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บทคดัย่อ 

งานวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั และเพื่อเปรยีบเทยีบการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่าย
ผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอตุสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั จ าแนกตาม เพศ อายุ การศกึษา และ
รายได ้การศกึษาครัง้นี้ใชร้ปูแบบการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชว้ธิกีารวจิยัแบบการส ารวจประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คอื 
ลกูคา้ของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ านวน 80 ตวัอย่าง เครื่องมอืทีใ่ช้
ในการด าเนินการคอืแบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบ
สมมตฐิานคอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน T-TEST และ ANOVA ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่น
ใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 31-40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่ารายไดร้วมต่อเดอืน 30,001 – 50,000 บาท 
ผลการทดสอบสมมตฐิานการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ความเชื่อถอื
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ พบว่าเพศมผีลต่อการ
ตดัสนิใจในการใชบ้รกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สว่นอายุ การศกึษา 
และรายได ้ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร 

ค าส าคญั: การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร คุณภาพบรกิาร บรษิทัดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั 

ABSTRACT 

The study of the decision making to use service and, comparison to use service such as sex, age, 
education and income in Specialty Chemicals Industry Business Line of DKSH (Thailand) Limited. The 
sample were 80 samples. The data were gathered through the application of questionnaire. The statistics 
used for data analysis consisted of Percentage, Mean, Standard Deviation, Independent Samples T-TEST, 
and One-way ANOVA. Most of the respondents are female, age between 31-40 years old. Their highest 
education is bachelor’s degree and have average monthly income between 30,001 – 50,000 Baht. The 
hypothesis testing from 5 side such as tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The 
result found that sex is influenced the decision making to use service in tangibility at 0.05 level of 
significance. 

Keywords: Decision Making to Use Service, Service Quality, DKSH (Thailand) Limited. 



บทน า 

ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 

สบืเนื่องจากการเปลีย่นแปลงดา้นเศรษฐกจิ การปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ธุรกจิและตลาดทีเ่ปลีย่นแปลง
อย่างรวดเรว็เป็นสิง่ส าคญัทีผู่ป้ระกอบการตอ้งใหค้วามสนใจ การรุกตลาดไทยตอ้งท าความเขา้ใจบรรยากาศการท า
ธุรกจิและ “วฒันธรรมการคา้ขายของตลาดในไทย” ดงันัน้การท าตลาดดว้ยตวัเองโดยไม่ผ่านผูแ้ทนจ าหน่ายทอ้งถิน่ ซึง่
เป็นวธิทีีต่วัเองไม่ถนดันัน้ อาจสง่ผลเสยีมากกว่าผลด ีดงันัน้ ธุรกจิจงึตอ้งปรบัตวัใหท้นั และอย่าฝืนธรรมชาตขิองตลาด 
จงึท าใหบ้รษิทัต่างชาตมิองหาตวัแทนจ าหน่ายหรอืตวัแทนการคา้ เพื่อเป็นแนวร่วมธุรกจิในไทยในการท าตลาดสนิคา้
ของตนเอง เพื่อใหก้ารรุกตลาดไทยเป็นไปอย่างมัน่คง การเลอืกพนัธมติรธุรกจิจงึเป็นสิง่ส าคญัโดยตอ้งค านึงถงึปัจจยั
อื่นๆ เช่น ขนาดของตลาด ความน่าเชื่อถอืและเครอืขา่ยของพนัธมติร ตลอดจนสถานการณ์ของคู่แขง่ในตลาด เป็นตน้ 
เพื่อใหพ้นัธมติรทีท่่านเลอืกสามารถตอบโจทยธ์ุรกจิตรงตามความตอ้งการของท่าน ในฐานะผูแ้ทนจ าหน่ายเราตอ้งรู้
และตดิตามขอ้มลูตลาดอย่างต่อเน่ือง อาท ิความเคลื่อนไหวของคู่แขง่และตลาด เทรนดก์ารบรโิภค ขอ้มลูตลาดที่
ถูกตอ้งแม่นย า ย่อมท าใหผู้ป้ระกอบการสามารถวางแผนธุรกจิและปรบักลยุทธไ์ดต้รงตามการเปลีย่นแปลงของตลาด 
ในทางกลบักนั การตดัสนิใจทางธุรกจิโดยไม่มขีอ้มลูทีค่รบถว้นหรอืใชข้อ้มลูทีผ่ดิพลาด อาจสง่ผลเสยีมากกว่าผลดี 

ความส าคญัตวัแทนจ าหน่าย มหีน้าทีใ่หบ้รกิารดา้นต่างๆ แก่ลกูคา้ดงัต่อไปนี้ พฒันาตลาดสนิคา้และบรกิาร 
ตดิตามสถานการณ์ของตลาดและขอ้มลูในภาคเศรษฐกจิ ใหค้ าปรกึษาและฝึกอบรม บรกิารลกูคา้ บรกิารเบด็เตลด็ เช่น 
เป็นตวัแทนในงานแสดงสนิคา้และนิทรรศการต่างๆ จดัท า โครงการพเิศษ เพื่อโฆษณาสนิคา้ จดัการขอ้รอ้งเรยีนจาก
ลกูคา้ และการบ ารุงรกัษาชัน้วางขายสนิคา้ การจดัเกบ็สนิคา้โลจสิตกิสแ์ละอื่นๆ  

ดงันัน้ ตวัแทนจ าหน่ายสามารถช่วยผูผ้ลติไดด้งันี้ เพิม่ศกัยภาพทางการตลาดใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ ขยายสู่
ช่องทางตลาดใหม่ๆ ใชป้ระโยชน์จากขอ้มลู แนวโน้มการตลาด และภาวะการแขง่ขนั ประหยดัตน้ทุนคงทีข่องการขาย 
(fixed selling costs) ใชป้ระโยชน์จากบรกิารการกระจายสนิคา้ น าแผนกลยุทธท์างการตลาดมาด าเนินการกบัผูซ้ือ้
ชีแ้จงรายละเอยีดของสนิคา้ทีต่อ้งการค าอธบิาย รกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เป็นหุน้สว่นทีส่ามารถชว่ยพฒันา
ความคดิรเิริม่ใหม่ๆและมคี ามัน่สญัญาทีช่ดัเจน (กระทรวงพาณิชย,์ กรมสง่เสรมิการคา้ระหว่างประเทศ, 2558) 

 ในปัจจุบนัมตีวัแทนจ าหน่ายมากกว่า 100 บรษิทัในไทย ทัง้บรษิทัคนไทยเอง และบรษิทัต่างชาตทิีเ่ขา้มา
ประกอบการในไทย ทีน่อกจากเป็นผูจ้ดัจ าหน่าย กระจายสนิคา้ การขยายตลาดแลว้ บรษิทัเหล่านี้ยงัใหบ้รกิารดา้นการ
ท าตลาด การวจิยั ความตอ้งการผูบ้รโิภค ดแูลกจิกรรมทางการตลาดเพื่อสรา้ง Value ใหก้บัเจา้ของสนิคา้ดว้ย 
 ดงันัน้ผูว้จิยัสรุปไดว้่า การตลาดทีผ่่านมามกัจะเน้นหนกัถงึการเจาะและเขา้ถงึลกูคา้ใหม่ ๆ มากกว่าการรกัษา
ลกูคา้ปัจจุบนัใหค้งอยู่ และมุ่งเน้นการขาย การเสนอขายมากกวา่บรกิารหรอืการตดิตามในภายหลงั ขณะเดยีวกนั
องคก์รการตลาดยุคใหมจ่ านวนมากทีใ่หค้วามส าคญัต่อการรกัษาและสรา้งสมัพนัธภาพในระยะยาว ทัง้นี้ดว้ย
จุดมุ่งหมายคอืการท าใหล้กูคา้มคีวามพอใจนัน่เอง เพราะ การรกัษาลกูคา้เก่าโดยท าใหเ้กดิความพอใจอยู่ตลอดเวลา
อย่างต่อเนื่องนัน้ จดัว่ามคีวามจ าเป็นและมปีระโยชน์มากมายหลายประการ คอื ลกูคา้จะเกดิความภกัดต่ีอองคก์รและ
สนิคา้ของเราในระยะยาว ลกูคา้จะซือ้สนิคา้ของเรามากขึน้พรอ้มกบัตอ้นรบัสนิคา้ใหม่ ๆ ทีก่จิการจะมกีารพฒันาต่อไป 
ลกูคา้จะพดูเกีย่วกบัสนิคา้ของเราต่อไปในทางทีด่แีละกระจายขา่วสารของกจิการ/สนิคา้ของเราในวงกวา้ง ลกูคา้จะไม่
อ่อนไหวต่อการโฆษณาหรอืสง่เสรมิการตลาดหรอืการตดัราคาของคู่แขง่ขนั ลกูคา้จะใหข้อ้เสนอแนะหรอืแนวคดิต่าง ๆ 
แก่กจิการ ตน้ทุนในการน าเสนอ บรกิารหรอืธุรกรรมต่าง ๆ ทีเ่กดิกบัลกูคา้เก่าหรอืลกูคา้ประจ านัน้จะต ่ากว่าการท า



กจิกรรมเดยีวกนักบัลกูคา้ใหม่องคก์รทางการตลาดในปัจจุบนัตระหนกัและรบัรูถ้งึความส าคญัในการรกัษาลกูคา้เก่า
มากขึน้ เนื่องจากขอ้เทจ็จรงิทีน่่าสนใจในประเดน็ต่าง ๆ ดงันี้ การใหไ้ดล้กูคา้ใหม่นัน้ตอ้งใชต้น้ทุนคดิเป็น 5 เท่าเมื่อ
เทยีบกบัตน้ทุนในการรกัษาลกูคา้เก่า และการท าใหล้กูคา้เดมิมคีวามพอใจ เน่ืองจากตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมากใน
การหาลกูคา้ใหม่ซึง่ตอ้งดงึมาจากคู่แขง่ขนัหรอืเริม่ตน้ใหม่ตัง้แต่ขัน้แรกๆ โดยปกตแิลว้องคก์รมกัสญูเสยีลกูคา้เก่าไป
คดิเป็นรอ้ยละ 10 ของลกูคา้ในแต่ละปี การลดการสญูเสยีของลกูคา้ลงรอ้ยละ 5 จะท าใหก้จิการกอ่เกดิก าไรเพิม่ขึน้รอ้ย
ละ 25 ถงึ 85 ทัง้นี้ขึน้กบัแต่ละประเภทอุตสาหกรรม (กฤตนนั วโิรจน์สายล,ี 2561) 

จากสถานการณ์ขา้งตน้ จงึท าใหผู้ว้จิยัสนใจศกึษา เรื่อง การตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละ
วตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1.เพื่อศกึษาการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) 
จ ากดั 

2.เพื่อเปรยีบเทยีบการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช 
(ประเทศไทย) จ ากดั จ าแนกตาม เพศ อายุ การศกึษา และรายได ้

สมมติฐานการวิจยั 
การตดัสนิใจในการใชบ้รกิารทีม่ ีเพศ อายุ การศกึษา และรายได ้ทีต่่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจในการใช้

บรกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั แตกต่างกนั 

วิธีด าเนินการวิจยั 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลกูคา้ของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอตุสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช 
(ประเทศไทย) ซึง่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน จ านวน 95 คน  จงึไดใ้ชก้ารก าหนดตวัอย่างโดยค านวณจากสตูรที่
ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน และก าหนดค่าระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยค านวณจากสตูร 

n  =         N 
     1+N (e)2 
n : จ านวนตวัอย่าง 
N : จ านวนประชากรทัง้หมด 
e    : ค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุม่ตวัอย่าง ในทีน่ี้ใชค้่า e เท่ากบั 0.05  
จากสมการขา้งตน้ แทนค่าจะได ้
n  =              95 
        1+95 (0.05)2 
 = 76.8     
ดงันัน้  จ านวนตวัอย่างขัน้ต ่า  77  ตวัอย่าง 



เพื่อใหก้ารเกบ็ขอ้มลูของแบบสอบถามไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างทีก่ าหนด จงึมกีารเผื่อความผดิพลาดของ
แบบสอบถามไว ้4% เท่ากบั 3 ตวัอย่าง ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูเพื่อการวจิยัครัง้นี้อย่างน้อย 80 
ตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ หมายถงึ ลกูคา้ของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอตุสาหกรรมบรษิทั ดเีค
เอสเอช (ประเทศไทย) จ านวน 80 คน  
เครือ่งมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยขอบเขตของแบบสอบถาม 
เกีย่วขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์และคุณภาพการบรกิารในการตดัสนิใจใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั ซึง่ผูว้จิยัสรา้งขึน้จากการศกึษาแนวคดิ และทฤษฎต่ีางๆ รวมถงึ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและสอดคลอ้งตามวตัถุประสงค ์รวมทัง้กรอบแนวคดิทีก่ าหนดขึน้ โดยในแบบสอบถาม มชีุดค าถาม
แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงันี้     

ตอนที ่1  ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ทีเ่คยใชบ้รกิารฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอส
เอช (ประเทศไทย)  ซึง่เป็นขอ้มลูลกัษณะบุคคล เช่น เพศ ชว่งอายุ ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน โดยค าถามมี
ลกัษณะเป็นมาตรานามบญัญตั ิ(Nominal scale) และมาตราเรยีงล าดบั (Ordinal scale) 

ตอนที ่2  การตดัสนิใจใชบ้รกิารฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) 
ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามเกีย่วกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) ของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ความเชื่อถอื
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูค้า โดยก าหนดค าถามเป็น
มาตรวดัแบบช่วง (Interval Scale)  

เกณฑว์ดัระดบัและแปลความหมายของคะแนน การวจิยัในครัง้นี้ แบบสอบถามตอนที ่2 ไดใ้ชก้ารวดัระดบั
แบบ Likert-Rating scale โดยมคีะแนนการถ่วงน ้าหนกัเป็นเกณฑใ์นการวดั ม ี5 ระดบั  

5 หมายถงึ มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ 4 หมายถงึ มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก 

3 หมายถงึ มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง 2 หมายถงึ มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย 

1 หมายถงึ มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัน้อยทีส่ดุ 

การแปลความหมายของคะแนนทีไ่ด ้ดว้ยการน ามาวเิคราะหห์าค่าเฉลีย่และแปลความหมายจาก  5 ระดบัเฉลีย่ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ตามแบบมาตราอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) โดยน ามาแบ่งเป็นช่วงเท่าๆ กนั 1-5 คะแนน 
จ านวน 5 ชัน้ โดยใชส้ตูรค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ ดงันี้ 

อนัตรภาคชัน้ =  คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
    จ านวนชัน้ 

 =  5 - 1 
   5 

 =  0.8 



จากการค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชัน้มคี่าความกวา้งเท่ากบั 0.8 คะแนน เกณฑก์ารแปลความหมายของ
ค่าเฉลีย่ในแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดย้ดึหลกัเกณฑ ์ดงันี้  

ค่าเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ มากทีส่ดุ      ค่าเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ มาก 

ค่าเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ปานกลาง ค่าเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ น้อย 

ค่าเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ น้อยทีส่ดุ  

จากนัน้ท าการทดสอบคุณภาพของเครื่องมอื เพื่อยนืยนัว่า เครื่องมอืดงักล่าวมคีุณภาพ ซึง่จ าแนกเป็น 2 
ลกัษณะ คอื การหาคุณภาพของเครื่องมอืทัง้ฉบบั การวเิคราะห ์เป็นการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืวดั เกีย่วกบั
ความเทีย่งตรง (Validity) และความเชื่อมัน่ (Reliability) รายละเอยีด ดงันี้  
1.การหาค่าความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) เป็นการหาค่าความเทีย่งตรงทีใ่หผู้เ้ชีย่วชาญ พจิารณาว่า ขอ้
ค าถามแต่ละขอ้สอดคลอ้งกบัเนื้อหาหรอืสมมตฐิานการวจิยัเพยีงใด ด าเนินการโดยผูเ้ชีย่วชาญ 3 คน ประเมนิ
แบบสอบถาม โดยใชเ้กณฑก์ารประเมนิ ดงันี้  

ใหค้ะแนน +1 เมื่อผูเ้ชีย่วชาญมัน่ใจว่าค าถามขอ้นัน้ๆ วดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน 0  เมื่อผูเ้ชีย่วชาญไมม่ัน่ใจว่าค าถามขอ้นัน้ๆ วดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 
ใหค้ะแนน -1  เมื่อผูเ้ชีย่วชาญมัน่ใจว่าค าถามขอ้นัน้ๆ วดัได้ไม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

แลว้น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการพจิารณาของผูเ้ชีย่วชาญ ค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-Objective 
Congruence หรอื IOC) จากสตูร 

ค่าดชันีความสอดคลอ้ง  =  ผลรวมคะแนนจากผูเ้ชีย่วชาญ 
      จ านวนผูเ้ชีย่วชาญ 

     IOC = ΣR 
      N 
ถา้ขอ้ค าถามนัน้ๆ มคี่า IOC > 0.5 ถอืว่าค าถามขอ้นัน้ใชไ้ด ้
ถา้ขอ้ค าถามนัน้ๆ มคี่า IOC < 0.5 ถอืว่าค าถามขอ้นัน้ ตอ้งปรบัปรุงหรอืตดัทิง้ 
จากการทดสอบ และค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถามทัง้ฉบบั ไดค้่า IOC เท่ากบั +1.00 
2.การหาค่าความน่าเชื่อถอื (Reliability) เพื่อใหแ้น่ใจว่ามาตราวดันัน้สามารถใชว้ดัโดยใหค้่าทีแ่น่นอน ไม่เปลีย่นแปลง
ตามเวลา หรอืสถานที ่โดยการแจกแบบสอบถาม 40 ชุดกบักลุ่มทีค่ลา้ยกลุ่มเป้าหมาย แลว้เอาขอ้มลูวเิคราะหค์วาม

น่าเชื่อถอื ค านวณค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (Cronbach's alpha coefficient; α) ดว้ย SPSS โดยใชก้บัตวัแปรทีเ่ป็น 
Interval Scale เท่านัน้ ไดค้่าสมัประสทิธิแ์อลฟาเท่ากบั 0.952 ท าใหส้ามารถน าแบบสอบถามไปใชไ้ด ้
การสรา้งวิเคราะหข์้อมลู 

ภายหลงัจากทีผู่ว้จิยัไดท้ าการเกบ็ขอ้มลูและตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามครบถว้นสมบรูณ์แลว้ 
กลุ่มผูว้จิยัไดป้ระมวลผลโดยวธิกีารทางสถติดิว้ยโปรแกรมส าเรจ็รปู (SPSS) ทีส่ถาบนัคอมพวิเตอร ์มหาวทิยาลยั
รามค าแหง ดงันี้  

1.การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง โดยอธบิายและ
น าเสนอในรปูตารางแจกแจงความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage)  



การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อศกึษาขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเรจ็รปูทางสถติ ิ(SPSS) ในการทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis Testing) โดยใชเ้ครื่องมอืวเิคราะหผ์ลทางสถติ ิดงันี้  

การวเิคราะหด์ว้ย T-TEST เพื่อทดสอบว่า การตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั นัน้ จะแตกต่างกนัไปตามปัจจยัดา้นเพศหรอืไม่ ทีร่ะดบันยัส าคญั
ทางสถติ ิ0.05 

การวเิคราะหด์ว้ย ANOVA เพื่อทดสอบว่า การตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั นัน้ จะแตกต่างกนัไปตามปัจจยัดา้นอายุ การศกึษา รายไดต่้อ
เดอืนหรอืไม ่

ผลการวิจยั 
ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  

กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชาย รอ้ยละ 26.2 และเป็นเพศหญงิรอ้ยละ 73.8 ดงัแสดงในตาราง 2 

ตาราง 2 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน รอ้ยละ 

ชาย 21 26.2 
หญงิ 59 73.8 

รวม 80 100 
เมื่อจ าแนกตามอายุพบว่าชว่งอายุ 31 – 40 ปี มากทีส่ดุคอืรอ้ยละ 40.0 น้อยทีส่ดุคอื อายมุากกว่า 50 ปี รอ้ย

ละ 13.7 ดงัแสดงในตาราง 3 

ตาราง 3 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ านวน รอ้ยละ 
20 – 30 ปี 23 28.8 
31 – 40 ปี 32 40.0 
41 – 50 ปี 14 17.5 
มากกว่า 50 ปี 11 13.7 
รวม 80 100 

เมื่อจ าแนกตามระดบัการศกึษาพบว่าจบการศกึษาระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่ามากทีส่ดุคอืรอ้ยละ  66.2 
น้อยทีส่ดุคอื จบการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีรอ้ยละ 10.0 ดงัแสดงในตาราง 4 

ตาราง 4 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศกึษา จ านวน รอ้ยละ 
ต ่ากว่าปรญิญาตร ี  8 10.0 
ปรญิญาตร ีหรอื เทยีบเท่า 53 66.2 
สงูกว่าปรญิญาตร ี 19 23.8 
รวม 80 100 

เมื่อจ าแนกตามรายไดร้วมต่อเดอืนพบว่ารายไดร้วมต่อเดอืนมากทีส่ดุคอื 30,001 – 50,000 บาทคอืรอ้ยละ 
45.0 น้อยทีส่ดุคอืรายไดร้วมต่อเดอืนมากกว่า 70,000 รอ้ยละ 6.2 ดงัแสดงในตาราง 5 



ตาราง 5 แสดงจ านวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดร้วมต่อเดอืน 

รายไดร้วมต่อเดอืน จ านวน รอ้ยละ 
ต ่ากว่า 30,000 บาท 22 27.5 
30,001 – 50,000 บาท 36 45.0 
50,001 – 70,000 บาท 17 21.3 
มากกว่า 70,000 บาท  5  6.2 
รวม 80 100 

ค่าเฉล่ีย ( x̄ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตดัสินใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่เทา่กบั 4.69 และเมื่อ
พจิารณารายขอ้ย่อยพบว่า จดัสง่สนิคา้ พรอ้มใบรายงานผลการตรวจวเิคราะหค์ุณภาพ (COA) มคี่าเฉลีย่มากทีส่ดุ
เท่ากบั 4.78 สว่นขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีส่ดุเท่ากบั 4.63 คอืสถานทีต่ัง้มคีวามสะอาด ดงัแสดงในตาราง 6 

ตาราง 6 แสดงความส าคญัต่อการตดัสนิใจดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารของผูต้อบแบบสอบถาม 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร       ระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจ 
x̄                    S.D.               แปลผล 

คลงัสนิคา้มขีนาดใหญ่และระบบการจดัเกบ็ทนัสมยั 4.64 0.484 มากทีส่ดุ 
จดัสง่สนิคา้ พรอ้มใบรายงานผลการตรวจวเิคราะห์
คุณภาพ (COA) 

4.78 0.573 มากทีส่ดุ 

สถานทีส่ะดวกในการจดัสง่สนิคา้ 4.74 0.443 มากทีส่ดุ 
สถานทีต่ัง้มคีวามสะอาด 
สถานทีต่ัง้มกีารจดัแบ่งพืน้ทีไ่ดเ้หมาะสม 

4.63 
4.65 

0.487 
0.480 

มากทีส่ดุ 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.69 0.43  
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรม

บรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.90 และเมื่อพจิารณารายขอ้
ย่อยพบว่า ท าตามขอ้สญัญาทีต่กลงไวก้บัลกูคา้ มคี่าเฉลีย่มากทีส่ดุเท่ากบั 4.95 สว่นขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีส่ดุเท่ากบั 
4.80 คอืมรีะบบและมาตรฐานการท างานในระดบัสากล ดงัแสดงในตาราง 7 

ตาราง 7 แสดงความส าคญัต่อการตดัสนิใจดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจไดข้องผูต้อบแบบสอบถาม 

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้       ระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจ 
x̄                    S.D.               แปลผล 

ชื่อเสยีงและภาพลกัษณ์มคีวามน่าเชื่อถอื 4.88 0.333 มากทีส่ดุ 
มรีะบบและมาตรฐานการท างานในระดบัสากล 4.80 0.433 มากทีส่ดุ 
ท าตามขอ้สญัญาทีต่กลงไวก้บัลกูคา้ 4.95 0.219 มากทีส่ดุ 
ท่านไดร้บัขอ้มลูทีถู่กตอ้งในการใชบ้รกิาร 
ความซื่อสตัยต่์อผูม้าใชบ้รกิาร 

4.94 
4.94 

0.244 
0.244 

มากทีส่ดุ 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.90 0.24  
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรม

บรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.97 และเมื่อพจิารณารายขอ้



ย่อยพบว่า บรกิารสง่สนิคา้ทีส่ะดวก รวดเรว็ และถูกตอ้ง และสามารถจดัสง่สนิคา้ไดต้ามวนัทีล่กูคา้ก าหนด มคี่าเฉลีย่
มากทีส่ดุเท่ากบั 4.99 สว่นขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีส่ดุเท่ากบั 4.96 คอืมรีะบบและมาตรฐานการท างานในระดบัสากล มี
บรกิารสอบถามขอ้มลูทาง Customer Services และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ไดท้นัเวลา ดงัแสดงใน
ตาราง 8 

ตาราง 8 แสดงความส าคญัต่อการตดัสนิใจดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้     ระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจ 
x̄                    S.D.               แปลผล 

บรกิารสง่สนิคา้ทีส่ะดวก รวดเรว็ และถูกตอ้ง 4.99 0.112 มากทีส่ดุ 
พนกังานมคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิาร 4.96 0.191 มากทีส่ดุ 
มบีรกิารสอบถามขอ้มลูทาง Customer Services 4.96 0.191 มากทีส่ดุ 
พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ไดท้นัเวลา
สามารถจดัสง่สนิคา้ไดต้ามวนัทีล่กูคา้ก าหนด 

4.96 
4.99 

0.191 
0.112 

มากทีส่ดุ 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.97 0.14  
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ

อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.86 และเมื่อพจิารณา
รายขอ้ย่อยพบว่า พนกังานแสดงความรบัผดิชอบในการใหบ้รกิาร หากเกดิขอ้ผดิพลาด เช่น เมือ่สง่สนิคา้ผดิ จดัเปลีย่น
สนิคา้ทนัท ีมคี่าเฉลีย่มากทีส่ดุเท่ากบั 4.91 สว่นขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีส่ดุเท่ากบั 4.81 คอืพนกังานแต่งกายเรยีบรอ้ย มี
ความสภุาพ ดงัแสดงในตาราง 9 

ตาราง 9 แสดงความส าคญัต่อการตดัสนิใจดา้นการใหค้วามเชือ่ม ัน่ต่อลกูคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้     ระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจ 
x̄                    S.D.               แปลผล 

พนกังานขายมทีกัษะความรู ้สามารถอธบิายขอ้สงสยั
และแกปั้ญหาของลกูคา้ได ้

4.90 0.302 มากทีส่ดุ 

พนกังานขายใหค้วามบรกิารดว้ยความสภุาพอย่าง
สม ่าเสมอ 

4.87 0.333 มากทีส่ดุ 

พนกังานแสดงความรบัผดิชอบในการใหบ้รกิาร หาก
เกดิขอ้ผดิพลาด เช่น เมื่อสง่สนิคา้ผดิ จดัเปลีย่นสนิคา้
ทนัท ี

4.91 0.284 มากทีส่ดุ 

พนกังานมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ี
พนกังานแต่งกายเรยีบรอ้ย มคีวามสุภาพ 

4.83 
4.81 

0.382 
0.393 

มากทีส่ดุ 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.86 0.31  
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรม

บรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87 และเมื่อพจิารณารายขอ้
ย่อยพบว่า พนกังานขายใหค้วามส าคญักบัขอ้คดิเหน็ ขอ้รอ้งเรยีน และตระหนกัต่อปัญหาดงักลา่ว มคี่าเฉลีย่มากทีส่ดุ
เท่ากบั 4.90 สว่นขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าทีส่ดุเท่ากบั 4.83 คอืพนกังานขายมคีวามสนใจและเอาใจใสล่กูคา้ ดงัแสดงในตาราง 
10 

ตาราง 10 แสดงความส าคญัต่อการตดัสนิใจดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม 



ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้     ระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจ 
x̄                    S.D.               แปลผล 

พนกังานขายมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้ 4.89 0.318 มากทีส่ดุ 
พนกังานขายมคีวามสนใจและเอาใจใสล่กูคา้ 4.83 0.382 มากทีส่ดุ 
พนกังานขายมคีวามเตม็ใจในการช่วยเหลอืลกูคา้ 4.89 0.318 มากทีส่ดุ 
พนกังานขายมคีวามสภุาพ และยิม้แยม้ต่อการบรกิาร
พนกังานขายใหค้วามส าคญักบัขอ้คดิเหน็ ขอ้รอ้งเรยีน 
และตระหนกัต่อปัญหาดงักล่าว 

4.85 
4.90 

0.359 
0.302 

มากทีส่ดุ 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.87 0.31  
การทดสอบสมมติฐานวา่ เพศ ท่ีต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของฝ่ายผลิตภณัฑแ์ละวตัถดิุบ
อตุสาหกรรมบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั แตกต่างกนั 

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ระหว่าง
กลุ่มชายและหญงิ พบว่า ความแตกต่างมนียัส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ดงัแสดงในตาราง 11 จงึสามารถสรุปผลการ
ทดสอบสมมตฐิานไดว้่า เพศมผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

ตาราง 11 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ระหว่างชายและหญงิ 

เพศ จ านวนตวัอย่าง x̅ S.D. ค่า t Sig. 
ชาย 21 4.53 0.48 -1.793 0.083 
หญงิ 59 4.74 0.40 

*p < 0.05 

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ระหว่างกลุ่มชาย
และหญงิ พบว่า ความแตกต่างไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 12 จงึสามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน
ไดว้่า เพศไม่มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้

ตาราง 12 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ระหว่างชายและหญงิ 

เพศ จ านวนตวัอย่าง x̅ S.D. ค่า t Sig. 
ชาย 21 4.88 0.24 -0.315 0.753 
หญงิ 59 4.90 0.24 

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่มชาย
และหญงิ พบว่า ความแตกต่างไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 13 จงึสามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน
ไดว้่า เพศไม่มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างชายและหญงิ 

เพศ จ านวนตวัอย่าง x̅ S.D. ค่า t Sig. 
ชาย 21 4.97 0.13 -0.039 0.969 
หญงิ 59 4.97 0.15 



 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม
ชายและหญิง พบว่า ความแตกต่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ดังแสดงในตาราง 14 จึงสามารถสรุปผลการทดสอบ
สมมตฐิานไดว้่า เพศไม่มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 

ตาราง 14 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชือ่ม ัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างชายและหญงิ 

เพศ จ านวนตวัอย่าง x̅ S.D. ค่า t Sig. 
ชาย 21 4.82 0.33 -0.790 0.432 
หญงิ 59 4.88 0.30 

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่มชาย
และหญงิ พบว่า ความแตกต่างไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 15 จงึสามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน
ไดว้่า เพศไม่มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างชายและหญงิ 

เพศ จ านวนตวัอย่าง x̅ S.D. ค่า t Sig. 
ชาย 21 4.81 0.36 -1.035 0.304 
หญงิ 59 4.89 0.29 

การทดสอบสมมติฐานวา่ อายุ ท่ีต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของฝ่ายผลิตภณัฑแ์ละวตัถดิุบ
อตุสาหกรรมบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั แตกต่างกนั 

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  ระหว่าง
กลุ่มอายุต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 16  

ตาราง 16 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ระหว่างกลุ่มอายุต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.511 3 0.170 0.932 0.429 
ภายในกลุ่ม 13.877 76 0.183 
รวม 14.338 79  

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้  ระหว่างกลุ่ม
อายุต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 17  

ตาราง 17 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ระหว่างกลุ่มอายุต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.156 3 0.052 0.896 0.573 
ภายในกลุ่ม 4.404 76 0.058 
รวม 4.560 79  

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่มอายุ
ต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 18  

ตาราง 18 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่มอายุต่างกนั 



แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.093 3 0.031 1.504 0.220 
ภายในกลุ่ม 1.566 76 0.021 
รวม 1.659 79  

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม
อายุต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 19  

ตาราง 19 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วาเชือ่ม ัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่มอายุต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.530 3 0.177 1.904 0.083 
ภายในกลุ่ม 7.052 76 0.093 
รวม 7.582 79  

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่มอายุ
ต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 20  

ตาราง 20 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่มอายุต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.215 3 0.072 0.729 0.262 
ภายในกลุ่ม 7.473 76 0.098 
รวม 7.688 79  

การทดสอบสมมติฐานวา่ การศึกษา ท่ีต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของฝ่ายผลิตภณัฑแ์ละ

วตัถดิุบอตุสาหกรรมบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั แตกต่างกนั 

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  ระหว่าง
ระดบัการศกึษาต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 21  

ตาราง 21 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ระหว่างระดบัการศกึษาต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.315 2 0.158 0.863 0.426 
ภายในกลุ่ม 14.072 77 0.183 
รวม 14.388 79  

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ระหว่างระดบั
การศกึษาต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 22  

ตาราง 22 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ระหว่างระดบัการศกึษาต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.224 2 0.112 1.992 0.343 
ภายในกลุ่ม 4.336 77 0.056 
รวม 4.560 79  



จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ระหว่างระดบั
การศกึษาต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 23  

ตาราง 23 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างระดบัการศกึษาต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.033 2 0.016 0.776 0.464 
ภายในกลุ่ม 1.627 77 0.021 
รวม 1.659 79  

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า ระหว่าง
ระดบัการศกึษาต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 24  

ตาราง 24 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชือ่ม ัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างระดบัการศกึษาต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 1.029 2 0.515 6.047 0.162 
ภายในกลุ่ม 6.553 77 0.085 
รวม 7.582 79  

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า ระหว่างระดบั
การศกึษาต่างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 25  

ตาราง 25 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างระดบัการศกึษาต่างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.128 2 0.064 0.652 0.524 
ภายในกลุ่ม 7.560 77 0.098 
รวม 7.688 79  

การทดสอบสมมติฐานวา่ รายได้ ท่ีต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของฝ่ายผลิตภณัฑแ์ละ
วตัถดิุบอตุสาหกรรมบริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั แตกต่างกนั 

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  ระหว่าง
กลุ่มรายไดต่้างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 26  

ตาราง 26 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ระหว่างกลุ่มรายไดต่้างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.738 3 0.246 1.370 0.258 
ภายในกลุ่ม 13.649 76 0.180 
รวม 14.388 79  

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใช้บรกิาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ระหว่างกลุ่ม
รายไดต่้างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 27  

ตาราง 27 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้ระหว่างกลุ่มรายไดต่้างกนั 



แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.027 3 0.009 0.151 0.929 
ภายในกลุ่ม 4.533 76 0.060 
รวม 4.560 79  

จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใช้บรกิาร ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม
รายไดต่้างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 28  

ตาราง 28 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่มรายไดต่้างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.025 3 0.008 0.383 0.766 
ภายในกลุ่ม 1.635 76 0.022 
รวม 1.659 79  

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่ม
รายไดต่้างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 29  

ตาราง 29 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชือ่ม ัน่ต่อลกูคา้ ระหว่างกลุ่มรายไดต่้างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.154 3 0.051 0.525 0.666 
ภายในกลุ่ม 7.428 76 0.098 
รวม 7.582 79  

 จากการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจในการใช้บรกิาร ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า ระหว่างกลุ่ม
รายไดต่้างๆ พบว่า ความแตกต่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ ิดงัแสดงในตาราง 30  

ตาราง 30 แสดงการทดสอบ การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ระหว่างกลุ่มรายไดต่้างกนั 

แหล่งความผนัแปร SS df MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 0.010 3 0.003 0.033 0.992 
ภายในกลุ่ม 7.678 76 0.101 
รวม 7.688 79  

 

สรปุและวิจารณ์ผล  

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

จากผลการวจิยัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์จ านวนทัง้สิน้ 80 ตวัอย่าง พบว่า สามารถแบ่งไดเ้ป็นเพศชาย
และเพศหญงิ รอ้ยละ 26.2 และ 73.8 สว่นใหญ่มอีายุระหว่าง 31-40 ปี ซึง่คดิเป็นรอ้ยละ 40.0 ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่
จบการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่ามากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ  66.2 และสว่นใหญ่มรีายไดร้วมต่อเดอืนมากทีส่ดุคอื 
30,001 – 50,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 45.0 

 



ปัจจยัเก่ียวกบัด้านคณุภาพบริการ 

 จากผลการวจิยัระดบัความส าคญัต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิอุตสาหกรรม
บรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย 5 
ล าดบั ล าดบัแรกคอืดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มคี่าเฉลีย่ 4.97 ล าดบัสองคอืดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้มคี่าเฉลีย่ 
4.90 ล าดบัสามคอืดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มคี่าเฉลีย่ 4.87 ล าดบัสีค่อืดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ มคี่าเฉลีย่ 
4.86 และล าดบัสดุทา้ยคอืดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มคีา่เฉลีย่ 4.69 ตามล าดบั  

การทดสอบสมมติฐาน 

จากผลการวเิคราะหล์กัษณะทางประชากรศาสตร ์มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละ
วตัถุดบิอุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั พบว่า 

เพศมผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  

สว่นอายุ การศกึษา และรายได ้มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้

การอภิปรายผลการศึกษาวิจยั 

การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างเพศกบัการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
ผลการวจิยัพบว่า เพศมผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดว้ยนยัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัสมฤด ีธรรมสรุตั ิ(2554) วจิยัเรื่องปัจจยัคุณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
และความภกัดต่ีอตราสนิคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ในประเดน็เพศมผีลต่อการตดัสนิใจในการ
ใชบ้รกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร และสอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ ในประเดน็ เพศ 
ทีว่่ากลุม่ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั จะมคีวามตอ้งการในการตอบสนองของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างเพศกบัการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ผลการวจิยัพบว่า เพศไมม่ผีล
ต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารทัง้ 4 ดา้น ทัง้นี้เน่ืองมาจากสอดคลอ้งกบัวริลัฐติา แจง้เปล่า (2559) วจิยัเรื่องการ
ตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของสหกรณ์ออมทรพัยค์รชูลบุร ีจ ากดั และสอดคลอ้งกบักฤตภาส ลยัวงศ ์
(2556) วจิยัเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานพยาบาลสตัวใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ในประเดน็เพศไม่มผีลต่อการ
ตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร 

การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างอายุกบัการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ผลการวจิยัพบว่าอายไุมม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัวริลัฐติา แจง้เปล่า (2559) วจิยัเรื่องการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารดา้น
สนิเชื่อของสหกรณ์ออมทรพัยค์รชูลบุร ีจ ากดั ในประเดน็อายุไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร แต่ไม่สอดคลอ้ง
กบันางสาวดวงนภาวด ีศรจีนัทร,์ ดร.ณฐัพนัธ ์บวัวราภรณ์ (2560) ศกึษาเรื่องปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตจงัหวดัจนัทบุร ีทีพ่บว่าอายมุผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร 



การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างการศกึษากบัการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ผลการวจิยัพบว่าการศกึษาไมม่ี
ผลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบักฤตภาส ลยัวงศ ์(2556) วจิยัเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
สถานพยาบาลสตัวใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ในประเดน็การศกึษาไม่มผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัวริลัฐติา แจง้เปล่า (2559) ศกึษาเรื่องการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อของสหกรณ์ออมทรพัย์
ครชูลบุร ีจ ากดั ทีพ่บว่าการศกึษามผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร 

การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างรายไดก้บัการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร ผลการวจิยัพบว่ารายไดไ้ม่มผีลต่อ
การตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบักฤตภาส ลยัวงศ ์(2556) วจิยัเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
สถานพยาบาลสตัวใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ในประเดน็รายไดไ้มม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร แต่ไม่สอดคลอ้ง
กบันางสาวดวงนภาวด ีศรจีนัทร,์ ดร.ณฐัพนัธ ์บวัวราภรณ์ (2560) ศกึษาเรื่องปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตจงัหวดัจนัทบุร ีทีพ่บว่ารายไดม้ผีลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั และงานวิจยัในอนาคต 
จากผลการศกึษาท าใหท้ราบถงึปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ

อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั ซึง่บรษิทัสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาการ
ตดัสนิใจ และเป็นแนวทางการวางแผนในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความ
พงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ และสง่ผลท าใหเ้กดิการใชบ้รกิารในอนาคต การรกัษาฐานลกูคา้เดมิใหม้คีวามพงึพอใจ
ในการใชง้าน และเพิม่ฐานลกูคา้ ซึง่อาจเป็นลกูคา้จากตวัแทนจ าหน่ายรายอื่น 

เพื่อใหผ้ลการศกึษาในครัง้นี้สามารถขยายต่อไปในทศันะทีก่วา้งมากขึน้อนัจะเป็นประโยชน์ในการอธบิาย
ปรากฏการณ์และปัญหาทางดา้นการใหบ้รกิารหรอืปัญหาอื่นทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกนั ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะประเดน็
ส าหรบัการท าวจิยัครัง้ต่อไปดงันี้ ควรท าการศกึษากบักลุ่มประชากรโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัดเีคเอสเอช (ประเทศ
ไทย) จ ากดั เพื่อน าผลการวจิยัทีไ่ด ้ไปก าหนดเป็นนโบยายคุณภาพการบรกิารของบรษิทั เพื่อสรา้งความพงึพอใจ
สงูสดุใหก้บัลกูคา้ควรศกึษาถงึปัจจยัอื่นทีส่ง่ผลต่อต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารของฝ่ายผลติภณัฑแ์ละวตัถุดบิ
อุตสาหกรรมบรษิทั ดเีคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั เพิม่เตมิ เช่น ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด เพื่อใหท้ราบถงึ
ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช ้หรอืไม่เลอืกใชบ้รกิาร เน่ืองจากสาเหตุใด เหตุผลใดทีล่กูคา้เลอืกใชบ้รกิาร เพื่อที่
บรษิทัจะรกัษาจุดแขง็และพฒันาปรบัปรุงจุดอ่อน เพื่อปรบัตวัใหท้นักบัความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ และเพื่อให้
บรษิทัน าผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปวางกลยุทธใ์นการใหบ้รกิารในล าดบัต่อไป  

งานวจิยันี้เป็นการศกึษาวจิยัเพยีงชว่งเวลาใดเวลาหนึ่ง ดงันัน้ควรท าการวจิยัอย่างต่อเนื่อง เพราะทุกบรษิทัมี
การปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารอยู่ตลอดเวลา เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป 

กิตติกรรมประกาศ 

งานวจิยัฉบบันี้ส าเรจ็ลุล่วงได ้ผูว้จิยัตอ้งขอขอบพระคุณอาจารย ์ดร. ฐติริตัน์ มเีพิม่พนูศรี ทีใ่หค้ าปรกึษา 

ตลอดจนขอ้เสนอแนะต่างๆ เพื่อปรบัปรุงงานวจิยัฉบบันี้ ใหม้คีวามสมบรูณ์ยิง่ขึน้ ผูว้จิยัตอ้งขอขอบคุณผูต้อบ
แบบสอบถามทีไ่ดใ้หค้วามอนุเคราะห ์ตลอดจนความสะดวกอย่างดยีิง่ในการใหข้อ้มลูและการจดัเกบ็แบบสอบถาม
สดุทา้ยนี้ผูว้จิยัขอขอบคุณเพื่อนๆ ทุกคนทีใ่หค้วามช่วยเหลอืและค าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ ท าใหง้านวจิยัฉบบันี้ส าเรจ็
ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีโดยไดข้อ้มลูทีเ่ป็นจรงิอย่างครบถว้น 
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