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ABSTRACT 
 

The purposes of this research was to study satisfaction on service quality and 
selling promotion that affected repurchase of consumers and compare satisfaction 
between  service quality and  selling promotion that affected repurchase of 
consumers. 

There were 400 samples who were service users in Bangkok Metropolis, 
selected by convenience sampling.  The questionnaire, with reliability of 0.898 and 
its content validity was approved by specialists, was used as the research tool. The 
gathered data was analyzed by percentage, mean, standard deviation, and multiple 
regression.  

The study showed that satisfaction on each aspect of service quality and 
selling promotion resulted repurchase. It was also discovered that satisfaction on 
service quality and satisfaction on selling promotion resulted using different services.  
 
Keywords: Service, Quality, Selling Promotion, Repurchase, Network Business, 
Internet 
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  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา 

ตารางท่ี 4.15: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับ   39 

  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ดานการจับตองได 

ตารางท่ี 4.16: สรุปความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับ   40 

  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ 

ตารางท่ี 4.17: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับ   41 

  ระดับความพึงพอใจท่ีมีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายท่ี 

  ใชในปจจุบัน 

ตารางท่ี 4.18: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานครเก่ียวกับการ   42 

  ใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ีใชอยู 

ตารางท่ี 4.19: ความสัมพันธในรูปการสงผลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดาน   42 

  ท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

ตารางท่ี 4.20: ความสัมพันธในรูปการสงผลของความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย  43 

  แตละดานท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

ตารางท่ี 4.21: ความสัมพันธในรูปของการสงผลระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ   44 

  และความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายท่ีมีตอการใชบริการซํ้า  

ตารางท่ี 4.22: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  45 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

 ในอดีตผูบริโภคท่ีใชโทรศัพทมือถือจะมีเพียงผูท่ีมีรายไดคอนขางสูงเทานั้น ตางจากใน

ปจจุบันท่ีผูบริโภคท่ีมีรายไดทุกระดับไมวาจะเปนรายไดสูง รายไดปานกลาง หรือรายไดนอย จะใช

โทรศัพทมือถือ เนื่องดวยในปจจัยดานคุณภาพท่ีมีความหลากหลาย เม่ีอเทียบกับราคาท่ีต่ํามากกวาใน

อดีต และความสะดวกสบายในการติดตอสื่อสาร ทําใหมีการเปดใชบริการผานเครือขายมือถือมาก

ยิ่งข้ึน  ประกอบกับการใหบริการของผูใหบริการท่ีมีความหลากหลาย เนื่องจากเทคโนโลยีท่ีพัฒนาไป

อยางรวดเร็วท้ัง EDGE 3G 4G ยิ่งทําใหเครือขายผูใหบริการโทรศัพทมือถือมีการเจริญเติบโตอยาง

ตอเนื่อง และมีการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางไมจํากัด อีกท้ังยังมีการแขงขันท่ีสูงเม่ือ

เทียบกับธุรกิจอ่ืนๆ และมีแนวโนมของการใชบริการเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ ซ่ึงในปจจุบันผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทมือถือนั้นมีอยูสามผูใหบริการท่ีเปนผูใหบริการรายใหญ ไดแก AIS DTAC และ 

TRUEMOVE H โดยท้ังสามผูใหบริการนั้นเปนเครือขายท่ีมีมูลคา และผลประกอบการทางการตลาด

สูงท่ีสุด ซ่ึงในไตรมาสท่ีสามของป 2556 นั้นปรากฎวาโดยเฉลี่ยแลวมีกําไรนอยลงเนื่องจากคาใชจาย

จากการลงทุนเพ่ือแขงขันในเทคโนโลยีสามจีบนเครือขาย 2100 Mhz อีกท้ังยังมีการหมดสัมปทานใน

สามจีเครือขาย 1800 Mhz ของทรูมูฟและดิจิตอลโฟน นอกจากนี้ยังมีผูบริการเครือขายรายยอยอ่ืนๆ 

เชน TOT ,MY BY CAT ,365 Mobile เปนตน 

 ในการทําการตลาดของบริษัทเครือขายแตละท่ีจะเนนการสงเสริมการขายในรปูของแพ็คเกจ

ท่ีผูใชสามารถประหยัดคาใชจายดวยการจายในราคาท่ีเหมาะสมท่ีพฤติกรรมการใชเครือขายของผูใช

แตละคน ท้ังนี้เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดจริง ในขณะเดียวกันบริษัทเครือขายก็มุงเนน

การใหบริการท่ีกระจายสาขาไปตามพ้ืนท่ีตางๆ รวมถึงการใชระบบติดตอกับลูกคาผานทางออนไลน 

เชน การชําระคาใชจายทางออนไลน เชน การชําระคาใชจายทางออนไลนท่ีผูใชซ่ึงเปนลูกคาท่ีไมตอง

เสียเวลามาจายดวยตนเอง อยางไรก็ตามทุกบริษัทเครือขาย ยังคงท่ีจะใหความสนใจกับการสงเสริม

การขายซ่ึงจะพบวาเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความรุนแรงทางการแขงขันท่ีเพ่ิมสูงข้ึนโดยเฉพาะ

อยางยิ่ง การแขงขันระหวางสามบริษัทหลัก คือ เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ 
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ภาพท่ี 1.1: จํานวนผูใชบริการเครือขายโทรศัพทมือถือของท้ังสามคาย 

 

 
 

ท่ีมา: รายงานผลประกอบการสามคายมือถือประจําไตรมาสสองป  2556.  (2556).  สืบคนจาก 
 https://www.blognone.com/node/47476. 

 

 จากเหตุการณท่ีเกิดข้ึน ทําใหเกิดปญหาวา ปจจัยใดเปนสาเหตุท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความพึง

พอใจและเลือกใชบริการซํ้าในการใหบริการเครือขายโทรศัพทมือถือ ระหวางปจจัยในดานคุณภาพ

การใหบริการ หรือปจจัยในดานของการสงเสริมการจําหนาย อีกท้ังยังตองการเปรียบเทียบระหวางท้ัง

สองปจจัยวาปจจัยใดสงผลหรือมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการซํ้าของผูบริโภคมากกวากัน 

 ดังนั้นผูทําวิจัยจึงตองการทําการศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบระหวางอิทธิพลของความพึง

พอใจตอคุณภาพบริการกับการสงเสริมการจําหนาย ท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้ากับธุรกิจ

เครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหสามารถนําผลไปใชในการ

พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคดังตอไปนี้คือ 

 12.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของผูบริโภค 

 1.2.2 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจในการสงเสริมการจําหนาย ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของ

ผูบริโภค 

 1.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และความพึงพอใจในการ

สงเสริมการขาย ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของผูบริโภค 
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1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือ  

 1.3.1 ประชากรท่ีใชศึกษา คือ ผูใชบริการเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.3.2 ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากรผูใชบริการเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวกและใชจํานวน 400 คนซ่ึงจํานวนนี้ไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ 

Yamane (1967) 

 1.3.3 ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

 ตัวแปรตาม คือ การใชบริการซํ้า 

 ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ และการสงเสริมการจําหนาย 

 1.3.4 สถานท่ีศึกษาท่ีผูวิจัยใชเก็บรวบรมขอมูล คือ บริเวณสถานท่ีตางๆ ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต มิถุนายน 2557 ถึง กุมภาพันธ 2558 

 

1.4 ประโยชนที่ใชในการศึกษา 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายท่ีเก่ียวของดังนี้ คือ 

 1.4.1 บริษัทเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ตสามารถนําผลเรื่องการเปรียบเทียบระหวาง

อิทธิพลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการกับการสงเสริมการจําหนายท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการ

ซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไปใชในการกําหนดกล

ยุทธดานการใหบริการ 

 1.4.2 ผูท่ีสนใจท่ีจะใชในการศึกษาสามารถนําผลการวิจัยไปใชเพ่ือการศึกษาและคนควา  

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ หมายถึง ความรูสึกชอบ ชื่นชม หรือประทับใจของ

ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของบริษัทเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ต ซ่ึงในท่ีนี้ ไดแก ความพึงพอใจใน

ดานความเอาใจใสตอลูกคา ความเปนมิตรไมตรี ความเชื่อถือได ความสามารถในการเขาถึง การ

ตอบสนองลูกคา และการบริการท่ีจับตองได 

 1.5.2 การสงเสริมการจําหนาย หมายถึง การติดตอสื่อสาร (Communication Between 

Company and Customer) ระหวางลูกคาและบริษัทสัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ต หรือการจูงใจท่ี

เสนอคุณคาพิเศษ หรือการจูงใจผลิตภัณฑแกลูกคาโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิมจํานวนของผูใชบริการ

สัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ต 
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 1.5.3 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริม

การจําหนายในดานการไดรับสวนลดพิเศษ การไดรับชวงเวลาพิเศษในการชําระหนี้ การไดรับบัตร

กํานัล การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมเสียคาใชจาย และการคิดคาบริการแบบ

เหมาจาย 

 1.5.4 การใชบริการซํ้า หมายถึง เจตนาหรือความตั้งใจโนมเอียงของผูบริโภคในการซ้ือหรือ

ใชบริการซํ้า (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003) ในเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ต หลังจาก

การซ้ือหรือการใชบริการในครั้งแรก ซ่ึงในท่ีนี้หมายถึง การกลับมาใชบริการซํ้าเนื่องจากไมตองการหา

ท่ีใหม ความพึงพอใจตอผูใหบริการเดิม ความสะดวกตอการเดินทางไปใช การบริการท่ีแตกตางจากท่ี

อ่ืน การไมไดรับขอมูลจากท่ีอ่ืน คาบริการยุติธรรม ความม่ันใจในชื่อเสียง และความหลากหลายของ

ประเภทบริการ 

 1.5.5 เครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ต หมายถึง เครื่องและระบบอินเทอรเน็ตผานเครือขาย

โทรศัพท ระบบเซลลูลาท่ีอาศัยสัญญาณวิทยุความถ่ีในยานการใหบริการ โดยทําใหผูใชบริการ

สัญญาณอินเทอรเน็ตสามารถเคลื่อนท่ีขณะใชงานในพ้ืนท่ีท่ีมีเขตการใหบริการ 
 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 บทนี้เปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับตัวแปรของการศึกษาซ่ึงผูวิจัย

ไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ เพ่ือนํามากําหนดสมมุติฐาน โดย

แบงเนื้อหาของบทนี้เปน 6 สวนคือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการสงเสริมการจําหนาย 

2.4 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการเลือกใชบริการซํ้า 

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.6 สมมตฐิานและกรอบแนวความคิด 

รายละเอียดในแตละสวนท่ีกลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังนี้ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจ  

  

  Kotler (2003) ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความพึงพอใจท่ีเปนผลมา

จากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับ

ความพอใจ จึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางานท่ีมองเห็นและความเขาใจกับความ

คาดหวังหากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาต่ํากวา ความคาดหวังจะสงผลใหบุคคล

นี้เกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเห็นและความเขาใจของผลิตภัณฑวาตรง

กับความคาดหวัง บุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางาน

ของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และประชาสัมพันธถึงสิ่งดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป 

ความหมายของความพึงพอใจ 

  ดิเรก ฤกษหราย (2528) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลท่ีมีตอ

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทําของบุคคลท่ีมีตองานในทางบวก ความสุขของ

บุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนท่ีพึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน มี

ความสุข ความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจ

ในความสําเร็จของงานท่ีทํา และสิ่งเหลานี้จะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน

สงผลตอถึงความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 
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  วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไม

เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมี

ความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิ ดหวัง

หรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตั้งใจไววา

จะมีมากหรือนอย 

  ฉัตรชัย คงสุข (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมี

ตอสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆท่ีเก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความ

ตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

  จากทฤษฏีขางตนสามารถสรุปไดวาความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรูสึกภายในของ

บุคคลหรือทัศนคติทางบวกซ่ึงมีระดับความพึงพอใจท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของ

ผลิตภัณฑตามท่ีเห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือ

ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทําของบุคคลท่ีมีตองานในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิดจากกา รปฏิบัติงาน

และไดรับผลเปนท่ีพึงพอใจ รวมถึง ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละ

บุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร 

  

  ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี

ดังตอไปนี้ 

การวัดความพึงพอใจ 

  1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม ตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถ

กระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความ

พอใจในดานตาง ๆ เพ่ือใหผูตอบทุกคนมาเปนแบบแผนเดียวกัน มักใชในกรณีท่ีตองการขอมูลกลุม

ตัวอยางมาก ๆ วิธีนี้นับเปนวิธีท่ีนิยมใชกันมากท่ีสุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของแบบสอบถามจะใช

มาตรวัดทัศนคติ ซ่ึงท่ีนิยมใชในปจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตราสวนแบบลิเคิรท ประกอบดวยขอความท่ี

แสดงถึงทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งเราอยางใดอยางหนึ่งท่ีมีคําตอบท่ีแสดงถึงระดับความรูสึก 5 

คําตอบ เชน มากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง นอย  นอยท่ีสุด 

    2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีผูวิจัยจะตองออกไปสอบถามโดยการพูดคุย โดยมีการเตรียม

แผนงานลวงหนา เพ่ือใหไดขอมูลท่ีเปนจริงมากท่ีสุด 

        3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวาจะ

แสงดออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี

ระเบียบแบบแผน วิธีนี้เปนวิธีการศึกษาท่ีเกาแก และยังเปนท่ีนิยมใชอยางแพรหลายจนถึงปจจุบัน 
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 จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจ สรุปไดวาการวัดความพึงพอใจเปนการบอกถึงความชอบ

ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซ่ึงสามารถวัดไดหลายวิธี การสัมภาษณ การใชแบบสอบถามความ

คิดเห็น การใชแบบสํารวจความรูสึก 

 ชรณิี เดชจินดา (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะกระทํา

สิ่งใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก 

โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

  1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological Hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวา 

มนุษยโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

  2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (Egoistic Hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษย

จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษย

เสมอไป 

  3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา

ความสุขเพ่ือผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผู

หนึ่งดวย 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรือ่งคุณภาพการใหบริการ 

  

  Lewis & Bloom (1983) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขา

ไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนอง

ตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ  

ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  Gronroos (1982) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 ลกัษณะคือ 

คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจากบริการ

นั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) สวน

คุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมิน

นั่นเอง  

  Crosby (1988) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service Quality” นั้น เปนแนวคิด

ท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของ

ผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย  

  จากทฤษฏีขางตนสามารถสรุปไดวาความหมายของคุณภาพการบริการ คือ สิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขา
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ไดดีเพียงใด และเปนแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และ

ตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือ

ผูรับบริการไดดวย นอกจากนี้คุณภาพการบริการยังจําแนกออกเปน 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชงิ

เทคนคิ (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดย

สามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) สวนคุณภาพ

เชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

  

  Koehler & Pankowski (1996) ไดใหหลักการสําคัญในการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ 

โดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  

การวัดคุณภาพการบริการ 

  1. ความคาดหวังของผูบริการ (Customer Expectations) คือสิ่งสําคัญประการหนึ่งของ

กระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริง และสรางความเบิก

บานใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคําถามเพ่ือท่ีจะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึงความพึง

พอใจจากการบริการท่ีไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสรางคําถามใน

ลักษณะท่ีวาทําอยางไร  

  2. ภาวะความเปนผูนํา (Leadership) รูปแบบตางๆ ของผูนําภายในองคการท้ังแบบ

ผูอํานวยการ ผูบริหาร ผูจัดการ และผูควบคุม จะแสดงใหเห็นถึงการกระทําท่ีนําไปสูความมีคุณภาพ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรืองของการนําไปสูการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การจัดแบงดานเวลา การ

จัดสรรทรัพยากร เปนตน  

  3. การปรับปรุงข้ันตอน (Process Improvements) โดยทําการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะทําให

ข้ันตอนตางๆ มีระดับท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงข้ันตอน ทําการปรับปรุง

เครื่องมือเพ่ือใหเกิดข้ันตอนใหมๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอนกลับจากข้ันตอนใหมๆ ดังกลาว  

  4. การจัดการกับแหลงขอมูลท่ีสําคัญ (Meaningful Data) เริ่มจากากรอธิบายถึงการ

คัดเลือกและจัดแบงขอมูล รวมท้ังทําการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของลู กคา โดยทํา

การสํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท นัดพบกับลูกคาเปนรายบุคคล 

การสนทนากลุมหรือจดหมายรองเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จาก

รัฐบาล)  

  สรุปไดวา การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบดังกลาวเปน

สําคัญ และถาสามารถทําใหความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริงจะสงผลใหลูกคา

หรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการ

เปนลําดับ  
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 Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิง

เทคนคิ (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนภาพแหงมิติของ

คุณภาพท่ีสงผลกระทบไปถึงท้ังความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการ

ใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาท่ีนั่นเอง 

ท้ังนี้ กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 

6 ประการ กลาวคือ  

  1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill) เปนการ

พิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะใน

งานบริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน  

  2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior) ผูรับบริการจะเกิด

ความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร 

และดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  

  3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 

Flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ 

รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  

  4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and Trustworthiness) ผูรับบริการจะ

ทําการพิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตอง

ปฏิบัติตามท่ีไดรับการตกลงกัน  

  5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ี

ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการ

นั้นๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  

  6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Rreputation and Credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือใน

ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 

 Buzzle & Gale (1985 อางใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณา

คุณภาพการใหบริการไวดังนี้  

  1. คุณภาพการใหบริการ จะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการจะ

เปนผูพิจารณาวาอะไรท่ีเรียกวาคุณภาพ โดยไมไดใสใจวากระบวนการทําใหการบริการเกิดข้ึนนั้นเปน

อยางไร อยางไรก็ดี ลูกคาหรือผูรับบริการแตละคนยอมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพท่ีอาจแตกตางกันไป

บาง  

  2. คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งท่ีองคการจะตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดสิ้นสุด โดยท่ี

เราไมสามารถกําหนดคุณภาพการใหบริการใหเปนไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเปนสูตรสําเร็จตายตัวได 
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การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตองทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดําเนินไปไดดวยดี

หรือไมดีก็ตาม  

  3. คุณภาพการใหบริการ จะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกฝายท่ีเก่ียวของ ไมวาจะเปน

ผูปฏิบัติงานในสวนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแตละคนเปนเรื่องท่ีสงผลตอ

ความสําเร็จของการใหบริการท่ีมีคุณภาพได สิ่งท่ีผูปฏิบัติงานจําเปนตองไดรับคือการปลูกฝงจิตสํานึก

ความรับผิดชอบตอการใหบริการ และการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเสมอ ท้ังตอเพ่ือนรวมงาน

และลูกคาหรือผูรับบริการ  

  4. คุณภาพการใหบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสารเปนสิ่งท่ีไมอาจแยก

ออกจากกันได ในการนําเสนอการใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูปฏิบัติงานใหบริการจะเปนตองมีความรู

และเขาใจคําติชมผลงาน ซ่ึงใหการนี้ ผูบริการจะตองเอาใจใสตอการบริหารจัดการ ท้ังนี้เพ่ือให

ผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค ภายใตความมุงหวังท่ีจะใหบริการท่ีออกมามี

คุณภาพดี  

  5. คุณภาพการใหบริการ จะตองอยูบนพ้ืนฐานความเปนธรรม  

  6. คุณภาพการใหบริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูกับวัฒนธรรมของการบริการภายในองคการท่ี

เนนความเปนธรรมและคุณคาของคน โดยองคการท่ีใหบริการท่ีสามารถปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากร

ขององคการไดอยางเทาเทียมกัน ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง  

  7. คุณภาพการใหบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาคุณภาพการใหบริการ

จะไมสามารถหรือยากท่ีจะกําหนดตายตัวลงไป แตการวางแผนเพ่ือเตรียมความพรอมของการบริการ

ไวลวงหนา รวมท้ังการเรียนรูในสิ่งท่ีเปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการ 

ยอมกอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

  8. คุณภาพการใหบริการ หมายถึงการรักษาคําม่ันสัญญาวาองคการจะใหบริการลูกคาหรือ

ผูรับบริการไดอยางท่ีเปนไปตามความคาดหวัง และเปนไปตามเง่ือนไขท่ีผูปฏิบัติงานใหบริการ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฏีเรื่องการสงเสริมการจําหนาย 

  

  Xia & Monroe (2009) การสงเสริมการจําหนาย (Sales Promotion) เปนสวนหนึ่งของ

การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการท่ีชวยสงขาวสารเพ่ือสราง กระตุน และตอกย้ําทัศนคติของ

ผูบริโภคซ่ึงนําไปสูความตั้งใจซ้ือ การซ้ือ หรือความพึงพอใจหลังการซ้ือท่ีมีตอผลิตภัณฑและตราสินคา  

ความหมายของการสงเสริมการจําหนาย 

  Belch & Belch (2001a) การสงเสริมการจําหนาย เปนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคาพิเศษท่ีกระตุน

หนวยงาน (Sales Force) ผูจัดจําหนาย (Distributors) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate 

Consumer) โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือใหเกิดการขายในทันทีทันใด เปนเครื่องมือกระตุนความตองการ
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ซ้ือท่ีใชสนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพนักงานขาย ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การ

ทดลองใช หรือการซ้ือ โดยลูกคาคนสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการ

จําหนายมี 3 รูปแบบ คือ 

 1. การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer 

Promotion) 

 2. การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง (Trade Promotion) 

 3. การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงพนักงาน (Sales Force 

Promotion) 

 Etzel, Walker & Stanton (2007) การสงเสริมการตลาดหรือการสื่อสารการตลาดเปน

เครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสรางความพึงพอใจตอตรา ความคิด หรือบุคคล การใชเครื่องมือการสื่อสารก็

เพ่ือแจงขาวสารจูงใจใหเกิดความตองการ และเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพล

ตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค ตัวอยางของเครื่องมือสื่อสาร ไดแก การ

โฆษณา การประชาสัมพันธ หนวยงานขาย บรรจุภัณฑ และการสื่อสารอ่ืนๆ 

 

 Belch & Belch (1993) การสงเสริมการจําหนาย แบงตามกิจกรรมการสงเสริมการจําหนาย 

สามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ ดังนี้คือ 

การเลือกเครื่องมือในการสงเสริมการจําหนาย 

 1. การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีผูบริโภค (Consumer-oriented Sales Promotion) 

กิจกรรมการสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีผูบริโภค ท่ีนิยมใชกันท่ัวไป ไดแก การแจกคูปอง 

(Couponing) การแจกของตัวอยาง (Sampling) การใหของแถม (Premiums) การเพ่ิมขนาดบรรจุ

ภณัฑ (Bonus Packs) การลดราคา (Price-offs) การคืนเงิน (Rebates) การแขงขัน (Contests) การ

ชิงโชค (Sweepstakes) และการอุปถัมภกิจกรรพิเศษ (Event Sponsorship) กิจกรรมเพ่ือสงเสริม

การจําหนายเหลานี้ จัดทําข้ึนมุงเนนท่ีผูบริโภคซ่ึงเปนผูซ้ือสินคาและบริการ โดยตรง โดยออกแบบ

เสนอใหกับผูบริโภคเพ่ือจูงใจใหซ้ือสินคาของบริษัท การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีผูบริโภค เปน

สวนหนึ่งของกลยุทธการสงเสริมการตลาดท่ีเรียกวา “กลยุทธดึง” (Pull Strategy) ซ่ึงเปนกิจกรรมท่ี

กระทําควบคูกับการโฆษณา เพ่ือกระตุนใหผูบริโภคซ้ือผลิตภัณฑตราใดตราหนึ่งของบริษัท หรือเปน

การสรางอุปสงคใหเกิดข้ึนในตัวผูบริโภค เพ่ือผูบริโภคจะไดเรียกหาซ้ือผลิตภัณฑตรานั้นจากผูคาปลีก 

และจะผลักดันใหผูคาปลีกนําผลิตภัณฑนั้นจากผูคาสงมาจําหนาย และขณะเดียวกันจะเปนตัวเรงใหผู

คาสง ไปรับผลิตภัณฑนั้นจากผูผลิต มาพรอมท่ีจะจําหนายไดกับผูคาปลีกอีกตอหนึ่ง  

 2. การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีคนกลาง (Trade-oriented Sales Promotion) 

กิจกรรมการสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีคนกลาง หรือผูจัดจําหนายท่ีนิยมใชกันท่ัวไป ไดแก การให

สวนลดทางการคา (Trade Allowances) การจัดแสดง ณ แหลงซ้ือ (Point of Purchase Display) 
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การแขงขันทางการขาย (Sales Contests) การจัดโปรแกรมฝกอบรม (Training Programs) การจัด

แสดงสินคา (Trade Shows) และการโฆษณารวม (Cooperative Advertising) กิจกรรมการสงเสริม

การขายเหลานี้ จะออกแบบข้ึนเพ่ือเปนการกระตุนจูงใจผูจัดจําหนายหรือคนกลาง เพ่ือใหรับเอา

ผลิตภัณฑจากผูประกอบการไปจําหนาย และท้ังยังเปนการสรางความพยายามพิเศษ ใหกับคนกลาง

เพ่ือนําไปเปนเครื่องมือ ในการสงเสริมการจําหนายกับลูกคาอีกตอหนึ่งดวย ซ่ึงจะกลายเปน

แรงผลักดันใหลูกคาซ้ือสินคามากข้ึน การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนคนกลาง จึงเปนสวนหนึ่งของ

กลยุทธการสงเสริมการตลาด ท่ีเรียกวา กลยุทธผลัก (Push Strategy) การแบงประเภทของการ

สงเสริมการจําหนาย ตามลกัษณะของกิจกรรม  

 

ภาพท่ี 2.1: ความสัมพันธระหวางการสงเสริมการจําหนายมุงเนนผูบริโภคกับการสงเสริมการจําหนาย 

               มุงเนนคนกลาง 

 

 
ท่ีมา: ประเภทของการสงเสริมการขาย.  (2555).  สืบคนจาก  

       http://free4marketingad.blogspot.com/2012/02/blog-post_6254.html. 

 

การสงเสริมการจําหนาย 

การสงเสริมการจําหนายมุงเนนผูบริโภค การสงเสริมการจําหนายมุงเนนคนกลาง 
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2.4 แนวคิดและทฤษฏีเรื่องการซื้อซ้ํา 

 Kotler & Keller (2006) กลาววา “ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจตอสินคาจะมีผลตอ

พฤติกรรมท่ีตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยางมากท่ีเขาหรือเธอจะซ้ือสินคาซํ้าอีก ” 

  อดุลย จาตุรงคกุล (2550) ไดกลาวถึงพฤติกรรมการซ้ือครั้งแรก และพฤติกรรมการซ้ือซํ้าไว

ดังนี้ 

  การซื้อครั้งแรก (Initial Purchase) 

  ในการซ้ือครั้งแรกนี้ผูบริโภคมักมีการซ้ือแบบการแกปญหาอยางกวางขวาง (EPS) และตอมา

ก็เลยมีแบบแผนท่ีทําใหเกิดความซ่ือสัตยตอตรายี่หอ อยางไรก็ดีการแกปญหาความเฉ่ือยคือ ทําจน

เปนนิสัย ผูบริโภคจะทําเหมือนเดิมอีกแทนท่ีจะเปลี่ยนการตัดสินใจ 

  1. การแกปญหาอยางกวางขวาง (Extended Problem Solving-EPS) ในบางกรณี

กระบวนการตัดสินใจดําเนินไปอยางละเอียดทุกข้ันตอน เชน ในการซ้ือรถยนต เสื้อผาแพง ๆ ชุด

สเตริโอ เปนตน ซ่ึงจําเปนจะตอง “เลือกใหถูกตอง” และจําเปนตองใชการแกปญหาอยางกวางขวาง

มักใชกับสินคาท่ีไมคุนเคย ราคาพง และซ้ือไมบอยครั้ง โดยตองทําเปนกรรมวิธีตัดสินใจโดยผานท้ัง 7 

ข้ันตอนมาแลว 

 2. การแกปญหาแบบเลือกจํากัดขอบเขต (Limited Problem Solving-LPS) เปนวิธีตรงกัน

ขามผูบริโภคนอยรายท่ีจะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอท่ีจะใชวิธีการแกปญหาอยางกว างขวางทุก

ครั้ง วิธีนี้ถูกทําใหงายข้ึนโดยการลดจํานวนแหลงขาวสารลง ลดขาวสารลงลดทางเลือกลง ลดเวลาท่ี

จะซ้ือลง และลดเกณฑในการประเมินคาลง สรุปแลวมีการตัดสินใจในขอบเขตแคบกวาแมข้ันตอนจะ

เทากับวิธี EPS ก็ตามเหมาะกับสินคาท่ีใชประจําวันและสินคาท่ีซ้ือในบางโอกาส 

 3. การแกปญหาแบบมีความซับซอนปานกลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ 

LPS เปนกระบวนการตัดสินใจท่ีอยูคนละฟาก มีการตัดสินใจอยูระหวางนั้น โดยมีแบบก่ึงกลางอยูตรง

กลาง เพ่ือแสดงวาเปนการตัดสินใจซ้ือท่ีมลีกัษณะของ EPS และ LPS ขางละครึ่ง 

  การซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) 

 ประเภทของการซ้ือซํ้าแบงออกไดตามสถานการณดังตอไปนี้ 

 1. การแกปญหาแบบซํ้าซาก (Repeated Problem Solving) การซ้ือซํ้ามักจะตองมีการ

แกปญหาตดตอกัน ท่ีเปนแบบนี้ก็เพราะเกิดจากปจจัยหลายประการ ท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือ เกิดความไม

พอใจในทางเลือกท่ีซ้ือมาแตครั้งกอน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนตรายี่หออยูเรื่อย ๆ อาจจะเกิดจาก

สต็อกในรานคาปลีกหมดก็ได ซ่ึงผูซ้ือก็จะตองชั่งดูวาจะเปนการคุมคาไหมท่ีจะลงทุนท้ั งเวลาและ

พลังงานเพ่ือไปซ้ือท่ีอ่ืนการเปลี่ยนตรายี่หออาจเปนเพราะผูบริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาท่ีผันแปรก็

ได (Variety Seeking Behavior) นั่นก็คือ “ทําไมไมลองดูละ?” เกิดข้ึนอีกครั้งหนึ่ง พฤติกรรมแบบนี้

เรามักจะพบเม่ือมีทางเลือกมากมายแตวาแตละทางเลือกคลายคลึ งกัน สินคาบริโภคแบบหลาย
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ประเภทมีการซ้ือซํ้ามาก การตัดสินใจก็ใชแบบ LPS โดยมีกฎวา “ซ้ือของท่ีถูกท่ีสุด” นักการตลาดจึง

ใชสงการสงเสริมการขายบางประเภท เชน คูปองชิ้นสวนสินคาลดราคา เปนตน ซ่ึงผูบริโภคจะ

ตองการการเสาะแสวงหาขาวสารเรื่องเรื่องราคาติดตอกันโดยตลอด 

 2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซ้ือซํ้าอาจเกิดจากนิสัยท่ี

จะทําใหกิจกรรมการตัดสินใจงายเขา และทําใหผูบริโภคจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตไดดีข้ึน นิสัยใน

การซ้ือแตกตางกันไปตามระดับของการเก่ียวของและทุมเทความพยายามกับสินคา จึ งจําเปนตอง

เปรียบเทียบนิสัยการซ้ือข้ึนอยูกับความซ่ือสัตยตอตรายี่หอและข้ึนอยูกับความเฉลี่ย  

  2.1.1 การซ่ือสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มักเกิดเม่ือการตัดสินใจครั้ง

แรกกระทําโดยรอบคอบโดยวิธี EPS เม่ือปรากฏวาทุกฝายเก่ียวของกับการจําหนายสินคาเปนท่ี

เชื่อถือได ความรูสึกอันจะเปนขาวสารชิ้นท่ีดีท่ีสุดสําหรับผูบริโภคจึงไมมีแรงจูงใจใด ๆ ท่ีจะทําใหเขา

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรรมทุกครั้งท่ีตระหนักถึงความตองการเขาจะซ้ือตรานี้อีกและจะซ่ือสัตยตอรานคา

ดวย แมวาจะตองใชเวลาและคาใชจายมากกวา เนื่องจากท่ีตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม การซ่ือสัตย

ตอตรายี่หอฝงรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุมเทความพยายามสูง (High Involvement) ถามีใครตั้ง

คําถามผูบริโภคท่ีซ่ือสัตยตอตรายี่หอวา “ตราอ่ืนใดท่ีทานจะพิจารณา ถาตราท่ีทานซ้ืออยูไมมีขายใน

ตลาด?” เขาจะตอบวา “ไมมี...ผมไมมีตราสํารอง...ผมจะจายของเพ่ือหาใหม” 

  2.1.2 ความเฉลี่ย (Inertial) ผูบริโภคท่ีซ้ือจนเปนนิสัยเปนผูบริโภคท่ีไมทุมเทความ

พยายามหรือทุมเทนอยมากในสินคาประเภทนี้ แมวาเขาจะรูสึกวาทุกตราเหมือนกัน ความจรงิแลว

เขาจะไมเปลี่ยนตราบอยนัก นอกเสียจากวาจะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเชนนี้เปนความ

เฉ่ือยนิสัยไมคงทนถาวร ไมไดซ่ือสัตยตอตรายี่หอ แตมีการซ้ือตราเดิมจนกวาจะพบวาใครขายถูกกวาก็

จะเปลี่ยนไป เม่ือพบวาใครขายถูกกวาอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ  

 ถาการคาดคะเนการซ้ือเกิดมีข้ึน ก็จะมีแนวโนมท่ีจะซ้ือตราหรือผลิตภัณฑท่ีใหความพึงพอใจ

ซํ้า อีกเหตุท่ีเปนดังนี้เนื่องมาจากประสบการณครั้งนี้ไดรับรางวัล (Rewarding) และแลวก็มีการ

เสรมิแรง (Reinforcing) เกิดข้ึน ความไมพอใจในการซ้ืออาจตามดวยการซ้ือซํ้า เหตุผลก็คือประโยชน

ท่ีคาดวาจะไดในการทําการเสาะแสวงหาใหมและการประเมินคาใหมและการประเมินคาใหมนอยกวา

ตนทุนท่ีคาดวาจะตองเสียในการกอกิจกรรมดังกลาว อยางไรก็ดีความนาจะเปนไปไดของผลแหงความ

ไมพอใจคือ หยุดใชตราผลิตภัณฑนั้นเสีย 

 พฤติกรรมการซื้อที่กลายเปนนิสยั อาจขยายความไดวา เกิดข้ึนในสภาวการณท่ีผูบริโภคมี

การทุมเทความพยายามนอยและความแตกตางระหวางตรายี่หอมีนอย เชน การซ้ือน้ําเปลาๆ มาดื่ม 

สินคาประเภทนี้ผูบริโภคทุมเทความพยายามนอย เพียงแตไปท่ีรานใกลบานก็จะเห็นตราท่ีตองการ ถา

เขาจะซ้ือตราเดิมมันก็เปนเพราะนิสัย ไมใชเพราะเขามีความซ่ือสัตยตอตรายี่หอสูง ผูบริโภคมักจะ

ทุมเทความพยายามต่ํากับสินคาท่ีราคาต่ําและมักจะซ้ือบอยมาก 
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ในกรณีนี้พฤติกรรมผูบริโภคมิไดผานลําดับความเชื่อ-ทัศนคติ-พฤติกรรมดังเชนพฤติกรรมการซ้ือแบบ

อ่ืน ผูบริโภคมิไดเสาะแสวงหาขาวสารอยางกวางขวางในดานตรายี่หอ มิไดประเมินคุณสมบัติตางๆ 

ของตรา และไมทําการตัดสินใจโดยการประเมินอยางลึกซ่ึงวาจะซ้ือตราไหน ตรงกันขามมักจะรับ

ขาวสารจากการดูทีวีหรืออานนิตยสาร การท่ีมีโฆษณาซํ้าเปนการสรางความคุนเคยกับตรายี่หอ 

(Brand Familiarity) ผูบริโภคมิไดมีทัศนคติท่ีแข็งแกรงกับตรา เขาเลือกซ้ือตราเพราะความคุนเคย 

เพราะเปนการซ้ือโดยไมทุมเทความเชื่อในตรายี่หอท่ีกอตัวข้ึนมาจากการเรียนรูโดยการรอรับขาวสาร 

(Passive Learning) ตามมาดวยพฤติกรรมการซ้ือซ่ึงอาจจะมีการตามหรือไมตามโดยการประเมินก็ได  

ดังนั้นนักการตลาดมักใชราคาและการสงเสริมการขายเพ่ือกระตุนใหมีการทดลองผลิตภัณฑ โฆษณา

เนนความสําคัญท่ีจุดเดนไมก่ีจุด สัญลักษณและภาพพจนเปนสิ่งสําคัญเพราะจะทําใหผูซ้ือจําไดงาย

และเก่ียวพันกับตรายี่หอ 

นักการตลาดสามารถใชเทคนิค 4 อยางท่ีจะเปลี่ยนสินคาท่ีผูซ้ือทุมเทความพยายามต่ําใหสินคาท่ีผูซ้ือ

ทุมเทความพยายามอยางสูง ดังนี้ 

 เทคนิคประการแรก เชื่อมสินคาเขากับเรื่องราวท่ีเก่ียวของกับบางเรื่อง เชน เชื่อยาสีฟนกับ

การหลีกเลี่ยงฟนผุ 

 เทคนิคประการที่สอง เชื่อมสินคากับสถานการณสวนบุคคลท่ีเก่ียวของบางอยาง เชน โดย

การโฆษณากาแฟดื่มกันในตอนเชาเม่ือผูบริโภคตองการขจัดความ “งัวเงีย” เพราะยังตื่น “ไมเต็มตา” 

 เทคนิคประการที่สาม ออกแบบโฆษณามุงทําใหเกิดอารมณรุนแรงโดยใชคานิยมของบุคคล 

 เทคนิคประการที่สี่ เพ่ิมลักษณะท่ีสําคัญแกสินคาท่ีมีความทุมเทความพยายามต่ํา เชน ใสไว

ตามินเขาไปในเครื่องดื่ม เพ่ือจูงใจใหลูกคาทุมเทความพยายามในการเลือกซ้ือสินคามากข้ึน  

 พฤติกรรมการซื้อชนิดพิเศษ 

 พฤติกรรมดังกลาวมีอีก 2 แบบท่ีไมอาจแสดงในรูปแบบจําลองเสนตรงท่ีกลาวมาให จึงตอง

พิจารณาเปนพิเศษดังนี้ 

 1. การซ้ือแบบปจจุบันทันดวน (Import Buying) เปนการซ้ือแบบท่ีไมไดวางแผนมากอน

หรือใชเวลานิดเดียวเม่ือพบกับการตั้งแสดงสินคาหรือการสงเสริมการขาย ณ จุดขายก็ตัดสินใจเลย 

เปนแบบการซื้อแบบ LPS ท่ีสลับซับซอนนอยท่ีสุดแตก็ไมเหมือนกันเสียทีเดียวนัก ลักษณะของการซ้ือ

แบบนี้เปนดังนี้ 

   1.1 มีความปรารถนาท่ีเกิดข้ึนทันทีท่ีจะกอปฏิกิริยาโดยเรงดวน 

  1.2 สภาวะไมสมดุลทางจิตวิทยาซ่ึงบุคคลรูสึกวาควบคุมตนเองไมไดชั่วคราว 

  1.3 ความขัดแยงไดรับการแกไขโดยกอปฏิกิริยาทันที 

  1.4 ถูกอารมณครอบงํามีการประเมินวัตถุประสงคนอยมาก 

  1.5 ไมสนใจผลท่ีเกิดข้ึน 
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 2. พฤติกรรมการแสวงหาความหลากหลาย (Variety-Seeking Behavior) หมายถึงแนวโนม

ท่ีผูบริโภคจะทําการซ้ือตรายี่หอใหม แมวาเขาจะยังคงแสดงความพอใจกับตราท่ีกําลังใชอยู ผูบริโภค

พยายามลดความเบื่อหนายดวยการซ้ือตรายี่หอใหม การเปลี่ยนตรายี่หออาจเปนการนําเอาบางสิ่ง

บางอยางท่ีใหมเขามาสูชีวิต ผูบริโภคทําการซ้ือสินคาเพ่ือกออิทธิพลตอความรูสึก โดยการตราใหม

ผูบริโภคพยายามทําใหตนเองมีความรูสึกดีข้ึน การซ้ือสินคาสวนหนึ่งก็จะไดประสบการณกับสินคาท่ี

ซ้ือพฤติกรรมชนิดนี้ถือไดวาเปนสิ่งจูงใจ (Motive) ชนิดหนึ่ง หากตื่นตัวเม่ือใดการเปลี่ยนแปลงตรา

ยี่หอก็จะเกิดข้ึน 

 ความแตกตางในการตัดสินใจของผูบริโภค 

 1. ผูบริโภคอาจถอนตัวหรือหยุดตัดสินใจกอนท่ีจะมีการซ้ือจริงก็ได เชน ความตองการ

เปลี่ยนแปลงไป (ลดลง) หรือไมมีทางเลือกนาพอใจ กระบวนการจะหยุดทันที 

 2. การขามบางข้ันตอนเปนของธรรมดา ผูบริโภคจะใชทุกข้ันตอนก็เฉพาะกับสถานการณการ

ซ้ือบางอยาง เชน ซ้ือสินคาราคาสูงหรือซ้ือนานๆ ครั้ง ถาซ้ือบอยหรือมีความคุนเคยกับสินคาหรือซ้ือ

เปนกิจวัตรก็จะขามข้ันตอนการเสาะแสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกและประเมินคาทางเลือกไป 

 3. ความยาวนานของแตละข้ันตอนไมจําเปนตองเทากัน การตระหนักถึงความตองการอาจจะ

ใชเวลาไมนาน แตการเสาะแสวงหาและประเมินคาทางเลือกอาจกินเวลาหลายสัปดาหก็ได 

นอกจากนั้นข้ันตอนหลังอาจเกิดข้ึนพรอมๆ กัน (เกิดซํ้า) กับข้ันตอนกอนหนานั้นก็ได 

 4. ผูบริโภคอาจทําการตัดสินใจหลายอยางในเวลาเดียวกัน และผลของกระบวนการตัดสินใจ

อยางหนึ่งอาจกระทบกระบวนการตัดสินใจอยางอ่ืนก็ได เราจะเห็นวาคนเอาเงินไปซ้ือรถแบะคองเลิก

ซ้ือบาน 

 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ประกอบดวยงานวิจัยที่เกี่ยวกบัเรื่อง ความพึงพอใจ คุณภาพบริการ การสงเสริมการ

จําหนาย และการเลือกใชบริการซ้ํา 

 ดวงกมล ศรอีมรชยั และไกรชิต สุตะเมือง (2557) ศึกษาเรื่องแนวทางการสงเสริมการขายท่ี

มีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคท่ีเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 – 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได 

10,001 – 20,000 บาทตอเดือน และสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน ผลการวิเคราะหระดับ

ความสําคัญของแนวทางการสงเสริมการขายท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของ

ผูบริโภคท่ีเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานรูปแบบการสงเสริมการขาย พบวากลุม

ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอการซ้ือ 1 แถม 1 ของสินคาบางประเภทมากท่ีสุด ในดานการรับรู

ในการสงเสริมการขาย พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอความถ่ีในการจัดรายการสงเสริม
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การขายมากท่ีสุด และในดานภาพลักษณสินคาท่ีนํามาสงเสริมการขาย พบวากลุมตัวอยางสวนใหญให

ความสําคัญตอสินคามีใหเลือกหลากหลายและสินคามีมาตรฐานและคุณภาพมากท่ีสุด ผลการ

วิเคราะหระดับความสําคัญของปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของ

ผูบริโภคท่ีเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานภาพลักษณองคกร พบวากลุมตัวอยางสวน

ใหญใหความสําคัญตอชื่อเซเวนอีเลฟเวนปรากฎอยูในสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอมากท่ีสุด ในดานความ

ภักดีตอตราสินคา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญคาดวาจะกลับมาซ้ือสินคาท่ีเซเวนอีเลฟเวนในครั้ง

ตอไปมากท่ีสุด และในดานความไววางใจในตราสินคา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอ

ความไววางใจในชื่อเสียงขององคกรมากท่ีสุด 

 ธีระ เลิศประเสริฐสุขโข (2551) ศึกษาเรื่องแนวทางการปจจัยการสงเสริมการตลาดท่ีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑยาทากันยุงของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีชวงอายุระหวาง 26 – 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

และสวนใหญประกอบอาชีพพนกังานบริษัท มีรายได 10,000 – 15,000 บาทตอเดือน ผลการ

วิเคราะหความสําคัญดานปจจัยการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑยาทา

กันยุงของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบริโภคใหความสําคัญมาก ในดานการโฆษณา พบวากลุม

ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอรูปแบบการโฆษณาทางโทรทัศนมากท่ีสุด ในดานการขายโดย

พนักงานขาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการใหขอมูลท่ีถูกตองของพนักงานขายมาก

ท่ีสุด ในดานการสงเสริมการขาย พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอการแจกสินคาตัวอยาง

เพ่ือทดลองใชมากท่ีสุด และในดานการใหขาวสารและประชาสัมพันธ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญใหความสําคัญตอการใหขาวสารใหมๆ สําหรับสินคาเสมอมากท่ีสุด 

 ขนิษฐา เขตเจริญ (2551) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคในการเขามาใช

บริการเงินฝากธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศ

หญิงรอยละ 50 และเพศชายรอยละ 50 มีชวงอายุระหวาง 21 – 30 ป ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายได 10,001 – 20,000 บาทตอเดือน และสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ในสวนของพฤติกรรมในการเขามาใชบริการเงินฝากของลูกคาพบวาสวนใหญมีประเภทบัญชีท่ีเลือกใช

มากท่ีสุดเปนเงินฝากประเภทออมทรัพย เหตุผลท่ีใชบริการเพราะสะดวกท่ีอยูใกลบานและใกลท่ี

ทํางาน ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารอยูท่ี 1 – 3 ป ชวงเวลาท่ีเขามาใชบริการกับธนาคาร

บอยท่ีสุดอยูท่ี 8.30 – 10.30 น. ความถ่ีในการใชบริการกับธนาคารอยูท่ี 1 – 5 ครั้งตอเดือน ในสวน

ของพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกตอบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการ สวนใหญเลือกอาจจะแนะนําหรือไม

แนะนําก็ได ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร กลุม

ตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวย ในการปรับปรุงผลิตภัณฑให

ทัดเทียมกับธนาคารอ่ืน อยางตลอดเวลา และความหลากหลายในผลิตภัณฑท่ีใหบริการดาน
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ระยะเวลาและอัตราดอกเบี้ยบัญชีกระแสรายวัน กลุมตัวอยางใหความเห็นถึงความยุงยากในการ

เตรียมเอกสารเปดบัญชีมากท่ีสุด และความไมสะดวกในการซ้ือเช็คกับสาขาท่ีเปดบัญชีออมทรัพย 

กลุมตัวอยางใหความเหมาะสมของจํานวนเงินในการเปดบัญชีครั้งแรกมากท่ีสุด บัญชีฝากประจํากลุม

ตัวอยางใหความเหมาะสมของระยะเวลาของบัญชีเงินฝากประจําท่ีมีใหเลือกหลากหลาย สวนความ

เหมาะสมของดอกเบี้ยเม่ือเปรียบเทียบแลวใหมากกวาดอกเบี้ยของธนาคารอ่ืน บัญชีปลอดภาษีทวีสิน

ท่ีใหมากกวาดอกเบี้ยเงินฝากประจํา สถานท่ีประกอบการของธนาคาร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญให

ความเห็นดวยในความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ีมากท่ีสุด สถานท่ีตั้งของธนาคารมี

ความสะดวกในการมาใชบริการ ความเหมาะสมของสถานท่ีจอดรถ การประชาสัมพันธทางสื่อโฆษณา

หนังสือพิมพโทรทัศนและหนาจอเครื่องเอทีเอ็ม ในดานการปฏิบัติงานกลุมตัวอยางใหความสําคัญ

เก่ียวกับพนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตมากท่ีสุด ในดานการใหบริการของธนาคารกลุมตัวอยาง ให

ความสําคัญตอการรักษาความลับของลูกคาและเอาใจใสติดตามลูกคา และในดานความมีอัธยาศัย

ไมตรี พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นวา พนักงานแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแยมแจมใส และ

กลาวคําทักทายลูกคาอยางเปนมิตรในการตอนรับ ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของกลุม

ตัวอยางพบวา ความพึงพอใจโดยรวมดานผลิตภัณฑของธนาคาร ความพึงพอใจโดยรวมในการ

ใหบริการ ความพึงพอใจโดยรวมท้ังหมดของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) พบวาความพึงพอใจ

โดยรวมท้ังหมดของการใหบริการอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 

 นรเศรษฐ กมลสุทธิ, จิรวุฒิ หลอมประโคน และจิราพร อังศุวิโรจนกุล (2550) ศึกษาเรื่อง

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 19 – 25 ป มีสถานภาพ

โสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 25,000 บาทข้ึนไป ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน/รับจาง ผลการวิเคราะหความสําคัญดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนส เซ็นเตอร กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอชองทางการจัดจําหนาย ใน

ดานทําเลท่ีตั้งมีความเหมาะสมและสะดวกสบายตอการเดินทางมาใชบริการมากท่ีสุด ในดาน

ผลิตภัณฑ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอความปลอดภัยและมาตรฐานของเครื่องออกกําลัง

กายมากท่ีสุด ในดานราคา พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในเรื่องราคามีความเหมาะสมตอ

รูปแบบการใหบริการมากท่ีสุด และในดานการสงเสริมการตลาด พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญ

ในเรื่องการใหสวนลดพิเศษมากท่ีสุด 

 ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตนสรุปไดวา ความ

พึงพอใจตอคุณภาพบริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายสงผลตอการเลือกใชบริการ

ซํ้า ซ่ึงการสรุปดังกลาวนําไปสูสมมุติฐานเก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพ



19 

บริการกับการเลือกใชบริการซํ้า และความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายกับการเลือกใชบริการ

ซํ้าไดวา 

 สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า

แตกตางกัน 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดาน 

  ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการซํ้า 

 สมมติฐานท่ี 2: ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใช

บริการซํ้าแตกตางกัน 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

  ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการซํ้า 

 สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนายสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

ตัวแปลอิสระ คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ และความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

  ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการซํ้า 

 

2.6 กรอบแนวคิด 

 

ภาพท่ี 2.2: ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและการสงเสริมการจําหนาย กับ  

              การเลือกใชบริการซํ้า 

 

        ตัวแปรอิสระ                              ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

 เขียนรูปภาพแสดงใหเห็นถึงตัวแปรท่ีศึกษาทุกตัวและแสดงลูกศรท่ีชี้ทิศทางของความสัมพันธ

ดวย 

 

 

ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 

 

การเลือกใชบริการซ้ํา 

 

 

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 
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 กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและการ

สงเสริมการจําหนายท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า ภายใตแนวความคิดเรื่องการความพึงพอใจของ

ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่องการแสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี เดชจินดา (2535) 

แนวคิดเรื่องการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ ของ Koehler & Pankowski (1996) แนวคิด

เก่ียวกับคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาท่ี ของ Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ นวรัตน  

ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเรื่องการแบงการสงเสริมการจําหนายตามกิจกรรมการสงเสริมการจําหนาย

ของ Buzzle & Gale (1993) แนวคิดความพึงพอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และ

แนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2550) 

 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 เนื้อหาของบทนี้เปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซ่ึงใชรูปแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณท่ี ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปรผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมุติฐาน

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชศึกษา คือ  ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการเลือกประชากรกลุม 

ดังกลาวเนื่องจากเขาใจในกระบวนการและสามารถตอบคําถามไดอยางครบถวนและสมบูรณ 

 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาคือ ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผูวิจัยได

กําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 

95 และคาความคลาดเคลื่อนท่ีระดับรอยละ±5 ซ่ึงตัวอยางท่ีไดนั้น ผูวิจัยเลือกใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

 ผูทําวิจัยไดดําเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 

 1. กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา ซ่ึงไดแก  บุคคลท่ัวไปท่ี

เคยใชบริการเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูวิจัยไมสามารถระบุจํานวนท่ี

แนนอนได 

 2. กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปและไดจํานวน 400 คน 

 3. จัดแบงตัวอยางโดยใชเกณฑพ้ืนท่ีเก็บขอมูลซ่ึงแบงไดเปน 1 กลุม คือ บุคคลท่ัวไปท่ีเคยใช

บริการสัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน 

 4. เลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบสะดวก 

 

3.2 ประเภทของขอมูล 

        ขอมูลท่ีใชในกระบวนการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะห

ขอมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

 1. ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนเองโดยอาศัยเครื่องมือท่ีมีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซ่ึงในท่ีนี้ คือ แบบสอบถาม ไดแก (1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบ



22 

แบบสอบถาม (2) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (3) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

(4) การกลับมาใชบริการซํ้า 

 2. ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูลท่ีผูวิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหลงท่ีสามารถอางอิงไดและมีความ

นาเชื่อถือไดแก (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเก่ียวกับงานวิจัยท่ีผานมาแตมีความเก่ียวของกับ

งานวิจัยในครั้งนี้และ (3) วารสารและสิ่งพิมพทางวิชาการท้ังท่ีใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เก่ียวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังนี้ 

 1. ทบทวนวัตถุประสงคของการศึกษา และตัวแปรท่ีศึกษา 

 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

 3. สรางแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปนี้ คือ (1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับ

ผูตอบแบบสอบถาม (2) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (3) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนาย (4) การกลับมาใชบริการซํ้า 

 4. นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหาและ

เสนอแนะขอปรับปรุงแกไข 

 5. ทําการปรับปรุงแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 

 6. ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง  

 7. นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 30 รายเพ่ือหาคาความเชื่อม่ันและนําผลท่ี

ไดเขาปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา 

 8. ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

 9. แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 

 

3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสอบเนื้อหา

 

 ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับ

เรื่องท่ีจะศึกษา 

การตรวจสอบความเชื่อม่ัน

  

 ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ช อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
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 สวนของคําถาม 

              

คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  0.870 

กลุมตัวอยาง 

 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย               0.838                                   

การกลับมาใชบริการซํ้า  0.705 

  รวม   0.898        

 ผลการตรวจสอบความเชื่อม่ันไดคาความเชื่อม่ันของคําถามแตละประเด็นและคาความ

เชื่อม่ันรวมอยูระหวางคา 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเนื้อหา

จากผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จึงไดสรุปวาแบบสอบถามท่ีไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูลได (Cronbach, 1970)  

 

3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบดวย 3 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปนี้ 

คือ 

 สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม ไดแก (1) เพศ (2) อายุ (3) อาชีพ

ปจจุบัน (4) ระดับการศึกษา (5) กิจกรรมท่ีใชงานอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด (6) โอกาสในการใชงาน

สัญญาณอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด (7) บริษัทสัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน (8) 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชในปจจุบัน ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบให

เลือกคําตอบ 

 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวของกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดซ่ึงประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 

และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวของกับความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย ลักษณะเปน

คําถามปลายปดซ่ึงประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating 

Scale) และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

 สวนท่ี 4 เปนคําถามเก่ียวของกับการกลับมาใชบริการซํ้า ลักษณะเปนคําถามปลายปดซ่ึง

ประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และให

คะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 
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3.6 การเก็บรวบรวมขอมลู 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนตอไปนี้ คือ 

 1. ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน

และทีมงาน 

 2. ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงา เขาไปในสถานท่ีตางๆท่ีตองการศึกษาตามท่ีระบุไวขางตน  

 3. ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระท่ังตอบ

คําถามครบถวน ซ่ึงในระหวางนั้นถาผูตอบมีขอสงสัยเก่ียวกับคําถาม ผูวิจัยหรือทีมงานจะตอบขอ

สงสัยนั้น 

 

3.7 การแปลผลขอมูล 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคชั้น สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น 

เพ่ือกําหนดชวงชั้น ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงชั้น ดังนี้  (Likert Scale 

อางใน พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) 

  อันตรภาคชั้น  = 

              จํานวนชั้น 

   คาสูงสุด – คาต่ําสุด 

     = 5 – 1

        5 

  = 0.80 

      ชวงชั้นของคาคะแนน      

  1.00 – 1.80     ระดับนอยท่ีสุด 

คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

  1.81 – 2.61     ระดับนอย 

  2.62 – 3.42     ระดับปานกลาง 

  3.43 – 4.23     ระดับมาก 

  4.24 – 5.00     ระดับมากท่ีสุด 

 

3.8 การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 ในข้ันตอนนี้เปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท้ังหมดเพ่ือกําหนด

คาสถิติท่ีเหมาะสมสําหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน และผล

การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซ่ึงแบงเปนขอมูลมีดังนี้  (ฉัตรศิริ  

ปยะพิมลสิทธิ์, 2544) 

 

 



25 

ตารางท่ี 3.1: การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1.ขอมูลทางประชากรศาสตรขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

     (1)  เพศ นามบัญญัติ 1  :  เพศชาย 

  2   : เพศหญิง 

      (2) อายุ นามบัญญัติ 1 = 17 - 23  ป 

2 = 24 - 35  ป 

3 = 36 - 45   ป 

4 = มากกวา 45 ป 

      (3) อาชีพปจจุบัน นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/นกัศึกษา 

2 = พนักงาน

บริษัทเอกชน 

3 = ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

4 = แมบาน 

5 = เกษียณอายุงาน 

      (4) ระดบัการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ต่ํากวาปริญญาตรี 

2 = ปริญญาตรี 

3 = สูงกวาปริญญาตรี 

       (5) กิจกรรมท่ีใชงาน

อินเทอรเน็ตมากท่ีสุด 

 

 

 

 

นามบัญญัติ 1 = เลนเกมส                             

2 = FACEBOOK 

3 = TWITTER 

4 = INSTAGRAM 

5 = คนหาขอมูลเพ่ือ

การเรียนรู 

6 = คนหาขอมูลเพ่ือ

ความบันเทิง 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

       (7) บริษัทสัญญาณ

เครือขายอินเทอรเน็ตท่ีใชบริการ

ในปจจุบัน 

นามบัญญัติ 1 = AIS                                      

2 = D-TAC                                

3 = TRUEMOVE 

4 = TOT 

5 = อ่ืนๆ โปรด

ระบุ………. 

      (8) เหตุผลท่ีเลือกใชบริการ

ของบริษัทเครือขายสัญญาณท่ีใช

ในปจจุบัน 

นามบัญญัติ 1 = ประสิทธิภาพของ

สัญญาณ      2 = ราคา

คาบริการ 

3 = การสงเสริมการ

จําหนาย 

4 = การบริการของ

บคุลากร 

5 = ชื่อเสียงของบริษัท 

6 = คําแนะนําจากคน

ใกลชิด 

      (9) ทานคิดจะเปลี่ยนใจไป

ใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน

หรอืไม 

นามบัญญัติ 1 = ไมคิด                                   

2 = ไมแนใจ                                     

3 = เปลี่ยนใจแนนอน 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2.ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น(ทัศนคต)ิ ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ  

(1) ความเอาใจใสตอลูกคา 

      (1.1) พนักงานมีความ

กระตือรือรนกันท่ีจะใหบริการ

ลกูคา 

      (1.2) พนักงานใหคําแนะนํา

ท่ีเปนประโยชนแกลูกคา 

      (1.3) พนักงานมีความเต็มใจ

ท่ีจะตอบคําถามลกูคาขณะ

ใหบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

      (2) ความเปนมิตรไมตร ี

      (2.1) พนักงานใหบริการ

ดวยกิริยาท่ีสุภาพออนโยน 

      (2.2) พนักงานพูดจาสุภาพ

กับลูกคา 

      (2.3) พนักงานไมแสดง

อารมณเบื่อหนายขณะใหบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

(3) ความเชื่อถือได 

      (3.1) พนักงานบริการได

อยางถูกตองตามความตองการ

ของลกูคา 

      (3.2) พนักงานใหบริการ

ตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 

      (3.3) พนักงานมีความรูใน

การแกไขปญหาใหแกลูกคาได

อยางถูกตอง 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย  

5 = นอยท่ีสุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

      (4) ความสามารถในการ

เขาถึง 

      (4.1) ข้ันตอนในการเขารับ

บริการไมยุงยาก 

      (4.2) พนักงานใหบริการ

ลูกคาทุกประเภทอยางเสมอภาค 

      (4.3) ความงายในการ

ใหบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

      (5) การตอบสนองลูกคา 

      (5.1) พนักงานบริการได

รวดเร็ว 

      (5.2) พนักงานใหบริการได

เม่ือลูกคาตองการ 

      (5.3) พนักงานใหบริการ

ลูกคาทุกระดับอยางเสมอภาค 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

      (6) การจับตองได 

      (6.1) รานคาท่ีใหบริการมี

การตกแตงท่ีทันสมัย 

      (6.2) รานคาท่ีใหบริการมี

การจัดเตรียมอุปกรณอยาง

เหมาะสม 

      (6.3) รานคาท่ีใหบริการมี

การจัดเตรียมบุคลากรไดอยาง

เหมาะสม 

อันตรภาค 

 

1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

(ตารามีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

3.ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นเรื่อง ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

(1) การไดรับสวนลดพิเศษ

เปนระยะเวลานาน 

(2) การไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือใชบริการประเภทอ่ืนของ

รานคา 

(3) การไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือใชบริการของธุรกิจประเภท

อ่ืน เชน ไดรับสวนลดคาเขาชม

ภาพยนตร 

(4) การไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือซ้ือสินคาภายในราน 

(5) การไดรับชวงเวลาพิเศษ

ท่ียาวข้ึนในการใชบริการดวย

คาบริการแบบเหมาจายท่ีได

สวนลด 

(6) การไดบัตรกํานัลสวนลด

พิเศษ 

(7) การเปลี่ยนชนิดของ

ระบบสัญญาณเครือขายโดยไม

ตองเสียคาใชจาย 

(8) การคิดคาบริการแบบ

เหมาจายโดยกําหนดจํานวนการ

เขาใช 

อันตรภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย  

5 = นอยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ตารางมีตอ) 

 

 



30 

ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

4.ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น(ทัศนคต)ิ การกลับมาใชบริการซ้ํา 

(1) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ไมตองการหาท่ีใหม 

(2) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ไดรับการตอบสนองท่ีทานพอใจ 

(3) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

สะดวกตอการเดินทางไปใช

บริการ 

(4) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

คิดวามีความแตกตางจากท่ีอ่ืน 

(5) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ไมไดรับขอมูลใหมจากท่ีอ่ืน 

(6) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

คาบริการยุติธรรม 

(7) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจ 

ทานใชบริการซํ้า เพราะมีความ

หลากหลายของประเภทบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 
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3.9 สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว

ดังนี้ คือ 

 1. สถิติเชิงพรรณา

   1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพปจจุบัน ระดับ

การศึกษาซ่ึงเปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไมสามารถวัดเปนมูลคาไดและผูวิจัย

ตองการบรรยายเพ่ือใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทานั้น ดังนั้น สถิติท่ีเหมาะสม 

คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (Yamane, 1967) 

 ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่องตอไปนี้ 

คือ  

   1.2 ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย และการกลับมาใชบริการซํ้า เปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดอันตร

ภาคเนื่องจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และ

คาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง สถิติท่ีใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และ

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Yamane, 1967) 

 2. สถิติเชิงอางอิง  ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาโดยใชการ

วิเคราะหเพ่ือทดสอบความแตกตางของตัวแปรสองตัวไดแก (1) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ  (1) การกลับมาใชบริการซํ้าของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปร

อิสระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใชคือการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression) (Yamane, 1967) 



บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานท่ีเก่ียวของกับตัวแปร

แตละตัว ซ่ึงขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถวนสมบูรณ จํานวน

ท้ังสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบง

ออกเปน 4สวนประกอบดวย 

สวนท่ี 1  เปนขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2  เปนขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้าของ

ผูบริโภค 

สวนท่ี 3  เปนขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย ท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้า

ของผูบริโภค 

สวนท่ี 4 เพ่ือเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และความพึงพอใจในการ

สงเสริมการขาย ท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้าของผูบริโภค 

สวนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับกลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเก่ียวกับ ขอมูลของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ 

อาชีพปจจุบัน ระดับการศึกษา กิจกรรมท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด บริษัทสัญญาณเครือขาย

อินเตอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน เหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชในปจจุบัน และ

ทานคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืนหรือไม สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

 ชาย 135 33.8 

หญิง 265 66.2 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร

เปนสวนใหญเพศหญิง คิดเปนรอยละ 66.2 และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 33.8 
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ตารางท่ี 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ  

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

 ต่ํากวา 17 ป 54 13.5 

18 – 25 ป 167 41.8 

26 – 35 ป 84 21.0 

36 – 45 ป 

มากกวา 45 

63 

32 

15.8 

8.0 

รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 18 – 25 ป 

คิดเปนรอยละ 41.8   

 

ตารางท่ี 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 

      ปจจุบัน 

 

อาชีพปจจุบัน จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นกัศึกษา 

พนักงานบริษัทเอกชน 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

แมบาน 

เกษียณอายุงาน 

                                     รวม 

115 

210 

37 

27 

11 

400 

28.8 

52.5 

9.3 

6.8 

2.8 

100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 52.5  
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ตารางท่ี 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับ          

การศึกษาสูงสุด 

 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 

 ต่ํากวาปริญญาตรี   138 34.5 

ปริญญาตรี 243 60.8 

สูงกวาปริญญาตรี 19 4.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระดับ

การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 60.8  

 

ตารางท่ี 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามกิจกรรม

ท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด 

 

กิจกรรมที่ใชงานอินเตอรเน็ต จํานวน 

เลนเกมส 

FACEBOOK 

118 

298 

TWITTER 54 

INSTAGRAM 

คนหาขอมูลเพ่ือการเรียนรู 

คนหาขอมูลเพ่ือการบันเทิง 

87 

175 

168 

รวม 900 

   หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นวากิจกรรมท่ีผูตอบแบบสอบถามใชงาน

อินเตอรเน็ตมากท่ีสุด คือ FACEBOOK รองลงคือ หาขอมูลเพ่ือการเรียนรู คิดเปนจํานวน 298 คน 

และ 175 คนตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามโอกาส

ในการใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด 

 

โอกาสในการใชงานอินเตอรเน็ตมากที่สุด  จํานวน 

            ขณะทํางาน 84 

ขณะเดินทาง 152 

ขณะพักผอน 

ขณะท่ีรอการนัดหมาย 

327 

91 

รวม 654 

  หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นวาโอกาสท่ีผูตอบแบบสอบถามใชงานสัญญาณ

อินเตอรเน็ตมากท่ีสุด คือ ขณะพักผอน รองลงมาคือขณะเดินทาง คิดเปนจํานวน 327 คนและ 152 

คนตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามบริษัท

สัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน 

 

บริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตที่ใชบริการในปจจุบัน  จํานวน 

AIS 144 

D-TAC 136 

TRUEMOVE 116 

TOT 

อ่ืนๆ โปรดระบุ…….. 

21 

0 

รวม 417 

 หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวาบริษัทสัณณาณเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใชบริการคือ AIS รองลงมาคือ D-TAC คิดเปนจํานวน 144 คนและ 136 คน

ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชบริการในปจจุบัน 

 

เหตุผลที่เลือกใชบริการของบริษัทเครือขายที่ใชในปจจุบัน  จํานวน 

ประสิทธิภาพของสัญญาณ 

ราคาคาบริการ 

293 

178 

การสงเสริมการจําหนาย 42 

การบริการของบุคลากร 

ชื่อเสียงของบริษัท 

คําแนะนําจากคนใกลชิด 

35 

42 

44 

รวม 634 

 หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นวาเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใช

ในปจจุบันท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการคือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ รองลงมาคือ 

ราคาคาบริการ คิดเปนจํานวน 293 คนและ 178 คนตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามความคิด

ท่ีจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน 

 

ทานคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอื่นหรือไม จํานวน รอยละ 

           ไมคิด 207 51.8 

ไมแนใจ 164 41.0 

เปลี่ยนใจแนนอน 29 7.3 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.9 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมคิดจะเปลี่ยนใจ

ไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน คิดเปนรอยละ 51.8 
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สวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่

มีผลตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายที่ใชในปจจุบัน 

 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีผลตอคุณภาพการ

บริการของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน แบงออกเปน 6 ดาน ไดแก ความเอาใจใสตอลูกคา ความ

เปนมิตรไมตรี ความเชื่อถือได ความสามารถในการเขาถึงได การตอบสนองลูกคา และการจับตองได  

โดยสามารถบรรยายประกอบตาราง ดังแสดงในตารางท่ี 4.10 – 4.15 

 

ตารางท่ี 4.10: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความเอาใจใสตอลูกคา 

 

ความเอาใจใสตอลูกคา X S.D. 
การ 

แปลผล 

1.1 พนักงานมีความกระตือรือรนกันท่ีจะใหบริการลูกคา 3.58 0.867 มาก 

1.2 พนักงานใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนแกลูกคา 3.48 0.843 มาก 

1.3 พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะตอบคําถามลูกคาขณะท่ีใหบริการ 3.57 0.862 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความเอาใจใสในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภทแลว

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเอาใจใสทุกๆ ดานอยูในระดับ

มาก 

 

ตารางท่ี 4.11: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความเปนมิตรไมตรี 

 

ความเปนมิตรไมตรี X S.D. 
การ 

แปลผล 

2.1 พนักงานใหบริการดวยกิริยาท่ีสุภาพออนโยน 3.53 0.819 มาก 

2.2 พนักงานพูดจาสุภาพกับลูกคา 3.60 0.804 มาก 

2.3 พนักงานไมแสดงอารมณเบื่อหนายขณะใหบริการ 3.56 0.783 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความเปนมิตรไมตรีในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภท

แลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเปนมิตรไมตรีทุกๆดานอยู

ในระดับมาก 

 

ตารางท่ี 4.12: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความเชื่อถือได 

 

ความเชื่อถือได X S.D. 
การ 

แปลผล 

3.1 พนักงานบริการไดอยางถูกตองตามความตองการของลูกคา 3.47 0.765 มาก 

3.2 พนักงานใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 3.54 0.738 มาก 

3.3 พนักงานมีความรูในการแกปญหาใหแกลูกคาอยางถูกตอง 3.49 0.756 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไดในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภทแลว

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือได ทุกๆดานอยูในระดับ

มาก 

 

ตารางท่ี 4.13: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความสามารถในการเขาถึงได 

 

ความสามารถในการเขาถึงได X S.D. 
การ 

แปลผล 

4.1 ข้ันตอนในการเขารับบริการไมยุงยาก 3.44 0.789 มาก 

4.2 พนักงานใหบริการลูกคาทุกประเภทอยางเสมอภาค 3.52 0.729 มาก 

4.3 ความงายในการใหบริการ 3.45 0.796 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความสามารถในการเขาถึงไดในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแต
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ละประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความสามารถในการ

เขาถึงไดทุกๆดานอยูในระดับมาก  

 

ตารางท่ี 4.14: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา 

 

การตอบสนองลูกคา X S.D. 
การ 

แปลผล 

5.1 พนักงานบริการไดรวดเร็ว 3.48 0.791 มาก 

5.2 พนักงานใหบริการไดเม่ือลูกคาตองการ 3.50 0.772 มาก 

5.3 พนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับดวยความเสมอภาค 3.53 0.735 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.14 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองลูกคาในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละ

ประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองลูกคาใน

ระดับมาก ไดแก ดานพนักงานบริการไดรวดเร็วและดานความงายในการใหบริการ  ดานพนักงาน

ใหบริการไดเม่ือลูกคาตองการ และดานพนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับดวยความเสมอภาค 

 

ตารางท่ี 4.15: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ดานการจับตองได 

 

การจับตองได X S.D. 
การ 

แปลผล 

6.1 รานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ีทันสมัย 3.50 0.861 มาก 

6.2 รานคาท่ีใหบริการมีการจัดเตรียมอุปกรณอยางเหมาะสม 3.46 0.845 มาก 

6.3 รานคาท่ีบริการมีการจัดเตรียมบุคลากรไดอยางเหมาะสม 3.48 0.852 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.15 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานการจับตองไดในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภทแลว

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการจับตองไดในระดับมาก ไดแก 
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ดานรานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ีทันสมัย ดานรานคาท่ีใหบริการมีการจัดเตรียมอุปกรณอยาง

เหมาะสม และดานรานคาท่ีบริการมีการจัดเตรียมบุคลากรไดอยางเหมาะสม 

 

ตารางท่ี 4.16: สรุปความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความ

พึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพบริการ X S.D. 
การ 

แปลผล 

1. ความเอาใจใสตอลูกคา 3.54 0.774 มาก 

2. ความเปนมิตรไมตรี 3.57 0.709 มาก 

3. ความเชื่อถือได 

4. ความสามารถในการเขาถึงได 

5. การตอบสนองลูกคา 

6. การจับตองได 

3.50 

3.47 

3.50 

3.48 

0.636 

0.655 

0.678 

0.773 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.16 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแตละดานแลวพบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการทุกๆ ดานอยูในระดับมาก 

 

 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่

มีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายที่ใชในปจจุบัน 

 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึงพอใจท่ี

มีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน สรุปไดตามตารางและคําอธิบาย

ตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.17: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน 

 

ประเภทของการสงเสริมการจําหนาย X S.D. 
การ 

แปลผล 

1. การไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลายาวนาน 3.41 0.845 ปานกลาง 

2. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการประเภทอ่ืนของรานคา 3.37 0.790 ปานกลาง 

3. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการของธุรกิจประเภทอ่ืน เชน 

ไดรับสวนลดคาเขาชมภาพยนตร 

4. การไดรับสวนลดเม่ือซ้ือสินคาภายในราน 

5. การไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใชบริการดวยคาบริการ

แบบเหมาจายท่ีไดสวนลด 

6. การไดบัตรกํานัลสวนลดพิเศษ 

7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมตองเสีย

คาใชจาย 

8. การคิดคาบริการแบบเหมาจาย 

3.39 

 

3.34 

3.42 

 

3.25 

3.43 

 

3.38 

0.827 

 

0.841 

0.843 

 

0.841 

0.823 

 

0.832 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.18 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม

ตอการสงเสริมการจําหนายอยูในระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาการสงเสริมการจําหนายแตละ

ประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายทุกๆดาน อยูใน

ระดับปานกลาง 

 

สวนที่ 4 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานครตอการใชบริการซ้ํากับธุรกิจ

เครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตทีใ่ช 

 ความคิดเห็น ของผูตอบแบบสอบถาม ในเขตกรุงเทพมหานคร ตอการใชบริการซํ้ากับธุรกิจ

เครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ีใช สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.18: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานครเก่ียวกับการใชบริการซํ้า

กับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ีใชอยู 

 

พฤติกรรมการเลือกใชบริการซ้ํา X S.D. การแปลผล 

1. การใชบริการซํ้า เพราะไมตองการหาท่ีใหม 3.50 0.881 มาก 

2. การใชบริการซํ้า เพราะไดรับการตอบสนองท่ีทานพอใจ 3.47 0.794 มาก 

3. การใชบริการซํ้า เพราะสะดวกตอการเดินทางไปใชบริการ 

4. การใชบริการซํ้า เพราะคิดวาไมมีความแตกตาง 

5. การใชบริการซํ้า เพราะไมไดรับขอมูลใหมจากท่ีอ่ืน 

6. การใชบริการซํ้า เพราะคาบริการมีความยุติธรรม 

7. การใชบริการซํ้า เพราะม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจ 

8. การใชบริการซํ้า เพราะมีความหลากหลายของประเภทบริการ 

3.52 

3.53 

3.48 

3.49 

3.54 

3.47 

0.801 

0.791 

0.762 

0.739 

0.725 

0.749 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.18 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการเลือกใช

บริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตทุกดานอยูในระดับมาก  

 

สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานปรากฏดังตอไปนี ้

 

ตารางท่ี 4.19: ความสัมพันธของการสงผลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดานท่ีมีตอการ

ใชบริการซํ้า 

 

คุณภาพบริการ B. Beta T Sig. 

1. ความเอาใจใสตอลูกคา -0.21 -0.029 -0.548 0.584 

2. ความเปนมิตรไมตรี 0.074 0.091 1.611 0.108 

3. ความเชื่อถือได 

4. ความสามารถในการเขาถึงได 

5. การตอบสนองลูกคา 

6. การจับตองได 

0.135 

0.105 

0.066 

0.142 

0.149 

0.120 

0.078 

0.192 

2.888 

2.232 

1.380 

3.931 

0.004* 

0.026* 

0.169 

0.000* 

 Adjust R Square = 0.346 , df = 1, 398 , F = 211.633 P* < 0.05  
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.19 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพบริการดานความเชื่อถือได ดานความสามารถในการเขาถึงได และดานการจับตองได ท่ีสงผล

ตอการใชบริการซํ้า โดยดานท่ีสงผลมากท่ีสุดคือดานการจับตองได และโดยภาพรวมถือวาสงผลตอ

การใชบริการซํ้า 

ผลการศึกษาดังกลาวขางตนสอดคลองกับสมมติฐานท่ีกลาวไววา ความพึงพอใจตอคุณภาพ

บริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.20: ความสัมพันธของการสงผลของความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานท่ี

มีตอการใชบริการซํ้า 

 

ประเภทของการสงเสริมการจําหนาย B. Beta T Sig. 

1. การไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลา

ยาวนาน 

0.089 0.131 2.260 0.024* 

2. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการ

ประเภทอ่ืนของรานคา 

0.115 0.159 2.574  0.010* 

3. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการของ

ธุรกิจประเภทอ่ืน เชน ไดรับสวนลดคาเขา

ชมภาพยนตร 

4. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินคา

ภายในราน 

5. การไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการ

ใชบริการดวยคาบริการแบบเหมาจายท่ีได

สวนลด 

6. การไดบัตรกํานัลสวนลดพิเศษ 

7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณ

เครือขายโดยไมตองเสียคาใชจาย 

8. การคิดคาบริการแบบเหมาจายโดย

กําหนดจํานวนการเขาใช 

0.050 

 

 

0.064 

 

-0.022 

 

 

 

-0.015 

0.091 

 

0.153 

0.072 

 

 

0.094 

 

-0.033 

 

 

 

-0.022 

0.131 

 

0.222 

1.202 

 

 

1.378 

 

-0.544 

 

 

 

-0.349 

2.083 

 

3.664 

0.230 

 

 

0.169 

 

0.586 

 

 

 

0.728 

0.038* 

 

0.000* 

 Adjusted    R2 = 0.358 , df = 8 , 391 , F = 28.863 P* < 0.05 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.20 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ

สงเสริมการจําหนายดานการไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลายาวนาน ดานการไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือใชบริการประเภทอ่ืนของรานคา  ดานการเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมตองเสีย

คาใชจาย และดานการคิดคาบริการแบบเหมาจายโดยกําหนดจํานวนการเขาใชสงผลตอการใชบริการ 

ดานการคิดคาบริการแบบเหมาจายโดยกําหนดจํานวนการเขาใช ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับต่ํากวา 0.05 โดยดานท่ีสงผลมากท่ีสุดคือ ดานการคิดคาบริการแบบเหมา

จายโดยกําหนดจํานวนการเขาใช และโดยภาพรวมถือวาสงผลตอการใชบริการซํ้า 

ผลการศึกษาดังกลาวขางตนสอดคลองกับสมมติฐานท่ีกลาวไววา ความพึงพอใจตอการ

สงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.21: ความสัมพันธในรูปของการสงผลระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและความพึง

พอใจตอการสงเสริมการจําหนายท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

 

ตัวแปร B. Beta T     Sig. 

1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 0.980 0.470 9.578 0.000* 

2. ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 0.487 0.276 5.624 0.000* 

Adjusted    R2 = 0.467 , df = 2 , 397 , F = 175.82 P* < 0.05 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.21 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

นอกจากนี้ยังพบวาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสงผลตอการใชบริการซํ้ามากกวาความพึง

พอใจตอการสงเสริมการจําหนายซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไววา ความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน 
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สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.22: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า

แตกตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: ความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า

แตกตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

สอดคลอง 

 

 ผลการทอดสอบสมมุติฐานตามตารางท่ี 4.22 สรุปไดวา ผลการศึกษาขางตนสอดคลองกับ

สมมุติฐานท่ีตั้งไวท้ังหมด 



บทที่ 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

 บทนี้เปนการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา

เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของท่ีผูวิจัยไดทําการสืบคนและนําเสนอไวในบทท่ี 

2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา    

 ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้  

 5.1.1 ผลสรุปขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 18 – 25 ป 

สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับการศึกษาสูงสุดอยูท่ีระดับปริญญาตรี กิจกรรม

ท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุดคือ FACEBOOK มีโอกาสในการใชงานสัญญาณอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด 

คือ ขณะพักผอน สวนใหญใชบริการบริษัทสัญญาณอินเตอรเน็ต คือ AIS โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ

มากท่ีสุดคือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมคิดจะเปลี่ยนใจไปใช

บริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน 

 5.1.2 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ 

   5.1.2.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความเอาใจใสตอลูกคามากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานมีความกระตือรือรนกันท่ีจะ

ใหบริการลูกคา 

  5.1.2.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความเปนมิตรไมตรีมากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานพูดจาสุภาพกับลูกคา  

  5.1.2.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความเชื่อถือไดมากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับ

ลกูคา 

  5.1.2.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความสามารถในการเขาถึงไดมากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการลูกคาทุก

ประเภทอยางเสมอภาค 

  5.1.2.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานการตอบสนองลูกคามากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับดวย

ความเสมอภาค 
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  5.1.2.6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานการจับตองไดมากท่ีสุดในเรื่องของรานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ีทันสมัย  

  5.1.2.7 เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมถึงคุณภาพการบริการทุกดานสรุปไดวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความเปนมิตรไมตรีมากท่ีสุด  

 5.1.3 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคดานความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการจําหนาย 

ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการจําหนายมากท่ีสุดใน

เรื่องของการเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมเสียคาใชจาย 

 5.1.4 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคดานการใชบริการซํ้า ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีการใชบริการซํ้า เพราะม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจมากท่ีสุด 

 5.1.5 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคท่ีเก่ียวของกับการสงผลของความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการแตละดานท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

 ผลการศึกษาสรุปวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการแตละดานสงผลตอการใชบริการซํ้า

แตกตางกันโดยท่ีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการจับตองไดสงผลมากท่ีสุด 

 5.1.6 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคท่ีเก่ียวของกับการสงผลของความพึงพอใจตอการ

สงเสริมการจําหนายแตละดานท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

 ผลการศึกษาสรุปวา ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการใช

บริการซํ้าแตกตางกันโดยท่ีความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายดานการคิดคาบริการแบบเหมา

จายโดยกําหนดจําหนายการเขาใชสงผลมากท่ีสุด 

 นอกจากนี้จากการศึกษาเปรียบเทียบถึงอิทธิพลของความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายท่ีมีตอการใชบริการซํ้า สรุปไดวาโดยภาพรวมความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการสงผลตอการใชบริการซํ้ามากกวาความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 5.2.1 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละ

ดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่อง การวัด

ความพึงพอใจของ ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี  

เดชจินดา (2535) แนวคิดเรื่อง การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการของ Koehler & Pankowski 

(1996) แนวคิดเรื่องคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาท่ีของ Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ 

นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเรื่องเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการของ Buzzle & 

Gale (1985 อางใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542) แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & 

Keller (2006) และแนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2550) 
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 5.2.2 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอ

การเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่องการวัดความพึงพอใจ

ของ ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี เดชจินดา (2535) 

แนวคิดเรื่องการแบงการสงเสริมการจําหนายตามกิจกรรมการสงเสริมการจําหนายของ Buzzle & 

Gale (1993) แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และแนวคิดเรื่อง

พฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2550) 

 5.2.3 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน ผลดังกลาวมีความ

สอดคลองกับแนวคิดเรื่อง การวัดความพึงพอใจของ ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การ

แสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี เดชจินดา (2535) แนวคิดเรื่อง การวัดคุณภาพของสินคาหรือ

บริการของ Koehler & Pankowski (1996) แนวคิดคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาท่ีของ 

Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเกณฑการพิจารณาคุณภาพการ

ใหบริการของ Buzzle and Gale (1985 อางใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542) แนวคิดเรื่องความพึง

พอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และแนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย  

จาตุรงคกุล (2550) 

 เนื่องจากการสงผลของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ และความพึงใจท่ีมีตอการ

สงเสริมการจําหนายไดสงผลตอการใชบริการซํ้า โดยมีคาการสงผล (Adjusted R-Square) มีคาไมสูง

มากนักคือคาต่ํากวา 0.5 นั้นหมายถึง อาจมีปจจัยอ่ืน ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า ซ่ึงจะตอง

ทําการศึกษาตอไปวาคือปจจัยใด 

   

5.3 ขอเสนอแนะสําหรบัการนําผลไปใช  

 5.3.1 เนื่องจากเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือกมาก

ท่ีสุด คือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ ดังนั้น บริษัทท่ีดําเนินการเก่ียวกับสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ต

จึงตองปรับปรุงและพัฒนาสัญญาณใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ 

 5.3.2 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดานการเอาใจ

ใสตอลูกคาบริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตจะตองใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานมี

ความกระตือรือรนกันท่ีจะใหบริการลูกคา ดังนั้น จึงควรมีการอบรมพนักงานใหมีการกระตือรือรนใน

การบริการ เม่ือมีลูกคามาใชบริการพนักงานควรจะเขาตอนรับลูกคา เพ่ือใหลูกคามีความรูสึกถึงการ

เอาใจใสของพนักงานและบริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ต นอกจากนี้ยังตองมีการใหบริการทาง
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อิเล็คทรอนิกสผานระบบออนไลน เพราะจะทําใหลูกคาไดรับความรวดเร็วในการใหบริการมากกวา 

เชน การใหบริการชําระคาบริการผานระบบออนไลน โดยใหหักจากบัตรเครดิต เปนตน 

 5.3.3 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดานความเปน

มิตรไมตรี บริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตจะตองใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานพูดจา

สุภาพกับลูกคา แสดงใหเห็นวาผูใชบริการสวนใหญคอนขางใหความสําคัญตอการพูดจาของพนักงาน 

ดังนั้น จึงตองมีการอบรมพนักงานใหรูจักควบคุมอารมณและพูดจาใหสุภาพกับลูกคา ไมวาลูกคาจะมี

สภาวะทางอารมณอยูในสถานะใดก็ตาม และตองมีบทลงโทษเม่ือลูกคารองเรียนวาพนักงานพูดจาไม

สุภาพกับลูกคา  

 5.3.4 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย  ดานความ

เชื่อถือไดบริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการ

ตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา ดังนั้น จึงตองมีการทํางานอยางเปนระบบ มีการวางแผนในการ

ทํางานอยางใหมีประสิทธิภาพ และมีการอบรมความเชี่ยวชาญในการทํางานใหแกพนักงาน เพราะเม่ือ

พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการทํางาน พนักงานก็สามารถจะใหบริการไดตามเวลาท่ีไดใหสัญญาไว

กับลกูคา อีกท้ังเม่ือไมสามารถใหบริการไดตามท่ีลูกคาตองการก็ไมควรท่ีจะรับปากหรือใหสัญญาไว

กับลกูคา 

 5.3.5 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดาน

ความสามารถในการเขาถึงไดบริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ี

พนักงานใหบริการลูกคาทุกประเภทอยางเสมอภาค โดยไมเลือกใหบริการลูกคาโดยจําแนกเปน

ประเภท วาลูกคาประเภทนี้จะใหบริการในระดับใด 

 5.3.6 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดานการ

ตอบสนองลูกคาบริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ีพนักงานใหบริการ

ลูกคาทุกระดับดวยความเสมอภาค โดยไมแบงวาลูกคาระดับใดจะไดรับบริการอยางไร เพราะจะทําให

ลูกคารูสึกวาตนไมไดรับการบริการอยางเต็มท่ี 

 5.3.7 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย  ดานการจับ

ตองไดบริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ีรานคาท่ีใหบริการมีการตกแตง

ท่ีทันสมัย โดยบริษัทเครือขายจะตองมีการตกแตงศูนยบริการ หรือสถานท่ีๆมีไวสําหรับใหบริการ

ลูกคาใหมีความทันสมัย สวยงามและดูใหมอยูเสมอ เพ่ือใหลูกคารูสึกสบายใจทุกครั้งท่ีมาใชบริการ  

 5.3.8  ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการจําหนาย บริษัทเครือขายสัญญาณ

อินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ี ไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใชบริการดวยคาบริการ

แบบเหมาจายท่ีไดสวนลด โดยบริษัทเครือขายควรจะมีการจัดรายการสงเสริมการขายประเภทนี้ให

มากยิ่งข้ึน เพ่ือเปนการตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
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 5.3.9 ในเรื่องของการใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ต บริษัทเครือขาย

สัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญกับ ความม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจของลูกคา โดยบริษัท

เครือขายจะตองรักษาภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการของธุรกิจเอาไว และพัฒนาคุณภาพของการ

บริการใหดียิ่งข้ึน เพ่ือผลักดันใหบริษัทมีชื่อเสียงในทางท่ีดีเพ่ิมข้ึน 

 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป    

 เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถนําไปศึกษาตอเพ่ือขยายทัศนะใหกวางมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะ

ทําใหเกิดประโยชนในการอธิบายและแกปญหาเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการในธุรกิจ

สัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ต ผูศึกษาจึงขอเสนอประเด็นสําหรับการทําวิจัยในครั้งตอไปดังตอไปนี้ 

 1. เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตมีการแขงขันกันอยางรุนแรง และ

มีการออกรายการการสงเสริมการขายมาอยางมากมาย ดังนั้นผูศึกษาจึงมีขอแนะนําวา ควรมี

การศึกษาในแตละปจจัย ใหครบทุกดาน ดังตอไปนี้ 

  1.1 ปจจัยในคุณภาพการใหบริการ ดานความเอาใจใสตอลูกคา ดานความเปนมิตร

ไมตรี ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถในการเขาถึงได ดานการตอบสนองลูกคา และดานการ

จับตองได  

1.2 ปจจัยดานประเภทของการสงเสริมการจําหนาย 

1.3 ปจจัยดานพฤติกรรมการเลือกใชบริการซํ้า 

 2. ควรมีการสํารวจถึงความตองการของผูบริโภค เพราะความตองการของผูบริโภคนั้นมีการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เพ่ือเปนการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางถูกตอง และทํา

ใหทราบถึงแนวโนมของตลาดในธุรกิจประเภทนี้ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง

 

  การเปรียบเทียบระหวางอิทธิพลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการกับการสงเสริมการ

จําหนายท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขต

กรงุเทพมหานคร  

แบบสอบถามชุดนี้ มีคําถาม 4 สวน 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ 

สวนที่ 1 : ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําถาม 

1) เพศ  

 : โปรดทําเครื่องหมาย   หนาขอท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด 

 ☐ ชาย     ☐ หญิง 

 

2) อายุ  

 ☐ ☐ ต่ํากวา 17 ป        ☐ 18 ป – 25 ป 

 ☐ 26 ป – 35 ป    ☐ 36 ป – 45 ป 

☐ มากกวา 45 ป 

 

3) อาชีพปจจุบัน  

☐  ☐ นักเรียน/นกัศึกษา      ☐ พนักงานบริษัทเอกชน     ☐ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ

 ☐  แมบาน  ☐ เกษียณอายุงาน 

 

4) ระดบัการศึกษา 

☐ ☐ ต่ํากวาปริญญาตรี  ☐  ☐ ปริญญาตรี ☐ สูงกวาปริญญาตรี 

 

5) กิจกรรมท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ☐ ☐ เลนเกมส       ☐ ☐ FACEBOOK     ☐ TWITTER 

            ☐ INSTAGRAM   ☐คนหาขอมูลเพ่ือการเรียนรู    ☐ คนหาขอมูลเพ่ือการบันเทิง 
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6) โอกาสในการใชงานสัญญาณอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ☐ ขณะทํางาน      ☐ ขณะเดินทาง              ☐ ขณะพักผอน 

 ☐ ขณะท่ีรอการนัดหมาย 

 

7) บริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน (ตอบไดมากกวา  1 ขอ) 

 ☐ AIS                  ☐ D-TAC              ☐ TRUEMOVE 

 ☐ TOT ☐ อ่ืนๆ โปรดระบุ…………. 

 

8) เหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชในปจจุบัน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ☐ ☐ ประสิทธิภาพของสัญญาณ ☐ ☐ ราคาคาบริการ ☐ การสงเสริมการจําหนาย 

 ☐ ☐ การบริการของบุคลากร ☐ ☐ ชื่อเสียงของบริษัท ☐ ☐ คําแนะนําจากคนใกลชิด 

 

9) ทานคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืนหรือไม 

 ☐ ☐ ไมคิด   ☐ ☐ ไมแนใจ  ☐☐ เปลี่ยนใจแนนอน 
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สวนที่ 2 : ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

คําถาม  : “ ทานมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน

ตอไปนี้อยางไร ” 

 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอยท่ีสุด 

1. ความเอาใจใสตอลูกคา 

          1.1 พนักงานมีความกระตือรือรนกันท่ี

จะใหบริการลูกคา 

     

          1.2 พนักงานใหคําแนะนําท่ีเปน

ประโยชนแกลูกคา 

     

          1.3 พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะตอบ

คําถามลูกคาขณะท่ีใหบริการ 

     

2. ความเปนมิตรไมตร ี

          2.1 พนักงานใหบริการดวยกิริยาท่ี

สภุาพออนโยน 

     

          2.2 พนักงานพูดจาสุภาพกับลูกคา      

          2.3 พนักงานไมแสดงอารมณเบื่อหนาย

ขณะใหบรกิาร 

     

 

3. ความเชื่อถือได 

          3.1 พนักงานบริการไดอยางถูกตองตาม

ความตองการของลูกคา 

     

          3.2 พนักงานใหบริการตามเวลาท่ีให

สัญญาไวกับลูกคา 

     

          3.3 พนักงานมีความรูในการแกปญหา

ใหแกลูกคาอยางถูกตอง 

     

4. ความสามารถในการเขาถึงได 

          4.1 ข้ันตอนในการเขารับบริการไม

ยุงยาก 

     

          4.2 พนักงานใหบริการลูกคาทุก      
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ประเภทอยางเสมอภาค 

          4.3 ความงายในการใหบริการ      

5. การตอบสนองลูกคา 

          5.1 พนักงานบริการไดรวดเร็ว      

          5.2 พนักงานใหบริการไดเม่ือลูกคา

ตองการ 

     

          5.3 พนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับ

ดวยความเสมอภาค 

     

6. การจับตองได 

          6.1 รานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ี

ทันสมัย 

     

          6.2 รานคาท่ีใหบริการมีการจัดเตรียม

อุปกรณอยางเหมาะสม 

     

          6.3 รานคาท่ีบริการมีการจัดเตรียม

บุคลากรไดอยางเหมาะสม 
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สวนที่ 3 : ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

คําถาม “ ทานมีระดับความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายดังตอไปนี้ของธุรกิจเครือขายท่ีทานใช

บริการอยูในปจจุบันอยางไร ” 

 

ประเภทของการสงเสริมการจําหนาย 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอยท่ีสุด 

1. การไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลานาน      

2. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการประเภท

อ่ืนของรานคา 

     

3. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการของ

ธุรกิจประเภทอ่ืน เชน ไดรับสวนลดคาเขาชม

ภาพยนตร 

     

4. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินคาภายใน

ราน 

     

5. การไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใช

บริการดวยคาบริการแบบเหมาจายท่ีไดสวนลด 

     

6. การไดบัตรกํานัลสวนลดพิเศษ      

7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขาย

โดยไมตองเสียคาใชจาย 

     

8. การคิดคาบริการแบบเหมาจายโดยกําหนด

จํานวนการเขาใช 
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สวนที่ 4 : การกลับมาใชบริการซํ้า 

คําถาม

 

 : “ ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอการใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ี

ทานใชอยู” 

 

พฤติกรรมการเลือกใชบริการซ้ํา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอยท่ีสุด 

1. ทานใชบริการซํ้า เพราะไมตองการหาท่ีใหม      

2. ทานใชบริการซํ้า เพราะไดรับการตอบสนอง

ท่ีทานพอใจ 

     

3. ทานใชบริการซํ้า เพราะสะดวกตอการ

เดินทางไปใชบริการ 

     

4. ทานใชบริการซํ้า เพราะคิดวาไมมีความ

แตกตางจากท่ีอ่ืน 

     

5. ทานใชบริการซํ้า เพราะไมไดรับขอมูลใหม

จากท่ีอ่ืน 

     

6. ทานใชบริการซํ้า เพราะ คาบริการมีความ

ยุติธรรม 

     

7. ทานใชบริการซํ้า เพราะม่ันใจในชื่อเสียงของ

ธุรกิจ 

     

8. ทานใชบริการซํ้า เพราะมีความหลากหลาย

ของประเภทบริการ 

     

 

---------------------------------- จบ ---------------------------------- 

ขอขอบคุณในความอนเุคราะห 

                                                                  ผูวิจัย 
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