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บทคดัย่อ 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลกูคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.

เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 2) เพื่อศกึษาระดบัความส าคญัของปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดต่อระดบัความจงรกัภกัดี

ของลกูคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 3) เพื่อเปรยีบเทยีบระดบัความจงรกัภักดต่ีอองคก์รของลูกคา้

จ าแนกตามลกัษณะทางประชากร 4) เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดกบัระดบัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้คือ ลูกค้า บริษัท ซนัโย เอส.เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั จ านวน 286 

องค์กร โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ 

ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานด้วยสถติทิดสอบความแตกต่าง (t-test) 

สถติคิวามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) และสถติวิเิคราะหไ์คสแควร ์(Chi-Square) 

ผลการวจิยัพบว่า ระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรของลูกคา้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก ส่วนระดบัความส าคญั

ของปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อระดบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้บรษิัท พบว่า ปจัจยัที่มผีลต่อความจงรกัภกัดี

ของลกูคา้บรษิทัในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์รองมาตามล าดบั ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา และมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้บรษิทัในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนั

กบัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลูกคา้บรษิทัในระดบัความสมัพนัธป์านกลาง และดา้นการส่งเสรมิการตลาด มี

ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนักบัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลกูคา้บรษิทั ในระดบัความสมัพนัธต์ ่า 

 



Abstract 
This research aimed 1) to study the level of customer loyalty to SANYO S.M.I. (Thailand) Co., Ltd. 

2) to study the importance of marketing mix factors affecting the level of customer loyalty to SANYO S.M.I. 
(Thailand) Co., Ltd. 3) to compare the levels of customer loyalty classified by their demographic 
characteristics, and 4) to study the relationship between the importance of marketing mix factors and level of 
customer loyalty.  

 The sample group used in this research was 286 customers of SANYO S.M.I (Thailand) Co., Ltd., 
using online questionnaires as a tool for data collection. The statistics used for data analysis were frequency, 
percentage, mean and standard deviation. The hypothesis was tested by using t-test, One-Way ANOVA and 
Chi-Square analysis. 

From this study, it could be concluded as follows: For customer loyalty level, it was found that 

customer loyalty was in high level; For priority level of marketing mix factors per customer loyalty, it was 

found that marketing mix factors affecting customer loyalty in high level were product followed by process, 

personnel, physical characteristics, distribution channels, and price. Marketing mix factors that affected 

customer loyalty in moderate level were marketing promotion. Priority level of marketing mix factors also 

revealed that product, price, distribution channels, personnel, physical characteristics, and process had the 

relationship under the same direction with customer loyalty in moderate level whereas marketing promotion 

had the relationship under the same direction with customer loyalty in low level.       

บทน า 

ความเป็นมาและสภาพปัญหา   
ประเทศไทยมสีภาพอากาศรอ้นและอบอา้วมาก ประชากรส่วนใหญ่นิยมซือ้เครื่องปรบัอากาศและเครื่องท า

ความเยน็เป็นสว่นมาก ท าใหท้ศิทางในตลาดของเครื่องปรบัอากาศและเครื่องท าความเยน็มยีอดขายและมแีนวโน้มการ

เจรญิเตบิโตเพิม่ขึน้ ไม่เพยีงแต่ความต้องการภายในประเทศไทยเท่านัน้ ในทวปีต่างๆ โดยเฉพาะประเทศแอฟรกิาร

และประเทศแทบตะวนัออกกลางกย็งันิยมใชเ้ครื่องท าความเยน็และเครื่องปรบัอากาศ เนื่องจากมสีภาพอากาศทีร่อ้น

มากเช่นกนั ท าใหเ้ครื่องท าความเยน็และเครื่องปรบัอากาศเป็นปจัจยัหลกัของในกลุ่มคนสว่นใหญ่ ประเทศไทยไดช้ื่อว่า

เป็นประเทศทีส่่งออกจ าหน่ายสนิคา้ประเภทเครื่องท าความเยน็และเครื่องปรบัอากาศเป็นอันดบัต้นๆ ท าใหเ้ศรษฐกจิ

ของประเทศไทยมคีวามเฟ่ืองฟูขึน้จากอดตีและอุตสาหกรรมในตลาดของเครื่องท าความเยน็ไดข้ยายตวัเพิม่สงูขึน้กว่า

ในอดตีทีผ่่านมา (หา้งหุน้สว่นจ ากดัเชยีงใหม่แอรแ์ครเ์อน็จเินียริง่, ม.ป.ป.) ในภาพรวมของธุรกจิคา้ปลกีส่วนใหญ่ยงัคง

ขยายตวัไม่มาก เช่นเดยีวกบัประเภทสนิคา้อุปโภคสนิคา้บรโิภคทีย่งัตดิปญัหาในเรื่องของก าลงัซือ้ของกลุ่มผูบ้รโิภคใน

ตลาดทีเ่กดิการชะลอตวัอย่างต่อเนื่อง แต่ในทางกลบักนัเหมอืนว่ากลุ่มทางธุรกจิรา้นสะดวกซือ้ หรอืคอนวเีนี่ยนสโตร ์

จะมแีนวโน้มการเตบิโตของตลาดสวนทางกบัภาพรวมของตลาดเป็นอตัราการขยายตวัแบบกา้วกระโดดทัง้ในแง่ของ

การเตบิโตของธุรกจิและการลงทุนในการเปิดสาขาใหม่ (ประชาชาตธิุรกจิ, 2561) เน่ืองเป็นผลมาจากความตอ้งการของ

กลุ่มคนรุ่นใหม่หรือผู้ประกอบการยุคใหม่ที่มีแนวคิดนิยมผนัตัวจากพนักงานออฟฟิศไปเป็นผู้ประกอบการร้านค้า 

ร้านอาหาร และร้านกาแฟ วเิคราะห์ได้จากจ านวนผู้ที่เขา้จดทะเบยีนกบักระทรวงพาณิชย์ที่มอีตัราเพิ่มขึน้ตลอดปี 



2560 ซึง่ธุรกจิประเภทนี้ต้องใชตู้้แช่ในแช่สนิคา้ เครื่องดื่ม และวตัถุดบิในการน าไปใชป้ระกอบของธุรกจิ (ประชาชาติ

ธุรกจิ, 2560) และอกีเหตุผลวถิีคนเมอืงมกีารด าเนินชวีติแบบเร่งรบี การเดนิทางที่ติดขดั เป็นเหตุให้ต้องใช้เวลาให้

คุม้ค่ามากทีส่ดุเช่น การรบัประทานอาหารแช่แขง็ซึง่สะดวกต่อการรบัประทาน ประหยดัเวลาในการหารา้นอาหาร และ

ลดระยะเวลาในการคอยปรุงแต่งอาหาร เป็นต้น จงึเป็นเหตุผลท าใหธุ้รกจิในตลาดเครื่องท าความเยน็ต้องตะหนักถึง

คุณภาพของอาหารในการรบัประทานเป็นส าคญั เนื่องจากเครื่องท าความเยน็จะช่วยรกัษาความสดและคุณภาพของ

อาหารตลอดกระบวนการแช่แขง็อาหารตัง้แต่การเกบ็เกีย่วผลผลติจากกลุ่มผูจ้ดัจ าหน่ายจนถงึมอืผูบ้รโิภคขัน้สุดทา้ย 

ในสว่นของเครื่องผลติน ้าแขง็ ทีใ่ชใ้นการแช่อาหารสดเพื่อเป็นวตัถุดบิในการใชป้รุงแต่งอาหารซึง่ต้องใชเ้ทคโนโลย ีใน

การผลติเครื่องต่างๆ สง่ผลท าใหใ้นวงการของกลุ่มตลาดเครื่องท าความเยน็ต้องพฒันาเทคโนโลยี นวตักรรมใหม่ เพื่อ

มาแขง่ขนักนัในตลาด ผลติภณัฑน์ัน้ต้องตอบสนองความต้องการและสรา้งความสนใจเพื่อดงึดูดใหก้บัผูป้ระกอบ หรอื

ตวัแทนจ าหน่ายกลุ่มธุรกจิคา้ส่งและกลุ่มธุรกจิคา้ปลกีทุกระดบั ไม่ว่าจะเป็นมนิิมารท์ รา้นสะดวกซือ้ ซูปเปอรม์ารเ์กต็ 

และไฮเปอร์มาร์เกต็ ซึ่งเป็นช่องทางการจ าหน่ายผลติภณัฑ์อาหารที่สามารถเขา้ถึงผู้บรโิภคได้ดทีี่สุด (Positioning, 

2552)  

บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ (ไทยแลนด)์ จ ากดั หรอื SANYO SMI ด าเนินธุรกจิผูจ้ดัจ าหน่ายผลติภณัฑ์เครื่อง

ท าความเย็นและเครื่องปรับอากาศภายใต้แบรนด์สินค้า PANASONIC ที่เป็นที่รู้จ ักกันทัว่โลก แบรนด์สินค้า 

PANASONIC สามารถคลองสว่นแบ่งทางตลาดทัง้ในประเทศไทยและต่างประเทศนบัไดว้่าเป็นแบรนดช์ัน้น าเลยกว็่าได ้

ผลติภณัฑ์ของทางบริษัทขึน้ชื่อในเรื่องความคงทนแขง็แรง และยงัเป็นที่มัน่ใจของกลุ่มลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการใช้ใน

อุตสาหกรรม มนิิมารท์ รา้นสะดวกซือ้ ซูปเปอรม์ารเ์กต็ และไฮเปอรม์ารเ์กต็ ยอดขายของบรษิทัในทุกปีจะเพิม่สงูขึน้

เป็นล าดับ ท าให้การวางแผนและการก าหนดกลยุทธ์ก็จะต้องปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้นเพื่อรับกบัความท้าทายของ

เป้าหมายที่เพิม่สูงขึน้ ซึ่งยอดเป้าหมายมาจากกลุ่มกรรมการบอร์ดเป็นผู้ก าหนด แต่ในปี 2561 ที่ผ่านมาได้รบัการ

ตัง้เป้าหมายยอดขายไวท้ี ่1400 ลา้น ผลการด าเนินงานในปีนี้กลบัไม่เป็นไปตามทีต่ัง้เป้ายอดขายไว้ จงึเป็นผลท าให้

บริษัทหาแนวทางในการแก้ปญัหาของผลการด าเนินงานในปี2561 ที่ผ่านมา เกี่ยวกบัการจดัการด าเนินงาน การ

วางแผนกลยุทธ ์นโยบายการจดัการ แผนการจดัจ าหน่าย การวางกลยุทธส์่วนประสมทางการตลาด รวมถงึการสรา้ง

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รใหเ้กดิในกลุ่มลกูคา้ของบรษิทัอกีดว้ย 

ดงันัน้ ผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจในเรื่อง ระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรของลูกค้า บรษิัท ซนัโย เอส .เอม็.ไอ. 

(ไทยแลนด)์ จ ากดั ซึง่จะศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัลกัษณะทางประชากร และระดบัความส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดต่อระดบัความจงรกัภกัดีต่อองคก์รของลูกคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั โดยจะท าการ

ส ารวจเกบ็ขอ้มูลจากลูกคา้ของบรษิัท ผูว้จิยัคาดว่าผลจากการศกึษาวจิยัในการครัง้นี้จะเป็นประโยชน์ใหก้บับรษิทัใน

ดา้นการปรบัปรุงการด าเนินงานของบรษิทัใหต้รงตามความต้องการของลูกคา้ เพื่อประโยชน์ในการวางแผน ปรบัปรุง

กลยุทธท์างการตลาด จะท าใหส้ามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างสงูสุด และเป็นการรกัษาฐานลูกคา้

เดมิใหอ้ยู่กบับรษิทัโดยการท าธุรกจิร่วมกนัในระยะยาว รวมถงึการสรา้งกลุ่มลูกคา้ใหม่ใหม้าสนใจใชผ้ลติภณัฑแ์ละ

สรา้งใหเ้กดิความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร ท าใหก้ลุ่มลกูคา้ทัง้ทีม่อียู่เดมิและกลุ่มลกูคา้ใหม่มัน่ใจทีจ่ะด าเนินธุรกจิกบับรษิทั

ในระยะยาวอกีดว้ย 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลกูคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 



2. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อระดบัความจงรกัภักดีของลูกค้า 

บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 

3. เพื่อเปรยีบเทยีบระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลกูคา้บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั

จ าแนกตามลกัษณะทางประชากร 

4. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัความส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัระดบัความ

จงรกัภกัดขีองลกูคา้บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 

สมมติฐานในการวิจยั 
1. ลกัษณะทางประชากรของลูกคา้บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั แตกต่างกนั จะมรีะดบั

ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รแตกต่างกนั 

2. ระดบัความส าคญัของปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร

ของลกูคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 

ขอบเขตของงานวิจยั 
1. ประชากรและกลุ่มตวั 

1.1 ประชากรที่ท าการวิจยัในครัง้นี้  คือ ลูกค้าของบริษัท ซนัโย เอส.เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั มี
จ านวนทัง้หมด 873 องคก์ร 

1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้  คือ ลูกค้าของบริษัท ซนัโย เอส.เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั 
จ านวน 286 องคก์ร ซึง่ไดจ้ากการค านวณหาขนาดตวัอย่าง (Sample Size) โดยใชว้ธิกีารค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสตูร
ของ Taro Yamane ทีค่วามเชื่อมัน่ 95% และยอมรบัค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุม่ตวัอย่างได ้5% หรอื 0.05 

2. ตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
2.1 ตวัแปรอสิระ (independent variable) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางประชากร (เพศ, อายุการท างานทีอ่งคก์ร, 

ประเภทขององค์กร และประเภทธุรกจิที่ใช้ผลติภณัฑ์) และระดบัความส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ,์ ปจัจยัดา้นราคา, ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด, ปจัจยั

ดา้นบุคลากร, ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปจัจยัดา้นกระบวนการ) 

2.2 ตวัแปรตาม (dependent variable) คอื ความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลกูคา้ของบรษิทั ซนัโย เอส.

เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั   

ผลการศกึษาท าใหท้ราบถึงความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรของลูกคา้ของบรษิทั ซนัโย เอส .เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) 

จ ากดั ผูบ้รหิารสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรบัปรุงพฒันาผลติภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัแนวโน้มความต้องการของ

ลูกค้าในอนาคต เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดและลักษณะทาง

ประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลูกคา้ของบรษิทั น าขอ้มูลมาใชเ้พื่อวเิคราะห์และประกอบการ

ตดัสนิใจในการก าหนดนโยบายและวางแผนกลยุทธ์การด าเนินงานดา้นการตลาด เพื่อเขา้ถงึลูกคา้และสรา้งความพงึ

พอใจใหเ้กดิประสทิธภิาพสูงสุด รวมถึงท าใหม้ฐีานขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์ส าหรบัผูท้ี่สนใจศกึษาเพิม่เตมิเกี่ยวกบัการ



ตดัสนิใจเลอืกใช้บริการของบรษิัท ซนัโย เอส.เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั และสามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐาน

ส าหรบัการอา้งองิ หรอืต่อยอดท าการศกึษาเพิม่เตมิไดใ้นอนาคต 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีต่อองคก์รของลูกค้า 

ความจงรกัภักดีของลูกค้า คอื พฤติกรรมการเลอืกซื้อสนิค้าหรือบรกิารของบรษิัทอย่างต่อเนื่อง การ

ชกัชวนแนะน าบรษิทัอื่นใหม้าใชส้นิคา้หรอืบรกิาร การสนใจในการพฒันานวตักรรม เทคโนโลยขีองบรษิทันัน้ รวมไปถงึ

การเชื่อมัน่ในการด าเนินธุรกจิระยะยาว ทัง้นี้ต้องอยู่ภายใต้ความพึง่พอใจของลูกคา้สงูสุด เมื่อลูกคา้มคีวามจงรกัภกัดี

ต่อสนิค้า หรอืบรกิารเพิม่มากขึน้ จะช่วยท าให้บรษิัทสามารถเพิม่ผลก าไร เพราะลูกค้าเป็นผู้สนับสนุนที่ดทีี่สุดที่จะ

แนะน าใหบ้รษิทัอื่นใชส้นิคา้หรอืบรกิารของบรษิทั ซึง่จะท าใหป้ระหยดัค่าใชจ้่ายทางการตลาดไดม้ากขึน้ ในทางธุรกจิ

ระดบักลุ่มลกูคา้ผูภ้กัดถีอืว่ามคีวามส าคญัต่อธุรกจิเป็นอย่างมาก ผูบ้รโิภคจะรูส้กึรกัและศรทัธาในสนิคา้ตราใดตราหนึ่ง

จนยากทีจ่ะเปลีย่นใจไปใชต้ราสนิคา้อื่น ผูบ้รโิภคจะมคีวามรูส้กึคุน้เคยกบัตราสนิคา้นัน้ พงึพอใจต่อตราสนิคา้นัน้ และ

ซือ้สนิคา้นัน้ดว้ยความเตม็ใจ (วรารตัน์ สนัตวิงษ์, 2549, หน้า 11) กล่าวว่า การวางระดบัของความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

มทีัง้หมด 6 ระดบั ไดแ้ก่ 

1. กลุ่มบุคคลทีม่กีารคาดการณ์ไวว้่าน่าจะเป็นลูกคา้ (Suspect) เป็นกลุ่มบุคคลโดยทัว่ไปที ่องคก์าร

หรอืธุรกจิคาดการณ์ว่าน่าจะเป็นผูท้ีซ่ือ้และใชส้นิคา้ของธุรกจิ 

2. ผูท้ีม่โีอกาสว่าจะซือ้และใชส้นิคา้ (Prospect) เป็นกลุ่มลูกคา้ทีถู่กพจิารณาและไตร่ตรองจาก กลุ่มที่

คาดว่าจะเป็นลกูคา้ว่าเป็นผูท้ีม่ศีกัยภาพและความสามารถทีน่่าจะซื้อและใชส้นิคา้ของธุรกจิ 

3. กลุ่มลูกคา้ทีเ่ลอืกซือ้และเลอืกใชบ้รกิารเป็นครัง้แรก (First Time Customer) เป็นกลุ่มลูกคา้ ทีไ่ดม้ี

การตดัสนิใจเลอืกซือ้และเลอืกใชส้นิคา้ขององคก์าร 

4. กลุ่มลูกคา้ทีซ่ือ้หรอืใชส้นิคา้ซ ้า (Repeat Customer) เป็นกลุ่มลูกคา้ทีเ่กดิความพงึพอใจและความ

ประทบัใจในตวัสนิคา้ของธุรกจิจนเกดิการซือ้หรอืใชส้นิคา้ขององคก์ารซ ้า 

5. กลุ่มลกูคา้ประจ า (Client) กลุ่มลกูคา้ทีจ่ะท าการซือ้สนิคา้และใชส้นิคา้อย่างปกติ 

6. กลุ่มลกูคา้ผูภ้กัด ี(Advocate) เป็นกลุ่มลกูคา้ทีค่อยสนบัสนุนธุรกจิอย่างต่อเนื่องดว้ยดตีลอดมาและมี

ความพรอ้มทีจ่ะแกต่้างใหแ้ก่องคก์ารหากมใีครเขา้ใจผดิหรอืมทีศันคตแิง่ลบทีผ่ดิๆ ต่อธุรกจิ  

2. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากร 

เพศเป็นปจัจยัพื้นฐานด้านร่างกายที่แตกต่างกนัของบุคคล เป็นสถานภาพที่มมีาแต่ก าเนิดของบุคคล 

เมื่อเป็นสมาชกิของกลุ่มเพศจะเป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าทีข่องบุคคล ตลอดจนพฒันาการต่างๆ ในแต่ละช่วงวยักม็ี

ความแตกต่างกนัดว้ย ความแตกต่างทางเพศท าใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมการตดิต่อสื่อสารทีแ่ตกต่างกนั  (วรรษมน จนัท-

ดษิฐ,์ 2552, หน้า 13) แนวความคดิน้ีตรงกบัทฤษฎกีลุ่มสงัคมกล่าวว่า พฤตกิรรมของบุคคลเกีย่วขอ้งกบัลกัษณะต่างๆ 

ของบุคคลหรอืลกัษณะทางประชากร ซึง่ลกัษณะเหล่านี้สามารถอธบิายเป็นกลุ่มๆ คอืบุคคลทีม่พีฤตกิรรมคลา้ยคลงึกนั 

มกัจะอยู่ในกลุ่มเดยีวกนั ดงันัน้ บุคคลทีอ่ยู่ในล าดบัชัน้ทางสงัคมเดยีวกนัจะเลอืกรบัและตอบสนองต่อเนื้อหาขา่วสารใน

แบบเดยีวกนัซึ่งหมายรวมถึงพนักงาน หรอืบุคลากรในระดบัต่างๆ จะมทีัง้เพศชายและหญงิลกัษณะพฤตกิรรมการ



แสดงออกในการท างานนัน้กจ็ะทีแ่ตกต่างกนั แต่ความส าเรจ็ของงานจะไม่มคีวามแตกต่างกนั  อกีในหนึ่งคอืจ าแนก

ประเภทธรุกจิสามารถสรุปกลุ่มลกูคา้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม (suttidet.wordpress.com, 2559) ไดแ้ก่ 

1. B2B หรอื Business-to-Business หมายถงึ การทีลู่กคา้ซือ้สนิคา้และบรกิารของเราเพื่อน าไปผลติ

ต่อดว้ยการเพิม่คุณค่าใหเ้ป็นสนิคา้ และบรกิารอกีอย่างหนึ่ง ซึง่ไม่ใช่น าไปอุปโภคหรอืบรโิภคเอง และอาจท าเอกสาร

สญัญาทีเ่ป็นกระดาษกนัล่วงหน้า ดงันัน้ความเสีย่งทีเ่กดิจากการซือ้ขายจะต ่า 

2. B2C หรอื Business-to-Consumer หมายถงึ การขายสนิคา้ไปยงัผูบ้รโิภคทัว่โลกโดยตรงบรษิทั จะ

สามารถตดัตวักลางไม่ว่าเป็นผูน้ าเขา้ ผูจ้ดัจ าหน่าย พ่อคา้สง่ และพ่อคา้ปลกีออกหมด ทัง้นี้เพื่อตอ้งการท าก าไรไดม้าก

ขึน้ ในขณะเดยีวกนักส็ามารถขายสนิคา้ไดถู้กลงดว้ย เน่ืองจากไม่ตอ้งแบ่งก าไรใหพ้่อคา้คนกลาง 

3. C2C หรอื Consumer-to-Consumer หมายถงึ การท าธุรกจิที่ตดิต่อกนัโดยตรงระหว่างลูกคา้ราย

ย่อยทีซ่ือ้ขายกนัเอง แต่ละคนจะเป็นเจา้ของสนิคา้และเปิดรา้นคา้ของตนเอง  

เน่ืองดว้ย กลุ่มเป้าหมายของบรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั และงานวจิยันี้ คอื ธุรกจิ B2B 

ท าธุรกจิขายสนิค้าหรอืบรกิารให้กบัลูกค้าที่เป็นองค์กร หรอืเป็นในรูปของบรษิัท ซึ่งความหมายของลูกค้าในที่นี้คอื 

ผู้ประกอบการ หรือตวัแทนจ าหน่าย เพื่อน าสนิค้าไปใช้ในการประกอบธุรกจิต่อ หรือไปใช้เพื่อให้เกดิประโยชน์กบั

องคก์รอกีขัน้หนึ่ง 

3. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(วรุตม ์ประไพพกัตร,์ 2556, หน้า 18) ทฤษฎสีว่นประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร หรอืกลยุทธ์

ทางการตลาดแบบ 7Ps ประกอบดว้ย  

1. ปจัจยัด้านผลิตภัณฑ์ สนิค้าหรือบริการ ส าหรบัตอบสนองความต้องการให้กบัลูกค้าจุดเด่นของ

ผลิตภัณฑ์ต้องสร้างความสนใจที่สามารถดึงดูดลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งผลิตภณัฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์  

(Utility) มคีุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2546, หน้า 35-36) การก าหนดกลยุทธ์

ดา้นผลติภณัฑต์้องค านึงถงึปจัจยั (ความแตกต่างของผลติภณัฑ์, ความแตกต่างทางการแข่งขนั, ส่วนประกอบของ

ผลติภณัฑ,์ การก าหนดต าแหน่ง หรอืตราผลติภณัฑ,์ การพฒันาผลติภณัฑ ์และสว่นประสมผลติภณัฑ)์  

2. ปจัจยัดา้นราคา ธุรกจิไดม้กีารพฒันาผลติภณัฑจ์ะตอ้งก าหนดราคาทีเ่หมาะสมใหก้บัผลติภณัฑ ์(ฉัต

ยาพร เสมอใจ และฐตินิันท ์วารวีนิช, 2551, หน้า 54) ปจัจยัทีต่้องค านึงถงึ (ลูกคา้ต้องค านึงถงึอุปสงคข์องตลาดและ

การยอมรบัในคุณค่าของผลติภณัฑ,์ ตน้ทุนตอ้งค านึงถงึตน้ทุนทุกสว่นทีเ่กีย่วขอ้ง, การแขง่ขนัในตลาดตอ้งพจิารณาความ

เข้มแขง็ การตัง้ราคา และความรุนแรงของการแข่งขนั และปจัจยัอื่นๆ เช่น สภาพเศรษฐกิจ นโยบายของธุรกิจ และ

ขอ้ก าหนดกฎหมายเนื่องจากผลติภณัฑบ์างอย่างผูผ้ลติไม่สามารถตัง้ราคาไดต้ามทีต่้องการแต่ตัง้ราคาตามทีก่ฎหมาย

ควบคุมไว)้  

3. ปจัจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย สถานที่ในการน าเสนอ หรือส าหรบัใช้ในการขายสนิค้าและ

บรกิาร ควรเลอืกท าเลที่ตัง้ หรอืช่องทางในการจดัจ าหน่ายสนิค้าใหต้รงกลุ่มเป้าหมายที่สุด (ฉัตยาพร เสมอใจ และ

ฐตินินัท ์วารวีนิช, 2551, หน้า 54-56) สามารถแบ่งองคป์ระกอบหลกัของการจดัจ าหน่ายออกเป็น 3 สว่น (ช่องทางการ

จดัจ าหน่าย, การกระจายสนิคา้, การเลอืกท าเลทีต่ัง้)  

4. ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด การตดิต่อสือ่สารไปยงัตลาดเป้าหมายสรา้งความเขา้ใจใหก้บัลูกคา้

เกี่ยวกบัตราสนิค้าและบรกิารที่เสนอขายเพื่อให้เกดิความต้องการ (ญาณิศา ถาวรรตัน์, 2560, หน้า 14-15) การ



ส่งเสรมิการตลาดแบ่งออก (การโฆษณา, การขายโดยใชพ้นักงานขาย, การส่งเสรมิการขาย, การให้ข่าวและการ

ประชาสมัพนัธ,์ การตลาดทางตรง และการจดักจิกรรมพเิศษ)  

5. ปจัจยัด้านบุคคล บุคคลทัง้หมดในองค์กรทัง้เจ้าของกจิการ ผู้บรหิารระดบัสูง และพนักงานทัว่ไป 

โดยทุกคนมคีวามรู้ความเขา้ใจในสนิค้าหรอืรายละเอยีด มคีวามสามารถในการปฏบิตัิบริการให้กบัลูกค้าได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ อกีทัง้ต้องสามารถแกไ้ขปญัหาใหก้บัลูกคา้ได ้เพื่อการเสนอขายและกระตุ้นใหลู้กคา้เกดิความตัง้ใจและ

ตดัสนิใจซือ้สนิคา้ สรา้งแตกต่างใหเ้หนือกว่าคู่แขง่ขนั (Barame, MBA Marketing, 2556)  

6. ปจัจยัดา้นกายภาพ เป็นเครื่องบ่งชีถ้งึคุณภาพของบรกิารใหม้ภีาพลกัษณ์ สรา้งความประทบัใจและ

คุณค่าใหก้บัลกูคา้  

7. ปจัจยัดา้นกระบวนการ กระบวนการต่างๆ ทีช่่วยในการจดัการตัง้แต่ตน้จนจบหน้าที ่โดยจ าเป็นตอ้ง

มรีะเบยีบขอ้ปฏบิตัทิีช่ดัเจน รวดเรว็ สามารถตอบสนองความตอ้งการใหก้บัลกูคา้ไดอ้ย่างมอือาชพี 

4. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ญาณิศา ถาวรรตัน์ (2560) ได้วจิยัเรื่องปจัจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องปรบัอากาศ ผลการวจิยั

พบว่า ปจัจยัดา้นบุคลากรและบรกิารหลงัการขายมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องปรบัอากาศมากที่สุด ปจัจยัดา้นการ

ส่งเสรมิการตลาดและรูปแบบความหลากหลายของสนิค้า ไม่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องปรบัอากาศ รายได้

เฉลีย่ต่อเดอืน อยู่ระหว่าง 20,001-40,000 บาท และ 60,001-80,000 บาท มคี่าเฉลีย่ของระดบัการตดัสนิใจซือ้มากกว่า

ผู้ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนในช่วงอื่นๆ ส่วนผู้บริโภคที่มีเพศ อายุ และอาชีพที่แตกต่างกนั มีระดบัการตัดสนิใจซื้อ

เครื่องปรบัอากาศไม่แตกต่างกนั 

สุภชัชา วทิยาคง (2559) ไดว้จิยัเรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของสายการบนิต้นทุนต ่า

ของผู้ใช้บริการชาวไทย ผลการวิจยัพบว่า ปจัจยัด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานและลกัษณะทางกายภาพของ

เครื่องบนิส่งผลต่อความภกัดมีากสุด ปจัจยัด้านกระบวนการให้บรกิารลกัษณะของที่นัง่ผู้โดยสารและที่เกบ็สมัภาระ 

ปจัจยัดา้นราคาตัว๋โดยสาร และชื่อเสยีงของพรเีซน็เตอร ์รวมถงึเพศ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืน ไม่มผีลต่อ

ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของสายการบนิตน้ทุนต ่า 

รตันาวดี พชัรภูวดล และคณะ (2561) ได้วิจ ัยเรื่องปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความ

จงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้ กรณีศกึษาคอฟฟ่ีชอ็ป วทิยาลยัดุสติธานีกรุงเทพฯ ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดทัง้สีป่จัจยัสง่ผลทางบวกต่อความจงรกัจงรกัภกัด ี

ไชยพศ รื่นมล (2558) ได้วจิยัเรื่องปจัจยัที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิคารแ์คร์ ใน

กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนประสมการตลาดของธุรกจิคารแ์ครท์ีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้

บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปจัจัยด้านราคา ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ปจัจัยด้าน

กระบวนการ และด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในขณะที่ปจัจยัด้านสนิค้าและบรกิาร ปจัจยัด้าน

สถานที ่และเวลาการใหบ้รกิาร ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ไม่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารคารแ์คร์

ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ณฐันนัท ์รวมทรพัยท์ว ี(2557) ไดว้จิยัเรื่องปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเกดิความภกัดขีองผูช้มสื่อเครอืเนชัน่ 

ผลการวจิยัพบว่า สว่นประสมทางการตลาดมผีลต่อความภกัดใีนการรบัชมสือ่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

http://mbamk.blogspot.com/?m=1


สมฤทยั หาญบุญเศรษฐ (2560) ไดว้จิยัเรื่องปจัจยัทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในการใชบ้รกิาร 

ระบบลฟิตจ์อดรถยนตอ์ตัโนมตั ิผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ในการใชบ้รกิารระบบลฟิต์

จอดรถยนต์อตัโนมตัิ นวตักรรมการตลาดประกอบด้วย 3 ปจัจยัหลัก ได้แก่ ต้นทุนของลูกค้า การสื่อสาร คุณค่า

เฉพาะตวั และความตอ้งการของลกูคา้ 

ธนัย ์ชยัทร และเยาวภา ปฐมศริกิุล (2560) ไดว้จิยัเรื่องรูปแบบกลยุทธก์ารตลาดที่ส่งผลต่อความภกัดี

ของลกูคา้รา้นจ าหน่ายสนิคา้เกษตรอนิทรยี ์ในประเทศไทย ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองลูกคา้

กลุ่มวยัท างาน และกลุ่มผูส้งูอายุของ รา้นจ าหน่ายสนิคา้เกษตรอนิทรยีใ์นประเทศไทย ไดแ้ก่ กลยุทธก์ารตลาดบรกิาร 

การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์การรบัรู้คุณภาพบรกิาร และความพงึพอใจของลูกค้า  รูปแบบกลยุทธก์ารตลาดที่ส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลกูคา้ คอื การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นการดูแลเอาใจใส่และความพงึพอใจของลูกคา้ดา้นความสะดวกที่

ไดร้บั ซึง่สง่ผลต่อความภกัดขีองลกูคา้ดา้นการกลบัมาซือ้ซ ้ามากทีส่ดุ 

อมร ชคทศ ิ(2556) ไดว้จิยัเรื่องปจัจยัการตลาดทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองผูซ้ือ้รถบรรทุกในกลุ่มจดั

หวดัภาคใต้ชายแดน ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัการตลาดทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดปีระกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ โดย

จดัล าดบัความส าคญัไดแ้ก่ การสง่เสรมิตลาด การบรกิาร ช่องทางการจ าหน่าย ราคา และผลติภณัฑ ์

ธดิา ลลีาวรกุล (2559) ไดว้จิยัเรื่องปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัลูกคา้การรบัรูคุ้ณภาพของสนิคา้และบรกิาร และ

สว่นผสมการสือ่สารการตลาดทีส่ง่ผลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนผสมการสื่อสารการตลาดด้านภาพลกัษณ์ของตราสนิค้าส่งผลต่อความภกัดมีากที่สุด 

ในขณะทีป่จัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัลูกคา้ดา้นการมสีนิคา้ทีลู่กคา้ชื่นชอบดา้นการตระหนักรู ้ ดา้นราคา และดา้นทศันคตต่ิอ

หา้งสรรพสนิคา้ไม่มผีลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

วิธีด าเนินการวิจยั 

การด าเนินการวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) มวีธิดี าเนินการวจิยัตามขัน้ตอน ดงันี้ 

1. กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ของบรษิัท ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั จ านวน 

286 องคก์ร ซึง่ไดจ้ากการค านวณหาขนาดตวัอย่าง (Sample Size) โดยใช้วธิกีารค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสตูรของ 

Taro Yamane ทีค่วามเชื่อมัน่ 95% และยอมรบัค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุม่ตวัอย่างได ้5% หรอื 0.05 

2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย คือ แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 

Questionnaire) ซึง่ไดร้บัค าแนะน าจากอาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั กรรมการผูจ้ดัการและผูจ้ดัการแผนกการตลาดของ

บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด เพื่อทดลองใช ้(Try Out) กบั

กลุ่มประชากรทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างทีจ่ะศกึษาจ านวน 286 ชุด หลงัจากนัน้น ามาทดสอบค่าความเชื่อมัน่ (Reliability Test) 

โดยการวเิคราะหป์ระมวลหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซึง่ไดค้่าเท่ากบั 

0.905 พบว่า ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α) ทีไ่ดจ้ากขอ้ค าถามในภาพรวมทัง้ฉบบัและแยกในรายตวัแปรมคี่ามากกว่า 0.7 

ซึง่ถอืว่ามากกว่าเกณฑข์ัน้ต ่าของระดบัความเชื่อมัน่ทีย่อมรบัได้ 

3. กระบวนการและขัน้ตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลปฐม

ภูม ิ (Primary Data) ซึ่งเป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากการแจกแบบสอบถามออนไลน์ในรูปแบบของ Google Forms ส่ง

แบบสอบถามใหล้กูคา้บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั ผ่านทางระบบ E-mail ของบรษิทั 



ผลการศึกษา 

1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลูกคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ 

จ ากดั โดยรวมมคีวามคดิเหน็ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์ร

ของลกูคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั อยู่ในระดบัความคดิเหน็ระดบัมาก โดยขอ้ทีม่ ีค่าเฉลีย่สงูสุด 

คอื เมื่อมสีนิคา้นวตักรรม เทคโนโลยใีหม่ ท่านจะเลอืกใชส้นิคา้ของบรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั เป็น

อนัดบัแรก 

2. ผลการเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรของลูกค้าบริษัท ซนัโย เอส .เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากัด 

แตกต่างกนั จะมรีะดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รแตกต่างกนั เมื่อจ าแนกลกัษณะทางประชากรของลูกค้าบรษิทั ซนัโย 

เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั พบว่า เพศ อายุการท างานทีอ่งค์กร ประเภทขององคก์ร และประเภทธุรกจิทีใ่ช้

ผลติภณัฑแ์ตกต่างกนั ท าใหม้รีะดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รไม่แตกต่างกนั 

3. ผลการวเิคราะหป์จัจยัส่วนประสมทางการตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของ

ลูกคา้ของบรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั เมื่อพจิารณาแต่ละปจัจยั พบว่า ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจัจยั

ด้านราคา ปจัจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปจัจยัด้านบุคลากร ปจัจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ และปจัจยัด้าน

กระบวนการ มคีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองค์กรของลูกค้า บริษัท ซนัโย เอส .เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) 

จ ากดั มทีศิทางความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัความสมัพนัธป์านกลาง ส่วนปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

มคีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลูกคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั มทีศิทาง

ความสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกนัอยู่ในระดบัความสมัพนัธต์ ่า 

อภิปรายผล 

สมมตฐิานขอ้ที ่1 ลกัษณะทางประชากรของลกูคา้บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด์) จ ากดั แตกต่างกนั 

จะมรีะดบัความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ญาณิศา ถาวรรตัน์ (2560, หน้า 36) กล่าว

ว่าลกัษณะประชากรศาสตรจ์ าแนกตามเพศ อายุ และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั มรีะดบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องปรบัอากาศไม่

แตกต่างกนั และสุภชัชา วทิยาคง (2559, หน้า 46) กล่าวว่า ปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ อนัไดแ้ก่ เพศ ระดบั

การศกึษา และรายไดต่้อเดอืน ไม่สง่ผลต่อความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของสายการบนิตน้ทุนต ่าภายในประเทศ 

สมมติฐานข้อที่ 2 ระดบัความส าคัญของปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสมัพันธ์กับระดับความ

จงรกัภกัดต่ีอองคก์รของลกูคา้ บรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของญาณิศา ถาวร

รตัน์ (2560, หน้า 56-58) กล่าวว่า ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องปรบัอากาศ โดยเรยีงล าดบัความส าคญัจาก

มากไปน้อย อนัไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นบุคลากรและบรกิารหลงัการขาย ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปจัจยัดา้นราคา 

ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ และปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนปจัจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดไม่มอีทิธพิลต่อการ 

ตดัสนิใจซือ้เครื่องปรบัอากาศ และงานวจิยัของณัฐนันท ์รวมทรพัยท์ว ี(2557, หน้า 58) กล่าวว่า ปจัจยัดา้นรูปแบบ

สว่นประสมทางการตลาด ทีม่คีวามสมัพนัธต่์อการเกดิความภกัดทีีร่ะดบัต่างกนัของผูช้มสื่อเครอืเนชัน่ และสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของไชยพศ รื่นมล (2558, หน้า 46) ในนางปจัจยั พบว่า ปจัจยัส่วนประสมการตลาดของธุรกจิคารแ์ครท์ี่

สง่ผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารคารแ์ครข์องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นราคา ดา้นบุคลากร

ทีใ่หบ้รกิาร ปจัจยัดา้นกระบวนการ และดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ในขณะทีป่จัจยัดา้นสนิคา้และ



บรกิาร ปจัจยัดา้นสถานทีแ่ละเวลาการใหบ้รกิาร ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไม่สง่ผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้

บรกิารคารแ์ครข์องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ข้อเสนอแนะส าหรบัผูป้ระกอบการ 
1. ปจัจยัด้านบุคลากร การฝึกอบรม การมรีะบบสวสัดกิารและค่าคอมมชิชัน่ทีเ่หมาะสมถอืเป็นสิง่กระตุ้น

และจูงใจให้พนักงานตัง้ใจท างานเพื่อเพิม่ยอดขาย และใหก้ารดูแลเอาใจใส่กบัลูกคา้มากขึน้ ซึง่จะส่งผลใหลู้กคา้เกดิ

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและเลอืกซือ้สนิคา้ไดม้ากยิง่ขึน้ 

2. ปจัจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ผู้ประกอบการจงึควรเลือกพิจารณาจดัตัง้ศูนย์บริการและตัวแทน

จ าหน่ายให้ครอบคลุมทุกพื้นที่ เพื่ออ านวยความสะดวกใหลู้กค้าสามารถติดต่อศูนย์บรกิาร ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกดิ

ความรู้สกึพงึพอใจ และเพิม่โอกาสในการตดัสนิใจซื้อสนิค้าและบรกิารของบรษิัท ซนัโย เอส.เอ็ม.ไอ. (ไทยแลนด์) 

จ ากดัใหเ้พิม่ขึน้ได ้ 

3. ปจัจยัดา้นราคา ผูป้ระกอบการต้องมกีารตัง้ราคาของสนิคา้อยู่ในระดบัทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพของสนิคา้ 

และตรวจสอบราคาของคู่แข่งรายอื่นอย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหส้ามารถก าหนดราคาไดอ้ย่างเหมาะสม และเกดิความพงึ

พอใจของลกูคา้จะสามารถสรา้งความสมัพนัธใ์นการท าธุรกจิในระยะยาวใหก้บัองคก์รได้ 

4. ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ์ ผูป้ระกอบการควรมกีารปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพของสนิคา้ คดิคน้เทคโนโลย ี

นวตักรรมใหม่ๆ ส าหรบัสนิค้า โดยเฉพาะด้านการประหยดัพลงังาน รวมถึงศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มลูกค้ าอย่าง

สม ่าเสมอ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงต่อความตอ้งการของลกูคา้  

5. ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูป้ระกอบการควรท าใหรู้ปแบบของเวบ็ไซต์บรษิทัต้องมคีวามน่าสนใจ 

และผูบ้รโิภคตอ้งรูส้กึถงึความสบายใจและปลอดภยัในการเขา้ชมทีบ่รษิทั ซึง่จะสง่ผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความรู้สกึพงึพอใจ 

และเพิม่โอกาสในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และใชบ้รกิารใหเ้พิม่ขึน้ได้ 

6. ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด ตอ้งมกีารประชาสมัพนัธต์ราสนิคา้ เพื่อท าใหภ้าพลกัษณ์ของตราสนิคา้

เป็นที่น่าเชื่อถือและเป็นที่รู้จกัมากขึน้ในสายตาของลูกค้า และสามารถน ามาปรบัใช้ให้เหมา ะสมกบัลูกค้าในกลุ่มที่

แตกต่างกนัได ้เช่น เพิม่ระยะเวลาการประกนัสนิคา้ใหก้บักลุ่มลูกคา้ในแบบธุรกจิอุตสาหกรรม กลุ่มลูกคา้ทีเ่ป็นธุรกจิ

ประเภทคอนวเีนียสโตรท์ี่มหีลายสาขาจะเน้นเรื่องของราคาสนิค้าต ่าแต่จะมปีรมิาณการซือ้ทีส่งูกว่าปกต ิและลูกคา้ที่

ด าเนินธุรกจิ 24 ชัว่โมงตอ้งการการดแูลแบบทุกช่วงเวลาทางบรษิทักม็พีนกังานทีป่ฏบิตัหิน้าที ่24 ชัว่โมงเพื่อใหลู้กคา้

เกดิความพงึพอใจสงูสดุ เป็นตน้ 

7. ปจัจยัด้านกระบวนการ ผู้ประกอบจงึต้องมกีารก าหนดมาตรฐานใหพ้นักงานในการปฏบิตัิตนต่อลูกค้า

เพื่อใหลู้กคา้เชื่อมัน่ในการท างานของบรษิัทและลูกค้าวางใจในการตดัสนิใจเลอืกสนิคา้และบรกิารของบรษิทัในระยะ

ยาว 

ข้อจ ากดังานวิจยั 
 ผู้วจิยัได้ท าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง ผ่านทาง Google Form และมกีารกระจาย

แบบสอบถามไปยงัลกูคา้ของบรษิทั ซนัโย เอส.เอม็.ไอ. (ไทยแลนด)์ จ ากดั จงึอาจท าใหผ้ลการวจิยัมคีวามคลาดเคลื่อน

ได ้เพราะกลุ่มประชากรไม่กระจายตวัเท่าทีค่วร เนื่องจากแบบสอบถามถูกกระจายไปเฉพาะกลุ่มลูกคา้ทีด่ าเนินธุรกจิ

ร่วมกบับรษิทัตัง้แต่ 5 ปีขึน้ไปเป็นหลกั ดงันัน้ ผูท้ีจ่ะน าขอ้มลูงานวจิยัชุดน้ีไปใชเ้พื่อ ศกึษาต่อควรระมดัระวงัในการน า



ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรแ์ละขอ้มูลเชงิสถติทิีจ่ะเชื่อมโยงไปสู่สนิคา้และบรกิาร เนื่องจากขอ้มูลและการตดัสนิใจของ

ลกูคา้อาจมกีารเปลีย่นแปลงไปตามช่วงระยะเวลาได ้
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