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บทคดัย่อ 
 

การเปลี�ยนแปลงในยคุปจัจุบนัไม่ว่าจะเป็นทางดา้นวทิยาศาสตร ์เทคโนโลย ีสารสนเทศ สภาพแวดลอ้ม และ

การศกึษา เป็นตน้ ซึ�งปจัจยัเหล่านี�มผีลกระทบต่อการดาํเนินธุรกจิของผูป้ระกอบการทุกขนาด ทั �งรายใหญ่และรายยอ่ย 

ซึ�งปญัหาส่วนใหญ่ที�ผูป้ระกอบการหลายรายพบเจอ คอื เรื�องการรกัษาฐานลูกคา้ เนื�องจากลูกคา้มตีวัเลอืกที�มากขึ�น 

และสามารถเขา้ถงึขอ้มูลไดง้่ายขึ�น จงึก่อใหเ้กดิการตดัสนิใจที�รวดเรว็ แม่นยาํ และชดัเจน เพื�อก่อใหป้ระโยชน์สงูสุด 

และเกดิความพงึพอใจสงูสดุต่อผูบ้รโิภค และประกอบกบัในปจัจุบนั บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั มจีาํนวนลกูคา้ลดลง

จงึทาํใหบ้รษิทัฯ มแีผนที�จะทาํการรกัษาฐานลกูคา้เดมิเอาไว ้และเพิ�มจํานวนฐานลกูคา้ใหม่ ดงันั �นในการทาํวจิยัครั �งนี�มี

วตัถุประสงค์ คอื 1. เพื�อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ที�ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์ของบรษิทั อธ ิ

คอรป์อเรชั �น จํากดั 2. เพื�อศกึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลที�มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์ของ

บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั และ 3.เพื�อศกึษาปจัจยัดา้นบรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของการใชบ้รกิารผลติภณัฑ์

ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั จํานวน 318 ตวัอย่าง ดว้ยวธิกีารแจกสอบถาม หลงัจากนั �นทําการวเิคราะหข์อ้มูล

ดว้ยโปรแกรมทางสถติ ิและใช้สถติ ิChi-Square สําหรบัการวเิคราะห์หาปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา และอาชพี ที�ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั และใช้สถิต ิ

Regression analysis สาํหรบัการวเิคราะหห์าปจัจยัดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นการบรกิารที�ส่งผลต่อความพงึพอใจในการ

ใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั พบวา่ ปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา และอาชพี 

ไม่สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารผลติภณัฑ์ บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั  และพบว่า ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์

ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพ,ดา้นชื�อเสยีง และดา้นภาพลกัษณ์สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิ

คอร์ปอเรชั �น จํากดั ส่วนปจัจยัดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นระยะเวลา และดา้นความพรอ้มของผู้

ใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 
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ABSTRACT 
 

 Current change in science, information, environment and education.These factors 

affect the business operations of entrepreneurs of all sizes. The problem that most entrepreneurs 

face is maintaining customer base. As customers have more options and able to access information 

more easily 

At present, Athi Corporation Limited has fewer customers. The company plans to maintain 

the existing customer base. And increase the number of new customer base. The purpose of this 

research is 1. To study personal factors that affects the satisfaction of using the products of Athi 

Corporation Limited. 2. To study the factors that influence the customer satisfaction on the use of 

the products of Athi Corporation Company Limited. 3. To study the service factors that affect the 

satisfaction with the use of Athi Corporation Limited products, amount 318 samples. With the 

method of handing out inquiries After that, data were analyzed using statistical programs and Chi-

Square statistics were used. For the analysis of personal factors, such as gender, age, education and 

occupation, which affect the satisfaction in using the product, Athi Corporation Company Limited. 

And use Regression analysis for product and service factor analysis which results in satisfaction with 

product use. Athi Corporation Company Limited. Found that personal factors such as gender, age, 

education and occupation do not affect the satisfaction in using the products at Athi Corporation 

Company Limited. And found that the product factors include quality, reputation And the image that 

affects the satisfaction of the products of Athi Corporation Limited. As for the service factors, such as 

service quality, duration, and service readiness, it results in satisfaction with the product use of Athi 

Corporation Company Limited. 

Keywords: Product, Service, Satisfaction 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

ในปจัจุบนัยคุแหง่การเปลี�ยนแปลง ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัเพิ�มสงูขึ�นจากสนิคา้ และ บรกิารผูบ้รโิภคมคีวาม
ซับซ้อนมากขึ�นสืบเนื�องจากเกิดจากการพฒันาในทุกๆด้านไม่ว่าจะเป็น วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี สารสนเทศ 
สภาพแวดลอ้ม การศกึษา เป็นตน้ ซึ�งปจัจยัเหล่านี�มผีลกระทบต่อการดาํเนินธุรกจิผูป้ระกอบการทุกขนาด ทั �งรายใหญ่
และรายย่อย ทั �งนี�ส ิ�งที�ประสบปญัหาเดยีวกนั คอื เร ื�องการรกัษาฐานลูกคา้ เนื�องจากลูกคา้มตีวัเลอืกที�มากขึ�น ศกึษา
ขอ้มูลก่อนการตดัสนิใจมากขึ�น เขา้ถงึขอ้มูลได้ง่ายขึ�น จึงก่อใหเ้กดิการตดัสนิใจที�รวดเรว็ แม่นยํา และชดัเจน เพื�อ
ประโยชน์สูงสุด เกดิความพงึพอใจสงูสุดต่อผูบ้รโิภค ดงันั �นหากไม่บรหิารจดัการเกดิการการเปลี�ยนแปลงที�เกดิขึ�นที�
รวดเรว็ความเสี�ยงที�เกดิขึ�นกบัธุรกจิอาจจะไม่ส่งผลดตี่อองค์กร ธุรกจิอาจจะดําเนินต่อไม่ได ้หรอื อาจปิดกจิการ ซึ�ง
ผูบ้รโิภคมสีทิธิ �ในการตดัสนิใจเปลี�ยนแปลงสูก่ารใชบ้รกิารคูแ่ขง่ขนั(พรพมิล คงฉิม, 2554) 

ความพงึพอใจเป็นพื�นฐานเบื�องตน้ที�ธุรกจิทกุธุรกจิพงึกระทาํ และควรจะเกดิขึ�นเพื�อตอบสนองความตอ้งการความ
คาดหวงัสงูสดุของลกูคา้ ความพงึพอใจนั �นเป็นความคาดหวงัของทุกคน ซึ�งแต่ละคนมคีวามชอบที�แตกต่างกนั การใช้
ชวีติที�แตกต่างกนั สง่ผลกระทบต่อความพงึพอใจ และความพงึพอใจควรที�จะก่อใหเ้กดิในทางบวกเนื�องจากจะเกดิการ
สร้างสรรค์ หากความพงึพอใจในด้านลบปญัหาต่างๆก็ตามมา ดงันั �นเพื�อให้เกิดมาตรฐานในแต่ธุรกิจที�กําหนดไว ้

เพื�อให้เกิดผลสําเร็จ และตรงความประสงค์ความพงึพอใจ เช่น ธุรกิจขายเครื�องโทรศัพท์ พื�นฐานเบื�องต้นของ
เครื�องโทรศพัท์ คือ ตดิต่อสื�อสารได ้เสยีงชดัสญัญาณดวีสัดุเครื�องโทรศพัท์มคีุณภาพที�ด ีไม่ชํารุดบกพร่อง สื�อสารที�
หนึ�งสู่ที�หนึ�งชดัเจน และหากไม่สามารถทาํใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ เช่น ผลติภณัฑเ์กดิปญัหา ควรเปลี�ยนใหท้นัท ี  
สิ�งเหล่านี�แสดงถงึความพงึพอใจขั �นพื�นฐานของลูกค้าที�เกดิความคาดหวงัของลูกคา้หากเป็นผูป้ระกอบกจิการ หรอื 

เจ้าของธุรกิจต้องคํานึงถึงสิ�งเหล่านี�เป็นสําคญัเพื�อให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจสูงสุด ซึ�งหากธุรกจิไม่สามารถตอบ
ประเดน็ปญัหา ไม่สามารถแก้ไขปญัหาสิ�งที�ลูกคา้คาดหวงัความพงึพอใจไดถ้อืว่าเกดิความลม้เหลว  หากจะใหธุ้รกจิ
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ประสบความสําเรจ็นั �น หลกัจากตอบสนองความคาดหวงัความพงึพอใจลูกค้าไดแ้ล้ว เมื�อต้องการทราบปญัหาของ
ลกูคา้ ควรสวมบทบาทเป็นลกูคา้ ดงัคาํกล่าวที�ว่า “ รูเ้ขา รูเ้รา รบรอ้ยครั �งชนะรอ้ยครั �ง ”(จุฑาทพิย ์โพธลิงักา, 2557) 

เมื�อเกดิความพงึพอใจแลว้ จงึก่อใหเ้กดิความประทบัใจ เป็นสิ�งที�ต่อเนื�องมาจากความพงึพอใจ และจะต่อยอดในสิ�ง
ต่างๆใหเ้กดิขึ�น หากมองลึกถงึรายละเอยีดทางดา้นสนิคา้และบรกิาร สนิคา้ที�ตอ้งมคีุณภาพและประสทิธภิาพที�ดแีล้ว 
ดา้นบรกิารกเ็ป็นสิ�งสาํคญั เป้าหมายสูงสุดของการบรกิาร คอื การสรา้งความพงึพอใจสงูสุดใหแ้ก่ลูกคา้ เพื�อใหลู้กคา้
เกดิความประทบัใจและกลบัมาใชส้นิคา้ผลติภณัฑเ์ดมิซํ�าๆอยา่งต่อเนื�องจากความประทบัใจคอืการส่งมอบความรูส้กึที�

ดจีากผู้ใหบ้รกิาร การสรา้งความสมัพนัธ์ที�ด ีก็เป็นส่วนหนึ�งที�จะรกัษาสภาพที�ดตี่อลูกค้า และสิ�งเหล่านี�ควรพฒันา
บุคลากรในองคก์รที�ใหบ้รกิาร แก่ลกูคา้ เพื�อใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจเกดิการซื�อซํ�า เนื�องจาก สิ�งที�เรยีกว่า “ความรู้
ใจ” ของผูใ้หบ้รกิาร โดยผูบ้รกิารอาจจะไม่ต้องเอ่ยขอความช่วยเหลอื แต่ผูใ้หบ้รกิารเสนอเอง ซึ�งสิ�งเหล่านี�ก่อใหเ้กดิ 
ความประทบัใจของลกูคา้ซึ�งจาํเป็นที�ผูใ้หบ้รกิารตอ้งศกึษาขอ้มลูถงึความตอ้งการ ของลูกคา้แต่ละกลุ่มคนไปและจะทํา

ใหลู้กคา้จะคํานึงถงึความประทบัใจเสมอ โดยยากที�จะเปลี�ยนแปลงสู่คู่แข่ง ดงันั �นเพื�อรกัษาฐานลูกคา้เดมิไวแ้ละเพิ�ม
ฐานลูกคา้ใหม่ ซึ�งแน่นอนว่าต้นทุนในการรกัษาลูกคา้เก่าย่อมน้อยกว่าการหาลูกคา้ใหม่ ซึ�งกุญแจสําคญัที�จะทําให้
องคก์รเจรญิเตบิโต มคีวามกา้วหน้า และคณุภาพชวีติที�ดขีองพนกังาน กุญแจสาํคญัคอืการใหบ้รกิาร และพนักนักงาน
ทุกคนในองค์กร ต้องมีใจรกับรกิาร ไม่ใช่กลุ่มคน หรอื แผนก บางแผนกเท่านั �น จึงจําเป็นที�จะต้องศกึษาถงึความ

ตอ้งการเหล่านี�(พรพมิล คงฉิม, 2554) 
บรษิทั อธิ คอร์ปอเรชั �น จํากดั  ซึ�งประกอบธุรกจิคา้ปลกีและตวัแทนจําหน่ายอุปกรณ์ดา้นการสื�อสารที�มคีวาม

ร่วมมอืกบัทั �งผูผ้ลติภายในประเทศไทยและต่างประเทศ ทว่าตั �งแต่เปิดดําเนินการกจิการบรษิทัยงัไม่ไดม้กีารสาํรวจ
ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อบรกิารของบรษิทัอย่างเป็นรูปธรรม ที�สําคญัในปจัจุบนัสถานการณ์การบรหิารปรากฎว่า

ปญัหาที�เกดิขึ�นคอื จํานวนลกูคา้มแีนวโน้มลดลง ทาํใหบ้รษิทัมแีผนที�จะทาํการรกัษาฐานลกูคา้เดมิไว ้และ เพิ�มจํานวน
ฐานลกูคา้ใหม่ ดว้ยเหตุผลดงักล่าวการศกึษาหาความพงึพอใจในครั �งนี�จงึมคีวามสาํคญัและมคีุณค่ายิ�งในการนําเสนอ
ต่อผู้บรหิารเพื�อนําไปพฒันาปจัจยัในด้านต่างๆใหเ้กดิประโยชน์สูงสุด และปรบัปรุงเปลี�ยนแปลงโครงสร้างองค์กร 
เพื�อที�จะพฒันาสนิคา้ควบคูไ่ปกบัการพฒันาดา้นบรกิารของพนกังานในองคก์รใหเ้กดิประสทิธภิาพที�ดขี ึ�นต่อไป 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. เพื�อศกึษาปจัจยัสว่นบุคคล ที�สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง 
         บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 

2. เพื�อศกึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลที�มผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง 
         บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 

สมมติุฐานการวิจยั 
1. ปจัจยัสว่นบุคคลมผีลต่อความพงึพอใจของการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง 
         บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 
2. ปจัจยัดา้นผลติภณัฑม์ผีลต่อความพงึพอใจของการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง 
          บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั 
3. ปจัจยัดา้นบรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง  
         บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 

 ขอบเขตการวิจยั 
1. งานวจิยันี�ครอบคลุมเฉพาะผูบ้รโิภคที� เกดิความพงึพอใจ และ ไม่พงึพอใจ ต่อผลติภณัฑ ์และ บรกิาร 

ของ บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 
2. งานวจิยันี�ครอบคลุมพื�นที�ในจงัหวดั กรงุเทพมหานคร เป็นสว่นใหญ่ (เนื�องจากผูใ้ชผ้ลติภณัฑ ์และ บรกิาร 

อาศยัอยูห่นาแน่น) 
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กรอบแนวคิด 

 

 

 

ตวัแปรต้น 

ปัจจยัส่วนบคุคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดบัการศกึษาขั �นสงูสดุ 

- อาชพี 
 

ความพงึพอใจของลูกค้า 
 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์

- คณุภาพของผลติภณัฑ ์

- ชื�อเสยีงของตราสนิคา้ 

- รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์

- ความคุม้คา่ของผลติภณัฑ ์
 

ปัจจยัด้านการบริการ 

- คณุภาพดา้นการบรกิาร 

- การใหบ้รกิารตามระยะเวลาที�กาํหนด 

- ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร 
 

ตวัแปรตาม 
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นิยามคาํศพัท ์
ความพึงพอใจ  หมายถงึ ความรูส้ ึกที�แสดงออกถึงการรบัรูจ้ากผูร้บับรกิารว่า ใช่ หรอื ไม่ใช่ จากการใช้

ผลิตภณัฑ์ หรือ บรกิาร เป็นพื�นฐานเบื�องต้นที� ผู้ให้บรกิารพงึประสงค์ที�จะต้องกระทําเพื�อให้เกิดผลสําเร็จ เพื�อ

ตอบสนองความรูส้กึในทางบวก เพื�อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เพื�อบรรลุถงึความตอ้งการ ซึ�งวจิยันี� หมายถงึ 
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั (ภาณุเดช เพยีรความสขุ และคณะ, 2558) 

ปัจจยัส่วนบคุคล   หมายถงึ ปจัจยัที�บ่งบอกถงึเอกลกัษณ์คุณลกัษณะเฉพาะของกลุ่มตวัอย่าง (ววิฒัน์ แสง

เพช็ร, 2558) ซึ�งประกอบดว้ย 
1.อายหุมายถงึอายทุี�แตกต่างกนัจะมคีวามตอ้งการสนิคา้และบรกิารที�ต่างกนั 

2.อาชีพหมายถงึผูบ้รโิภคที�อยูใ่นอาชพีที�แตกต่างกนั จะมคีวามตอ้งการในการใชส้นิคา้และบรกิารที�แตกต่าง

กนั ดงันั �นการออกแบบผลติภณัฑค์วรตรงตามความตอ้งการของบคุคลที�อยูใ่นแต่ละอาชพีได ้
3.สถานะทางเศรษฐกิจหมายถงึ สถานะทางเศรษฐกจิที�จะมผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการซื�อของผูบ้รโิภค คอื 

รายไดจ้บัจ่ายของผูบ้รโิภค ซึ�งอาจหมายถงึรายไดข้องผูบ้รโิภคเพื�อการใชจ้่าย 
4.การศึกษาหมายถึง ผู้บรโิภคที�มีระดบัการศึกษาที�แตกต่างกันมีแนวโน้มที�จะต้องการข้อมูลเกี�ยวกับ

ผลติภณัฑ ์ประเภท และคณุภาพของผลติภณัฑท์ี�ต่างกนั 

5.ขั �นตอนวฎัจกัรชีวิตครอบครวัหมายถงึเป็นขั �นตอนการดาํรงชวีติของบคุคลในลกัษณะการมคีรอบครวั ซึ�ง

ในแต่ละขั �นตอนของครอบครวัจะมสีิ�งที�มอีทิธพิลและความตอ้งการที�แตกต่างกนั  เช่น  เป็นโสดและอยูใ่นวยัหนุ่มสาว,คู่

สมรสใหม่และยงัไม่มบีุตร  ฯลฯ 
 

ผลิตภณัฑห์มายถงึสิ�งที�เป็นรปูรา่งหรอืมคีณุสมบตัทิางการภาพสามารถสมัผสัไดจ้ากสิ�งที�มนุษยผ์ลติขึ�นเพื�อ

ตอบสนองต่อความพงึพอใจของมนุษย(์นพวรรณ ชวีอาร,ี 2555) 

1.คุณภาพของผลิตภัณฑ์หมายถึงประสทิธิภาพการทํางาน ความคงทนของผลิตภัณฑ์ การประเมิณ

คุณภาพจดัว่าเป็นหวัใจหลกัของความพงึพอใจของลูกค้าและมคีุณภาพที�ดกีว่าคู่แข่งขนั ถา้คุณภาพผลติภณัฑท์ี�ดจีะ

เกดิการซื�อซํ�าจากลกูคา้ ซึ� งสินคา้นั�นจาํเป็นตอ้งมีมาตรฐานเพื�อที�จะสร้างการยอมรับ (มทัวนั กุศลอภิบาล,2555) 

2.ชื�อเสียงของตราสินค้าหมายถงึ สญัลกัษณ์รปูแบบการออกแบบ หรอืสว่นผสมในสิ�งที�ดงักล่าว เพื�อระบุถงึ

สนิค้าและบรกิารของผูข้ายรายใดรายหนึ�ง ซึ�งแสดงถึงความแตกต่าง จากคู่แข่งขนัทางธุรกิจ ซึ�งสนิคา้ที�ผู้บรโิภค
ตดัสนิใจซื�อดว้ยเหตุผลทางดา้นจติวทิยา หากไม่ใช่เหตุผลทางดา้นเศรษฐกจิ หรอืประโยชน์ที�ไดร้บัจากตราสนิคา้(เพญ็
โสภา ปิ�นพงศา,2554) 

3.รูปแบบภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์หมายถงึ สิ�งที�มองเหน็จากสภาพภายนอก เพื�อเกดิจากความชอบ มี

ความรูส้กึที�ดใีนเชงิบวก โดยที�ผูบ้รโิภค ใหคุ้ณค่าต่อสิ�งๆนั �น หากมภีาพลกัษณ์ที�ด ีกจ็ะเป็นสิ�งที�น่าดงึดดูสนิคา้ เพื�อ

นําไปครอบครอง (ณฐัชยา ใจจนู,2557) 

4.ความคุ้มค่าของผลติภัณฑ์หมายถงึ สิ�งที�ผูบ้รโิภคใชแ้ลว้รูส้กึพอใจ ใชแ้ลว้รูส้กึด ีแกไ้ขปญัหาผูบ้รโิภคได้

(ศศวิรรณ กลิ�นมาหอม) 
การบริการ หมายถงึ การกระทาํหรอืดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึ�งเพื�อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์

หรอืองคก์ร การใหค้าํแนะนําใหค้วามช่วยเหลอืเพื�อใหไ้ดร้บัความพงึพอใจสูงสุดที�บุคคลหรอืองค์กรนั �นตอ้งการ จาก
ผลสาํเรจ็ของการบรกิารขึ�นอยูก่บั “ความพงึพอใจ” ซึ�งเป็นเรื�องของ “ความรูส้กึ” (เบญชภา แจ้งเวชฉาย,2559) 

1.คณุภาพด้านการบริการ หมายถงึ การประมวลผลของผูร้บับรกิาร หรอื ผูใ้ชบ้รกิารจากการไดใ้ชบ้รกิาร 

แลว้จงึนํามาเปรยีบเทยีบระหว่างสิ�งที�คาดหวงักบัสิ�งที�รบัรูจ้ากการใหบ้รกิาร(เบญชภา แจง้เวชฉาย,2559) 
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2.การให้บริการตามระยะเวลาที�กาํหนดหมายถงึ ช่วงระยะเวลาในการดาํเนินการ เพื�อตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้เพื�อใหเ้กดิความพงึพอใจ และผูใ้หบ้รกิารตอ้งคาํนึงเพื�อใหบ้รกิารไดต้รงต่อเวลาแก่ลูกคา้ เนื�องจาก
เป็นความคาดหวงัของลูกค้า ที�ต้องการความรวดเรว็ สะดวกสบาย และ คุณภาพที�ด ี(ภาณุเดช เพยีรความสุข และ
คณะ,2558) 

3.ความพร้อมของผู้ให้บริการหมายถงึ ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารเป็นปจัจยัสาํคญัของงานบรกิาร โดย 

จําเป็นต้องพรอ้มที�จะใหบ้รกิารแก่ลูกค้าตลอดเวลาไม่ว่าจะเป็นเครื�องมืออุปกรณ์เครื�องใช้สิ�งอํานวยความสะดวก 
รวมทั �งความพรอ้มของพนกังาน โดยจะตอ้งมคีวามรูเ้ร ื�องของงานเป็นอยา่งดแีละความพรอ้มที�จะใหบ้รกิารลกูคา้(เบญช
ภา แจง้เวชฉาย,2561) 
ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบั 

1. องคก์รสามารถนําไปปรบัปรงุคณุภาพสนิคา้และบรกิารใหด้ยีิ�งขึ�น 
2. องคก์รสามารถนําไปพฒันากลยทุธท์างการตลาดเพื�อตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้ได ้
3.เป็นแนวทางในการศกึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ  

ประชากรการวิจยั (Population) ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง (Sample Size) และวิธีการสุ่มตวัอย่าง 
(Sampling Method) 
 ประชากรการวจิยั (Population) 

 ประชากรที�ใชใ้นการศกึษาวจิยัในครั �งนี� คอื กลุ่มพนักงานที�เกี�ยวขอ้งกบัการจดัซื�อจดัจ้าง กบั ผลติภณัฑข์อง
บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ไดแ้กแ่ผนกจดัซื�อแผนกเทคนิค แผนกโครงการ  และ แผนกไอทจีาํนวน 321 บรษิทัที�เป็น
บรษิทัลกูคา้ของ บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั (สบืคน้เมื�อวนัที� 4กนัยายน 2562ขอ้มลูจากแผนกที�เกี�ยวขอ้ง คอื แผนก
ขายและ แผนกการตลาด) 

การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง(Sample Size) 
  การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง เป็นการเกบ็ขอ้มลู ทั �งสิ�น 321 บรษิทั  โดยจดัเกบ็แบบสอบถาม จาก แผนก

จดัซื�อ แผนกเทคนิค แผนกโครงการ  และ แผนกไอทดีงันั �นขนาดตวัอย่างสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาด
ตวัอยา่งของ W.G.Cochran(1953) (อา้งถงึใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2552) โดยกาํหนดระดบัคา่ความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 และ

ระดบัคา่ความคลาดเคลื�อนรอ้ยละ 5 ซึ�งสตูรในการคาํนวณที�ใชใ้นการศกึษาครั �งนี� คอื 

 

n = 
�(���)�²

��
 

โดยที�  n = ขนาดตวัอยา่ง 

P = สดัสว่นของประชากรที�ผูว้จิยักาํลงัสุ่ม .50  

Z = ระดบัความเชื�อมนัที�ผูว้จิยักาํหนดไว ้

Z =1.96 ที�ระดบัความเชื�อมั �น รอ้ยละ95 (ระดบั .05)  

E = ค่าความผดิพลาดสงูสดุที�เกดิขึ�น = .05   

เมื�อแทนค่าตวัแปรในสตูร จะไดค้า่ดงันี� 

n = 
(�.�)(���.�)(�.��)�

�.���
 

n = 384.16 
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จากการคาํนวณพบวา่ จํานวนกลุ่มตวัอย่างในกรณไีม่ทราบจํานวนประชากรที�ระดบัความเชื�อมั �น 95% จะได้
ขนาดกลุ่มตวัอย่างขั �นตํ�าเท่ากบั 384 ตวัอย่าง อย่างไรก็ตาม เพื�อเพิ�มอตัราการตอบกลบัและลดความคลาดเคลื�อนที�

อาจเกิดขึ�นจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ของกลุ่มตวัอย่าง ผู้วจิยัจึงได้เก็บข้อมูลเพิ�มขึ�นอกี 16 
ตวัอยา่ง รวมทั �งหมดเป็น 400 ตวัอยา่งเพราะฉะนั �นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที�ไดป้ระมาณ 400 ตวัอยา่ง 

 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง (Sampling Method) 
ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่าง ดว้ยวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก(convenience sampling)เพราะเนื�องจากในแต่ละ

บรษิทัที�เป็นลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัมหีลายแผนกที�มคีวามเกี�ยวขอ้งกบัการจดัซื�อผลติภณัฑจ์ากบรษิทั 

อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัและประกอบกบัในแผนกจดัซื�อ แผนกเทคนิค แผนกโครงการ และ แผนกไอทขีองบรษิทัที�เป็น

ลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัมจีํานวนพนกังานไม่เท่ากนั จงึทาํใหก้ารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก(convenience 

sampling)มคีวามเหมาะสมสาํหรบังานวจิยัครั �งนี�โดยผูว้จิยัไดจ้ะส่งแบบสอบถามผ่านระบบเครอืข่ายอนิเตอรเ์น็ต จาก

E-mail ของผูว้จิยัไปยงัE-mail พนกังานในแผนกจดัซื�อ แผนกเทคนิค แผนกโครงการและแผนกไอท ีของบรษิทัที�เป็น

ลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั จาํนวน321บรษิทั 

 

วิธีการสร้างเครื�องมือการเกบ็รวบรวมข้อมลู (Questionnaire Design) และการทดสอบ 

เครื�องมือ 

1. วธิกีารสรา้งเครื�องมอืการเกบ็รวบรวมขอ้มลู (Questionnaire Design) 
เครื�องมอืที�ใช้ในการวจิัยนี� คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บข้อมูลโดยแบ่งกลุ่มคําถาม

ออกเป็น 2 สว่นดงัต่อไปนี� 
ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัปจัจยัทางประชากรศาสตร ์เป็นขอ้มูลส่วนบุคคล ของผูท้ี�ใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์

บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดัได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี โดยคําถามจะเป็นลกัษณะใหเ้ลอืกตอบเพยีง

คาํตอบเดยีว 
ส่วนที� 2  ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์เป็นคาํถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผูม้าที�ใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิ

คอรป์อเรชั �น จาํกดัไดแ้ก่ คุณภาพของผลติภณัฑช์ื�อเสยีงของตราสนิคา้รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ์ และ คุม้ค่า
ของผลติภณัฑ ์โดยกาํหนดเกณฑข์องคา่นํ�าหนกัในการใหค้ะแนนตามวธิขีองลเิคริท์(Five-Point Likert Scales)   

 
ส่วนที� 3  ปจัจยัดา้นการบรกิาร เป็นคําถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ บรษิทั อธ ิ

คอรป์อเรชั �น จํากดัไดแ้ก่ คุณภาพดา้นการบรกิาร การใหบ้รกิารตามระยะเวลาที�กําหนด ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร 
โดยกาํหนดเกณฑข์องคา่นํ�าหนกัในการใหค้ะแนนตามวธิขีองลเิคริท์(Five-Point Likert Scales)   

ส่วนที� 4  ปจัจยัความพงึพอใจ เป็นตวัแปรเกี�ยวกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิคอร์
ปอเรชั �น จาํกดั โดยกาํหนดเกณฑข์องคา่นํ�าหนกัในการใหค้ะแนนตามวธิขีองลเิคริท์ (Five-Point Likert Scales) ดงันี� 
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ตารางที� 1 เกณฑใ์นการกาํหนดค่านํ�าหนกัคะแนนสาํหรบัความคดิเหน็ในการตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

สาํหรบัเกณฑก์ารแปลค่าเฉลี�ยของระดบัความคดิเหน็ ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์า่เฉลี�ยในการแปลผลตามหลกัการของ

การแบ่งอนัตรภาคชั �น (Class interval) ดงันี� 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั �น =
(ขอ้มูลที�มคีะแนนสูงสดุ�ขอ้มูลที�มคีะแนนตํ�าสดุ)	

จํานวนชั �น
 

         =
	(���)

�
 

     = 0.8 

 ดงันั �นความกวา้งของอนัตรภาคชั �นเท่ากบั 0.8 จงึมเีกณฑก์ารแปลคา่เฉลี�ยระดบัความเหน็ดงันี� 

  คา่เฉลี�ย 4.21 – 5.00 หมายถงึเหน็ดว้ยมากที�สุด 

  คา่เฉลี�ย 3.41 – 4.20หมายถงึเหน็ดว้ยมาก 

  คา่เฉลี�ย 2.61 – 3.40หมายถงึเหน็ดว้ยปานกลาง 

  คา่เฉลี�ย 1.81 – 2.60 หมายถงึเหน็ดว้ยน้อย 

  คา่เฉลี�ย 1.00 – 1.80 หมายถงึเหน็ดว้ยน้อยที�สดุ 
 

 วิธีการเกบ็ข้อมลู (Data Collection) 

สําหรบัการวจิยัครั �งนี�ไดท้ําการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบับุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบัการจดัซื�อจดัจ้างผลิตภณัฑ์จาก

บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดัจํานวน 400 ตวัอย่าง จากแผนกจดัซื�อ แผนกเทคนิค แผนกบญัช ีและแผนกไอท ีของ

บรษิทัที�เป็นลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั จํานวน 321บรษิทัมดีงันี� 

1. วิธีการแจกแบบสอบถาม สําหรบัการวิจัยครั �งนี�ผู้ว ิจัยได้ทําการแจกแบบสอบผ่านระบบเครือข่าย

อนิเตอรเ์น็ต 

โดยผูว้จิยัจะส่งแบบสอบถามจาก E-mail ของผูว้จิยัไปยงั E-mail ของพนักงานในแผนกจดัหา แผนกเทคนิค แผนก

บญัช ีและแผนกไอท ีของบรษิทัที�เป็นลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั จาํนวน 321บรษิทั 

 

2. การคดัเลอืกแบบสอบผ่านระบบเครอืข่ายอนิเตอรเ์น็ต ในการวเิคราะหผ์ลเพื�อใหไ้ดข้อ้มูลที�ถูกต้องและ

แม่นยาํ  

ระดบัความเหน็ ระดบัคะแนน 

มากที�สุด 5 คะแนน 

มาก 4 คะแนน 

ปานกลาง 3 คะแนน 

น้อย 2 คะแนน 

น้อยที�สดุ 1 คะแนน 
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ผูว้จิยัจะคดัเลือกแบบสอบถามที�มคีวามสมบูรณ์จากกลุ่มตวัอย่างที�ทํางานในแผนกจดัซื�อ แผนกเทคนิค แผนกบญัช ี

และแผนกไอท ีของบรษิทัที�เป็นลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั จํานวน 321บรษิทั คอื แบบสอบถามฉบบันั �น

ตอ้งมีการตอบคําถามครบทุกขอ้ และในหนึ�งขอ้คําถามของแบบสอบถามฉบบันั �นตอ้งมกีารเลือกตอบเพยีงขอ้เดยีว

เท่านั �น หลงัจากนั �นผูว้จิยัจงึจะนําขอ้มูลที�ไดจ้ากแบบสอบถามออนไลน์ฉบบันั �นมากรอกขอ้มูลลงบนคอมพวิเตอรเ์พื�อ

นําไปวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสถติติ่อไป 

 

 วิธีการวิเคราะหข้์อมลู (Data Analysis) 
ผูว้จิยัไดท้ําการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผูต้อบแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด และนํามาวเิคราะหข์อ้มูลต่างๆทางสถติ ิ

ดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรด์งันี� 
1. สถติพิื�นฐานคา่รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลี�ย (Mean) และสว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน  

(Standard Deviation)เพื�อวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคล 
2. สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหค์ณุภาพเครื�องมอื โดยการหาคา่สมัประสทิธิ �แอลฟา (Alpha  

Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) 
3. สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหส์มมตฐิาน 

3.1วเิคราะหห์าปจัจยัสว่นบุคคลสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั  
อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัโดยตวัแปรที�เกี�ยวขอ้ง ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศกึษา อาย ุอาชพี โดยใชส้ถติวิเิคราะหด์ว้ยวธิ ีChi-
Square 

3.2วเิคราะหห์าปจัจยัดา้นผลติภณัฑต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์
บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัโดยใชส้ถติวิเิคราะหด์ว้ยวธิ ีRegression analysis 

3.3 วเิคราะหห์าปจัจยัดา้นการบรกิารต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์ 
บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัโดยใชส้ถติวิเิคราะหด์ว้ยวธิ ีRegression analysis 

 
ผลการวิจยั 
  

จากการทาํวจิยัเรื�องปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิคอร์
ปอเรชั �น จํากดั โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อ 1. เพื�อศึกษาปจัจัยส่วนบุคคล ที�ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
ผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั และ 2. เพื�อศกึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลที�มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อ
การใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดัโดยแบ่งสมมตฐิานของการวจิยัครั �งนี� ออกเป็น 3 ประการ 
คอื 1. ปจัจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด และอาชพี มีผลต่อความพงึพอใจของการใช้บรกิาร
ผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 2. ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ คุณภาพของผลติภณัฑ,์ ชื�อเสยีงของตรา
สนิค้า,รูปแบบภาพลักษณ์ของผลิตภณัฑ์ และความคุ้มค่าของผลิตภณัฑ์มีผลต่อความพงึพอใจของการใช้บริการ
ผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัและ3.ปจัจยัดา้นบรกิารไดแ้ก่ คุณภาพดา้นการบรกิาร, การใหบ้รกิารตาม
ระยะเวลาที�กําหนดและความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจของการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิ
คอรป์อเรชั �น จํากดั และไดท้ําการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจํานวน 318 ตวัอย่าง จากพนักงานที�เกี�ยวขอ้งกบัการ
จดัซื�อจดัจ้างผลิตภณัฑ์ของบรษิทั อธิ คอร์ปอเรชั �น จํากดั ได้แก่ แผนกจัดซื�อแผนกเทคนิค แผนกโครงการ  และ 
แผนกไอท ีที�เป็นบรษิทัลูกคา้ของบรษิทั อธ ิคอร์ปอเรชั �น จํากดั ดว้ยวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (convenience 
sampling)และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื�องมอืในการเก็บข้อมูล หลงัจากไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแล้ว
ผูว้จิยัไดใ้ช้สถติพิื�นฐานค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation)
และใชส้ถติ ิChi-Squareสาํหรบัการวเิคราะหห์าปจัจยัส่วนบุคคลสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์และ
ใชส้ถติ ิRegression analysis สาํหรบัการวเิคราะหห์าปจัจยัดา้นผลติภณัฑต์่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ์
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ของบรษิทั อธิ คอร์ปอเรชั �นและวเิคราะห์หาปจัจยัด้านการบรกิารต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารผลิตภณัฑ์ของ
บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �นเพื�อแจกแจงข้อมูลและทดสอบสมมติฐานเพื�อตอบวตัถุประสงค์การวจิยั ทั �งนี�ผลการศึกษา
สามารถสรปุไดด้งัต่อไปนี�  

1. การสรปุผลการวเิคราะหข์อ้มูลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการแจกแจงขอ้มูลของ
กลุ่มพนักงานที�เกี�ยวขอ้งกบัการจดัซื�อจดัจ้าง กบั ผลติภณัฑ์ของบรษิัท อธิ คอร์ปอเรชั �น จํากดั ไดแ้ก่ แผนกจดัซื�อ

แผนกเทคนิค แผนกโครงการ และ แผนกไอท ีที�เป็นบรษิทัลูกค้าของบรษิัท อธิ คอร์ปอเรชั �น จํากดัประกอบด้วย 
คา่ความถี� (Frequency) คา่เฉลี�ย (Mean)คา่รอ้ยละ (Percentage) และ สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
ผลการวเิคราะห ์สามารถสรปุไดว้า่  

1.1 ลกัษณะทางประชากรณ์ศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน 318 คน พบวา่บรษิทัที�เป็น 

ลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 176คน คดิเป็นรอ้ยละ55.3มอีายุระหว่าง อายุ
31 – 40ปีจาํนวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ43.4รองลงมาคอื 21 – 30 ปี จํานวน 127 คนคดิเป็นรอ้ยละ 39.90ซึ�งมรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีจํานวน 278คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.40 รองลงมาคอื ปรญิญาโทขึ�นไป24 คนคดิเป็นรอ้ยละ 7.50
และส่วนใหญ่ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 197 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.90 รองลงมาคอื ขา้ราชการ/

รฐัวสิาหกจิ จํานวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.70 
1.2 ระดบัความคดิเหน็เกี�ยวกบัปจัจยัดา้นผลติภณัฑท์ี�สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที�ใชบ้รกิาร 

ผลติภณัฑ์ ของ บรษิทั อธิ คอรป์อเรชั �น จํากดั มรีะดบัคะแนนเฉลี�ยตามลําดบัโดย ดงันี� ลําดบัที� 1 คุณภาพของ

ผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมากที�สดุ มคีา่เฉลี�ย (x�)เท่ากบั 4.22และค่าสว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั 0.57ลาํดบัที� 2 

รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑอ์ยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี�ย (x�)เท่ากบั 4.10และค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) 

เท่ากบั 0.58ลําดบัที� 3 ความคุม้ค่าของผลติภณัฑอ์ยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี�ย (x�) เท่ากบั 4.07 และค่าส่วนเบี�ยงเบน

มาตรฐาน (S.D) เท่ากบั 0.54และลาํดบัที� 4 ชื�อเสยีงของตราสนิคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลี�ย (x�)เท่ากบั 3.87และ
คา่สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั 0.73ดงัที�แสดงในตารางที� 5.1 

 

ตารางที� 5.1การวเิคราะหป์จัจยัดา้นผลติภณัฑท์ี�สง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที�ใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง บรษิทั อธ ิ

คอรป์อเรชั �น จาํกดั 

(n=318) 

 

 

 

ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ คา่เฉลี�ย 
สว่นเบี�ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความพงึ

พอใจ 
ลาํดบัที� 

1.คณุภาพของผลติภณัฑ ์ 4.22 0.57 มากที�สุด 1 

2. ชื�อเสยีงของตราสนิคา้ 3.87 0.73 ปานกลาง 4 

3.รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์ 4.10 0.58 มาก 2 

4. ความคุม้คา่ของผลติภณัฑ ์ 4.07 0.54 มาก 3 

เฉลี�ยรวม 4.07 0.43 มาก  
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1.3 ระดบัความคดิเหน็เกี�ยวกบัปจัจยัดา้นการบรกิารที�สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ที�ใชบ้รกิาร 
ผลติภณัฑข์อง บรษิทั อธิ คอรป์อเรชั �น จํากดั มรีะดบัคะแนนเฉลี�ยตามลําดบัโดย ดงันี� ลําดบัที� 1 คุณภาพดา้นการ

บรกิารมคี่าเฉลี�ย (x�)เท่ากบั 4.08 และค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั0.62ลําดบัที� 2 ความพรอ้มของผู้

ใหบ้รกิารมคีา่เฉลี�ย (x�)เท่ากบั 4.01 และคา่สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั0.59และลาํดบัที� 3 การใหบ้รกิารตาม
ระยะเวลาที�กาํหนดมคีา่เฉลี�ย เท่ากบั 3.91และคา่สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั0.62ดงัที�แสดงในตารางที� 5.2 
ตารางที� 5.2 การวเิคราะหป์จัจยัดา้นการบรกิารที�ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที�ใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ของ บรษิทั 

อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั 
 

(n=318) 

ปจัจยัดา้นการบรกิาร คา่เฉลี�ย 
สว่นเบี�ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความพงึ

พอใจ 
ลาํดบัที� 

1.คณุภาพดา้นการบรกิาร 4.08 0.62 มาก 1 

2.การใหบ้รกิารตามระยะเวลาที�กาํหนด 3.91 0.62 มาก 3 

3. ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร 4.01 0.59 มาก 2 

เฉลี�ยรวม 4.00 0.46 มาก  

 
1.4 ระดบัความคดิเหน็เกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง บรษิทั อธ ิคอร ์

ปอเรชั �น จาํกดัมรีะดบัคะแนนเฉลี�ยตามลาํดบัโดย ดงันี�ดา้นการบรกิารอยู่ในระดบัมากที�สุด มคี่าเฉลี�ย (x�)เท่ากบั 4.21

และคา่สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั 0.55และดา้นผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลี�ย (x�)เท่ากบั 4.01และคา่
สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D) เท่ากบั 0.59ดงัที�แสดงในตารางที� 5.3 
 
ตารางที� 5.3 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ที�ใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดัภาพรวม 

 
(n=318) 

ปจัจยัความพงึพอใจของลูกคา้ คา่เฉลี�ย 
สว่นเบี�ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความพงึ

พอใจ 
ลาํดบัที� 

1.ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.01 0.59 มาก 2 

2. ดา้นการบรกิาร 4.21 0.55 มากที�สุด 1 

เฉลี�ยรวม 4.11 0.43 มาก  

 

2 การสรปุผลวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิอนุมาณ (Inferential Statistics) ของขอ้มลูของสมมตฐิานทั �ง 3 ขอ้
ดงันี� 
 

.2.1 สมมตฐิานหลกัที� 1ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ,อาย,ุระดบัการศกึษาสงูสดุและอาชพี 
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ที�แตกต่างส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้น
บรกิารแตกต่างกนัโดยสถติทิี�ใชท้ดสอบประกอบดว้ย Chi-SquareAnalysisโดยวธิ ีMonte Carlo ผลการวเิคราะหพ์บว่า 
ปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ (Sig. = 0.171),อาย(ุSig. = 0.830), ระดบัการศกึษาสงูสุด(Sig. = 0.246) และอาชพี (Sig. 
= 0.171) ที�แตกต่างกนัไม่มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ของบรษิทั อธ ิคอร์ปอเรชั �น จํากดั ดา้น
ผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงัที�แสดงในตารางที� 5.3 
 

ตารางที� 5.4 แสดงผลการวเิคราะหป์จัจยัส่วนบุคคลที�มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั 
อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์

(n=318) 

ปัจจยัด้านส่วนบคุคล Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.เพศ  0.171 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

2.อาย ุ 0.830 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

3.ระดบัการศกึษาสงูสดุ 0.246 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

4. อาชพี 0.171 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 
สว่นปจัจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ (Sig. = 0.210),อาย(ุSig. = 0.205), ระดบัการศกึษาสงูสดุ(Sig. = 0.158) และอาชพี 
(Sig. = 0.079)ที�แตกต่างกนัไม่มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิ คอรป์อเรชั �น จํากดั 
ดา้นบรกิารที�แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงัที�แสดงในตารางที� 5.4 
 
ตารางที� 5.5 แสดงผลการวเิคราะหป์จัจยัส่วนบุคคลที�มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั 
อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ดา้นบรกิาร 

(n=318) 

ปัจจยัด้านส่วนบคุคล Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.เพศ  0.210 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

2.อาย ุ 0.205 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

3.ระดบัการศกึษาสงูสดุ 0.158 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

4. อาชพี 0.079 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 
 
2.2 สมมตฐิานหลกัที� 2: ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ คุณภาพของผลติภณัฑ,์ ชื�อเสยีงของตราสนิคา้

,รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑแ์ละความคุม้ค่าของผลติภณัฑ์ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารผลติภณัฑ์
ของบรษิทั อธิ คอร์ปอเรชั �น จํากดัด้านผลิตภณัฑ์ และด้านบรกิาร สถิติที�ใช้ทดสอบคอื สถิติวเิคราะห์ด้วยวธิกีาร
วเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ผลการวเิคราะหพ์บว่า ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์ ไดแ้ก่ 
คุณภาพของผลติภณัฑ(์Sig. = 0.004),ชื�อเสยีงของตราสนิคา้(Sig. = 0.000),และรปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ์
(Sig. = 0.006) ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ดา้นผลติภณัฑ ์
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อย่างมนีัยสาํคญัที�ระดบั 0.05 และปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ ความคุม้ค่าของผลติภณัฑ(์Sig. = 0.079) ไม่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ดา้นผลติภณัฑ์ อย่างมนีัยสาํคญัที�ระดบั 
0.05ดงัที�แสดงในตารางที� 5.5 
 

ตารางที� 5.6แสดงผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นผลติภณัฑท์ี�สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั 
อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ดา้นผลติภณัฑ ์ 

(n=318) 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์ Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.คณุภาพของผลติภณัฑ ์ 0.004 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

2.ชื�อเสยีงของตราสนิคา้ 0.000 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

3.รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์ 0.006 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

4. ความคุม้คา่ของผลติภณัฑ ์ 0.079 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 

ส่วนปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ ชื�อเสยีงของตราสนิคา้(Sig. = 0.032)และรปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ(์Sig. = 
0.002) ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารผลิตภณัฑ์ของบรษิทั อธิ คอร์ปอเรชั �น จํากดั ดา้นบรกิารอย่างมี
นยัสาํคญัที�ระดบั 0.05และดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ คณุภาพของผลติภณัฑ(์Sig. = 0.058) และความคุม้ค่าของผลติภณัฑ์
(Sig. = 0.085) ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ดา้นบรกิาร
อยา่งมนียัสาํคญัที�ระดบั 0.05ดงัที�แสดงในตารางที� 5.6 
 
ตารางที� 5.7แสดงผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นผลติภณัฑท์ี�สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ของบรษิทั 
อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ดา้นบรกิาร  

(n=318) 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์ Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.คณุภาพของผลติภณัฑ ์ 0.058 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

2.ชื�อเสยีงของตราสนิคา้ 0.032 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

3.รปูแบบภาพลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์ 0.002 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

4. ความคุม้คา่ของผลติภณัฑ ์ 0.085 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

 
2.3 สมมตฐิานหลกัที� 3: ปจัจยัดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิาร, ระยะเวลาและความพรอ้ม

ของผูใ้หบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ดา้นผลติภณัฑ ์
และดา้นบรกิาร สถติทิี�ใชท้ดสอบคอื สถติวิเิคราะหด์ว้ยวธิกีารวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวเิคราะหพ์บวา่ ปจัจยัดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ คณุภาพการบรกิาร(Sig. = 0.001),ระยะเวลา(Sig. = 0.000) 
และความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร(Sig. = 0.000) มสีง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอร์
ปอเรชั �น จาํกดั ดา้นผลติภณัฑ ์อย่างมนียัสาํคญัที�ระดบั 0.05ดงัที�แสดงในตารางที� 5.7 
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ตารางที� 5.8แสดงผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นบรกิารที�สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิ
คอรป์อเรชั �น จาํกดั ดา้นผลติภณัฑ ์ 

(n=318) 

ปัจจยัด้านบริการ Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.คณุภาพการบรกิาร 0.001 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

2.ระยะเวลาชื�อเสยีงของตราสนิคา้ 0.000 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

3.ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร 0.000 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

  

สว่นปจัจยัดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ คณุภาพการบรกิาร(Sig. = 0.000),ระยะเวลา(Sig. = 0.047) และความพรอ้มของผู้
ใหบ้รกิาร(Sig. = 0.000) มสีง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิ คอรป์อเรชั �น จาํกดั ดา้น
บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัที�ระดบั 0.05 ดงัที�แสดงในตารางที� 5.8 

ตารางที� 5.9 แสดงผลการวเิคราะหป์จัจยัดา้นบรกิารที�สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิ
คอรป์อเรชั �น จาํกดั ดา้นบรกิาร  

(n=318) 

ปัจจยัด้านบริการ Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.คณุภาพการบรกิาร 0.000 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

2.ระยะเวลาชื�อเสยีงของตราสนิคา้ 0.047 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

3.ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิาร 0.000 ยอมรบัสมมตฐิานการวจิยั 

 

การอภิปรายผลการวิจยั 
 
 สาํหรบัการอภปิรายผลการศกึษาวจิยัครั �งนี�ผูว้จิยัจะนําเสนอดว้ยการเปรยีบเทยีบผลการวเิคราะห์ขอ้มูลกบั 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ตามสมมตฐิานการวจิยั ดงันี� 
 จากผลการวจิยัตามสมมตฐิานที� 1พบว่า ปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบัการศกึษาสงูสุด และอาชพี
ที�แตกต่างกนัไม่มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ดา้นผลติภณัฑแ์ละ
ด้านบริการ โดยผลการศึกษาดงักล่าวไม่มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ มธุริน ลีลาเลิศโสภณ (2557) ที�ได้
ทําการศึกษา ปจัจัยด้านผลิตภณัฑ์ที�มีผลต่อการตดัสนิใจซื�อโทรศัพท์มอืถือแบบสมาร์ทโฟนของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร เพศ ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืนสุงสุดที�แตกต่างกนั มีอทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื�อ
สมารท์โฟนที�แตกต่างกนั ในแงข่องปจัจยัดา้นราคา โดยผูท้ี�ม ีระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจะคาํนึงถงึปจัจยัดา้นราคาสูง
กวา่ ผูท้ี�จบการศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตรแีละสงูกว่าปรญิญาตร ีเหตุผล คอื บุคคลที�ทําการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
จะรูคุ้ณค่าขอมูลค่าเงนิระดบัที�ด ีเพราะเนื�องจากการตดัสนิใจสั �งซื�อผลติภณัฑ์ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั ของ
บรษิทัที�เป็นลกูคา้ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ไม่ไดข้ึ�นอยูก่บัการตดัสนิสนิใจของฝา่ยแผนกจดัซื�อแผนกเทคนิค 
แผนกโครงการ  และ แผนกไอท ีเพยีงแคแ่ผนกใดแผนกหนึ�ง แต่ในการตดัสนิใจสั �งซื�อผลติภณัฑใ์ดผลติภณัฑห์นึ�งเขา้
มาใชบ้รษิทัจะตอ้งผา่นการพจิารณาจากหลายฝา่ยที�เกี�ยวขอ้งและตอ้งคาํนึงปจัจยัหลายๆดา้น เช่น ความเหมาะสมของ
ราคา ประโยชน์ในการใชง้าน และความคงทนของตวัผลติภณัฑ ์เป็นตน้ ซึ�งจะทาํใหก้ารตดัสนิที�ตอ้งใชก้ารพจิารณาถงึ
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ความเหมาะสมในหลายๆดา้นสําหรบัการสั �งซื�อผลติภณัฑ์ในแต่ละครั �งอาจจะส่งผลทําใหพ้นักงานในบางแผนกเกิด
ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั และทาํใหพ้นกังานในบางแผนกที�เกี�ยวขอ้ง
กบัการจดัซื�อผลติภณัฑจ์ากบรษิทัอธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั เกดิความไม่พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั 
อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัดงันั �นจงึอาจสามารถสรปุไดว้่าปจัจยัสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบัการศกึษา และอาชพี ที�
แตกต่างกนัไม่ไดเ้ป็นปจัจยัสาํคญัที�มอีทิธพิลที�ทาํใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอร์
ปอเรชั �น จาํกดั ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิาร   

จากผลการวจิยัตามสมมตฐิานที� 2ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพ,ดา้นชื�อเสยีงและดา้นภาพลกัษณ์
สง่ผลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิาร ผล

การศกึษาดงักล่าวมคีวามสอดคลอ้งของวรีชยั กฤษฎาวรกุล (2557) ที�ไดท้าํการศกึษาปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ซื�อสมารท์โฟนในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ปจัจยัดา้นการผลติในแงข่องตราสนิคา้และระบบปฏบิตักิาร มอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจซื�อสมาร์ทโฟน สําหรบัผูบ้รโิภคอย่างมนีัยสําคญั เนื�องจากผูบ้รโิภคใหค้วามสนใจ กบั ตราสนิคา้ และ
ระบบปฏบิตักิารมากที�สุด โดยเหตุที�ว่า ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่รบัรูแ้ละจดจําตราสนิคา้ ที�เขา้สูต่ลาดเป็นลาํดบัแรก รองลงมา

คอืคณุภาพของผลติภณัฑท์ี�เหมาะสมกบัราคา เพราะปจัจุบนัม ีสมารท์โฟนแบรนดต์่างๆ จาํหน่ายที�หลากหลายมากขึ�น 
จงึเกดิการเปรยีบเทยีบกบัคุณภาพและราคาของสนิคา้ใหต้รงกบัความตอ้งการที�มากขึ�นในแง่ของคุณภาพและราคาที�
เหมาะสม ซึ�งสอดคลอ้งกบัการพจิารณาเลอืกซื�อผลติภณัฑเ์ขา้มาใชง้านภายในบรษิทั ที�ตอ้งคาํนึงถงึความเหมาะสม
ของราคาเมื�อเทยีบกบัคณุภาพของสนิคา้และประโยชน์ในการใชง้าน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพนัธพิา คนลํ�า (2554) 

ที�ไดท้าํการศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อการตดัสนิใจซื�อโทรศพัท์มอืถอื ยี�หอ้ Blackberryพบว่า ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ที�ส่งผล
กระทบต่อการตดัสนิใจซื�อ มากที�สุด คอืความสามารถในการทาํงาน ของเครื�องโทรศพัท ์ที�ตอ้งสามารถใชง้านไดอ้ย่าง
หลากหลาย และสนิค้ามีมาตรฐานและเป็นที�ยอมรบั เป็นสิ�งสําคญัมากที�สุดที�ผู้บรโิภคพจิารณาเป็นลําดบัแรกและ
งานวจิยัของเสาวนีย ์พลประทนิ (2556) ที�ไดท้าํการศกึษา ปจัจยัที�มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื�อสมารท์

โฟน ของคนวยัทาํงานในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความสาํคญัในดา้นผลติภณัฑม์ากที�สุด ใน
เรื�องของการเชื�อมต่ออนิเทอร์เน็ต รองลงมา คอื สามารถใช้งานไดง้่าย ไม่มคีวามซบัซ้อนและสามารถเชื�อมต่อกบั
อปุกรณ์ อื�นๆไดง้า่ย ความสามารถในการประมวลผล มแีอพพลเิคชั �นมากมายหลากหลาย เพื�อความเหมาะสมกบัความ
ตอ้งการ ตราสนิคา้ มชีื�อเสยีงและเป็นที�นิยม การออกแบบที�ทนัสมยั และ วสัดทุี�ใชป้ระกอบตวัเครื�อง ตามลาํดบัและผล

การทดสอบสมมตนิี�ยงัไดร้บัการสนบัสนุนจากนนัทชิา สมฤทธิ � (2555) ที�ไดท้าํการศกึษา กระบวนการการตดัสนิใจซื�อ
โทรศพัท์สมารท์โฟน ของผูบ้รโิภค ในอําเภอเมอืงเชยีงใหม่ ซึ�งพบว่าดา้นผลติภณัฑ์กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัใน
ระดบัมากคอื ขอ้มลูของตวัเครื�อง(Specification)  มคีุณภาพดแีละมคีวามทนทานดงันั �นจงึอาจสามารถสรุปไดว้่าปจัจยั
ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ด้านคุณภาพ,ด้านชื�อเสียง และด้านภาพลักษณ์ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

ผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดัดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิาร นั �นคอื ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ ดา้น
คุณภาพ,ดา้นชื�อเสยีง และดา้นภาพลกัษณ์เป็นปจัจยัสาํคญัที�ทาํใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารผลติภณัฑข์อง
บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิาร 

 

จากผลการวจิยัตามสมมตฐิานที� 3ปจัจยัดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นระยะเวลา และดา้น
ความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารผลติภณัฑ์ของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดัดา้น
ผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิาร ซึ�งสอดคล้องกบั คาํกล่าวของ Millet (อา้งถงึในเบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559) ที�กล่าวว่า 
หลกัการความพอใจในการใหบ้รกิาร หรอืความสามารถในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารโดยการพจิารณา
จากองคป์ระกอบ 5 ดา้น คอื 1. การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค(Equitable Service)2.การใหบ้รกิารอยา่งทนัเวลา(Timely 
Service) 3.การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ(Ample Service) 4. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื�อง (Continuous Service)  และ5.
การใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของ กําพล แก้วสมนึก (2552)ที�ได้
ทําการศกึษา การศกึษาพฤตกิรรมและความพงึพอใจของลูกคา้ที�มตี่อคุณภาพการบรกิารของบรษิทั พรซีชิ ั �น ทูลส์



 16

เซอรว์สิ (ประเทศไทย) จาํกดั พบวา่ ระดบัความพงึพอใจโดยภาพรวมของลกูคา้ที�มตี่อคณุภาพการบรกิารอยู่ในเกณฑ์
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นทรพัยากรในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื�อถอืในการใหบ้รกิาร ดา้นความพรอ้มในการใหบ้รกิาร 

ดา้นความเชื�อมั �นในการใหบ้รกิารและดา้นการดแูลเอาใจใสลู่กคา้ นอกจากนี�ยงัพบว่า ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มี
ต่อคณุภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นทรพัยากรในการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื�อถอืในการใหบ้รกิาร ดา้นความพรอ้มใน
การให้บรกิาร ด้านความเชื�อมั �นในการใหบ้รกิาร และด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าของบรษิัทฯ มีความสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการสั �งซื�อของลูกคา้ ไดแ้ก่ ยอดการสั �งซื�อสนิคา้โดยเฉลี�ยในแต่ละเดอืนที�ส ั �งซื�อสนิคา้และระยะเวลาในการ

ตดิต่อธุรกจิกบั บรษิทั พรซีชิ ั �น ทลูส ์เซอรว์สิ (ประเทศไทย) จํากดั  ดงันั �นจงึอาจสามารถสรุปไดว้่าปจัจยัดา้นบรกิาร 
ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นระยะเวลา และดา้นความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการใช้
บรกิารผลติภณัฑข์อง บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิารนั �นคอื ปจัจยัดา้นบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้น
คุณภาพการบรกิาร ดา้นระยะเวลา และดา้นความพรอ้มของผูใ้หบ้รกิารเป็นปจัจยัสําคญัที�ทําใหเ้กดิความพงึพอใจต่อ

การใชบ้รกิารผลติภณัฑข์องบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดัดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นบรกิาร 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการบรหิารกลยทุธ์และนโยบายการตลาด 

 จากการศกึษาวจิยั ทาํใหท้ราบถงึปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑบ์รษิทั อธ ิคอร์
ปอเรชั �น จํากดัซึ�งองค์กร หรอื ผูนํ้าองค์กรสามารถนําประโยชน์จากการวจิยัไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุง พฒันา 

วางแผนแนวทางของบรษิทัใหด้ยีิ�งขึ�นจากการพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารดงันี� 
1) การทําตลาดเพื�อใหผ้ลติภณัฑเ์ป็นที�รูจ้กัมากยิ�งขึ�น ซึ�งจากเดมิผลติภณัฑแ์บรนด ์Alcatel lucent เป็น 

ผลติภณัฑท์ี�มชีื�อเสยีงในอดตี แต่ปจัจุบนัถกูทดแทน ผลติภณัฑ ์คูแ่ขง่รายใหม ่
2) ผลติภณัฑต์ูส้าขาโทรศพัทใ์นปจัจุบนัไม่เป็นที�นิยมในวงกวา้ง เนื�องจากปจัจุบนัมอุีปกรณ์เคลื�อนที� ที�ม ี

ความสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อสื�อสาร และคา่ใช้จ่ายไมส่งูมาก 
3) ควรจดัฝึกอบรมพฒันาพนกังานในองคก์รเพื�อใหเ้ป็นผูใ้หบ้รกิารที�ด ีใหพ้นกังานมคีวามรูค้วามสามารถ 

เพยีงพอ ที�สามารถนําความรู ้ไปพฒันาต่อยอดสนิคา้และบรกิาร เพื�อเพิ�มยอดขายและบรกิารที�ประทบัใจเพื�อใหล้กูคา้มี
ความจงรกัภกัดตี่อผลติภณัฑแ์ละบรกิารของบรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จํากดั 

4) บรษิทัควรมอีปุกรณ์เครื�องมอืที�ทนัสมยั เพื�ออาํนวยความสะดวกสบายใหแ้ก่พนกังานผูป้ฎบิตังิาน เพื�อ 
ความรวดเรว็ในการทํางาน ก่อใหเ้กดิประโยชน์มคีวามสะดวกในการทํางานและลูกคา้ไดร้บัความประทบัใจ จากการ
บรกิารที�รวดเรว็ ซึ�งทาํใหเ้กดิคณุคา่ของงาน และเกดิความพงึพอใจ 

2. ขอ้เสนอแนะในการทาํวจิยัครั �งต่อไป 
จากการศกึษา เรื�องปจัจยัที�มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารผลติภณัฑ์ บรษิทั อธ ิ คอรป์อเรชั �น

จาํกดั เพื�อใหผ้ลการศกึษาในครั �งนี� ก่อใหเ้กดิประโยชน์ และสามารถต่อขยายเพื�อใหเ้กดิความพงึพอใจที�มากขึ�นดงันั �น
การศกึษาวจิยัเพิ�มเตมิจงึสามารถทําไดอ้กีหลากหลายประเดน็ ดงันั �นผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะประเดน็สําหรบัการวจิยัใน
ครั �งต่อไปดงันี� 

1) ในการศกึษาครั �งต่อไป ควรเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารและผลติภณัฑข์อง 
บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ในจาํนวนปรมิาณที�มากขึ�น และเพิ�มระยะเวลาที�มากขึ�น เพื�อสาํรวจความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารผลติภณัฑ ์บรษิทั อธ ิคอรป์อเรชั �น จาํกดั ไดอ้ยา่งสมบรูณ์มากยิ�งขึ�น 

2) ในการศกึษาครั �งต่อไป ควรศกึษาเพิ�มเตมิ ในเชงิการวจิยัเชงิคณุภาพ การสมัภาษณ์ ลกูคา้หรอื 
ผูท้ี�เกี�ยวขอ้งกบัการใช ้บรกิารผลติภณัฑ ์ของบรษิทั อธ ิ คอรป์อเรชั �น จํากดั เพื�อใหไ้ดบ้ทสมัภาษณ์จากการลงพื�นที� 
เพื�อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึ ไดอ้ยา่งมคีณุภาพ 
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