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เลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอ 
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คอมพิวเตอร์ที่มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการ ตามลําดับ 
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ABSTRACT 
 
TITLE :   THE FACTORS AFFECTING DECISION IN SELECTING COMPUTER SERVICE       
                   SHOP OF POPULATION IN AMPHOR MUEANG DISTRICT,  
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ADVISOR :  ASSOC. PROF. ROONGRASAMEE  BOONDAO, Ph.D. 
KEYWORDS :  SERVICE MARKETING MIX 
 

This study aimed to investigate perspectives affecting customer decision making 
towards using of computer service shops in Muang district in UbonRatchathani, by 
applying quantitative research methodology. Sample representatives of this study 
were a total of 400 customers who ever used services of computer shops in the area. 
Survey questionnaires were employed for data collection while statistics such as 
Percentage, Average, Standard Deviation (SD), t-test, and Multiple Correlation 
Coefficientwere applied for data analysis. The findings found in this study 
demonstrated as follows: 

1. The number of male samples were close to female samples. They were 
students, under 20 years, studying diploma courses and their monthly incomes were 
lower than 10,000 baht. 

2. The samples highly took an importance on the seven service marketing mix 
(7Ps) consisting of product, price, place, promotion, people, processes, and physical 
evidence. 

3. The samples focused on all factors, in the high level, affecting the decision 
making. Most samples were likely to recommendthe computer shop, that they ever 
used and satisfied with, to their families, relatives, and friends. Secondly, the samples 
used the services from the shop presenting lower service costs compared to other 
shop in the region. Thirdly, the representatives used the services from a shop with 
regular public relations. Next, if the samples were satisfied with the first services of a 
shop, they would use the service from the same shop. Lastly, as lowest average, they 
used the services from a computer shop responding to customers’ inquiries and 
needs completely. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปน็มาและความสําคญัของปญัหาวิจัย 

จากการที่ในปัจจุบันเทคโนโลยีได้ก้าวเข้ามามีบทบาทสําคัญในชีวิตประจําวันของผู้บริโภค
บางกลุ่มรวมถึงภาคธุรกิจอย่างมาก ทําให้ความต้องการใช้เทคโนโลยียังคงมีอย่างต่อเนื่อง และ    
มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น จากผลการสํารวจยังพบว่า ปัจจุบันนี้คนใช้เวลาเกือบ 1 ใน 3 ของวัน เพื่อใช้งาน
อินเทอร์เน็ต ซึ่งส่วนใหญ่อุปกรณ์ที่ใช้เพ่ือเข้าใช้งานอินเตอร์เน็ตเป็นคอมพิวเตอร์แบบต้ังโต๊ะ           
ซึ่งมีผู้ใช้งานร้อยละ 69.4 มีค่าเฉล่ียในการใช้งานต่อวันคิดเป็น 6.2 ช่ัวโมง รองลงมาคือคอมพิวเตอร์
แบบพกพา มีผู้ใช้งานร้อยละ 49.5 มีค่าเฉล่ียในการใช้งานต่อวันคิดเป็น 5.3 ช่ัวโมง ซึ่งเป็นผลมาจาก
วิวัฒนาการทางเทคโนโลยีที่มีความเจริญก้าวหน้า อํานวยความสะดวกในการใช้ชีวิตประจําวัน เช่น 
การติดต่อสื่อสารข้ามประเทศผ่านการเช่ือมต่อระบบอินเทอร์เน็ต โดยเฉพาะเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
ที่กําลังเป็นที่นิยมในปัจจุบัน เช่น เฟสบุ๊ค ไลน์ กูเก้ิลพลัส เป็นต้น จากความนิยมที่แพร่หลาย ประกอบ
กับเทคโนโลยีที่เข้ามาสนับสนุน ทําให้มีผลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการซื้อสินค้าประเภท
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ของผู้บริโภค นอกจากนี้ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ยังมีผลต่อ
การดําเนินธุรกิจในปัจจุบัน อาทิเช่น การใช้สื่ออินเตอร์เน็ตในการโปรโมทสินค้า เป็นต้น (สํานักงาน
พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2557) 

จากที่ในปัจจุบันทุกภาคส่วนมีการใช้งานคอมพิวเตอร์ ทั้งในภาคเอกชน ภาครัฐและภาค
ครัวเรือน สิ่งที่พบตามมาหลังจากการใช้งานคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงคือ ปัญหาทางด้าน
ฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์ เน่ืองจากคอมพิวเตอร์ถือได้ว่าเป็นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่ต้องอาศัยความรู้ 
ความสามารถของช่างผู้ชํานาญงาน พร้อมทั้งการแก้ไขปัญหาและการดูแลรักษาที่ถูกวิธีโดยผู้ใช้งาน
ทั่วไปยังขาดความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกับวิธีการดูแลรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์อย่างถูกวิธี จึงเป็นการ
สร้างโอกาสให้กับบริษัท ร้านคอมพิวเตอร์หรือร้านผู้ให้บริการด้านคอมพิวเตอร์ ซึ่งต่างหันมาให้
ความสําคัญกับบริการแก้ไขปัญหาทางด้านฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์คอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็นบริการ     
ที่สามารถสร้างรายได้ให้กับร้านคอมพิวเตอร์ทั้งด้านค่าแรงและค่าอะไหล่ 

รูปแบบการให้บริการแก้ไขปัญหาทางด้านฮาร์ดแวร์และซอฟท์แวร์คอมพิวเตอร์ มีหลายรูปแบบ
แตกต่างกันออกไป เช่น ให้บริการท่ีหน้าร้านผู้ให้บริการ การบริการท่ีรวดเร็ว การคิดค่าบริการหรือ           
ค่าอะไหล่ที่ถูกกว่าคู่แข่ง การมีเครื่องสํารองให้ใช้ หรือการเปลี่ยนอะไหล่ให้ทันที เป็นต้น ขึ้นอยู่กับ           
กลยุทธ์ใดจะเป็นที่ถูกใจที่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ และการเลือกใช้บริการถือได้ว่าเป็นสิ่งที่น่าสนใจเป็น
อย่างย่ิงสําหรับผู้ให้บริการ ซึ่งจะสามารถให้บริการแก่ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและตรงตามความ
ต้องการมากที่สุด หากผู้ให้บริการสามารถทราบถึงปัญหาและปัจจัยของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
และสามารถนําไปปรับปรุงการให้บริการเพ่ือตรงกับความต้องการของผู้เข้ารับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
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จังหวัดอุบลราชธานี เป็นจังหวัดใหญ่จังหวัดหนึ่งของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีผลิตภัณฑ์
มวลรวม (GPP) ประจําปี ณ เดือนมีนาคม 2559 เท่ากับ 173,990 ล้านบาท ขยายตัวร้อยละ 2.8 
เมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา สาขาการผลิตที่สําคัญ คือ สาขาการขายส่ง ขายปลีกฯ สาขาอุตสาหกรรม 
สาขาเกษตรกรรมฯ และสาขาอสังหาริมทรัพย์ฯ ตามลําดับ รายได้ประชากรเท่ากับ 100,864 บาท/คน/ปี 
จํานวนประชากร 1.85 ล้านคน (สํานักงานแรงงานจังหวัดอุบลราชธานี, 2559) นอกจากประชากรที่มี
ถิ่นฐานอยู่ในจังหวัดแล้วยังมีประชากรจากต่างถิ่นที่เข้ามาอาศัยในจังหวัดอุบลราชธานีเป็นการช่ัวคราว
เพ่ือการศึกษาในระดับอุดมศึกษา และจังหวัดอุบลราชธานียังมีอําเภอขนาดใหญ่หลายอําเภอรวมถึง
อําเภอเมือง ซึ ่งเป็นอําเภอที ่ม ีประชากรอาศัยอยู ่หนาแน่นที ่ส ุด และยังเป็นอําเภอที ่มีร้าน
คอมพิวเตอร์เป็นจํานวนมาก ทั้งที่เป็นร้านที่จําหน่ายเคร่ืองคอมพิวเตอร์อย่างเดียว ร้านที่จําหน่าย
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ที่ต้องใช้ร่วมกันกับคอมพิวเตอร์ ร้านที่จําหน่ายเคร่ืองคอมพิวเตอร์พร้อม
บริการซ่อมเครื่องคอมพิวเตอร์ และร้านที่ให้บริการซ่อมเครื่องคอมพิวเตอร์อย่างเดียว โดยร้าน
คอมพิวเตอร์ที่อยู่ในตัวอําเภอเมืองจังหวัดอุบลราชธานีที่เป็นร้านขนาดใหญ่ค่อนข้างมีช่ือเสียงและเป็น
ที่รู้จักของลูกค้าหรือผู้บริโภคทั่วไป ประมาณ 8 ร้าน นอกจากน้ันยังมีร้านคอมพิวเตอร์ทั้งขนาดกลาง
และขนาดเล็กอีกจํานวนหลายร้าน  

จากการที่เครื่องคอมพิวเตอร์ทั้งแบบต้ังโต๊ะและแบบพกพา เป็นสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ที่มีการเสื่อม
คุณภาพของอุปกรณ์หรืออะไหล่ภายในตัวเครื่องเมื่อมีอายุการใช้งานหลายปี จึงจําเป็นต้องซ่อมหรือ
บํารุงรักษาเพ่ือให้ตัวเครื่องสามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผู้ใช้งานเครื่องคอมพิวเตอร์
ต้องใช้บริการจากร้านคอมพิวเตอร์เพ่ือซ่อมแซมบํารุงรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้ใช้งานได้เป็นอย่างดี  

สําหรับธุรกิจร้านคอมพิวเตอร์ในปัจจุบันถือว่าเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันกันอย่างสูง ดังน้ันผู้ศึกษา
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากร
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ทั้งน้ีจะทําให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการและผู้ที่
เก่ียวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด กําหนดกลยุทธ์ และนําไปเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาบริการของร้านให้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคมากที่สุด  
 
1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.2.1  เพ่ือศึกษาลักษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของ
ประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

1.2.2  เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  
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1.3  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

ตามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของ Philip Kotler (1997) ประกอบด้วยปัจจัย
ที่ต้องพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหน่งของบริการ และกําหนดส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ 
ประกอบด้วยปัจจัย 7 ประการ ดังนี้ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจําหน่าย 
(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence) และกระบวนการให้บริการ (Process) ซึ ่งส่วนประกอบแต่ละส่วนของส่วนประสม
การตลาดบริการ จะส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
 
1.4  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.4.1  ทราบถึงปัจจัยทางประชากรศาสตร์ที ่ม ีผลต่อการการตัดสินใจเลือกใช้บริการ      
ร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  

1.4.2  ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  

1.4.3  สามารถนําผลที่ได้จากการศึกษาไปปรับใช้ในการวางแผนและกําหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดของผู้ดําเนินธุรกิจด้านการให้บริการร้านคอมพิวเตอร์อย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสม 
พร้อมทั้งใช้เป็นข้อมูลสําหรับการตัดสินใจเลือกลงทุนในธุรกิจน้ีแก่ผู้ที่สนใจ 
 

ลักษณะส่วนบคุคล 
- เพศ  - อายุ   
- อาชีพ  - รายได้ 
- ระดับการศึกษา 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7'P 
- ผลิตภัณฑ์ (Product) 
- ราคา (Price) 
- ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) 
- การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
- บุคลากร (People) 
- ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)
- กระบวนการให้บริการ (Process) 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ของ

ประชากรในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดอุบลราชธานี 
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1.5  สมมติฐานการวิจัย 
1.5.1  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที ่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ      

ร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ที่แตกต่างกัน 
1.5.2  ส่วนประสมทางการตลาดบริการแต่ละด้านมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ          

ร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ที่แตกต่างกัน 
 
1.6  นิยามศพัท์เฉพาะ 

1.6.1 ผู้บริโภค หมายถึง ผู้ที่มีคอมพิวเตอร์เพ่ือใช้งานส่วนตัว ทั้งที่บ้าน ที่ทํางานหรือหอพัก 
(End - User) ซึ่งมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

1.6.2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจัยที่ต้องพิจารณาเพ่ือกําหนดตําแหน่ง
ของบริการ และกําหนดส่วนประสมการตลาดธุรกิจบริการ ส่วนประกอบแต่ละส่วนของส่วนประสม
การตลาดบริการจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) 
ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ 
(Process) และลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

1.6.3 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง การที่ผู้บริโภคตกลงใจที่จะเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์หลังจากที่ตระหนักถึงความต้องการ ค้นหาข้อมูลและประเมินผลต่างๆแล้วพิจารณา
ทางเลือกที่ดีที่สุด 

1.6.4 ร้านคอมพิวเตอร์ หมายถึง ร้านที่ให้บริการซ่อมและจําหน่ายคอมพิวเตอร์ ปริ้นเตอร์และ
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่ต้องใช้ร่วมกับคอมพิวเตอร์ เป็นร้านที่ต้ังอยู่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  

 



 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

ในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ใช้แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 

2.1  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
2.2  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.3  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
2.1  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ 

2.1.1  ความหมายของการบริการ 
  ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์

หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า โดยทั่วไปแล้ว บริการ
ไม่เพียงแต่ต้องเก่ียวข้องกับสินค้าเท่าน้ัน แต่การบริการจะมีการให้ข้อมูลเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนความ
ต้องการใช้ การฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จักการใช้ เป็นต้น 

  ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2556) กล่าวโดยรวมได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้น
ระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายที่มีปฏิกิริยาสัมพันธ์ต่อกัน โดยกิจกรรมที่เกิดขึ้นน้ันจะมีสินค้าเป็นองค์ประกอบ
ร่วมด้วยหรือไม่ก็ได้ 

   Philip Kotler (1997) การบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติซึ่งฝ่ายหน่ึง
นําเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์หรือตัวตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจ้าของ             
ในสิ่งใด การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้ 

  ชูชัย  สมิทธิไกร (2553) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์เชิงนามธรรม    
ซึ่งผู้ให้บริการได้เสนอขาย โดยผู้รับบริการไม่ได้ครอบครองบริการน้ันๆอย่างเป็นรูปธรรม  

 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือการกระทําที่ฝ่ายหน่ึงปฏิบัติต่ออีกฝ่ายเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของฝ่ายผู้รับ 

2.1.2  ประเภทของส่วนประสมการบริการ (Categories of service mix) 
 ข้อเสนอของบริษัทต่อตลาดมักรวมการบริการบางอย่างเข้าไปด้วย บริการอาจเป็น

ส่วนประกอบสําคัญหรือส่วนประกอบย่อยของข้อเสนอทั้งหมด ข้อเสนอมี 5 ประเภทแตกต่างกัน ดังน้ี 
2.1.2.1 สินค้าที่มีตัวตนล้วน (Pure tangible good) ข้อเสนอที่ประกอบด้วยสินค้าที่มี         

ตัวตนล้วน ๆ ไม่มีบริการเข้ามาเก่ียวข้องเลย เช่น สบู่ ยาสีฟัน หรือเกลือ เป็นต้น  
2.1.2.2 สินค้าที่มีตัวตนพร้อมบริการควบ (Tangible good with accompanying 

service) ข้อเสนอที่ประกอบด้วยสินค้าที่มีตัวตนพร้อมด้วยบริการหน่ึงอย่างหรือมากกว่า โดยเฉพาะ
ผลิตภัณฑ์ที่มีเทคโนโลยีสูง เช่น รถยนต์ คอมพิวเตอร์ ซึ่งยอดขายสินค้าจะสัมพันธ์กับคุณภาพและ
ความสามารถในการจัดหาบริการ ที่มาพร้อมกับผลิตภัณฑ์น้ัน ๆ ให้กับลูกค้า  
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2.1.2.3 สินค้าและบริการอย่างละเท่ากัน (Hybrid)  ข้อเสนอท่ีประกอบด้วยส่วนของ
สินค้าและบริการที่เท่าเทียมกัน เช่น ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะได้ทั้งอาหารและบริการเมื่อไปภัตตาคาร 

2.1.2.4 บริการเป็นส่วนสําคัญพร้อมด้วยสินค้าและบริการเสริม (Major service with 
accompanying minor goods and service) ข้อเสนอที่ประกอบด้วยบริการเป็นส่วนใหญ่พร้อมด้วย
บริการย่อยหรือสินค้าเป็นตัวเสริม เช่น ผู้โดยสารสายการบินซื้อบริการการเดินทางพร้อมสิ่ง            
ที่มีตัวตนบางอย่าง เช่น อาหารและเครื่องด่ืม บัตรโดยสารและนิตยสารของสายการบิน บริการ    
แบบน้ีเกิดจากสินค้าที่ผลิตด้วยทุนมหาศาล เช่น เครื่องบิน แต่กิจกรรมหลักคือการบริการ  

2.1.2.5 การบริการล้วน (Pure service) ข้อเสนอที่ประกอบด้วยการบริการล้วน ได้แก่ 
บริการรับเลี้ยงเด็ก ปรึกษาจิตแพทย์ และนวด เป็นต้น 

2.1.3  ลักษณะของการบริการและการตลาดที่เกี่ยวข้อง (Characteristics of services 
and their marketing implications) 

การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการกําหนดโปรแกรมทาง
การตลาด (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) ดังน้ี  

2.1.3.1  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการต่างจากผลิตภัณฑ์ที่เป็นสิ่งที่มี
ตัวตน แต่บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็น ไม่รู้รส รู้สึกไม่ได้ ไม่ได้ยินเสียง หรือไม่มีกลิ่น ดังนั้น 
เพ่ือเป็นการลดความเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหาหลักประกันเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ผู้ซื้อจะมองหาสิ่งที่ใช้
ประเมินคุณภาพโดยพิจารณาจาก สถานที่ บุคคล อุปกรณ์ เครื่องมือ วัสดุสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคา 
ดังน้ัน งานของผู้ให้บริการคือ การจัดการหลักประกันความมั่นใจเพ่ือทําให้สิ่งที่จับต้องไม่ได้เป็นสิ่งที่   
จับต้องได้ 

2.1.3.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การบริการเป็นการผลิตและการบริโภค
ในเวลาเดียวกัน ลักษณะเช่นนี้จึงต่างกับผลิตภัณฑ์ที่มีตัวตนที่ผลิตแล้วนําเก็บเป็นสินค้าคงคลัง 
จัดจําหน่ายผ่านคนกลางหลายราย และได้รับการบริโภคภายในเวลาต่อมา ถ้าบุคคลหน่ึงเป็นผู้ให้บริการ    
ก็จะเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ เมื่อลูกค้าแสดงตัวตนเพ่ือขอรับบริการ การบริการจึงเกิดขึ้น  

2.1.3.3 ไม่แน่นอน (Variability) การบริการมีลักษณะของความไม่แน่นอนสูงเน่ืองจาก     
ขึ้นอยู่กับว่าใครเป็นผู้ให้บริการ เมื่อไรและที่ไหน ผู้บริการทราบถึงความไม่แน่นอนน้ีจึงมักสอบถาม
ผู้อ่ืนก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการเสมอ 

2.1.3.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) การบริการไม่สามารถเก็บสต็อกไว้ได้ ถ้ามี        
อุปสงค์สม่ําเสมอการบริการจะไม่มีปัญหา แต่ถ้าอุปสงค์ไม่คงที่การบริการจะมีปัญหา คือ บริการไม่ทัน
หรือไม่มีลูกค้า  

2.1.4  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ  
 สุภิดา ผดุงขวัญ (2550) ให้ความหมายของการตัดสินใจว่าหมายถึง กระบวนการ            

เลือกหาทางปฏิบัติอย่างใดอย่างหน่ึงจากบรรดาทางเลือกอ่ืน เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
  วุฒิ  สุขเจริญ (2555) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการตัดสินใจ คือ การตัดสินใจซื้อหรือใช้

บริการของผู้บริโภคไม่ได้เกิดขึ้นในทันทีทันใด แต่จะเป็นกระบวนการ คือ การดําเนินไปอย่างเป็นขั้นตอน 
  การตัดสินใจ หมายถึง การกระทําอย่างรอบครอบในการเลือกทรัพยากรที่ตนเองมีอยู่โดย

มีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายที่ต้ังไว้ จากความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 



7 
 

2.1.4.1 การตัดสินใจรวมถึงการเลือก ถ้าหากมีสิ่งเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจย่อม
เป็นไปไม่ได้ 

2.1.4.2 การตัดสินใจเป็นกระบวนการ เป็นความคิดที่จะต้องมีความละเอียด สุขุม 
รอบคอบ เพราะอารมณ์และองค์ประกอบของจิตใต้สํานึกมีอิทธิพลต่อกระบวนการความคิดน้ัน 

2.1.4.3 การตัดสินใจเป็นเร่ืองของการกระทําที่มีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ได้ผลลัพธ์และ
ความสําเร็จที่ต้องการและหวังไว้ 

   จากแนวคิดดังกล่าวสรุปได้ว่า การตัดสินใจนั้นเป็นกระบวนการคิดอย่างมีเหตุมีผล            
เพ่ือเลือกแนวทางปฏิบัติที่ถูกต้องเหมาะสมเพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการหรือแก้ปัญหาได้  

2.1.5  ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
    2.1.5.1  แบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภคของ Philip Kotler (2007) 
      การตัดสินเลือกบริโภคของผู้บริโภคได้รับอิทธิพลจากสิ่งกระตุ้น (stimulus) 

ที่ทําให้เกิดความต้องการท่ีเป็นเหตุจูงใจซึ่งมีทั้งสิ่งกระตุ้นภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และ
สิ่งกระตุ้นภายนอกร่างกาย (Outside Stimulus) ความต้องการท่ีเกิดขึ้นจะผ่านเข้าไปในความรู้สึกนึก
คิดของผู้บริโภคหรือกล่องดํา (Buyer's Black Box) โดยพื้นที่ภายในกล่องดําเป็นส่วนที่ผู้ผลิตหรือ 
ผู้ให้บริการไม่สามารถคาดคะเนได้ว่าผู้บริโภคคิดอย่างไร ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคเกิดจากการ
ประมวลผลขึ้นภายในจิตใจ โดยได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้บริโภค (Buyer's Characteristics) 
และลักษณะการตัดสินใจของผู้บริโภคเอง แล้วจึงเกิดการตอบสนอง (buyer's Response) หรือ
การตัดสินใจ Buyer's Decision ดังภาพที่ 2.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1  แบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภคของ Philip Kotler  
ที่มา: Kotler, P. (2007) 

 

สิ่งกระตุ้นภายนอก(Stimuli) 
 

สิ่งกระตุ้นทางการตลาดบริการ 
- ผลิตภัณฑ์ 
- ราคา 
- ช่องทางการจัดจําหน่าย 
- การส่งเสริมการตลาด 
- บุคลากร 
- กระบวนการ 
- ลักษณะทางกายภาพ 
 

สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ 
- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 

ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ
(Buyer's Black Box) 
 

ลักษณะของผู้ซ้ือ 
- ปัจจัยทางวัฒนธรรม 
- ปัจจัยทางสังคม  
- ปัจจัยส่วนบุคคล 
- ปัจจัยด้านจิตวิทยา 
 

กระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ 
- ความต้องการท่ีได้รับการกระตุ้น
- การแสวงหาข้อมูล 
- การประเมินทางเลือก 
- การตัดสินใจซ้ือ 
- ความรู้สึกหลังการซ้ือ 
 

การตอบสนองของผู้ซ้ือ
(Buyer's Responses) 
 
- การเลือกผลิตภัณฑ์ 
- การเลือกตราย่ีห้อ 
- การเลือกผู้ขาย 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ 
- การเลือกปริมาณการซ้ือ 
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แบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภค จะแสดงให้เห็นถึงเหตุจูงใจที่ทําให้เกิดการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์โดยมีจุดเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึก
คิดของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) ที่เปรียบเสมือนกล่องดําที่ผู้ผลิตหรือนักการตลาดไม่สามารถ
คาดคะเนได้เมื่อผู้บริโภครับรู้ต่อสิ่งกระตุ้นและเกิดความต้องการแล้วจึงจะเกิดการซื้อหรือการ
ตอบสนอง (Response) ขึ้น โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

1) สิ่งกระตุ้นภายนอกของผู้ซื้อ (Stimuli) 
     สิ่งที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคอาจเกิดจากแรงกระตุ้นภายใน

ร่างกายของผู้บริโภคเอง เช่น ความหิว ความกระหาย หรืออาจเป็นสิ่งกระตุ้นที่อยู่ภายนอกซึ่งได้แก่สิ่ง
กระตุ้นทางการตลาด และสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ ส่วนมากนักการตลาดจะให้ความสําคัญกับสิ่งกระตุ้น
ภายนอก โดยพยายามจัดสิ่งกระตุ้นภายนอก โดยเฉพาะสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้สามารถจูงใจให้
ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าขึ้น  

  1.1)  สิ่งกระตุ้นทางการตลาดบริการ (Marketing Service Stimuli) 
สิ ่งกระตุ้นทางการตลาดบริการเป็นสิ ่งกระตุ้นที ่นักการตลาดสามารถควบคุมและจัดให้มีขึ ้น     
เป็นสิ่งกระตุ้นที่เก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) ซึ่งประกอบด้วย  

1.1.1) สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น การออกแบบผลิตภัณฑ์ให้
สวยงามสะดุดตา  

1.1.2) สิ่งกระตุ้นด้านราคา เช่น การกําหนดเงื่อนไขการชําระเงิน
หรือการเสนอส่วนลดที่ดีกว่าคู่แข่งขัน   

1.1.3) สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจัดจําหน่าย เช่น มีการจัด
ผลิตภัณฑ์ให้มีจําหน่ายอย่างทั่วถึง  

1.1.4) สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การลดแลกแจก
แถม การโฆษณา           ที่สม่ําเสมอ  

1.1.5) สิ่งกระตุ้นด้านบุคลากร เช่น พนักงานให้บริการมีความรู้
ความสามารถ พูดจาไพเราะ 

1.1.6) สิ่งกระตุ้นด้านกระบวนการ เช่น มีขั้นตอนในการให้บริการ
ที่สั้น รวดเร็ว กระชับ ไม่ต้องคอยนาน 

1.1.7) สิ่งกระตุ้นด้านลักษณะทางกายภาพ เช่น รูปแบบการตกแต่ง
ร้าน ชุดแต่งกายพนักงาน เป็นต้น 

สิ่งเหล่าน้ีหากนักการตลาดสามารถเข้าใจถึงความต้องการของ
ผู้บริโภค และสามารถจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสมกับความต้องการของกลุ่มลูกค้าแล้ว
ย่อมจะเป็นเคร่ืองมือที่สามารถจะกระตุ้นผู้บริโภคให้เกิดความต้องการได้ ซึ่งจะนําไปสู่พฤติกรรมการ
ซื้อในที่สุด..... 

1.2)  สิ่งกระตุ้นอื่น (Other Stimuli) สิ่งกระตุ้นอื่นจะเป็นสิ่งกระตุ้นที่อยู่
ภายนอกองค์การและนักการตลาดไม่สามารถควบคุมได้ สิ่งกระตุ้นเหล่าน้ีประกอบด้วย 

1.2.1) สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผู้บริโภคจะมีผลต่อ ความต้องการซื้อของผู้บริโภค w 
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1.2.2) สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี เช่นเทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย
และรวดเร็ว ทําให้ผู้บริโภคต้องการใช้โทรศัพท์มือถือกันมากขึ้น  

1.2.3) สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง เช่นกฎหมายเพ่ิมหรือ
ลดภาษีสินค้าชนิดใดชนิดหน่ึงจะมีผลต่อความต้องการในสินค้าชนิดน้ัน  

1.2.4) สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีใน
เทศกาลต่าง ๆ จะเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดความต้องการสินค้าบางอย่างในเทศกาลน้ัน เป็นต้น 

  2)  ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) 
       กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ เป็นส่วนที่ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ

ไม่สามารถรับทราบได้จึงต้องพยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการ ความรู้สึกนึกคิด
ของผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการได้รับอิทธิพลมาจากลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic) และ
กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ  

 ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer's Characteristic) ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจาก ปัจจัย
ด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยทางจิตวิทยา  

 กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer's Decision Process) ประกอบ
ไปด้วยขั้นตอนต่าง ๆ 5 ขั้นตอน ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลังการซื้อ 

2.1.5.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ เป็นลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจของผู้บริโภค 

จากการสํารวจรายงานของผู้บริโภคจํานวนมากในกระบวนการซื้อ พบว่าผู้บริโภคผ่านกระบวนการ        
5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ถึงความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า กระบวนการซื้อเริ ่มต้นก่อนการซื้อจริง และมี
ผลกระทบหลังจากการซื้อ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.2  โมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
ที่มา: วุฒิ  สุขเจริญ (2555) 

 
1)  การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา

(Problem Recognition) การที่บุคคลรับรู้ถึงความต้องการภายในของตน ซึ่งอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิด
จากสิ่งกระตุ้นจากภายในและภายนอก ซึ่งรวมถึงความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) 
และความต้องการที่เป็นความปรารถนา (Agevized Needs) อันเป็นความต้องการด้านจิตวิทยา

การรับรู้ถึง
ความต้องการ
หรือการรับรู้

ปัญหา 

การค้นหา
ข้อมูล 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก 

การ
ตัดสินใจ

ซื้อ 

พฤติกรรม
ภายหลัง
การซื้อ 
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(Psychological Needs) สิ่งเหล่าน้ีเกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหน่ึงจะกลายเป็นสิ่งกระตุ้น บุคคลจะเรียนรู้     
ถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีต ทําให้รู้ว่าจะตอบสนองสิ่งกระตุ้นอย่างไร 

2)  การค้นหาข้อมูล (Information Search) ถ้าความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ
และสิ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการอยู่ใกล้กับผู้บริโภค ผู้บริโภคจะดําเนินการค้นหาข้อมูล            
ที่เกี่ยวข้องมากขึ้น แต่ในบางครั้งความต้องการที่เกิดขึ้นไม่สามารถสนองความต้องการได้ทันที 
ความต้องการจะถูกจดจําไว้ เพ่ือหาทางตอบสนองต่อความต้องการในภายหลัง เมื่อความต้องการ
ถูกกระตุ้นได้ถูกสะสมไว้มาก จะทําให้เกิดปฏิกิริยาในภาวะอย่างหน่ึง คือ ความต้ังใจให้ได้รับการสนอง
ความต้องการจะพยายามค้นหาข้อมูลเพ่ือหาทางสนองความต้องการท่ีถูกกระตุ้น นักการตลาดจึงต้อง
ให้ความสนใจเก่ียวกับแหล่งข้อมูลซึ่งผู้บริโภคแสวงหา และอิทธิพลที่เก่ียวข้องกับพฤติกรรมการเลือก
แหล่งข้อมูลของผู้บริโภคประกอบด้วย 5 กลุ่ม คือ 

2.1) แหล่งบุคคล (Personal Sources) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน 
คนรู้จัก เป็นต้น  

2.2) แหล่งการค้า (Commercial Sources) ได้แก่ สื่อการโฆษณาพนักงาน
ขาย ตัวแทนการค้า การบรรจุภัณฑ์ การจัดแสดงสินค้า เป็นต้น  

2.3) แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ได้แก่ การควบคุมการ
ตรวจสอบการใช้สินค้า เป็นต้น  

2.4) แหล่งชุมชน (Public sources) ได้แก่ สื่อมวลชน องค์การคุ้มครอง
ผู้บริโภค เป็นต้น        

2.5) แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ได้แก่ หน่วยงานที่สํารวจ
คุณภาพผลิตภัณฑ์หรือหน่วยวิจัยภาวะตลาดผลิตภัณฑ์ ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคในการทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์ เป็นต้น 

3)  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผู้บริโภคได้
ข้อมูลมาแล้ว จากขั้นที่สองผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ 

4)  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้น
ที่ 3 จะช่วยให้ผู้บริโภคกําหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์อ่ืนที่เป็นทางเลือกโดยทั่วไป ผู้บริโภคจะ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ชอบมากที่สุด ปัจจัยที่เกิดขึ้นระหว่างความตั้งใจซื้อ (Purchase intention) 
และการตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) มี 3 ปัจจัย ได้แก่  

4.1) ทัศนคติของบุคคลอื่น (Attitude of Others) ทัศนคติของบุคคล   
ที่เก่ียวข้องมี 2 ด้าน คือ 1.ทัศนคติด้านบวก 2.ทัศนคติด้านลบ ซึ่งจะมีผลทั้งด้านบวกและด้านลบต่อ
การตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค  

4.2) ปัจจัยสถานการณ์ที่คาดคะเนไว้ (Anticipated Situational Factors) 
ผู้บริโภคจะคาดคะเนปัจจัยอื่นที่เก่ียวข้อง เช่น รายได้ที่คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนต้นทุน
ของผลิตภัณฑ์ และการคาดคะเนผลประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ 

4.3) ปัจจัยสถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนไว้ (Unanticipated Situational 
Factors) ซึ่งมีผลกระทบต่อความต้ังใจซื้อ เช่น ผู้บริโภคไม่ชอบลักษณะของพนักงานขาย หรือผู้บริโภค



11 
 

เกิดอารมณ์เสียหรือวิตกกังวลจากรายได้ นักการตลาดเช่ือว่าปัจจัยที่ไม่คาดคะเนจะมีอิทธิพลอย่างมาก
ต่อการตัดสินใจซื้อ 

5)  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post purchase Behavior) หลังจากซื้อและ
ทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ไปแล้วผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เกี่ยวกับความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภัณฑ์ 
ซึ่งนักการตลาดจะต้องพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผู้บริโภคภายหลังการซื้อ 

2.1.5.3  การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Responses) 
การตอบสนองของผู้ซื้อ หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ผู้บริโภคจะมีการ

ตัดสินใจในเรื่องต่างๆ ดังน้ี  
1) การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) ที่จะมาตอบสนองความต้องการ เช่น 

เลือกข้าวต้มกุ้ง เป็นอาหารเช้า หรือเลือกนมสดเป็นอาหารเช้า  
2) การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) เช่น หากต้องการด่ืมนมเป็นอาหารเช้า 

แล้วจะด่ืมนมสดยี่ห้อใด 
3) การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice)   
4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Time) 
5) การเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) 

 
2.2  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

2.2.1  ส่วนประสมการตลาดบริการ 7P's (Service Marketing Mix 7P's) 

 ณัฐวัสส์  ประมูลพงศ์ (2553) ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง 
กิจกรรมทางธุรกิจเก่ียวกับการบริหารแบบผสมผสานหรือบูรณาการ ประกอบด้วยตัวแปรในการ
ตัดสินใจ 7 ประการ ได้แก่ องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ สถานที่และเวลา การส่งเสริมการตลาดและ
การให้การศึกษาลูกค้า ราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนของผู้ใช้บริการ สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ กระบวนการ
และบุคคล  

  ศุภชัย  จิรเสง่ียมกุล (2552) ส่วนประสมการตลาดหมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่
ควบคุมได้ ซึ่งองค์กรใช้ร่วมกัน เพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วย 

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ที่เสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ 

(2) ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาถือเป็นต้นทุนของลูกค้า 
ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์น้ัน  

(3) การจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง เส้นทางที่ผลิตภัณฑ์ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด          
ในระบบช่องทางการจัดจําหน่ายประกอบด้วย ผู้ผลิต คนกลาง ผู้บริโภค ผ่านช่องทางการจัดจําหน่าย
ได้หลายวิธี เช่น การให้บริการผ่านร้าน การให้บริการถึงที่บ้าน การให้บริการผ่านตัวแทน เป็นต้น 

(4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื่อสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหว่างผู้ขายกับการซื้อ เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ซึ่งการติดต่อสื่อสารอาจใช้คนหรือไม่
ก็ได้ 
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(5) พนักงาน (People) หมายถึง บุคคลท้ังหมดภายในองค์กรที่ให้บริการนั้น ๆ ซึ่งรวม
ต้ังแต่ เจ้าของกิจการ ผู้บริหาร พนักงานผู้ปฏิบัติงานในทุกระดับ โดยบุคคลที่กล่าวมาทั้งหมดมีผลต่อ
คุณภาพของการให้บริการ 

(6) กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นสิ่งที่ต้องอาศัยพนักงานที่มีความสามารถเพ่ือ
การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 

(7) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าสามารถมองเห็น
ได้ สามารถสัมผัสได้ เช่น อาคารของผู้ให้บริการ การตกแต่งร้าน เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีลูกค้าใช้เป็น
เครื่องหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 

  Philip Kotler (2007) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาดสําหรับสินค้าทั่วไปประกอบด้วย 
4P's ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) แต่สําหรับส่วนประสมการตลาดบริการมักมีส่วนประกอบที่เพ่ิมขึ้นมาอีก         
3 ส่วน คือ บุคลากร (People) กระบวนการการบริการ (Process) และลักษณะทางด้านกายภาพ 
(Physical Evidence) ดังน้ัน ส่วนประสมทางการตลาดบริการจึงมีรายละเอียด ดังน้ี 

(1)  ผลิตภัณฑ์ (Product) การบริการเป็นผลิตภัณฑ์ของธุรกิจบริการ ซึ่งจะครอบคลุม     
ทุกส่วนของสินค้าที่ได้มีการจัดเตรียมไว้ให้บริการลูกค้า ซึ่งในบางครั้งแล้วลูกค้าไม่เพียงต้องการแต่
สินค้าและบริการเท่าน้ัน แต่ยังต้องการประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนๆที่ควรจะได้รับในการซื้อและใช้บริการ
สินค้าน้ันๆ ด้วย องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ในธุรกิจบริการประกอบด้วย  

(1.1) บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือลักษณะของบริการหลัก
หรือการบริการพ้ืนฐานที่เตรียมไว้ให้บริการหรือเตรียมไว้ให้ลูกค้า ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการ
ที่แท้จริงของลูกค้าได้ 

(1.2) บริการที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับ (The Expected Product) ประกอบด้วย
บริการหลักและบริการอื่น ๆ ที่ลูกค้าจะได้รับ อันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลัก เป็นเง่ือนไขตํ่าสุด    
ที่ลูกค้าจะได้รับ 

(1.3) บริการที่เพ่ิมพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความ
พิเศษแตกต่างจากบริการของคู่แข่ง สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่า เรียกว่า
เป็น"คุณค่าเพ่ิม" ที่เสริมบริการหลัก ในรูปแบบของความเช่ือถือได้และการยอมรับของผู้ใช้บริการ 

(1.4) บริการที่สามารถเพ่ิมคุณค่าพิเศษ (The Potential Product) คือความเป็นไป
ได้ในการเพ่ิมลักษณะพิเศษหรือผลประโยชน์อ่ืนที่ผู้บริโภคควรได้รับจากการซ้ือสินค้าและบริการ     
ในรูปแบบของการบริการเกินความคาดหวังของลูกค้า 

  ซึ่งบริการที่เพ่ิมพูนจากเดิมและบริการท่ีสามารถเพิ่มคุณค่าพิเศษ เป็นองค์ประกอบ
ของผลิตภัณฑ์ธุรกิจบริการท่ีสามารถสร้างบริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขัน พร้อมทั้งยังเป็นการสร้าง
คุณค่าเพ่ิมในสายตาของผู้บริโภค นอกจากน้ีตัวผลิตภัณฑ์ของการบริการยังรวมถึง การสร้างตราสินค้า 
การสร้างความแตกต่างด้านลักษณะทางกายภาพ เช่น สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ที่ทําให้สามารถมองเห็นภาพลักษณ์
ของการบริการได้อย่างชัดเจน 
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(2)  ราคา (Price) ราคาเป็นองค์ประกอบที่สําคัญของสินค้าทุกชนิดรวมถึงการบริการด้วย 
จึงสามารถกล่าวได้ว่าราคามีความสําคัญอย่างย่ิงต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ เน่ืองจากราคา
เป็นส่วนหน่ึงที่ทําให้ธุรกิจมีรายได้ การกําหนดราคาเป็นการกําหนดกลุ่มเป้าหมายซึ่งจะส่งผลกระทบ
ต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการที่ลูกค้าจะได้รับ ในการกําหนดราคาควรคํานึงถึงวัตถุดิบ การจัด
สถานที่สําหรับการให้บริการหรือช่องทางการจัดจําหน่าย คู่แข่งขัน ภาวะตลาด โอกาสในการทํากําไร 
สําหรับธุรกิจบริการโดยทั่วไปจะกําหนดราคาโดยวิธีเพ่ิมจากต้นทุน ซึ่งจะแตกต่างกันในแต่ละธุรกิจ 
ได้แก่การต้ังราคาเพ่ือกําไรสูงสุด การต้ังราคาเพ่ือการสร้างผลตอบแทนจากการลงทุน 

  ซึ่งในการกําหนดราคาควรคํานึงถึง ความต้องการของลูกค้า ต้นทุนที่เกิดขึ้นจากการ
ดําเนินงานของธุรกิจ และสภาพการแข่งขัน ดังน้ัน ราคาต้องสามารถแข่งขันกับคู่แข่งที่อยู่ในธุรกิจ
เดียวกันได้ ซึ่งต้องมีการศึกษาถึงราคาของคู่แข่งในธุรกิจเพ่ือเปรียบเทียบด้วย 

(3)  ด้านช่องทางการให้บริการ (Place) สถานที่ให้บริการหมายถึง สถานที่ต้ัง ที่ทําการ     
ในการให้บริการ หรือทําเลท่ีต้ัง (Location) การเลือกทําเลท่ีต้ังของธุรกิจบริการเป็นเรื่องที่สําคัญมาก 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ลูกค้าต้องเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการในสถานท่ีที่ผู้ให้บริการจัดไว้ เพราะ
ทําเลที่ต้ังจะต้องเป็นการกําหนดกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ ดังน้ัน สถานที่ให้บริการควรจะอยู่ในพ้ืนที่             
ที่สามารถครอบคลุมกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้ได้มากที่สุด ธุรกิจการบริการจะแตกต่างกันไปซึ่งในการ
บริการสามารถแบ่งได้ 3 ลักษณะ คือ 1) ลูกค้าไปรับบริการยังสถานที่ที่ผู้ให้บริการจัดไว้ 2) ผู้ให้บริการ
ไปบริการยังสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ 3) ผู้ให้บริการและผู้รับบริการนัดหมายพบกัน ณ สถานที่ใด
สถานที่หน่ึงเพ่ือรับบริการน้ัน 

 สําหรับช่องทางการจัดจําหน่าย (Channels) ในการกําหนดช่องทางการจัดจําหน่าย
จะต้องคํานึงถึงลักษณะของการบริการ ความจําเป็นในการใช้คนกลางในการจัดจําหน่ายและกลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายของธุรกิจน้ัน ๆ ช่องทางการจัดจําหน่ายของธุรกิจสามารถแบ่งได้เป็น 4 ช่องทาง ดังน้ี 

(3.1) การให้บริการโดยตรงโดยที่ผู้ให้บริการให้บริการโดยตรงต่อลูกค้าโดยไม่ผ่าน
ตัวแทน 

(3.2) การให้บริการโดยผ่านตัวแทน เป็นการจําหน่ายหรือให้บริการโดยผ่านตัวแทน
หรือบริษัทที่เป็นนายหน้า 

(3.3) การให้บริการโดยผ่านตัวแทนทั้งสองฝ่าย โดยผู้ให้บริการและผู้รับบริการ               
ต่างมีคนกลางของตัวเองและคนกลางทั้งสองฝ่ายตกลงกัน 

(3.4) การเข้าร่วมระบบการขายสินค้า และการบริการโดยการซื้อสิทธ์ิจากบริษัทแม่
และสัญญาให้บริการ โดยผู้ใช้บริการติดต่อผ่านทางธุรกิจที่ได้รับสิทธ์ิและมีสัญญาการให้บริการจาก
บริษัทแม่ 

(4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดมีบทบาทสําคัญ               
ในการติดต่อสื่อสารและการกําหนดตําแหน่งการบริการของธุรกิจในสายตาของลูกค้า การส่งเสริม
การตลาดช่วยให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจในการใช้บริการได้รวดเร็วย่ิงขึ้น เครื่องมือในการส่งเสริม
การตลาดเรียกว่า ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ซึ่งประกอบด้วย 
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(4.1) การโฆษณา เป็นรูปแบบหนึ่งในการติดต่อสื่อสารที่นิยมกันมากในธุรกิจ
การบริการ ซึ่งนักการตลาดให้ความสําคัญกับการโฆษณาและมีการตัดสินใจในการโฆษณาจะต้อง
คํานึงถึงวัตถุประสงค์การโฆษณา งบประมาณ กลุ่มเป้าหมาย การเลือกใช้สื่อที่เหมาะสมและ                     
ตรงกับกลุ่มเป้าหมายมากที่สุด 

(4.2) การใช้พนักงานขาย ในธุรกิจบริการลูกค้าจะมีความประทับใจในตัวเองของ
พนักงานขาย ทําให้ลูกค้าตัดสินใจในการเลือกใช้บริการของธุรกิจน้ัน และยังมีการแนะนําลูกค้าให้กัน
ต่อไปอีกด้วย การส่งเสริมการตลาดวิธีน้ีมีข้อดีกว่าการส่งเสริมการตลาดด้วยวิธีอ่ืน ดังน้ี 

(4.2.1) เป็นวิธีการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างบุคคล จากกิจกรรมการขาย คือ 
การแนะนํา ชักชวน เพ่ือให้เกิดการซื้อสินค้าหรือบริการ และเพ่ิมการใช้บริการสําหรับกลุ่มลูกค้าเดิม 
การให้บริการคือ การให้ข้อมูลข่าวสาร ความช่วยเหลือให้คําแนะนําแก่ลูกค้า พร้อมทั้งการดูแลลูกค้า  

(4.2.2) การส่งเสริมความสัมพันธ์ การติดต่ออย่างใกล้ชิดระหว่างผู้ใช้บริการ
และผู้ให้บริการก่อให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างกันขึ้น เพ่ือสร้างความสัมพันธ์และทําให้ลูกค้ากลายเป็น
ลูกค้าประจําที่คอยสนับสนุนธุรกิจต่อไปในอนาคต 

(4.2.3) เปิดโอกาสในการขยายบริการอ่ืนเพ่ิมเติม ความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด
ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการ ทําให้เกิดโอกาสในการขายบริการอ่ืนให้กับลูกค้าเพ่ิมเติม 

  (4.3)  การส่งเสริมการขาย ซึ่งในการส่งเสริมการขายมีเครื่องมือที่ใช้อยู่หลายชนิด 
เช่น แคตตาล็อก เอกสารที่ให้คําแนะนํา 

 (4.4)  เป็นการวางแผนและการดํารงไว้ซึ่งความพยายามที่จะสร้างและรักษาช่ือเสียง
ของธุรกิจบริการในชุมชน โดยที่ชุมชนเป็นได้ทั้งกลุ่มของบุคคลหรือบุคคล   

 การประชาสัมพันธ์สามารถสร้างและรักษาภาพพจน์ของธุรกิจบริการได้ เพ่ือที่จะให้
ธุรกิจน้ันเป็นที่คุ้นเคย ชื่นชอบกับชุมชนได้มากกว่าคู่แข่ง โดยมีเครื่องมือในการประชาสัมพันธ์ เช่น 
การแจกสิ่งพิมพ์เผยแพร่ การทํารายงานประจําปี โบชัวร์ โปสเตอร์ แผ่นป้ายต่าง ๆ การออกแสดง
สินค้า การเป็นผู้สนับสนุนในงานต่าง ๆ ของชุมชน 

 (4.5)  การบอกกล่าวปากต่อปาก เป็นวิธีการที่สําคัญอย่างย่ิงในการทําธุรกิจการ
บริการในการบอกปากต่อปากทําให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการก่อนเห็นสินค้าหรือบริการ 
ซึ่งในการบอกปากต่อปากนี้จะทําให้ผู้ให้บริการสามารถลดต้นทุนในการโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
โดยหากผู้ที่เคยใช้บริการมีความรู้สึกที่ดี ประทับใจในการบริการจะทําให้เกิดการบอกต่อไปยังญาติ    
พ่ีน้องและคนรู้จักพร้อมทั้งแนะนําให้ไปใช้บริการ แต่ในทางตรงกันข้ามหากเกิดความไม่ประทับใจก็จะ
เกิดการบอกต่อในทางที่ไม่ดี ซึ่งการบอกต่อจะมีอิทธิพลเป็นอย่างมากในการเลือกตัดสินใจใช้บริการ
ของธุรกิจสําหรับผู้ที่ยังไม่มีประสบการณ์ในการใช้บริการน้ัน ดังน้ัน การบอกกล่าวปากต่อปากจึงมี
ผลกระทบต่อธุรกิจบริการอย่างย่ิง การได้รับประสบการณ์จากการใช้บริการที่ไม่ดีจะมีผลเสียอย่างย่ิง
ต่อธุรกิจบริการ เพราะผู้ใช้บริการที่ไม่พอใจในการบริการมีแนวโน้มที่จะบอกกล่าวปากต่อปากสู่ผู้อ่ืน
มากกว่าผู้ที่พึงพอใจในการบริการ 
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 (4.6)  การตลาดทางตรง มีวิธีการหลายแบบ เช่น การส่งจดหมาย การสั่งซื้อทาง
จดหมาย การขายทางโทรศัพท์ การซื้อขายผ่านอินเตอร์เน็ต ซึ่งเทคโนโลยีในปัจจุบันเอ้ืออํานวยให้การ
ขายตรงสามารถทําได้ง่ายขึ้น พร้อมทั้งเข้าถึงลูกค้าได้มากขึ้นและง่ายมากข้ึน โดยการส่งข้อมูลข่าวสาร
ผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ซึ่งสามารถทําให้การติดต่อสื่อสารของธุรกิจเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

(5)  ด้านบุคลากร (People) บุคลากรในการให้บริการเป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุดที่สามารถ
กําหนดความเป็นอยู่ของธุรกิจน้ันว่าจะประสบผลสําเร็จหรือไม่ ดังน้ัน บุคลากรหรือพนักงานให้บริการ
ควรจะมีการคัดเลือกฝึกอบรม จูงใจ การให้รางวัลและการทํางานเป็นทีม สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าหรือสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ามากที่สุด 

   บุคลากรในหน้าที่งานต่าง ๆ ของธุรกิจบริการจะมีบทบาทหน้าที่ต่าง ๆ กัน ซึ่งส่งผล
กระทบถึงแนวทางด้านการตลาด และการติดต่อกับผู้ใช้บริการโดยแบ่งประเภทของผู้ทํางานในธุรกิจ
บริการเป็น 4 ประเภท ดังน้ี 

(5.1) ผู้มีหน้าที่ติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้าตลอดเวลา (Contactors) คือผู้ที่ติดต่อกับ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการอย่างใกล้ชิดและมีความสัมพันธ์อย่างมากกับกิจกรรมทางด้านส่วนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ ทําหน้าที่ทั้งด้านการขายและการให้บริการลูกค้า คัดเลือกจากผู้ที่มีความ
เต็มใจที่จะให้บริการลูกค้า ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในทุกรูปแบบ 

(5.2) ผู้ที่มีหน้าที่ติดต่อกับลูกค้าเป็นบางโอกาส (Modifiers) เป็นผู้ที่ติดต่อให้บริการ
ลูกค้าเป็นบางครั้งคราว มีความสัมพันธ์กับกิจกรรมทางด้านส่วนประสมทางการตลาดไม่มากนัก 
บุคลากรในกลุ่มจะต้องเข้าใจในเร่ืองการตลาดเป็นอย่างดี สามารถให้บริการแก่ผู้ใช้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ด้วย 

(5.3) ผู้บริหาร (Influences) เป็นผู้มีความสัมพันธ์กับกิจกรรมทางด้านการตลาด
ของธุรกิจแต่มีการติดต่อกับลูกค้าน้อย เป็นผู้กําหนดการปฏิบัติงานในหน้าที่ต่าง ๆ ในด้านการใช้กล
ยุทธ์ทางด้านการตลาดของธุรกิจบริการ มีบทบาทต่อการพัฒนาสินค้าและบริการ เป็นบุคคลที่สามารถ
ยกระดับการบริการลูกค้าและจูงใจให้บุคลากรมีจิตสํานึกในการให้บริการได้ 

 การจะประสบความสําเร็จด้านการตลาดภายนอก องค์กรจะต้องทําการตลาดภายใน
ควบคู่ไปด้วย ถึงแม้วัตถุประสงค์ของการทําการตลาดทั้ง 2 ประเภทจะแตกต่างกัน ซึ่งการทํา
การตลาดภายในจะส่งผลให้คนภายในองค์กรช่วยกันทํากิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจบริการเพ่ือให้
ธุรกิจประสบความสําเร็จ  

(6)  ลักษณะทางด้านกายภาพ (Physical Evidence) ด้านกายภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้า
สามารถมองเห็นหรือสัมผัสได้ เป็นการแสดงให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายและ
เข้าถึงความรู้สึกน้ันได้ 

(7)  กระบวนการบริการ (Process) กระบวนการให้บริการถือเป็นองค์ประกอบที่สําคัญ
อย่างหน่ึงของส่วนประสมการตลาดบริการ ซึ่งกระบวนการที่ดีสามารถทําให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้ว่า
กระบวนการบริการของธุรกิจน้ันเป็นอย่างไร ดังน้ัน ในการวางแผนและตัดสินใจในเรื่องกระบวนการ
ดําเนินงานในธุรกิจบริการจึงมีความสําคัญเป็นอย่างย่ิง ในกิจกรรมของกระบวนการควรมีรูปแบบที่ง่าย 
ชัดเจน สามารถเดินไปตามสายงานได้โดยไม่สะดุด ขาดช่วงหรือการข้ามขั้นตอนที่ไม่มีความซับซ้อน
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มากเกินไป จนไม่สามารเข้าใจได้ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ในกระบวนการให้บริการควรให้บริการ
ด้วยความรวดเร็วและคุณภาพในการบริการด้วย 

 กระบวนการให้บริการยังสามารถใช้ความจําเป็นได้เปรียบในการแข่งขัน สําหรับการ
ให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ธุรกิจหลายประเภทให้ความไว้วางใจแก่             
ผู้ปฏิบัติการตัดสินใจของลูกค้า โดยเฉพาะกระบวนการในการบริการที่ถูกต้องเหมาะสมขึ้นอยู่กับส่วน
ตลาดที่เลือกไว้ ตําแหน่งทางการตลาดของการบริการที่กําหนดไว้และความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  จากแนวความคิดและความหมายดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ส่วนประสม         
ทางการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจัยสําคัญทางการตลาดที่ธุรกิจใช้เพ่ือการดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดเพื่อให้ประสบความสําเร็จหรือเพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่องค์ได้ตั้งเป้าหมายไว้ 
ซึ่งประกอบด้วย 7 ปัจจัย ดังน้ี 

(7.1) ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ บริการที่ทางธุรกิจนําเสนอเพ่ือขายให้แก่ลูกค้าซึ่ง
บริการที่นําเสนอขายน้ันอาจเป็นบริการที่มีสินค้าที่จับต้องได้หรือไม่มีรวมอยู่ด้วยหรือไม่ก็ได้ 

(7.2) ราคา (Price) คือ มูลค่าของบริการท่ีนําเสนอขายให้แก่ลูกค้า ซึ่งหากบริการ   
มีคุณภาพสูงบริการดีมูลค่าของบริการน้ันก็จะสูงตามไปด้วย 

(7.3) การจัดจําหน่าย (Place) คือ วิธีการที่ธุรกิจจะนําเสนอขายบริการให้ลูกค้า 
ซึ่งธุรกิจบริการแต่ละประเภทจะมีช่องทางการจัดจําหน่ายแตกต่างกันออกไป เช่น ให้บริการที่ร้าน
อย่างเดียว การให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ การให้บริการแบบถึงบ้าน เป็นต้น 

(7.4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารข้อมูลไปยังกลุ่มเป้าหมาย
ทั้งที่เป็นลูกค้าแล้วและยังไม่ได้เป็นลูกค้า เพ่ือการนําเสนอข่าวสารของธุรกิจ ซึ่งสามารถสื่อสารโดย
ผ่านคนหรือไม่ก็ได้ 

(7.5) พนักงาน (People) คือ บุคคลที่ทํางานทั้งหมดภายในองค์กร ทั้งที่มีหน้าที่
ติดต่อกับลูกค้าโดยตรงและส่วนที่ไม่ต้องติดต่อกับลูกค้า  

(7.6) กระบวนการให้บริการ (Process) คือ ขั้นตอนในการดําเนินกิจกรรมเพ่ือส่ง
มอบบริการแก่ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งจะเก่ียวข้องกับขั้นตอนในการให้บริการ
ลูกค้าโดยตรงและขั้นตอนในการดําเนินกิจกรรมในส่วนของงานธุรการต่างๆภายในองค์กร 

(7.7) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ ลักษณะภายนอกที่ลูกค้า
สามารถมองเห็นและสามารถสัมผัสได้ เช่น การตกแต่งร้าน สถานที่จอดรถ อาคารสถานที่ เป็นต้น     
ซึ่งเมื่อลูกค้าเห็นจะสามารถรับรู้ได้ถึงคุณภาพของบริการก่อนการเข้าใช้บริการจริง 

ซึ่งทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการที่กล่าวมาน้ี อธิบายให้เห็นถึงปัจจัยที่สําคัญทั้ง      
7 ประการ เป็นปัจจัยที่ธุรกิจหรือองค์กรใช้ในการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด และยังเป็นสิ่งกระตุ้น
ภายนอกท่ีสามารถจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าหรือบริการน้ัน ในด้านของธุรกิจผู้
ให้บริการร้านคอมพิวเตอร์น้ัน สามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการสร้างแรงจูงใจให้เกิดความต้องการใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์เน่ืองจากการทําโปรโมช่ันของร้านพร้อมทั้งการอํานวยความสะดวกด้านช่อง
ทางการให้บริการของร้าน และเกิดการใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ต่อไป 
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2.3  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
ณัฐวัสส์  ประมูลพงศ์ (2553) ได้ศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้ออุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชากรที่อาศัยอยู่   
ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี ที่ตัดสินใจเลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์จากร้านค้าที่จําหน่ายอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์จํานวน 10 ร้าน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีความสําคัญต่อ
การตัดสินใจซื้อคอมพิวเตอร์แบบพกพาของลูกค้าในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งผล
การศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก 3 ลําดับ เรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่  

(1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ความหลากหลายของสินค้าและสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าทุกกลุ่ม  

(2) ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด คือ การโฆษณาที่หลากหลายและการประชาสัมพันธ์
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย คือ ทําเลท่ีต้ังสะดวกต่อการคมนาคม การตกแต่งภายในร้าน  

(3) ปัจจัยด้านราคา เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจน้อยที่สุด 
วรินดา  บุญพิทักษ์ (2555) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์ไอโฟน

โฟร์เอสของผู้บริโภคในย่านรังสิต กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู้บริโภคท่ีต้องการซื้อไอโฟน
โฟร์เอสในย่านรังสิต จํานวน 400 คน วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ
โทรศัพท์ไอโฟนโฟร์เอสของผู้บริโภคในย่านรังสิต ผลการศึกษาพบว่า  

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์ไอโฟนโฟร์เอส มีดังน้ี  
(1) เพศ อายุและอาชีพมีความสัมพันธ์กับรุ่นหน่วยความจําของโทรศัพท์และลักษณะการนํา

โทรศัพท์ไปใช้งาน  
(2) เพศ อายุ การศึกษา อาชีพและรายได้มีความสัมพันธ์กับวิธีการชําระเงินในการซื้อโทรศัพท์  
ปัจจัยด้านการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์ไอโฟนโฟร์เอส มีดังน้ี  
(1) ด้านผลิตภัณฑ์ ในมุมของคุณภาพและมาตรฐานของผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในระดับสากลกับสีสัน

รูปร่างที่สวยงาม ทันสมัย มีความสัมพันธ์กับรุ่นหน่วยความจําของโทรศัพท์ นอกจากน้ันสีสันรูปร่างที่
สวยงามยังมีความสัมพันธ์กับลักษณะการนําโทรศัพท์ไปใช้งาน  

(2) ด้านราคา โดยการได้รับส่วนลดพิเศษจากผู้จําหน่ายรายย่อยมีความสัมพันธ์กับรุ่นของ
หน่วยความจําของโทรศัพท์ และลักษณะการนําโทรศัพท์มาใช้งาน  

(3) ด้านช่องทางจัดจําหน่าย พนักงานขายภายในร้านสามารถให้คําแนะนําแก่ลูกค้า มีบริการที่ดี 
และร้านที่มีความทันสมัยน่าเข้าไปใช้บริการ มีตัวอย่างให้ทดลองใช้ มีความสัมพันธ์กับลักษณะการนํา
โทรศัพท์ไปใช้งาน  

(4) ด้านส่งเสริมการตลาด การให้ของสมนาคุณและของแถมจากผู้จําหน่ายมีความสัมพันธ์ กับรุ่น
หน่วยความจําของโทรศัพท์ ส่วนค่าบริการรายเดือนและโปรโมช่ันที่หลากหลายจากตัวแทนจําหน่าย
และการซื้ออุปกรณ์พ่วงอ่ืนของไอโฟนโฟร์เอส จากผู้แทนจําหน่ายได้ในราคาพิเศษมีความสัมพันธ์กับ
ลักษณะการนําโทรศัพท์ไปใช้งาน 

วีระวงศ์  อัมพวันวงศ์ (2555) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกซื้อโทรศัพท์มือถือระบบปฏิบัติการแอนดรอย์ของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างเป็น
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ผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอย่าง วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์มือถือระบบปฏิบัติการ
แอนดรอย์ของผู้ใช้มือถือระบบปฏิบัติการแอนดรอย์ของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานคร พร้อมทั้งเพ่ือ
เปรียบเทียบปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์มือถือระบบปฏิบัติการ
แอนดรอย์ของผู้ใช้ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ จากผลการศึกษา 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 10,001 - 20,000 บาทต่อเดือน นอกจากน้ันยังพบว่า ปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด (4P) ด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้ออยู่ในระดับมากที่สุด 
ส่วนด้านราคา ด้านการจัดจําหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ
อยู่ในระดับมาก จากการเปรียบเทียบปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อของผู้ใช้
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจากการจําแนกตามลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ลักษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกซื้อโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

มนัสวี  นกแก้ว (2556) ได้ศึกษาคุณสมบัติของแท็บเล็ต พีซี ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อ
ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี ในจังหวัดปทุมธานี กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักศึกษา           
ในจังหวัดปทุมธานี ที ่ม ีประสบการณ์ในการซื ้อแท็บเล็ต พีซ ี จํานวน 400 คน วัตถุประสงค์             
ในการศึกษาครั้งน้ี เพ่ือศึกษาคุณสมบัติของแท็บเล็ต พีซี ที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี ในจังหวัดปทุมธานี จากผลการศึกษาพบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่เป็น         
เพศหญิง อายุระหว่าง 20 - 22 ปี โดยกําลังศึกษาอยู่ที่มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ระดับชั้น    
ปีที่ 3 รายได้ที่ได้รับต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท/เดือน ส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับปัจจัยทางด้าน
คุณสมบัติของแท็บเล็ต พีซี อยู่ในระดับมากที่สุด และจากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์ ยกเว้นเพศ มีกระบวนการตัดสินใจซื้อแท็บเล็ต พีซี ต่างกัน โดยการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์แล้ว พบว่า อายุ สถาบันที่ศึกษา ระดับช้ันปีที่ศึกษา และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์ 
กับกระบวนการตัดสินใจซื้อในด้านพฤติกรรมการซื้อ (ย่ีห้อซื้อ สถานที่ซื้อ) ส่วนคุณสมบัติของแท็บเล็ต 
พีซี มีความสัมพันธ์กับกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 

ทักษิณา  พูลสวัสด์ิ (2554) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์และพฤติกรรมของผู้บริโภคแท็บเล็ต
คอมพิวเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์ 3 ข้อ ดังน้ี  

(1) ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างและผู้ใช้และไม่ใช้แท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
(2) ปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์ของแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
(3) พฤติกรรมของผู้บริโภคแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั ้งนี ้ คือ กลุ ่มตัวอย่างที ่มีและไม่มีแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์           

ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 500 ตัวอย่าง โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง จากผลการศึกษาในครั้งนี้พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ใช้เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง 31-35 ปี สถานภาพโสด ส่วนใหญ่
เป็นพนักงานเอกชนที่มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,000 - 20,000 บาท ส่วนผู้ที่ไม่มีแท็บเล็ตใช้ส่วนใหญ่เป็น
เพศชายที่มีอายุระหว่าง 21 -25 ปี สถานภาพโสด ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษา   
ในระดับปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ ส่วนปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์ของแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ คือ ปัจจัย
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ด้านราคา ซึ่งราคาแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ที่อยู่ระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 25,000 บาท 
มีผลต่อการตัดสินใจซื้อแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ลดลง สรุปได้ว่าย่ิงราคาแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์มีราคาเพ่ิม
สูงขึ้นจะส่งผลให้ความต้องการซื้อแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ลดลง นอกจากน้ันผลการวิจัยยังพบว่า 
พฤติกรรมของผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมใช้แท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ยี่ห้อ Apple ipad เน่ืองจากเช่ือมั่น      
ในคุณภาพสินค้าของแบรนด์น้ี นอกจากน้ันผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมใช้แท็บเล็ตคอมพิวเตอร์เพ่ือความ
บันเทิง ติดตามข้อมูลข่าวสารและเพ่ือการศึกษา โดยมีการตัดสินใจซื้อสินค้าด้วยตัวเอง มีการศึกษา
ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่นิยมซื้อสินค้าด้วยเงินสดซึ่งมักซื้อสินค้า จากศูนย์ตัวแทนจําหน่าย 
โดยผู้บริโภคในยุคปัจจุบันเห็นว่าราคาแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ในปัจจุบัน มีความเหมาะสมกับคุณภาพ
ของสินค้า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด รองลงมาคือปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย 

เพียงขวัญ  พัวรักษา (2554) ได้ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สนามแบดมินตันในกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7P's) ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สนามแบดมินตัน โดยเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกสนามแบดมินตันจําแนกตามเพศและขนาดสนามแบดมินตัน และใช้วิธีการ
วิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ วิจัยเชิงปริมาณใช้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการของสนามแบดมินตัน                  
สุ่มตัวอย่างจํานวน 432 คน และวิจัยเชิงคุณภาพดําเนินการโดยการสัมภาษณ์ ผู้มาใช้บริการ เจ้าหน้าที่
ของสนามแบดมินตัน และเจ้าของสนาม รวม 18 คนโดยใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ เป็น
เครื่องมือในการเก็บข้อมูล ซึ่งข้อมูลที่ได้มานํามาวิเคราะห์ข้อมูลสถิติโดยการแจกแจงความถี่ หาค่า
ร้อยละ หาค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว ผลการวิจัยพบว่า  

(1) ผู้มาใช้บริการเป็นเพศชายและหญิงมีจํานวนใกล้เคียงกัน มีอายุระหว่าง 15 - 24 ปี โดยมาก
เป็นนักเรียนหรือนักศึกษา มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท มาเล่น
แบดมินตันเฉลี่ย 1-2 วันต่อสัปดาห์ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 17.01-20.00 น. ส่วนมากนิยมมาเล่นกับ
เพ่ือนและนิยมใช้บริการสนามแบดมินตันขนาดกลาง 6-10 คอร์ด อัตราค่าบริการแบดมินตันต่อช่ัวโมง 
101-150 บาท 

(2) ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้มาใช้บริการในการเลือกสนาม
แบดมินตันทุกด้านมีความสําคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านสถานที่และการ
จัดจําหน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคาและด้าน
การส่งเสริมการตลาด ตามลําดับ 

(3) การเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดทีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกสนามแบดมินตันกับ    
ผู้มาใช้บริการที่มีเพศต่างกัน พบว่า เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน (7P's) ด้านบุคลากรมีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
เลือกสนามแบดมินตันกับผู้ใช้บริการที่เลือกขนาดสนามที่แตกต่างกัน พบว่า ผู้มาใช้บริการสนาม
แบดมินตันขนาดแตกต่างกันมีการตัดสินใจในการเลือกใช้สนามแบดมินตัน โดยใช้ส่วนประสมทาง
การตลาดที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน (7P's) 
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พบว่า มี 3 ด้านที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
ด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาด 

ราชพฤกษ์  แสงศิริ (2556) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาส่วนผสม
ทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตพื้นที่อําเภอเมืองลําปาง 2) ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดและความต้องการของผู้บริโภคในการเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตพื้นที่อําเภอเมืองลําปาง เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจาก
ประชาชนท่ีใช้รถยนต์ในเขตพื้นที่อําเภอเมืองลําปาง จํานวน 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม      
มีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยมากในทุกด้าน โดยมีความสัมพันธ์ตามปัจจัยที่เรียงจากมากไปน้อย
ดังน้ี ปัจจัยด้านบุคคลากร ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ ปัจจัยด้านสถานที่ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ เรียงลําดับจากมากไปน้อย ส่วนปัจจัย
ด้านการส่งเสริมการตลาดจะอยู่ในระดับปานกลาง  

ศิริพงศ์  สิทธิพงศ์ (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของร้านขาย
คอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ในจังหวัดอ่างทอง มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล
ของลูกค้า พฤติกรรมในการใช้บริการ ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารจัดการ และปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นที่มี  
ต่อการบริหารจัดการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมในการใช้บริการของลูกค้า 3) เปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านขาย
คอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมในการใช้บริการของ
ลูกค้า 4) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารจัดการ กับปัจจัยที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่มาใช้บริการ
ร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ในจังหวัดอ่างทอง จํานวน 384 คน โดยแบบสอบถาม 
พบว่า  

(1) ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 20 – 30 ปี สถานภาพโสด เป็นนักเรียน/นักศึกษา 
การศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้เฉลี่ต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ประเภทของสินค้า/
บริการท่ีซื้อจากร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ คือ ซ่อมคอมพิวเตอร์/อุปกรณ์ ความถี่ใน
การใช้บริการ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้งน้อยกว่า 1,000 บาท และ
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 12.01 – 16.00 น. ความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการร้านขายคอมพิวเตอร์
และซ่อมคอมพิวเตอร์ ด้านการวางแผน ด้านการจัดการองค์กร ด้านการนําหรือการสั่งการ และ
ด้านการควบคุม โดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน  

(2) ลูกค้าที่มี เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทของสินค้าหรือ
บริการ และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้งต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
ขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ โดยรวมแตกต่างกัน  

(3) ลูกค้าที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา และพฤติกรรมในการใช้บริการต่างกัน  
มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ โดยรวม
แตกต่างกัน 
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(4) ความคิดเห็นที่มีต่อการบริหารจัดการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ ด้านการ
วางแผน มีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขาย
คอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ในระดับตํ่า 

ณัชนันท์  บุญชู (2556) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกร้าน
บริการงานซ่อม เพ่ือบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทําความเย็นเคร่ืองปรับอากาศของผู้บริโภค
ประเภทคอนโดมิเนียมในเขตลาดพร้าวและบริเวณใกล้เคียงของกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับวัตถุประสงค์ในการรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทํา
ความเย็นเครื่องปรับอากาศ และศึกษาปัจจัยทางการตลาดธุรกิจบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้บริโภคเพ่ือรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทําความเย็นเครื่องปรับอากาศจากผู้ให้บริการตาม
ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 
400 คน พบว่า วัตถุประสงค์หลักในการตัดสินใจเลือกรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทําความเย็น
เครื่องปรับอากาศ คือ เพ่ือแก้ไขข้อบกพร่องที่เกิดขึ้นกับเคร่ืองปรับอากาศ ผู้มีอิทธิพลในการตัดสินใจ
เลือกรับบริการ คือ ตนเอง รายการส่งเสริมการขายที่สนใจมากที่สุด คือ การลดค่าแรงและค่าอะไหล่ 
และยังพบว่า ผู้รับบริการท่ีคิดจะเปลี่ยนมาใช้ผู้ให้บริการรายใหม่ ด้วยปัจจัยที่สนับสนุนที่สําคัญ คือ 
สินค้าพ้นระยะประกัน และสําหรับกลุ่มผู้ที่ต้องการรับบริการจากผู้ให้บริการรายเดิมนั้น พบว่า ปัจจัย
สนับสนุนที่สําคัญคือ ความเช่ือมั่นในการบริการจากผู้ให้บริการรายเดิม ส่วนปัจจัยด้านกาตลาดธุรกิจ
บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ให้ความสําคัญต่อปัจจัยทางการตลาดในภาพรวมท่ี
แตกต่างกัน โดยผู้บริโภคจะให้ความสําคัญมากที่สุดในด้านบุคลากรและบริการ 

จันทร์เที่ยง  จันปาลี (2550) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ซื้อคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลของผู้บริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา การศึกษามีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลของ
ผู้บริโภค ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา วิธีการศึกษาเป็นการศึกษาเชิงพรรณนา เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถาม จํานวน 138 ตัวอย่าง ทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุเฉลี่ย 
20-29 ปี ร้อยละ 36.23 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 63.04 อาชีพนักเรียนนักศึกษา ร้อยละ 
45.65 รายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 5,000 บาท ร้อยละ 43.48 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลของผู้บริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพะเยา มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านราคา 
รองลงมาคือ ปัจจัยผลิตภัณฑ์ด้านสินค้า ปัจจัยทางด้านการจัดจําหน่าย และปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด ตามลําดับ ปัญหาในการใช้งานคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัยที่เป็นปัญหาในระดับ
มากได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ซึ่งเป็นปัญหาในการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์อันดับหน่ึงของกลุ่มตัวอย่าง 
รองลงมาคือ ปัญหาด้านการส่งเสริมการตลาด ปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ ส่วนปัจจัยที่เป็นปัญหาระดับปาน
กลางคือ ปัญหาด้านการจัดจําหน่าย 

เกษราภรณ์  ไชยเป็ง (2549) ได้ศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในอาคารคอมพิวเตอร์พลาซ่า อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ การวิจัยครั้งน้ี         
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์      
ในอาคารคอมพิวเตอร์พลาซ่า ผู้วิจัยได้กําหนดการศึกษาจากประชากรที่เป็นผู้ใช้บริการในอาคาร
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ดังกล่าว โดยเก็บแบบสอบถามจํานวน 300 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชายและหญิงในสัดส่วนใกล้เคียงกัน 
สถานภาพโสด อายุระหว่าง 18-25 ปี การศึกษาอยู่ระดับมัธยมศึกษาหรือตํ่ากว่า มีอาชีพเป็นนักเรียน
นักศึกษา มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 5,000 บาท กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นลูกค้าประจํา มีความถี่ในการ
ซื้อคือ นานครั้ง สินค้าที่ซื้อคือ อุปกรณ์และอุปกรณ์เสริมคอมพิวเตอร์ ซื้อครั้งละประมาณ 1 ชิ้น 
ซื้อเพ่ือนําไปใช้งาน ซื้อในวันเสาร์-อาทิตย์ ช่วงเวลา 16.00 – 20.00 น. ตัดสินใจซื้อสินค้าด้วยตัวเอง
เหตุผลที่เลือกซื้อในอาคารคอมพิวเตอร์พลาซ่า คือต้ังอยู่ใกล้บ้าน สินค้ามีราคาถูกและมีสถานที่จอดรถ
สะดวก รู้จักคอมพิวเตอร์พลาซ่าจากเพ่ือนและนิตยสารสื่อโฆษณา ปัจจัยที่มีมีผลต่อการตัดสินใจเลือก
ซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์เสริมประกอบคอมพิวเตอร์ ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์/บริการ ปัจจัยด้านสถานที่และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ซึ่งทุกปัจจัยมีผลต่อการ
ตัดสินใจในระดับมากเรียงตามลําดับ  

สรุปจากงานวิจัยที่กล่าวมา โดยส่วนใหญ่เป็นการศึกษาตัวแปรอิสระในด้านส่วนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการ (7P's) และลักษณะส่วนบุคคล เช่น อายุ เพศ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา สถานภาพ เป็นต้น และตัวแปรตามคือการตัดสินใจเลือกใช้บริการหรือการเลือกซื้อ
สินค้าน้ัน ๆ ทั้งน้ีผู้บริโภคในแต่ละกลุ่มให้ความสําคัญกับปัจจัยในแต่ละด้านแตกต่างกัน ธุรกิจจึงต้อง
พิจารณาความต้องการของผู้บริโภคในแต่ละกลุ่มเพ่ือเสนอบริการที่ตรงตามความต้องการน้ัน ผู้วิจัย   
จึงมีความต้องการที่จะศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของ
ประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี เพ่ือนําไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด
สําหรับการดําเนินธุรกิจต่อไป 



 
 

 
บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขต  
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค โดย                     
มีระเบียบวิธีการศึกษา ดังน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.3  การทดสอบเครื่องมือ 
3.4  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1  ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ที่ต้ังอยู่ในเขต

อําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งไม่ทราบจํานวนที่แน่นอน 
3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง  
  เนื่องจากไม่ทราบจํานวนที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้การกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจํานวน 

400 ตัวอย่าง โดยใช้ตารางขนาดตัวอย่างของ Seymour Sudman (กุณฑลี  รื่นรมย์, 2551) โดยใช้
วิธีการเลือกตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling)  

 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยเก็บ
รวบรวมแบบสอบถามจากผู้ที่มาใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ที่อยู่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 
ซึ่งผู้วิจัยได้พัฒนาแบบสอบถามขึ้นเองจากการศึกษาเอกสารและจากงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่มี
ผลต่อการเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของผู้ใ ช้คอมพิวเตอร์ในเขต อําเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน โดยแยกแต่ละส่วน ดังน้ี       

3.2.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้
และระดับการศึกษา 

3.2.2 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ประกอบด้วยปัจจัยด้าน
การตลาดบริการ 7 ด้าน ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ (product) ด้านราคา (price) ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย (place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (promotion) ด้านบุคลากรผู้ปฏิบัติงาน (people) 
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ด้านลักษณะทางกายภาพของร้าน (physical evidence) และด้านกระบวนการให้บริการของร้าน 
(process)  

3.2.3 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์
ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 5 ปัจจัย ได้แก่ 1) ร้านซ่อมคอมพิวเตอร์
มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการ 2) เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรกท่านจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 3) เลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ 4) เลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์
ที่มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอ 5) ลูกค้ามีแนวโน้มที่จะแนะนําร้านบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 

ลักษณะของแบบสอบถามท่ีเก่ียวกับปัจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานีที่มีต่อร้านคอมพิวเตอร์ที่ใช้บริการใน
ปัจจุบัน และแบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ เป็นการให้ระดับ
ความสําคัญด้วยคะแนน (Rating Scale) โดยท่ีการวัดระดับความสําคัญของปัจจัยในแต่ละด้าน            
โดยการใช้มาตรวัดของ Likert's Scale (วัฒนา  สุนทรชัย, 2547) โดยมีเกณฑ์ในการวัดระดับ ดังน้ี  

ระดับความสําคัญในการตัดสนิใจ คะแนน 
มากที่สุด  5 
มาก   4 
ปานกลาง  3 
น้อย   2 
น้อยที่สุด  1 
จากระดับความสําคัญในการตัดสินใจ ทั้ง 5 ระดับดังกล่าว ผู้วิจัยได้กําหนดหลักเกณฑ์ในการแปล

ความหมาย ในระดับความสําคัญของภาพรวมของปัจจัยแต่ละด้านเป็น 5 ระดับ โดยนําคะแนนที่ได้
จากการสอบถามมาจัดกลุ่มเพ่ือแบ่งระดับเป็น 5 ระดับ ตามหลักเกณฑ์ ดังน้ี 

 
ความกว้างของอันตรภาคช้ัน   =   คะแนนสูงสุด  -   คะแนนตํ่าสุด  (3.1) 

       จํานวนระดับช้ัน 
 
 = 5  -  1 
     5 
 
 =  0.8 
 

นําค่าเฉล่ียดังกล่าวข้างต้นมาจัดลําดับความสําคัญของปัจจัย เป็น 5 ระดับ ดังตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1  ค่าเฉลี่ยและระดับความสําคัญต่อการตัดสินใจ 
 

ค่าเฉลี่ย จัดอยู่ในระดับ 
4.21 - 5.00 ให้ความสําคญัมากที่สุด 
3.41 - 4.20 ให้ความสําคญัมาก 
2.61 - 3.40 ให้ความสําคญัปานกลาง 
1.81 - 2.60 ให้ความสําคญัน้อย 
1.00 - 1.80 ให้ความสําคญัน้อยที่สุด 

 
3.3  การทดสอบเครื่องมือ 

การวิจัยครั้งน้ีมีการวางแผนทดสอบเคร่ืองมือวิจัยในด้านความเที่ยงตรง (Validity) และความ
เช่ือมั่น (Reliability) ดังต่อไปน้ี 

3.3.1  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิ
เป็นผู้พิจารณาแบบสอบถาม จํานวน 3 ท่าน และตรวจสอบความเที่ยงตรงโดยการหาค่า IOC ทั้งน้ี
ผู้วิจัยเลือกข้อคําถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 มาใช้เป็นข้อคําถามจากผู้เช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ซึ่งได้
ตรวจแบบสอบถามของผู้วิจัยแล้วเห็นว่าข้อคําถามที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นมีความเที่ยงตรงของเนื้อหา และ
ครอบคลุมวัตถุประสงค์ในแต่ละด้านของการวิจัย ซึ่งผลการวัดค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของ
คําถามมีค่าอยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ่งมีค่าความเที่ยงตรงใช้ได้ นําไปทดสอบกลับกลุ่มที่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน เพ่ือให้ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ที่กําหนดไว้  

3.3.2  นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบ (Pre-Test) กับประชากรที่มีลักษณะ
ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือทดสอบความเข้าใจเก่ียวกับคําถามของกลุ่มเป้าหมายและการสื่อ
ความหมายของแต่ละคําถามให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ก่อนนําไปใช้ในการเก็บ
ข้อมูลจริง โดยเฉพาะชุดคําถามที่ วัดออกมาเป็นค่าคะแนน มีการทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) เพ่ือทดสอบความสม่ําเสมอของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยด้วยวิธีการวัดความสอดคล้อง
ภายในโดยการใช้สูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ Cronbach's Alpha โดยได้ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.843 
และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าไม่มีข้อใดที่ตํ่ากว่าระดับ 0.700 ซึ่งอยู่ในระดับที่ยอมรับความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามน้ีได้ แสดงดังตารางที่ 3.2 
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ตารางที ่ 3.2  ผลการวิเคราะห์ค่าความเชื่อม่ันของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ผลต่อการตัดสินเลือกใช้บรกิารร้านคอมพิวเตอร ์

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จํานวนข้อ ค่าความเชื่อม่ัน
1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ (product) 6 0.786 
2. ปัจจัยด้านราคา (price) 6 0.804 
3. ปัจจัยด้านช่างทางการจัดจําหน่าย (place) 6 0.703 
4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (promotion) 6 0.805 
5. ปัจจัยด้านบุคลากร (people) 6 0.724 
6. ปัจจัยด้านกระบวนการ (process) 6 0.777 
7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (physical evidences) 6 0.748 

 
3.4  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.4.1  การเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ ดําเนินการโดยผู้วิจัย ออกแจกแบบสอบถามแก่ลูกค้า
ที่มาใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ที่ต้ังอยู่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 3 ร้าน เฉลี่ย
จํานวนการแจกแบบสอบถามในแต่ละร้านเท่ากัน ช่วงเวลาของการแจกแบบสอบถามคือช่วงหลัง   
เลิกงานหรือช่วงหลังเลิกเรียนเวลาประมาณ 16.00 – 18.00 น. โดยชี้แจงแก่ลูกค้าที่เข้าใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ให้เข้าใจถึงวัตถุประสงค์ของการศึกษาและขอความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม
และวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS 

3.4.2  การเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ โดยการรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ วารสาร บทความ 
รายงาน วิจัย และเอกสารรายงานการศึกษา ตลอดจนสถิติต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 

 
3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.5.1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับ
การศึกษาและรายได้ วิเคราะห์และนําเสนอผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.5.2 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ของประชากร
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ดังน้ี 

 3.5.2.1  หาค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดอุบลราชธานี โดยจําแนกตามองค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P's) โดยแบ่งการ
รับรู้ออกเป็น 5 ระดับ 

 3.5.2.2  หาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความคิดเห็นของปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 
จํานวน 5 ปัจจัย โดยแบ่งการรับรู้ออกเป็น 5 ระดับ  
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3.5.3 การทดสอบสมมติฐาน  
 3.5.3.1  วิเคราะห์ลักษณะสว่นบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ และระดับการศึกษา  
      1) สถิติ Independent Sample t-test ใช้ศึกษาลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  2) สถิติ ANOVA (One-Way analysis of Variances) F-test สําหรับการศึกษา

ลักษณะส่วนบุคคลที่มีต้ังแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป ได้แก่ ลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ อาชีพ รายได้ และระดับ
การศึกษา โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในกรณีที่พบความแตกต่างจะทําการทดสอบหา
ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD  

 3.5.3.2  วิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P's) ที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ โดยทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ    
โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การเสนอรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี” ซึ่งกลุ่มตัวอย่างคือประชากรใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 400 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สามารถ
วิเคราะห์ข้อมูลได้ดังนี้  

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ 
4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

  
4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์  

4.1.1  ข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับ เพศ 
อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษา 
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 202 50.5 
หญิง 198 49.5 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที ่4.1 กลุ่มตัวอย่างมีจ านวนทั้งสิ้น 400 คน แยกเป็นเพศชายจ านวน 202 คน              
คิดเป็นร้อยละ 50.5 และเพศหญิงจ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 
 
ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่า 20 ปี 180 45.0 
20-30 ปี 140 35.0 
31-40 ปี 56 14.0 
41-50 ปี 21 5.3 
มากกว่า 50 ปี 3 0.8 

รวม 400 100.0 
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จากตารางที่ 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้แก่ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี                 
มีจ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมาคือ กลุ่มที่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีจ านวน 140 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35 กลุ่มที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14 กลุ่มที่มีอายุ
ระหว่าง 41-50 ปี มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 และกลุ่มที่มีอายุมากกว่า 50 ปี มีจ านวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.3  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 208 52.0 
พนักงานบริษัทเอกชน 104 26.0 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 51 12.8 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 32 8.0 
รับจ้างทั่วไป 5 1.3 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 4.3  พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 
208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 104 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 26.0  อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 อาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และอาชีพรับจ้างทั่วไป มีจ านวน 5 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.4  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 190 47.5 
10,001 - 20,000 บาท 144 36.0 
20,001 - 30,000 บาท 35 8.8 
30,001 - 40,000 บาท 15 3.8 
มากกว่า 40,000 บาท 16 4.0 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ได้แก่ กลุ่มที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท        
ต่อเดือน มีจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,001 - 
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20,000 บาท/เดือน มีจ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 กลุ่มที่มีรายได้อยู่ระหว่าง 20,001 - 
30,000 บาท/เดือน มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 กลุ่มท่ีมีรายได้มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 
มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4  และ กลุ่มที่มีรายได้ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท/เดือน         
มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8  ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
มัธยมศึกษา 99 24.8 
อนุปริญญา/ปวส./ปวช. 153 38.3 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 127 31.8 
สูงกว่าปริญญาตรี 21 5.3 

รวม 400 100.0 
  

จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในช่วงอนุปริญญา/
ปวส./ปวช. มากที่สุด มีจ านวน 153  คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาที่ปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า มีจ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 ระดับมัธยมศึกษา จ านวน 99 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.8 และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดับ 

4.1.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ของผู้บริโภค 
 
ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ (ผลิตภัณฑ์) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. ทางร้านมีการรับประกัน
งานซ่อม 

3.49 0.734 มาก 3.47 0.835 มาก 3.48 0.785 มาก 

2. ทางร้านเน้นความสะอาด
เรียบร้อยของคอมพิวเตอร์
หลังการซ่อม 

3.36 0.762 ปาน 
กลาง 

3.35 0.764 ปาน 
กลาง 

3.36 0.762 ปาน 
กลาง 

3. ทางร้านมีความรวดเร็ว
ในการซ่อม 

3.73 0.874 มาก 3.73 0.982 มาก 3.73 0.928 มาก 

4. ทางร้านมีบริการซ่อม
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์หลาย
ประเภทครบตามความ
ต้องการ 

4.07 0.871 มาก 4.05 0.907 มาก 4.06 0.888 มาก 
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ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ  
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ (ต่อ) 

 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ (ผลิตภัณฑ์) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

5. ทางร้านมีรูปแบบ      
รุ่นของอะไหล่ให้เลือก
หลากหลาย 

4.14 0.902 มาก 4.14 0.866 มาก 4.14 0.883 มาก 

6. ทางร้านมีบริการซ่อม
ด่วนลูกค้าสามารถรอรับได้ 

4.09 0.917 มาก 4.11 0.890 มาก 4.10 0.903 มาก 

รวม 3.81 0.336 มาก 3.80 0.343 มาก 3.81 0.338 มาก 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับ
มาก (Mean = 3.81, SD = 0.338) โดยให้ความส าคัญในเรื่องของการที่ทางร้านมีรูปแบบและรุ่น
ของอะไหล่ ให้เลือกหลากหลายมากที่สุด (Mean = 4.14, SD = 0.883) รองลงมาคือ ทางร้านมี
บริการซ่อมด่วนลูกค้าสามารถรอรับได้ (Mean = 4.10, SD = 0.903) ทางร้านมีบริการซ่อมอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์หลายประเภท ครบตามความต้องการ (ค่าเฉลี่ย = 4.06, SD = 0.888) ทางร้านมีความ
รวดเร็วในการซ่อม (Mean = 3.73, SD = 0.928) ทางร้านมีการรับประกันงานซ่อม (Mean = 3.48, 
SD = 0.785) และทางร้านเน้นความสะอาดเรียบร้อยของคอมพิวเตอร์หลังการซ่อม (Mean = 3.36, 
SD = 0.762) ตามล าดับ 

เมื ่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ ่มตัวอย่างที ่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ ่ม
ตัวอย่างทั้งชายและหญิงให้ความส าคัญในด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมาก (Mean = 3.81, SD = 0.336) 
และ (Mean = 3.80, SD = 0.343)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



32 

ตารางท่ี  4.7  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคา 

 

ส่วนประสม 
การตลาดบริการ        

(ราคา) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. ทางร้านมีการก าหนด
อัตราค่าบริการและค่า
อะไหล่ไว้อย่างชัดเจน 

3.64 0.914 มาก 3.73 0.931 มาก 3.69 0.922 มาก 

2. ทางร้านมีอัตรา
ค่าบริการและค่าอะไหล่มี
ความเหมาะสมกับ
คุณภาพงานซ่อม 

3.56 0.901 มาก 3.75 0.890 มาก 3.66 0.900 มาก 

3. ทางร้านมีอัตรา
ค่าบริการและราคาอะไหล่
มีหลายระดับราคาให้เลือก 

3.84 0.998 มาก 3.86 0.844 มาก 3.85 0.924 มาก 

4. ทางร้านมีการแจ้งราคา
ซ่อมให้ทราบก่อนการซ่อม 

3.84 0.941 มาก 3.98 0.830 มาก 3.91 0.890 มาก 

5. ทางร้านมีบริการช าระ
ค่าสินค้าและบริการผ่าน
บัตรเครดิต 

3.76 
 

 

0.972 
 
 

มาก 
 
 

3.95 
 
 

0.952 
 
 

มาก 
 
 

3.86 
 
 

0.965 
 
 

มาก 
 
 

6. ราคาและค่าบริการถูก
กว่าเมือ่เปรียบเทียบกับ
ร้านอื่นๆ 

3.81 1.043 มาก 3.93 0.977 มาก 3.87 1.011 มาก 

รวม 3.74 0.116 มาก 3.86 0.104 มาก 3.80 0.104 มาก 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านราคาอยู่ในระดับ
มาก (Mean = 3.80, SD = 0.104) โดยให้ความส าคัญในด้านทางร้านมีการแจ้งราคาซ่อมให้ทราบ
ก่อนการซ่อม มากที่สุด (Mean = 3.91, SD = 0.890) รองลงมาคือ ด้านราคาและค่าบริการถูกกว่า
เมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่น ๆ (Mean = 3.87, SD = 1.011) ทางร้านมีบริการช าระค่าสินค้าและ
บริการผ่านบัตรเครดิต (Mean = 3.86, SD = 0.965) ทางร้านมีอัตราค่าบริการและราคาอะไหล่มี
หลายระดับราคาให้เลือก (Mean = 3.85, SD = 0.924) ทางร้านมีการก าหนดอัตราค่าบริการและ
ค่าอะไหล่ไว้อย่างชัดเจน (Mean = 3.69, SD = 0.922) และทางร้านมีอัตราค่าบริการและค่าอะไหล่
มีความเหมาะสมกับคุณภาพงานซ่อม (Mean = 3.66, SD = 0.900) ตามล าดับ 

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งชายและหญิงให้ความส าคัญในด้านราคาในระดับมาก (Mean = 3.74, SD = 0.116) และ 
(Mean = 3.86, SD = 0.104) 
 
 



33 

ตารางท่ี  4.8  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ  
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางให้บริการ 

 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ        

(ช่องทางให้บริการ) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. ต าแหน่งท่ีตั้งของร้าน
สามารถมองเห็นได้ง่าย 

3.78 0.841 มาก 3.92 2.237 มาก 3.85 1.683 มาก 

2. ความสะดวกในการ
เดินทางไปร้าน 

3.73 0.990 มาก 3.72 0.975 มาก 3.73 0.981 มาก 

3. ท่ีตั้งของร้านอยู่ใกล้ท่ี
พักอาศัย/ท่ีท างาน/
สถานศึกษา 

3.66 0.895 มาก 3.68 0.941 มาก 3.67 0.917 มาก 

4. มีบริการซ่อมนอก
สถานท่ี 

3.56 1.011 มาก 3.76 0.960 มาก 3.66 0.99 มาก 

5. เป็นร้านท่ีมีหลายสาขา 3.61 0.732 มาก 3.78 0.803 มาก 3.70 0.772 มาก 

6. เป็นร้านท่ีอยู่ใน
ห้างสรรพสินค้า 

3.61 0.815 มาก 3.77 0.886 มาก 3.69 0.853 มาก 

รวม 3.65 0.082 มาก 3.77 0.081 มาก 3.73 0.084 มาก 
 

จากตารางที่ 4.8  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านช่องทางให้บริการอยู่
ในระดับมาก (Mean = 3.73, SD = 0.084) โดยให้ความส าคัญในเรื่องต าแหน่งที่ตั้งของร้านสามารถ
มองเห็นได้ง่าย มากที่สุด (Mean = 3.85, SD = 1.638) รองลงมาคือ เรื่องความสะดวกในการ
เดินทางไปร้าน (Mean = 3.73, SD = 0.981) เป็นร้านที่มีหลายสาขา (Mean = 3.70, SD = 0.772) 
เป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า (Mean = 3.69, SD = 0.853) ที่ตั้งของร้านอยู่ใกล้ที่พักอาศัย/       
ที่ท างาน/ สถานศึกษา (Mean = 3.67, SD = 0.917) และมีบริการซ่อมนอกสถานที่ (Mean = 3.66, 
SD = 0.99) ตามล าดับ 

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่าง     
ทั้งชายและหญิงให้ความส าคัญในด้านช่องทางให้บริการในระดับมาก (Mean = 3.65, SD = 0.082) 
และ (Mean = 3.77, SD = 0.081) 
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ตารางท่ี  4.9  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ       
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ส่วนประสม 
การตลาดบริการ       

 (การส่งเสริมการตลาด) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. มีการโฆษณาตามส่ือ
ต่าง ๆ 

3.76 0.726 มาก 3.94 0.692 มาก 3.85 0.714 มาก 

2. มีบริการให้ค าแนะน า 
ปรึกษาปัญหาด้าน
คอมพิวเตอร์ผ่านหลาย
ช่องทาง 

3.85 0.862 มาก 3.96 0.802 มาก 3.90 0.834 มาก 

3. มีรายการส่งเสริมการ
ขาย 

3.89 0.854 มาก 4.03 0.976 มาก 3.96 0.918 มาก 

4. มีของสมนาคุณให้ลูกค้า
ส าหรับช่วงเทศกาล 

3.88 0.898 มาก 3.92 1.000 มาก 3.90 0.949 มาก 

5. มีการสะสมยอดซ้ือหรือ
ยอดใช้บริการเพื่อแลกรับ
ของรางวัล 

3.83 0.892 มาก 3.82 0.940 มาก 3.83 0.915 มาก 

6. มีการจัดแพ็คเกจรวม
ค่าสินค้าและค่าบริการไว้
ด้วยกัน 

3.80 0.885 มาก 3.78 0.917 มาก 3.79 0.900 มาก 

รวม 3.83 0.049 มาก 3.90 0.092 มาก 3.87 0.060 มาก 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านการส่งเสริมการตลาด         
อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.87, SD = 0.060) โดยให้ความส าคัญในเรื่องการมีรายการส่งเสริมการขาย 
มากที่สุด (Mean = 3.96, SD = 0.918) รองลงมาคือ มีบริการให้ค าแนะน า ปรึกษาปัญหา    
ด้านคอมพิวเตอร์ผ่านหลายช่องทาง (ค่าเฉลี่ย = 3.90, SD = 0.834) มีของสมนาคุณให้ลูกค้าส าหรับ
ช่วงเทศกาล (Mean = 3.90, SD = 0.949) ซึ่งสองปัจจัยนี้มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ล าดับถัดมาคือ มีการ
โฆษณาตามสื่อต่าง ๆ (Mean = 3.85, SD = 0.714) มีการสะสมยอดซื้อหรือยอดใช้บริการเพื่อ    
แลกรับของรางวัล (Mean = 3.83, SD = 0.915) และมีการจัดแพ็คเกจรวมค่าสินค้าและค่าบริการ
ไว้ด้วยกัน (ค่าเฉลี่ย = 3.79, SD = 0.900) ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งชายและหญิงให้ความส าคัญในด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับมาก (Mean = 3.83, SD = 0.049) 
และ (Mean = 3.90, SD = 0.092) 
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ตารางท่ี  4.10 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากร 

 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ        

(บุคลากร) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. ช่างผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้มี
ความรู้ความสามารถ มี
ประสบการณ์ในการ
ท างาน 

3.61 0.777 มาก 3.70 0.750 มาก 3.66 0.764 มาก 

2. พนักงานมีอัธยาศัยดี 3.60 0.898 มาก 3.72 0.910 มาก 3.66 0.905 มาก 
3. พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

3.56 0.907 มาก 3.69 0.842 มาก 3.63 0.877 มาก 

4. พนักงานให้บริการ
ลูกค้าอย่างเท่าเทียม 

3.65 0.956 มาก 3.84 0.961 มาก 3.74 0.962 มาก 

5. พนักงานขายและช่าง
ผู้ปฏิบัติงานมีบริการไว้
อย่างเพียงพอ 

3.74 0.854 มาก 3.71 0.801 มาก 3.72 0.827 มาก 

6. พนักงานมีความใส่ใจใน
การให้บริการ 

3.67 0.858 มาก 3.59 0.854 มาก 3.63 0.856 มาก 

รวม 3.36 0.063 ปาน
กลาง 

3.70 0.079 มาก 3.67 0.046 มาก 

 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านบุคลากรอยู่ในระดับ

มาก (Mean = 3.67, SD = 0.046) โดยให้ความส าคัญในเรื่องพนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่า
เทียม มากที่สุด (Mean = 3.74, SD = 0.962) รองลงมาคือ พนักงานขายและช่างผู้ปฏิบัติงาน        
มีบริการไว้อย่างเพียงพอ (Mean = 3.72, SD = 0.827) ช่างผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ   
มีประสบการณ์ในการท างาน (Mean = 3.66, SD = 0.764) พนักงานมีอัธยาศัยดี (Mean = 3.66, 
SD = 0.905) พนักงานมีความใส่ใจในการให้บริการ (Mean = 3.63, SD = 0.856) และพนักงาน
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (Mean = 3.63, SD = 0.877) ตามล าดับ  

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
เพศชายให้ความส าคัญในด้านบุคลากรในระดับปานกลาง (Mean = 3.36, SD = 0.063) และ             
กลุ่มตัวอย่างเพศหญิงให้ความส าคัญด้านบุคลากรในระดับมาก (Mean = 3.70, SD = 0.079) 
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ตารางท่ี  4.11  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการบริการ 

 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ       

(กระบวนการบริการ) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. พนักงานในร้านให้การ
ต้อนรับทันทีเมื่อถึงร้าน 

3.90 0.733 มาก 3.76 0.726 มาก 3.83 0.731 มาก 

2. ร้านมีการจัดล าดับคิว
ให้บริการตามล าดับก่อน-
หลัง 

3.81 0.931 มาก 3.61 0.790 มาก 3.71 0.869 มาก 

3. ร้านมีการแจ้งข้อมูล
ด้านระยะเวลาในการซ่อม 

3.81 0.881 มาก 3.78 0.898 มาก 3.80 0.889 มาก 

4.การตรงต่อเวลานัด
หมาย 

3.85 0.981 มาก 3.81 0.901 มาก 3.83 0.941 มาก 

5. มีเครื่องมือและอุปกรณ์
ในการให้บริการทีทันสมัย
และมีคุณภาพ 

3.86 0.903 มาก 3.85 0.966 มาก 3.86 0.934 มาก 

6. ร้านมีผังขั้นตอนในการ
ให้บริการแสดงไว้อย่าง
ชัดเจน 

3.86 0.923 มาก 3.83 1.049 มาก 3.85 0.986 มาก 

รวม 3.84 0.034 มาก 3.77 0.086 มาก 3.81 0.054 มาก 
 

จากตารางที่ 4.11  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านกระบวนการบริการ
อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.81, SD = 0.054) โดยให้ความส าคัญในเรื่องของการมีเครื่องมือและ
อุปกรณ์ในการให้บริการที่ทันสมัยและมีคุณภาพ มากที่สุด (Mean = 3.86, SD = 0.934) รองลงมาคือ 
ร้านมีผังขั้นตอนในการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน (Mean = 3.85, SD = 0.986) การตรงต่อเวลา
นัดหมาย (Mean = 3.83, SD = 0.941) ในร้านให้การต้อนรับทันทีเมื่อถึงร้าน (Mean = 3.83,               
SD = 0.731) ร้านมีการแจ้งข้อมูลด้านระยะเวลาในการซ่อม (Mean = 3.80, SD = 0.889) และ             
ร้านมีการจัดล าดับคิวให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง (Mean = 3.71, SD = 0.869) ตามล าดับ 

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งชายและหญิงให้ความส าคัญในด้านกระบวนการบริการในระดับมาก (Mean = 3.84, SD = 0.034) 
และ (Mean = 3.77, SD = 0.086) 
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ตารางท่ี  4.12   ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกายภาพ 

 

ส่วนประสมการ 
ตลาดบริการ       
(กายภาพ) 

เพศชาย เพศหญิง N = 400 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ผล 

1. การตกแต่งและความ
สะอาดภายในร้าน 

3.58 0.769 มาก 3.67 0.803 มาก 3.63 0.787 มาก 

2. ร้านมีท่ีน่ังหรือห้อง
รับรองส าหรับลูกค้า 

3.53 0.747 มาก 3.64 0.841 มาก 3.59 0.795 มาก 

3. ทางร้านมีสถานท่ีจอด
รถไว้ให้บริการลูกค้าอย่าง
เพียงพอ 

3.63 0.769 มาก 3.72 0.858 มาก 3.71 0.813 มาก 

4. ภายในร้านมีการจัดวาง
สินค้าอย่างเป็นระเบียบ
ง่ายต่อการค้นหาและ
เลือกซ้ือ 

3.93 0.719 มาก 3.93 0.787 มาก 3.93 0.753 มาก 

5. มีป้ายร้านท่ีสามารถ
มองเห็นได้อย่างชัดเจน 

3.93 0.846 มาก 3.90 0.861 มาก 3.92 0.853 มาก 

6. ภายในร้านมีส่ิงบันเทิง
ให้ชมระหว่างรอรับบริการ 

3.86 0.869 มาก 3.81 0.894 มาก 3.84 0.881 มาก 

รวม 3.74 0.183 มาก 3.77 0.120 มาก 3.77 0.147 มาก 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญด้านลักษณะทาง
กายภาพอยู่ในระดับมาก (Mean = 3.77, SD = 0.147) โดยให้ความส าคัญในเรื่องของในร้านมีการ
จัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบง่ายต่อการค้นหาและเลือกซื้อ มากที่สุด (Mean = 3.93, SD = 0.753) 
รองลงมาคือ มีป้ายร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน (Mean = 3.92, SD = 0.853) ภายในร้าน
มีสิ่งบันเทิงให้ชมระหว่างรอรับบริการ (Mean = 3.84, SD = 0.881) ทางร้านมีสถานที่จอดรถไว้
ให้บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ (Mean = 3.71, SD = 0.813) การตกแต่งและความสะอาดภายในร้าน 
(Mean = 3.63, SD = 0.787) และร้านมีที่นั่งหรือห้องรับรองส าหรับลูกค้า (Mean = 3.59, SD = 0.795) 
ตามล าดับ 

เมื่อเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศชายและเพศหญิงแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ทั้งชายและหญิงให้ความส าคัญในด้านกระบวนการบริการในระดับมาก (Mean = 3.74, SD = 0.183) 
และ (Mean = 3.77, SD = 0.120) 
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ตารางท่ี  4.13   ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ      
ร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

1. ท่านตัดสินใจใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์
ที่มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตาม
ความต้องการของท่าน 

3.52 0.68 ส าคัญมาก 

2. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรกท่านจะกลับมา
ใช้บริการอีกในอนาคต 

3.90 0.77 ส าคัญมาก 

3. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ 

4.12 0.89 ส าคัญมาก 

4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอ 

4.09 0.97 ส าคัญมาก 

5. ท่านมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้านบริการซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว 
ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 

4.13 0.97 ส าคัญมาก 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจัยที่มีผลต่อ  

การตัดสินใจ ทั้ง 5 ข้อ ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากปัจจัยแต่ละด้านที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย
ได้ดังนี้ ล าดับแรกกลุ่มตัวอย่างมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ ค่าเฉลี่ยอยู่ที ่ 4.13 รองลงมา กลุ่มตัวอย่างตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่น  ๆ มีค่าเฉลี่ย   
อยู่ที่ 4.12 ล าดับถัดมา กลุ่มตัวอย่างตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอ ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.09 หากกลุ่มตัวอย่างเกิดความพึงพอใจ
ในการใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรกก็จะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.90 และปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ กลุ่มตัวอย่างจะตัดสินใจใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ที่มี
การตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 

 
 
 
 
 



39 

4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
4.2.1 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานีที ่แตกต่างกัน 
ตั้งสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้  

H0: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้และระดับการศึกษา ไม่มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

H1: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้และระดับการศึกษา มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

 
ตารางท่ี  4.14  ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

ของการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์จ าแนกตามสถานภาพด้านเพศ 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ ชาย หญิง t p 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. ท่านตัดสินใจใช้บริการร้าน
ซ่อมคอมพิวเตอร์ที่มีการ
ตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรง
ตามความต้องการของท่าน 

3.51 0.69 3.52 0.66 
 

-0.152 0.879 

2. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจใน
การใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ในครั้งแรกท่านจะ
กลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

3.89 0.71 
 

3.90 0.82 
 

-0.234 0.815 

4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ที่มีการ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของ
ร้านอย่างสม่ าเสมอ 

4.18 0.93 
 

3.99 0.99 
 

1.998 0.046* 

5. ท่านมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้าน
บริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้
บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือ
คนรู้จักให้มาใช้บริการ 

4.24 0.95 
 

4.00 0.98 
 

2.499 0.013* 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 5 ปัจจัย จ าแนก
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ตามสถานภาพทางเพศ พบว่า เพศของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จ านวน 2 ปัจจัย คือ 

(1) เพศที่แตกต่างกันมีปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์
แตกต่างกัน คือ ปัจจัยด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอ 

(2) เพศที่แตกต่างกันมีปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์
แตกต่างกัน คือ ปัจจัยด้านการแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว 
ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 
 
ตารางท่ี  4.15  ค่าสถิติส าหรับทดสอบความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามสถานภาพด้านอาย ุ
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ SS df MS F Sig. 

1. ท่านตัดสินใจใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการของ
ท่าน 

ระหว่างกลุ่ม 4.48 4 1.121 2.44 0.046* 
ภายในกลุ่ม 181.35 395 0.459   
รวม 185.84 399    

2. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรก
ท่านจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 3.86 4 0.966 1.64 0.163 
ภายในกลุ่ม 232.13 395 0.588   
รวม 236.00 399    

3. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ 

ระหว่างกลุ่ม 3.02 4 0.757 0.95 0.430 
ภายในกลุ่ม 311.97 395 0.790   
รวม 314.99 399    

4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่าง
สม่ าเสมอ 

ระหว่างกลุ่ม 5.67 4 1.418 1.51 0.197 
ภายในกลุ่ม 369.90 395 0.936   
รวม 375.57 399    

5. ท่านมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้านบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 7.02 4 1.757 1.85 0.117 
ภายในกลุ่ม 373.46 395 0.945   
รวม 380.49 399    

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามอายุ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า ปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจของกลุ่มตัวอย่าง คือ ปัจจัยเรื่องร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วน
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และตรงตามความต้องการของกลุ่มตัวอย่าง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.046* กล่าวคือ ลูกค้าที่มีอายุแตกต่างกัน 
มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนอง
อย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการของลูกค้าแตกต่างกัน  

 
ตารางท่ี  4.16  ผลการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยค่าสถิติ LSD เพื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่

หาความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า  

 

อายุ ค่าเฉลี่ย ผลต่างของค่าเฉลี่ย 
20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 

ต่ ากว่า 20 ปี 3.52 0.01508 -0.15635 0.37937* 0.14444 
20-30 ปี 3.50 - -0.17143 0.36429* 0.15952 
31-40 ปี 3.69 - - 0.53571* -0.01190 
41-50 ปี 3.14 - - - 0.52381 
มากกว่า 50 ปี 3.66 - - - - 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบด้วยวิธีการเปรียบเทียบเป็นรายคู่หาความแตกต่าง
ของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการ
ตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการของลูกค้า พบว่า  

กลุ่มที่ 1 ลูกค้ากลุ่มอายุต่ ากว่า 20 ปี และลูกค้ากลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี มีปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้ากลุ่มอายุต่ า
กว่า 20 ปี มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการเท่ากับ 3.52 ซึ ่งมากกว่า
ค่าเฉลี่ยของลูกค้ากลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี ซึ่งมีค่าเท่ากับ 3.14  

กลุ่มที่ 2 ลูกค้ากลุ่ม 20-30 ปี และลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้ากลุ่ม 20-30 ปี 
มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์
มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการเท่ากับ 3.50 ซึ่งมากกว่าค่าเฉลี่ยของลูกค้า
กลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี ซึ่งมีค่าเท่ากับ 3.14  

กลุ่มที่ 3 ลูกค้ากลุ่มอายุ 31-40 ปี และลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้ากลุ่ม 31-40 ปี 
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มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์
มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการเท่ากับ 3.69 ซึ่งมากกว่าค่าเฉลี่ยของลูกค้า
กลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี ซึ่งมีค่าเท่ากับ 3.14 

โดยลูกค้ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการ
มากที่สุด มีค่าเท่ากับ 3.69  

 
ตารางท่ี  4.17   ค่าสถิติส าหรับทดสอบความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามสถานภาพด้านอาชีพ 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ SS df MS F Sig. 
1. ท่านตัดสินใจใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการของ
ท่าน 

ระหว่างกลุ่ม 4.74 4 1.186 2.58 0.037* 
ภายในกลุ่ม 181.09 395 0.458   
รวม 185.84 399    

2. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรก
ท่านจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 3.91 4 0.978 1.66 0.157 
ภายในกลุ่ม 232.08 395 0.588   
รวม 236.00 399    

3. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ 

ระหว่างกลุ่ม 3.19 4 0.799 1.01 0.401 
ภายในกลุ่ม 311.80 395 0.789   
รวม 314.99 399    

4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่าง
สม่ าเสมอ 

ระหว่างกลุ่ม 3.45 4 1.142 1.21 0.303 
ภายในกลุ่ม 371.00 395 0.939   
รวม 375.57 399    

5. ท่านมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้านบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 8.48 4 2.121 2.25 0.063 
ภายในกลุ่ม 372.01 395 0.942   
รวม 380.49 399    

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามสถานภาพด้านอาชีพ (โดยไม่น ากลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ
รับจ้างทั่วไปมาเปรียบเทียบเนื่องจากขนาดของกลุ่มตัวอย่างมีจ านวนเพียง 5 คน) ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของกลุ่มตัวอย่าง คือ ปัจจัยเรื่องร้านซ่อมคอมพิวเตอร์   
มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการของกลุ่มตัวอย่าง ที่ระดับนัยส าคัญ 0.037* 
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กล่าวคือ ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการของลูกค้า
แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี  4.18  ผลการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยค่าสถิติ LSD เพื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่

หาความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า 

 

อาชีพ ค่าเฉลี่ย ผลต่างของค่าเฉลี่ย 
นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย 

นักเรียน/
นักศึกษา 

3.52 - -0.00537 -0.08173 0.21154 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.52 - - -0.07636 0.21691 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.60 - - - 0.29327* 

ธุรกิจส่วนตัว/
ค้าขาย 

3.31 - - - - 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18  ผลการทดสอบด้วยวิธีการเปรียบเทียบเป็นรายคู่หาความแตกต่าง
ของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์  ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการ
ตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการของลูกค้า พบว่า  

ลูกค้าที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการ
แตกต่างจากลูกค้าที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้าที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์     
ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการเท่ากับ 3.60           
ซึ่งมากกว่าค่าเฉลี่ยของลูกค้าที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขายซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.31  
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โดยลูกค้าที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรง
ตามความต้องการมากที่สุด มีค่าเท่ากับ 3.60 

 
ตารางท่ี  4.19  ค่าสถิติส าหรับทดสอบความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามระดับรายได้ 
 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
 

SS df MS F Sig. 

1. ท่านตัดสินใจใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการของ
ท่าน 

ระหว่างกลุ่ม 1.55 4 0.389 0.83 0.505 
ภายในกลุ่ม 184.28 395 0.467   
รวม 185.84 399    

2. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรก
ท่านจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 2.628 4 0.657 1.11 0.350 
ภายในกลุ่ม 233.37 395 0.591   
รวม 236.00 399    

3. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ 

ระหว่างกลุ่ม 1.815 4 0.454 0.57 0.683 
ภายในกลุ่ม 313.18 395 0.793   
รวม 314.99 399    

4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่าง
สม่ าเสมอ 

ระหว่างกลุ่ม 3.761 4 0.940 0.99 0.408 
ภายในกลุ่ม 371.81 395 0.941   
รวม 375.57 399    

5. ท่านมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้านบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 5.324 4 1.331 1.40 0.233 
ภายในกลุ่ม 375.17 395 0.950   
รวม 380.49 399    

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามระดับรายได้ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า 
ลูกค้าที่มีระดับรายได้ที่แตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน คอมพิวเตอร์   
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี  4.20 ค่าสถิติส าหรับทดสอบความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามระดับการศึกษา 

 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ SS df MS F Sig. 
1. ท่านตัดสินใจใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการของ
ท่าน 

ระหว่างกลุ่ม 1.33 3 0.444 0.95 0.415 
ภายในกลุ่ม 184.50 396 0.466   
รวม 185.84 399    

2. เมื่อท่านเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ในครั้งแรก
ท่านจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 4.348 3 1.449 2.47 0.061 
ภายในกลุ่ม 231.65 396 0.585   
รวม 236.00 399    

3. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ๆ 

ระหว่างกลุ่ม 7.947 3 2.649 3.41 0.017* 
ภายในกลุ่ม 307.05 396 0.775   
รวม 314.99 399    

4. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่าง
สม่ าเสมอ 

ระหว่างกลุ่ม 8.201 3 2.734 2.94 0.033* 
ภายในกลุ่ม 367.37 396 0.928   
รวม 375.57 399    

5. ท่านมีแนวโน้มที่จะแนะน าร้านบริการ
ซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 8.910 3 2.970 3.16 0.024* 
ภายในกลุ่ม 371.58 396 0.938   
รวม 380.49 399    

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ จ าแนกตามระดับการศึกษา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 พบว่า 
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของลูกค้า คือ  

(1) ปัจจัยเรื่องร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่น  ๆ 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.017* กล่าวคือ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับ
ร้านอ่ืนที่แตกต่างกัน 

(2) ปัจจัยเรื่องร้านมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอ ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.033* กล่าวคือ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันของลูกค้ามีผลต่อการตัดสิน ใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอแตกต่างกัน 

(3) ปัจจัยเรื่องการแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว 
ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.024* กล่าวคือ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน



46 

ของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์  ด้านการแนะน าร้านบริการซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่เคยใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 
 
ตารางท่ี  4.21  ผลการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยค่าสถิติ LSD เพื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่

หาความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเม่ือเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน 

 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย ผลต่างของค่าเฉลี่ย 
มัธยมศึกษา อนุปริญญา/

ปวส./ปวช. 
ปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
มัธยมศึกษา 4.11 - -0.16340 0.10324 0.34921 

อนุปริญญา/ปวส./
ปวช. 

4.27 - - 0.26664* 0.51261* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

4.00 - - - 0.24597 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.76 - - - - 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบด้วยวิธีการเปรียบเทียบเป็นรายคู่หาความแตกต่าง
ของปัจจัยที ่ม ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้าน ร้านซ่อมคอมพิวเตอร์             
มีค่าบริการ ถูกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน พบว่า ลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวช. 
มีปจัจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการ
ถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่นแตกต่างจากลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
และลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้าที่มีระดับ
การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มีค่าเฉลี่ยปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่น เท่ากับ 4.27 
ซึ ่งมีค่าเฉลี ่ยมากกว่ากลุ ่มลูกค้าที ่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และลูกค้าที ่มี
การศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 และ3.76 ตามล าดับ 

โดยลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื ่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืนมากที่สุด มีค่าเท่ากับ 4.27 
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ตารางท่ี  4.22  ผลการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยค่าสถิติ LSD เพื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่
หาความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอ 

 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย ผลต่างของค่าเฉลี่ย 
มัธยมศึกษา อนุปริญญา/

ปวส./ปวช. 
ปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
มัธยมศึกษา 4.20 - 0.01901 0.23352 0.53535* 

อนุปริญญา/ปวส./ปวช. 4.18 - - 0.21450 0.51634* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

3.96 - - - 0.30184 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.66 - - - - 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22  ผลการทดสอบด้วยวิธีการเปรียบเทียบเป็นรายคู่หาความแตกต่างของ
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอ พบว่า ลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่าง
สม่ าเสมอแตกต่างจากลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา และลูกค้าที่มีการศึกษาในอนุปริญญา/
ปวส./ปวช. อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา และลูกค้าที่มี
การศึกษาในอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอเท่ากับ 4.20 และ 4.18 
ตามล าดับ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.66 

โดยลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ าเสมอมากที่สุด 
มีค่าเท่ากับ 4.20  
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ตารางท่ี  4.23   ผลการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยค่าสถิติ LSD เพื่อเปรียบเทียบเป็นรายคู่
หาความแตกต่างของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านการแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ 
หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 

 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลี่ย ผลต่างของค่าเฉลี่ย 
มัธยมศึกษา อนุปริญญา/

ปวส./ปวช. 
ปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
มัธยมศึกษา 4.22 - 0.01961 0.16710 0.65079* 

อนุปริญญา/ปวส./ปวช. 4.20 - - 0.14750 0.63119* 

ปริญญาตรีหรือ
เทยีบเท่า 

4.05 - - - 0.48369* 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.57 - - - - 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.23  ผลการทดสอบด้วยวิธีการเปรียบเทียบเป็นรายคู่หาความแตกต่าง
ของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการแนะน าร้านบริการซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ  พบว่า ลูกค้าที่มี
การศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านการแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้
บริการแตกต่างจากลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส./ปวช. และระดับ
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา 
อนุปริญญา/ปวส./ปวช. และปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเท่ากับ 4.22, 4.20 และ 4.05 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
มากกว่ากลุ่มลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 

โดยลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการแนะน าร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการมากที่สุด มีค่าเท่ากับ 4.22  
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4.2.2 สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมการตลาดบริการแต่ละด้านมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี ที ่แตกต่างกัน 
ตั้งสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้  

H0:  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์/บริการ ราคา ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

H1:  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์/บริการ ราคา ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

 
ตารางท่ี  4.24  ค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ 
 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความส าคัญต่อ
การตัดสินใจ 

1. ด้านการบริการ  (Service/Product) 3.81 0.33 ให้ความส าคัญมาก 
1.  ทางร้านมีการรับประกันงานซ่อม 3.48 0.78 ให้ความส าคัญมาก 
2.  ทางร้านเน้นความสะอาดเรียบร้อยของ

คอมพิวเตอร์หลังการซ่อม 
3.36 0.76 ให้ความส าคัญ      

ปานกลาง 
3.  ทางร้านมีความรวดเร็วในการซ่อม 3.73 0.92 ให้ความส าคัญมาก 
4.  ทางร้านมีบริการซ่อมอุปกรณ์คอมพิวเตอร์หลาย

ประเภท ครบตามความต้องการ 
4.06 0.88 ให้ความส าคัญมาก 

5.  ทางร้านมีรูปแบบ รุ่น ของอะไหล่ให้เลือก
หลากหลาย 

6.  ทางร้านมีบริการซ่อมด่วน ลูกค้าสามารถรอรับ
ได้ 

4.14 
4.10 

0.88 
0.90 

ให้ความส าคัญมาก 
ให้ความส าคัญมาก 

2. ด้านราคา (Price) 3.81 0.10 ให้ความส าคัญมาก 
1.  ทางร้านมีการก าหนดอัตราค่าบริการและค่า

อะไหล่ไว้อย่างชัดเจน 
3.69 

 
0.92 ให้ความส าคัญมาก 

2.  ทางร้านมีอัตราค่าบริการและค่าอะไหล่มีความ
เหมาะสมกับคุณภาพงานซ่อม 

3.66 
 

0.90 
 

ให้ความส าคัญมาก 

3.  ทางร้านมีอัตราค่าบริการและราคาอะไหล่มี
หลายระดับราคาให้เลือก 

3.85 
 

0.92 
 

ให้ความส าคัญมาก 
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ตารางท่ี  4.24  ค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร ์(ต่อ) 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความส าคัญ 
ต่อการตัดสินใจ 

4.  ทางร้านมีการแจ้งราคาซ่อมให้ทราบก่อน      
การซ่อม 

3.91 0.89 ให้ความส าคัญมาก 

5.  ทางร้านมีบริการช าระค่าสินค้าและบริการ   
ผ่านบัตรเครดิต 

3.86 0.96 ให้ความส าคัญมาก 

6.  ราคาและค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับ
ร้านอื่น ๆ 

3.87 1.01 ให้ความส าคัญมาก 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ (Place) 3.71 0.06 ให้ความส าคัญมาก 
1.  ต าแหน่งที่ตั้งของร้านสามารถมองเห็นได้ง่าย 3.85 1.68 ให้ความส าคัญมาก 
2.  ความสะดวกในการเดินทางไปร้าน 3.73 0.98 ให้ความส าคัญมาก 
3.  ที่ตั้งของร้านอยู่ใกล้ที่พักอาศัย/ที่ท างาน/

สถานศึกษา 
3.67 0.91 ให้ความส าคัญมาก 

4.  มีบริการซ่อมนอกสถานที่ 3.66 0.99 ให้ความส าคัญมาก 
5.  เป็นร้านที่มีหลายสาขา 3.7 0.77 ให้ความส าคัญมาก 
6.  เป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า 3.69 0.85 ให้ความส าคัญมาก 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  3.91 0.06 ให้ความส าคัญมาก 
1.  มีการโฆษณาตามสื่อต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ 

วิทยุ เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ป้ายไวนิล เป็นต้น 
3.85 0.71 ให้ความส าคัญมาก 

2.  มีบริการให้ค าแนะน า ปรึกษาปัญหาด้าน
คอมพิวเตอร์ ผ่านหลายช่องทาง เช่น ไลน์ 
เฟสบุ๊ค เว็บเพจ เป็นต้น 

3.9 0.83 ให้ความส าคัญมาก 

3.  มีรายการส่งเสริมการขาย เช่น ลดค่าบริการ
พิเศษ สิทธิพิเศษส าหรับบัตรสมาชิก 

3.96 0.91 ให้ความส าคัญมาก 

4.  มีของสมนาคุณให้ลูกค้าส าหรับช่วงเทศกาลหรือ
วันส าคัญต่าง ๆ 

3.90 0.94 ให้ความส าคัญมาก 

5.  มีการสะสมยอดซื้อหรือยอดการใช้บริการเพ่ือ
แลกรับของรางวัล 

3.83 0.91 ให้ความส าคัญมาก 

6.  มีการจัดแพ็คเกจรวมค่าสินค้าและค่าบริการไว้
ด้วยกัน 

3.79 0.9 ให้ความส าคัญมาก 
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ตารางท่ี  4.24  ค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ (ต่อ) 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความส าคัญต่อ
การตัดสินใจ 

5. ด้านบุคลากร (People) 3.67 0.04 ให้ความส าคัญมาก 
1.  ช่างผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ    

มีประสบการณ์ในการท างาน 
3.66 0.76 ให้ความส าคัญมาก 

2.  พนักงานขายมีอัธยาศัยดี 3.66 0.9 ให้ความส าคัญมาก 
3.  พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 3.63 0.87 ให้ความส าคัญมาก 
4.  พนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียม 3.74 0.96 ให้ความส าคัญมาก 
5.  พนักงานขายและช่างผู้ปฏิบัติงานมีบริการ      

ไว้อย่างเพียงพอ 
3.72 0.82 ให้ความส าคัญมาก 

6.  พนักงานมีความใส่ใจในการให้บริการ 3.63 0.85 ให้ความส าคัญมาก 
6. ด้านกระบวนการบริการ (Process) 3.81 0.05 ให้ความส าคัญมาก 

1.  พนักงานในร้านให้การต้อนรับทันทีเมื่อถึงร้าน 3.83 0.73 ให้ความส าคัญมาก 
2.  ร้านมีการจัดล าดับคิวให้บริการตามล าดับก่อน-

หลัง 
3.71 0.86 ให้ความส าคัญมาก 

3.  ร้านมีการแจ้งข้อมูลด้านระยะเวลาในการซ่อม 3.8 0.88 ให้ความส าคัญมาก 
4.  การตรงต่อเวลานัดหมาย 3.83 0.94 ให้ความส าคัญมาก 
5.  มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการที่

ทันสมัยและมีคุณภาพ 
3.86 0.93 ให้ความส าคัญมาก 

6.  ร้านมีผังขั้นตอนในการให้บริการแสดงไว้อย่าง
ชัดเจน 

3.85 0.98 ให้ความส าคัญมาก 

7. ด้านกายภาพ (Physical Evidence) 3.77 0.14 ให้ความส าคัญมาก 
1.  การตกแต่งและความสะอาดภายในร้าน   3.63 0.78 ให้ความส าคัญมาก 
2.  ร้านมีที่นั่งหรือห้องรับรองส าหรับลูกค้า 3.59 0.79 ให้ความส าคัญมาก 
3.  ทางร้านมีสถานที่จอดรถไว้ให้บริการลูกค้า   

อย่างเพียงพอ         
3.71 0.81 ให้ความส าคัญมาก 

4.  ภายในร้านมีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบ
ง่ายต่อการค้นหาและเลือกซ้ือ 

3.93 0.75 ให้ความส าคัญมาก 
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ตารางท่ี  4.24  ค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ (ต่อ) 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความส าคัญต่อ
การตัดสินใจ 

5.  มีปา้ยร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน 3.92 0.85 ให้ความส าคัญมาก 
6.  ภายในร้านมีสิ่งบันเทิงให้ชมระหว่างรอรับบริการ       3.84 0.88 ให้ความส าคัญมาก 

 
จากตาราง 4.24  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับปัจจัยทางการตลาด

ด้านส่วนประสมทางการตลาด ทั้ง 7 ด้าน ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการ (Service/Product) 
ค่าเฉลี่ย 3.81 ปัจจัยด้านราคา (Price) ค่าเฉลี่ย 3.81 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ค่าเฉลี่ย 3.71 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ค่าเฉลี่ย 3.87 ปัจจัยด้านบุคลากร
(People) ค่าเฉลี่ย 3.67 ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ (Process) ค่าเฉลี่ย 3.81 และปัจจัยด้านลักษณะ 
ทางกายภาพ (Physical Evidence) ค่าเฉลี่ย 3.77 โดยปัจจัยด้านการบริการ (Service/Product)         
ในเรื่องของความสะอาดเรียบร้อยของคอมพิวเตอร์หลังการซ่อม กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับ
ปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.36  

 
ตารางท่ี  4.25  ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณปัจจัยประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 
Regression 7.184 7 1.026 3.096 .003* 
Residual 129.954 392 .332   
Total 137.138 399    

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

จากตารางที ่ 4.25 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย 
product, price, place, promotion, people, process, physical evidence  ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งจากการวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงพหุคูณได้ ดังนี้  
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ตารางท่ี  4.26   ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์  

 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ B SE t P 
ค่าคงที่ (Constant) 3.380 .328 10.306 0.000 
ผลิตภัณฑ์/บริการ (Product) 0.045 .055 0.825 0.410 
ราคา (Price) 0.005 .045 0.114 0.909 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) -0.167 .051 -3.249 0.001* 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.074 .049 1.526 0.128 
บุคลากร (People) -0.027 .059 -0.453 0.651 
กระบวนการบริการ (Process) 0.055 .052 1.057 0.291 
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidences) 0.160 .056 2.875 0.004* 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.26 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ มี 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  (Place) และ
ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidences) โดยมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.001 และ 
0.004 ตามล าดับ ส่วนปัจจัยทางส่วนประสมทางการตลาดที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคลากร (People) และกระบวนการบริการ (Process)  

โดยสามารถสรุปผลการศึกษา ได้ดังนี้  
ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ การตัดสินเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์อย่างมี

ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidences) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ -0.167 และ 0.160 ตามล าดับ  

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับ การตัดสินเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ มี 5 ปัจจัย 
ได้แก่ ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
บุคคลากร (People) และกระบวนการบริการ (Process) ซึ่งทั้ง 5 ปัจจัย ไม่ได้เป็นตัวก าหนดการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของลูกค้า 
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ตารางที่  4.27  ผลการประเมินปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 

ผลการประเมิน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

P  

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) 

3.81 0.33 0.410 ผลการทดสอบพบว่า P> 0.05 สรุปได้
ว่ายอมรับ H0 คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ เนื่องจาก 

2. ด้านราคา (Price) 3.81 0.10 0.909 ผลการทดสอบพบว่า P> 0.05 สรุปได้
ว่า ยอมรับ H0 คือ ปัจจัยด้านราคาไม่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ 

3. ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place) 

3.71 0.06 0.001* ผลการทดสอบพบว่า P< 0.05 สรุปได้
ว่า ยอมรับ H1 คือ ปัจจัยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

4. ด้านการส่งเสริม
การตลาด 
(Promotion) 

3.91 0.06 0.128 ผลการทดสอบพบว่า P> 0.05 สรุปได้
ว่า ยอมรับ H0 คือ ปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดไม่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

5. ด้านบุคคลากร 
(People) 

3.67 0.04 0.651 ผลการทดสอบพบว่า P> 0.05 สรุปได้
ว่า ยอมรับ H0 คือ ปัจจัยด้านบุคคลากร
ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ 

6. ด้านกระบวนการ
บริการ (Process) 

3.81 0.05 0.291 ผลการทดสอบพบว่า P>0.05 สรุปได้ว่า 
ยอมรับ H0 คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ
บริการไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

7. ด้านลักษณะทาง
กายภาพ (Physical 
Evidences) 

3.77 0.14 0.004* ผลการทดสอบพบว่า P< 0.05 สรุปได้
ว่า ยอมรับ H1 คือ ปัจจัยด้านลักษณะ
ทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05          
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จากตารางที่ 4.27 จากผลการประเมินปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 พบว่า ปัจจัย   
ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านลักษณะทางกายภาพ เป็น
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของกลุ่มตัวอย่าง ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการบริการ เป็นปัจจัยที่ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ของกลุ่มตัวอย่าง    



 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากร ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี และศึกษาปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากร
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  

 
5.1  สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาสามารถสรุปได้ 3 ส่วน ดังน้ี 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลส่วนบุคคลท่ีมผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ส่วนที่ 3  ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน

คอมพิวเตอร์ 
5.1.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุม่ตัวอย่าง 
 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน เป็นชาย จํานวน 202 คน 

คิดเป็นร้อยละ 50.5 และหญิง จํานวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุตํ่ากว่า 
20 ปี มีจํานวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0  รองลงมาคือ กลุ่มที่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีจํานวน 
140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 กลุ่มที่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีจํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14 
กลุ่มที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีจํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 และกลุ่มที่มีอายุมากกว่า 50 ปี  
มีจํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 อาชีพของกลุ่มตัวอย่างที่มีจํานวนมากที่สุด ได้แก่ กลุ่มตัวอย่าง    
ที่มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีจํานวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีจํานวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ        
มีจํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8  อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย มีจํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.0 และอาชีพรับจ้างทั่วไป มีจํานวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 รายได้ของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
ได้แก่ กลุ่มที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท/เดือน มีจํานวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมา
คือกลุ่มที่มีรายได้อยู่ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท/เดือน มีจํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 
กลุ่มที่มีรายได้อยู่ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท/เดือน มีจํานวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 กลุ่มที่
มีรายได้มากกว่า 40,000 บาท/เดือน มีจํานวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4  และกลุ่มที่มีรายได้
ระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท/เดือน มีจํานวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่   
มีระดับการศึกษาในช่วงอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มากที่สุด มีจํานวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 
รองลงมาคือ ระดับการศึกษาที่ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าจํานวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 ระดับ
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มัธยมศึกษา จํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.3 

5.1.2 ส่วนที่ 2 ข้อมูลส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
 จากผลการวิจัย พบว่า ผลการเปรียบเทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 

อาชีพ รายได้และระดับการศึกษา ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 5 ปัจจัย โดยพิจารณาเป็นรายปัจจัย พบว่า 

5.1.2.1 เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์
แตกต่างกัน ได้แก่ ปัจจัยด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอ และปัจจัย
ด้านการแนะนําร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มา
ใช้บริการ 

5.1.2.2 ลูกค้าที ่มีอายุแตกต่างกัน มีปัจจัยที ่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความ
ต้องการของลูกค้าแตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายกลุ่มอายุพบว่า  

     1)  ลูกค้ากลุ่มอายุตํ่ากว่า 20 ปี และลูกค้ากลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี มีปัจจัย
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนอง
อย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างกัน ลูกค้ากลุ่มอายุตํ่ากว่า 20 ปี มีค่าเฉลี่ยของ
ปัจจัยเท่ากับ 3.52 ซึ่งมากกว่าค่าเฉล่ียของลูกค้ากลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี ซึ่งมีค่าเท่ากับ 3.14  

    2)  ลูกค้ากลุ่ม 20-30 ปี และลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างกัน ลูกค้ากลุ่ม 20-30 ปี มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยเท่ากับ 
3.50 ซึ่งมากกว่าค่าเฉล่ียของลูกค้ากลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี ซึ่งมีค่าเท่ากับ 3.14 

     3)  ลูกค้ากลุ่มอายุ 31-40 ปี และลูกค้าที่มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่าง
ครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างกัน ลูกค้ากลุ่ม 31-40 ปี มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยเท่ากับ 
3.69 ซึ่งมากกว่าค่าเฉล่ียของลูกค้ากลุ่มอายุระหว่าง 41-50 ปี ซึ่งมีค่าเท่ากับ 3.14 

     5.1.2.3  ลูกค้าที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ     
ร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความ
ต้องการของลูกค้าแตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายกลุ่มพบว่า  

    1) ลูกค้าที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 
ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการแตกต่างจาก
ลูกค้าที่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป ลูกค้าที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีค่าเฉลี่ยของปัจจัยเท่ากับ 3.52, 3.52 และ 3.60 ตามลําดับ       
ซึ่งมากกว่าค่าเฉล่ียของลูกค้าที่มีอาชีพรับจ้างทั่วไปซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.80 
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    2) ลูกค้าที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความ
ต้องการแตกต่างจากลูกค้าที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย ลูกค้าที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน     
มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยเท่ากับ 3.60 ซึ่งมากกว่าค่าเฉลี่ยของลูกค้าที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขายซึ่งมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.31 

   5.1.2.4  ลูกค้าที ่มีระดับรายได้ที ่แตกต่างกัน มีปัจจัยที ่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ไม่แตกต่างกัน 

   5.1.2.5  ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่นที่แตกต่างกัน 
เมื่อพิจารณาเป็นรายคู่พบว่า ลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มีปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื ่อ
เปรียบเทียบกับร้านอ่ืนแตกต่างจากลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และลูกค้าที่
มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี โดยลูกค้าที่มีระดับการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวช.            
มีค่าเฉลี่ยปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มี
ค่าบริการถูกกว่าเมื ่อเปรียบเทียบกับร้านอื่นเท่ากับ 4.27 ซึ ่งมีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ ่มลูกค้าที ่มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรีมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 และ 3.76 ตามลําดับ 

    5.1.2.6  ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
คอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอแตกต่างกัน เมื่อพิจารณา
เป็นรายคู่พบว่า ลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอแตกต่างจาก
ลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา และลูกค้าที่มีการศึกษาในอนุปริญญา/ปวส./ปวช. โดยลูกค้า
ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา และลูกค้าที่มีการศึกษาในอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มีค่าเฉลี่ยของ
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ของร้านอย่างสม่ําเสมอเท่ากับ 4.20 และ 4.18 ตามลําดับ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ ่มลูกค้าที ่มี
การศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.66  

   5.1.2.7  ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการแนะนําร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่เคยใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ 
หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายคู่พบว่า ลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
มีปัจจัยที ่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการแนะนําร้านบริการซ่อม
คอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการแตกต่างจากลูกค้าที่มี
การศึกษาในระดับมัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส./ปวช. และระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า โดย
ลูกค้าที ่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา อนุปริญญา/ปวส./ปวช. และปริญญาตรีหรือเทียบเท่า       
มีค่าเฉลี่ยของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ด้านการแนะนําร้าน
บริการซ่อมคอมพิวเตอร์ที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการเท่ากับ 
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4.22, 4.20 และ 4.05 ตามลําดับ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มลูกค้าที ่มีการศึกษาในระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.57  

5.1.3 ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านคอมพิวเตอร์ 

 5.1.3.1 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
7 ด้าน แต่ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายและด้านลักษณะทางกายภาพเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง โดยปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ
มากกว่าด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.77 และ 3.71 ตามลําดับ และพบว่า  

    1)  ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในเรื่องของใน
ร้านมีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบง่ายต่อการค้นหาและเลือกซื้อ มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีป้าย
ร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ภายในร้านมีสิ่งบันเทิงให้ชมระหว่างรอรับบริการ ทางร้านมี
สถานที่จอดรถไว้ให้บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ การตกแต่งและความสะอาดภายในร้าน และร้านมีที่น่ัง
หรือห้องรับรองสําหรับลูกค้า ตามลําดับ 

     2)  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในเร่ือง
ตําแหน่งที่ต้ังของร้านสามารถมองเห็นได้ง่าย มากท่ีสุด รองลงมาคือ เรื่องความสะดวกในการเดินทาง
ไปร้าน เป็นร้านที่มีหลายสาขา เป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า ที่ต้ังของร้านอยู่ใกล้ที่พักอาศัย/ที่ทํางาน/
สถานศึกษา และมีบริการซ่อมนอกสถานที่ ตามลําดับ 

 5.1.3.2  ผลการเปรียบเทียบปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์/บริการ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และ
ลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี พิจารณาเป็นรายปัจจัย พบว่า 

    1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมาก โดยให้
ความสําคัญในเรื่องของการที่ทางร้านมีรูปแบบและรุ่นของอะไหล่ให้เลือกหลากหลาย มากที่สุด 
รองลงมาคือ ทางร้านมีบริการซ่อมด่วนลูกค้าสามารถรอรับได้ ทางร้านมีบริการซ่อมอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์หลายประเภท ครบตามความต้องการ ทางร้านมีความรวดเร็วในการซ่อม ทางร้านมีการ
รับประกันงานซ่อม และทางร้านเน้นความสะอาดเรียบร้อยของคอมพิวเตอร์หลังการซ่อม ตามลําดับ 

     2) กลุ ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านราคาอยู ่ในระดับมาก โดยให้
ความสําคัญในด้านทางร้านมีการแจ้งราคาซ่อมให้ทราบก่อนการซ่อม มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านราคา
และค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอื่น ๆ ทางร้านมีบริการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
บัตรเครดิต ทางร้านมีอัตราค่าบริการและราคาอะไหล่มีหลายระดับราคาให้เลือก ทางร้านมีการ
กําหนดอัตราค่าบริการและค่าอะไหล่ไว้อย่างชัดเจน และทางร้านมีอัตราค่าบริการและค่าอะไหล่     
มีความเหมาะสมกับคุณภาพงานซ่อม ตามลําดับ 

     3) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านช่องทางให้บริการอยู่ในระดับมาก 
โดยให้ความสําคัญในเรื่องตําแหน่งที่ตั้งของร้านสามารถมองเห็นได้ง่าย มากที่สุด รองลงมาคือ เรื่อง
ความสะดวกในการเดินทางไปร้าน เป็นร้านที่มีหลายสาขา เป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า ที่ตั้งของ
ร้านอยู่ใกล้ที่พักอาศัย/ที่ทํางาน/สถานศึกษา และมีบริการซ่อมนอกสถานที่ ตามลําดับ 
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      4)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับ
มาก โดยให้ความสําคัญในเรื่องการมีรายการส่งเสริมการขาย มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีบริการให้
คําแนะนํา ปรึกษาปัญหาด้านคอมพิวเตอร์ผ่านหลายช่องทาง มีของสมนาคุณให้ลูกค้าสําหรับช่วง
เทศกาล ซึ่งสองปัจจัยน้ีมีค่าเฉล่ียเท่ากัน ลําดับถัดมาคือ มีการโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ มีการสะสมยอด
ซื้อหรือยอดใช้บริการเพ่ือแลกรับของรางวัล และมีการจัดแพ็คเกจรวมค่าสินค้าและค่าบริการไว้
ด้วยกัน ตามลําดับ 

       5)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก โดยให้
ความสําคัญในเรื่องพนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียม มากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานขายและ
ช่างผู้ปฏิบัติงานมีบริการไว้อย่างเพียงพอ ช่างผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ มีประสบการณ์
ในการทํางาน พนักงานมีอัธยาศัยดี พนักงานมีความใส่ใจในการให้บริการ และพนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย ตามลําดับ 

       6)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านกระบวนการบริการอยู่ในระดับ
มาก โดยให้ความสําคัญในเรื่องของการมีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการที่ทันสมัยและ           
มีคุณภาพ มากที่สุด รองลงมาคือ ร้านมีผังขั้นตอนในการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน การตรงต่อ
เวลานัดหมาย ในร้านให้การต้อนรับทันทีเมื่อถึงร้าน ร้านมีการแจ้งข้อมูลด้านระยะเวลาในการซ่อม 
และร้านมีการจัดลําดับคิวให้บริการตามลําดับ ก่อน-หลัง ตามลําดับ 

       7)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับ
มาก โดยให้ความสําคัญในเรื่องของในร้านมีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบง่ายต่อการค้นหาและ
เลือกซื้อ มากที่สุด รองลงมาคือ มีป้ายร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ภายในร้านมีสิ่งบันเทิงให้
ชมระหว่างรอรับบริการ ทางร้านมีสถานที่จอดรถไว้ให้บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ การตกแต่งและ
ความสะอาดภายในร้าน และร้านมีที่น่ังหรือห้องรับรองสําหรับลูกค้า ตามลําดับ 

      8)  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็นปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของกลุ่มตัวอย่าง โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความสําคัญในเรื่องตําแหน่งที่ต้ังของร้านสามารถมองเห็นได้ง่าย มากที่สุด รองลงมาคือ 
เรื่องความสะดวกในการเดินทางไปร้าน เป็นร้านที่มีหลายสาขา เป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า ที่ต้ัง
ของร้านอยู่ใกล้ที่พักอาศัย/ที่ทํางาน/สถานศึกษา และมีบริการซ่อมนอกสถานที่ ตามลําดับ 

       9)  ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidences) เป็นปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของกลุ่มตัวอย่าง โดย
กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในเร่ืองของในร้านมีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบง่ายต่อการค้นหา
และเลือกซื้อ มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีป้ายร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ภายในร้านมีสิ่ง
บันเทิงให้ชมระหว่างรอรับบริการ ทางร้านมีสถานที่จอดรถไว้ให้บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ การตกแต่ง
และความสะอาดภายในร้าน และร้านมีที่น่ังหรือห้องรับรองสําหรับลูกค้า ตามลําดับ 
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5.2  อภิปรายผล 
ผลการศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า  
5.2.1 ลักษณะส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม คือลักษณะส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ อาชีพและระดับการศึกษาที่แตกต่างกันของผู้ตอบ
แบบสอบถามมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ที่แตกต่างกัน โดยแยกพิจารณา
ลักษณะส่วนบุคคลในแต่ละด้าน ได้ดังน้ี  

5.2.1.1 ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอและด้านการแนะนําร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ให้แก่ครอบครัว ญาติ 
หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจของกลุ่มลูกค้าที่เป็นเพศชายมากกว่ากลุ่มลูกค้าที่เป็น
เพศหญิง 

5.2.1.2 ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์    
มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการ มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่อยู่ในช่วง
อายุตํ่ากว่า 20 ปี ช่วงอายุ 21-30 ปี และช่วงอายุ 31-40 มากกว่าลูกค้าที่มีช่วงอายุระหว่าง 41-50 ปี 

5.2.1.3 ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์    
มีการตอบสนองอย่างครบถ้วนและตรงตามความต้องการ มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้ากลุ่มอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา อาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มากกว่า
ลูกค้าที่มีกลุ่มอาชีพรับจ้างทั่วไป และปัจจัยด้านการตอบสนองของร้านที่ตรงความต้องการและ
ครบถ้วนยังมีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้ากลุ่มอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากกว่ากลุ่มลูกค้าที่มี
อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขายด้วย      

5.2.1.4 ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์    
มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับ
อนุปริญญา/ปวส./ปวช. มากกว่าลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และลูกค้าที่มี
การศึกษาในระดับสูงกว่าปริญญาตรีตามลําดับ  

5.2.1.5 ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ด้านร้านมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสมํ่าเสมอ มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าที่มีการศึกษาในระดับ
มัธยมศึกษา และลูกค้าที่มีการศึกษาในอนุปริญญา/ปวส./ปวช. มากกว่ากลุ่มลูกค้าที่มีการศึกษา       
ในระดับสูงกว่าปริญญาตรี  

 สอดคล้องกับการศึกษาของ ศิริพงศ์  สิทธิพงศ์ (2557) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการของร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ในจังหวัดอ่างทอง พบว่า ลูกค้าที่มีอายุ 
อาชีพ และระดับการศึกษา ต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายคอมพิวเตอร์
และร้านซ่อมคอมพิวเตอร์ โดยรวมแตกต่างกัน  

5.2.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับ
ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ ด้านราคา และด้านกระบวนการให้บริการ ลําดับถัดมาด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทาง
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การจัดจําหน่ายหรือช่องทางการให้บริการ และด้านบุคคลากร ตามลําดับ โดยแยกพิจารณาตามลําดับ 
ได้ดังน้ี 

5.2.2.1 ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตัวอย่างได้ให้ความสําคัญกับเรื่องต่าง ๆ โดย
เรียงลําดับความสําคัญมากไปน้อย ได้ดังนี้ 1) การมีรายการส่งเสริมการขาย เช่น ลดค่าบริการพิเศษ 
สิทธิพิเศษสําหรับบัตรสมาชิก 2) การมีบริการให้คําแนะนํา ปรึกษาปัญหาด้านคอมพิวเตอร์ผ่าน
หลายช่องทาง เช่น ไลน์ เฟสบุ๊ค เว็บเพจ เป็นต้น 3) การมีของสมนาคุณให้ลูกค้าสําหรับช่วงเทศกาล
หรือวันสําคัญต่าง ๆ 4) การโฆษณาตามสื่อต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 
ป้ายไวนิล เป็นต้น 5) การมีการสะสมยอดซื้อหรือยอดการใช้บริการเพื่อแลกรับของรางวัล 6) การมี
การจัดแพ็คเกจรวมค่าสินค้าและค่าบริการไว้ด้วยกัน สอดคล้องกับการศึกษาของ ณัชนันทฐ์  บุญชู 
(2556) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกร้านบริการงานซ่อม เพื่อบริการ
ตรวจซ่อมและล้างระบบทําความเย็นเครื่องปรับอากาศของผู้บริโภคประเภทคอนโดมิเนียมในเขต
ลาดพร้าวและบริเวณใกล้เคียงของกรุงเทพมหานคร พบว่า รายการส่งเสริมการขายที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความสําคัญมากที่สุด คือ การลดค่าแรงและค่าอะไหล่  

5.2.2.2 ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญเรื่อง การรับประกันงาน
ซ่อม ความรวดเร็วในการซ่อม มีบริการซ่อมอุปกรณ์คอมพิวเตอร์หลายประเภท ครบตามความ
ต้องการ มีรูปแบบ รุ่นของอะไหล่ให้เลือกหลากหลาย มีบริการซ่อมด่วน ลูกค้าสามารถรอรับได้ และ
ความสะอาดเรียบร้อยของคอมพิวเตอร์หลังการซ่อม ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญระดับปาน
กลาง สอดคล้องกับการศึกษาของ ราชพฤกษ์  แสงศิริ (2556) ศึกษาถึงปัจจัยส่วนผสมที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ในเขตพ้ืนที่อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง พบว่า ส่วนผสมที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตพื้นที่อําเภอเมืองลําปาง ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบ
แบบสอบถามได้ให้ความสําคัญกับปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ การซ่อมบํารุงได้ถูกต้องตรงตามจุดที่มีปัญหา 
เป็นอู่ซ่อมที่มีช่ือเสียง การใช้อะไหล่แท้ตามมาตรฐาน การให้บริการอย่างครบวงจร การรับประกันงาน
ซ่อมบํารุง และการให้บริการสถานที่  

5.2.2.3 ด้านราคา กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญเรื่อง การกําหนดอัตราค่าบริการและ
ค่าอะไหล่ไว้อย่างชัดเจน อัตราค่าบริการและค่าอะไหล่มีความเหมาะสมกับคุณภาพงานซ่อม อัตรา
ค่าบริการและราคาอะไหล่มีหลายระดับราคาให้เลือก มีการแจ้งราคาซ่อมให้ทราบก่อนการซ่อม    
มีบริการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านบัตรเครดิต ราคาและค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับ
ร้านอ่ืน ๆ สอดคล้องกับการศึกษาของ ทักษิณา  พูลสวัสด์ิ (2554) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์และ
พฤติกรรมของผู้บริโภคแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่ออุปสงค์
ของแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ คือ ปัจจัยด้านราคา ซึ่งราคาแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์มีราคาเพ่ิมสูงขึ้นจะส่งผล
ให้ความต้องการซื้อแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ลดลง ส่วนใหญ่นิยมซื้อสินค้าด้วยเงินสด โดยผู้บริโภค      
ในยุคปัจจุบันเห็นว่าราคาแท็บเล็ตคอมพิวเตอร์ในปัจจุบันมีความเหมาะสมกับคุณภาพของสินค้า 

5.2.2.4 ด้านกระบวนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญเรื่อง พนักงานในร้าน    
ให้การต้อนรับทันทีเมื่อถึงร้าน ร้านมีการจัดลําดับคิวให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง ร้านมีการแจ้ง
ข้อมูลด้านระยะเวลาในการซ่อม การตรงต่อเวลานัดหมาย มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ    
ที่ทันสมัยและมีคุณภาพ ร้านมีผังขั้นตอนในการให้บริการแสดงไว้อย่างชัดเจน 
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5.2.2.5 ด้านลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญเรื่อง การตกแต่งและ
ความสะอาดภายในร้าน ร้านมีที่น่ังหรือห้องรับรองสําหรับลูกค้า ทางร้านมีสถานที่จอดรถไว้ให้บริการ
ลูกค้าอย่างเพียงพอ ภายในร้านมีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบง่ายต่อการค้นหาและเลือกซื้อ                
มีป้ายร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ภายในร้านมีสิ่งบันเทิงให้ชมระหว่างรอรับบริการ 
สอดคล้องกับการศึกษาของ ณัฐวัสส์  ประมูลพงศ์ (2553) ศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย และด้านราคา ตามลําดับ 
ซึ่งปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายคือปัจจัยในเรื่องของการตกแต่งภายในร้าน  

5.2.2.6 ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายหรือช่องทางการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างให้
ความสําคัญเรื่อง ตําแหน่งที่ต้ังของร้านสามารถมองเห็นได้ง่าย ความสะดวกในการเดินทางไปร้าน ที่ต้ัง
ของร้านอยู่ใกล้ที่พักอาศัย/ที่ทํางาน/สถานศึกษา มีบริการซ่อมนอกสถานท่ี เป็นร้านที่มีหลายสาขา 
และเป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า สอดคล้องกับการศึกษาของ ณัฐวัสส์  ประมูลพงศ์ (2553) ศึกษา
ถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี 
พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้ออุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี
มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย และด้านราคา ตามลําดับ ซึ่งปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายคือปัจจัยในเรื่องของความ
สะดวกในการคมนาคม 

5.2.2.7 ด้านบุคลากร กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญเรื่อง ช่างผู้ปฏิบัติงานเป็นผู้มีความรู้
ความสามารถมีประสบการณ์ในการทํางาน พนักงานขายมีอัธยาศัยดี พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย พนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียม พนักงานขายและช่างผู้ปฏิบัติงานมีบริการไว้อย่าง
เพียงพอ และพนักงานมีความใส่ใจในการให้บริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ วรินดา  บุญพิทักษ์ 
(2555) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์ไอโฟนโฟร์เอสของผู้บริโภคในย่าน
รังสิต พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดมีความ สัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์ไอโฟนโฟร์เอส 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจัดจําหน่าย ได้แก่ พนักงานขายภายในร้านสามารถให้
คําแนะนําแก่ลูกค้า มีบริการที่ดี และด้านส่งเสริมการตลาด 

5.2.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จํานวน 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านช่องทางการ  
จัดจําหน่าย (Place) และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidences) เป็นปัจจัยที่         
กลุ่มตัวอย่างใช้ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ สอดคล้องกับการศึกษาของ เพียงขวัญ  

พัวรักษา (2554) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สนามแบดมินตัน    
ในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7P's) ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สนามแบดมินตัน พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้มาใช้บริการในการ
เลือกสนามแบดมินตันทุกด้านมีความสําคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ    
ด้านสถานที่และการจัดจําหน่าย ตามลําดับ ปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างใช้ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ    
ร้านคอมพิวเตอร์แต่ละปัจจัยประกอบด้วยปัจจัยด้านต่าง ๆ เรียงลําดับตามความสําคัญ ดังน้ี 
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5.2.3.1 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (place) กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในเรื่อง
ตําแหน่งที่ต้ังของร้านสามารถมองเห็นได้ง่าย มากท่ีสุด รองลงมาคือ เรื่องความสะดวกในการเดินทาง
ไปร้าน เป็นร้านที่มีหลายสาขา เป็นร้านที่อยู่ในห้างสรรพสินค้า ที่ตั้งของร้านอยู่ใกล้ที ่พักอาศัย/       
ที่ทํางาน/สถานศึกษา และมีบริการซ่อมนอกสถานที่ ตามลําดับ 

5.2.3.2 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidences) กลุ่มตัวอย่างให้
ความสําคัญในเรื่องของในร้านมีการจัดวางสินค้าอย่างเป็นระเบียบง่ายต่อการค้นหาและเลือกซื้อ    
มากที่สุด รองลงมาคือ มีป้ายร้านที่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ภายในร้านมีสิ่งบันเทิงให้ชม
ระหว่างรอรับบริการ ทางร้านมีสถานที่จอดรถไว้ให้บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ การตกแต่งและความ
สะอาดภายในร้าน และร้านมีที่น่ังหรือห้องรับรองสําหรับลูกค้า ตามลําดับ 

 
5.3  ข้อเสนอแนะงานวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี มีข้อเสนอแนะ ดังน้ี 

5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช้  
      องค์กร บริษัท หรือผู้บริหาร สามารถนําผลการวิจัยที่ได้นําไปประยุกต์ใช้ในการวางแผน

หรือพัฒนาการให้บริการแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์อย่างเป็นรูปธรรม ผลการศึกษาแสดงให้
เห็นถึงปัจจัยที่มีส่วนช่วยให้ผู้บริโภคเกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 2 ปัจจัย ดังน้ี 

 5.3.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพและระดับการศึกษา ลูกค้าส่วนใหญ่ให้
ความสําคัญกับปัจจัยในการเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลของร้านอย่างสม่ําเสมอ 2) ด้านการแนะนําร้านบริการซ่อมคอมพิวเตอร์ให้แก่
ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 3) ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีการตอบสนองอย่างครบถ้วน
และตรงตามความต้องการ 4) ด้านร้านซ่อมคอมพิวเตอร์มีค่าบริการถูกกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน 
ซึ่งองค์กรต้องกําหนดกลยุทธ์ให้ตรงกับความต้องการของล ูกค้ามากที่สุด เช่น ทําโฆษณาประชาสัมพันธ์
ร้านอย่างสมํ่าเสมอเมื่อทางร้านมีการทํากิจกรรมสาธารณประโยชน์ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารของ
ร้าน เช่น แจ้งโปรโมช่ันของร้าน ประชาสัมพันธ์ช่องทางการติดต่อร้าน เป็นต้น    

 5.3.1.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ปัจจัย ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ของลูกค้า คือ ปัจจัยด้านช่องทาการจัดจําหน่าย และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของร้าน ส่วนอีก 
5 ปัจจัย ลูกค้ายังให้ความสําคัญในระดับมากทุกปัจจัย พิจารณาเป็นรายปัจจัยได้ดังน้ี  

1) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้บริโภคส่วนใหญ่เน้นความสะดวกในการ
เดินทางโดยที่ต้ังของร้านต้องอยู่ใกล้กับที่พัก ที่ทํางานหรือสถานศึกษาที่ตนเองกําลังศึกษาอยู่ ซึ่งหาก
ผู้ประกอบการจะเปิดสาขาเพ่ิมควรเป็นที่ใกล้ชุมชน หรือใกล้สถานศึกษาเพ่ืออํานวยความสะดวกกับ
ผู้บริโภค 

2) ด้านลักษณะทางกายภาพ ทางร้านควรมีที่น่ังสําหรับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ 
สําหรับการให้บริการที่สามารถรอรับอุปกรณ์กลับไปได้ และมีสถานที่จอดรถอย่างเพียงพอต่อความ
ต้องการของผู้มาใช้บริการ 
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3) ด้านการส่งเสริมการตลาด ทางร้านต้องมีการจัดรายการลดราคาค่าสินค้า
หรือค่าบริการเพื่อใช้ดึงดูดการมาใช้บริการของผู้บริโภค และมีบริการให้คําแนะนําเกี่ยวกับปัญหา
ด้านคอมพิวเตอร์ที่หลากหลายช่องทาง เช่น หน้าเพจเฟสบุ๊ค ไลน์ หรือเว็บไซต์ เป็นต้น 

4) ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ทางร้านต้องมีการรับประกันงานซ่อมที่ลูกค้าได้
ซ่อมไปแล้ว พร้อมทั้งมีการให้บริการซ่อมที่หลากหลายประเภทครอบคลุมความต้องการของลูกค้า 

5) ด้านราคา ควรมีป้ายแสดงอัตราค่าบริการและค่าอะไหล่แต่ละประเภท หรือ
ย่ีห้ออะไหล่อย่างชัดเจนเพ่ือความง่ายในการตัดสินใจของลูกค้า และมีการแจ้งราคาค่าบริการก่อนการ
ซ่อมทุกคร้ัง 

6) ด้านกระบวนการให้บริการ ควรมีการจัดลําดับคิวการให้บริการสําหรับลูกค้า
ที่มาก่อน พร้อมทั้งแจ้งกําหนดเวลาการให้บริการแต่ละประเภทไว้อย่างชัดเจน     

7) ด้านบุคลากร ควรให้ความสําคัญช่างผู้ปฏิบัติงานและพนักงานต้อนรับหน้า
ร้าน โดยช่างผู้ปฏิบัติงานซิอมต้องเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ในการทํางานด้านน้ีมาโดยเฉพาะพร้อมทั้งมี
ความชํานาญงานซ่อมเพ่ือสามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุดที่เกิดขึ้น และการมีอัธยาศัยที่ดีของพนักงาน
ต้อนรับหน้าร้าน มีความเป็นกันเองและรักในงานบริการ  

  องค์กรต้องมีการพัฒนาการให้บริการอย่างสม่ําเสมอท้ังในด้านการพัฒนา
พนักงานผู้ให้บริการ สถานที่ในการให้บริการ กระบวนการ วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ เพ่ือให้เกิด
การตอบสนองต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย  
      5.3.2.1  การวิจัยคร้ังน้ีศึกษากลุ่มอ้างอิงเฉพาะผู้บริโภคที่อาศัยอยู่ในเขตอําเภอเมือง 

จังหวัดอุบลราชธานี เท่าน้ัน ผลการวิจัยจึงสามารถอ้างอิงได้เฉพาะเขตพ้ืนที่ที่กําหนด ดังน้ันในการศึกษา
ครั้งต่อไปควรมีการขยายขอบเขตเก็บข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่างอ่ืน ๆ นอกเหนือจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็น
ผู้บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี เพ่ือจะได้ทราบถึง ผลการวิจัยในพื้นที่อื่น ๆ 
นํามาเปรียบเทียบเพ่ือพัฒนาให้มีความครอบคลุมมากย่ิงขึ้น 

      5.3.2.2  การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาถึงตัวแปรอ่ืน ๆ ที่น่าสนใจในการศึกษาเพ่ิมเติม เช่น
การศึกษาด้านทัศนคติ หรือด้านอ่ืน ๆ ที่สําคัญเพ่ิมเติม เพ่ือนํามาใช้เปรียบเทียบอิทธิพลของแต่ละตัว
แปรที่มีความ สัมพันธ์กับความต้ังใจซื้อของผู้บริโภคได้ชัดเจนมากย่ิงขึ้น 

 
5.4  ข้อจํากัดในการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคอมพิวเตอร์ของประชากรในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี มีข้อจํากัดในงานวิจัย คือ การวิจัยดังกล่าวมีการเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างเฉพาะผู้บริโภคท่ีอาศัยอยู่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานีเท่าน้ัน จึงทําให้ข้อมูล   
ที่ได้มีความจําเพาะเจาะจง ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงเห็นว่า ควรมีการพัฒนาการศึกษาวิจัยซ้ําในกลุ่มตัวอย่าง
ที่กว้างขึ้น เพ่ือให้ได้ผลการวิจัยไปปรับปรุงกลยุทธ์การวางแผนการตลาดได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้บริโภค  
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