2. เพศชาย 
   คําถามขอท่ี 2 อายุงาน โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว จากคําตอบ

ท่ีมีใหเลือกตอบหลายขอแบบรายการ (Check List) เปนการวัดขอมูลประเภทมาตราเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale) โดยแบงเปน 6 ระดับ ไดแก 

    1.  อายุงานต่ํากวา 1 - 2 ป 
 2.  อายุงาน         3 - 4 ป 
 3.  อายุงาน         5 - 6 ป 
 4.  อายุงาน         7 - 8 ป 
 5.  อายุงาน         9 - 10 ป 
 6.  อายุงานมากกวา 10 ปข้ึนไป 

   คําถามขอท่ี 3 ตําแหนง โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว จากคําตอบท่ีมี
ใหเลือกตอบหลายขอแบบรายการ (Check List)  เปนการวัดขอมูลแบบมาตรานามบัญญัติ (Nominal 
Scale) โดยแบงเปน 6 ระดับงาน ไดแก 

 1. เจาของกิจการ  
 2. ผูบริหาร 
 3. ผูจัดการ  
 4. หัวหนางาน 
 5. เจาหนาท่ีจัดซ้ือ  

6. ผูใชงาน 
 7. อ่ืน ๆ 

  สวนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกับขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีสง 
ผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมสินคา ซึ่งแบงออกได 7 ดาน ดังนี้ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ แบบสอบถามท่ีผูศึกษาพัฒนามาจาก
การทบทวนแนวคิด ทฤษฎีของ (Booms & Bitner, 1981) ซ่ึงขอคําถามปรับปรุงมาจากผูศึกษาหลาย
ทาน เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด (Close Ended Question) และมีลักษณะคําถามแบบใชสเกล
การใหคะแนน (Rating Scale) มีขอคําถามท้ังหมดจํานวน 35 ขอแบงออกเปน 7 ดาน ดังนี้ 
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   1. ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ขอท่ี 1 - 5 จํานวน 5 ขอ  
   2. ดานราคา (Price) ขอท่ี 6-10     จํานวน 5 ขอ 
   3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ขอท่ี 11 - 15  จํานวน 5 ขอ  
   4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ขอท่ี 16 - 20  จํานวน 5 ขอ  
   5. ดานพนักงาน (People) ขอท่ี 21 - 25    จํานวน 5 ขอ  
   6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ขอท่ี 26 - 30  จํานวน 5 ขอ  
   7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ขอท่ี 31 - 35 จํานวน 5 ขอ 

 โดยแบงระดับการวัดและเกณฑการใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ  ดังนี้ 

 
ระดับการวัดประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ โดยกําหนดระดับ

การใหคะแนนดังนี้  
ความกวางของอันตรภาคชั้น   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด                 

                               จํานวนชั้น                         
 =  5 - 1                                                   
                         5                                            
   =   0.8 

 โดยกําหนดระดับการใหคะแนนดังนี้ 
    คะแนนเฉล่ีย                                       ระดับความคิดเห็น 
    4.21 - 5.00    มากท่ีสุด 
    3.41 - 4.20     มาก 
    2.61 - 3.40     ปานกลาง 
    1.81 - 2.60     นอย 
    1.00 - 1.80     นอยท่ีสุด 

  สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย ท่ีสงผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม แบบสอบถามท่ีผูศึกษาพัฒนามาจากการทบทวน
แนวคิดทฤษฎีของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด 
(Close Ended Question) และมีลักษณะคําถามแบบใชสเกลการใหคะแนน (Rating Scale) มีขอคําถาม
ท้ังหมดจํานวน 25 ขอแบงออกเปน 5 มิติ ดังนี้ 

การแปลคาคะแนน ระดับความคิดเห็น 
ระดับคะแนน 5 คะแนน มากท่ีสุด 
ระดับคะแนน 4 คะแนน               มาก 
ระดับคะแนน 3 คะแนน  ปานกลาง 
ระดับคะแนน 2 คะแนน  นอย 
ระดับคะแนน 1 คะแนน  นอยท่ีสุด 
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 1. มิติความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ขอท่ี 1 - 5  จํานวน 5 ขอ  
 2. มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability)  ขอท่ี 6 - 10  จํานวน 5 ขอ 
 3. มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)  ขอท่ี 11 - 15 จํานวน 5 ขอ  
 4. มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) ขอท่ี 16 - 20   จํานวน 5 ขอ 
 5. มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy)   ขอท่ี 21 - 25   จํานวน 5 ขอ  

โดยแบงระดับการวัดและเกณฑการใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ ดังนี้ 

   การแปลคาคะแนน                                 ระดับคุณภาพการบริการหลังการขาย 
ระดับคะแนน 5 คะแนน                           มากท่ีสุด 

  ระดับคะแนน 4 คะแนน                       มาก      
ระดับคะแนน 3 คะแนน                      ปานกลาง 
ระดับคะแนน 2 คะแนน                              นอย 
ระดับคะแนน 1 คะแนน                      นอยท่ีสุด 
ระดับการวัดประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ โดยกําหนดระดับ

การใหคะแนน ดังนี้  

   ความกวางของอันตรภาคชั้น   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด                 
                                           จํานวนชั้น                         
             =  5 - 1                                                   
                                  5                                            
                      =   0.8 
 

โดยกําหนดระดับการใหคะแนน ดังนี้ 
   คะแนนเฉล่ีย                                          ระดับคุณภาพการบริการหลังการขาย 
  4.21 - 5.00                                                              มากท่ีสุด 
  3.41 - 4.20                                                               มาก 
  2.61 - 3.40                                   ปานกลาง 
  1.81 - 2.60                                 นอย 
  1.00 - 1.80                                  นอยท่ีสุด 

  สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือซํ้า แบบสอบถามท่ีผูศึกษาพัฒนามาจาก
การทบทวนแนวคิด (Hellier, Geusen, Carr & Rickard, 2003) เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด
(Close Ended Question) มีและมีลักษณะคําถามแบบใชสเกลการใหคะแนน (Rating Scale) ขอคําถาม
ท้ังหมดจํานวน 16 ขอ แบงออกเปน 4 ดาน ดังนี้ 
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ดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ (Perceived Quality) ขอท่ี 1 - 5  จํานวน 5 ขอ 
ดานตนทุนจากการเปลี่ยนผูใหบริการ (Switching Costs) ขอท่ี 6 - 9 จํานวน 4 ขอ 
ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ขอท่ี 10 - 13 จํานวน 4 ขอ 
ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repurchase Intention) ขอท่ี 14 - 16 จํานวน 3 ขอ 

โดยแบงระดับการวัดและเกณฑการใหคะแนน แบงเปน 5 ระดับ  ดังนี้   

  การแปลคาคะแนน                                         ระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
  ระดับคะแนน 5 คะแนน       มากท่ีสุด 

    ระดับคะแนน 4 คะแนน               มาก      
  ระดับคะแนน 3 คะแนน ปานกลาง 
  ระดับคะแนน 2 คะแนน นอย 
  ระดับคะแนน 1 คะแนน นอยท่ีสุด 
ระดับการวัดประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ โดยกําหนดระดับ

การใหคะแนน ดังนี้  

 ความกวางของอันตรภาคชั้น   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด                 
                                   จํานวนชั้น                         
             =  5 - 1                                                   
                         5                                            
                =   0.8 
 

โดยกําหนดระดับการใหคะแนน ดังนี้ 
   คะแนนเฉล่ีย                      ระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
   4.21 - 5.00    มากท่ีสุด 
   3.41 - 4.20                                     มาก 
   2.61 - 3.40                                           ปานกลาง 
   1.81 - 2.60                                              นอย 
   1.00 - 1.80                                             นอยท่ีสุด 

 สวนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม เปนแบบสอบถามปลายเปด 
(Open Ended Question) ซ่ึงเปดโอกาสใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (7P’s) และคุณภาพการบริการหลังการขายสินคาและการบริการ ของบริษัท  
นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด วาควรมีการพัฒนาหรือปรับปรุงแกไขในดานใดบาง เพ่ือใหเปน
ประโยชนกับลูกคาท่ีใชบริการและเพ่ือเปนประโยชนกับบริษัทหรือผูทําธุรกิจในลักษณะเดียวกันในการท่ี
จะนําไปพัฒนาสินคาและบริการใหตรงกับความตองการหรือตอบสนองตอลูกคาใหมากท่ีสุดตอไป 
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 การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผล

ตอการตัดสินซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีข้ันตอนการดําเนินการ
สรางและพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ดังนี้  

  1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ สวนประสมการตลาดบริการ 
คุณภาพการบริการหลังการขาย และการตัดสินใจซ้ือซํ้าจากหนังสือ วิชาการ บทความวิชาการ วารสาร 
และงานวิจัยท่ีเก่ียวของเพ่ือมาใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามใหครอบคลุมตามความมุงหมาย
ของการศึกษา 

  2. ศึกษาขอคําถามจากแบบสอบถามในงานวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของเพ่ือศึกษาถึงความ
สอดคลอง ครอบคลุม และตรงประเด็นกับแนวคิดและทฤษฎีท่ีตองการศึกษาในเรื่องปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า เพ่ือสรางขอคําถามให
อยูในรูปแบบของแบบสอบถามท่ีสามารถนําไปใชได   

  3. นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระเพ่ือเปนการ
ตรวจสอบ ขอคําแนะนําในการนํามาปรับปรุงแกไข เพ่ือใหแบบสอบถามครอบคลุมเนื้อหามากท่ีสุด 
สมบูรณมากท่ีสุด และพรอมนําเสนอตอคณะกรรมการการคนควาอิสระเพ่ือปรับปรุงใหมใหมีความ
ถูกตอง ครบถวนสมบูรณกอนนําไปใช  

  4. ผูศึกษานําชุดแบบสอบถามฉบับรางท่ีไดปรับปรุงแลว เสนอใหผูทรงคุณวุฒิพิจารณา 
จํานวน 3 ทาน เพ่ือพิจารณาทดสอบความเท่ียงตรงในสวนของเนื้อหา (Content validity) และเพ่ือ
ตรวจสอบความถูกตองของขอคําถามเก่ียวของกับสํานวนการใชภาษา โดยมีเกณฑเปนดังนี้ 

 

  หากแนใจวาคําถามนั้นสามารถวัดไดตามนิยามคําศัพทของแบบสอบถาม ใหคะแนน  1 
  หากไมแนใจวาคําถามนั้นสามารถวัดไดตามนิยามคําศัพทของแบบสอบถาม ใหคะแนน  0 
  หากแนใจวาคําถามนั้นไมสามารถวัดไดตามคํานิยามคําศัพทของแบบสอบถาม ใหคะแนน -1 
 

เม่ือแบบสอบถามไดรับการพิจารณาและตรวจสอบจากผูทรงคุณวุฒิแลว ผูศึกษาจึงนําคา
คะแนนไปหาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยสามารถหาคาดัชนีความสอดคลองของขอ
คําถาม (Index of Item - Objective Congruence : IOC) (กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สุกัญญา มีสมบัติ, 
2557, น. 55 - 56) โดยคํานวณไดจากสูตร ดังนี้ 

 

   โดยใชสูตร          IOC        =      ƩR      
    N 

   เม่ือ     IOC       หมายถึง     คาดัชนีความสอดคลอง     
   R         หมายถึง     ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ    
   N         หมายถึง     จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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โดยเกณฑในการเลือกใชคําถาม คือ หากมีคาคะแนนมากกวาหรือเทากับ 0.6 (IOC ≥ 0.6) 
แสดงวาจะนําขอคําถามนั้นมาใช และหากขอคําถามมีคาคะแนนนอยกวา 0.6 (IOC < 0.6) จะตัดขอ
คําถามนั้นท้ิงไปหรือปรับปรุงแกไขขอคําถามใหมีคา IOC ตามเกณฑ 

  5. จากนั้นผูศึกษานําขอแบบสอบถามท่ีไดรับการพิจารณาจากผูทรงคุณวุฒิแลว ไปทําการ
ทดสอบ กับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด โดยนําแบบสอบถามมาหาความเชื่อมั่น 
ดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha Coefficient) (กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สุกัญญา มีสมบัติ, 
2557, น. 55 - 56) มาคํานวณหาคาความสัมพันธกันในแตละขอกับคะแนนรวมในแตละดาน เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ันเปนรายปจจัย และหาคาความเชื่อม่ันท้ังฉบับของแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
คือ การนําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความเท่ียงตรงทําการหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
โดยใชสูตรคาสัมประสิทธิ์สหพันธแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (กัลยา  
วานิชยบัญชา, 2561, น. 159) ซ่ึงคาความเชื่อม่ันจะตองมีคาตั้งแต 0.7 ข้ึนไป โดยการคํานวณคาความ
เท่ียงตรงของตัวแปรได สรุปไดตามตาราง ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 3.2 แสดงคาความเชื่อม่ันแบบสอบถามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  คาความเช่ือม่ัน 
1. ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 0.920 
2. ดานราคา (Price) 0.927 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 0.920 
4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 0.919 
5. ดานพนักงาน (People)         0.901 
6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process)                 0.904 
7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence)        0.908 
รวมสวนประสมการตลาดบริการ 0.926 

 
ตารางท่ี 3.3 แสดงคาความเชื่อม่ันแบบสอบถามปจจัยคุณภาพบริการหลังการขาย 
คุณภาพบริการหลังการขาย  คาความเช่ือม่ัน 
1. มิติความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)                0.971 
2. มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability)                     0.977 
3. มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)       0.966 
4. มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) 0.967 
5. มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy)             0.967 
รวมคุณภาพบริการหลังการขาย  0.975 
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ตารางท่ี 3.4 แสดงคาความเชื่อม่ันแบบสอบถามการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า คาความเช่ือม่ัน 

1. ดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ (Perceived Quality) 0.722 
2. ดานตนทุนจากการสวิทชผูใหบริการ (Switching Costs)  0.789 
3. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 0.726 
4. ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repurchase Intention) 0.742 

รวมการตัดสินใจซ้ือซํ้า  0.794 
 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  
 ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอ

การตัดสินซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม : กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด ในครั้งนี้ หลังจากท่ีผูศึกษาไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามแนวคิดทฤษฎีและ
ผลงานวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับเรื่องท่ีกําลังศึกษา โดยนําขอมูลท่ีศึกษามาเปนแนวทางมาใชการในสราง
เครื่องมือเพ่ือในใชการศึกษา ดังนี้ 

สวนท่ี 1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) มีข้ันตอน ดังนี้ 
  1.1 เตรียมการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเปาหมาย

จํานวน 307 ลูกคา ท่ีใชสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ 
จํากัด โดยเกณฑการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกศึกษากลุมตัวอยาง 
ท่ีเปนโรงงานอุตสาหกรรม หนวยงานราชการ โรงแรม ตัวแทนจําหนาย และลูกคาท่ัวไป  

  1.2 ผูศึกษาขอหนังสือราชการจากบัณฑิตวิทยาลัย ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี ไปยังลูกคากลุมตัวอยางท่ีใชสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของบริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด เพ่ือขออนุญาตเก็บขอมูล การตัดสินใจซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม  

  1.3 ผูศึกษานําแบบสอบถามไปดําเนินการสอบถามกับลูกคากลุมตัวอยาง ที่ใชสินคา
ประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด โดยใชวิธีการสุม
ตัวอยางใชแบบความสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน 
(Non-Probability) โดยจะทําการแจกแบบสอบถามตามกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว  

  1.4 นําแบบสอบถามมาลงรหัสเพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติตอไป 
 สวนท่ี 2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาหาขอมูล จากขอมูล

ท่ีทําการศึกษา และรวบรวมไว ดังนี้ 
  2.1 หนังสือทางวิชาการตาง ๆ รวมถึงแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ บทความทางวิชาการ สารนิพนธ 

วิทยานิพนธ และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  2.2 หนวยงานภาครัฐภาคเอกชน 
  2.3 สื่อจากอินเตอรเน็ต 
  2.4 หนังสือพิมพ วารสาร สิ่งพิมพตาง ๆ 
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3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล  
 ผูศึกษานําขอมูลท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางลูกคา ท่ีใชสินคาประเภท

เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด มาทําการวิเคราะหและ
ประมวลผล โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

 3.4.1 รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดจากการเก็บขอมูลกลุมตัวอยาง ตามจํานวนท่ีตองการ โดยผู
ศึกษาจะทําการตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม
และนํามาทําการลงรหัส (Coding) ตามรหัสท่ีไดกําหนดหลังจากนั้นนําขอมูลมาประมวลผลและวิเคราะห
โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร 

 3.4.2 สถิติท่ีใชสําหรับวิเคราะหขอมูลการศึกษาครั้งนี้ ไดแก  
  3.4.2.1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย
ขอมูลเก่ียวกับกลุมตัวอยางเบื้องตน 
   1) การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุงาน และ
ตําแหนงแลวนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   2) การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ซ่ึงแบงออกได 7 ดาน 
ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สถิติท่ีใชคือ คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
   3) การวิเคราะหขอมูลการคุณภาพการบริการหลังการขาย 5 มิติ ดังนี้ มิติความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) มิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
สถิติท่ีใชคือ คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
   4) การวิเคราะหขอมูลการการตัดสินใจซ้ือซํ้า ประกอบดวย ดานการรับรูคุณภาพสินคา
และบริการ ดานตนทุนจากการสวิตชผูใหบริการ ดานความพึงพอใจของลูกคา ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 
สถิติท่ีใชคือ คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
   5) การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม ดานการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) และคุณภาพการบริการหลังการขายสินคา และการ
บริการของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด วาควรมีการปรับปรุง แกไขและพัฒนาในดาน
ใดบาง แบบสอบถามเปนแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open Ended Question) จึงใชวิธีวิเคราะห
เนื้อหาแบบ (Content Analysis) 
  3.4.2.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ท่ีใชในการทดสอบสมมติฐานในการศึกษา
ครั้งนี้ คือ 
   สมมติฐานขอท่ี 1 
   วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 
ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน (People) 
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กระบวนการใหบริการ (Process) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) ท่ีมีผลผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม โดยการใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) หรือ MRA โดยวิธี Enter 

 ทดสอบสมมติฐานการวิจัยใชสัญลักษณ ดังนี้ 

  X = คาตัวแปรตน (Independent Variable) ตัวท่ี 1 จะใชสัญลักษณ X สําหรับตัวแปรตน 
ตัวท่ี 1 ซ่ึงไดจากตัวอยาง 

  Y = คาตัวเปรตาม (Dependent Variable) จะใชสัญลักษณ Y สําหรับคาประมาณ หรือ 
คาทํานาย (Predict) จากตัวอยาง 

  β0 = คาคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย จะใชสัญลักษณ b0 สําหรับคาคงท่ีของสมการ
ถดถอยในรูปของตัวอยาง 

  β1= คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (Regression Coefficient) ของตัวแปรอิสระ และใชสัญลักษณ 
b1 สําหรับคาสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรท่ีไดจากตัวอยาง ซ่ึงคานี้จะแสดงการเปลี่ยนแปลงของคา X 

ตอคา Y ดังนี้ X ตัวท่ี i เปลี่ยนไป i หนวย จะทําใหคา Y เปลี่ยนไป β1หรือ b1 หนวย โดยคํานึงถึงวาตัว
แปรตน ตัวอ่ืน ๆ นอกจากตัวท่ี i มีคาคงท่ี 
  e = คาความแตกตางหรือคาความคลาดเคลื่อน (Error or Residual) ของการประมาณคา 
Y โดยคา Ŷ จะใชสัญลักษณ e สําหรับความคลาดเคลื่อนของสมการในรูปตัวอยาง ซ่ึงจะไดสมการถดถอย
พหุคูณ เชิงเสนท่ัว ๆ ไป คือ 

    Y = β0 + β1x1 + β2x2 + β3x3 +…+βnxn + e 

สมการในรูปของประชากร 

การตัดสินใจซ้ือซํ้า  = β0 + β1 ผลิตภัณฑ + β2 ราคา + β3 ชองทางการจัดจําหนาย 

              + β4การสงเสริมการตลาด + β5 พนักงาน 

      + β6 กระบวนการใหบริการ + β7 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ + e 
สมการประมาณคา  
การตัดสินใจซ้ือซํ้า  = b0 + b1 ผลิตภัณฑ + b2 ราคา + b3 ชองทางการจัดจําหนาย 

              + b4 การสงเสริมการตลาด + b5 พนักงาน 
+ b6 กระบวนการใหบริการ + b7 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

   สมมติฐานขอท่ี 2 
   วิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความ
เปนรูปธรรมของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (Responsiveness) มิติการใหความเชื ่อมั่น (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ 
(Empathy) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม โดยใชการวิเคราะหความถดถอยเชิง
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พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) หรือ MRA (กัลยา วานิชยบัญชา, 2561, น. 333 - 392) 
โดยวิธี Enter 
 ทดสอบสมมติฐานการวิจัยใชสัญลักษณ ดังนี้ 
  X = คาตัวแปรตน (Independent Variable) ตัวท่ี 1 จะใชสัญลักษณ X สําหรับตัวแปรตน
ตัวท่ี 1 ซ่ึงไดจากตัวอยาง 
  Y = คาตัวเปรตาม (Dependent Variable) จะใชสัญลักษณ Y สําหรับคาประมาณ หรือ 
คาทํานาย (Predict) จากตัวอยาง 

  β0 = คาคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย จะใชสัญลักษณ b0 สําหรับคาคงท่ีของสมการ
ถดถอยในรูปของตัวอยาง 

  β1= คาสัมประสิทธิ์ถดถอย (Regression Coefficient) ของตัวแปรอิสระ และใชสัญลักษณ 
B1 สําหรับคาสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรท่ีไดจากตัวอยาง ซ่ึงคานี้จะแสดงการเปลี่ยนแปลงของคา X 

ตอคา Y ดังนี้ X ตัวท่ี i เปลี่ยนไป i หนวย จะทําใหคา Y เปลี่ยนไป β1หรือ b1 หนวย โดยคํานึงถึงวา 
ตัวแปรตนตัวอ่ืน ๆ นอกจากตัวท่ี i มีคาคงท่ี 
  e = คาความแตกตางหรือคาความคลาดเคลื่อน (Error or Residual) ของการประมาณคา 
Y โดยคา Ŷ จะใชสัญลักษณ e สําหรับความคลาดเคลื่อนของสมการในรูปตัวอยาง ซ่ึงจะไดสมการถดถอย
พหุคูณ เชิงเสนท่ัว ๆ ไป คือ 

   Y = β0 + β1x1 + β2x2 + β3x3 +…+βnxn + e 

สมการในรูปของประชากร 

การตัดสินใจซ้ือซํ้า  = β0 + β1 มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 

    + β2 มิติความเชื่อถือและไววางใจ + β3 มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 

              + β4 มิติการใหความเชื่อม่ัน + β5 มิติความเขาอกเขาใจ + e 

สมการประมาณคา  
การตัดสินใจซ้ือซํ้า  = b0 + b1 มิติความเปนรูปธรรมของบริการ + b2 มิติความเชื่อถือและไววางใจ  

+ b3 มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง + b4 มิติการใหความเชื่อม่ัน 
+ b5 มิติความเขาอกเขาใจ 

 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการ
หลังการขายที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุ นอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา 
บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา (1) ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ (7P’s) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม (2) ปจจัยคุณภาพ
การบริการหลังการขายโดยจะแบงเปน 5 มิติ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรม และใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะหขอมูลและนํามาแสดงผลการวิเคราะห
ในรูปแบบของตารางประกอบคําบรรยาย โดยไดกําหนดอักษรยอและสัญลักษณตาง ๆ ดังนี ้

 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 เพ่ือใหเขาใจตรงกันในการแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูลผูศึกษาไดกําหนดสัญลักษณ
และอักษรยอท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

 Y      แทน คาประมาณหรือพยากรณของตัวแปร 
 n       แทน จํานวนประชากรกลุมตัวอยาง 

x̄       แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 SD     แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 F      แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงความถ่ีแบบเอฟ (F-Distribution) 
 R      แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 
 R Square: R2   แทน คาสัมประสิทธิ์การพยากรณ 
 Adjusted R2   แทน คาสัมประสิทธิ์การพยากรณเม่ือปรับแลว 
 SEb     แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคาน้ําหนักความสําคัญของ 
       ตัวแปรพยากรณ 
 SEEst     แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ 
 a      แทน คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 
 b       แทน คาน้ําหนักความสําคัญของตัวแปรพยากรณในรูปคะแนนดิบ  
       (Score Weight) 

 β      แทน คาน้ําหนักความสําคัญของตัวแปรพยากรณในรูปคะแนนมาตรฐาน 
       (Beta Weight) 
 e       แทน คาความแตกตางหรือคาความคลาดเคลื่อน (Error or Residual) 
 Sig.      แทน ระดับความมีนัยสําคัญ (Significant) 
 *      แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 005 
 **      แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 001 
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4.1 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูศึกษาไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม พรอมท้ังตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม 

จํานวน 307 ชุด และไดจัดลําดับการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 6 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1. ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2. ผลวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
 สวนท่ี 3. ผลวิเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 
 สวนท่ี 4. ผลการวิเคราะหขอมูลดานการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
 สวนท่ี 5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สวนท่ี 6. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนท่ี1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับขอมูลผูตอบแบบสอบถาม 

  1.1 ผูศึกษาวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุงาน และตําแหนง 
โดยการหาคา โดยการหาคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ผลการวิเคราะหขอมูล
แสดงดังตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 ความถ่ีและรอยละของขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง (n=307) 
เพศ จํานวนตัวอยาง (คน) รอยละ 
หญิง 190 61.9 
ชาย 117 38.1 

รวม 307 100.0 

ตําแหนงงาน จํานวนตัวอยาง (คน) รอยละ 

เจาของกิจการ 31 10.1 

ผูบริหาร 5 1.6 
ผูจัดการ 43 14.0 
หัวหนางาน 65 21.2 
เจาหนาท่ีจัดซ้ือ 100 32.6 
ผูใชงาน 51 16.6 

อ่ืน ๆ 12 3.9 

รวม 307 100.0 

   

   
 
   



58 

ตารางท่ี 4.1 ความถ่ีและรอยละของขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง (n=307) (ตอ) 

อายุงาน จํานวนตัวอยาง (คน) รอยละ 

 ต่ํากวา 1 - 2 ป 34 11.1 

 3 - 4 ป 62 20.2 

 5 - 6 ป 39 12.7 
 7 - 8 ป 23 7.5 
 9 - 10 ป 22 7.2 
 มากกวา 10 ป ข้ึนไป 127 41.4 

รวม 307 100.0 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามกลุม
ตัวอยางท่ีใชศึกษาครั้งนี้ จํานวน 307 ตัวอยาง พบวา เพศ สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 190 คน คิดเปน
รอยละ 61.9 และเปนเพศชาย จํานวน 117 คน คิดเปนรอยละ 38.1 ตําแหนงงาน สวนใหญเปนเจาหนาท่ี
จัดซ้ือจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 32.6 อายุงานสวนใหญมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 127 คน คิดเปน
รอยละ 41.4  
 
ตารางท่ี 4.2 ความถ่ีและรอยละของปจจัยขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศและ 

      ตําแหนงงานของกลุมตัวอยาง (n=307) 

เพศ 
ตําแหนง 

รวม เจาของ
กิจการ 

ผูบริหาร ผูจัดการ 
หัวหนา

งาน 
เจาหนาที่

จัดซื้อ 
ผูใชงาน อ่ืน ๆ 

หญิง 17 0 16 23 86 41 7 190 
  (8.9) (0.0) (8.4) (12.1) (45.3) (21.6) (3.7) (100.0) 
ชาย 14 5 27 42 14 10 5 117 
  (12.0) (4.3) (23.1) (35.9) (12.0) (8.5) (4.3) (100.0) 
รวม 31 5 43 65 100 51 12 307 
  (10.1) (1.6) (14.0) (21.2) (32.6) (16.6) (3.9) (100.0) 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ () หมายถึง คารอยละ 

 จากตารางท่ี 4.2 ขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศและตําแหนง พบวา เพศ
หญิง สวนใหญทํางานในตําแหนงเจาหนาท่ีจัดซ้ือจํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 45.3 เพศชาย สวนใหญ
ทํางานในตําแหนงหัวหนางานจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 35.9 และจากขอมูลยังพบวา โดยภาพรวม
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทํางานในตําแหนงเจาหนาท่ีจัดซ้ือจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 32.6  
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ตารางท่ี 4.3 ความถ่ีและรอยละของปจจัยขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศและอายุ 
      งานของกลุมตัวอยาง (n=307) 

เพศ 
อายงุาน 

รวม ต่ํากวา  
1 - 2 ป 

3 - 4 ป 5 - 6 ป 7 - 8 ป 9 - 10 ป 
มากกวา 
10 ป 

หญิง 23 41 27 17 16 66 190 
 (12.1) (21.6) (14.2) (8.9) (8.4) (34.7) (100.0) 
ชาย 11 21 12 6 6 61 117 
  (9.4) (17.9) (10.3) (5.1) (5.1) (52.1) (100.0) 

รวม 
34 62 39 23 22 127 307 

(11.1) (20.2) (12.7) (7.5) (7.2) (41.4) (100.0) 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ () หมายถึง คารอยละ 

 จากตารางท่ี 4.3 ขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศและอายุงาน พบวา เพศ
หญิง สวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 34.7 เพศชายสวนใหญมี
อายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 52.1 และจากขอมูลยังพบวา โดยภาพรวม
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 127 คน คิดเปนรอยละ 41.4  
 
ตารางท่ี 4.4 ความถ่ีและรอยละของปจจัยขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงและ 

      อายุงานของกลุมตัวอยาง (n=307) 

ตําแหนง 
อายุงาน 

รวม ต่ํากวา  
1 - 2 ป 

3 - 4 ป 5 - 6 ป 7 - 8 ป 9 - 10 ป 
มากกวา  
10 ป 

เจาของกิจการ 1 0 2 0 4 24 31 
(3.2) (0.0) (6.5) (0.0) (12.9) (77.4) (100.0) 

ผูบริหาร 0 0 0 0 0 5 5 
(0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (100.0) (100.0) 

ผูจัดการ 5 9 2 3 1 23 43 
(11.6) (20.9) (4.7) (7.0) (2.3) (53.5) (100.0) 

หัวหนางาน 4 11 6 11 8 25 65 
(6.2) (16.9) (9.2) (16.9) (12.3) (38.5) (100.0) 

เจาหนาท่ีจัดซ้ือ 16 24 18 6 6 30 100 
(16.0) (24.0) (18.0) (6.0) (6.0) (30.0) (100.0) 

ผูใชงาน 6 16 7 3 2 17 51 
(11.8) (31.4) (13.7) (5.9) (3.9) (33.3) (100.0) 

อื่นๆ 2 2 4 0 1 3 12 
(16.7) (16.7) (33.3) (0.0) (8.3) (25.0) (100.0) 

รวม 34 62 39 23 22 127 307 
(11.1) (20.2) (12.7) (7.5) (7.2) (41.4) (100.0) 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ () หมายถึง คารอยละ 
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 จากตารางท่ี 4.4 ขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตําแหนงและอายุงาน พบวา 
สวนใหญเจาของกิจการมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไปจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 77.4  ผูบริหารมี
อายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 100 ผูจัดการมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป
จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 53.5 หัวหนางานมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 25 คน คิดเปน
รอยละ 38.5 เจาหนาท่ีจัดซ้ือมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 30.0 
ผูใชงานมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 33.3 และ ตําแหนงอ่ืน ๆ สวนใหญ
มีอายุงาน 5 - 6 ป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 33.3  
 
ตารางท่ี 4.5 ความถ่ีและรอยละของปจจัยขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ ตําแหนง 

      และอายุงานของกลุมตัวอยาง (n=307) 

ตําแหนง 
อายุงาน 

รวม ต่ํากวา 
 1 - 2 ป 

3 - 4 ป 5 - 6 ป 7 - 8 ป 9 - 10 ป 
มากกวา 
10 ป 

เจาของ
กิจการ 

เพศ 
หญิง 

0 0 2 0 4 11 17 
(0.0) (0.0) (11.8) (0.0) (23.5) (64.7) (100.0) 

ชาย 
1 0 0 0 0 13 14 

(7.1) (0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (92.9) (100.0) 

รวม 
1 0 2 0 4 24 31 

(3.2) (0.0) (6.5) (0.0) (12.9) (77.4) (100.0) 

ผูบริหาร 
เพศ ชาย 

0 0 2 0 4 5 5 
(0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (100.0) (100.0) 

รวม 
0 0 0 0 0 5 5 

(0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (0.0) (100.0) (100.0) 

ผูจัดการ 
เพศ 

หญิง 
2 3 0 2 1 8 16 

(12.5) (18.8) (0.0) (12.5) (6.3) (50.0) (100.0) 

ชาย 
3 6 2 1 0 15 27 

(11.1) (22.2) (7.4) (3.7) (0.0) (55.6) (100.0) 

รวม 
5 9 2 3 1 23 43 

(11.6) (20.9) (4.7) (7.0) (2.3) (53.5) (100.0) 

หัวหนางาน 
เพศ 

หญิง 
0 3 0 6 3 11 23 

(0.0) (13.0) (0.0) (26.1) (13.0) (47.8) (100.0) 

ชาย 
4 8 6 5 5 14 42 

(9.5) (19.0) (14.3) (11.9) (11.9) (33.3) (100.0) 

รวม 
4 11 6 11 8 25 65 

(6.2) (16.9) (9.2) (16.9) (12.3) (38.5) (100.0) 
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ตารางท่ี 4.5 ความถ่ีและรอยละของปจจัยขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ ตําแหนง 
      และอายุงานของกลุมตัวอยาง (n=307) (ตอ) 

ตําแหนง 
อายุงาน 

รวม ต่ํากวา 
 1 - 2 ป 

3 - 4 ป 5 - 6 ป 7 - 8 ป 9 - 10 ป 
มากกวา 
10 ป 

เจาหนาท่ี
จัดซ้ือ 

เพศ 
หญิง 

14 20 17 6 6 23 86 
(16.3) (23.3) (19.8) (7.0) (7.0) (26.7) (100.0) 

ชาย 
2 4 1 0 0 7 14 
(14.3) (28.6) (7.1) (0.0) (0.0) (50.0) (100.0) 

รวม 
16 24 18 6 6 30 100 
(16.0) (24.0) (18.0) (6.0) (6.0) (30.0) (100.0) 

ผูใชงาน 
เพศ 

หญิง 
5 14 6 3 2 11 41 
(12.2) (34.1) (14.6) (7.3) (4.9) (26.8) (100.0) 

ชาย 
1 2 1 0 0 6 10 
(10.0) (20.0) (10.0) (0.0) (0.0) (60.0) (100.0) 

รวม 
6 16 7 3 2 17 51 
(11.8) (31.4) (13.7) (5.9) (3.9) (33.3) (100.0) 

อื่นๆ 
เพศ 

หญิง 
2 1 2 0  0 2 7 
(28.6) (14.3) (28.6) (0.0)   (0.0) (28.6) (100.0) 

ชาย 
0 1 2 0 1 1 5 
(0.0) (20.0) (40.0) (0.0)   (20.0) (20.0) (100.0) 

รวม 
2 2 4 0 1 3 12 
(16.7) (16.7) (33.3)  (0.0)  (8.3) (25.0) (100.0) 

รวม 
เพศ 

หญิง 
23 41 27 17 16 66 190 
(12.1) (21.6) (14.2) (8.9) (8.4) (34.7) (100.0) 

ชาย 
11 21 12 6 6 61 117 
(9.4) (17.9) (10.3) (5.1) (5.1) (52.1) (100.0) 

รวม 
34 62 39 23 22 127 307 
(11.1) (20.2) (12.7) (7.5) (7.2) (41.4) (100.0) 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ () หมายถึง คารอยละ 

 จากตารางท่ี 4.5 ขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม เพศ ตําแหนงและอายุงาน 
พบวาเจาของกิจการเพศหญิงสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 
64.7 เจาของกิจการเพศชายสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 92.9  

 ผูบริหาร เปนเพศชายมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 100.0  
 ผูจัดการเพศหญิงสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไปจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 50.0 
ผูจัดการเพศชายสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไปจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 55.6  

 หัวหนางานเพศหญิงสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ปข้ึนไปจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 47.8 
หัวหนางานเพศชายสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไปจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 33.3  
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 เจาหนาที่จัดซื้อเพศหญิงสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ขึ้นไป จํานวน 23 คน คิดเปน
รอยละ 26.7 เจาหนาท่ีจัดซ้ือเพศชายสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไปจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
50.0  
 ผูใชงานเพศหญิงสวนใหญมีอายุงาน 3 - 4 ป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 34.1 ผูใชงาน
เพศชายสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 60.0  
 ตําแหนงอ่ืน ๆ เพศหญิงสวนใหญมีอายุงานต่ํากวา 1 - 2 ป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 
28.6 และตําแหนงอ่ืน ๆ เพศชายสวนใหญ อายุงาน 5 - 6 ป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 40.0  
 รวมผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ปข้ึนไปจํานวน 66 คน คิด
เปนรอยละ 34.7 ผูตอบแบบสอบถามเพศชายสวนใหญมีอายุงานมากกวา 10 ป ข้ึนไป จํานวน 61 คน 
คิดเปนรอยละ 52.1  

 สวนท่ี 2. ผลวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) แบงออกได 7 ดาน คือ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 
ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยภาพรวมและ
  แยกเปนรายดาน (n = 307) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄ SD แปลผล ลําดับ 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 4.25 0.52 มากท่ีสุด (3) 
ดานราคา 3.95 0.61 มาก (5) 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 4.31 0.58 มากท่ีสุด (1) 
ดานการสงเสริมการตลาด 3.81 0.70 มาก (6) 
ดานพนักงาน 4.31 0.57 มากท่ีสุด (1) 
ดานกระบวนการใหบริการ 4.26 0.58 มากท่ีสุด (2) 
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 4.20 0.56 มาก (4) 

ภาพรวม 4.16 0.51 มาก  

 จากตารางท่ี 4.6  พบวา ระดับความคิดเห็นโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 4.16, 

SD = 0.51) และ สําหรับรายดานพบวา ดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ (x̄ = 4.31, 

SD = 0.58) ดานพนักงานมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ (x̄ = 4.31, SD = 0.57) รองลงมาคือ ดานกระบวนการ

ใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.26, SD = 0.58) ดานผลิตภัณฑ/บริการมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25, 

SD = 0.52) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.20, SD = 0.56) ดานราคามีคาเฉลี่ย

เทากับ (x̄ = 3.95, SD = 0.61) และ ดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 3.81, SD = 0.70) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ/บริการ 
  (n = 307)  
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. สินคามีประสิทธิภาพเหมาะสมกับการใชงาน 4.36 0.65 มากที่สุด (1) 

2. สินคามีคุณภาพ ใชงานไดทนทาน 4.31 0.70 มากที่สุด (3) 

3. สินคาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 4.35 0.63 มากที่สุด (2) 

4. สินคามีขนาดที่เหมาะสม เคลื่อนยายงายสะดวก 4.18 0.71 มาก (4) 

5. สินคารูปลักษณ สวยงาม นาใช ดึงดูดสายตา 4.03 0.73 มาก (5) 

รวม 4.25 0.52 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.7  พบวาระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ/

บริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.25, SD = 0.52)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา

ขอท่ีมีคาคะแนนเฉลี่ยสูงสุด คือ สินคามีประสิทธิภาพเหมาะสมกับการใชงาน (x̄ = 4.36, SD = 0.65) 

รองลงมาคือ สินคาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา (x̄ = 4.35, SD = 0.63) สินคามีคุณภาพ 

ใชงานไดทนทาน (x̄ = 4.31, SD = 0.70) สินคามีขนาดท่ีเหมาะสม เคลื่อนยายงายสะดวก (x̄ = 4.18, 

SD = 0.71) และสินคารูปลักษณ สวยงาม นาใช ดึงดูดสายตา (x̄ = 4.03, SD = 0.73) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานราคา  
  (n = 307)  
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานราคา x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ 3.99 0.70 มาก (2) 

2. ราคามีความยุติธรรมไมสูงเกินไป 3.94 0.70 มาก (3) 

3. ราคาอะไหลและบริการ มีความเหมาะสม 3.89 0.75 มาก (4) 

4. เสนอราคาตํ่าสุดเมื่อเทียบกับคูแขงรายอื่น 3.74 0.81 มาก (5) 

5. การกําหนดการยืนราคามีความชัดเจน 4.20 0.71 มาก (1) 

รวม 3.95 0.61 มาก  

 จากตารางท่ี 4.8  พบวา ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานราคามี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 3.95, SD = 0.61) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยู

ในระดับมาก โดยพบวาขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การกําหนดการยืนราคามีความชัดเจน (x̄ = 4.20, 

SD = 0.71) รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพ (x̄ = 3.99, SD = 0.70) ราคามีความ

ยุติธรรมไมสูงเกินไป (x̄ = 3.94, SD = 0.70) ราคาอะไหลและบริการมีความเหมาะสม (x̄ = 3.89, 

SD = 0.75) และ เสนอราคาต่ําสุดเม่ือเทียบกับคูแขงรายอ่ืน (x̄ = 3.74, SD = 0.81) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานชองทางการ 
  จัดจําหนาย (n = 307) 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานชองทางการจัดจําหนาย x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. การติดตอกับพนักงานขายไดอยางสะดวก 4.36 0.70 มากท่ีสุด (2) 
2. ความสะดวกในการติดตอเพื่อรับขอมูลสินคาและบริการ  
ผานชองทางฮอตไลน 

4.19 0.73 มาก (5) 

3. ความสะดวกในการติดตอเพื่อรับขอมูลสินคาและบริการ  
ผานชองทางปกติ 

4.25 0.68 มากท่ีสุด (4) 

4. ความสะดวกในการนัดหมายจัดสงมอบสินคางาย ไมยุงยาก 4.34 0.69 มากท่ีสุด (3) 
5. การจัดสงสินคาไดตามตองการและทันเวลาท่ีตกลง 4.41 0.68 มากท่ีสุด (1) 

รวม 4.31 0.58 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานชอง

ทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.31, SD = 0.58)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ

พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การจัดสงสินคาไดตามตองการและทันเวลาท่ีตกลง (x̄ = 4.41, SD = 0.68) 

รองลงมาคือ การติดตอกับพนักงานขายไดอยางสะดวก (x̄ = 4.36, SD = 0.70) ความสะดวกในการ 

นัดหมายจัดสงมอบสินคางาย ไมยุงยาก (x̄ = 4.34, SD = 0.69) ความสะดวกในการติดตอเพ่ือรับขอมูล

สินคาและบริการ ผานชองทางปกติ (x̄ = 4.25, SD = 0.68) และความสะดวกในการติดตอเพ่ือรับ

ขอมูลสินคาและบริการ ผานชองทางฮอตไลน (x̄ = 4.19, SD = 0.73) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานการสงเสริม 
                  การตลาด (n = 307) 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานการสงเสริมการตลาด x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. การจัดโปรโมชั่นราคาสินคา 3.83 0.75 มาก (3) 
2. การโฆษณาผานเว็บไซตและส่ือออนไลน 3.72 0.81 มาก (5) 
3. การนําเสนอสินคาพิเศษโดยตรงจากพนักงาน 3.91 0.88 มาก (1) 
4. การเปนลูกคาประจํา ไดรับสวนพิเศษ 3.73 0.87 มาก (4) 
5. มีสวนลดการคาเมือ่ซื้อสินคาในปริมาณท่ีกําหนด 3.84 0.81 มาก (2) 

รวม 3.81 0.70 มาก  

 จากตารางท่ี 4.10  พบวา ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานการ

สงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 3.81, SD = 0.70)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ใน
ทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยพบวาขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การนําเสนอสินคาพิเศษโดยตรงจาก

พนักงาน (x̄ = 3.91, SD = 0.88) รองลงมาคือ มีสวนลดการคาเม่ือซ้ือสินคาในปริมาณท่ีกําหนด (x̄ = 3.84, 
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SD = 0.81) การจัดโปรโมชั่นราคาสินคา (x̄ = 3.83, SD = 0.75) การเปนลูกคาประจํา ไดรับสวนพิเศษ 

(x̄ = 3.73, SD = 0.87) และการโฆษณาผานเว็บไซตและสื่อออนไลน (x̄ = 3.72, SD = 0.81) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานพนักงาน  
                  (n = 307) 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 
ดานพนักงาน x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. พนักงานมีความรูความชาํนาญดานเทคนิคในตัวสนิคา 4.27 0.65 มากที่สุด (3) 
2. พนักงานแนะนาํและถายทอดวิธีการใชงานสนิคา 4.21 0.72 มากที่สุด (4) 
3. พนักงานดูแลเอาใจใสติดตามงานแกไขปญหาใหจนเสร็จสิ้น 4.20 0.72 มาก (5) 
4. พนกังานมีความสุภาพ ออนนอมถอมตน มีมนุษยสัมพนัธที่ด ี 4.47 0.63 มากที่สุด (1) 
5. พนักงานตรงตอเวลา 4.42 0.62 มากที่สุด (2) 

รวม 4.31 0.57 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.11  พบวา ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานพนักงานมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.31, SD = 0.57)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ พนักงานมีความสุภาพ ออนนอมถอมตน มีมนุษยสัมพันธท่ีดี (x̄ = 4.47, SD = 0.63) รองลงมา

คือ พนักงานตรงตอเวลา (x̄ = 4.42, SD = 0.62) พนักงานมีความรูความชํานาญดานเทคนิคในตัวสินคา 

(x̄ = 4.27, SD = 0.65) พนักงานแนะนําและถายทอดวิธีการใชงานสินคา (x̄ = 4.21, SD = 0.72) และ

พนักงานดูแลเอาใจใส ติดตามงาน แกไขปญหาใหจนเสร็จสิ้น (x̄ = 4.20, SD = 0.72) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานกระบวนการ 
                  ใหบริการ (n = 307) 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานกระบวนการใหบริการ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. นําเสนอสินคาและบริการ ตามท่ีตองการอยางถูกตอง 4.27 0.65 มากท่ีสุด (2) 

2. การสํารองสินคาคงคลังเพื่อใหเพียงพอตอความตองการ 4.15 0.70 มาก (5) 

3. การสงมอบสินคาท่ีตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย 4.39 0.66 มากท่ีสุด (1) 

4. แนะนําวิธีการใชงาน เมื่อสงสินคาหนางาน 4.22 0.72 มากท่ีสุด (4) 

5. การรับประกันคุณภาพสินคา 4.24 0.69 มากท่ีสุด (3) 

รวม 4.26 0.58 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.12  พบวา ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานกระบวนการ

ใหบริการเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.26, SD = 0.58) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด คือ การสงมอบสินคาท่ีตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย (x̄ = 4.39, SD = 0.66) รองลงมาคือ นําเสนอ

สินคาและบริการ ตามท่ีตองการอยางถูกตอง (x̄ = 4.27, SD = 0.65) การรับประกันคุณภาพสินคา  
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(x̄ = 4.24, SD = 0.69) แนะนําวิธีการใชงาน เม่ือสงสินคาหนางาน (x̄ = 4.22, SD = 0.72) และ การ

สํารองสินคาคงคลังเพ่ือใหเพียงพอตอความตองการ (x̄ = 4.15, SD = 0.70) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานสิ่งแวดลอม
   ทางกายภาพ (n = 307) 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ระดับความคิดเห็น 

ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1 .การใหขอมูลสินคาและขอมลูอื่น ๆ ท่ีชัดเจนบนเว็บไซต 4.10 0.66 มาก (4) 

2. ในการเสนอราคา ใหรายละเอียดขอมูลทางเทคนิค 
และขอดีของสินคา 

4.19 0.64 มาก (3) 

3. สินคามีคุณภาพและมีคุณลักษณะพิเศษเฉพาะ  
เมื่อเทียบกับคูแขงขันรายอื่น 

4.10 0.69 มาก (4) 

4. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนเอกลักษณเฉพาะ  
มีมารยาท การเจรจามีความสุภาพออนโยน 

4.30 0.65 มากท่ีสุด (2) 

5. การใหบริการท่ีมีมาตรฐานและรวดเร็ว เปนกันเอง 4.34 0.67 มากท่ีสุด (1) 

รวม 4.21 0.56 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.13  พบวา ระดับความคิดเห็นปจจัยสวนประสมการตลาดบริการดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.21, SD = 0.56) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุด คือ การใหบริการท่ีมีมาตรฐานและรวดเร็วเปนกันเอง (x̄ = 4.34, SD = 0.67) รองลงมา
คือ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนเอกลักษณเฉพาะ มีมารยาท การเจรจามีความสุภาพออนโยน 

(x̄ = 4.30, SD = 0.65) ในการเสนอราคา ใหรายละเอียดขอมูลทางเทคนิคและขอดีของสินคา (x̄ = 4.19, 

SD = 0.64) การใหขอมูลสินคาและขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีชัดเจนบนเว็บไซต (x̄ = 4.10, SD = 0.66) และสินคา

มีคุณภาพและมีคุณลักษณะพิเศษเฉพาะ เม่ือเทียบกับคูแขงขันรายอ่ืน (x̄ = 4.10, SD = 0.69) 
ตามลําดับ 

 สวนท่ี 3 ผลวิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย 
 ผูศึกษาวิเคราะหขอมูลการคุณภาพการบริการหลังการขาย 5 มิติ ประกอบดวย มิติความเปน 

รูปธรรมของบริการ มิติความเชื่อถือและไววางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติการใหความ
เชื่อม่ัน มิติความเขาอกเขาใจ  
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ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายโดยภาพรวม
   และแยกเปนรายมิติ (n = 307) 

ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 
ระดับความคิดเหน็ 

x̄ SD แปลผล ลําดับ 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 4.19 0.60 มาก (4) 

มิติความเชื่อถือและไววางใจ 4.25 0.69 มากท่ีสุด (2) 

มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 4.27 0.61 มากท่ีสุด (1) 

มิติการใหความเชื่อมั่น 4.25 0.60 มากท่ีสุด (2) 

มิติความเขาอกเขาใจ 4.23 0.62 มากท่ีสุด (3) 

ภาพรวม 4.24 0.57 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.14  พบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการหลังการขายโดยรวมมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.24, SD = 0.57) และ สําหรับรายมิติพบวา มิติความรวดเร็วในการ

ตอบสนองมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ (x̄ = 4.27, SD = 0.61) รองลงมาคือ มิติความเชื่อถือและไววางใจมี

คาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25, SD = 0.69) มิติการใหความเชื่อม่ันมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25, SD = 0.60) 

มิติความเขาอกเขาใจ(x̄ = 4.23, SD = 0.62) และมิติความเปนรูปธรรมของบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ  

(x̄ = 4.19, SD = 0.60)  ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.15 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความเปน 
                  รูปธรรมของบริการ (n = 307) 
ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย ระดับความคิดเห็น 

มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. มีสินคาและอะไหลบริการทุกครั้งเมื่อตองการ 4.09 0.71 มาก (4) 

2. มีการแนะนําหรือสาธิตสินคา เพื่อความรูความเขาใจในสินคา 4.09 0.74 มาก (4) 

3. มีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ 4.34 0.68 มากท่ีสุด (1) 

4. ใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยเพื่อบริการ 4.13 0.71 มาก (3) 

5. มีความรูความเชี่ยวชาญ ท่ีสามารถตอบโจทยลูกคาได 4.30 0.64 มากท่ีสุด (2) 

รวม 4.19 0.60 มาก  

 จากตารางท่ี 4.15  พบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความเปน

รูปธรรมของบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 4.19, SD = 0.60) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ (x̄ = 4.34, SD = 0.68) รองลงมา

คือ มีความรูความเชี่ยวชาญ ท่ีสามารถตอบโจทยลูกคาได (x̄ = 4.30, SD = 0.64) ใชเทคโนโลยีและ

อุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการ (x̄ = 4.13, SD = 0.71) มีสินคาและอะไหลบริการทุกครั้งเม่ือตองการ  
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(x̄ = 4.09, SD = 0.71) และมีการแนะนําหรือสาธิตสินคา เพ่ือความรูความเขาใจในสินคา (x̄ = 4.09, 
SD = 0.74) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.16 คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความเชื่อถือ 

        และไววางใจ (n = 307) 

ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย ระดับความคิดเห็น 

มิติความเชื่อถือและไววางใจ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. สามารถทําตามสัญญาท่ีเคยตกลงกันไวได 4.27 0.67 มากท่ีสุด (2) 

2. พนักงานมีความพรอมในการบริการ ถูกตอง แมนยํา 4.27 0.67 มากท่ีสุด (2) 

3. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดภายในครั้งแรก 4.16 0.67 มาก (3) 

4. พนักงานชวยเหลืออยางเต็มท่ี มีความจริงใจ ตรงไปตรงมา 4.28 0.64 มากท่ีสุด (1) 

5. ภาพรวมองคกรมีประสิทธิภาพและมีความชํานาญ 4.28 0.66 มากท่ีสุด (1) 

รวม 4.25 0.59 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.16  พบวา ระดับความคิดเห็นการบริการหลังการขายมิติดานความเชื่อถือและ

ไววางใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.25, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมี

คาคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงานชวยเหลืออยางเต็มท่ี มีความจริงใจ ตรงไปตรงมา (x̄ = 4.28,  

SD = 0.64) ภาพรวมองคกรมีประสิทธิภาพและมีความชํานาญ (x̄ = 4.28, SD = 0.66) รองลงมาคือ 

สามารถทําตามสัญญาท่ีเคยตกลงกันไวได (x̄ = 4.27, SD = 0.67) พนักงานมีความพรอมในการบริการ 

ถูกตอง แมนยํา (x̄ = 4.27, SD = 0.67) และพนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดภายในครั้งแรก 

(x̄ = 4.16, SD = 0.67) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.17 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความ 
   รวดเร็วในการตอบสนอง (n = 307) 
ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย ระดับความคิดเห็น 

มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. พนักงานใหบริการรวดเร็วและไมผิดพลาด 4.29 0.66 มากท่ีสุด (1) 

2. พนักงานชวยเหลือลูกคาทันทีเมื่อมีปญหา 4.29 0.66 มากท่ีสุด (1) 

3. พนักงานพรอมท่ีจะตอบสนองตอคําขอของลูกคา 4.24 0.70 มากท่ีสุด (4) 

4. พนักงานแจงใหลูกคาทราบแนนอนวาจะใหบริการเมื่อใด 4.26 0.70 มากท่ีสุด (2) 

5. พนักงานแจงกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการบริการ 4.25 0.67 มากท่ีสุด (3) 

รวม 4.27 0.61 มากที่สุด  
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 จากตารางท่ี 4.17 พบวา ระดับความคิดเห็นการบริการหลังการขายมิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.27, SD = 0.61) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ในทุก
ขอมีคา เฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงานใหบริการรวดเร็วและไมผิดพลาด 
(x̄ = 4.29, SD = 0.66) พนักงานชวยเหลือลูกคาทันทีเม่ือมีปญหา (x̄ = 4.29, SD = 0.66) รองลงมา
คือ พนักงานแจงใหลูกคาทราบแนนอนวาจะใหบริการเม่ือใด (x̄ = 4.26, SD = 0.70) พนักงานแจง
กําหนดระยะเวลาในการดําเนินการบริการ (x̄ = 4.25, SD = 0.67) และพนักงานพรอมท่ีจะตอบสนอง
ตอคําขอของลูกคา (x̄ = 4.24, SD = 0.70) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.18 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายมิติการให
   ความเชื่อม่ัน (n = 307) 
ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย ระดับความคิดเห็น 

มิติการใหความเชื่อมั่น x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. มีการรับประกันสินคาและบริการ 4.34 0.65 มากท่ีสุด (1) 

2. มีการบริการดูแลหลังการขายท่ีเหมาะสม 4.18 0.72 มาก (5) 

3. มีมาตรฐานในการบริการ 4.24 0.68 มากท่ีสุด (3) 
4. ทํางานไดอยางปลอดภัย ปราศจากอันตรายและความเส่ียง 4.22 0.68 มากท่ีสุด (4) 

5. ใหคําปรึกษาและแนะนําเบ้ืองตนกับลูกคาในการแกไขปญหา 4.27 0.68 มากท่ีสุด (2) 

รวม 4.25 0.60 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.18  พบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการหลังการขายมิติการใหความ
เชื่อม่ันมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.25 , SD = 0.60) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการรับประกันสินคาและบริการ (x̄ = 4.34, SD = 0.65) รองลงมาคือ ใหคําปรึกษา
และแนะนําเบื้องตนกับลูกคาในการแกไขปญหา (x̄ = 4.27, SD = 0.68) มีมาตรฐานในการบริการ 
(x̄ = 4.24, SD = 0.68)  ทํางานไดอยางปลอดภัย ปราศจากอันตรายและความเสี่ยง (x̄ = 4.22, 
SD = 0.68) และมีการบริการดูแลหลังการขายท่ีเหมาะสม (x̄ = 4.18, SD = 0.72) ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.19 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความ
   เขาอกเขาใจเปนรายบุคคล (n = 307) 
ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย ระดับความคิดเห็น 

มิติความเขาอกเขาใจ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. มีความเขาใจและความตองการของลูกคา 4.25 0.68 มากที่สุด (2) 
2. ใหความสนใจเอาใจใสลูกคาเปนการรายบุคคล 4.22 0.74 มากที่สุด (3) 
3. อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาอยูตลอดเวลาในการทาํงาน 4.17 0.72 มาก (4) 
4. การบริการอยางเต็มที่และบริการดวยใจ 4.32 0.65 มากที่สุด (1) 
5. พนักงานสามารถจดจาํลูกคาประจําได 4.17 0.76 มาก (4) 

รวม 4.23 0.62 มากที่สุด  
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 จากตารางท่ี 4.19  พบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความเขาอก
เขาใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.23, SD = 0.62) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาขอท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ การบริการอยางเต็มที่และบริการดวยใจ (x̄ = 4.32, SD = 0.65) รองลงมาคือ  
มีความเขาใจและความตองการของลูกคา (x̄ = 4.25, SD = 0.68) ใหความสนใจเอาใจใสลูกคาเปนการ
รายบุคคล (x̄ = 4.22, SD = 0.74) อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาอยูตลอดเวลาในการทํางาน (x̄ = 4.17, 
SD = 0.72) และพนักงานสามารถจดจําลูกคาประจําได (x̄ = 4.17, SD = 0.76) ตามลําดับ 

 สวนท่ี 4 ผลวิเคราะหปจจัยดานการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
 ผูศึกษาวิเคราะหขอมูลการการตัดสินใจซ้ือซํ้า ประกอบดวย ดานการรับรูคุณภาพสินคา และ
บริการ ดานตนทุนจากการสวิตชผูใหบริการ ดานความพึงพอใจของลูกคา ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 
    

ตารางท่ี 4.20 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยภาพรวมและแยกเปนรายดาน  
                  (n = 307) 

การตัดสินใจซ้ือซํ้า 
ระดับความคิดเหน็ 

x̄ SD แปลผล ลําดับ 
ดานการรับรูคุณภาพ 4.25 0.60 มากที่สุด (3) 
ดานตนทุนการเปล่ียนผูใหบรกิาร 4.00 0.67 มาก (4) 
ดานความพึงพอใจ 4.32 0.55 มากที่สุด (1) 
ดานความต้ังใจซ้ือซํ้า 4.29 0.60 มากที่สุด (2) 

ภาพรวม 4.22 0.53 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.20 พบวา ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มากท่ีสุด (x̄ = 4.22, SD = 0.53) และสําหรับรายดานพบวา ดานความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 
(x̄ = 4.32, SD = 0.55) รองลงมาคือ ดานความตั้งใจซ้ือซํ้ามีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.29, SD = 0.60) 
ดานการรับรูคุณภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25, SD = 0.60) และดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการมี
คาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.00, SD = 0.67)  ตามลําดับ 
        
ตารางท่ี 4.21  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานการรับรูคุณภาพ (n = 307) 
การตัดสินใจซื้อซ้ํา ระดับความคิดเห็น 
ดานการรับรูคุณภาพ x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. พนักงานทีป่ฏิบัตงิาน มีความพรอมที่จะบริการเสมอ 4.28 0.65 มากที่สุด (2) 
2. พนักงานทีป่ฏิบัตงิาน มีความนาไวเนื้อเชื่อใจและไววางใจได 4.29 0.67 มากที่สุด (1) 
3. พนักงานใหคําแนะนาํหรือแกปญหา จนสามารถกลบัมาใชงาน 
สินคาไดสาํเร็จลุลวง 

4.24 0.66 มากที่สุด (4) 

4. พนักงานมีความเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปนอยางด ี 4.25 0.66 มากที่สุด (3) 
5. การรับรูคุณภาพสินคาหรือบริการ ตามที่คาดหวังไว 4.22 0.69 มากที่สุด (5) 

รวม 4.25 0.60 มากที่สุด  
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 จากตารางท่ี 4.21  พบวา ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานการรับรูคุณภาพ มีคาเฉลี่ย

อยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.25, SD = 0.60) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานท่ีปฏิบัติงาน มีความนาไวเนื้อเชื่อใจและไววางใจได

มีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.29, SD = 0.67) รองลงมาคือ พนักงานท่ีปฏิบัติงาน มีความพรอมท่ีจะบริการเสมอมี

คาเฉลี่ย (x̄ = 4.28, SD = 0.65) พนักงานมีความเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปนอยางดีมีคาเฉลี่ย  

(x̄ = 4.25, SD = 0.66)  พนักงานใหคําแนะนําหรือแกปญหา จนสามารถกลับมาใชงานสินคาไดสําเร็จ

ลุลวงมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.24, SD = 0.66) และการรับรูคุณภาพสินคาหรือบริการ ตามท่ีคาดหวังไวมีคาเฉลี่ย 

(x̄ = 4.22, SD = 0.69) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.22 คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ 

        (n = 307) 

การตัดสินใจซื้อซ้ํา ระดับความคิดเห็น 

ดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ x̄ SD แปลผล ลําดับ 

1. การเปลี่ยนผูใหบริการ จะมีตนทุนที่สูงกวาการใชบริการเจาเดิม 3.88 0.80 มาก (4) 

2. การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทาํใหเสียเวลามากกวาในการรับบริการ 
เจาเดิม 

3.96 0.80 มาก (2) 

3. การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทาํใหเสียโอกาสในการใชสินคาหรือบริการ 3.92 0.84 มาก (3) 

4. ทานยังคงมีความตองการใชสินคาหรือบริการจากทางบริษทัฯ ตอไป 4.26 0.67 มากที่สุด (1) 

รวม 4.00 0.67 มาก  

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานตนทุนการเปลี่ยนผูให

บริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 4.00, SD = 0.67) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุด คือ ทานยังคงมีความตองการใชสินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯตอไป (x̄ = 4.26, SD = 0.67) 

รองลงมาคือ การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทําใหเสียเวลามากกวาในการรับบริการเจาเดิมมีคาเฉลี่ย (x̄ = 3.96, 

SD = 0.80) การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทําใหเสียโอกาสในการใชสินคาหรือบริการ มีคาเฉลี่ย (x̄ = 3.92, 

SD = 0.84) และการเปลี่ยนผูใหบริการ จะมีตนทุนท่ีสูงกวาการใชบริการเจาเดิมมีคาเฉลี่ย (x̄ = 3.88, 
SD = 0.80) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.23  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความพึงพอใจ (n = 307) 
การตัดสินใจซื้อซ้ํา ระดับความคิดเห็น 

ดานความพึงพอใจ x̄ SD แปลผล 
ลําดั
บ 

1. สินคาหรือบริการของทางบริษัทตรงกับความตองการของลูกคา 4.33 0.60 มากที่สุด (1) 

2. มีความรูสึกที่ดี ที่ไดเลือกใชสนิคาหรือบริการจากทางบริษัทฯ 4.31 0.62 มากที่สุด (3) 

3. มีความพึงพอใจตอสินคาและบริการจากทางบริษัทฯ หลงัจากไดใช
บริการแลว 

4.32 0.60 มากที่สุด (2) 

4. หากมีคนตองการสนิคาหรือบริการ จะแนะนาํใหใชสนิคาของทางบริษัทฯ 4.32 0.64 มากที่สุด (2) 

รวม 4.32 0.55 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.23  พบวา ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.32 , SD = 0.55) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สินคาหรือบริการของทางบริษัท ตรงกับความตองการของ
ลูกคา (x̄ = 4.33, SD = 0.60) รองลงมาคือ มีความพึงพอใจตอสินคาและบริการจากทางบริษัทฯ 
หลังจากไดใชบริการแลวมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.32, SD = 0.60) หากมีคนตองการสินคาหรือบริการจะแนะนํา
ใหใชสินคาของทางบริษัทฯมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.32, SD = 0.64) และ มีความรูสึกท่ีดี ท่ีไดเลือกใชสินคา
หรือบริการจากทางบริษัทฯ มีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.31, SD = 0.62) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.24  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความตั้งใจซ้ือซํ้า (n = 307) 
การตัดสินใจซื้อซ้ํา ระดับความคิดเห็น 
ดานความตั้งใจซื้อซ้ํา x̄ SD แปลผล ลําดับ 
1. ทานหากมีความตองการใชสนิคาหรือบริการ จะนึกถึงสนิคาและ
บริการจากทางบริษัทฯ 

4.27 0.63 มากที่สุด (3) 

2. ทานจะติดตอสอบถามเพื่อขอใบเสนอราคาสินคาหรือบริการ  
จากทางบริษัทฯ หากมีความตองการในคร้ังถัดไป 

4.30 0.65 มากที่สุด (2) 

3. ทานมีความยนิดีที่จะใชสนิคาหรือบริการจากทางบริษัทฯ อีกคร้ัง 
หากมีการตัดสินใจซื้อในคร้ังถัดไป 

4.31 0.63 มากที่สุด (1) 

รวม 4.29 0.60 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 4.24  พบวา ระดับความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความตั้งใจซ้ือซํ้า มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.29, SD = 0.60) เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ทานมีความยินดีท่ีจะใชสินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯ 
อีกครั้ง หากมีการตัดสินใจซ้ือในครั้งถัดไปมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.31, SD = 0.63) รองลงมาคือ ทานจะติดตอ
สอบถามเพ่ือขอใบเสนอราคาสินคาหรือบริการ จากทางบริษัทฯ หากมีความตองการในครั้งถัดไปมีคาเฉลี่ย 
(x̄ = 4.30, SD = 0.65) และทานหากมีความตองการใชสินคาหรือบริการ จะนึกถึงสินคาและบริการ
จากทางบริษัทฯ มีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.27, SD = 0.63) ตามลําดับ 
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 สวนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1 

 วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 
ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด(Promotion) พนักงาน (People) 
กระบวนการ (Process) กายภาพ (Physical Evidence) ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรม  
 

ตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
                  (7P’s) กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยภาพรวม  

ตัวแปร 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

 B Std. Error Beta   

คาคงท่ี 0.560 0.152  3.671 0.000* 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 0.073 0.059 0.071 1.238 0.217 

ดานราคา 0.145 0.046 0.164 3.111 0.002* 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.059 0.053 0.065 1.126 0.261 

ดานการสงเสริมการตลาด -0.029 0.039 -0.038 -0.739 0.461 

ดานพนักงาน 0.220 0.065 0.236 3.392 0.001* 

ดานกระบวนการใหบริการ 0.156 0.072 0.170 2.156 0.032* 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.242 0.066 0.256 3.664 0.000* 

R = 0.828, R2 = 0.685, Adjusted R2 = 0.678, SEEst = 0.302, F = 93.100, p = .000* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.25 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยภาพรวม พบวา มีคา F = 93.100 และมีคา p = 0.000 นั่นคือ 
คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการแตละดาน พบวา ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยมีคา t = 3.664 
และคา sig = 0.000 ดานพนักงานมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 3.392 และคา sig = 0.001 
ดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 2.156 และคา sig = 0.032 และ
ดานราคา มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 3.111 และคา sig = 0.002 สําหรับดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้
ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.685 นั่นคือ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคา มีอํานาจในการพยากรณ
การตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 68.5  สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 31.5 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมีความคลาดเคลื่อน
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มาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.302 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.828 คาคงท่ีของ
สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.560 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัวสามารถคาดคะเน
ระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า     = 0.560 + 0.145 (ดานราคา) + 0.220 (ดานพนักงาน)  

+ 0.156 (ดานกระบวนการใหบริการ) 
+ 0.242 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า     = 0.164 (ดานราคา) + 0.236 (ดานพนักงาน)  

+ 0.170 (ดานกระบวนการใหบริการ)  
+ 0.256 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 

  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดานราคา 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมโดยภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ/บริการ 
ดานชองทางการจัดจําหนายและดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรม 
  สมมติฐานขอท่ี 1.1 วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน 
(People) กระบวนการ (Process) กายภาพ (Physical Evidence) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรมดานการรับรูคุณภาพ  
  

ตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
                  (7P’s) กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานการรับรูคุณภาพ 
  การรับรูคุณภาพ 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

  B Std. Error Beta   
คาคงที ่ 0.117 0.159  0.737 0.462 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ -0.077 0.061 -0.067 -1.264 0.207 
ดานราคา 0.112 0.048 0.112 2.306 0.022* 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.151 0.055 0.146 2.763 0.006* 
ดานการสงเสริมการตลาด -0.013 0.041 -0.015 -0.314 0.753 
ดานพนักงาน 0.379 0.068 0.359 5.600 0.000* 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.199 0.076 0.192 2.640 0.009* 
ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.223 0.069 0.208 3.233 0.001* 
R = 0.856, R2 = 0.733, Adjusted R2 = 0.727, SEEst = 0.315, F = 117.255, p = 0.000* 
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* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.26 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานการรับรูคุณภาพ พบวา มีคา F = 117.255 และมีคา p = 0.000 

นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการแตละดาน พบวา ดานพนักงานมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 5.600 และคา 
sig = 0.000 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าโดยมีคา t = 3.233 และคา  
sig = 0.001 ดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 2.640 และคา sig = 0.009 
ดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 2.763 และคา sig = 0.006 และ
ดานราคามีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 2.306 และคา sig = 0.022 สําหรับดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมี
คา R2 = 0.733 นั่นคือ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s)  ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ดานชองทางการจัดจําหนายการจัดจําหนาย ดานราคา มีอํานาจ
ในการพยากรณการตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 73.3 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 26.7 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมี
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.315 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 
0.856 คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.117 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัว
สามารถคาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้  

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
การรับรูคุณภาพ   = 0.117 + 0.112 (ดานราคา) + 0.151 (ดานชองทางการจัดจําหนาย)  

      + 0.379 (ดานพนักงาน) + 0.199 (ดานกระบวนการใหบริการ)  
      + 0.223 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
การรับรูคุณภาพ    = 0.112 (ดานราคา) + 0.146 (ดานชองทางการจัดจําหนาย)  
      + 0.359 (ดานพนักงาน) + 0.192 (ดานกระบวนการใหบริการ)  
      + 0.208 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 
  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) สําหรับดาน
ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการและดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานการรับรูคุณภาพ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ/บริการ และดานการสงเสริมการตลาดไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
  สมมติฐานขอท่ี 1.2 วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน 
(People) กระบวนการ (Process) กายภาพ (Physical Evidence) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ 
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ตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
                  (7P’s) กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ 
  ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 
คาคงที ่ 0.720 0.273  2.641 0.009* 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 0.197 0.105 0.153 1.883 0.061 
ดานราคา 0.082 0.083 0.074 0.986 0.325 
ดานชองทางการจัดจําหนาย -0.100 0.094 -0.086 -1.060 0.290 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.067 0.070 0.070 0.951 0.342 
ดานพนักงาน 0.168 0.116 0.143 1.447 0.149 
ดานกระบวนการใหบริการ -0.041 0.130 -0.036 -0.318 0.750 
ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.415 0.118 0.347 3.507 0.001* 

R = 0.606, R2 = 0.367, Adjusted R2 = 0.353, SEEst = 0.541, F = 24.800, p = 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.27 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ พบวา มีคา F =24.800 และมี
คา p = 0.000 นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณา
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดาน พบวา ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้าโดยมีคา t = 3.507 และคา sig = 0.001 สําหรับดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทาง
การจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดานกระบวนการใหบริการ ไมมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.367 นั่นคือ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ (7P’s) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีอํานาจในการพยากรณการตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 36.7  
สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 63.3 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 
0.541 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.606 คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ 
เทากับ 0.720 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัว สามารถคาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวม
ไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ = 0.720 + 0.415 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ = 0.347 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 
  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานตนทุนการเปลี่ยนผูให
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บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดานกระบวนการใหบริการ ไมมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
  สมมติฐานขอท่ี 1.3 วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด(Promotion) พนักงาน 
(People) กระบวนการ (Process) กายภาพ (Physical Evidence) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความพึงพอใจ 

 

ตารางท่ี 4.28 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
   (7P’s) กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 
คาคงที ่ 0.709 0.175  4.056 0.000* 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 0.111 0.067 0.105 1.649 0.100 
ดานราคา 0.201 0.053 0.220 3.768 0.000* 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.045 0.060 0.048 0.753 0.452 
ดานการสงเสริมการตลาด -0.106 0.045 -0.135 -2.353 0.019* 

ดานพนักงาน 0.105 0.074 0.108 1.410 0.160 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.211 0.083 0.222 2.537 0.012* 
ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.287 0.076 0.293 3.792 0.000* 
R = 0.784, R2 = 0.615, Adjusted R2 = 0.606, SEEst = 0.346, F = 68.324, p = 0.000* 

* มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.28 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความพึงพอใจ พบวา มีคา F = 68.324 และมีคา p = 0.000 

นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการแตละดาน พบวา ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าโดยมี
คา t = 3.792 และคา sig = 0.000 ดานกระบวนการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้า โดยมีคา  
t = 2.537 และคา sig = 0.012 ดานราคามีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้า โดยมีคา t = 3.768 และคา  
sig = 0.000 ดานดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = -2.353 และคา  
sig = 0.019 สําหรับดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงานไมมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.615 นั่นคือ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ (7P’s) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคา ดานดานการสงเสริม
การตลาด มีอํานาจในการพยากรณการตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 61.5 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 38.5 เกิดจาก
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ปจจัยอ่ืน โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.346 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
พหุคูณ เทากับ 0.784 คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.709 และถาทราบคาของ
ตัวแปรท้ัง 3 ตัวสามารถคาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ความพึงพอใจ     = 0.709 + 0.201 (ดานราคา) - 0.106 (ดานการสงเสริมการตลาด)  
       + 0.211 (ดานกระบวนการใหบริการ)  
       + 0.287 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ความพึงพอใจ      = 0.220 (ดานราคา) - 0.135 (ดานการสงเสริมการตลาด)  
       + 0.222 (ดานกระบวนการใหบริการ)  
       + 0.293 (ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ) 
  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดานราคาดาน
การสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการใหบริการ และ ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวน
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงาน ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

  สมมติฐานขอท่ี 1.4 วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ

(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน 

(People) กระบวนการ (Process) กายภาพ (Physical Evidence) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า

เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 
 

ตารางท่ี 4.29  ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
                    (7P’s) กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 
                                      ความตั้งใจซ้ือซํ้า 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 
คาคงที ่ 0.692 0.210  3.294 0.001* 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 0.059 0.081 0.052 0.734 0.464 
ดานราคา 0.184 0.064 0.186 2.871 0.004* 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.140 0.072 0.136 1.929 0.055 
ดานการสงเสริมการตลาด -0.064 0.054 -0.075 -1.184 0.237 
ดานพนักงาน 0.229 0.090 0.218 2.559 0.011* 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.256 0.100 0.248 2.562 0.011* 
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 0.044 0.091 0.041 0.484 0.629 
R = 0.726, R2 = 0.527, Adjusted R2 = 0.516, SEEst = 0.417, F = 47.675, p = 0.000* 
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* มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 4.29 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความตั้งใจซ้ือซํ้า พบวา มีคา F = 47.675 และมีคา p = 0.000 

นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการแตละดาน พบวา ดานกระบวนการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้า โดยมีคา 
t = 2.562 และคา sig = 0.011  ดานพนักงานมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยมีคา t = 2.559 และคา 
sig = 0.011 ดานราคามีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 2.871 และคา sig = 0.004 สําหรับดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.516 นั่นคือ ปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานพนักงาน ดานราคา มีอํานาจในการพยากรณ
การตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 51.6 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 48.4 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมีความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.417 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.726 คาคงท่ีของ
สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.692 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัวสามารถคาดคะเน
ระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ความตั้งใจซ้ือซํ้า   = 0.692 0.184 (ดานราคา) + 0.229 (ดานพนักงาน)  
     + 0.256 (ดานกระบวนการใหบริการ)  

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ความตั้งใจซ้ือซํ้า   = 0.186 (ดานราคา) + 0.218 (ดานพนักงาน)  
     + 0.248 (ดานกระบวนการใหบริการ)  
  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดานราคาดาน
พนักงาน และดานกระบวนการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดาน
ความตั้งใจซ้ือซํ้าอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาดและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

 สมมติฐานขอท่ี 2 
 วิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) ท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
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ตารางท่ี 4.30  ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย
   กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความตั้งใจซ้ือซํ้าโดยภาพรวม  

ตัวแปร 
การตัดสินใจซื้อซ้ํา 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

  B Std. Error Beta   
คาคงที ่ 0.752 0.109  6.870 0.000* 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 0.033 0.052 0.037 0.640 0.513 
มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.181 0.064 0.199 2.844 0.005* 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.099 0.054 0.114 1.820 0.070 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.186 0.059 0.209 3.135 0.002* 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.319 0.058 0.372 5.504 0.000* 

R = 0.883, R2 = 0.779, Adjusted R2 = 0.776, SEEst = 0.252, F = 212.704, p = 0.000* 
* มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.30 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยภาพรวม พบวา มีคา F = 212.704 และมีคา p = 0.000 

นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายแตละมิติ พบวา มิติความเขาอกเขาใจ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 5.504 
และคา sig = 0.000  มิติการใหความเชื่อมั่นมีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าโดยมีคา t = 2.135 และคา 
sig = 0.002 มิติความเชื่อถือและไววางใจ มีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้า โดยมีคา t = 2.884 และคา 
sig = 0.005 สําหรับมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความรวดเร็วในการตอบสนองไมมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.779 นั่นคือ คุณภาพการบริการหลังการขาย 
มิติความเขาอกเขาใจ มิติการใหความเชื่อม่ัน มิติความเชื่อถือและไววางใจ มีอํานาจในการพยากรณการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 77.9 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 22.1 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมีความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.252 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.883 คาคงท่ีของ
สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.752 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัวสามารถคาดคะเน
ระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า    = 0.752 + 0.181 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
      + 0.186 (มิติการใหความเชื่อม่ัน) + 0.319(มิติความเขาอกเขาใจ)  

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า    = 0.199 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
      + 0.209 (มิติการใหความเชื่อม่ัน) + 0.372 (มิติความเขาอกเขาใจ) 
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 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความ
เชื่อถือและไววางใจ มิติการใหความเชื่อม่ัน มิติความเขาอกเขาใจ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรมโดยภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนมิติความเปนรูปธรรมของบริการ
และมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

  สมมติฐานขอท่ี 2.1 
  วิเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปนรูปธรรม
ของบริการของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานการรับรูคุณภาพ 
 
ตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย
   กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานการรับรูคุณภาพสินคาและบริการ  
  การรับรูคุณภาพ 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 
คาคงที ่ 0.185 0.101  1.835 0.067 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 0.056 0.048 0.056 1.173 0.242 
มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.281 0.058 0.273 4.803 0.000* 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.150 0.050 0.152 2.997 0.003* 
มิติการใหความเชื่อมั่น -0.003 0.055 -0.003 -0.053 0.958 

มิติความเขาอกเขาใจ 0.477 0.053 0.492 8.957 0.000* 

R = 0.924, R2 = 0.854, Adjusted R2 =  0.852, SEEst = 0.232, F = 352.505, p = 0.000* 
* มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.31 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายกับการตัดสินใจซื้อซํ้าดานการรับรูคุณภาพ  พบวา มีคา F =352.505 และมีคา  

p = 0.000 นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัย
คุณภาพการบริการหลังการขายแตละมิติ พบวา มิติความเขาอกเขาใจ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมี
คา t = 8.957 และคา sig = 0.000  มิติความเชื่อถือและไววางใจมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา  
t = 4.803 และคา sig = 0.000 มิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยมีคา  
t = 2.997 และคา sig = 0.003 สําหรับมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติการใหความเชื่อม่ันไมมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.854 นั่นคือ คุณภาพการบริการ
หลังการขาย มิติความเขาอกเขาใจ มิติความเชื่อถือและไววางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนองมี
อํานาจในการพยากรณการตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 85.4  สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 14.6 เกิดจากปจจัยอ่ืน 
โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.232 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ 
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เทากับ 0.924 คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.185 และถาทราบคาของตัวแปร
ท้ัง 3 ตัวสามารถคาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
การรับรูคุณภาพ    = 0.185 + 0.281 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
      + 0.150 (มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง)  
      +0.477 (มิติความเขาอกเขาใจ)  

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
การรับรูคุณภาพ    = + 0.273 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
      + 0.152 (มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง)  
      + 0.492 (มิติความเขาอกเขาใจ) 
 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเชื่อถือ
และไววางใจมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติความเขาอกเขาใจ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรมโดยภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนมิติความเปนรูปธรรมของบริการ
และมิติการใหความเชื่อม่ันไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
  สมมติฐานขอท่ี 2.2 
  วิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) ท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.32 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 

        กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ  
                                                          ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ 

ตัวแปร 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 
คาคงที ่ 0.914 0.221  4.131 0.000* 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 0.055 0.105 0.049 0.526 0.600 

มิติความเชื่อถือและไววางใจ -0.108 0.128 -0.095 -0.844 0.399 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.000 0.110 0.000 0.002 0.999 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.252 0.120 0.225 2.104 0.036* 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.531 0.117 0.492 4.539 0.000* 
R = 0.658, R2 = 0.433, Adjusted R2 = 0.424, SEEst = 0.510, F = 45.969, p = 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.32 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ พบวา มีคา F = 212.704 

และมีคา p = 0.000 นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณา
ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายแตละดาน พบวา มิติความเขาอกเขาใจมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
โดยมีคา t = 4.539 และ คา sig = 0.000  มิติการใหความเชื่อม่ันมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยมีคา  
t = 2.104 และคา sig = 0.036 สําหรับมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความเชื่อถือและไววางใจ 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนองไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา 
R2 = 0.433 นั่นคือ คุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเขาอกเขาใจ มิติการใหความเชื่อม่ัน มีอํานาจ
ในการพยากรณการตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 43.3 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 56.7 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมี
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.510 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 
0.658 คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.914 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัว
สามารถคาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ = 0.914 + 0.252 (มิติการใหความเชื่อม่ัน)  

+ 0.531 (มิติความเขาอกเขาใจ)  
 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 

ตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ = 0.225 (มิติการใหความเชื่อม่ัน)  
+ 0.492 (มิติความเขาอกเขาใจ) 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติการให
ความเชื่อม่ัน มิติความเขาอกเขาใจ มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานตนทุนการ
เปลี่ยนผูใหบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความ
เชื่อถือและไววางใจและมิติความรวดเร็วในการตอบสนองไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรม 

  สมมติฐานขอท่ี 2.3 
  วิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง (Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความพึงพอใจ 
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ตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 

        กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความพึงพอใจของลูกคา  
 ความพึงพอใจ 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 
คาคงที ่ 0.984 0.142  6.910 0.000* 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 0.116 0.067 0.126 1.716 0.087 
มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.213 0.083 0.227 2.583 0.010* 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.173 0.071 0.192 2.440 0.015* 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.152 0.077 0.166 1.976 0.049* 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.133 0.075 0.150 1.762 0.079 
R = 0.808, R2 = 0.652, Adjusted R2 = 0.646, SEEst = 0.328, F = 112.922, p =  0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.33 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความพึงพอใจ พบวา มีคา F = 112.922 และมีคา p = 0.000 

นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายแตละมิติ พบวา ดานมิติความเชื่อถือและไววางใจมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา 
t = 2.583 และคา sig = 0.010  มิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา  
t = 2.440 และคา sig = 0.015  มิติการใหความเชื่อม่ันมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยมีคา t = 1.976 
และคา sig = 0.049 สําหรับมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความเขาอกเขาใจไมมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.652 นั่นคือ คุณภาพการบริการหลังการ
ขาย มิติความเขาอกเขาใจ มิติการใหความเชื่อม่ัน มิติความเชื่อถือและไววางใจ มีอํานาจในการพยากรณ
การตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 65.2  สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 34.8 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.328 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.808 
คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.984 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัวสามารถ
คาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ความพึงพอใจ   = 0.984 + 0.213 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
     + 0.173 (มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง)  
     + 0.152 (มิติการใหความเชื่อม่ัน)  

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ความพึงพอใจ   = 0.227 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ) 
      + 0.192 (มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง)  
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     +0.166 (มิติการใหความเชื่อม่ัน)  
 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความ
เชื่อถือและไววางใจ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติการใหความเชื่อม่ัน มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนมิติความเปน
รูปธรรมของบริการและมิติความเขาอกเขาใจ ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

  สมมติฐานขอท่ี 2.4 
  วิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปน
รูปธรรมของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) ท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 
 
ตารางท่ี 4.34 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 

        กับการตัดสินใจซ้ือซํ้าดานความตั้งใจซ้ือซํ้า  
                                                                 ความตั้งใจซื้อซ้ํา 

ตัวแปร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-test Sig. 

  B Std. Error Beta 

คาคงที ่ 0.925 0.170  5.444 0.000* 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ -0.094 0.080 -0.094 -1.169 0.243 
มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.337 0.099 0.330 3.418 0.001* 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.073 0.084 0.075 0.866 0.387 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.342 0.092 0.342 3.712 0.000* 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.134 0.090 0.139 1.488 0.138 
R = 0.762, R2 = 0.580, Adjusted R2 = 0.573, SEEst = 0.391, F = 83.186, p = 0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 จากตารางท่ี 4.34 แสดงผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณระหวางปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขายกับการตัดสินใจซื้อซํ้าดานความตั้งใจซื้อซํ้า พบวา มีคา F = 83.7186 และมีคา  

p = 0.000 นั่นคือ คา βi ของสมการท่ีใชในการศึกษาอยางนอย 1 ตัว ไมเทากับ 0 เม่ือพิจารณาปจจัย
คุณภาพการบริการหลังการขายแตละมิติ พบวา มิติการใหความเชื่อม่ันมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยมีคา 
t = 3.712 และคา sig = 0.000 มิติความเชื่อถือและไววางใจมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า โดยมีคา t = 3.418 
และคา sig = 0.001 สําหรับมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มิติความ
เขาอกเขาใจ ไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า นอกจากนี้ยังพบวา ผลการวิเคราะหมีคา R2 = 0.580 นั่นคือ 
คุณภาพการบริการหลังการขาย มิติการใหความเชื่อม่ัน มิติความเชื่อถือและไววางใจ มีอํานาจในการ
พยากรณการตัดสินใจซ้ือซํ้าไดรอยละ 58.0 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 42.0 เกิดจากปจจัยอ่ืน โดยมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.391 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.762 
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คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 0.925 และถาทราบคาของตัวแปรท้ัง 3 ตัวสามารถ
คาดคะเนระดับการตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมไดจากสมการถดถอย ดังนี้ 

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนดิบ คือ 
ความตั้งใจซ้ือซํ้า   = 0.925 + 0.337 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
     + 0.342 (มิติการใหความเชื่อม่ัน)  

 สมการถดถอยท่ีคํานวณโดยใชคะแนนมาตรฐาน คือ 
ความตั้งใจซ้ือซํ้า   = + 0.330 (มิติความเชื่อถือและไววางใจ)  
     + 0.342 (มิติการใหความเชื่อม่ัน)  
 ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเชื่อถือ
และไววางใจมิติการใหความเชื่อม่ัน มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมดานความตั้งใจ
ซ้ือซํ้า อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนมิติความเปนรูปธรรมของบริการ มิติความรวดเร็วใน
การตอบสนองและมิติความเขาอกเขาใจไมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

 สวนท่ี 6. สรุปผลการทดลองทดสอบสมมติฐาน 
 

ตารางท่ี 4.35 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s)  ท่ีมีผลตอ
   การตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

สมมติฐาน  
สถิติ
ที่ใช 

Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1      
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ที่มี
ผลตอการตัดสนิใจซื้อซ้ําเคร่ืองเคร่ืองดูดฝุน
อุตสาหกรรม      

การตัดสินใจซื้อซ้ําใน
ภาพรวม 

MRA 0.000* มีผล 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

การตัดสินใจซื้อซ้ําดาน
การรับรูคุณภาพ 
 

MRA 

0.207  
ดานราคา 0.022* มีผล 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.006* มีผล 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.753 - 
ดานพนักงาน 0.000* มีผล 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.009* มีผล 
ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.001* มีผล 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

การตัดสินใจซื้อซ้ําดาน
ตนทุนการเปลี่ยนผูให
บริการ 

MRA 

0.061 - 
ดานราคา 0.325 - 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.290 - 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.342 - 
ดานพนักงาน 0.149 - 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.750 - 
ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.001* มีผล 



87 

ตารางท่ี 4.35 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีมีผลตอ
   การตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม (ตอ) 

สมมติฐาน  
สถิต ิ
ที่ใช 

Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

การตัดสินใจซื้อซ้ําดาน
ความพึงพอใจ 
 

MRA 0.100 - 
ดานราคา  0.000* มีผล 
ดานชองทางการจัดจําหนาย  0.452 - 
ดานการสงเสริมการตลาด  0.019* มีผล 
ดานพนักงาน  0.160 - 
ดานกระบวนการใหบริการ 

 
0.012* มีผล 

ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.000* มีผล 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ 

การตัดสินใจซื้อซ้ํา 
ดานความตั้งใจซื้อซ้ํา 

MRA 

0.464 - 
ดานราคา 0.004* มีผล 
ดานชองทางการจัดจําหนาย 0.055 - 
ดานการสงเสริมการตลาด 0.237 - 
ดานพนักงาน 0.011* มีผล 
ดานกระบวนการใหบริการ 0.011* มีผล 
ดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ 0.629 - 

* มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 4.36 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปจจยัดานคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอ 
        การตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

สมมติฐาน  สถิติที่ใช Sig. ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 2 
ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย 
ที่มีผลตอการตัดสนิใจซื้อซ้ําเคร่ือง
เคร่ืองดูดฝุนอุตสาหกรรม 

การตัดสินใจซื้อซ้ํา
ในภาพรวม 

MRA 0.000* มีผล 

มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 
การตัดสินใจซื้อซ้ํา
ดานการรับรู
คุณภาพ 

MRA 

0.242 - 
มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.000* มีผล 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.003* มีผล 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.958 - 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.000* มีผล 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ 

การตัดสินใจซื้อซ้ํา
ดานตนทุนการ
เปลี่ยนผูใหบริการ 

MRA 

0.600 - 

มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.399 - 

มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.999 - 

มิติการใหความเชื่อมั่น 0.036* มีผล 

มิติความเขาอกเขาใจ 0.000* มีผล 
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ตารางท่ี 4.36 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอ
   การตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม (ตอ) 

สมมติฐาน  สถิติที่ใช Sig. ผลการทดสอบ 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ การตัดสินใจซื้อซ้ํา

ดานความพึงพอใจ 
MRA 0.087 - 

มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.010* มีผล 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.015* มีผล 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.049* มีผล 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.079 - 
มิติความเปนรูปธรรมของบริการ การตัดสินใจซื้อซ้ํา

ดานตั้งใจซื้อซ้ํา 
MRA 0.243 - 

มิติความเชื่อถือและไววางใจ 0.001* มีผล 
มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.387 - 
มิติการใหความเชื่อมั่น 0.000* มีผล 
มิติความเขาอกเขาใจ 0.138 - 

* มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด โดยมีวัตถุประสงคการศึกษา คือ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
(7P’s) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 2) เพ่ือศึกษาปจจัยดาน
คุณภาพการบริการหลังการขายโดยจะแบงเปน 5 มิติ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุน
อุตสาหกรรม เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research Method) และมีวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) กลุมตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาครั้งนี้ คือ เฉพาะจํานวนลูกคาท่ีใชเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของ บริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด ซ่ึงผูศึกษากําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบ
ทราบจํานวนประชากรโดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันท่ีรอยละ 95 และกําหนดระดับความผิดพลาดไม
เกินรอยละ 5 โดยใชสูตรการคํานวณของ Taro Yamane ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีไดจากการคํานวณ
เทากับจํานวน 292 ตัวอยาง และปองกันการตอบแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ ดังนั้นจึงมีกลุมตัวอยางท่ีใช
ในการศึกษาท้ังสิ้น 307 ตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ใชเปนแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เปนเครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยชุดแบบสอบถามมีลักษณะ
ท้ังเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close Ended Question) และแบบสอบถามแบบปลายเปด 
(Open Ended Question) ซ่ึงลักษณะของคําถามท้ังหมดแบงออกเปน 5 สวน ไดแก สวนท่ี 1 แบบสอบถาม
เก่ียวกับขอมูลผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกับขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ (7P’s) สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการหลังการขาย สวนท่ี 4 
แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือซํ้า สวนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 
เปนแบบสอบถามปลายเปด (Open Ended Question) รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดจากการเก็บขอมูล
กลุมตัวอยาง ตามจํานวนท่ีตองการ โดยผูศึกษาจะทําการตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยตรวจสอบความ
ถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถามและนํามาทําการลงรหัส (Coding) ตามรหัสท่ีไดกําหนดหลัง
จากนั้นนําขอมูลมาประมวลผลและวิเคราะหโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี 
(Frequency) และคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  
deviation) และการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) หรือ MRA โดย
ใชวิธี Enter โดยสรุปผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

 สวนท่ี 1. ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2. ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
 สวนท่ี 3. ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย 
 สวนท่ี 4. ผลการวิเคราะหขอมูลดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 
 สวนท่ี 5. ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
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5.1  สรุปผลการวิจัย 
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม  

 จากลูกคากลุมตัวอยางขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามกลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาครั้งนี้ จํานวน 
307 ตัวอยาง พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 61.9 และเปนเจาหนาท่ี
จัดซ้ือจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 32.6 และอายุงานสวนใหญมากกวา 10 ป ข้ึนไปจํานวน 127 คน 
คิดเปนรอยละ 41.4 

 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) โดยภาพรวม พบวา ระดับความคิดเห็นมีคาเฉลี่ย

อยูในระดับสําคัญมาก (x̄ = 4.16) และสําหรับรายดานพบวา ดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ย

สูงสุดเทากับ (x̄ = 4.31) ดานพนักงานมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ (x̄ = 4.31) รองลงมาคือ ดานกระบวนการ

ใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.26) ดานผลิตภัณฑ/บริการมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25) ดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.20)  ดานราคามีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 3.95) และดานการสงเสริม

การตลาดมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 3.81) ตามลําดับ 
 ระดับความคิดเห็นดานผลิตภัณฑ/บริการบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด 

(x̄ = 4.25)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ สินคามีประสิทธิภาพเหมาะสมกับ

การใชงาน (x̄ = 4.36) รองลงมาคือ สินคาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา (x̄ = 4.35) 

สินคามีคุณภาพ ใชงานไดทนทาน (x̄ = 4.31) สินคามีขนาดท่ีเหมาะสม เคลื่อนยายงายสะดวก (x̄ = 4.18) 

และสินคารูปลักษณ สวยงาม นาใช ดึงดูดสายตา (x̄ = 4.03) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานราคามีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก (x̄ = 3.95) เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การกําหนดการยืนราคา 

มีความชัดเจน (x̄ = 4.20) รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพ (x̄ = 3.99) ราคามีความ

ยุติธรรมไมสูงเกินไป (x̄ = 3.94) ราคาอะไหลและบริการ มีความเหมาะสม (x̄ = 3.89) และเสนอราคา

ต่ําสุดเม่ือเทียบกับคูแขงรายอ่ืน (x̄ = 3.74) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด (x̄ = 4.31) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การจัดสงสินคาไดตามตองการและทันเวลาท่ีตกลง 

(x̄ = 4.41) รองลงมาคือ การติดตอกับพนักงานขายไดอยางสะดวก (x̄ = 4.36) ความสะดวกในการ 

นัดหมายจัดสงมอบสินคางาย ไมยุงยาก (x̄ = 4.34) ความสะดวกในการติดตอเพ่ือรับขอมูลสินคาและ

บริการผานชองทางปกติ (x̄ = 4.25) และความสะดวกในการติดตอเพ่ือรับขอมูลสินคาและบริการผาน

ชองทางฮอตไลน (x̄ = 4.19) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก (x̄ = 3.81) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การ

นําเสนอสินคาพิเศษโดยตรงจากพนักงาน (x̄ = 3.91) รองลงมาคือ มีสวนลดการคาเม่ือซ้ือสินคาใน

ปริมาณท่ีกําหนด (x̄ = 3.84) การจัดโปรโมชั่นราคาสินคา (x̄ = 3.83) การเปนลูกคาประจําไดรับสวน

พิเศษ (x̄ = 3.73) และการโฆษณาผานเว็บไซตและสื่อออนไลน (x̄ = 3.72) ตามลําดับ 
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 ระดับความคิดเห็นดานพนักงานมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด (x̄ = 4.31)  เม่ือพิจารณา
เปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงานมีความสุภาพ ออนนอมถอมตน มีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

(x̄ = 4.47) รองลงมาคือ พนักงานตรงตอเวลา (x̄ = 4.42) พนักงานมีความรูความชํานาญดานเทคนิค

ในตัวสินคา (x̄ = 4.27) พนักงานแนะนําและถายทอดวิธีการใชงานสินคา (x̄ = 4.21) และพนักงาน

ดูแลเอาใจใส ติดตามงาน แกไขปญหาใหจนเสร็จสิ้น (x̄ = 4.20) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด (x̄ = 4.26) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การสงมอบสินคาที่ตรงตามเวลาที่นัดหมาย 

(x̄ = 4.39) รองลงมาคือ นําเสนอสินคาและบริการ ตามท่ีตองการอยางถูกตอง (x̄ = 4.27) การรับประกัน

คุณภาพสินคา (x̄ = 4.24) แนะนําวิธีการใชงาน เม่ือสงสินคาหนางาน (x̄ = 4.22) และการสํารองสินคา 

คงคลังเพ่ือใหเพียงพอตอความตองการ (x̄ = 4.15) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมากท่ีสุด (x̄ = 4.21) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การใหบริการท่ีมีมาตรฐานและรวดเร็ว เปนกันเอง 

(x̄ = 4.34) รองลงมาคือ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนเอกลักษณเฉพาะ มีมารยาท การเจรจา

มีความสุภาพออนโยน (x̄ = 4.30) ในการเสนอราคา ใหรายละเอียดขอมูลทางเทคนิคและขอดีของสินคา 

(x̄ = 4.19) การใหขอมูลสินคาและขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีชัดเจนบนเว็บไซต (x̄ = 4.10) และสินคามีคุณภาพ

และมีคุณลักษณะพิเศษเฉพาะ เม่ือเทียบกับคูแขงขันรายอ่ืน (x̄ = 4.10) ตามลําดับ 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลดานคุณภาพการบริการหลังการขาย 

 คุณภาพการบริการหลังการขายโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด(x̄ = 4.24) และ

สําหรับรายมิติ พบวา มิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ (x̄ = 4.27) รองลงมาคือ 

มิติความเชื่อถือและไววางใจมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25) มิติการใหความเชื่อมั่นมีคาเฉลี่ยเทากับ 

(x̄ = 4.25) มิติความเขาอกเขาใจ (x̄ = 4.23) และมิติความเปนรูปธรรมของบริการมีคาคะเฉลี่ยเทากับ 

(x̄ = 4.19)  ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นมิติความเปนรูปธรรมของบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 4.19) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ 

(x̄ = 4.34) รองลงมาคือ มีความรูความเชี่ยวชาญ ท่ีสามารถตอบโจทยลูกคาได (x̄ = 4.30) ใชเทคโนโลยี

และอุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการ (x̄ = 4.13) มีสินคาและอะไหลบริการทุกครั้งเม่ือตองการ (x̄ = 4.09) 

และมีการแนะนําหรือสาธิตสินคา เพ่ือความรูความเขาใจในสินคา (x̄ = 4.09) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นมิติความเชื่อถือและไววางใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.25) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงานชวยเหลืออยางเต็มท่ี มีความจริงใจ 

ตรงไปตรงมา (x̄ = 4.28) ภาพรวมองคกรมีประสิทธิภาพและมีความชํานาญ (x̄ = 4.28) รองลงมาคือ 

พนักงานมีความพรอมในการบริการ ถูกตอง แมนยํา (x̄ = 4.27) สามารถทําตามสัญญาท่ีเคยตกลงกัน

ไวได (x̄ = 4.27) และพนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดภายในครั้งแรก (x̄ = 4.16) ตามลําดับ  
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 ระดับความคิดเห็นมิติความรวดเร็วในการตอบสนอง มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.27) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ในทุกขอมีคา เฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 

พนักงานใหบริการรวดเร็วและไมผิดพลาด (x̄ = 4.29) พนักงานชวยเหลือลูกคาทันทีเมื่อมีปญหา 

(x̄ = 4.29) รองลงมาคือ พนักงานแจงใหลูกคาทราบแนนอนวาจะใหบริการเม่ือใด (x̄ = 4.26) พนักงาน

แจงกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการบริการ (x̄ = 4.25) และพนักงานพรอมท่ีจะตอบสนองตอคําขอ

ของลูกคา (x̄ = 4.24) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นมิติการใหความเชื ่อมั่นมีคาเฉลี ่ยอยูในระดับมากที่สุด (x̄ = 4.27)  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ มีการรับประกันสินคาและบริการ (x̄ = 4.34)

รองลงมาคือ ใหคําปรึกษาและแนะนําเบื้องตนกับลูกคาในการแกไขปญหา (x̄ = 4.27) มีมาตรฐานใน

การบริการ (x̄ = 4.24)  ทํางานไดอยางปลอดภัย ปราศจากอันตรายและความเสี่ยง (x̄ = 4.22) และมี

การบริการดูแลหลังการขายท่ีเหมาะสม (x̄ = 4.18) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นมิติความเขาอกเขาใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.23) เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การบริการอยางเต็มท่ีและบริการดวยใจ (x̄ = 4.32) รองลงมาคือ 

มีความเขาใจและความตองการของลูกคา (x̄ = 4.25) ใหความสนใจเอาใจใสลูกคาเปนการรายบุคคล 

(x̄ = 4.22) อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาอยูตลอดเวลาในการทํางาน (x̄ = 4.17) และพนักงาน

สามารถจดจําลูกคาประจําได (x̄ = 4.17) ตามลําดับ 
 สวนท่ี 4. ผลการวิเคราะหขอมูลดานความตั้งใจซ้ือซํ้า 

 ตั้งใจซ้ือซํ้าโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.22) และสําหรับรายดาน พบวา 

ดานความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ (x̄ = 4.32) รองลงมาคือ ดานความตั้งใจซ้ือซํ้ามีคาเฉลี่ย

เทากับ (x̄ = 4.29) ดานการรับรูคุณภาพมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.25) และดานตนทุนการเปลี่ยนผูให

บริการมีคาเฉลี่ยเทากับ (x̄ = 4.00)  ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานตนทุนการเปลี่ยนผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (x̄ = 4.00) 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานยังคงมีความตองการใชสินคาหรือบริการ

จากทางบริษัทฯ ตอไป (x̄ = 4.26) รองลงมาคือ การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทําใหเสียเวลามากกวาในการ

รับบริการเจาเดิมมีคาเฉลี่ย (x̄ = 3.96) การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทําใหเสียโอกาสในการใชสินคาหรือ

บริการมีคาเฉลี่ย (x̄ = 3.92, D = 0.84) และการเปลี่ยนผูใหบริการ จะมีตนทุนท่ีสูงกวาการใชบริการ

เจาเดิมมีคาเฉลี่ย (x̄ = 3.88, D = 0.80) ตามลําดับ 

 ระดับความคิดเห็นดานความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.25) เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ สินคาหรือบริการ

ของทางบริษัท ตรงกับความตองการของลูกคา (x̄ = 4.33) รองลงมาคือ มีความพึงพอใจตอสินคาและ

บริการจากทางบริษัทฯ หลังจากไดใชบริการแลวมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.32) หากมีคนตองการสินคาหรือ

บริการ จะแนะนําใหใชสินคาของทางบริษัทฯมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.32) และมีความรูสึกท่ีดี ท่ีไดเลือกใช

สินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯ มีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.31) ตามลําดับ 
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 ระดับความคิดเห็นดานความตั้งใจซ้ือซํ้ามีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.29) เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ในทุกขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานมี
ความยินดีท่ีจะใชสินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯอีกครั้ง หากมีการตัดสินใจซ้ือในครั้งถัดไปมีคาเฉลี่ย 

(x̄ = 4.31) รองลงมาคือ ทานจะติดตอสอบถามเพ่ือขอใบเสนอราคาสินคาหรือบริการ จากทางบริษัทฯ 

หากมีความตองการในครั้งถัดไปมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.30) และทานหากมีความตองการใชสินคาหรือบริการ 

จะนึกถึงสินคาและบริการจากทางบริษัทฯมีคาเฉลี่ย (x̄ = 4.27) ตามลําดับ 
 สวนท่ี 5. ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานขอท่ี 1 

  วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 
ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน (People) 
กระบวนการใหบริการ (Process) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) สงผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม  
  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดาน
ราคา ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมโดยภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานชองทางการจัดจําหนายและดานการสงเสริมการตลาดไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 

  สมมติฐานขอท่ี 2 
  วิเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปนรูปธรรม
ของการบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) สงผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
  ผลจากการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความ
เชื่อถือและไววางใจ มิติการใหความเชื่อม่ัน และมิติความเขาอกเขาใจ สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนมิติความเปนรูปธรรมของการ
บริการและมิติความรวดเร็วในการตอบสนองไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
 

5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร 
แอดวานซ จํากัด ผลการวิเคราะหขอมูลอภิปรายผลได ดังนี้ 
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 ผลสมมติฐานขอท่ี 1 
 วิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ (Product) 
ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงาน (People) 
กระบวนการใหบริการ (Process) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) สงผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม  
 จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการและดานราคา ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ 
ลูกคามักจะใหความสําคัญกับบริการท่ีมีมาตรฐานรวดเร็วและเปนกันเอง พนักงานมีความสุภาพ ออนนอม
ถอมตน มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีการสงมอบสินคาตรงตามเวลาท่ีนัดหมายและการกําหนดยืนราคามีความ
ชัดเจนซ่ึงสงผลใหลูกคาตัดสินใจท่ีจะซ้ือซํ้าสินคาอีกครั้ง ในขณะท่ีดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทาง
การจัดจําหนายและดานการสงเสริมการตลาดไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
ซ่ึงเม่ือพิจารณาจะเห็นไดวาดานราคาและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพไปในทิศทางเดียวกันกับผลงานวิจัย
ของ สรญา เข็มเจริญ และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข (2560) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการท่ีมีความสัมพันธตอความภักดีของผูใชบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนท่ี ผลวิจัยไดพบวา ปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการ 7Ps ทางดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธตอความภักดี
ของผูใชบริการเครือขายโทรศัพทในระดับสูงสุด รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาด และดานราคาตามลําดับ และผลงานวิจัยยังไปในทิศทางเดียวกันกับผลงานวิจัยของ กันยารัตน 
ม่ิงแกว และ ประสพชัย พสุนนท (2557) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความสัมพันธของการตัดสินใจซ้ือ
เครื่องมือแพทย กรณีศึกษาบริษัท สยาม อินเตอรเนชั่นแนล เมดิคอล อิควิปเมนท จํากัด ผลวิจัยได
พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือเครื่องมือแพทย โดยรวมมี
คะแนนเฉลี่ยอยูในระดับมากและเม่ือพิจารณาแตละดาน พบวา ระดับความสําคัญอยูในระดับมาก
เทากันท้ัง 7 ดาน และความสัมพันธของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) และปจจัยดาน
แวดลอมของการตัดสินใจซ้ือ คือ ดานกระบวนการใหบริการกับแรงจูงใจ และดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพกับแรงจูงใจ ตามลําดับ ในขณะท่ีดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนายไปใน
ทิศทางตรงกันขามกับผลงานวิจัยของ สุรัสวดี โปสินธุ (2018) ซ่ึงไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของปจจัยทาง
การตลาดตอความตั้งใจในการใชบริการซํ้า ของสายการบินไทย ผลวิจัยไดพบวา ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ มีอิทธิพลตอ ความตั้งใจในการใชบริการซํ้าของสายการบินไทย มากท่ีสุด รองลงมา คือ ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ  

 ผลการศึกษาสมมติฐาน 2 
 วิเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย แบงเปน 5 มิติ ไดแก มิติความเปนรูปธรรม
ของบริการ (Tangible) มิติความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) มิติความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) มิติการใหความเชื่อม่ัน (Assurance) และมิติความเขาอกเขาใจ (Empathy) สงผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
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 ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเขาอกเขาใจ สงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
สินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ มิติการใหความเชื่อม่ันและมิติความ
เชื่อถือและไววางใจ ตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ ลูกคามักจะใหความสําคัญ
กับการบริการอยางเต็มท่ีและการบริการดวยใจ มีการรับประกันสินคาและการบริการท่ีดี รวมถึง
ภาพรวมขององคกรมีประสิทธิภาพและมีความชํานาญซ่ึงสงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาอีกครั้ง ในขณะ
ท่ีมิติความเปนรูปธรรมของการบริการและมิติความรวดเร็วในการตอบสนองไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม เมื่อพิจารณาแลวพบวาไปในทิศทางเดียวกันกับผลงานวิจัยของ นิสา 
จันทรหอม, มาเรียม นะมิ และ อัมพล ชูสนุก (2558) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ
หลังการขาย ตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจนําเขาเครื่องมือ
แพทย ผลวิจัยไดพบวา เม่ือลูกคาไดรับรูถึงคุณภาพการใหบริการหลังการขาย ในมิติการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลท่ีเพ่ิมมากข้ึน ก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาท่ีสูงข้ึน ซ่ึงไปในทิศทางเดียวกันกับ
ผลงานวิจัยของ ธนากร ชมโคกกรวด, ปฏิมา ประโยชนอุดมกิจ และ ภูษิตย วงษเล็ก (2018) ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพบริการโลจิสติกสท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ จากการศึกษาพบวา คุณภาพบริการโลจิสติกสของศูนยบริการรถยนต ภาพรวมอยู ใน
ระดับมาก สําหรับดานคุณภาพบริการสูงสุด คือ ดานความไววางใจ รองลงมาคือ ดานการสรางความ
ม่ันใจ การตอบสนอง การใสใจลูกคา และสิ่งท่ีสัมผัสไดตามลําดับ ในขณะท่ีผลการวิจัยดานความรวดเร็ว
ในการตอบสนองไปในทิศทางตรงกันขามกับผลงานวิจัยของ เมวดี สวัสดิ์เรียวกุล และ ชลทิศ ดาราวงษ 
(2561) ศึกษาเรื่อง ปจจัยดานการบริการท่ีมีตอความสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูจําหนาย ผลการวิจัย
พบวา ปจจัยการบริการมิติความรวดเร็วในการบริการมีผลตอความไววางใจมากท่ีสุด   
 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) และปจจัยคุณภาพการ
บริการหลังการขาย มีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางท่ีได
จากการศึกษา ดังนี้ 
 5.3.1 ผูประกอบการควรเขาใจธุรกิจและทราบถึงความตองการของลูกคา เพ่ือนําไปสูการ
วางแผนพัฒนาระบบตาง ๆ ของธุรกิจใหเหมาะสมและตรงตามความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด  
 5.3.2 จากผลทดสอบปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีสงผลตอพฤติกรรมการซ้ือ
ซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมของลูกคา สามารถนําผลท่ีไดไปกําหนดกลยุทธการตลาดและ
นโยบายในการทําการตลาด เพ่ือใหตรงกับความตองการของลูกคาไดดังนี้คือ ดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ สงผลมากท่ีสุด ผูประกอบการควรเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการท่ีมีมาตรฐานและรวดเร็ว 
โดยการฝกอบรมและพัฒนาพนักงานอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ ดานพนักงาน สราง
วัฒนธรรมองคกรใหพนักงานมีความสุภาพ ออนนอมถอมตน มีมนุษยสัมพันธท่ีดีและเปนกันเองตอลูกคา 
รวมถึงการมีเซอรวิสมายด ดานกระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญกับการสงมอบสินคาท่ีตรงตามเวลาท่ี
นัดหมายและเพ่ิมประสิทธิภาพการสงมอบสินคา โดยพนักงานจัดสงจะตองสามารถแนะนําวิธีการใชงาน 
การดูแลรักษาสินคาและการแกไขปญหาเบื้องตนใหลูกคาเขาใจไดงาย ดานราคา กําหนดราคาใหเหมาะสม 



96 

ยุติธรรมและชัดเจนและสําหรับดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนายและดานการสงเสริม
การตลาด ซ่ึงไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า ผูประกอบการจึงควรพัฒนาใหมีศักยภาพมากยิ่งข้ึน เชน 
การเพ่ิมรายการสินคา เพ่ิมชองทางการจัดจําหนายหรือมีการสงเสริมการขายตามเทศกาลสําคัญตาง ๆ 
เปนตน 
 5.3.3 จากผลการทดสอบปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขาย มิติความเขาอกเขาใจมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือซํ้าสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมมากท่ีสุด รองลงมาคือ มิติการใหความเชื่อม่ัน
และมิติความเชื่อถือและไววางใจ ตามลําดับ ผูประกอบการควรจะเพ่ิมในการใหบริการหลังการขาย 
ความเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล เชน สามารถจดจําลูกคาไดหรือใหการบริการเปนพิเศษ ใหการท่ี
ซ่ือสัตยสุจริตและเปนธรรม สวนสําหรับมิติความเปนรูปธรรมของการบริการและมิติความรวดเร็วในการ
ตอบสนองซ่ึงไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม จึงควรแกไขและปรับปรุง
โดยเฉพาะความพรอมในการใหบริการ ใหรวดเร็วและไมผิดพลาด รวมถึงสามารถชวยเหลือลูกคาไดทันที
เม่ือมีปญหา หากพิจารณาแลววาพนักงานทุกคนทํางานอยางเต็มท่ีแลว ผูประกอบการควรเพ่ิมพนักงาน
บริการใหมากข้ึนเพื่อรองรับงานบริการใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได นําไปสูการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไวไมใหเปลี่ยนใจไปใชบริการของคูแขง ซ่ึงทํา
ใหลดตนทุนและคาใชจายของผูประกอบการได และยังสงผลตอการเติบโตในดานสวนแบงทางการตลาด
ของผูประกอบการ 
 5.3.4 ผูประกอบการสามารถวางแผนกลยุทธทางการตลาดดวยการประชาสัมพันธการ
นําเสนอสินคาราคาพิเศษโดยตรงจากพนักงานและการจัดโปรโมชั่น เชน การมีสวนลดการคาเม่ือซ้ือ
สินคาในปริมาณท่ีกําหนด 
 5.3.5 จากผลการวิจัยท่ีพบวาลูกคาสวนใหญจะใหความสําคัญกับการบริการอยางเต็มท่ีและ
ตองบริการดวยใจ มีรับประกันสินคาและบริการท่ีดี รวมถึงภาพรวมขององคกรมีประสิทธิภาพและมี
ความชํานาญ ผูประกอบการจึงควรนําไปวางแผนกลยุทธใหการบริการหลังการขายนําทางการตลาดให
ฝายขาย เพ่ือใหฝายขายสามารถขายสินคาและบริการไดงายข้ึน ซ่ึงถือวาเปนการเอาบริการหลังการขาย
นําหนางานขาย เพ่ือใหสามารถสรางยอดขายไดตามเปาหมายตามท่ีตั้งไว สงผลดีตอกิจการ ทําใหสามารถ
เพ่ิมยอดการขายไดท้ังในทางตรงและทางออม  
 5.3.6 เปนแนวทางใหกับผูประกอบการธุรกิจบริการดานอ่ืน ๆ หรือผูท่ีสนใจ สามารถนํา
ผลการวิจัยหรือตัวแปรตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไปตอยอดงานวิจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของในอนาคตได 
 

5.4  งานวิจัยที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต 
 5.4.1 ควรศึกษากลุมลูกคาของบริษัท ท่ีมีการตัดสินใจซ้ือซํ้าในสินคาหมวดอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก 
หมวดเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมเพ่ิมเติม และนําผลการศึกษามาเปรียบเทียบกันวามีความแตกตางกัน
หรือไม อยางไร 
 5.4.2 ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ เชน คุณคาตราสินคา ความพึงพอใจ ความภักดี เพ่ิมเติมเพ่ือ
นําขอมูลมาใชกําหนดแนวทางและวางกลยุทธทางการตลาดของบริษัทตอไป 
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แบบสอบถาม 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขาย 

ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม 
กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิชาเอก 
การจัดการท่ัวไป คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี โดยมีเนื้อหาแบบสอบถาม
ขอมูลการรับรูคุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องทําความสะอาด
อุตสาหกรรม  : กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด 
 
คําช้ีแจง :  

แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการท้ัง 7 ดาน 
สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการหลังการขาย 
สวนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับตัดสินใจซ้ือซํ้า 
สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 

 
กรุณาอานขอคําถามใหเขาใจและเลือกตอบตามความเปนจริง ผลคําตอบท่ีไดของทานจะไม

เปนผลเสียแตอยางใด ขอมูลจะถูกเก็บเปนความลับและใชเพ่ือการศึกษาในตรงนี้เทานั้น และจะชวยให 
ผูศึกษาสามารถวิเคราะหขอมูลไดอยางถูกตองและนําผลท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้ไปใชประโยชนใน
การปจจัยสวนประสมการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขาย ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
ของสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ใหมี
ประสิทธิภาพตอไป 
 
 

                                                           อํานาจ บริพนธมงคล 
                                                         นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

                                          คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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สวนท่ี 1 แบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง  กรุณาใสเครื่องหมาย √ ลงใน  หนาคําตอบท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุดเพียงชองเดียว
เทานั้น  
 

1. เพศ   
1)  ชาย            2)  หญิง 

 
 2. ตําแหนง 

1)  เจาของกิจการ  
2)  ผูบริหาร 
3)  ผูจัดการ  
4)  หัวหนางาน 
5)  เจาหนาท่ีจัดซ้ือ  
6)  ผูใชงาน 

 
 3. อายุงาน 

1)  ต่ํากวา 1 ป  2)  1 - 2 ป 
3)  3 - 5 ป   4)  6 - 10 ป 

 5)  11 - 15 ป  6)  มากกวา 15 ป ข้ึนไป    
 
สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
คําช้ีแจง  กรุณาใสเคร่ืองหมาย √ ลงในชองระดับการใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ําเคร่ืองดูดฝุนอุตสาหกรรมจากบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ตามความ
คิดเห็นของทานเพียงชองเดียวเทานั้น โดยในแตละระดับมีความหมาย ดังนี้ 

5: มากท่ีสุด    4: มาก    3: ปานกลาง    2: นอย    1: นอยท่ีสุด 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ผลิตภัณฑ (Product) 
1. สินคามีประสิทธิภาพเหมาะสมกับการใชงาน      
2. สินคามีคุณภาพ ใชงานไดทนทาน      
3. สินคาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา      
4. สินคามีขนาดที่เหมาะสม เคลื่อนยายงายสะดวก      
5. สินคารูปลักษณ สวยงาม นาใช ดึงดูดสายตา      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ราคา (Price) 
6. ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ      
7. การใหสวนลดราคาสนิคาของผูจัดจําหนาย      
8. ราคาอะไหลและบริการ มีความเหมาะสม      
9. เสนอราคาต่ําสุดเมื่อเทียบกับคูแขงรายอ่ืน      
10. จะสอบถามราคา หากมีการสั่งซื้อคร้ังตอไป      
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
11. การติดตอกับพนักงานขายไดอยางสะดวก      
12. ความสะดวกในการติดตอเพื่อรับขอมูลสินคาและบริการ ผาน
ชองทางฮอตไลน  

     

13. ความสะดวกในการติดตอเพื่อรับขอมูลสินคาและบริการ ผาน
ชองทางปกต ิ

     

14. ความสะดวกในการนัดหมายจัดสงมอบสนิคางาย ไมยุงยาก      
15. การจัดสงสนิคาไดตามตองการและทันเวลาที่ตกลง      
การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
16. การจัดโปรโมชั่นราคาสนิคา      
17. การโฆษณาผานเว็บไซตและสื่อออนไลน      
18. กานําเสนอสินคาพิเศษโดยตรงจากพนักงาน      
19. การเปนลูกคาประจาํ ไดรับสวนพิเศษ      
20. มีสวนลดการคาเมื่อซื้อสินคาในปริมาณที่กําหนด      

พนักงาน (People) 
21. พนักงานมีความรูความชํานาญดานเทคนิคในตัวสินคา      
22. พนักงานแนะนําและถายทอดวิธีการใชงานสินคา      
23. พนักงานดูแลเอาใจใส ติดตามงาน แกไขปญหาใหจนเสร็จสิ้น      
24. พนักงานมีความสุภาพ ออนนอมถอมตน มีมนุษยสัมพันธท่ีดี      
25. พนักงานตรงตอเวลา      
กระบวนการ (Process) 
26. นําเสนอสินคาและบริการ ตามท่ีตองการอยางถูกตอง      
27. การสํารองสินคาคงคลังเพ่ือใหเพียงพอตอความตองการ      
28. การสงมอบสินคาท่ีตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย      
29. แนะนําวิธีการใชงาน เม่ือสงสินคาหนางาน      
30. การรับประกันคุณภาพสินคา      

  



106 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 
31 .การใหขอมูลติดตอและขอมูลสินคาท่ีชัดเจนบนเว็ปไซต      
32. ในการเสนอราคา มีใหรายละเอียดขอมูลทางเทคนิคและขอดี
ของสินคา 

     

33. สินคามีคุณภาพและมีคุณลักษณะพิเศษเฉพาะ เม่ือเทียบกับคู
แขงขันรายอ่ืน 

     

34. พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย เปนเอกลักษณเฉพาะ มีมารยาท 
การเจรจามีความสุภาพออนโยน 

     

35. การใหบริการท่ีมีมาตรฐานและรวดเร็ว เปนกันเอง       
 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการหลังการขาย 
คําช้ีแจง  กรุณาใสเครื่องหมาย √ ลงในชองระดับคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมจากบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ตามความคิดเห็นของ
ทานเพียงชองเดียวเทานั้น โดยในแตละระดับมีความหมาย ดังนี้ 

5: มากท่ีสุด    4: มาก    3: ปานกลาง    2: นอย    1: นอยท่ีสุด 

คุณภาพการบริการหลังการขาย (SERVQUAL) 
ระดับคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
1. มีสินคาและอะไหลบริการทุกครั้งเม่ือตองการ      
2. มีการแนะนําหรือสาธิตสินคา เพ่ือความรูความเขาใจในสินคา      
3. มีความพรอมและความเต็มใจในการใหบริการ       
4. ใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยเพ่ือบริการ      
5. มีความรูความเชี่ยวชาญ ท่ีสามารถตอบโจทยลูกคาได      
ความเช่ือถือได (Reliability) 
6. สามารถทําตามสัญญาท่ีเคยตกลงกันไวได      
7. พนักงานใหมีความพรอมในการบริการ ถูกตอง แมนยํา      
8. พนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดภายในครั้งแรก      
9. พนักงานชวยเหลืออยางเต็มท่ี มีความจริงใจ ตรงไปตรงมา      
10. ภาพรวมองคกรมีประสิทธิภาพและมีความชํานาญ      
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คุณภาพการบริการหลังการขาย (SERVQUAL) 
ระดับคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
11. พนักงานใหบริการรวดเร็วและไมผิดพลาด      
12. พนักงานชวยเหลือลูกคาอยางทันทีทันใด      

13. พนักงานพรอมท่ีจะตอบสนองตอคําขอของลูกคา      
14. พนักงานแจงใหลูกคาทราบแนนอนวาจะใหบริการเม่ือใด      
15. พนักงานแจงกําหนดระยะเวลาในการดําเนินการบริการ      
การประกันคุณภาพ (Assurance) 
16. มีการรับประกันสินคาและบริการ      
17. มีการบริการดูแลหลังการขายที่เหมาะสม      
18. มีมาตรฐานในการบริการ      
19. ทํางานไดอยางปลอดภัย ปราศจากอันตรายและความเสี่ยง      
20. ใหคําปรึกษาและแนะนําเบือ้งตนกับลูกคาในการแกไขปญหา      
ความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
21. มีความเขาใจและความตองการของลูกคา      
22. ใหความสนใจเอาใจใสลูกคาเปนการรายบุคคล      
23. ในการทํางานมีความสะดวกใหกับลูกคาอยูตลอดเวลา      
24. การบริการอยางเต็มที่และบริการดวยใจ      
25. พนักงานสามารถจดจาํลูกคาประจาํได      
 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจซ้ือซํ้า (Repurchase) 
คําช้ีแจง  กรุณาใสเครื่องหมาย √ ลงในชองระดับความสําคัญในการตัดสินใจซ้ือซํ้าเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม
จากบริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด ตามความคิดเห็นของทานของทานเพียงชองเดียวเทานั้น 
โดยในแตละระดับมีความหมาย ดังนี้ 

5: มากท่ีสุด    4: มาก    3: ปานกลาง    2: นอย    1: นอยท่ีสุด 
การตัดสินใจซื้อซ้ํา (Repurchase) ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การรับรูคุณภาพสินคาและบริการ (Perceived Quality) 
1. พนักงานทีป่ฏิบัตงิาน มีความพรอมที่จะบริการเสมอ      
2. พนักงานทีป่ฏิบัตงิาน มีความนาไวเนื้อเชื่อใจและไววางใจได      
3. พนักงานใหคําแนะนําหรือแกปญหา จนสามารถกลับมาใชงานสินคาได       
4. พนักงานมีความเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปนอยางด ี      
5. การรับรูคุณภาพสินคาหรือบริการ ตามที่คาดหวังไว      
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การตัดสินใจซ้ือซํ้า (Repurchase) 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ตนทุนจากการสวิทชผูใหบริการ (Switching Costs) 
6. การเปลี่ยนผูใหบริการ จะมีตนทุนท่ีสูงกวาการใชบริการเจาเดิม      
7. การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทําใหเสียเวลามากกวาในการรับบริการ
เจาเดิม 

     

8. การเปลี่ยนผูใหบริการ จะทําใหเสียโอกาสในการใชสินคาหรือ
บริการ 

     

9. ทานยังคงมีความตองการใชสินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯตอไป       
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
10. สินคาหรือบริการของทางบริษัท ตรงกับความตองการของลูกคา      
11. มีความรูสึกท่ีดี ท่ีไดเลือกใชสินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯ      
12. มีความพึงพอใจตอสินคาและบริการจากทางบริษัทฯ หลังจาก
ไดใชบริการแลว 

     

13. หากมีคนตองการสินคาหรือบริการ จะแนะนําใหใชทางบริษัทฯ      
ความตั้งใจซ้ือซํ้า (Repurchase Intention)      
14. ทานหากมีความตองการใชสินคาหรือบริการ จะนึกถึงสินคา
และบริการจากทางบริษัทฯ 

     

15. ทานจะติดตอสอบถามเพ่ือขอใบเสนอราคาสินคาหรือบริการ 
จากทางบริษัทฯ หากมีความตองการในครั้งถัดไป 

     

16. ทานมีความยินดีท่ีจะใชสินคาหรือบริการจากทางบริษัทฯอีก
ครั้ง หากมีการตัดสินใจซ้ือในครั้งถัดไป 

     

 
สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม 

           ทานคิดวา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัดท่ีทานเลือกใชบริการ ควรมีการพัฒนา
หรือปรับปรุงแกไขในดานใดบาง เพ่ือตอบสนองความตองการและใหเปนประโยชนกับลูกคาท่ีใชบริการ
มากท่ีสุด 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

จบแบบสอบถาม ขอขอบคุณในการรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
การแปลคา IOC จากผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน 
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ผลการวิเคราะหหาคาดัชนีความสอดคลองของผูเช่ียวชาญ 
 

สวนท่ี 1 

ขอท่ี 
ผลการตรวจสอบของผูเช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
คา IOC ผลการพิจารณา 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 
1 1 1 1 3 1.00 ใชได 
2 1 1 0 2 0.67 ใชได 
3 1 0 1 2 0.67 ใชได 

 

สวนท่ี 2 

ขอท่ี 
ผลการตรวจสอบของผูเช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
คา IOC ผลการพิจารณา 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1 1 0 1 2 0.67 ใชได 

2 1 0 1 2 0.67 ใชได 

3 1 1 1 3 1.00 ใชได 

4 1 1 1 3 1.00 ใชได 

5 1 1 1 3 1.00 ใชได 

6 1 1 1 3 1.00 ใชได 

7 0 1 1 2 0.67 ใชได 

8 1 1 1 3 1.00 ใชได 

9 1 1 0 2 0.67 ใชได 

10 1 1 0 2 0.67 ใชได 

11 1 1 1 3 1.00 ใชได 

12 1 1 1 3 1.00 ใชได 

13 1 1 1 3 1.00 ใชได 

14 1 0 1 2 0.67 ใชได 

15 1 0 1 2 0.67 ใชได 

16 1 1 0 2 0.67 ใชได 

17 1 1 1 3 1.00 ใชได 

18 1 1 1 3 1.00 ใชได 
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สวนท่ี 2 (ตอ)      

ขอท่ี 
ผลการตรวจสอบของผูเช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
คา IOC ผลการพิจารณา 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

19 1 1 1 3 1.00 ใชได 

20 1 1 1 3 1.00 ใชได 

21 1 1 1 3 1.00 ใชได 

22 1 1 1 3 1.00 ใชได 

23 1 1 1 3 1.00 ใชได 

24 1 1 1 3 1.00 ใชได 

25 1 1 1 3 1.00 ใชได 

26 1 1 1 3 1.00 ใชได 

27 1 0 1 2 0.67 ใชได 

28 1 1 1 3 1.00 ใชได 

29 1 0 1 2 0.67 ใชได 

30 1 0 1 2 0.67 ใชได 

31 1 1 0 2 0.67 ใชได 

32 1 1 1 3 1.00 ใชได 

33 1 0 1 2 0.67 ใชได 

34 1 0 1 2 0.67 ใชได 

35 1 1 1 3 1.00 ใชได 
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สวนท่ี 3 

ขอท่ี 
ผลการตรวจสอบของผูเช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
คา IOC ผลการพิจารณา 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1 1 1 1 3 1.00 ใชได 

2 1 0 1 2 0.67 ใชได 

3 1 0 1 2 0.67 ใชได 

4 1 1 1 3 1.00 ใชได 

5 1 0 1 2 0.67 ใชได 

6 1 1 1 3 1.00 ใชได 

7 1 0 1 2 0.67 ใชได 

8 1 1 1 3 1.00 ใชได 

9 1 1 1 3 1.00 ใชได 

10 1 1 1 3 1.00 ใชได 

11 1 1 1 3 1.00 ใชได 

12 1 1 0 2 0.67 ใชได 

13 1 1 1 3 1.00 ใชได 

14 1 1 1 3 1.00 ใชได 

15 1 1 1 3 1.00 ใชได 

16 1 1 1 3 1.00 ใชได 

17 1 1 1 3 1.00 ใชได 

18 1 1 1 3 1.00 ใชได 

19 1 1 1 3 1.00 ใชได 

20 1 1 1 3 1.00 ใชได 

21 1 1 1 3 1.00 ใชได 

22 1 1 1 3 1.00 ใชได 

23 1 1 0 2 0.67 ใชได 

24 1 1 1 3 1.00 ใชได 

25 1 1 1 3 1.00 ใชได 
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สวนท่ี 4 

ขอท่ี 
ผลการตรวจสอบของผูเช่ียวชาญ ผลรวมของ

คะแนน 
คา IOC ผลการพิจารณา 

คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

1 1 0 1 2 0.67 ใชได 

2 1 0 1 2 0.67 ใชได 

3 1 0 1 2 0.67 ใชได 

4 1 0 1 2 0.67 ใชได 

5 1 1 1 3 1.00 ใชได 

6 1 1 1 3 1.00 ใชได 

7 1 1 1 3 1.00 ใชได 

8 1 1 1 3 1.00 ใชได 

9 1 1 1 3 1.00 ใชได 

10 1 1 1 3 1.00 ใชได 

11 1 1 1 3 1.00 ใชได 

12 1 1 1 3 1.00 ใชได 

13 1 1 1 3 1.00 ใชได 

14 1 1 1 3 1.00 ใชได 

15 1 1 1 3 1.00 ใชได 

16 1 1 1 3 1.00 ใชได 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวิจัยจํานวน 3 ทาน 
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รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวิจัย 
 

1. ชื่อ - นามสกุล                        รศ.ดร. สุดาพร กุณฑลบุตร   
 ผูเชี่ยวชาญ                           ดานบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 

หนวยงานของผูเชี่ยวชาญ           มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
 
 2. ชื่อ - นามสกุล                        ผศ.ดร. ศรากุล สุโคตรพรหมมี 

ผูเชี่ยวชาญ                           ดานบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 
หนวยงานของผูเชี่ยวชาญ          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 

 
3. ชื่อ - นามสกุล                        ผศ.ดร. กนกพร ชัยประสิทธิ์ 
ผูเชี่ยวชาญ                           ดานบริหารธุรกิจระหวางประเทศ 
หนวยงานของผูเชี่ยวชาญ          มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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ประวัติผูเขียน 
   

ช่ือ - สกุล     นายอํานาจ บริพนธมงคล 
วัน เดือนป เกิด   วันอังคารท่ี 8 กุมภาพันธ 2515 
ท่ีอยู     95/38 ม.4 ถ.ลําลูกกา ต.บึงคําพรอย อ.ลําลูกกา จ.ปทุมธานี 
ประวัติการศึกษา ระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนทวีธาภิเศก 

 ระดับปริญญาตรี คณะวิศวกรรมศาสตร สาขาวิศวกรรมไฟฟากําลัง 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร 

เบอรโทรศัพท   081-616-3903 
อีเมล     Amnart_b@mail.rmutt.ac.th 
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