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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความพึง

พอใจในการสงเสริมการจําหนายท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้าของผูบริโภค และเพ่ือเปรียบเทียบระหวางความ

พึงพอใจในคุณภาพบริการและความพึงพอใจในการสงเสริมการจําหนายท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้าของ

ผูบริโภค ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีมีคาความเชื่อถือไดเทากับ 

0.898 และมีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผูทรงคุณวุฒิ สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล

เบื้องตน คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอางอิง 

ท่ีใชในการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.5  คือ การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression)  

 ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า   

และความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า  นอกจากนี้ผล

การศึกษายงัพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน 
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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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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

 ในอดีตผูบริโภคท่ีใชโทรศัพทมือถือจะมีเพียงผูท่ีมีรายไดคอนขางสูงเทานั้น ตางจากใน

ปจจุบันท่ีผูบริโภคท่ีมีรายไดทุกระดับไมวาจะเปนรายไดสูง รายไดปานกลาง หรือรายไดนอย จะใช

โทรศัพทมือถือ เนื่องดวยในปจจัยดานคุณภาพท่ีมีความหลากหลาย เม่ีอเทียบกับราคาท่ีต่ํามากกวาใน

อดีต และความสะดวกสบายในการติดตอสื่อสาร ทําใหมีการเปดใชบริการผานเครือขายมือถือมาก

ยิ่งข้ึน  ประกอบกับการใหบริการของผูใหบริการท่ีมีความหลากหลาย เนื่องจากเทคโนโลยีท่ีพัฒนาไป

อยางรวดเร็วท้ัง EDGE 3G 4G ยิ่งทําใหเครือขายผูใหบริการโทรศัพทมือถือมีการเจริญเติบโตอยาง

ตอเนื่อง และมีการตอบสนองความตองการของลูกคาอยางไมจํากัด อีกท้ังยังมีการแขงขันท่ีสูงเม่ือ

เทียบกับธุรกิจอ่ืนๆ และมีแนวโนมของการใชบริการเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ ซ่ึงในปจจุบันผูใหบริการ

เครือขายโทรศัพทมือถือนั้นมีอยูสามผูใหบริการท่ีเปนผูใหบริการรายใหญ ไดแก AIS DTAC และ 

TRUEMOVE H โดยท้ังสามผูใหบริการนั้นเปนเครือขายท่ีมีมูลคา และผลประกอบการทางการตลาด

สูงท่ีสุด ซ่ึงในไตรมาสท่ีสามของป 2556 นั้นปรากฎวาโดยเฉลี่ยแลวมีกําไรนอยลงเนื่องจากคาใชจาย

จากการลงทุนเพ่ือแขงขันในเทคโนโลยีสามจีบนเครือขาย 2100 Mhz อีกท้ังยังมีการหมดสัมปทานใน

สามจีเครือขาย 1800 Mhz ของทรูมูฟและดิจิตอลโฟน นอกจากนี้ยังมีผูบริการเครือขายรายยอยอ่ืนๆ 

เชน TOT ,MY BY CAT ,365 Mobile เปนตน 

 ในการทําการตลาดของบริษัทเครือขายแตละท่ีจะเนนการสงเสริมการขายในรปูของแพ็คเกจ

ท่ีผูใชสามารถประหยัดคาใชจายดวยการจายในราคาท่ีเหมาะสมท่ีพฤติกรรมการใชเครือขายของผูใช

แตละคน ท้ังนี้เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดจริง ในขณะเดียวกันบริษัทเครือขายก็มุงเนน

การใหบริการท่ีกระจายสาขาไปตามพ้ืนท่ีตางๆ รวมถึงการใชระบบติดตอกับลูกคาผานทางออนไลน 

เชน การชําระคาใชจายทางออนไลน เชน การชําระคาใชจายทางออนไลนท่ีผูใชซ่ึงเปนลูกคาท่ีไมตอง

เสียเวลามาจายดวยตนเอง อยางไรก็ตามทุกบริษัทเครือขาย ยังคงท่ีจะใหความสนใจกับการสงเสริม

การขายซ่ึงจะพบวาเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความรุนแรงทางการแขงขันท่ีเพ่ิมสูงข้ึนโดยเฉพาะ

อยางยิ่ง การแขงขันระหวางสามบริษัทหลัก คือ เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ 
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ภาพท่ี 1.1: จํานวนผูใชบริการเครือขายโทรศัพทมือถือของท้ังสามคาย 

 

 
 

ท่ีมา: รายงานผลประกอบการสามคายมือถือประจําไตรมาสสองป  2556.  (2556).  สืบคนจาก 
 https://www.blognone.com/node/47476. 

 

 จากเหตุการณท่ีเกิดข้ึน ทําใหเกิดปญหาวา ปจจัยใดเปนสาเหตุท่ีทําใหผูบริโภคเกิดความพึง

พอใจและเลือกใชบริการซํ้าในการใหบริการเครือขายโทรศัพทมือถือ ระหวางปจจัยในดานคุณภาพ

การใหบริการ หรือปจจัยในดานของการสงเสริมการจําหนาย อีกท้ังยังตองการเปรียบเทียบระหวางท้ัง

สองปจจัยวาปจจัยใดสงผลหรือมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการซํ้าของผูบริโภคมากกวากัน 

 ดังนั้นผูทําวิจัยจึงตองการทําการศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบระหวางอิทธิพลของความพึง

พอใจตอคุณภาพบริการกับการสงเสริมการจําหนาย ท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้ากับธุรกิจ

เครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหสามารถนําผลไปใชในการ

พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคดังตอไปนี้คือ 

 12.1 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของผูบริโภค 

 1.2.2 เพ่ือสํารวจความพึงพอใจในการสงเสริมการจําหนาย ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของ

ผูบริโภค 

 1.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และความพึงพอใจในการ

สงเสริมการขาย ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าของผูบริโภค 
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1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือ  

 1.3.1 ประชากรท่ีใชศึกษา คือ ผูใชบริการเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร 

 1.3.2 ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากรผูใชบริการเครือขายในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวกและใชจํานวน 400 คนซ่ึงจํานวนนี้ไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ 

Yamane (1967) 

 1.3.3 ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับการศึกษา ประกอบดวย 

 ตัวแปรตาม คือ การใชบริการซํ้า 

 ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ และการสงเสริมการจําหนาย 

 1.3.4 สถานท่ีศึกษาท่ีผูวิจัยใชเก็บรวบรมขอมูล คือ บริเวณสถานท่ีตางๆ ในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต มิถุนายน 2557 ถึง กุมภาพันธ 2558 

 

1.4 ประโยชนที่ใชในการศึกษา 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายท่ีเก่ียวของดังนี้ คือ 

 1.4.1 บริษัทเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ตสามารถนําผลเรื่องการเปรียบเทียบระหวาง

อิทธิพลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการกับการสงเสริมการจําหนายท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการ

ซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไปใชในการกําหนดกล

ยุทธดานการใหบริการ 

 1.4.2 ผูท่ีสนใจท่ีจะใชในการศึกษาสามารถนําผลการวิจัยไปใชเพ่ือการศึกษาและคนควา  

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ หมายถึง ความรูสึกชอบ ชื่นชม หรือประทับใจของ

ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของบริษัทเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ต ซ่ึงในท่ีนี้ ไดแก ความพึงพอใจใน

ดานความเอาใจใสตอลูกคา ความเปนมิตรไมตรี ความเชื่อถือได ความสามารถในการเขาถึง การ

ตอบสนองลูกคา และการบริการท่ีจับตองได 

 1.5.2 การสงเสริมการจําหนาย หมายถึง การติดตอสื่อสาร (Communication Between 

Company and Customer) ระหวางลูกคาและบริษัทสัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ต หรือการจูงใจท่ี

เสนอคุณคาพิเศษ หรือการจูงใจผลิตภัณฑแกลูกคาโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิมจํานวนของผูใชบริการ

สัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ต 
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 1.5.3 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริม

การจําหนายในดานการไดรับสวนลดพิเศษ การไดรับชวงเวลาพิเศษในการชําระหนี้ การไดรับบัตร

กํานัล การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมเสียคาใชจาย และการคิดคาบริการแบบ

เหมาจาย 

 1.5.4 การใชบริการซํ้า หมายถึง เจตนาหรือความตั้งใจโนมเอียงของผูบริโภคในการซ้ือหรือ

ใชบริการซํ้า (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003) ในเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ต หลังจาก

การซ้ือหรือการใชบริการในครั้งแรก ซ่ึงในท่ีนี้หมายถึง การกลับมาใชบริการซํ้าเนื่องจากไมตองการหา

ท่ีใหม ความพึงพอใจตอผูใหบริการเดิม ความสะดวกตอการเดินทางไปใช การบริการท่ีแตกตางจากท่ี

อ่ืน การไมไดรับขอมูลจากท่ีอ่ืน คาบริการยุติธรรม ความม่ันใจในชื่อเสียง และความหลากหลายของ

ประเภทบริการ 

 1.5.5 เครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ต หมายถึง เครื่องและระบบอินเทอรเน็ตผานเครือขาย

โทรศัพท ระบบเซลลูลาท่ีอาศัยสัญญาณวิทยุความถ่ีในยานการใหบริการ โดยทําใหผูใชบริการ

สัญญาณอินเทอรเน็ตสามารถเคลื่อนท่ีขณะใชงานในพ้ืนท่ีท่ีมีเขตการใหบริการ 
 



บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 บทนี้เปนการนําเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับตัวแปรของการศึกษาซ่ึงผูวิจัย

ไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ เพ่ือนํามากําหนดสมมุติฐาน โดย

แบงเนื้อหาของบทนี้เปน 6 สวนคือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการสงเสริมการจําหนาย 

2.4 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องการเลือกใชบริการซํ้า 

2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.6 สมมตฐิานและกรอบแนวความคิด 

รายละเอียดในแตละสวนท่ีกลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังนี้ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจ  

  

  Kotler (2003) ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลซ่ึงมีระดับความพึงพอใจท่ีเปนผลมา

จากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ดังนั้นระดับ

ความพอใจ จึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการทํางานท่ีมองเห็นและความเขาใจกับความ

คาดหวังหากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาต่ํากวา ความคาดหวังจะสงผลใหบุคคล

นี้เกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเห็นและความเขาใจของผลิตภัณฑวาตรง

กับความคาดหวัง บุคคลนั้น จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางาน

ของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา และประชาสัมพันธถึงสิ่งดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอ่ืนตอไป 

ความหมายของความพึงพอใจ 

  ดิเรก ฤกษหราย (2528) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลท่ีมีตอ

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทําของบุคคลท่ีมีตองานในทางบวก ความสุขของ

บุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนท่ีพึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน มี

ความสุข ความมุงม่ันท่ีจะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจ

ในความสําเร็จของงานท่ีทํา และสิ่งเหลานี้จะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน

สงผลตอถึงความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 
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  วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไม

เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมี

ความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจผิ ดหวัง

หรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ีตั้งใจไววา

จะมีมากหรือนอย 

  ฉัตรชัย คงสุข (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลท่ีมี

ตอสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆท่ีเก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตองการของบุคคลไดรับการ

ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความ

ตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

  จากทฤษฏีขางตนสามารถสรุปไดวาความหมายของความพึงพอใจ คือ ความรูสึกภายในของ

บุคคลหรือทัศนคติทางบวกซ่ึงมีระดับความพึงพอใจท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของ

ผลิตภัณฑตามท่ีเห็นและเขาใจกับความคาดหวัง ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือ

ทัศนคติท่ีดีตองานท่ีทําของบุคคลท่ีมีตองานในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกิดจากกา รปฏิบัติงาน

และไดรับผลเปนท่ีพึงพอใจ รวมถึง ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยท่ีไมเหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละ

บุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร 

  

  ภณิดา ชัยปญญา (2541) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธี

ดังตอไปนี้ 

การวัดความพึงพอใจ 

  1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม ตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถ

กระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความ

พอใจในดานตาง ๆ เพ่ือใหผูตอบทุกคนมาเปนแบบแผนเดียวกัน มักใชในกรณีท่ีตองการขอมูลกลุม

ตัวอยางมาก ๆ วิธีนี้นับเปนวิธีท่ีนิยมใชกันมากท่ีสุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของแบบสอบถามจะใช

มาตรวัดทัศนคติ ซ่ึงท่ีนิยมใชในปจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตราสวนแบบลิเคิรท ประกอบดวยขอความท่ี

แสดงถึงทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งเราอยางใดอยางหนึ่งท่ีมีคําตอบท่ีแสดงถึงระดับความรูสึก 5 

คําตอบ เชน มากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง นอย  นอยท่ีสุด 

    2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีผูวิจัยจะตองออกไปสอบถามโดยการพูดคุย โดยมีการเตรียม

แผนงานลวงหนา เพ่ือใหไดขอมูลท่ีเปนจริงมากท่ีสุด 

        3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมายไมวาจะ

แสงดออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี

ระเบียบแบบแผน วิธีนี้เปนวิธีการศึกษาท่ีเกาแก และยังเปนท่ีนิยมใชอยางแพรหลายจนถึงปจจุบัน 
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 จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจ สรุปไดวาการวัดความพึงพอใจเปนการบอกถึงความชอบ

ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซ่ึงสามารถวัดไดหลายวิธี การสัมภาษณ การใชแบบสอบถามความ

คิดเห็น การใชแบบสํารวจความรูสึก 

 ชรณิี เดชจินดา (2535) ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคลพอใจจะกระทํา

สิ่งใดๆท่ีใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งท่ีเขาจะไดรับความทุกขหรือความยากลําบาก 

โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีนี้ได 3 ประเภท คือ 

  1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Psychological Hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจวา 

มนุษยโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใดๆ 

  2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (Egoistic Hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษย

จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของมนุษย

เสมอไป 

  3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา

ความสุขเพ่ือผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมท่ีตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับผลประโยชนผู

หนึ่งดวย 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรือ่งคุณภาพการใหบริการ 

  

  Lewis & Bloom (1983) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขา

ไดดีเพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนอง

ตอผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ  

ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  Gronroos (1982) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 ลกัษณะคือ 

คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจากบริการ

นั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) สวน

คุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมิน

นั่นเอง  

  Crosby (1988) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service Quality” นั้น เปนแนวคิด

ท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของ

ผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย  

  จากทฤษฏีขางตนสามารถสรุปไดวาความหมายของคุณภาพการบริการ คือ สิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขา
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ไดดีเพียงใด และเปนแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และ

ตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือ

ผูรับบริการไดดวย นอกจากนี้คุณภาพการบริการยังจําแนกออกเปน 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชงิ

เทคนคิ (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดย

สามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) สวนคุณภาพ

เชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

  

  Koehler & Pankowski (1996) ไดใหหลักการสําคัญในการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ 

โดยจะตองพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  

การวัดคุณภาพการบริการ 

  1. ความคาดหวังของผูบริการ (Customer Expectations) คือสิ่งสําคัญประการหนึ่งของ

กระบวนการแหงคุณภาพ คือ การทําใหความคาดหวังของผูรับบริการเปนจริง และสรางความเบิก

บานใจใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการตั้งคําถามเพ่ือท่ีจะถามผูรับบริการจะเปนการวัดถึงความพึง

พอใจจากการบริการท่ีไดรับเปนอยางดี ในสวนของคําถามผูผลิตหรือผูใหบริการจะตองสรางคําถามใน

ลักษณะท่ีวาทําอยางไร  

  2. ภาวะความเปนผูนํา (Leadership) รูปแบบตางๆ ของผูนําภายในองคการท้ังแบบ

ผูอํานวยการ ผูบริหาร ผูจัดการ และผูควบคุม จะแสดงใหเห็นถึงการกระทําท่ีนําไปสูความมีคุณภาพ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรืองของการนําไปสูการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การจัดแบงดานเวลา การ

จัดสรรทรัพยากร เปนตน  

  3. การปรับปรุงข้ันตอน (Process Improvements) โดยทําการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะทําให

ข้ันตอนตางๆ มีระดับท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหมในการปรับปรุงข้ันตอน ทําการปรับปรุง

เครื่องมือเพ่ือใหเกิดข้ันตอนใหมๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอนกลับจากข้ันตอนใหมๆ ดังกลาว  

  4. การจัดการกับแหลงขอมูลท่ีสําคัญ (Meaningful Data) เริ่มจากากรอธิบายถึงการ

คัดเลือกและจัดแบงขอมูล รวมท้ังทําการวิเคราะหถึงผลกระทบตอความพึงพอใจของลู กคา โดยทํา

การสํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท นัดพบกับลูกคาเปนรายบุคคล 

การสนทนากลุมหรือจดหมายรองเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จาก

รัฐบาล)  

  สรุปไดวา การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ จะพิจารณาจากองคประกอบดังกลาวเปน

สําคัญ และถาสามารถทําใหความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการเกิดข้ึนไดจริงจะสงผลใหลูกคา

หรือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ และนําไปสูความมีคุณภาพของการใหบริการ

เปนลําดับ  
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 Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) ไดเสนอแนวคิดไววา คุณภาพเชิง

เทคนคิ (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) เปนภาพแหงมิติของ

คุณภาพท่ีสงผลกระทบไปถึงท้ังความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการ

ใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาท่ีนั่นเอง 

ท้ังนี้ กรอนรูส ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดข้ึนไดตามหลัก 

6 ประการ กลาวคือ  

  1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill) เปนการ

พิจารณาวา ผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการท่ีมีความรูและทักษะใน

งานบริการ ซ่ึงสามารถดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน  

  2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior) ผูรับบริการจะเกิด

ความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะดําเนินการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตร 

และดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน  

  3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 

Flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใหบริการ และเวลาท่ีไดรับบริการจากผูใหบริการ 

รวมถึงระบบการบริการท่ีจัดเตรียมไว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  

  4. ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and Trustworthiness) ผูรับบริการจะ

ทําการพิจารณาหลังจากท่ีไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว ซ่ึงการใหบริการของผูใหบริการจะตอง

ปฏิบัติตามท่ีไดรับการตกลงกัน  

  5. การแกไขสถานการณใหกับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณท่ี

ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณท่ีผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการ

นั้นๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  

  6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Rreputation and Credibility) ผูรับบริการจะเชื่องถือใน

ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการท่ีผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด 

 Buzzle & Gale (1985 อางใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณา

คุณภาพการใหบริการไวดังนี้  

  1. คุณภาพการใหบริการ จะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการจะ

เปนผูพิจารณาวาอะไรท่ีเรียกวาคุณภาพ โดยไมไดใสใจวากระบวนการทําใหการบริการเกิดข้ึนนั้นเปน

อยางไร อยางไรก็ดี ลูกคาหรือผูรับบริการแตละคนยอมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพท่ีอาจแตกตางกันไป

บาง  

  2. คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งท่ีองคการจะตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุดสิ้นสุด โดยท่ี

เราไมสามารถกําหนดคุณภาพการใหบริการใหเปนไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเปนสูตรสําเร็จตายตัวได 
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การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตองทําอยางตอเนื่องสมํ่าเสมอ ท้ังในชวงเวลาท่ีกิจการดําเนินไปไดดวยดี

หรือไมดีก็ตาม  

  3. คุณภาพการใหบริการ จะเกิดข้ึนไดดวยความรวมมือของทุกฝายท่ีเก่ียวของ ไมวาจะเปน

ผูปฏิบัติงานในสวนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแตละคนเปนเรื่องท่ีสงผลตอ

ความสําเร็จของการใหบริการท่ีมีคุณภาพได สิ่งท่ีผูปฏิบัติงานจําเปนตองไดรับคือการปลูกฝงจิตสํานึก

ความรับผิดชอบตอการใหบริการ และการนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเสมอ ท้ังตอเพ่ือนรวมงาน

และลูกคาหรือผูรับบริการ  

  4. คุณภาพการใหบริการ การบริหารการบริการ และการติดตอสื่อสารเปนสิ่งท่ีไมอาจแยก

ออกจากกันได ในการนําเสนอการใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูปฏิบัติงานใหบริการจะเปนตองมีความรู

และเขาใจคําติชมผลงาน ซ่ึงใหการนี้ ผูบริการจะตองเอาใจใสตอการบริหารจัดการ ท้ังนี้เพ่ือให

ผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจและสรางสรรค ภายใตความมุงหวังท่ีจะใหบริการท่ีออกมามี

คุณภาพดี  

  5. คุณภาพการใหบริการ จะตองอยูบนพ้ืนฐานความเปนธรรม  

  6. คุณภาพการใหบริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูกับวัฒนธรรมของการบริการภายในองคการท่ี

เนนความเปนธรรมและคุณคาของคน โดยองคการท่ีใหบริการท่ีสามารถปฏิบัติตอลูกคา และบุคลากร

ขององคการไดอยางเทาเทียมกัน ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการอยางแทจริง  

  7. คุณภาพการใหบริการ ข้ึนอยูกับความพรอมในการใหบริการ แมวาคุณภาพการใหบริการ

จะไมสามารถหรือยากท่ีจะกําหนดตายตัวลงไป แตการวางแผนเพ่ือเตรียมความพรอมของการบริการ

ไวลวงหนา รวมท้ังการเรียนรูในสิ่งท่ีเปนความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการ 

ยอมกอใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

  8. คุณภาพการใหบริการ หมายถึงการรักษาคําม่ันสัญญาวาองคการจะใหบริการลูกคาหรือ

ผูรับบริการไดอยางท่ีเปนไปตามความคาดหวัง และเปนไปตามเง่ือนไขท่ีผูปฏิบัติงานใหบริการ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฏีเรื่องการสงเสริมการจําหนาย 

  

  Xia & Monroe (2009) การสงเสริมการจําหนาย (Sales Promotion) เปนสวนหนึ่งของ

การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการท่ีชวยสงขาวสารเพ่ือสราง กระตุน และตอกย้ําทัศนคติของ

ผูบริโภคซ่ึงนําไปสูความตั้งใจซ้ือ การซ้ือ หรือความพึงพอใจหลังการซ้ือท่ีมีตอผลิตภัณฑและตราสินคา  

ความหมายของการสงเสริมการจําหนาย 

  Belch & Belch (2001a) การสงเสริมการจําหนาย เปนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคาพิเศษท่ีกระตุน

หนวยงาน (Sales Force) ผูจัดจําหนาย (Distributors) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate 

Consumer) โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือใหเกิดการขายในทันทีทันใด เปนเครื่องมือกระตุนความตองการ
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ซ้ือท่ีใชสนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพนักงานขาย ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การ

ทดลองใช หรือการซ้ือ โดยลูกคาคนสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการ

จําหนายมี 3 รูปแบบ คือ 

 1. การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer 

Promotion) 

 2. การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง (Trade Promotion) 

 3. การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงพนักงาน (Sales Force 

Promotion) 

 Etzel, Walker & Stanton (2007) การสงเสริมการตลาดหรือการสื่อสารการตลาดเปน

เครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสรางความพึงพอใจตอตรา ความคิด หรือบุคคล การใชเครื่องมือการสื่อสารก็

เพ่ือแจงขาวสารจูงใจใหเกิดความตองการ และเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพล

ตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค ตัวอยางของเครื่องมือสื่อสาร ไดแก การ

โฆษณา การประชาสัมพันธ หนวยงานขาย บรรจุภัณฑ และการสื่อสารอ่ืนๆ 

 

 Belch & Belch (1993) การสงเสริมการจําหนาย แบงตามกิจกรรมการสงเสริมการจําหนาย 

สามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภทใหญ ๆ ดังนี้คือ 

การเลือกเครื่องมือในการสงเสริมการจําหนาย 

 1. การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีผูบริโภค (Consumer-oriented Sales Promotion) 

กิจกรรมการสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีผูบริโภค ท่ีนิยมใชกันท่ัวไป ไดแก การแจกคูปอง 

(Couponing) การแจกของตัวอยาง (Sampling) การใหของแถม (Premiums) การเพ่ิมขนาดบรรจุ

ภณัฑ (Bonus Packs) การลดราคา (Price-offs) การคืนเงิน (Rebates) การแขงขัน (Contests) การ

ชิงโชค (Sweepstakes) และการอุปถัมภกิจกรรพิเศษ (Event Sponsorship) กิจกรรมเพ่ือสงเสริม

การจําหนายเหลานี้ จัดทําข้ึนมุงเนนท่ีผูบริโภคซ่ึงเปนผูซ้ือสินคาและบริการ โดยตรง โดยออกแบบ

เสนอใหกับผูบริโภคเพ่ือจูงใจใหซ้ือสินคาของบริษัท การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีผูบริโภค เปน

สวนหนึ่งของกลยุทธการสงเสริมการตลาดท่ีเรียกวา “กลยุทธดึง” (Pull Strategy) ซ่ึงเปนกิจกรรมท่ี

กระทําควบคูกับการโฆษณา เพ่ือกระตุนใหผูบริโภคซ้ือผลิตภัณฑตราใดตราหนึ่งของบริษัท หรือเปน

การสรางอุปสงคใหเกิดข้ึนในตัวผูบริโภค เพ่ือผูบริโภคจะไดเรียกหาซ้ือผลิตภัณฑตรานั้นจากผูคาปลีก 

และจะผลักดันใหผูคาปลีกนําผลิตภัณฑนั้นจากผูคาสงมาจําหนาย และขณะเดียวกันจะเปนตัวเรงใหผู

คาสง ไปรับผลิตภัณฑนั้นจากผูผลิต มาพรอมท่ีจะจําหนายไดกับผูคาปลีกอีกตอหนึ่ง  

 2. การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีคนกลาง (Trade-oriented Sales Promotion) 

กิจกรรมการสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนท่ีคนกลาง หรือผูจัดจําหนายท่ีนิยมใชกันท่ัวไป ไดแก การให

สวนลดทางการคา (Trade Allowances) การจัดแสดง ณ แหลงซ้ือ (Point of Purchase Display) 
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การแขงขันทางการขาย (Sales Contests) การจัดโปรแกรมฝกอบรม (Training Programs) การจัด

แสดงสินคา (Trade Shows) และการโฆษณารวม (Cooperative Advertising) กิจกรรมการสงเสริม

การขายเหลานี้ จะออกแบบข้ึนเพ่ือเปนการกระตุนจูงใจผูจัดจําหนายหรือคนกลาง เพ่ือใหรับเอา

ผลิตภัณฑจากผูประกอบการไปจําหนาย และท้ังยังเปนการสรางความพยายามพิเศษ ใหกับคนกลาง

เพ่ือนําไปเปนเครื่องมือ ในการสงเสริมการจําหนายกับลูกคาอีกตอหนึ่งดวย ซ่ึงจะกลายเปน

แรงผลักดันใหลูกคาซ้ือสินคามากข้ึน การสงเสริมการจําหนายท่ีมุงเนนคนกลาง จึงเปนสวนหนึ่งของ

กลยุทธการสงเสริมการตลาด ท่ีเรียกวา กลยุทธผลัก (Push Strategy) การแบงประเภทของการ

สงเสริมการจําหนาย ตามลกัษณะของกิจกรรม  

 

ภาพท่ี 2.1: ความสัมพันธระหวางการสงเสริมการจําหนายมุงเนนผูบริโภคกับการสงเสริมการจําหนาย 

               มุงเนนคนกลาง 

 

 
ท่ีมา: ประเภทของการสงเสริมการขาย.  (2555).  สืบคนจาก  

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

 

การสงเสริมการจําหนาย 

การสงเสริมการจําหนายมุงเนนผูบริโภค การสงเสริมการจําหนายมุงเนนคนกลาง 



13 

2.4 แนวคิดและทฤษฏีเรื่องการซื้อซ้ํา 

 Kotler & Keller (2006) กลาววา “ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจตอสินคาจะมีผลตอ

พฤติกรรมท่ีตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยางมากท่ีเขาหรือเธอจะซ้ือสินคาซํ้าอีก ” 

  อดุลย จาตุรงคกุล (2550) ไดกลาวถึงพฤติกรรมการซ้ือครั้งแรก และพฤติกรรมการซ้ือซํ้าไว

ดังนี้ 

  การซื้อครั้งแรก (Initial Purchase) 

  ในการซ้ือครั้งแรกนี้ผูบริโภคมักมีการซ้ือแบบการแกปญหาอยางกวางขวาง (EPS) และตอมา

ก็เลยมีแบบแผนท่ีทําใหเกิดความซ่ือสัตยตอตรายี่หอ อยางไรก็ดีการแกปญหาความเฉ่ือยคือ ทําจน

เปนนิสัย ผูบริโภคจะทําเหมือนเดิมอีกแทนท่ีจะเปลี่ยนการตัดสินใจ 

  1. การแกปญหาอยางกวางขวาง (Extended Problem Solving-EPS) ในบางกรณี

กระบวนการตัดสินใจดําเนินไปอยางละเอียดทุกข้ันตอน เชน ในการซ้ือรถยนต เสื้อผาแพง ๆ ชุด

สเตริโอ เปนตน ซ่ึงจําเปนจะตอง “เลือกใหถูกตอง” และจําเปนตองใชการแกปญหาอยางกวางขวาง

มักใชกับสินคาท่ีไมคุนเคย ราคาพง และซ้ือไมบอยครั้ง โดยตองทําเปนกรรมวิธีตัดสินใจโดยผานท้ัง 7 

ข้ันตอนมาแลว 

 2. การแกปญหาแบบเลือกจํากัดขอบเขต (Limited Problem Solving-LPS) เปนวิธีตรงกัน

ขามผูบริโภคนอยรายท่ีจะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอท่ีจะใชวิธีการแกปญหาอยางกว างขวางทุก

ครั้ง วิธีนี้ถูกทําใหงายข้ึนโดยการลดจํานวนแหลงขาวสารลง ลดขาวสารลงลดทางเลือกลง ลดเวลาท่ี

จะซ้ือลง และลดเกณฑในการประเมินคาลง สรุปแลวมีการตัดสินใจในขอบเขตแคบกวาแมข้ันตอนจะ

เทากับวิธี EPS ก็ตามเหมาะกับสินคาท่ีใชประจําวันและสินคาท่ีซ้ือในบางโอกาส 

 3. การแกปญหาแบบมีความซับซอนปานกลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ 

LPS เปนกระบวนการตัดสินใจท่ีอยูคนละฟาก มีการตัดสินใจอยูระหวางนั้น โดยมีแบบก่ึงกลางอยูตรง

กลาง เพ่ือแสดงวาเปนการตัดสินใจซ้ือท่ีมลีกัษณะของ EPS และ LPS ขางละครึ่ง 

  การซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) 

 ประเภทของการซ้ือซํ้าแบงออกไดตามสถานการณดังตอไปนี้ 

 1. การแกปญหาแบบซํ้าซาก (Repeated Problem Solving) การซ้ือซํ้ามักจะตองมีการ

แกปญหาตดตอกัน ท่ีเปนแบบนี้ก็เพราะเกิดจากปจจัยหลายประการ ท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือ เกิดความไม

พอใจในทางเลือกท่ีซ้ือมาแตครั้งกอน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนตรายี่หออยูเรื่อย ๆ อาจจะเกิดจาก

สต็อกในรานคาปลีกหมดก็ได ซ่ึงผูซ้ือก็จะตองชั่งดูวาจะเปนการคุมคาไหมท่ีจะลงทุนท้ั งเวลาและ

พลังงานเพ่ือไปซ้ือท่ีอ่ืนการเปลี่ยนตรายี่หออาจเปนเพราะผูบริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาท่ีผันแปรก็

ได (Variety Seeking Behavior) นั่นก็คือ “ทําไมไมลองดูละ?” เกิดข้ึนอีกครั้งหนึ่ง พฤติกรรมแบบนี้

เรามักจะพบเม่ือมีทางเลือกมากมายแตวาแตละทางเลือกคลายคลึ งกัน สินคาบริโภคแบบหลาย
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ประเภทมีการซ้ือซํ้ามาก การตัดสินใจก็ใชแบบ LPS โดยมีกฎวา “ซ้ือของท่ีถูกท่ีสุด” นักการตลาดจึง

ใชสงการสงเสริมการขายบางประเภท เชน คูปองชิ้นสวนสินคาลดราคา เปนตน ซ่ึงผูบริโภคจะ

ตองการการเสาะแสวงหาขาวสารเรื่องเรื่องราคาติดตอกันโดยตลอด 

 2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซ้ือซํ้าอาจเกิดจากนิสัยท่ี

จะทําใหกิจกรรมการตัดสินใจงายเขา และทําใหผูบริโภคจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตไดดีข้ึน นิสัยใน

การซ้ือแตกตางกันไปตามระดับของการเก่ียวของและทุมเทความพยายามกับสินคา จึ งจําเปนตอง

เปรียบเทียบนิสัยการซ้ือข้ึนอยูกับความซ่ือสัตยตอตรายี่หอและข้ึนอยูกับความเฉลี่ย  

  2.1.1 การซ่ือสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มักเกิดเม่ือการตัดสินใจครั้ง

แรกกระทําโดยรอบคอบโดยวิธี EPS เม่ือปรากฏวาทุกฝายเก่ียวของกับการจําหนายสินคาเปนท่ี

เชื่อถือได ความรูสึกอันจะเปนขาวสารชิ้นท่ีดีท่ีสุดสําหรับผูบริโภคจึงไมมีแรงจูงใจใด ๆ ท่ีจะทําใหเขา

เปลี่ยนแปลงพฤติกรรรมทุกครั้งท่ีตระหนักถึงความตองการเขาจะซ้ือตรานี้อีกและจะซ่ือสัตยตอรานคา

ดวย แมวาจะตองใชเวลาและคาใชจายมากกวา เนื่องจากท่ีตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม การซ่ือสัตย

ตอตรายี่หอฝงรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุมเทความพยายามสูง (High Involvement) ถามีใครตั้ง

คําถามผูบริโภคท่ีซ่ือสัตยตอตรายี่หอวา “ตราอ่ืนใดท่ีทานจะพิจารณา ถาตราท่ีทานซ้ืออยูไมมีขายใน

ตลาด?” เขาจะตอบวา “ไมมี...ผมไมมีตราสํารอง...ผมจะจายของเพ่ือหาใหม” 

  2.1.2 ความเฉลี่ย (Inertial) ผูบริโภคท่ีซ้ือจนเปนนิสัยเปนผูบริโภคท่ีไมทุมเทความ

พยายามหรือทุมเทนอยมากในสินคาประเภทนี้ แมวาเขาจะรูสึกวาทุกตราเหมือนกัน ความจรงิแลว

เขาจะไมเปลี่ยนตราบอยนัก นอกเสียจากวาจะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเชนนี้เปนความ

เฉ่ือยนิสัยไมคงทนถาวร ไมไดซ่ือสัตยตอตรายี่หอ แตมีการซ้ือตราเดิมจนกวาจะพบวาใครขายถูกกวาก็

จะเปลี่ยนไป เม่ือพบวาใครขายถูกกวาอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ  

 ถาการคาดคะเนการซ้ือเกิดมีข้ึน ก็จะมีแนวโนมท่ีจะซ้ือตราหรือผลิตภัณฑท่ีใหความพึงพอใจ

ซํ้า อีกเหตุท่ีเปนดังนี้เนื่องมาจากประสบการณครั้งนี้ไดรับรางวัล (Rewarding) และแลวก็มีการ

เสรมิแรง (Reinforcing) เกิดข้ึน ความไมพอใจในการซ้ืออาจตามดวยการซ้ือซํ้า เหตุผลก็คือประโยชน

ท่ีคาดวาจะไดในการทําการเสาะแสวงหาใหมและการประเมินคาใหมและการประเมินคาใหมนอยกวา

ตนทุนท่ีคาดวาจะตองเสียในการกอกิจกรรมดังกลาว อยางไรก็ดีความนาจะเปนไปไดของผลแหงความ

ไมพอใจคือ หยุดใชตราผลิตภัณฑนั้นเสีย 

 พฤติกรรมการซื้อที่กลายเปนนิสยั อาจขยายความไดวา เกิดข้ึนในสภาวการณท่ีผูบริโภคมี

การทุมเทความพยายามนอยและความแตกตางระหวางตรายี่หอมีนอย เชน การซ้ือน้ําเปลาๆ มาดื่ม 

สินคาประเภทนี้ผูบริโภคทุมเทความพยายามนอย เพียงแตไปท่ีรานใกลบานก็จะเห็นตราท่ีตองการ ถา

เขาจะซ้ือตราเดิมมันก็เปนเพราะนิสัย ไมใชเพราะเขามีความซ่ือสัตยตอตรายี่หอสูง ผูบริโภคมักจะ

ทุมเทความพยายามต่ํากับสินคาท่ีราคาต่ําและมักจะซ้ือบอยมาก 
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ในกรณีนี้พฤติกรรมผูบริโภคมิไดผานลําดับความเชื่อ-ทัศนคติ-พฤติกรรมดังเชนพฤติกรรมการซ้ือแบบ

อ่ืน ผูบริโภคมิไดเสาะแสวงหาขาวสารอยางกวางขวางในดานตรายี่หอ มิไดประเมินคุณสมบัติตางๆ 

ของตรา และไมทําการตัดสินใจโดยการประเมินอยางลึกซ่ึงวาจะซ้ือตราไหน ตรงกันขามมักจะรับ

ขาวสารจากการดูทีวีหรืออานนิตยสาร การท่ีมีโฆษณาซํ้าเปนการสรางความคุนเคยกับตรายี่หอ 

(Brand Familiarity) ผูบริโภคมิไดมีทัศนคติท่ีแข็งแกรงกับตรา เขาเลือกซ้ือตราเพราะความคุนเคย 

เพราะเปนการซ้ือโดยไมทุมเทความเชื่อในตรายี่หอท่ีกอตัวข้ึนมาจากการเรียนรูโดยการรอรับขาวสาร 

(Passive Learning) ตามมาดวยพฤติกรรมการซ้ือซ่ึงอาจจะมีการตามหรือไมตามโดยการประเมินก็ได  

ดังนั้นนักการตลาดมักใชราคาและการสงเสริมการขายเพ่ือกระตุนใหมีการทดลองผลิตภัณฑ โฆษณา

เนนความสําคัญท่ีจุดเดนไมก่ีจุด สัญลักษณและภาพพจนเปนสิ่งสําคัญเพราะจะทําใหผูซ้ือจําไดงาย

และเก่ียวพันกับตรายี่หอ 

นักการตลาดสามารถใชเทคนิค 4 อยางท่ีจะเปลี่ยนสินคาท่ีผูซ้ือทุมเทความพยายามต่ําใหสินคาท่ีผูซ้ือ

ทุมเทความพยายามอยางสูง ดังนี้ 

 เทคนิคประการแรก เชื่อมสินคาเขากับเรื่องราวท่ีเก่ียวของกับบางเรื่อง เชน เชื่อยาสีฟนกับ

การหลีกเลี่ยงฟนผุ 

 เทคนิคประการที่สอง เชื่อมสินคากับสถานการณสวนบุคคลท่ีเก่ียวของบางอยาง เชน โดย

การโฆษณากาแฟดื่มกันในตอนเชาเม่ือผูบริโภคตองการขจัดความ “งัวเงีย” เพราะยังตื่น “ไมเต็มตา” 

 เทคนิคประการที่สาม ออกแบบโฆษณามุงทําใหเกิดอารมณรุนแรงโดยใชคานิยมของบุคคล 

 เทคนิคประการที่สี่ เพ่ิมลักษณะท่ีสําคัญแกสินคาท่ีมีความทุมเทความพยายามต่ํา เชน ใสไว

ตามินเขาไปในเครื่องดื่ม เพ่ือจูงใจใหลูกคาทุมเทความพยายามในการเลือกซ้ือสินคามากข้ึน  

 พฤติกรรมการซื้อชนิดพิเศษ 

 พฤติกรรมดังกลาวมีอีก 2 แบบท่ีไมอาจแสดงในรูปแบบจําลองเสนตรงท่ีกลาวมาให จึงตอง

พิจารณาเปนพิเศษดังนี้ 

 1. การซ้ือแบบปจจุบันทันดวน (Import Buying) เปนการซ้ือแบบท่ีไมไดวางแผนมากอน

หรือใชเวลานิดเดียวเม่ือพบกับการตั้งแสดงสินคาหรือการสงเสริมการขาย ณ จุดขายก็ตัดสินใจเลย 

เปนแบบการซื้อแบบ LPS ท่ีสลับซับซอนนอยท่ีสุดแตก็ไมเหมือนกันเสียทีเดียวนัก ลักษณะของการซ้ือ

แบบนี้เปนดังนี้ 

   1.1 มีความปรารถนาท่ีเกิดข้ึนทันทีท่ีจะกอปฏิกิริยาโดยเรงดวน 

  1.2 สภาวะไมสมดุลทางจิตวิทยาซ่ึงบุคคลรูสึกวาควบคุมตนเองไมไดชั่วคราว 

  1.3 ความขัดแยงไดรับการแกไขโดยกอปฏิกิริยาทันที 

  1.4 ถูกอารมณครอบงํามีการประเมินวัตถุประสงคนอยมาก 

  1.5 ไมสนใจผลท่ีเกิดข้ึน 
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 2. พฤติกรรมการแสวงหาความหลากหลาย (Variety-Seeking Behavior) หมายถึงแนวโนม

ท่ีผูบริโภคจะทําการซ้ือตรายี่หอใหม แมวาเขาจะยังคงแสดงความพอใจกับตราท่ีกําลังใชอยู ผูบริโภค

พยายามลดความเบื่อหนายดวยการซ้ือตรายี่หอใหม การเปลี่ยนตรายี่หออาจเปนการนําเอาบางสิ่ง

บางอยางท่ีใหมเขามาสูชีวิต ผูบริโภคทําการซ้ือสินคาเพ่ือกออิทธิพลตอความรูสึก โดยการตราใหม

ผูบริโภคพยายามทําใหตนเองมีความรูสึกดีข้ึน การซ้ือสินคาสวนหนึ่งก็จะไดประสบการณกับสินคาท่ี

ซ้ือพฤติกรรมชนิดนี้ถือไดวาเปนสิ่งจูงใจ (Motive) ชนิดหนึ่ง หากตื่นตัวเม่ือใดการเปลี่ยนแปลงตรา

ยี่หอก็จะเกิดข้ึน 

 ความแตกตางในการตัดสินใจของผูบริโภค 

 1. ผูบริโภคอาจถอนตัวหรือหยุดตัดสินใจกอนท่ีจะมีการซ้ือจริงก็ได เชน ความตองการ

เปลี่ยนแปลงไป (ลดลง) หรือไมมีทางเลือกนาพอใจ กระบวนการจะหยุดทันที 

 2. การขามบางข้ันตอนเปนของธรรมดา ผูบริโภคจะใชทุกข้ันตอนก็เฉพาะกับสถานการณการ

ซ้ือบางอยาง เชน ซ้ือสินคาราคาสูงหรือซ้ือนานๆ ครั้ง ถาซ้ือบอยหรือมีความคุนเคยกับสินคาหรือซ้ือ

เปนกิจวัตรก็จะขามข้ันตอนการเสาะแสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกและประเมินคาทางเลือกไป 

 3. ความยาวนานของแตละข้ันตอนไมจําเปนตองเทากัน การตระหนักถึงความตองการอาจจะ

ใชเวลาไมนาน แตการเสาะแสวงหาและประเมินคาทางเลือกอาจกินเวลาหลายสัปดาหก็ได 

นอกจากนั้นข้ันตอนหลังอาจเกิดข้ึนพรอมๆ กัน (เกิดซํ้า) กับข้ันตอนกอนหนานั้นก็ได 

 4. ผูบริโภคอาจทําการตัดสินใจหลายอยางในเวลาเดียวกัน และผลของกระบวนการตัดสินใจ

อยางหนึ่งอาจกระทบกระบวนการตัดสินใจอยางอ่ืนก็ได เราจะเห็นวาคนเอาเงินไปซ้ือรถแบะคองเลิก

ซ้ือบาน 

 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ประกอบดวยงานวิจัยที่เกี่ยวกบัเรื่อง ความพึงพอใจ คุณภาพบริการ การสงเสริมการ

จําหนาย และการเลือกใชบริการซ้ํา 

 ดวงกมล ศรอีมรชยั และไกรชิต สุตะเมือง (2557) ศึกษาเรื่องแนวทางการสงเสริมการขายท่ี

มีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภคท่ีเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุม

ตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 – 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได 

10,001 – 20,000 บาทตอเดือน และสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน ผลการวิเคราะหระดับ

ความสําคัญของแนวทางการสงเสริมการขายท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของ

ผูบริโภคท่ีเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานรูปแบบการสงเสริมการขาย พบวากลุม

ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอการซ้ือ 1 แถม 1 ของสินคาบางประเภทมากท่ีสุด ในดานการรับรู

ในการสงเสริมการขาย พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอความถ่ีในการจัดรายการสงเสริม



17 

การขายมากท่ีสุด และในดานภาพลักษณสินคาท่ีนํามาสงเสริมการขาย พบวากลุมตัวอยางสวนใหญให

ความสําคัญตอสินคามีใหเลือกหลากหลายและสินคามีมาตรฐานและคุณภาพมากท่ีสุด ผลการ

วิเคราะหระดับความสําคัญของปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาของ

ผูบริโภคท่ีเซเวนอีเลฟเวนในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานภาพลักษณองคกร พบวากลุมตัวอยางสวน

ใหญใหความสําคัญตอชื่อเซเวนอีเลฟเวนปรากฎอยูในสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอมากท่ีสุด ในดานความ

ภักดีตอตราสินคา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญคาดวาจะกลับมาซ้ือสินคาท่ีเซเวนอีเลฟเวนในครั้ง

ตอไปมากท่ีสุด และในดานความไววางใจในตราสินคา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอ

ความไววางใจในชื่อเสียงขององคกรมากท่ีสุด 

 ธีระ เลิศประเสริฐสุขโข (2551) ศึกษาเรื่องแนวทางการปจจัยการสงเสริมการตลาดท่ีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑยาทากันยุงของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีชวงอายุระหวาง 26 – 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

และสวนใหญประกอบอาชีพพนกังานบริษัท มีรายได 10,000 – 15,000 บาทตอเดือน ผลการ

วิเคราะหความสําคัญดานปจจัยการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑยาทา

กันยุงของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบริโภคใหความสําคัญมาก ในดานการโฆษณา พบวากลุม

ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอรูปแบบการโฆษณาทางโทรทัศนมากท่ีสุด ในดานการขายโดย

พนักงานขาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอการใหขอมูลท่ีถูกตองของพนักงานขายมาก

ท่ีสุด ในดานการสงเสริมการขาย พบวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญตอการแจกสินคาตัวอยาง

เพ่ือทดลองใชมากท่ีสุด และในดานการใหขาวสารและประชาสัมพันธ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญใหความสําคัญตอการใหขาวสารใหมๆ สําหรับสินคาเสมอมากท่ีสุด 

 ขนิษฐา เขตเจริญ (2551) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคในการเขามาใช

บริการเงินฝากธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศ

หญิงรอยละ 50 และเพศชายรอยละ 50 มีชวงอายุระหวาง 21 – 30 ป ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายได 10,001 – 20,000 บาทตอเดือน และสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

ในสวนของพฤติกรรมในการเขามาใชบริการเงินฝากของลูกคาพบวาสวนใหญมีประเภทบัญชีท่ีเลือกใช

มากท่ีสุดเปนเงินฝากประเภทออมทรัพย เหตุผลท่ีใชบริการเพราะสะดวกท่ีอยูใกลบานและใกลท่ี

ทํางาน ระยะเวลาในการเปนลูกคาของธนาคารอยูท่ี 1 – 3 ป ชวงเวลาท่ีเขามาใชบริการกับธนาคาร

บอยท่ีสุดอยูท่ี 8.30 – 10.30 น. ความถ่ีในการใชบริการกับธนาคารอยูท่ี 1 – 5 ครั้งตอเดือน ในสวน

ของพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกตอบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการ สวนใหญเลือกอาจจะแนะนําหรือไม

แนะนําก็ได ผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานลักษณะผลิตภัณฑของธนาคาร กลุม

ตัวอยางสวนใหญมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวย ในการปรับปรุงผลิตภัณฑให

ทัดเทียมกับธนาคารอ่ืน อยางตลอดเวลา และความหลากหลายในผลิตภัณฑท่ีใหบริการดาน
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ระยะเวลาและอัตราดอกเบี้ยบัญชีกระแสรายวัน กลุมตัวอยางใหความเห็นถึงความยุงยากในการ

เตรียมเอกสารเปดบัญชีมากท่ีสุด และความไมสะดวกในการซ้ือเช็คกับสาขาท่ีเปดบัญชีออมทรัพย 

กลุมตัวอยางใหความเหมาะสมของจํานวนเงินในการเปดบัญชีครั้งแรกมากท่ีสุด บัญชีฝากประจํากลุม

ตัวอยางใหความเหมาะสมของระยะเวลาของบัญชีเงินฝากประจําท่ีมีใหเลือกหลากหลาย สวนความ

เหมาะสมของดอกเบี้ยเม่ือเปรียบเทียบแลวใหมากกวาดอกเบี้ยของธนาคารอ่ืน บัญชีปลอดภาษีทวีสิน

ท่ีใหมากกวาดอกเบี้ยเงินฝากประจํา สถานท่ีประกอบการของธนาคาร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญให

ความเห็นดวยในความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของสถานท่ีมากท่ีสุด สถานท่ีตั้งของธนาคารมี

ความสะดวกในการมาใชบริการ ความเหมาะสมของสถานท่ีจอดรถ การประชาสัมพันธทางสื่อโฆษณา

หนังสือพิมพโทรทัศนและหนาจอเครื่องเอทีเอ็ม ในดานการปฏิบัติงานกลุมตัวอยางใหความสําคัญ

เก่ียวกับพนักงานมีความซ่ือสัตยสุจริตมากท่ีสุด ในดานการใหบริการของธนาคารกลุมตัวอยาง ให

ความสําคัญตอการรักษาความลับของลูกคาและเอาใจใสติดตามลูกคา และในดานความมีอัธยาศัย

ไมตรี พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นวา พนักงานแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแยมแจมใส และ

กลาวคําทักทายลูกคาอยางเปนมิตรในการตอนรับ ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมของกลุม

ตัวอยางพบวา ความพึงพอใจโดยรวมดานผลิตภัณฑของธนาคาร ความพึงพอใจโดยรวมในการ

ใหบริการ ความพึงพอใจโดยรวมท้ังหมดของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) พบวาความพึงพอใจ

โดยรวมท้ังหมดของการใหบริการอยูในระดับคอนขางเห็นดวย 

 นรเศรษฐ กมลสุทธิ, จิรวุฒิ หลอมประโคน และจิราพร อังศุวิโรจนกุล (2550) ศึกษาเรื่อง

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร ของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 19 – 25 ป มีสถานภาพ

โสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 25,000 บาทข้ึนไป ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน/รับจาง ผลการวิเคราะหความสําคัญดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนส เซ็นเตอร กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอชองทางการจัดจําหนาย ใน

ดานทําเลท่ีตั้งมีความเหมาะสมและสะดวกสบายตอการเดินทางมาใชบริการมากท่ีสุด ในดาน

ผลิตภัณฑ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอความปลอดภัยและมาตรฐานของเครื่องออกกําลัง

กายมากท่ีสุด ในดานราคา พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในเรื่องราคามีความเหมาะสมตอ

รูปแบบการใหบริการมากท่ีสุด และในดานการสงเสริมการตลาด พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญ

ในเรื่องการใหสวนลดพิเศษมากท่ีสุด 

 ผลท่ีไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของขางตนสรุปไดวา ความ

พึงพอใจตอคุณภาพบริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายสงผลตอการเลือกใชบริการ

ซํ้า ซ่ึงการสรุปดังกลาวนําไปสูสมมุติฐานเก่ียวกับความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพ
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บริการกับการเลือกใชบริการซํ้า และความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายกับการเลือกใชบริการ

ซํ้าไดวา 

 สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า

แตกตางกัน 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดาน 

  ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการซํ้า 

 สมมติฐานท่ี 2: ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใช

บริการซํ้าแตกตางกัน 

  ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

  ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการซํ้า 

 สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนายสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

ตัวแปลอิสระ คือ ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ และความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

  ตัวแปรตาม คือ การเลือกใชบริการซํ้า 

 

2.6 กรอบแนวคิด 

 

ภาพท่ี 2.2: ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและการสงเสริมการจําหนาย กับ  

              การเลือกใชบริการซํ้า 

 

        ตัวแปรอิสระ                              ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

 เขียนรูปภาพแสดงใหเห็นถึงตัวแปรท่ีศึกษาทุกตัวและแสดงลูกศรท่ีชี้ทิศทางของความสัมพันธ

ดวย 

 

 

ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 

 

การเลือกใชบริการซ้ํา 

 

 

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 
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 กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและการ

สงเสริมการจําหนายท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า ภายใตแนวความคิดเรื่องการความพึงพอใจของ

ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่องการแสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี เดชจินดา (2535) 

แนวคิดเรื่องการวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการ ของ Koehler & Pankowski (1996) แนวคิด

เก่ียวกับคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาท่ี ของ Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ นวรัตน  

ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเรื่องการแบงการสงเสริมการจําหนายตามกิจกรรมการสงเสริมการจําหนาย

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

แนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2550) 

 



บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

 เนื้อหาของบทนี้เปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซ่ึงใชรูปแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณท่ี ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปรผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมุติฐาน

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากร 

 ประชากรท่ีใชศึกษา คือ  ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการเลือกประชากรกลุม 

ดังกลาวเนื่องจากเขาใจในกระบวนการและสามารถตอบคําถามไดอยางครบถวนและสมบูรณ 

 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาคือ ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผูวิจัยได

กําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 

95 และคาความคลาดเคลื่อนท่ีระดับรอยละ±5 ซ่ึงตัวอยางท่ีไดนั้น ผูวิจัยเลือกใชวิธีการสุมตัวอยาง

แบบสะดวก 

 ผูทําวิจัยไดดําเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 

 1. กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรท่ีใชในการศึกษา ซ่ึงไดแก  บุคคลท่ัวไปท่ี

เคยใชบริการเครือขายสัญญาณอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูวิจัยไมสามารถระบุจํานวนท่ี

แนนอนได 

 2. กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปและไดจํานวน 400 คน 

 3. จัดแบงตัวอยางโดยใชเกณฑพ้ืนท่ีเก็บขอมูลซ่ึงแบงไดเปน 1 กลุม คือ บุคคลท่ัวไปท่ีเคยใช

บริการสัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 400 คน 

 4. เลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบสะดวก 

 

3.2 ประเภทของขอมูล 

        ขอมูลท่ีใชในกระบวนการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะห

ขอมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

 1. ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนเองโดยอาศัยเครื่องมือท่ีมีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซ่ึงในท่ีนี้ คือ แบบสอบถาม ไดแก (1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบ
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แบบสอบถาม (2) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (3) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

(4) การกลับมาใชบริการซํ้า 

 2. ขอมูลทุติยภูมิ เนนขอมูลท่ีผูวิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหลงท่ีสามารถอางอิงไดและมีความ

นาเชื่อถือไดแก (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเก่ียวกับงานวิจัยท่ีผานมาแตมีความเก่ียวของกับ

งานวิจัยในครั้งนี้และ (3) วารสารและสิ่งพิมพทางวิชาการท้ังท่ีใชระบบเอกสารและระบบออนไลน 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

 ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เก่ียวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังนี้ 

 1. ทบทวนวัตถุประสงคของการศึกษา และตัวแปรท่ีศึกษา 

 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

 3. สรางแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปนี้ คือ (1) ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับ

ผูตอบแบบสอบถาม (2) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (3) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนาย (4) การกลับมาใชบริการซํ้า 

 4. นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหาและ

เสนอแนะขอปรับปรุงแกไข 

 5. ทําการปรับปรุงแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 

 6. ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง  

 7. นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอยางจํานวน 30 รายเพ่ือหาคาความเชื่อม่ันและนําผลท่ี

ไดเขาปรึกษากับอาจารยท่ีปรึกษา 

 8. ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

 9. แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง 

 

3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 การตรวจสอบเนื้อหา

 

 ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนตออาจารยท่ีปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับ

เรื่องท่ีจะศึกษา 

การตรวจสอบความเชื่อม่ัน

  

 ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ช อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
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 สวนของคําถาม 

              

คาอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  0.870 

กลุมตัวอยาง 

 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย               0.838                                   

การกลับมาใชบริการซํ้า  0.705 

  รวม   0.898        

 ผลการตรวจสอบความเชื่อม่ันไดคาความเชื่อม่ันของคําถามแตละประเด็นและคาความ

เชื่อม่ันรวมอยูระหวางคา 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเนื้อหา

จากผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จึงไดสรุปวาแบบสอบถามท่ีไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูลได (Cronbach, 1970)  

 

3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบดวย 3 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปนี้ 

คือ 

 สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม ไดแก (1) เพศ (2) อายุ (3) อาชีพ

ปจจุบัน (4) ระดับการศึกษา (5) กิจกรรมท่ีใชงานอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด (6) โอกาสในการใชงาน

สัญญาณอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด (7) บริษัทสัญญาณเครือขายอินเทอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน (8) 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชในปจจุบัน ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบให

เลือกคําตอบ 

 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวของกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ลักษณะเปนคําถาม

ปลายปดซ่ึงประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 

และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวของกับความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย ลักษณะเปน

คําถามปลายปดซ่ึงประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating 

Scale) และใหคะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

 สวนท่ี 4 เปนคําถามเก่ียวของกับการกลับมาใชบริการซํ้า ลักษณะเปนคําถามปลายปดซ่ึง

ประกอบดวยคําตอบยอยท่ีแบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และให

คะแนนแตละระดับตั้งแตคาคะแนนนอยท่ีสุด คือ 1 ถึงคาคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 
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3.6 การเก็บรวบรวมขอมลู 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนตอไปนี้ คือ 

 1. ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน

และทีมงาน 

 2. ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงา เขาไปในสถานท่ีตางๆท่ีตองการศึกษาตามท่ีระบุไวขางตน  

 3. ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระท่ังตอบ

คําถามครบถวน ซ่ึงในระหวางนั้นถาผูตอบมีขอสงสัยเก่ียวกับคําถาม ผูวิจัยหรือทีมงานจะตอบขอ

สงสัยนั้น 

 

3.7 การแปลผลขอมูล 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคชั้น สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น 

เพ่ือกําหนดชวงชั้น ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงชั้น ดังนี้  (Likert Scale 

อางใน พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) 

  อันตรภาคชั้น  = 

              จํานวนชั้น 

   คาสูงสุด – คาต่ําสุด 

     = 5 – 1

        5 

  = 0.80 

      ชวงชั้นของคาคะแนน      

  1.00 – 1.80     ระดับนอยท่ีสุด 

คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

  1.81 – 2.61     ระดับนอย 

  2.62 – 3.42     ระดับปานกลาง 

  3.43 – 4.23     ระดับมาก 

  4.24 – 5.00     ระดับมากท่ีสุด 

 

3.8 การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 ในข้ันตอนนี้เปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลท่ีเก่ียวของกับตัวแปรท้ังหมดเพ่ือกําหนด

คาสถิติท่ีเหมาะสมสําหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน และผล

การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซ่ึงแบงเปนขอมูลมีดังนี้  (ฉัตรศิริ  

ปยะพิมลสิทธิ์, 2544) 
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ตารางท่ี 3.1: การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1.ขอมูลทางประชากรศาสตรขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

     (1)  เพศ นามบัญญัติ 1  :  เพศชาย 

  2   : เพศหญิง 

      (2) อายุ นามบัญญัติ 1 = 17 - 23  ป 

2 = 24 - 35  ป 

3 = 36 - 45   ป 

4 = มากกวา 45 ป 

      (3) อาชีพปจจุบัน นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/นกัศึกษา 

2 = พนักงาน

บริษัทเอกชน 

3 = ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

4 = แมบาน 

5 = เกษียณอายุงาน 

      (4) ระดบัการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ต่ํากวาปริญญาตรี 

2 = ปริญญาตรี 

3 = สูงกวาปริญญาตรี 

       (5) กิจกรรมท่ีใชงาน

อินเทอรเน็ตมากท่ีสุด 

 

 

 

 

นามบัญญัติ 1 = เลนเกมส                             

2 = FACEBOOK 

3 = TWITTER 

4 = INSTAGRAM 

5 = คนหาขอมูลเพ่ือ

การเรียนรู 

6 = คนหาขอมูลเพ่ือ

ความบันเทิง 

(ตารางมีตอ) 

 



26 

ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

       (7) บริษัทสัญญาณ

เครือขายอินเทอรเน็ตท่ีใชบริการ

ในปจจุบัน 

นามบัญญัติ 1 = AIS                                      

2 = D-TAC                                

3 = TRUEMOVE 

4 = TOT 

5 = อ่ืนๆ โปรด

ระบุ………. 

      (8) เหตุผลท่ีเลือกใชบริการ

ของบริษัทเครือขายสัญญาณท่ีใช

ในปจจุบัน 

นามบัญญัติ 1 = ประสิทธิภาพของ

สัญญาณ      2 = ราคา

คาบริการ 

3 = การสงเสริมการ

จําหนาย 

4 = การบริการของ

บคุลากร 

5 = ชื่อเสียงของบริษัท 

6 = คําแนะนําจากคน

ใกลชิด 

      (9) ทานคิดจะเปลี่ยนใจไป

ใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน

หรอืไม 

นามบัญญัติ 1 = ไมคิด                                   

2 = ไมแนใจ                                     

3 = เปลี่ยนใจแนนอน 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2.ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น(ทัศนคต)ิ ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ  

(1) ความเอาใจใสตอลูกคา 

      (1.1) พนักงานมีความ

กระตือรือรนกันท่ีจะใหบริการ

ลกูคา 

      (1.2) พนักงานใหคําแนะนํา

ท่ีเปนประโยชนแกลูกคา 

      (1.3) พนักงานมีความเต็มใจ

ท่ีจะตอบคําถามลกูคาขณะ

ใหบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

      (2) ความเปนมิตรไมตร ี

      (2.1) พนักงานใหบริการ

ดวยกิริยาท่ีสุภาพออนโยน 

      (2.2) พนักงานพูดจาสุภาพ

กับลูกคา 

      (2.3) พนักงานไมแสดง

อารมณเบื่อหนายขณะใหบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

(3) ความเชื่อถือได 

      (3.1) พนักงานบริการได

อยางถูกตองตามความตองการ

ของลกูคา 

      (3.2) พนักงานใหบริการ

ตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 

      (3.3) พนักงานมีความรูใน

การแกไขปญหาใหแกลูกคาได

อยางถูกตอง 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย  

5 = นอยท่ีสุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

      (4) ความสามารถในการ

เขาถึง 

      (4.1) ข้ันตอนในการเขารับ

บริการไมยุงยาก 

      (4.2) พนักงานใหบริการ

ลูกคาทุกประเภทอยางเสมอภาค 

      (4.3) ความงายในการ

ใหบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

      (5) การตอบสนองลูกคา 

      (5.1) พนักงานบริการได

รวดเร็ว 

      (5.2) พนักงานใหบริการได

เม่ือลูกคาตองการ 

      (5.3) พนักงานใหบริการ

ลูกคาทุกระดับอยางเสมอภาค 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

      (6) การจับตองได 

      (6.1) รานคาท่ีใหบริการมี

การตกแตงท่ีทันสมัย 

      (6.2) รานคาท่ีใหบริการมี

การจัดเตรียมอุปกรณอยาง

เหมาะสม 

      (6.3) รานคาท่ีใหบริการมี

การจัดเตรียมบุคลากรไดอยาง

เหมาะสม 

อันตรภาค 

 

1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 

(ตารามีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

3.ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นเรื่อง ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

(1) การไดรับสวนลดพิเศษ

เปนระยะเวลานาน 

(2) การไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือใชบริการประเภทอ่ืนของ

รานคา 

(3) การไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือใชบริการของธุรกิจประเภท

อ่ืน เชน ไดรับสวนลดคาเขาชม

ภาพยนตร 

(4) การไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือซ้ือสินคาภายในราน 

(5) การไดรับชวงเวลาพิเศษ

ท่ียาวข้ึนในการใชบริการดวย

คาบริการแบบเหมาจายท่ีได

สวนลด 

(6) การไดบัตรกํานัลสวนลด

พิเศษ 

(7) การเปลี่ยนชนิดของ

ระบบสัญญาณเครือขายโดยไม

ตองเสียคาใชจาย 

(8) การคิดคาบริการแบบ

เหมาจายโดยกําหนดจํานวนการ

เขาใช 

อันตรภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย  

5 = นอยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางท่ี 3.1(ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

4.ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น(ทัศนคต)ิ การกลับมาใชบริการซ้ํา 

(1) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ไมตองการหาท่ีใหม 

(2) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ไดรับการตอบสนองท่ีทานพอใจ 

(3) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

สะดวกตอการเดินทางไปใช

บริการ 

(4) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

คิดวามีความแตกตางจากท่ีอ่ืน 

(5) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ไมไดรับขอมูลใหมจากท่ีอ่ืน 

(6) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

คาบริการยุติธรรม 

(7) ทานใชบริการซํ้า เพราะ

ม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจ 

ทานใชบริการซํ้า เพราะมีความ

หลากหลายของประเภทบริการ 

อันตรภาค 1 = มากท่ีสุด 

2 = มาก 

3 = ปานกลาง 

4 = นอย 

5 = นอยท่ีสุด 
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3.9 สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว

ดังนี้ คือ 

 1. สถิติเชิงพรรณา

   1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพปจจุบัน ระดับ

การศึกษาซ่ึงเปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไมสามารถวัดเปนมูลคาไดและผูวิจัย

ตองการบรรยายเพ่ือใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทานั้น ดังนั้น สถิติท่ีเหมาะสม 

คือ คาความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (Yamane, 1967) 

 ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่องตอไปนี้ 

คือ  

   1.2 ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย และการกลับมาใชบริการซํ้า เปนขอมูลท่ีใชมาตรวัดอันตร

ภาคเนื่องจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และ

คาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง สถิติท่ีใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และ

คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Yamane, 1967) 

 2. สถิติเชิงอางอิง  ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาโดยใชการ

วิเคราะหเพ่ือทดสอบความแตกตางของตัวแปรสองตัวไดแก (1) ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร  ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ  (1) การกลับมาใชบริการซํ้าของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชมาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปร

อิสระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใชคือการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression) (Yamane, 1967) 



บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานท่ีเก่ียวของกับตัวแปร

แตละตัว ซ่ึงขอมูลดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถวนสมบูรณ จํานวน

ท้ังสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบง

ออกเปน 4สวนประกอบดวย 

สวนท่ี 1  เปนขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

สวนท่ี 2  เปนขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้าของ

ผูบริโภค 

สวนท่ี 3  เปนขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย ท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้า

ของผูบริโภค 

สวนท่ี 4 เพ่ือเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และความพึงพอใจในการ

สงเสริมการขาย ท่ีสงผลตอการซ้ือซํ้าของผูบริโภค 

สวนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับกลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การนําเสนอในสวนนี้เปนผลการศึกษาเก่ียวกับ ขอมูลของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ 

อาชีพปจจุบัน ระดับการศึกษา กิจกรรมท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด บริษัทสัญญาณเครือขาย

อินเตอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน เหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชในปจจุบัน และ

ทานคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืนหรือไม สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

 ชาย 135 33.8 

หญิง 265 66.2 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร

เปนสวนใหญเพศหญิง คิดเปนรอยละ 66.2 และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 33.8 
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ตารางท่ี 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ  

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

 ต่ํากวา 17 ป 54 13.5 

18 – 25 ป 167 41.8 

26 – 35 ป 84 21.0 

36 – 45 ป 

มากกวา 45 

63 

32 

15.8 

8.0 

รวม 400 100.0 

  

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.2  แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุระหวาง 18 – 25 ป 

คิดเปนรอยละ 41.8   

 

ตารางท่ี 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 

      ปจจุบัน 

 

อาชีพปจจุบัน จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นกัศึกษา 

พนักงานบริษัทเอกชน 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

แมบาน 

เกษียณอายุงาน 

                                     รวม 

115 

210 

37 

27 

11 

400 

28.8 

52.5 

9.3 

6.8 

2.8 

100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 52.5  
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ตารางท่ี 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับ          

การศึกษาสูงสุด 

 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 

 ต่ํากวาปริญญาตรี   138 34.5 

ปริญญาตรี 243 60.8 

สูงกวาปริญญาตรี 19 4.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระดับ

การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 60.8  

 

ตารางท่ี 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามกิจกรรม

ท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด 

 

กิจกรรมที่ใชงานอินเตอรเน็ต จํานวน 

เลนเกมส 

FACEBOOK 

118 

298 

TWITTER 54 

INSTAGRAM 

คนหาขอมูลเพ่ือการเรียนรู 

คนหาขอมูลเพ่ือการบันเทิง 

87 

175 

168 

รวม 900 

   หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นวากิจกรรมท่ีผูตอบแบบสอบถามใชงาน

อินเตอรเน็ตมากท่ีสุด คือ FACEBOOK รองลงคือ หาขอมูลเพ่ือการเรียนรู คิดเปนจํานวน 298 คน 

และ 175 คนตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.6: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามโอกาส

ในการใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด 

 

โอกาสในการใชงานอินเตอรเน็ตมากที่สุด  จํานวน 

            ขณะทํางาน 84 

ขณะเดินทาง 152 

ขณะพักผอน 

ขณะท่ีรอการนัดหมาย 

327 

91 

รวม 654 

  หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นวาโอกาสท่ีผูตอบแบบสอบถามใชงานสัญญาณ

อินเตอรเน็ตมากท่ีสุด คือ ขณะพักผอน รองลงมาคือขณะเดินทาง คิดเปนจํานวน 327 คนและ 152 

คนตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.7: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามบริษัท

สัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน 

 

บริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตที่ใชบริการในปจจุบัน  จํานวน 

AIS 144 

D-TAC 136 

TRUEMOVE 116 

TOT 

อ่ืนๆ โปรดระบุ…….. 

21 

0 

รวม 417 

 หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวาบริษัทสัณณาณเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใชบริการคือ AIS รองลงมาคือ D-TAC คิดเปนจํานวน 144 คนและ 136 คน

ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.8: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชบริการในปจจุบัน 

 

เหตุผลที่เลือกใชบริการของบริษัทเครือขายที่ใชในปจจุบัน  จํานวน 

ประสิทธิภาพของสัญญาณ 

ราคาคาบริการ 

293 

178 

การสงเสริมการจําหนาย 42 

การบริการของบุคลากร 

ชื่อเสียงของบริษัท 

คําแนะนําจากคนใกลชิด 

35 

42 

44 

รวม 634 

 หมายเหตุ ผูตอบตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นวาเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใช

ในปจจุบันท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการคือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ รองลงมาคือ 

ราคาคาบริการ คิดเปนจํานวน 293 คนและ 178 คนตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.9: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามความคิด

ท่ีจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน 

 

ทานคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอื่นหรือไม จํานวน รอยละ 

           ไมคิด 207 51.8 

ไมแนใจ 164 41.0 

เปลี่ยนใจแนนอน 29 7.3 

รวม 400 100.0 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.9 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมคิดจะเปลี่ยนใจ

ไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน คิดเปนรอยละ 51.8 
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สวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่

มีผลตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายที่ใชในปจจุบัน 

 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีผลตอคุณภาพการ

บริการของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน แบงออกเปน 6 ดาน ไดแก ความเอาใจใสตอลูกคา ความ

เปนมิตรไมตรี ความเชื่อถือได ความสามารถในการเขาถึงได การตอบสนองลูกคา และการจับตองได  

โดยสามารถบรรยายประกอบตาราง ดังแสดงในตารางท่ี 4.10 – 4.15 

 

ตารางท่ี 4.10: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความเอาใจใสตอลูกคา 

 

ความเอาใจใสตอลูกคา X S.D. 
การ 

แปลผล 

1.1 พนักงานมีความกระตือรือรนกันท่ีจะใหบริการลูกคา 3.58 0.867 มาก 

1.2 พนักงานใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนแกลูกคา 3.48 0.843 มาก 

1.3 พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะตอบคําถามลูกคาขณะท่ีใหบริการ 3.57 0.862 มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความเอาใจใสในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภทแลว

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเอาใจใสทุกๆ ดานอยูในระดับ

มาก 

 

ตารางท่ี 4.11: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความเปนมิตรไมตรี 

 

ความเปนมิตรไมตรี X S.D. 
การ 

แปลผล 

2.1 พนักงานใหบริการดวยกิริยาท่ีสุภาพออนโยน 3.53 0.819 มาก 

2.2 พนักงานพูดจาสุภาพกับลูกคา 3.60 0.804 มาก 

2.3 พนักงานไมแสดงอารมณเบื่อหนายขณะใหบริการ 3.56 0.783 มาก 
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ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความเปนมิตรไมตรีในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภท

แลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเปนมิตรไมตรีทุกๆดานอยู

ในระดับมาก 

 

ตารางท่ี 4.12: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความเชื่อถือได 

 

ความเชื่อถือได X S.D. 
การ 

แปลผล 

3.1 พนักงานบริการไดอยางถูกตองตามความตองการของลูกคา 3.47 0.765 มาก 

3.2 พนักงานใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา 3.54 0.738 มาก 

3.3 พนักงานมีความรูในการแกปญหาใหแกลูกคาอยางถูกตอง 3.49 0.756 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.12 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไดในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภทแลว

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือได ทุกๆดานอยูในระดับ

มาก 

 

ตารางท่ี 4.13: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายดานความสามารถในการเขาถึงได 

 

ความสามารถในการเขาถึงได X S.D. 
การ 

แปลผล 

4.1 ข้ันตอนในการเขารับบริการไมยุงยาก 3.44 0.789 มาก 

4.2 พนักงานใหบริการลูกคาทุกประเภทอยางเสมอภาค 3.52 0.729 มาก 

4.3 ความงายในการใหบริการ 3.45 0.796 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.13 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานความสามารถในการเขาถึงไดในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแต
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ละประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความสามารถในการ

เขาถึงไดทุกๆดานอยูในระดับมาก  

 

ตารางท่ี 4.14: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคา 

 

การตอบสนองลูกคา X S.D. 
การ 

แปลผล 

5.1 พนักงานบริการไดรวดเร็ว 3.48 0.791 มาก 

5.2 พนักงานใหบริการไดเม่ือลูกคาตองการ 3.50 0.772 มาก 

5.3 พนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับดวยความเสมอภาค 3.53 0.735 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.14 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองลูกคาในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละ

ประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการตอบสนองลูกคาใน

ระดับมาก ไดแก ดานพนักงานบริการไดรวดเร็วและดานความงายในการใหบริการ  ดานพนักงาน

ใหบริการไดเม่ือลูกคาตองการ และดานพนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับดวยความเสมอภาค 

 

ตารางท่ี 4.15: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ดานการจับตองได 

 

การจับตองได X S.D. 
การ 

แปลผล 

6.1 รานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ีทันสมัย 3.50 0.861 มาก 

6.2 รานคาท่ีใหบริการมีการจัดเตรียมอุปกรณอยางเหมาะสม 3.46 0.845 มาก 

6.3 รานคาท่ีบริการมีการจัดเตรียมบุคลากรไดอยางเหมาะสม 3.48 0.852 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.15 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการดานการจับตองไดในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาบริการแตละประเภทแลว

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการจับตองไดในระดับมาก ไดแก 
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ดานรานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ีทันสมัย ดานรานคาท่ีใหบริการมีการจัดเตรียมอุปกรณอยาง

เหมาะสม และดานรานคาท่ีบริการมีการจัดเตรียมบุคลากรไดอยางเหมาะสม 

 

ตารางท่ี 4.16: สรุปความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความ

พึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพบริการ X S.D. 
การ 

แปลผล 

1. ความเอาใจใสตอลูกคา 3.54 0.774 มาก 

2. ความเปนมิตรไมตรี 3.57 0.709 มาก 

3. ความเชื่อถือได 

4. ความสามารถในการเขาถึงได 

5. การตอบสนองลูกคา 

6. การจับตองได 

3.50 

3.47 

3.50 

3.48 

0.636 

0.655 

0.678 

0.773 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.16 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอคุณภาพบริการในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาคุณภาพบริการแตละดานแลวพบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการทุกๆ ดานอยูในระดับมาก 

 

 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่

มีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายที่ใชในปจจุบัน 

 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึงพอใจท่ี

มีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน สรุปไดตามตารางและคําอธิบาย

ตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.17: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดับความพึง

พอใจท่ีมีผลตอการสงเสริมการจําหนายของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน 

 

ประเภทของการสงเสริมการจําหนาย X S.D. 
การ 

แปลผล 

1. การไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลายาวนาน 3.41 0.845 ปานกลาง 

2. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการประเภทอ่ืนของรานคา 3.37 0.790 ปานกลาง 

3. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการของธุรกิจประเภทอ่ืน เชน 

ไดรับสวนลดคาเขาชมภาพยนตร 

4. การไดรับสวนลดเม่ือซ้ือสินคาภายในราน 

5. การไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใชบริการดวยคาบริการ

แบบเหมาจายท่ีไดสวนลด 

6. การไดบัตรกํานัลสวนลดพิเศษ 

7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมตองเสีย

คาใชจาย 

8. การคิดคาบริการแบบเหมาจาย 

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 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม

ตอการสงเสริมการจําหนายอยูในระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาการสงเสริมการจําหนายแตละ

ประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายทุกๆดาน อยูใน

ระดับปานกลาง 

 

สวนที่ 4 ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานครตอการใชบริการซ้ํากับธุรกิจ

เครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตทีใ่ช 

 ความคิดเห็น ของผูตอบแบบสอบถาม ในเขตกรุงเทพมหานคร ตอการใชบริการซํ้ากับธุรกิจ

เครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ีใช สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.18: ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในเขตกรุงเทพมหานครเก่ียวกับการใชบริการซํ้า

กับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ีใชอยู 

 

พฤติกรรมการเลือกใชบริการซ้ํา X S.D. การแปลผล 

1. การใชบริการซํ้า เพราะไมตองการหาท่ีใหม 3.50 0.881 มาก 

2. การใชบริการซํ้า เพราะไดรับการตอบสนองท่ีทานพอใจ 3.47 0.794 มาก 

3. การใชบริการซํ้า เพราะสะดวกตอการเดินทางไปใชบริการ 

4. การใชบริการซํ้า เพราะคิดวาไมมีความแตกตาง 

5. การใชบริการซํ้า เพราะไมไดรับขอมูลใหมจากท่ีอ่ืน 

6. การใชบริการซํ้า เพราะคาบริการมีความยุติธรรม 

7. การใชบริการซํ้า เพราะม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจ 

8. การใชบริการซํ้า 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 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการเลือกใช

บริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตทุกดานอยูในระดับมาก  

 

สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานปรากฏดังตอไปนี ้

 

ตารางท่ี 4.19: ความสัมพันธของการสงผลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละดานท่ีมีตอการ

ใชบริการซํ้า 

 

คุณภาพบริการ B. Beta T Sig. 

1. ความเอาใจใสตอลูกคา -0.21 -0.029 -0.548 0.584 

2. ความเปนมิตรไมตรี 0.074 0.091 1.611 0.108 

3. ความเชื่อถือได 

4. ความสามารถในการเขาถึงได 

5. การตอบสนองลูกคา 

6. การจับตองได 

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 แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพบริการดานความเชื่อถือได ดานความสามารถในการเขาถึงได และดานการจับตองได ท่ีสงผล

ตอการใชบริการซํ้า โดยดานท่ีสงผลมากท่ีสุดคือดานการจับตองได และโดยภาพรวมถือวาสงผลตอ

การใชบริการซํ้า 

ผลการศึกษาดังกลาวขางตนสอดคลองกับสมมติฐานท่ีกลาวไววา ความพึงพอใจตอคุณภาพ

บริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.20: ความสัมพันธของการสงผลของความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานท่ี

มีตอการใชบริการซํ้า 

 

ประเภทของการสงเสริมการจําหนาย B. Beta T Sig. 

1. การไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลา

ยาวนาน 

0.089 0.131 2.260 0.024* 

2. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการ

ประเภทอ่ืนของรานคา 

0.115 0.159 2.574  0.010* 

3. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการของ

ธุรกิจประเภทอ่ืน เชน ไดรับสวนลดคาเขา

ชมภาพยนตร 

4. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินคา

ภายในราน 

5. การไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการ

ใชบริการดวยคาบริการแบบเหมาจายท่ีได

สวนลด 

6. การไดบัตรกํานัลสวนลดพิเศษ 

7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณ

เครือขายโดยไมตองเสียคาใชจาย 

8. การคิดคาบริการแบบเหมาจายโดย

กําหนดจํานวนการเขาใช 

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 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ

สงเสริมการจําหนายดานการไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลายาวนาน ดานการไดรับสวนลดพิเศษ

เม่ือใชบริการประเภทอ่ืนของรานคา  ดานการเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมตองเสีย

คาใชจาย และดานการคิดคาบริการแบบเหมาจายโดยกําหนดจํานวนการเขาใชสงผลตอการใชบริการ 

ดานการคิดคาบริการแบบเหมาจายโดยกําหนดจํานวนการเขาใช ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้าอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับต่ํากวา 0.05 โดยดานท่ีสงผลมากท่ีสุดคือ ดานการคิดคาบริการแบบเหมา

จายโดยกําหนดจํานวนการเขาใช และโดยภาพรวมถือวาสงผลตอการใชบริการซํ้า 

ผลการศึกษาดังกลาวขางตนสอดคลองกับสมมติฐานท่ีกลาวไววา ความพึงพอใจตอการ

สงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.21: ความสัมพันธในรูปของการสงผลระหวางความพึงพอใจตอคุณภาพบริการและความพึง

พอใจตอการสงเสริมการจําหนายท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

 

ตัวแปร B. Beta T     Sig. 

1. ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 0.980 0.470 9.578 0.000* 

2. ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 0.487 0.276 5.624 0.000* 

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

 

 ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4.21 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

นอกจากนี้ยังพบวาความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสงผลตอการใชบริการซํ้ามากกวาความพึง

พอใจตอการสงเสริมการจําหนายซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไววา ความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน 
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สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.22: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1: ความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า

แตกตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 2: ความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนายแตละดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้า

แตกตางกัน 

สอดคลอง 

สมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการและความพึงพอใจตอการสงเสริมการ

จําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน 

สอดคลอง 

 

 ผลการทอดสอบสมมุติฐานตามตารางท่ี 4.22 สรุปไดวา ผลการศึกษาขางตนสอดคลองกับ

สมมุติฐานท่ีตั้งไวท้ังหมด 



บทที่ 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

 บทนี้เปนการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา

เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของท่ีผูวิจัยไดทําการสืบคนและนําเสนอไวในบทท่ี 

2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา    

 ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้  

 5.1.1 ผลสรุปขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 18 – 25 ป 

สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับการศึกษาสูงสุดอยูท่ีระดับปริญญาตรี กิจกรรม

ท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุดคือ FACEBOOK มีโอกาสในการใชงานสัญญาณอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด 

คือ ขณะพักผอน สวนใหญใชบริการบริษัทสัญญาณอินเตอรเน็ต คือ AIS โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ

มากท่ีสุดคือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมคิดจะเปลี่ยนใจไปใช

บริการของธุรกิจเครือขายอ่ืน 

 5.1.2 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ 

   5.1.2.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความเอาใจใสตอลูกคามากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานมีความกระตือรือรนกันท่ีจะ

ใหบริการลูกคา 

  5.1.2.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความเปนมิตรไมตรีมากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานพูดจาสุภาพกับลูกคา  

  5.1.2.3 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความเชื่อถือไดมากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับ

ลกูคา 

  5.1.2.4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานความสามารถในการเขาถึงไดมากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการลูกคาทุก

ประเภทอยางเสมอภาค 

  5.1.2.5 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานการตอบสนองลูกคามากท่ีสุดในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับดวย

ความเสมอภาค 
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  5.1.2.6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจ

เครือขายดานการจับตองไดมากท่ีสุดในเรื่องของรานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ีทันสมัย  

  5.1.2.7 เม่ือพิจารณาโดยภาพรวมถึงคุณภาพการบริการทุกดานสรุปไดวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานความเปนมิตรไมตรีมากท่ีสุด  

 5.1.3 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคดานความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการจําหนาย 

ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการจําหนายมากท่ีสุดใน

เรื่องของการเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขายโดยไมเสียคาใชจาย 

 5.1.4 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคดานการใชบริการซํ้า ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีการใชบริการซํ้า เพราะม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจมากท่ีสุด 

 5.1.5 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคท่ีเก่ียวของกับการสงผลของความพึงพอใจตอ

คุณภาพการบริการแตละดานท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

 ผลการศึกษาสรุปวา ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการแตละดานสงผลตอการใชบริการซํ้า

แตกตางกันโดยท่ีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการดานการจับตองไดสงผลมากท่ีสุด 

 5.1.6 ผลสรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงคท่ีเก่ียวของกับการสงผลของความพึงพอใจตอการ

สงเสริมการจําหนายแตละดานท่ีมีตอการใชบริการซํ้า 

 ผลการศึกษาสรุปวา ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอการใช

บริการซํ้าแตกตางกันโดยท่ีความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายดานการคิดคาบริการแบบเหมา

จายโดยกําหนดจําหนายการเขาใชสงผลมากท่ีสุด 

 นอกจากนี้จากการศึกษาเปรียบเทียบถึงอิทธิพลของความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายท่ีมีตอการใชบริการซํ้า สรุปไดวาโดยภาพรวมความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการสงผลตอการใชบริการซํ้ามากกวาความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 5.2.1 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการแตละ

ดานสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่อง การวัด

ความพึงพอใจของ ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี  

เดชจินดา (2535) แนวคิดเรื่อง การวัดคุณภาพของสินคาหรือบริการของ Koehler & Pankowski 

(1996) แนวคิดเรื่องคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาท่ีของ Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ 

นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเรื่องเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการของ Buzzle & 

Gale (1985 อางใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542) แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & 

Keller (2006) และแนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2550) 
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 5.2.2 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายแตละดานสงผลตอ

การเลือกใชบริการซํ้าแตกตางกัน ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่องการวัดความพึงพอใจ

ของ ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การแสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี เดชจินดา (2535) 

แนวคิดเรื่องการแบงการสงเสริมการจําหนายตามกิจกรรมการสงเสริมการจําหนายของ Buzzle & 

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

พฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2550) 

 5.2.3 ผลการศึกษาท่ีสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย สงผลตอการใชบริการซํ้าแตกตางกัน ผลดังกลาวมีความ

สอดคลองกับแนวคิดเรื่อง การวัดความพึงพอใจของ ภณิดา ชัยปญญา (2541) แนวคิดเรื่อง การ

แสวงหาความพึงพอใจ ของ ชริณี เดชจินดา (2535) แนวคิดเรื่อง การวัดคุณภาพของสินคาหรือ

บริการของ Koehler & Pankowski (1996) แนวคิดคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาท่ีของ 

Gronroos (1984 อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) แนวคิดเกณฑการพิจารณาคุณภาพการ

ใหบริการของ Buzzle and Gale (1985 อางใน อนุวัฒน ศุภชุติกุล, 2542) แนวคิดเรื่องความพึง

พอใจในการซ้ือซํ้าของ Kotler & Keller (2006) และแนวคิดเรื่องพฤติกรรมการซ้ือ ของ อดุลย  

จาตุรงคกุล (2550) 

 เนื่องจากการสงผลของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ และความพึงใจท่ีมีตอการ

สงเสริมการจําหนายไดสงผลตอการใชบริการซํ้า โดยมีคาการสงผล (Adjusted R-Square) มีคาไมสูง

มากนักคือคาต่ํากวา 0.5 นั้นหมายถึง อาจมีปจจัยอ่ืน ท่ีสงผลตอการใชบริการซํ้า ซ่ึงจะตอง

ทําการศึกษาตอไปวาคือปจจัยใด 

   

5.3 ขอเสนอแนะสําหรบัการนําผลไปใช  

 5.3.1 เนื่องจากเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือกมาก

ท่ีสุด คือ ประสิทธิภาพของสัญญาณ ดังนั้น บริษัทท่ีดําเนินการเก่ียวกับสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ต

จึงตองปรับปรุงและพัฒนาสัญญาณใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ 

 5.3.2 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดานการเอาใจ

ใสตอลูกคาบริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตจะตองใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานมี

ความกระตือรือรนกันท่ีจะใหบริการลูกคา ดังนั้น จึงควรมีการอบรมพนักงานใหมีการกระตือรือรนใน

การบริการ เม่ือมีลูกคามาใชบริการพนักงานควรจะเขาตอนรับลูกคา เพ่ือใหลูกคามีความรูสึกถึงการ

เอาใจใสของพนักงานและบริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ต นอกจากนี้ยังตองมีการใหบริการทาง
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อิเล็คทรอนิกสผานระบบออนไลน เพราะจะทําใหลูกคาไดรับความรวดเร็วในการใหบริการมากกวา 

เชน การใหบริการชําระคาบริการผานระบบออนไลน โดยใหหักจากบัตรเครดิต เปนตน 

 5.3.3 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดานความเปน

มิตรไมตรี บริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตจะตองใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานพูดจา

สุภาพกับลูกคา แสดงใหเห็นวาผูใชบริการสวนใหญคอนขางใหความสําคัญตอการพูดจาของพนักงาน 

ดังนั้น จึงตองมีการอบรมพนักงานใหรูจักควบคุมอารมณและพูดจาใหสุภาพกับลูกคา ไมวาลูกคาจะมี

สภาวะทางอารมณอยูในสถานะใดก็ตาม และตองมีบทลงโทษเม่ือลูกคารองเรียนวาพนักงานพูดจาไม

สุภาพกับลูกคา  

 5.3.4 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย  ดานความ

เชื่อถือไดบริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในเรื่องของการท่ีพนักงานใหบริการ

ตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับลูกคา ดังนั้น จึงตองมีการทํางานอยางเปนระบบ มีการวางแผนในการ

ทํางานอยางใหมีประสิทธิภาพ และมีการอบรมความเชี่ยวชาญในการทํางานใหแกพนักงาน เพราะเม่ือ

พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการทํางาน พนักงานก็สามารถจะใหบริการไดตามเวลาท่ีไดใหสัญญาไว

กับลกูคา อีกท้ังเม่ือไมสามารถใหบริการไดตามท่ีลูกคาตองการก็ไมควรท่ีจะรับปากหรือใหสัญญาไว

กับลกูคา 

 5.3.5 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดาน

ความสามารถในการเขาถึงไดบริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ี

พนักงานใหบริการลูกคาทุกประเภทอยางเสมอภาค โดยไมเลือกใหบริการลูกคาโดยจําแนกเปน

ประเภท วาลูกคาประเภทนี้จะใหบริการในระดับใด 

 5.3.6 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย ดานการ

ตอบสนองลูกคาบริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ีพนักงานใหบริการ

ลูกคาทุกระดับดวยความเสมอภาค โดยไมแบงวาลูกคาระดับใดจะไดรับบริการอยางไร เพราะจะทําให

ลูกคารูสึกวาตนไมไดรับการบริการอยางเต็มท่ี 

 5.3.7 ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขาย  ดานการจับ

ตองไดบริษัทเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ีรานคาท่ีใหบริการมีการตกแตง

ท่ีทันสมัย โดยบริษัทเครือขายจะตองมีการตกแตงศูนยบริการ หรือสถานท่ีๆมีไวสําหรับใหบริการ

ลูกคาใหมีความทันสมัย สวยงามและดูใหมอยูเสมอ เพ่ือใหลูกคารูสึกสบายใจทุกครั้งท่ีมาใชบริการ  

 5.3.8  ในเรื่องของความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการจําหนาย บริษัทเครือขายสัญญาณ

อินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญในการท่ี ไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใชบริการดวยคาบริการ

แบบเหมาจายท่ีไดสวนลด โดยบริษัทเครือขายควรจะมีการจัดรายการสงเสริมการขายประเภทนี้ให

มากยิ่งข้ึน เพ่ือเปนการตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
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 5.3.9 ในเรื่องของการใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ต บริษัทเครือขาย

สัญญาณอินเตอรเน็ตควรใหความสําคัญกับ ความม่ันใจในชื่อเสียงของธุรกิจของลูกคา โดยบริษัท

เครือขายจะตองรักษาภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการของธุรกิจเอาไว และพัฒนาคุณภาพของการ

บริการใหดียิ่งข้ึน เพ่ือผลักดันใหบริษัทมีชื่อเสียงในทางท่ีดีเพ่ิมข้ึน 

 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป    

 เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถนําไปศึกษาตอเพ่ือขยายทัศนะใหกวางมากยิ่งข้ึน ซ่ึงจะ

ทําใหเกิดประโยชนในการอธิบายและแกปญหาเพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการในธุรกิจ

สัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ต ผูศึกษาจึงขอเสนอประเด็นสําหรับการทําวิจัยในครั้งตอไปดังตอไปนี้ 

 1. เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตมีการแขงขันกันอยางรุนแรง และ

มีการออกรายการการสงเสริมการขายมาอยางมากมาย ดังนั้นผูศึกษาจึงมีขอแนะนําวา ควรมี

การศึกษาในแตละปจจัย ใหครบทุกดาน ดังตอไปนี้ 

  1.1 ปจจัยในคุณภาพการใหบริการ ดานความเอาใจใสตอลูกคา ดานความเปนมิตร

ไมตรี ดานความเชื่อถือได ดานความสามารถในการเขาถึงได ดานการตอบสนองลูกคา และดานการ

จับตองได  

1.2 ปจจัยดานประเภทของการสงเสริมการจําหนาย 

1.3 ปจจัยดานพฤติกรรมการเลือกใชบริการซํ้า 

 2. ควรมีการสํารวจถึงความตองการของผูบริโภค เพราะความตองการของผูบริโภคนั้นมีการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เพ่ือเปนการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางถูกตอง และทํา

ใหทราบถึงแนวโนมของตลาดในธุรกิจประเภทนี้ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง

 

  การเปรียบเทียบระหวางอิทธิพลของความพึงพอใจตอคุณภาพบริการกับการสงเสริมการ

จําหนายท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตของผูบริโภคในเขต

กรงุเทพมหานคร  

แบบสอบถามชุดนี้ มีคําถาม 4 สวน 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง ☐ 

สวนที่ 1 : ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําถาม 

1) เพศ  

 : โปรดทําเครื่องหมาย   หนาขอท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด 

 ☐ ชาย     ☐ หญิง 

 

2) อายุ  

 ☐ ☐ ต่ํากวา 17 ป        ☐ 18 ป – 25 ป 

 ☐ 26 ป – 35 ป    ☐ 36 ป – 45 ป 

☐ มากกวา 45 ป 

 

3) อาชีพปจจุบัน  

☐  ☐ นักเรียน/นกัศึกษา      ☐ พนักงานบริษัทเอกชน     ☐ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ

 ☐  แมบาน  ☐ เกษียณอายุงาน 

 

4) ระดบัการศึกษา 

☐ ☐ ต่ํากวาปริญญาตรี  ☐  ☐ ปริญญาตรี ☐ สูงกวาปริญญาตรี 

 

5) กิจกรรมท่ีใชงานอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ☐ ☐ เลนเกมส       ☐ ☐ FACEBOOK     ☐ TWITTER 

            ☐ INSTAGRAM   ☐คนหาขอมูลเพ่ือการเรียนรู    ☐ คนหาขอมูลเพ่ือการบันเทิง 
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6) โอกาสในการใชงานสัญญาณอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ☐ ขณะทํางาน      ☐ ขณะเดินทาง              ☐ ขณะพักผอน 

 ☐ ขณะท่ีรอการนัดหมาย 

 

7) บริษัทสัญญาณเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีใชบริการในปจจุบัน (ตอบไดมากกวา  1 ขอ) 

 ☐ AIS                  ☐ D-TAC              ☐ TRUEMOVE 

 ☐ TOT ☐ อ่ืนๆ โปรดระบุ…………. 

 

8) เหตุผลท่ีเลือกใชบริการของบริษัทเครือขายท่ีใชในปจจุบัน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 ☐ ☐ ประสิทธิภาพของสัญญาณ ☐ ☐ ราคาคาบริการ ☐ การสงเสริมการจําหนาย 

 ☐ ☐ การบริการของบุคลากร ☐ ☐ ชื่อเสียงของบริษัท ☐ ☐ คําแนะนําจากคนใกลชิด 

 

9) ทานคิดจะเปลี่ยนใจไปใชบริการของธุรกิจเครือขายอ่ืนหรือไม 

 ☐ ☐ ไมคิด   ☐ ☐ ไมแนใจ  ☐☐ เปลี่ยนใจแนนอน 
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สวนที่ 2 : ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ 

คําถาม  : “ ทานมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธุรกิจเครือขายท่ีใชในปจจุบัน

ตอไปนี้อยางไร ” 

 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอยท่ีสุด 

1. ความเอาใจใสตอลูกคา 

          1.1 พนักงานมีความกระตือรือรนกันท่ี

จะใหบริการลูกคา 

     

          1.2 พนักงานใหคําแนะนําท่ีเปน

ประโยชนแกลูกคา 

     

          1.3 พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะตอบ

คําถามลูกคาขณะท่ีใหบริการ 

     

2. ความเปนมิตรไมตร ี

          2.1 พนักงานใหบริการดวยกิริยาท่ี

สภุาพออนโยน 

     

          2.2 พนักงานพูดจาสุภาพกับลูกคา      

          2.3 พนักงานไมแสดงอารมณเบื่อหนาย

ขณะใหบรกิาร 

     

 

3. ความเชื่อถือได 

          3.1 พนักงานบริการไดอยางถูกตองตาม

ความตองการของลูกคา 

     

          3.2 พนักงานใหบริการตามเวลาท่ีให

สัญญาไวกับลูกคา 

     

          3.3 พนักงานมีความรูในการแกปญหา

ใหแกลูกคาอยางถูกตอง 

     

4. ความสามารถในการเขาถึงได 

          4.1 ข้ันตอนในการเขารับบริการไม

ยุงยาก 

     

          4.2 พนักงานใหบริการลูกคาทุก      
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ประเภทอยางเสมอภาค 

          4.3 ความงายในการใหบริการ      

5. การตอบสนองลูกคา 

          5.1 พนักงานบริการไดรวดเร็ว      

          5.2 พนักงานใหบริการไดเม่ือลูกคา

ตองการ 

     

          5.3 พนักงานใหบริการลูกคาทุกระดับ

ดวยความเสมอภาค 

     

6. การจับตองได 

          6.1 รานคาท่ีใหบริการมีการตกแตงท่ี

ทันสมัย 

     

          6.2 รานคาท่ีใหบริการมีการจัดเตรียม

อุปกรณอยางเหมาะสม 

     

          6.3 รานคาท่ีบริการมีการจัดเตรียม

บุคลากรไดอยางเหมาะสม 
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สวนที่ 3 : ความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนาย 

คําถาม “ ทานมีระดับความพึงพอใจตอการสงเสริมการจําหนายดังตอไปนี้ของธุรกิจเครือขายท่ีทานใช

บริการอยูในปจจุบันอยางไร ” 

 

ประเภทของการสงเสริมการจําหนาย 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอยท่ีสุด 

1. การไดรับสวนลดพิเศษเปนระยะเวลานาน      

2. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการประเภท

อ่ืนของรานคา 

     

3. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือใชบริการของ

ธุรกิจประเภทอ่ืน เชน ไดรับสวนลดคาเขาชม

ภาพยนตร 

     

4. การไดรับสวนลดพิเศษเม่ือซ้ือสินคาภายใน

ราน 

     

5. การไดรับชวงเวลาพิเศษท่ียาวข้ึนในการใช

บริการดวยคาบริการแบบเหมาจายท่ีไดสวนลด 

     

6. การไดบัตรกํานัลสวนลดพิเศษ      

7. การเปลี่ยนชนิดของระบบสัญญาณเครือขาย

โดยไมตองเสียคาใชจาย 

     

8. การคิดคาบริการแบบเหมาจายโดยกําหนด

จํานวนการเขาใช 
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สวนที่ 4 : การกลับมาใชบริการซํ้า 

คําถาม

 

 : “ ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอการใชบริการซํ้ากับธุรกิจเครือขายสัญญาณอินเตอรเน็ตท่ี

ทานใชอยู” 

 

พฤติกรรมการเลือกใชบริการซ้ํา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอยท่ีสุด 

1. ทานใชบริการซํ้า เพราะไมตองการหาท่ีใหม      

2. ทานใชบริการซํ้า เพราะไดรับการตอบสนอง

ท่ีทานพอใจ 

     

3. ทานใชบริการซํ้า เพราะสะดวกตอการ

เดินทางไปใชบริการ 

     

4. ทานใชบริการซํ้า เพราะคิดวาไมมีความ

แตกตางจากท่ีอ่ืน 

     

5. ทานใชบริการซํ้า เพราะไมไดรับขอมูลใหม

จากท่ีอ่ืน 

     

6. ทานใชบริการซํ้า เพราะ คาบริการมีความ

ยุติธรรม 

     

7. ทานใชบริการซํ้า เพราะม่ันใจในชื่อเสียงของ

ธุรกิจ 

     

8. ทานใชบริการซํ้า เพราะมีความหลากหลาย

ของประเภทบริการ 

     

 

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

ขอขอบคุณในความอนเุคราะห 

                                                                  ผูวิจัย 
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ประวัติผูเขยีน 

 

ชื่อ – นามสกลุ นายภาณุพร หาญธีระชัยกุล 

อีเมล bankhalkdown_31428@hotmail.com 
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