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มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01    
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค 
 

ABSTRACT 
 
TITLE :  FACTORS AFFECTING SERVICE DECISION MAKING OF THE MOBILE KIOSK 

IN MUEANG UBON RATCHATHANI DISTRICT,  
   UBON RATCHATHANI PROVINCE 
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DEGREE :  MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION 
ADVISOR :  CHAKARIN  VAJIRAMEDHIN, Ph.D. 
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The proposes of this research were to compare the personal factors affecting 
service decision making of the mobile kiosk in Mueang Ubon Ratchathani district, 
Ubon Ratchathani province and to study customers’ trust factors affecting service 
decision making of the mobile kiosk in Mueang Ubon Ratchathani district, Ubon 
Ratchathani province. The research was a quantitative research. The sample consisted 
of 400 customers who made service decision of the mobile kiosk in Mueang Ubon 
Ratchathani District, Ubon Ratchathani Province. The instrument in the research was 
questionnaire. The statistical analysis consisted of frequency, mean, percentage, 
standard deviation, t-test, F-Test and multiple regression analysis. 

The results reveal that the majority of participants are female, aged between    
21-30 years old, bachelor degree in education, pupil/ student in career and average 
income between 10,001-20,000 baht per month. In terms of trust and making decision 
opinions, the service is the highest mean with strongly agree, meanwhile, making 
decision in evaluation of alternatives is the highest mean with strongly agree. The 
comparison of personal factors reveal that different gender, age, highest educational 
level, career and average monthly income are not affected service decision making of 
the mobile kiosk in Mueang Ubon Ratchathani district, Ubon Ratchathani province. 
The influence of trust analysis reveals that trust significantly affects service decision 
making of the mobile kiosk in Mueang Ubon Ratchathani district, Ubon Ratchathani 
province with statistical level at 0.01. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1  ที่มาและความสาํคญัของปัญหา 

โลกยุคน้ีถูกเรียกว่ายุคโลกาภิวัตน์ ถูกขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีขั้นสูง ซึ่งมีการพัฒนาไป
อย่างรวดเร็ว ความก้าวหน้าทางวิทยาศาสตร์ทําให้ผู้บริโภคได้มีสินค้าที่ช่วยพัฒนาคุณภาพชีวิต  
ให้มีความสะดวกสบายและประหยัดเวลาในการดําเนินชีวิตมากย่ิงขึ้น ทําให้มนุษย์ต้องพ่ึงพา
เทคโนโลยีในการใช้ชีวิตประจําวันอยู่เสมอ เช่น เครื่องซักผ้า รถยนต์ คอมพิวเตอร์แบบกระเป๋าหิ้ว 
โทรศัพท์มือถือ ฯลฯ ซึ่งทําให้สินค้าอิเล็กทรอนิคส์เหล่านี้มีการเติบโตสูงขึ้นเรื่อย ๆ (บุญฑวรรณ 
วิงวอน, 2556: 78-79) 

จากการสํารวจของสํานักงานสถิติแห่งชาติปี 2559 พบว่า ประชาการในประเทศไทย มีการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือน อยู่ที่ 67.4 ล้านคน อยู่ในกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 
12.9 ภาคกลาง (ไม่รวมกรุงเทพมหานคร) ร้อยละ 28.7 ภาคเหนือ ร้อยละ 17.0 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ร้อยละ 27.8 และภาคใต้ร้อยละ 13.6 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบแนวโน้มการใช้คอมพิวเตอร์ 
อินเตอร์เน็ต และโทรศัพท์มือถือของประชากรอายุ 6 ปีขึ้นไป ในช่วงระยะเวลา 5 ปี ระหว่างปี 
2555–2559 พบว่าผู้ใช้คอมพิวเตอร์ลดลงจากร้อยละ 33.7 (จํานวน 21.2 ล้านคน) เป็นร้อยละ 32.2 
(จํานวน 20.2 ล้านคน) ผู้ใช้อินเตอร์เน็ตเพ่ิมขึ้นจากร้อยละ 26.5 (จํานวน 16.6 ล้านคน) เป็นร้อยละ 
47.5 (จํานวน 29.8 ล้านคน) และผู้ใช้โทรศัพท์มือถือทุกประเภทเพ่ิมขึ้นจากร้อยละ 70.2 (จําวน 44.1 
ล้านคน) เป็นร้อยละ 81.4 (จํานวน 51.1 ล้านคน) และผู้ใช้โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนเพ่ิมขึ้น
ร้อยละ 8.0 (จํานวน 5.0 ล้านคน) เป็นร้อยละ 50.5 (จํานวน 31.7 ล้านคน) เมื่อพิจารณารายภาค 
พบว่ากรุงเทพมหานคร ประชากรมีโทรศัพท์มือถือทุกประเภทร้อยละ 91.3 และมีโทรศัพท์มือถือแบบ
สมาร์ทโฟน ร้อยละ 70.3 ภาคกลางมีโทรศัพท์มือถือทุกประเภท ร้อยละ 85.5 และมีโทรศัพท์มือถือ
แบบสมาร์ทโฟน ร้อยละ 56.3 ภาคเหนือโทรศัพท์มือถือทุกประเภทร้อยละ 78.9 และมีโทรศัพท์มือถือ
แบบสมาร์ทโฟน ร้อยละ 45.2 ภาคใต้มีโทรศัพท์มือถือทุกประเภท ร้อยละ 77.3 และมีโทรศัพท์มือถือ
แบบสมาร์ทโฟน ร้อยละ 48.7 และภาคตะวันออกเฉียงเหนือโทรศัพท์มือถือทุกประเภท ร้อยละ 76.1 
และมีโทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ร้อยละ 39.3 (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2559, เว็บไซต์) 

 จังหวัดอุบลราชธานี เป็นจังหวัดที่ต้ังอยู่สุดชายแดนตะวันออกของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ของประเทศ ติดกับสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และกัมพูชาประชาธิปไตย มีจํานวน
ประชากรรวมท้ังสิ้น 1,857,429 คน โดยแยกเป็นประชากรวัยแรงงาน 940,917 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.65 ของประชากรทั้งจังหวัด โดยในจํานวนประชากรวัยแรงงาน เป็นผู้ที่มีงานทํา 920,868 คน 
(องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี, 2560: เว็บไซต์) การให้บริการด้านการสื่อสารโทรคมนาคม
ในจังหวัดอุบลราชธานี มีทั้งระบบโทรศัพท์บ้านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ระบบอินเตอร์เน็ต วิทยุกระจายเสียง 
ครอบคลุมทุกพื้นที่ทั้งการติดต่อสื่อสารภายในประเทศ โดยจังหวัดอุบลราชธานี มีประชากรท่ี    
ใช้โทรศัพท์มือถือ คิดเป็นร้อยละ 69.6 คิดเป็นอันดับที่ 51 ของประเทศ สูงสุดในกลุ่มจังหวัด    
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ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่าง และยังมีการใช้อินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 23.0 คิดเป็นอันดับที่ 
53 ของประเทศ (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2559: เว็บไซต์) 

ตลาดสมาร์ทโฟนมีการเติบโตขึ้นมาก มีการพัฒนาเทคโนโลยีและระบบปฏิบัติการของ
โทรศัพท์มือถือมากยิ่งขึ้น การนํากลยุทธ์ทางการตลาดอย่างการโฆษณา และการตลาด รวมถึง
การให้บริการ ที่การแข่งขันมีความเข้มข้นขึ้นจะเป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภคมากขึ้น และแต่ละผู้ผลิต    
จะพยายามสร้างจุดแข็งในผลิตภัณฑ์ของตนเอง เพ่ือการแข่งขันและสร้างต้นทุนให้กับผู้ค้ารายใหม่      
ที่พยายามจะเข้าสู่ตลาดสมาร์ทโฟน  

วิวัฒนาการค้าปลีกในประเทศไทย เมื่อปีพุทธศักราช 2500 ร้านค้าปลีกยังคงเป็นลักษณะ
ร้านขายของชําขนาดเล็กที่ขายให้คนที่อยู่ใกล้ ๆ ในแหล่งบริเวณชุมชนน้ัน แต่เมื่อพ่อค้าชาวจีนเข้ามา
ค้าขายกับประเทศไทย จึงได้นําเอาแนวความคิดจากตะวันตกมาใช้ จนกําเนิดเป็นห้างสรรพสินค้า     
ในปัจจุบัน ซึ่งห้างสรรพสินค้าน้ีเองที่ทําให้รูปแบบธุรกิจการค้าเปล่ียนแปลงไป ได้มีการนําเทคโนโลยี
สมัยใหม่เข้ามาใช้ และเมื่อห้างสรรพสินค้าได้รับความนิยมจากคนเมือง จึงได้ขยายร้านค้าปลีก
อย่างซุปเปอร์มาร์เก็ตขนาดย่อยสู่ชานเมือง ธุรกิจค้าปลีกในประเทศไทยที่เคยเป็นร้านค้าปลีก
แบบครอบครัว ตลาดสด ก็กลายมาเป็นธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่ที่เน้นต้ังในทําเลท่ีผู้บริโภคเดินทางไปมา
สะดวก มีการบริการสะดวก ประหยัดเวลาในการซื้อสินค้า รวมท้ังมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัย        
มาบริหารพ้ืนที่ขาย และสินค้าอย่างมีประสิทธิภาพ (คํานาย อภิปรัชญากุล, 2557: 10–13) 

ธุรกิจค้าปลีก เป็นธุรกิจที่มีบทบาทสําคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศที่มีการพัฒนาอย่าง
ต่อเน่ืองและมีความเกี่ยวข้องกับการดําเนินชีวิตในปัจจุบัน การเติบโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจค้าปลีก
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและการเติบโตของเศรษฐกิจมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงธุรกิจและโครงสร้าง
ค้าปลีกตลอดเวลา นอกจากภาวะเศรษฐกิจทําให้ประชาชนซื้อสินค้าน้อยลงแล้ว การที่มีร้านค้าปลีก
ขนาดใหญ่มาเปิดให้บริการในบริเวณใกล้เคียง สร้างผลกระทบต่อยอดขายท่ีลดลง ร้านค้าปลีกขนาด
เล็กต้องประสบปัญหาขาดเงินทุนหมุนเวียนในการสั่งซื้อสินค้าเพ่ือนํามาจําหน่าย และบางแห่งต้องเลิก
กิจการไป (ชาติชาย ธุรนิกร, 2558: 1)  

จากความเป็นมาและปัญหาที่เกิดขึ้นข้างต้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์ มือถือแบบคีออส เน่ืองจากการสํารวจเบ้ืองต้นของผู้ศึกษา พบว่า 
ร้านโทรศัพท์มือถือขนาดใหญ่ในปัจจุบันมีลูกค้าซื้อสินค้าและใช้บริการจํานวนมาก ทําให้ร้าน
โทรศัพท์มือถือแบบคีออสหลายร้านมีลูกค้าลดน้อยลงทําให้ต้องปิดกิจการไป แต่บางร้านก็ยังคงดําเนิน
ธุรกิจต่อไปได้ ดังน้ัน เพ่ือเข้าใจความคิดและแง่มุมต่าง ๆ ของกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการร้าน
โทรศัพท์มือถือแบบคีออส ผลการศึกษาที่ได้ จะมีประโยชน์ต่อผู้ประกอบการในการนําไปปรับใช้และ
วางแผนธุรกิจ ให้เข้าใจลูกค้าและนําไปสู่การให้บริการที่ดีย่ิงขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า
กลุ่มน้ีและกลุ่มใหม่ในอนาคต รวมทั้งสามารถขยายกิจการไปเป็นร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ได้ต่อไป 

 
1.2  วัตถุประสงคข์องการศกึษา 

1.2.1  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ 
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
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1.2.2  เพ่ือศึกษาปัจจัยความไว้วางใจของลูกค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
 
1.3  สมมติฐานการศึกษา 

1.3.1 เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

1.3.2  อายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

1.3.3  ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบ 
คีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

1.3.4  อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ใน
อําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

1.3.5  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมอืงอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

1.3.6 ความไว้วางใจของลูกค้า มีผลต่อตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ใน
อําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
 
1.4  ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 

1.4.1  เพ่ือสร้างความเข้าใจในความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ผู้ประกอบการเข้าใจความต้องการของลูกค้าและนําไปสู่การให้บริการ  
ที่ดีย่ิงขึ้น  

1.4.2  เพ่ือนําข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปช่วยผู้ประกอบการร้านขายโทรศัพท์มือถือแบบคีออส
ให้สามารถขยายกิจการไปเป็นร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ได้ และร้านขายโทรศัพท์มือถือขนาดใหญ่แบบ
ครบวงจรได้พัฒนาอย่างถูกทิศทาง ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด 

 
1.5  ขอบเขตของการศึกษาค้นคว้า 

1.5.1  พื้นที่ในการศกึษา 
 การศึกษาในครั้งน้ี มุ่งศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ

แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เท่าน้ัน 
1.5.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาศึกษา 
  1.5.2.1 ประชากร คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือในอําเภอเมือง จังหวัด

อุบลราชธานี ทั้งหมด 
  1.5.2.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง 

จังหวัดอุบลราชธานีจํานวน 400 คน  
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1.5.3  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
 1.5.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคล 

1)  เพศ 
2)  อายุ 
3)  ระดับการศึกษาสูงสุด 
4)  อาชีพ 
5)  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  1.5.3.2  ความไว้วางใจ 
1.5.4 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ การตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ

แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
1.5.5  ขอบเขตด้านเวลา 
 ระหว่างเดือนกรกฎาคม ถึงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2560 

 
1.6  กรอบแนวคิด 
 ในการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี มีกรอบแนวคิดในการศึกษาที่เกิดขึ้นจากการศึกษางานวิจัย     
ที่เก่ียวข้อง โดยมีรายละเอียด ดังภาพที่ 1.1  
 
       ตัวแปรอิสระ 
 
                ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
1.7  นิยามศพัท์เฉพาะ 

1.7.1  ปัจจัย หมายถึง ตัวกําหนดหรือมีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 

1.7.2  ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส หมายถึง ตู้เช่าแบบเปิดโล่งหรือเป็นกระจกใส ที่ผู้บริโภค
สามารถมองทะลุผ่านเข้ามาเห็นสินค้าที่อยู่ภายในตู้และร้านค้าได้   

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษาสูงสุด 
- อาชีพ     
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ความไว้วางใจ 

การตัดสนิใจ 
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1.7.3  ความไว้วางใจ หมายถึง การติดต่อสื่อสารกันระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการจนเกิดความ
ใกล้ชิดและสร้างความเช่ือมั่นความมั่นใจให้แก่กลุ่มลูกค้าที่มีต่อสินค้า หรือบริการ และรวมไปถึงความ
เช่ือมั่นต่อร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส  

1.7.4  การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง ขั้นตอนที่ลูกค้าตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือเลือกใช้บริการ
อย่างใดอย่างหน่ึงหลังจากที่ได้รับรู้ความต้องการของตน ได้ค้นหาข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการน้ันได้ และได้ประเมินผลิตภัณฑ์ที่เป็นทางเลือกต่าง ๆ ทั้งด้านผลประโยชน์และความ
เสี่ยงแล้ว ลูกค้าจึงตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑ์และดําเนินการใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 



 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 

ในบทนี้ผู้ศึกษาได้นําเอาแนวคิด 4 แนวคิดและทฤษฎี คือ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปัจจัย      
ส่วนบุคคล แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไว้วางใจ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ และ
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อ มาใช้ในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส พร้อมทั้งงานศึกษาที่เก่ียวข้องนําเสนอข้อมูลดังต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไว้วางใจ 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อ  
2.5  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล 

แนวคิดเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลนี้เป็นแนวคิดที่เช่ือว่าคนเรามีพฤติกรรมต่างๆตามแรงผลักดัน   
จากภายนอกและส่วนใหญ่พฤติกรรมจะเป็นไปตามแบบที่สังคมวางไว้ซึ่งมักกําหนดให้มีคุณสมบัติ
ประชากรแตกต่างกันทําให้มีแบบแผนพฤติกรรมแตกต่างกันตามไปด้วย (ปรีชญา ขันคํา, 2554: 10) 
ลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได้ อาชีพ ระดับการศึกษา 
เป็นเกณฑ์ที่นิยมนํามาใช้ในการแบ่งส่วนการตลาดเป็นสิ่งสําคัญและเป็นสถิติที่วัดได้ของประชากร      
ที่สามารถช่วยให้เรากําหนดกลุ่มเป้าหมาย และง่ายในการวัดมากกว่าตัวแปรด้านอ่ืน ๆ ประกอบด้วย 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538; อ้างอิงจาก ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร, 2558: 16-17) 

(1) อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มผู้บริโภค ที่มีความสัมพันธ์ต่อการบริโภคสินค้าหรือบริการ
ที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน ทําให้นักการตลาดสามารถ    
ใช้ประโยชน์จากด้านอายุเพ่ือเป็นตัวแปรทางด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันของส่วนตลาดได้
ค้นคว้าหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความสําคัญที่ตลาดของอายุ
ส่วนน้ัน ๆ 

(2) เพศ (Sex) หมายถึง เป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาด ในปัจจุบันตัวแปรทางด้านเพศมี
การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของการบริโภคไปจากเม่ือก่อนจึงต้องศึกษาตัวแปรด้านน้ีอย่างรอบคอบ 
การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจเพราะผู้หญิงออกไปทํางานนอกบ้านมากข้ึน 

(3) ลักษณะครอบครัว (Marital Status) เป็นเป้าหมายที่สําคัญของการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
มาตลอด มีความสําคัญในส่วนที่เกี่ยวกับหน่วยของผู้บริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและ
ลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใช้สินค้าใดสินค้าหน่ึงรวมถึงยังใส่ใจในการพิจารณาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์และโครงสร้างด้านสื่อที่เก่ียวข้องกับผู้ที่เป็นคนตัดสินใจในครอบครัว 
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(4) รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตัวแปรที่สําคัญ 
ต่อการกําหนดส่วนของตลาด ปัญหาสําคัญในการแบ่งส่วนตลาดโดยยึดถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียว 
คือ รายได้จะเป็นตัวช้ีวัดความสามารถของผู้บริโภคในการซื้อสินค้าหรือไม่มีความสามารถในการซื้อ
สินค้า ซึ่งขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินค้าแท้ที่จริงแล้วอาจใช้เกณฑ์รูปแบบการดําเนินชีวิต รสนิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตัวกําหนดเป้าหมายได้ ส่วนการศึกษาผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาที่
แตกต่างกันจะทําให้มีพฤติกรรมและทัศนคติต่อสินค้าและบริการที่ได้รับแตกต่างกันออกไป เพราะเมื่อ
มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการย่อมมีความแตกต่างกัน      
ทั้งในด้านการรวบรวมข้อมูล การคิดและความเข้าใจ และการเลือกซื้อสินค้าหรือบริการ (ปรีชญา ขันคํา, 
2554: 11) 

จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล ผู้ศึกษาได้เลือกปัจจัยส่วนบุคคล
ที่สอดคล้องกับหัวข้อการศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เพ่ือใช้ในการศึกษา
เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไว้วางใจ 

2.2.1  ความหมายของความไว้วางใจ 
 Morgan and Hunt (1994; อ้างอิงจาก พิศุทธ์ิ อุปถัมภ์, 2556: 11) กล่าวว่า ความไว้วางใจ

มีความสําคัญมากต่อการกําหนดลักษณะข้อผูกมัด เพื่อแสดงความสัมพันธ์ระว่างลูกค้าและองค์กร
โดยจะแสดงสภาพความเป็นจริงเมื ่อคนจํานวนหนึ่งเกิดความเชื่อมั ่นโดยเป็นผู ้ที ่มีส่วนร่วม       
ในการแลกเปลี่ยนความเช่ือ และความซื่อสัตย์จริงใจที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกัน 

 Mayer, Davis and Shoorman (1995; อ้างอิงจาก มะลิวัลย์ แสงสวัสด์ิ, 2556: 15) 
กล่าวว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความน่าเช่ือถือในตัวบุคคลท่ีรับรู้ถึงความสามารถ ความปรารถนาดี   
ที่จะส่งต่อ และจะเป็นเช่นน้ีก็ต่อเมื่อได้มีการมอบความไว้วางใจรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือไว้วางใจส่งผลให้
เกิดความเต็มใจมากขึ้นในการเข้าร่วมปฏิสัมพันธ์ ระดับความไว้วางใจของแต่ละคนขึ้นอยู่กับ
บุคลิกภาพและพ้ืนฐานการเข้าสังคม 

 ธีรภัทร์  ศุจิจันทรรัตน์ (2555: 28) กล่าวว่า ความไว้วางใจสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดี 
และมีความสําคัญต่อองค์กรที่จะต้องเข้าใจความคาดหวังของผู้บริโภคและสร้างความน่าเช่ือถือ เพ่ือ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีให้กับผู้บริโภค และหุ้นส่วน  

 นิรณาภา  ลาวงค์ (2556: 50) กล่าวว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความรู้สึกและการกระทํา 
(แสดงออก) ของบุคคลที่แสดงถึงความม่ันใจ ความเช่ือมั่น และการสนับสนุนต่อบุคคล 

 พิศุทธ์ิ  อุปถัมภ์ (2556: 12) กล่าวว่า ความไว้วางใจ หมายถึง การเต็มใจยินยอม หรือเช่ือ 
มั่นของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ ในลักษณะความสัมพันธ์ที่จะดําเนินต่อไปในการที่จะให้  
ผู้ที่ได้รับความเช่ือถือไว้วางใจได้กระทําทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์และไม่เอารัดเอาเปรียบ   
ผู้ที่ไว้วางใจซึ่งไม่สามารถทําเองได้ 

 สรุปได้ว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความเชื่อถือ เช่ือมั่นต่อกันและกัน อาจจะเป็นความ
เชื่อถือเชื่อมั่นระหว่างบุคคลสองคนหรือเป็นความเช่ือถือเช่ือมั่นระหว่างผู้บริโภคและองค์กร หรือ
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 ความเช่ือถือเช่ือมั่นระหว่างหุ้นส่วนธุรกิจ เป็นต้น โดยจะเป็นลักษณะความสัมพันธ์ที่ดีต่อ
กัน มีผลประโยชน์ร่วมกัน หรือมีความปรารถนาดีต่อกัน โดยจะต้องมีความซื่อสัตย์และความจริงใจ
ประกอบอยู่ในความสัมพันธ์น้ี 

2.2.2  ความสําคัญของความไว้วางใจ 
  ความไว้วางใจมีความสําคัญอย่างมาก เป็นสิ่งสําคัญที่ทุก ๆ องค์กรต้องสร้างขึ้น เน่ืองจาก

องค์กรต้องสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าเพื่อให้เกิดความไว้วางใจในธุรกิจ และเพ่ือประโยชน์    
ในการทําธุรกิจระหว่างลูกค้าและองค์กร ซึ่งจะนําไปสู่การประสบความสําเร็จในการทํางานร่วมกัน 
ความสําคัญของไว้วางใจมีดังนี้  (วรนาท สามารถ, 2557: 12-14)  

2.2.2.1 ความไว้วางใจเป็นสิ่งที่ทําให้เกิดความราบรื่นในการทํางานร่วมกันระหว่าง
องค์กรกับลูกค้า หรือองค์กรกับพนักงาน ทําให้ขจัดความขัดแย้งทางความคิดได้ 

2.2.2.2 การบริหารงานต้องอาศัยความไว้วางใจเป็นหลักประกันเพ่ือสร้างความยึดมั่น
ผูกพันต่อองค์กรและต่อลูกค้า สามารถช่วยลดความไม่แน่นอนและความเสี่ยงต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้น โดย
เป็นกระบวนการทางความคิดในการตัดสินใจท่ีมีความรอบคอบ และอาจมีการตอบสนองต่อราคาตรา
สินค้าได้โดยฉับพลัน (Zikmund, McLeod and Gilbert, 2003; ธีรภัทร์ ศุจิจันทรรัตน์, 2555: 24) 

2.2.2.3 ความไว้วางใจเป็นหัวใจของการทํางานเป็นทีม เป็นสิ่งสําคัญในการทํางาน
ร่วมกัน นํามาซึ่งความสัมพันธ์อันดีต่อกัน เน่ืองจากการทํางานร่วมกันต้องพ่ึงพาอาศัยกันในปัจจุบัน    
มีองค์ประกอบการทํางานที่หลากหลายมากข้ึนความไว้วางใจกันระหว่างสมาชิกในองค์กรมีแนวโน้ม
เพ่ิมขึ้น ความไว้วางใจจึงเป็นแหล่งทรัพยากรที่มาจากความร่วมมือเป็นพ้ืนฐาน (นิรณาภา ลาวงค์, 
2556: 50-51) 

2.2.2.4 ความไว้วางใจของพนักงานที่มีต่อองค์กรจะส่งผลต่อการปฏิบัติงาน การคงอยู่
ของพนักงานในองค์กร ความต้ังใจมุ่งมั่นในการทํางานของพนักงานจะส่งผลดีต่อองค์กรและลูกค้า 
เพราะความไว้วางใจเป็นสิ่งจําเป็นประสิทธิผลของผลลัพธ์ทางบวกของการทํางานเป็นผลสืบเน่ืองจาก
การเพ่ิมขึ้นของความไว้วางใจภายในองค์กร ส่งผลให้มีการเพ่ิมขึ้นของผลผลิตของพนักงานและความ
ผูกพันกับองค์กรอย่างเข้มแข็งนอกจากน้ี (นิรณาภา ลาวงค์, 2556: 50) 

2.2.2.5 ความไว้วางใจเป็นข้อสัญญาทางจิตวิทยาเป็นข้อตกลงที่ไม่ได้มีการเขียนถึงสิ่งที่
ผู้บริหาร หรือองค์กรไม่ได้มีการคาดหวังจากพนักงาน และสิ่งที่พนักงานคาดหวังจากผู้บริหารหรือ
องค์กร ในแง่ของพนักงานข้อสัญญาทางจิตวิทยาเป็นการรับรู้ของพนักงานที่คิดว่าพวกเขาจะได้รับสิทธ์ิ 
ซึ่งเป็นผลมาจากข้อสัญญาที่องค์กรให้ไว้กับเขา หากความไว้วางใจอยู่ในระดับตํ่าพนักงานมีแนวโน้ม   
ที่จะหลีกเลี่ยงการเผชิญความเสี่ยง อาจมีการเรียกร้องมากข้ึน ซึ่งบุคคลในองค์กรจะต้องเร่งสร้างและ
รักษาความสัมพันธ์ไว้ เพ่ือทําให้โอกาสท่ีจะไม่ปฏิบัติตามข้อสัญญาน้อยลง เน่ืองจากการไม่ปฏิบัติตาม
ข้อสัญญาจะทําให้เกิดผลในทางลบ เช่น มีความต้ังใจน้อยลงในการที่จะทํางานให้บรรลุเป้าหมาย 
(Robbins, 2005)  

2.2.2.6 ความไว้วางใจมีความสําคัญในการสร้างความภักดีและมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก
กันระหว่างความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า ในการสร้างความมั่นใจของลูกค้าและการส่งมอบ
คุณภาพการบริการนําไปสู่องค์กรที่จะส่งผลต่อการเพ่ิมขึ้นของความไว้วางใจของลูกค้า (Ndubisi, 
2007; อ้างอิงจาก พิศุทธ์ิ อุปถัมภ์, 2556: 12) 
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2.2.2.7 ความไว้วางใจสามารถลดความขัดแย้งที่อาจเป็นอันตรายได้ ช่วยลดค่าใช้จ่าย  
ในการทําธุรกรรมต่าง ๆ สามารถช่วยส่งเสริมการปรับรูปแบบขององค์กร ทั้งยังช่วยอํานวยความ
สะดวกในการสร้างเครือข่ายการทํางานเฉพาะกิจได้อย่างรวดเร็ว และส่งเสริมการตอบสนองอย่างมี
ประสิทธิภาพในภาวะวิกฤติ (Egan, 2001; อ้างอิงจาก ธีรภัทร์ ศจุิจันทรรัตน์, 2555: 25) 

2.2.3  การสร้างความไว้วางใจ 

 การสร้างความไว้วางใจ คือ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และเป็นปัจจัยแห่ง
ความสําเร็จของนักการตลาดหรือผู้ขายด้วย (Millar, 2009; อ้างอิงจาก วิภาวรรณ มโนปราโมทย์, 
2556: 17-18) การสร้างความไว้วางใจ หรือ Trust ประกอบไปด้วยตัวอักษร 5 ตัว คือ T R U S T    
ซึ่งหมายถึงปัจจัย 5 อย่างที่จะช่วยในการสร้างความสัมพันธ์ที่แนบแน่นและย่ังยืนกับลูกค้า 

 T  = Truth ความจริง หมายความว่า ความซื่อสัตย์เป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ การโกหก
เป็นเรื่องที่ลูกค้าไม่สามารถยอมรับได้และเป็นสิ่งที่ทําลายความไว้วางใจของลูกค้ามากที่สุด  

 R  = Reliability ความน่าเช่ือถือ หมายความว่า ความไว้วางใจท่ีเกิดขึ้นหลังจากลูกค้า
ได้รับการตอบสนองตามความต้องการ และทุกครั้งที่ผู้ให้บริการติดตามผลหลังการขาย สิ่งที่เกิดขึ้น
หลังจากน้ันคือความไว้วางใจ 

 U  = Understanding  ความเข้าใจ หมายความว่า การที่ผู้ให้บริการมีความเข้าใจใน
ความต้องการของลูกค้า และใช้คําถามที่แสดงให้ลูกค้าเห็นว่ามีความใส่ใจกับปัญหาที่ลูกค้ากําลังเผชิญ 

 S  = Service การบริการ หมายความว่า การกระทําที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้กับลูกค้า
รายบุคคล   

 T  = Take your time  การให้เวลา หมายถึง การให้บริการจะต้องหม่ันติดตามผล 
หมั่นเข้าหาลูกค้าเพ่ือช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น และส่งสินค้าตรงตามเวลาที่ได้แจ้งไว้  

 T R U S T ทั้ง 5 ตัวอักษรนี้ เป็นเครื่องมือที่สําคัญต่อผู้ทํางานด้านบริการ ผู้ให้บริการ
จะต้องยึดเป็นหลักธรรมประจําใจเพ่ือพิชิตใจลูกค้าอย่างย่ังยืน 

 ความไว้วางใจมีความสําคัญอย่างย่ิงต่อองค์กร เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อลูกค้าในการ
ซื้อสินค้าหรือบริการ ส่วนประกอบที่สําคัญต่อการสร้างความไว้วางใจทางธุรกิจ มีดังน้ี (Egan, 2001; 
ธีรภัทร์ ศุจิจันทรรัตน์, 2555: 26-28)  

2.2.3.1 ความเที่ยงธรรม (Equity) มีองค์ประกอบหลักคือ ความเป็นธรรม เอาใจใส่ 
เมตตากรุณา และตรงไปตรงมา ซึ่งมาจากปัจจัยสําคัญ เช่น ความห่วงใยผู้อ่ืน ความเมตตากรุณา 
คุณค่า และความจริงใจที่พิสูจน์ให้เห็นได้โดยผ่านการโฆษณา การบริการ หรือการกระทําต่าง ๆ ที่
ช่วยเหลือสนับสนุน หรือส่งเสริมการขายที่ก่อให้เกิดประโยชน์โดยตรงกับลูกค้า จะช่วยให้การสื่อสาร
เก่ียวกับความซื่อสัตย์และตรงไปตรงมาไปถึงลูกค้าได้เป็นอย่างดีความเที่ยงตรงนี้เกิดจากความคาดหวัง 
และการรับรู้แบบมีภาระผูกพันร่วมกันระหว่างผู้บริโภคและองค์กรร่วมกัน 

2.2.3.2 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความน่าเชื่อถือมีความเก่ียวข้องกับบริษัทที่     
มีความเช่ียวชาญในการดําเนินธุรกิจของตนเองอย่างมีประสิทธิภาพ ที่เน้นผ่านความน่าเช่ือถือ 
คุณภาพ ความมั่นคง ที่มีความเกี่ยวข้องในระดับสูงกับผู้บริโภค สินค้าและบริการต่าง ๆ ที่ผู้บริโภค
คาดหวัง อาจจะแสดงออกผ่านคุณสมบัติที่เก่ียวข้องกับองค์กร เช่น ช่ือองค์กร ตราสินค้า การรับประกัน 
เป็นต้น  
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2.2.3.3 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความพึงพอใจน้ันจะครอบคลุมส่วนต่าง ๆ ของ
ความไว้วางใจโดยจะอยู่ในฐานะของการทํานายเก่ียวกับความไว้วางใจท่ีเกิดขึ้นเกิดขึ้นพร้อมกัน
ระหว่างความพึงพอใจกับความไว้วางใจควบคู่กันไปความพึงพอใจอาจพัฒนามาจากประสบการณ์
ส่วนตัวที่มากหรือน้อยขึ้นอยู่กับความคิดเห็นและประสบการณ์ของผู้อ่ืนด้วยเม่ือสองฝ่ายได้มีการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 

2.2.3.4 ค่านิยมร่วม (Shared values) ค่านิยมร่วมเป็นองค์ประกอบที่สําคัญในการ
สร้างความสัมพันธ์ทางธุรกิจ เพ่ือให้ผู้บริโภคหรือหุ้นส่วนมีความเช่ือถือ และไว้วางใจในมุมมองที่
เก่ียวกับลักษณะขอการทํางาน เป้าหมายและนโยบายต่าง ๆ ว่ามีความสําคัญอย่างไร เหมาะสมหรือไม่ 
โดยต้องมีการสร้างค่านิยมร่วมกัน เพ่ือให้เกิดการพัฒนาความไว้วางใจมีความผูกพันที่ดีมากขึ้นและ
ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันมาขึ้นตามมา 

2.2.3.5 การส่ือสาร (Communication) เป็นสิ่งที่แสดงถึงความไว้วางใจในด้านการ
ติดต่ออย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการของผู้บริโภคและองค์กร โดยเฉพาะเวลาในการสื่อสาร และ
รับส่งข้อมูล จะมีการส่งเสริมความไว้วางใจโดยการให้ความช่วยเหลือในการแก้ไขข้อพิพาทที่เก่ียวข้อง
กับการรับรู้และความคาดหวังต่าง ๆ ถ้าหากการสื่อสารให้ทุกครั้งตรงตามเวลาท่ีกําหนดจะก่อให้เกิด
ความไว้วางใจที่ดีในการสื่อสารคร้ังต่อไปด้วย 

2.2.3.6 ความสัมพันธ์ในด้านคํามั่นสัญญา (Commitment) คํามั่นสัญญาจะหมายถึง
การที่ทั้งสองฝ่ายจะได้รับความจงรักภักดี ความเช่ือถือได้ ที่แสดงให้เห็นถึงความม่ันคงในความสัมพันธ์
กับผู้อ่ืนที่จะเกิดขึ้นความปรารถนาในการรักษาความสัมพันธ์มักจะใช้การลงทุนอย่างต่อเน่ืองของแต่
ละกิจกรรมที่คาดหวังว่าจะรักษาความสัมพันธ์ให้ยาวนาน ซึ่งอาจจะต้องใช้เวลากว่าความผูกพันที่ดีจะ
เกิดขึ้นตามมา 

 จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีเ ก่ียวกับความไว้วางใจ ผู้ศึกษาได้เลือก
ส่วนประกอบที่สําคัญในการสร้างความไว้วางใจทางธุรกิจที่สอดคล้องกับหัวข้อการศึกษา ได้แก่ 
ความจริง ความน่าเช่ือถือ ความเข้าใจ การบริการ และการให้เวลา มาประกอบการพิจารณาปัจจัย
ความไว้วางใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เน่ืองจากส่วนประกอบเหล่าน้ี จะทําให้ลูกค้าสามารถรับรู้ถึงความ
ปรารถนาดีที่ร้านค้าส่งต่อให้กับลูกค้า ส่งผลให้เกิดความสัมพันธ์อันดีและความไว้วางใจซื้อสินค้าและ
บริการในที่สุด 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ 

2.3.1  ความหมายของการให้บริการ 
  วารุณี  ตันติวงศ์วานิช (2552: 360) กล่าวว่า การให้บริการเป็นสิ่งที่ทําให้ลูกค้ารับรู้ได้ว่า

ตนได้รับบริการตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ ธุรกิจต้องสามารถส่งมอบงานบริการท่ีเข้าใจง่ายและมีความ
ชัดเจนให้แก่ลูกค้าได้ เน่ืองจากงานบริการจะส่งผลถึงภาพลักษณ์ของธุรกิจ  

  สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2548: 36-37) กล่าวว่า การให้บริการเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ที่ต้อง
ทําความเข้าใจแต่ละองค์ประกอบ เช่น ลูกค้า กลยุทธ์ในการให้บริการ ความเป็นผู้นําหรือวัฒนธรรม   
ผู้ให้บริการ กระบวนการการให้บริการ และการประเมินผลการให้บริการ โดยทั้งหมดจะถูกนํามาจัดให้
สอดคล้องกันเพ่ือให้เกิดประสบการณ์การบริการที่ลูกค้าต้องการ 
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 สมชาติ  กิจยรรยง (2547: 29) กล่าวว่า การให้บริการน้ันองค์กรผู้ให้บริการจะต้องสร้าง
และพัฒนาระบบในการให้บริการอยู่เสมอ เพ่ือเสริมยุทธวิธีครองใจลูกค้าให้ได้ตลอดไป 

 สมิต  สัชฌุกร (2549: 174-175) กล่าวว่า การให้บริการจะต้องพิจารณาให้รอบคอบจะมุ่ง
แต่ผลประโยชน์ทางธุรกิจอย่างเดียวไม่ได้ ต้องคํานึงถึงลูกค้าเป็นสําคัญต้องให้การช่วยเหลือด้วยความ
เต็มใจ และให้บริการที่รวดเร็ว 

 สรุปได้ว่า การให้บริการ หมายถึง สิ่งที่ทําให้ลูกค้าเข้าใจได้ว่าได้รับการตอบสนองตาม
ความต้องการอย่างเต็มที่ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์อันดีในการครองใจลูกค้าต่อไปในอนาคต 

2.3.2  ประเภทของการให้บริการ 
  แบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ ดังน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2549: 19-20) 

(1) การให้บริการทางตรง เป็นการดําเนินการและให้ความช่วยเหลือที่เป็นประโยชน์แก่
ลูกค้าเฉพาะหน้า เช่น การให้รายละเอียดสินค้า การขายของให้ การบรรจุหีบห่อให้ การจัดส่งสินค้าให้ 
เป็นต้น 

(2) การให้บริการทางอ้อม เป็นการดําเนินการที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้าโดยที่ไม่ได้
เก่ียวข้องกับลูกค้าโดยตรง และลูกค้าได้รับประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเห็นผู้ให้บริการเลย เช่น 
คนให้บริการออกแบบตกแต่งห้อง คนให้บริการความสวยความงาม โดยท่ีผู้ให้บริการอาจไม่รู้ว่าลูกค้า
เป็นใคร และลูกค้าก็อาจไม่รู้ว่าผู้ให้บริการเป็นใคร แต่ได้มีการให้และรับบริการระหว่างกัน 

  การให้บริการในงานขายจะมีระยะการให้บริการ 3 ระยะด้วยกัน ได้แก่ 
(1) การให้บริการก่อนการขาย งานที่จะทําให้การขายเกิดขึ้นได้น้ันต้องสนองตอบความ

ต้องการของลูกค้าได้ โดยการแจ้งให้ลูกค้าทราบว่ามีสินค้าที่ลูกค้าต้องการ น่ันคือการให้บริการข่าวสาร
ข้อมูลเก่ียวกับตัวสินค้า โดยอาจจะเป็นผลิตภัณฑ์หรือบริการ ที่จะเสนอขายให้แก่ลูกค้า เช่น การโฆษณา
ให้ลูกค้ารู้ว่ามีสินค้าใดนําเข้าสู่ตลาด จะวางตลาดตอนไหนวันเวลาใด เป็นการอํานวยความสะดวก
ให้แก่ลูกค้าให้รู้รายละเอียดในการซ้ือสินค้าหรือบริการ เพ่ือให้ลูกค้าได้มีโอกาสเลือกและตัดสินใจซื้อ
สินค้า 

(2) การบริการระหว่างการขาย เป็นงานที่จะช่วยให้บริการลูกค้าในการตัดสินใจซื้อ
สินค้าหรือบริการ โดยอาจเป็นการให้บริการในการอธิบายและตอบคําถามแก่ลูกค้าเก่ียวกับสินค้า
ตามที่ลูกค้าต้องการ การสาธิตการใช้สินค้า การให้คําแนะนํารายละเอียดที่สําคัญและจําเป็นแก่ลูกค้า 
ซึ่งถือเป็นการให้ประโยชน์แก่ลูกค้าและธุรกิจเองได้รับประโยชน์จากการขายสินค้าได้ เพราะเป็น
การกระตุ้นให้เกิดการขายเกิดขึ้น 

(3) การบริการหลังการขาย เป็นงานที่ช่วยให้เกิดการขายซ้ํา หากเราบริการภายหลัง
การขายได้ดีเป็นที่พอใจของลูกค้าจะทําให้ลูกค้ากลายเป็นลูกค้าประจําและอาจเป็นลูกค้าผู้ภักดี
ตลอดไปตราบเท่าที่งานบริการของเราบริการสม่ําเสมอคงเส้นคงวา โดยงานหลังการขายสามารถทําได้
หลายอย่าง ขอให้มีลักษณะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่ทําให้ลูกค้าพอใจหรือเป็นไปตามความต้องการ
ของลูกค้าในแบบที่เหมาะสม เช่น ช่วยตรวจแก้ไขข้อขัดข้องแก่ลูกค้า ให้คําแนะนําขณะติดต้ังสินค้า 
ติดตามผลการใช้สินค้าหรือการซ่อมบํารุง ติดตามผลการบริการของพนักงานขาย ติดตามเอกสารให้
ลูกค้า เป็นต้น 
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2.3.3  การวัดคุณภาพการให้บริการ 
  การวัดคุณภาพการให้บริการเป็นการสร้างคําจํากัดความด้านความคิดเก่ียวกับคุณภาพ

ของบริการและมีมุมมองตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรโดยมาจากการทําศึกษาเชิงปริมาณกับลูกค้า        
เพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือที่ใช้สําหรับวัดระดับคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) มาใช้วัดระดับการรับรู้ถึง
การบริการลูกค้า แบ่งเป็น 5 ด้าน ดังนี้ (Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1990; วัชราภรณ์ 
จันทร์สุวรรณ, 2555: 6-7) 

(1) ความสะดวกสบายของรูปลักษณ์ภายนอก เครื่องมือ ตัวบุคคล และอุปกรณ์ที่ใช้ใน
การสื่อสาร (Tangibles) 

(2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับน้ันมีความ
น่าเช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ 

(3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงทีและผู้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการ
ไปอย่างทั่วถึงรวดเร็ว 

(4) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) คือ ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวลมีกริยามารยามที่ดีใช้การ
ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

(5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  

 การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการพบว่า ปัจจัยพื้นฐานที่ผู ้บริโภคใช้ในการตัดสิน
คุณภาพการบริการมี 10 ด้าน โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ด้าน คือ ด้านการรับรู้และด้านการ
คาดหวัง (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985; เทียนชัย งามนา, 2559: 11-12) ดังน้ี 

(1) ความไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ความถูกต้องในกระบวนการให้บริการ เช่น 
การให้การบริการอย่างถูกต้องต้ังแต่ครั้งแรก และสามารถทําตามสัญญาที่ได้ให้ไว้กับลูกค้า 

(2) การตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) คือ ความต้ังใจและความพร้อม
ที่จะให้บริการของพนักงาน และมีระยะเวลาที่เหมาะสมในการให้บริการด้วย 

(3) ความสามารถของการให้บริการ (Competence) คือ ทักษะและความรู้ของพนักงาน
ที่ให้บริการลูกค้า 

(4) การเข้าถึงการบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อสื่อสารระหว่าง         
ผู้ให้บริการกับลูกค้า รวมทั ้งต้องมีการอํานวยความสะดวกด้านเวลาและสถานท่ีเพ่ือไม่ให้ลูกค้า       
ต้องรอนาน 

(5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือ ผู้ให้บริการต้องมีมิตรไมตรี มีความสุภาพ และมี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี รวมไปถึงการแต่งการสุภาพเรียบร้อย 



13 
 

(6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ ความสามารถของผู้ให้บริการที่สามารถ
อธิบายให้ลูกค้าเข้าใจได้อย่างถูกต้อง และเป็นภาษาที่เข้าใจง่าย 

(7) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ช่ือเสียงขององค์กรน่าเช่ือถือ ผู้ให้บริการมีความ
ซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจเช่ือถือได้ พร้อมนําเสนอบริการที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า 

(8) ความปลอดภัย (Security) คือ การส่งมอบบริการให้กับลูกค้าอย่างปลอดภัย        
ทั้งร่างกายและทรัพย์สิน 

(9) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding knowing the customer) คือ 
การเข้าใจในความต้องการของลูกค้าเฉพาะบุคคล รวมทั้งสามารถจดจําช่ือลูกค้าได้ 

(10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ ลักษณะทางกายภาพขององค์กร 
ลักษณะภายนอกของผู้ให้บริการ และอุปกรณ์ที่ใช้อํานวยความสะดวกในการให้บริการ  

 จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการให้บริการ ผู้ศึกษาได้เลือกปัจจัยพ้ืนฐาน
ที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพการบริการเพียงด้านเดียว คือ ความไว้วางใจ ที่สอดคล้องกับหัวข้อ
การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เน่ืองจากการให้การบริการอย่างถูกต้องต้ังแต่ครั้งแรก และสามารถ
ทําตามสัญญาที่ได้ให้ไว้กับลูกค้า จะทําให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและกลับมาใช้บริการอีก 
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซื้อ 

2.4.1  ความหมายของการตัดสินใจซื้อ  
  อดุลย์  จาตุรงคกุล และคณะ (2546: 12) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้ออาจจะเกิดจากอิทธิพล

ที่ได้รับจากปัจจัยต่าง ๆ รวมกับกระบวนการต่าง ๆ ภายในความคิดของบุคคล แต่การซื้อสินค้าอาจจะ
ไม่เกิดขึ้นแม้ว่าบุคคลจะได้ตัดสินใจซื้อไปแล้ว เนื่องจากการตัดสินใจซื้อจะข้ึนอยู่กับตัวแปรต่าง ๆ 
ทางสังคม ตัวบุคคลและสถาบันที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของบุคคล 

  สุภาภรณ์  พลนิกร (2548: 276) กล่าวว่า เป็นการเลือกซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการหน่ึง ๆ 
จากทางเลือกอ่ืน ๆ ที่มีอยู่เป็นการตัดสินใจที่เป็นการเลือกด้วยเหตุผลหรือไม่มีเหตุผลก็ได้ 

  ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550: 46) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจในการเลือกที่จะกระทํา
สิ่งใดสิ่งหน่ึงจากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ บุคคลมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและ
บริการอยู่เสมอ โดยจะเลือกสินค้าและบริการตามข้อมูลและข้อจํากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจ   
จึงเป็นกระบวนการที่สําคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค 

  วิภาวรรณ  มโนปราโมทย์ (2556: 23) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นการเลือกและเปรียบเทียบ
สิ่งที่ต้องการจากทางเลือกมากมายโดยนํามาพิจารณาด้วยเหตุผล เพ่ือให้ได้สิ่งที่จะทําให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ 

  สุธารัตน์  ดอกตาลยงค์ (2558: 4) กล่าวว่า การตัดสินใจซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะ
ส่วนบุคคลด้านต่าง ได้แก่ อายุ ครอบครัว อาชีพ เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการใช้ชีวิต และ
บุคลิกภาพ สิ่งเหล่าน้ีทําให้พฤติกรรมการซื้อของบุคคลแตกต่างกันออกไป 

  สรุปได้ว่า การตัดสินใจซื้อ หมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระทําสิ่งใดสิ่งหน่ึง  
จากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและบริการ โดยที่
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ผู้บริโภคจะเลือกซื้อสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจํากัดของสถานการณ์ ผ่านกระบวนการ
ตัดสินใจจากภายในจิตใจและยังต้องคํานึงถึงอิทธิพลจากสิ่งแวดล้อมรอบตัว 

2.4.2  กระบวนการตัดสินใจในการซ้ือ (Decision Making process) 
  ในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคนั้น จะประกอบไปด้วยบุคคล หรือกลุ่มคนที่เข้ามา   

มีบทบาทในการตัดสินใจซื้อ ซึ่งสามารถแบ่งออกได้ 5 บทบาท ดังน้ี (วารุณี ตันติวงศ์วาณิช และคณะ, 
2552; อ้างอิงจาก อภิญญา จินต์จันทราวงศ์, 2556: 14-17)  

(1) ผู้เริ่ม (Initiator) คือ บุคคลที่เสนอความคิดในการซื้อผลิตภัณฑ์เป็นคนแรก 
(2) ผู้มีอิทธิพล (Influencer) คือ ผู้ที่มีอิทธิพลในการให้คําแนะนํา ให้ข้อเสนอแนะใน

การตัดสินใจซื้อ 
(3) ผู้ตัดสินใจซื้อ (Decider) คือ ผู้ที่ตัดสินใจซื้อเป็นครั้งสุดท้าย ว่าจะซื้อหรือไม่ 
(4) ผู้ซื้อ (Buyer) คือ ผู้ทําการซื้อสินค้าน้ัน ๆ  
(5) ผู้ใช้ (User) คือ ผู้ใช้หรือบริโภคน้ัน ๆ  
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค หลังจากที่ลูกค้ามีความต้องการของตนเองและ

ต้องการหาบริการมาตอบสนองความต้องการน้ัน ลูกค้าจะมีกระบวนการตัดสินใจที่ซับซ้อน ซึ่งสามารถ
แบ่งได้เป็น 3 ขั้นตอน (ฉัตราพร เสมอใจ, 2547; อ้างอิงจาก ศราวุธ นิลศร, 2555: 14-16) 

(1) ขั้นก่อนการซื้อ ลูกค้าจะเริ่มตระหนักถึงความต้องการของตนเองและเริ่มมองหา
สิ่งสนองตอบความต้องการน้ัน ๆ หากลูกค้ามีการซื้อเป็นประจํา ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อกับร้านใดร้าน
หน่ึงอย่างรวดเร็ว แต่ถ้าลูกค้าซื้อไม่บ่อย จะมีการหาข้อมูลเพ่ือประเมินทางเลือกให้ได้ร้านค้าที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการน้ันได้อย่างสูงสุด 

(2) ขั้นตอนการตัดสินใจ หลังจากตัดสินใจใช้บริการกับร้านค้าแล้ว ผู้ให้บริการจะมี
ส่วนช่วยให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย ทั้งเรื ่องการติดต่องานต่าง ๆ การใช้เครื่องมือในการ
ให้บริการ รวมไปถึงกระบวนการให้บริการของผู้ให้บริการด้วย 

(3) ขั้นหลังการซื้อ การประเมินคุณภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับจะส่งผลต่อการตัดสินใจ
มาใช้บริการซ้ํา และจะเป็นการสร้างความจงรักภักดีต่อร้านค้า จนเกิดการบอกต่อความพึงพอใจน้ัน
ไปสู่สังคมในวงกว้าง 

 การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นกระบวนการที่ต้องใช้เวลาและความพยายาม โดยมี
รายละเอียดดังน้ี (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2543: 85-86) 

(1) ตระหนักถึงความต้องการ (Need recognition) กระบวนการตัดสินใจจะเริ่มต้นขึ้น
เมื่อบุคคลรู้สึกถึงความต้องการ อาจเป็นความต้องการท่ีเกิดขึ้นจากภายในหรืออาจเป็นความต้องการ  
ที่เกิดจากสิ่งกระตุ้นภายนอก เช่น การได้เห็นโฆษณา หรือเห็นตัวสินค้าแล้วเกิดความต้องการเกิดขึ้น  

(2) การค้นหาข้อมูล (Search) เมื่อบุคคลได้ตระหนักถึงความต้องการแล้ว จะเกิดการ
ค้นหาวิธีการที่จะทําให้ความต้องการได้รับความพอใจ การค้นหาอาจจะกระทําขึ้นโดยสัญชาตญาณ
อย่างรวดเร็ว หรืออาจต้องมีการใช้ความพยายามและการวิเคราะห์ข้อมูล บุคคลค้นหาข้อมูลมากหรือ
น้อยน้ันขึ้นอยู่กับปัจจัยหลาย ๆ อย่าง เช่น จํานวนข้อมูลที่จะหาได้ ความพอใจที่ได้รับจากการค้นหา
ข้อมูล ผลที่เกิดขึ้นในภายหลัง 
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(3) การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ (Evaluation of alternatives) จากขั้นตอนของ
การค้นหาข้อมูล บุคคลต้องทําการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ที่เป็นไปได้ก่อนทําการตัดสินใจ ในขั้นน้ี
จะต้องกําหนดเกณฑ์ที่ใช้จะใช้ในการประเมินผล ซึ่งเกณฑ์การพิจารณาจะเป็นเรื่องของเหตุผลที่
มองเห็น เช่น ราคา คุณภาพ หรือคุณสมบัติของสินค้า หรืออาจจะเป็นเรื่องของความพอใจส่วนบุคคล 
เช่น ช่ือเสียงของตราสินค้า แบบหรือสี จากเกณฑ์ที่กําหนดจะทําให้บุคคลทราบทางเลือกที่เป็นไปได้ 
หากทางเลือกมีเพียงทางเดียวการประเมินผลจะทําได้ง่าย แต่หากมีหลายทางเลือกบุคคลจะต้อง
พิจารณาทางเลือกที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

(4) การซื้อ (Purchase) หลังจากพิจารณาทุกสิ่งทุกอย่างแล้วถึงเวลาที่ต้องตัดสินใจซื้อ
ว่าจะซื้อหรือไม่ ถ้าหากประเมินผลทางเลือกเป็นที่พอใจจึงเกิดการซื้อขึ้น ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงเรื่อง
ตราสินค้า ร้านที่จะซื้อ ราคา สีสัน เป็นต้น ปัจจัยทางสถานการณ์ที่คาดไม่ถึง ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
เช่นกัน บุคคลอาจจะมีความต้ังใจซื้อโดยอิงจากปัจจัยต่าง ๆ เช่น รายได้ที่คาดว่าจะได้รับ ราคาและ
ประโยชน์ของสินค้าที่คาดหวัง ซึ่งเหตุการณ์ที่คาดไม่ถึงอาจจะเปลี่ยนแปลงความต้ังใจซื้อได้ (Philip 
Kotler, 2000: 81) 

(5) การประเมินผลหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เมื่อซื้อสินค้าและใช้
สินค้าแล้วจะเกิดการประเมินผลที่ได้รับจากการซื้อและใช้สินค้าเกิดขึ้น ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
สินค้าที่ซื้อไปเป็นสิ่งสําคัญต่อการตลาด เพราะอาจจะมีผลต่อการซื้อซ้ําในครั้งต่อไป และอาจมีผลต่อ
การแนะนําเพ่ือนฝูงให้ซื้อใช้ ดังน้ันนักการตลาดต้องพยายามลดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อสินค้าที่ผู้บริโภคซื้อ
ไปโดยให้ข้อมูลที่เน้นจุดเด่นของสินค้า หรือติดตามให้บริการหลังการซื้อ 

 จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับการตัดสินใจซื้อ ผู้ศึกษาได้เลือก
กระบวนการตัดสินใจในการซื้อที่สอดคล้องกับหัวข้อการศึกษาเพียง 4 ขั้นตอน ได้แก่ การตระหนักถึง
ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ และการซื้อ เพ่ือให้สอดคล้องกับ
การศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง
อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เหตุที่เลือกศึกษาเพียง 4 ขั้นตอนน้ัน เน่ืองจาก ผู้ศึกษาไม่สามารถ
จําแนกกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ว่ามีการมาใช้บริการซ้ํา
หรือไม่ ดังน้ันเพ่ือให้การเก็บข้อมูลมีความแม่นยํา ผู้ศึกษาจึงกําหนดขั้นตอนการศึกษาเพียง 4 ขั้นตอน 
 
2.5  งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

ธัญญพัสส์  เกตุประดิษฐ์ (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าทาง
อินเตอร์เนตของผู้หญิง ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคเพศหญิงที่มีอายุต้ังแต่ 
20 ปีขึ้นไป อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประสบการณ์การใช้อินเตอร์เนตและซื้อสินค้าทาง
อินเตอร์เนต จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานสถิติ t-test การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานโดย Multiple Regressions 
ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด มีพฤติกรรม     
ใช้งานอินเตอร์เนตที่ทํางานทุกวัน เป็นเวลาครั้งละ 2-6 ชั่วโมง โดยใช้เพื่อการทํางานเป็นหลัก        
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2) ส่วนประสมทางการตลาด ด้านสินค้าตรงกับความต้องการ ราคาสินค้าเหมาะสมกับคุณภาพ 
ด้านสถานที่จัดจําหน่ายสะดวกในการซื้อสินค้า ด้านส่งเสริมการตลาดได้รับข้อมูลข่าวสารท่ีทันสมัย  
ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ส่วนภาพลักษณ์ของตราสินค้าที่มีความน่าเช่ือถือ จะทําให้เกิดความภักดี
ต่อตราสินค้าจนเกิดการซื้อซ้ํา มีความไว้วางใจมากขึ้นเมื่อจัดให้มีศูนย์ติดต่อสอบถามข้อมูลและ  
การตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการทางอินเตอร์เน็ตตรงตามความต้องการของตนเอง วัฒน์วงศ์ ยาศรี 
(2555) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาย่อยบ๊ิกซีอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาย่อยบ๊ิกซีอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 360 คน เครื่องมือที่ใช้ศึกษาคือ 
แบบสอบถาม ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ t-test และ 
F-test ผลการศึกษาพบว่า 1) ภาพรวมกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด 
ส่วนใหญ่ยังคงเป็นนักเรียน นักศึกษา จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี มีรายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ย   
ต่อเดือน 5,000-15,000 บาท 2) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยบ๊ิกซีอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี คือ ด้านราคา ด้านช่องทาง           
การให้บริการ ด้านส่งเสริมการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ     
3) การเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาย่อยบ๊ิกซีอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า ไม่แตกต่างกัน 

ชนัตร  โกวิทสิทธินันท์ (2556) ศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจาก
ร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ของผู้ที่อาศัยในอาคารชุดและอาคารอยู่อาศัยรวมในเขตกรุงเทพมหานคร      
ปี 2557 กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ที ่อาศัยในอาคารชุดและอาคารอยู่อาศัยรวมในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อ้างอิงความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถ่ี 
ร้อยละค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสถิติ t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression) และการเปรียบเทียบเชิงซ้อนรายคู่ 
(Multiple comparison) ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 
21–23 ปี สถานะภาพโสด ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และ
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000–25,000 บาท มีความถี่ในการใช้บริการซ้ือสินค้า 2-3 ครั้ง/เดือน 
ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการใช้บริการซื้อสินค้าเดิมตํ่ากว่า 100 บาท มีการซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกบริเวณ
ภายในอาคารชุดและอาคารอยู่อาศัยรวม มีการซื้อสินค้าเคร่ืองด่ืมเป็นอันดับแรก เหตุผลที่ทําให้
ตัดสินใจซื้อคือใกล้ที่พักอาศัย/ที่ทํางาน 2) ความไว้วางใจด้านสินค้า และราคา ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมมากที่สุด 3) ความไว้วางใจในส่วนประสมการตลาด และการบริการ
มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม ในเขตกรุงเทพมหานคร 

วิภาวรรณ  มโนปราโมทย์ (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า   
ผ่านสังคมออนไลน์ (อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือ ประชากร    
ในกรุงเทพมหานครที่มีอายุตั้งแต่ 23 ปีขึ้นไป จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ
แบบสอบถาม ใช้สถิติแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูล    
เชิงอนุมานโดย Multiple Regressions ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น      
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เพศหญิง มีอายุระหว่าง 23-30 ปี ส่วนใหญ่เลือกซื้อเสื้อผ้า เครื่องแต่งกายผ่านสังคมออนไลน์ 
(อินสตาแกรม) และมีความถี่ในการซื้อสินค้าเดือนละ 1 ครั้ง โดยซื้อสินค้าครั้งละ 500-1,000 บาท 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสังคมออนไลน์ (อินสตาแกรม) อย่างมากคือ ปัจจัย
ด้านทัศนคติ ปัจจัยด้านความไว้วางใจ และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

อภิญญา  จินต์จันทรวงศ์ (2556) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคกับบริษัทเทเลวิทในจังหวัดนครปฐมกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคในจังหวัด
นครปฐมที่มาซื้อโทรศัพท์เคลื่อนที่ จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม 
ใช้สถิติค่าร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานโดย Pearson 
Correlation ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุ 26-30 ปี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เลือกซื้อโทรศัพท์ยี่ห้อ Iphone และ Ipad ระยะเวลาใช้มือถือส่วนใหญ่ 2 ปี 
2) มีพฤติกรรมเลือกซื้อโทรศัพท์มือถือจากมากไปหาน้อยดังน้ี พฤติกรรมที่ต้องการซื้อโทรศัพท์มือถือ 
รองมาคือ พฤติกรรมการรับรู้สื่อที่ให้ข้อมูลเก่ียวกับโทรศัพท์มือถือ พฤติกรรมด้านสาเหตุที่ต้องการซื้อ
โทรศัพท์มือถือ พฤติกรรมด้านเหตุผลที่เลือกซื้อโทรศัพท์มือถือกับเทเลวิท พฤติกรรมจากการเลือกซื้อ
โทรศัพท์มือถือใหม่ พฤติกรรมที่ส่งผลต่อกลุ่มที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกซื้อโทรศัพท์มือถือ และ
พฤติกรรมการเลือกแหล่งเลือกซื ้อโทรศัพท์มือถือ 3) ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ความสําคัญต่อการตัดสินใจซื้อโทรศัพท์มือถือคือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการผู้ให้บริการ 
ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 4) ปัจจัยด้านจิตวิทยาที่มีความสําคัญต่อการตัดสินใจซื้อ
โทรศัพท์มือถือคือ ด้านการรับรู้ ด้านความเช่ือมั่นและทัศนคติ ด้านการเรียนรู้ และด้านการจูงใจ  

 อิทธิพล  นาคน้อย (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสําคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของผู้บริโภคภายในห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคท่ีมีอายุต้ังแต่ 
18–50 ปี ไม่จํากัดเพศ จํานวน 400 คน ที่เข้ามาใช้บริการภายในห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพมหานคร 
ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ใช้สถิติใน     
การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานสถิติ t-test  
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบเชิงซ้อนรายคู่ 
(Multiple comparison) ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้บริโภคภายในห้างสรรพสินค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
อายุ 23-27 ปี การศึกษาปริญญาตรี อาชีลูกจ้าง รายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท 2) การใช้งาน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เลือกซื้อโทรศัพท์เคลื่อน 
ที่จากร้านค้าจากผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ 3) พฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค   
ในห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเพราะเพ่ือนแนะนําโดยใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
เพ่ือติดต่อเพ่ือนมากที่สุด 

จริยา พวงพลอย (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ต
ของประชากรในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือ ประชากรในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุต้ังแต่   
23 ปีขึ้นไป จํานวน 400 คน สุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) เครื่องมือที่ใช้
ในการศึกษาคือแบบสอบถาม ใช้สถิติแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานโดย Multiple Regressions ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม    
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ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 23-30 ปี ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท โดยส่วนใหญ่เลือกซื้อเสื้อผ้า เครื่องแต่งกายผ่านสังคมอินเทอร์เน็ต 
และส่วนใหญ่มีความถี่ในการซื้อสินค้าเดือนละ 1 ครั้ง โดยซื้อสินค้าครั้งละ 500-1,000 บาท ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ตของประชากรในกรุงเทพ คือ ปัจจัยด้านทัศนคติ 
ปัจจัยด้านความไว้วางใจ และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  

ปรีย์วรา  ฝั้นพรหมมินทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของบรรจุภัณฑ์ที่มีต่อการตัดสินใจซื้อนํ้าด่ืม
ของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคท่ีเลือกซื้อนํ้าด่ืมภายใต้บรรจุภัณฑ์      
ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม 
ใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t-test, F-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบ
เชิงซ้อนรายคู่ (Multiple Regression) ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง 
อายุ 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/พนักงานธนาคาร มีรายได้ 30,001–40,000 บาท 
การศึกษาปริญญาตรี และสถานภาพโสด 2) ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้บริโภคนํ้าด่ืม  
ในกรุงเทพมหานคร มีเพียงปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เท่าน้ันที่มีความแตกต่างกันที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
นํ้าด่ืมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 3) ปัจจัยด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ ภาพลักษณ์ของตราสินค้า ความภักดี
ต่อสินค้า และความไว้วางใจ ที่มีความแตกต่างกันที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อนํ้าด่ืมของผู้บริโภค      
ในกรุงเทพมหานคร 

ชาติชาย  ธุรนิกร (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม 
(โชห่วย) ของผู้บริโภคในเขตเทศบาลเมืองเลย จังหวัดเลย กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคที่ซื้อสินค้า     
จากร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมในเขตเทศบาลเมืองเลย จํานวน 385 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ 
แบบสอบถาม ใช้สถิติ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน
โดย t-test, F-test และ Scheffe’ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าร้านค้าปลีก
แบบด้ังเดิมของผู้บริโภค เรียงลําดับจากระดับมากไประดับตํ่าสุดได้ดังนี้ มากสุดคือ ด้านช่องทาง
การจัดจําหน่าย รองลงมาคือ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ และระดับตํ่าสุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
และเมื่อทําการแบ่งประเภทตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศต่างกันจะมีระดับการตัดสินใจ
ต่อการซื้อสินค้าในร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิมไม่แตกต่างกัน และในด้านอายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
และระดับการศึกษาต่างกันจะมีผลต่อระดับการตัดสินใจซื ้อสินค้าในร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม        
ที่แตกต่างกัน  

สุธารัตน์  ดอกตาลยงค์ (2558) ศึกษาเรื่อง การศึกษารูปแบบการตัดสินใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
การตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าในร้านค้าวัสดุก่อสร้างแบบใหม่ (Modern Trade) ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริโภคที่เลือกซื้อสินค้าในร้านวัสดุก่อสร้างแบบใหม่ (Modern Trade) 
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นผู้มีสัญชาติไทยและมีช่ืออยู่ในทะเบียนบ้านกรุงเทพมหานคร    
มีอายุตั้งแต่ 25 ปีขึ้นไป และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตั้งแต่ 15,000 บาทขึ้นไป จํานวน 400 คน  
สุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling)  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม 
ใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย วิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานโดย t-test, F-test, Least Significant Difference 
(LSD) ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับของรูปแบบการตัดสินใจซื้อสินค้าของพฤติกรรมผู้บริโภค     
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ในร้านวัสดุก่อนสร้างแบบใหม่และระดับการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าในร้านวัสดุก่อสร้างแบบใหม่      
อยู่ในระดับมาก 2) ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าในร้านวัสดุก่อสร้างแบบใหม่ของผู้บริโภค 3) การตัดสินใจเลือก
ซื้อสินค้าในร้านวัสดุก่อนสร้างแบบใหม่ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับรูปแบบการตัดสินใจของพฤติกรรม
ผู้บริโภคที่แตกต่างกันทั้ง 8 ด้านอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติคือ การให้ความ สําคัญกับคุณภาพสินค้า 
การให้ความสําคัญกับตราสินค้าที่มีราคาแพงและมีช่ือเสียง การให้ความสําคัญกับความใหม่และ
นวัตกรรมของสินค้า การให้ความสําคัญกับความเพลิดเพลินในการเลือกซื้อสินค้า การให้ความสําคัญ
กับราคาสินค้าที่ตํ่ากว่า การเลือกซื้อสินค้าโดยไม่ได้มีการวางแผนมาก่อน การเลือกซื้อสินค้าโดยให้
ผู้อ่ืนช่วยตัดสินใจ การเลือกซื้อสินค้าและร้านค้าที่ช่ืนชอบ  
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2.6  สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  
 
ตารางที่ 2.1  สรุปงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  
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คุณลักษณะ 
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ธัญญพัสส์  เกตุประดิษฐ์ (2554)  / / / / / /  /  / 
วัฒน์วงศ์  ยาศรี (2555) / / / / /  /    /  / 
ชนัตร  โกวิทสทิธินันท์ (2556) / / / / / / /   / 
วิภาวรรณ  มโนปราโมทย์ (2556)             / / /  /  
อภิญญา  จินต์จันทรวงศ์ (2556) / / / / / /   / /  / 
อิทธิพล  นาคน้อย (2556) / / / / /         / 
จริยา  พวงพลอย (2557)             / / /  /  
ปรีย์วรา  ฝั้นพรหมมินทร ์(2557) / / / / / / /  /  / 
ชาติชาย  ธุรนิกร (2558) / / / / /         / 
สุธารัตน์  ดอกตาลยงค์ (2558) / / / / /        / / 



 
บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 

ในการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ผู้ศึกษาได้ดําเนินการศึกษา ดังน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.3  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร หมายถึง ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือในอําเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานีทั้งหมด 

3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง 
จังหวัดอุบลราชธานี แต่เนื่องจากไม่ทราบจํานวนลูกค้าที่ใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส     
ในอําเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานีที่แน่นอน ดังนั้นผู้ศึกษาจึงใช้วิธีการกําหนดขนาดตัวอย่าง
โดยใช้สูตรคํานวณไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2549; อ้างอิงจาก วิภาวรรณ 
มโนปราโมชน์, 2556: 32-33) ซึ่งสูตรในการคํานวณที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ 
  
 สูตร   n  =   P(1 - P)Z2            (3.1)  

      E2
 

  
 เมื่อ   n  แทน  ขนาดตัวอย่าง 
   P  แทน  สัดส่วนของประชากรที่ผู้ศึกษากําลังสุ่ม 0.50 

   Z  แทน  ระดับความเช่ือมันที่ผู้ศึกษากําหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ระดับ 
     ความเช่ือมั่น ร้อยละ 95 (ระดับ 0.05) 

   E  แทน  ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น = 0.05 
  
 แทนค่า       n = (0.05) (1 - 0.5) (1.96)2   

   (0.05)2   
    

  = 384.16 
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 ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 384 ตัวอย่าง จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละโดยมีความ
ผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล  
การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตาม   
ที่เง่ือนไขกําหนด คือไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 

 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

3.2.1  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
  เครื่องมือแบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ใช้ในการวัดลักษณะส่วนบุคคลและความ

ไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี 
จังหวัดอุบลราชธานี 

  ซึ่งแบบสอบถามที่สร้างขึ้นน้ี แบ่งออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ ๆ โดยเป็นคําถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Response Question) ทั้งหมดประกอบด้วย 

  ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยเป็นคําถาม
แบบให้เลือกตอบเพียงคําตอบเดียว ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคลจํานวน 5 ข้อ คือ 

 ข้อที่ 1  เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ข้อที่ 2  อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 ข้อที่ 3  ระดับการศึกษาสูงสุด เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 ข้อที่ 4  อาชีพ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 ข้อที่ 5  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal 

Scale) 
  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามด้านความไว้วางใจที ่ม ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ     

ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานีโดยเป็นคําถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating ScaleMethod) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) เลือก
คําตอบ 5 ระดับ จํานวน 15 ข้อ 

 ส่วนที่ 3  เป็นแบบสอบถามด้านการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี โดยเป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale Method) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) เลือกคําตอบ 5 ระดับ จํานวน 12 ข้อ 

3.2.2  การแปลผลขอ้มูล 
 ผู้ศึกษาสร้างแบบสอบถามโดยมีเกณฑ์การให้คะแนนดังน้ี 
 คะแนน  5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
 คะแนน  4  หมายถึง  มาก 
 คะแนน  3  หมายถึง  ปานกลาง 
  คะแนน  2  หมายถึง  น้อย 
  คะแนน  1  หมายถึง  น้อยที่สุด 
  ผู้ศึกษาใช้สูตรการคํานวณระดับการให้คะแนนค่าเฉลี่ยตามความกว้างของอันตรภาคช้ัน 

(กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2545; อ้างอิงจาก วิภาวรรณ  มโนปราโมทย์, 2556: 35-37) ดังน้ี 
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  ความกว้างของอันตรภาคช้ัน  =  ข้อมูลที่มคี่าสูงสุด – ข้อมูลทีม่ีค่าตํ่าสุด      (3.2) 
           จํานวนช้ัน 
 
  ช่วงอายุ    =  5 – 1 
        5 
 
     =  0.8 
 
 จากน้ัน ได้เกณฑ์การประเมินผลดังน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21–5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นเชิงบวกมากที่สุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41–4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นเชิงบวกมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61–3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นเชิงบวกปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81–2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นเชิงบวกน้อย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00–1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นเชิงบวกน้อยที่สุด 
   
3.3  การสรา้งเครื่องมือทีใ่ชใ้นการศึกษา 

ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด 
เก่ียวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังน้ี 

3.3.1  ผู้ศึกษา ศึกษารวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับทฤษฎีความไว้วางใจจากตํารา เอกสารและ
งานศึกษาที่เก่ียวข้องกับความไว้วางใจ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานีเพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

3.3.2  สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ที่เกี่ยวข้องกับความไว้วางใจมีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 

3.3.3  นําแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
3.3.4  ทําการปรับปรุงแก้ไข และนําเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีกครั้ง

ก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.5  นําแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วไปทดลอง (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน เพ่ือ

หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability of the Test) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาช (Alpha 
Cronbach Coefficient) ซึ่งค่าอัลฟ่า (α) ที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของคําถาม โดยจะมีค่า
ระหว่าง 0 ≤α≤1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มากแสดงว่ามีความเช่ือมั่นสูง รายละเอียดดังตารางที่ 3.1 

3.3.6  ทําการปรับปรุงและนําเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษา อนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.7  แจกแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปยังกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 ชุด 
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ตารางที่ 3.1  จํานวนข้อคาํถาม ค่า IOC และคา่ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จํานวน 
ข้อคําถาม 

ค่า IOC 
ค่าความเชื่อม่ัน 

Try out 
ความไว้วางใจ 15 0.82 0.86 
การตัดสินใจ 12 0.95 0.91 

รวม 27 0.88 0.92 
 

จากตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนข้อคําถามใบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยความไว้วางใจ และ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี ทั้งหมดมี 27 ข้อ มีค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC) เท่ากับ 0.88 โดยมี
ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่เก็บจากกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง จํานวน 30 คน      
มีค่าความเชื่อมั่นโดยรวมเท่ากับ 0.92 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 ซึ่งเป็นค่าความเชื่อมั่นที่สามารถ
ยอมรับได้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2547) 
  
3.4  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้แบ่งลักษณะของการดําเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนเพ่ือ
ทําการศึกษา ดังต่อไปน้ี  

3.4.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่าง คือลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี 
จังหวัดอุบลราชธานี จํานวน 400 ตัวอย่าง 

3.4.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าเอกสาร บทความ 
วิทยานิพนธ์ งานวิจัยที่เก่ียวข้องและแหล่งข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เพ่ือให้ผลการศึกษาในคร้ังน้ีได้ผล
การศึกษาที่มีความสมบูรณ์ 
 
3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาใช้ข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 ตัวอย่าง 
มาดําเนินการวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Approach) ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 
โดยใช้สถิติดังน้ี 

3.5.1  สถิติพื้นฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ใช้ในการวิเคราะห์และ
อธิบายข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

3.5.2  สถิติวิเคราะห์ปัจจัยความไว้วางใจของลูกค้า ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้าน
โทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้ความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) มาใช้ในการวิเคราะห์การตัดสินใจ 

3.5.3  สถิติทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบ  
คีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ด้วยการหาค่าสถิติ ได้แก่ สถิติทดสอบ t-test 
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วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA หรือ F-test) และการวิเคราะห์การถดถอย 
(Regression Analysis 



 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
ข้อมูลของผู้ใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
จํานวน 400 คน แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน คือ 1) ปัจจัยส่วนบุคคล 2) ความไว้วางใจ 
3) การตัดสินใจ ซึ่งจะนําเสนอผลการศึกษา ดังน้ี 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐาน 
4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 

 
4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 

4.1.1  ลักษณะส่วนบคุคลของกลุ่มตัวอย่าง 
  การศึกษาในคร้ังน้ี เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 คน โดยศึกษาข้อมูล

ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้สถิติ   
เชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการวิเคราะห์
และอธิบายผลข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 
ตารางที่ 4.1  จํานวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบคุคล จําแนกตามเพศ 
 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามเพศ ส่วนใหญ่ของ

กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิง จํานวน 203 คน (ร้อยละ 50.70) รองลงมาเป็นเพศชาย จํานวน 197 คน 
(ร้อยละ 49.30) 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 197 49.30 
หญิง 203 50.70 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.2  จํานวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบคุคล จําแนกตามอายุ 
 

  
จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามอายุ ส่วนใหญ่ของ

กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 21-30 ปี จํานวน 146 คน (ร้อยละ 36.50) รองลงมาคือ กลุ่มอายุ 31-40 ปี 
จํานวน 108 คน (ร้อยละ 27.00) กลุ่มอายุตํ่ากว่า 20 ปี จํานวน 87 คน (ร้อยละ 21.75) และกลุ่มอายุ
มากกว่า 41 ปี จํานวน 59 คน (ร้อยละ 14.75) ตามลําดับ  

 
ตารางที่ 4.3  จํานวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบคุคล จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 5 1.30 
มัธยมศึกษาตอนต้น  26 6.50 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช) 43 10.70 
มัธยมศึกษาตอนปลาย  82 20.50 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส) 38 9.50 
ปริญญาตร ี 184 46.00 
ปริญญาโท 22 5.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามระดับการศึกษา
สูงสุด ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี จํานวน 184 คน 
(ร้อยละ 46.00) รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 82 คน (ร้อยละ 20.50) ระดับ
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช) จํานวน 43 คน (ร้อยละ 10.70) ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 
(ปวส) จํานวน 38 คน (ร้อยละ 9.50) ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จํานวน 26 คน (ร้อยละ 6.50) 
ระดับปริญญาโท จํานวน 22 คน (ร้อยละ 5.50) และระดับประถมศึกษา จํานวน 5 คน (ร้อยละ 1.30) 
ตามลําดับ 
 
 
 

อายุ (ปี) จํานวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 87 21.75 
21 - 30 ปี 146 36.50 
31 - 40 ปี 108 27.00 
มากกว่า 41 ปี 59 14.75 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.4  จํานวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบคุคล จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 103 25.70 
ข้าราชการ 63 15.70 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 60 15.00 
พนักงานบริษัทเอกชน  65 16.30 
ธุรกิจส่วนตัว 40 10.00 
รับจ้างทั่วไป 46 11.50 
เกษตรกร 13 3.30 
อ่ืน ๆ 10 2.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามอาชีพ ส่วนใหญ่
ของกลุ่มตัวอย่างมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 103 คน (ร้อยละ 25.70) รองลงมาคือ พนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 65 คน (ร้อยละ 16.30) ข้าราชการ จํานวน 63 คน (ร้อยละ 15.70) พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน (ร้อยละ 15.00) รับจ้างทั่วไป จํานวน 46 คน (ร้อยละ 11.50) ธุรกิจ
ส่วนตัว จํานวน 40 คน (ร้อยละ 10.00) เกษตรกร จํานวน 13 คน (ร้อยละ 3.30) และอื่น ๆ (ว่างงาน 
ข้าราชการบํานาญ) จํานวน 10 คน (ร้อยละ 2.50) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.5  จํานวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบคุคล จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  136 34.00 
10,001–20,000 บาท 152 38.00 
20,001–30,000 บาท 49 12.30 
30,001–40,000 บาท 26 6.50 
40,001–50,000 บาท   16 4.00 
มากกว่า 50,001 บาทข้ึนไป 21 5.20 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001–20,000 บาท จํานวน 152 คน (ร้อยละ 
38.00) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จํานวน 136 คน (ร้อยละ 34.00) 20,001–30,000 บาท 
จํานวน 49 คน (ร้อยละ 12.30) 30,001–40,000 บาท จํานวน 26 คน (ร้อยละ 6.50) มากกว่า 
50,001 บาทขึ้นไป จํานวน 21 คน (ร้อยละ 5.20) และ 40,001–50,000 บาท จํานวน 16 คน 
(ร้อยละ 4.00) ตามลําดับ 
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4.1.2  ปัจจัยความไว้วางใจ 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความไว้วางใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ

แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แบ่งออกเป็น 5 อย่าง ได้แก่ ความจริง 
ความน่าเช่ือถือ ความเข้าใจ การบริการ และการให้เวลา โดยมีข้อคําถามจํานวน 15 ข้อ มีรายละเอียด 
ดังน้ี  
 
ตารางที่ 4.6  ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความไว้วางใจโดยรวม 
 

ปัจจัยความไว้วางใจ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. ความจริง 4.60 0.58 มากที่สุด 
2. ความน่าเช่ือถือ 4.62 0.60 มากที่สุด 
3. ความเข้าใจ 4.65 0.55 มากที่สุด 

4. การบริการ 4.67 0.55 มากที่สุด 
5. การให้เวลา 4.64 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.57 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.6 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยความไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวม  
มีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.64, SD = 0.57) และเมื่อจําแนกผลการวิเคราะห์
ออกเป็นรายด้านพบว่า ทุกด้านมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด สําหรับด้านที่มีระดับความ
ไว้วางใจมากที่สุด ได้แก่ การบริการ ( = 4.67, SD = 0.55) ความเข้าใจ ( = 4.65, SD = 0.55) 
การให้เวลา ( = 4.64, SD = 0.56) ความน่าเช่ือถือ ( = 4.62, SD = 0.60) และความจริง ( = 4.60, 
SD = 0.58) ตามลําดับ         
 
ตารางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านความจริง 
 

ด้านความจริง ค่าเฉลี่ย 
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

แปลผล 

1. ร้านค้าแจ้งราคาก่อนนําเสนอการขายในขั้นต่อไป 4.50 0.67 มากที่สุด 
2. พนักงานให้ข้อมูลสินค้าถูกต้องครบถ้วน 4.60 0.57 มากที่สุด 
3. สินค้ามีคุณภาพเป็นไปตามที่พนักงานให้ข้อมูล 4.71 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.58 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.7 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านความจริง 
ในภาพรวมมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.60, SD = 0.58) และเมื่อจําแนกผลการ
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วิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า ด้านความจริงที่มีระดับความไว้วางใจมากที่สุด ได้แก่ สินค้ามีคุณภาพ
เป็นไปตามท่ีพนักงานให้ข้อมูล ( = 4.71, SD = 0.51) พนักงานให้ข้อมูลสินค้าถูกต้องครบถ้วน 
( = 4.60, SD = 0.57) และร้านค้าแจ้งราคาก่อนนําเสนอการขายในขั้นต่อไป ( = 4.50, SD = 0.67) 
ตามลําดับ         
 
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านความน่าเชื่อถือ 
 

ด้านความนา่เชื่อถือ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. ร้านค้ามีความทันสมัย สะอาด มีสินค้าและ 
    อุปกรณ์ทันสมัย 4.69 0.49 มากที่สุด 

2. พนักงานสามารถอธิบายได้อย่างถูกต้องและ     
    ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 4.65 0.59 มากที่สุด 

3. คุณภาพสินค้าและบริการจากร้านแบบคีออส   
    ไม่แตกต่างกับร้านค้าขนาดใหญ ่ 4.52 0.71 มากที่สุด 

รวม 4.62 0.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.8 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ในภาพรวมมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.62, SD = 0.60) และเมื่อจําแนกผลการ
วิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า ด้านความน่าเช่ือถือที่มีระดับความไว้วางใจมากที่สุด ได้แก่ ร้านค้ามี
ความทันสมัย สะอาด มีสินค้าและอุปกรณ์ทันสมัย ( = 4.69, SD = 0.49) พนักงานสามารถอธิบาย
ได้อย่างถูกต้องและใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย ( = 4.65, SD = 0.59) และคุณภาพสินค้าและบริการจาก
ร้านแบบคีออส ไม่แตกต่างกับร้านค้าขนาดใหญ่ ( = 4.52, SD = 0.71) ตามลําดับ     
 
ตารางที่ 4.9  ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านความเข้าใจ 
 

ด้านความเข้าใจ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1.  พนักงานให้บริการด้วยความความชํานาญและ 
 มีความรู้ความสามารถในงาน 4.64 0.54 มากที่สุด 

2. พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความเสมอภาค 4.67 0.55 มากที่สุด 
3. พนักงานพยายามเข้าใจถึงความต้องการของ 

 ลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการ
 อย่างเต็มที่ 

4.65 0.57 มากที่สุด 

รวม 4.65 0.55 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.9 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านความเข้าใจ    
ในภาพรวมมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.65, SD = 0.55) และเมื่อจําแนกผล    
การวิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า ด้านความเข้าใจที่มีระดับความไว้วางใจมากที่สุด ได้แก่ พนักงาน
ให้บริการลูกค้าด้วยความเสมอภาค ( = 4.67, SD = 0.55) พนักงานพยายามเข้าใจถึงความต้องการ
ของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการอย่างเต็มที่ ( = 4.65, SD = 0.57) และพนักงาน
ให้บริการด้วยความความชํานาญและมีความรู้ความสามารถในงาน ( = 4.64, SD = 0.54) ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 4.10  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านการบริการ 
 

ด้านการบริการ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. สามารถเข้ารับบริการได้โดยสะดวก ไม่ต้อง 
  รอคิว 4.64 0.58 มากที่สุด 

2. พนักงานมีความเป็นกันเองในการให้บริการ 4.70 0.51 มากที่สุด 
3. พนักงานให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกคา้ 

  อย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 4.68 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.67 0.55 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.10 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านการบริการ 
ในภาพรวมมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.67, SD = 0.55) และเมื่อจําแนกผล
การวิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า ด้านการบริการที่มีระดับความไว้วางใจมากทีสุ่ด ได้แก่ พนักงาน    
มีความเป็นกันเองในการให้บริการ ( = 4.70, SD = 0.51) พนักงานให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกคา้
อย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ ( = 4.68, SD = 0.56) และสามารถเข้ารับบริการได้โดยสะดวก 
ไม่ต้องรอคิว ( = 4.64, SD = 0.58) ตามลําดับ     
 
ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านการให้เวลา 
 

ด้านการให้เวลา ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. ร้านค้ามีการเปิดให้บริการทุกวัน 4.61 0.61 มากที่สุด 
2. ร้านค้าให้บริการโดยปราศจากความเสี่ยง 

  และปญัหาต่าง ๆ 4.63 0.55 มากที่สุด 

3. สามารถเข้าสอบถามกับพนักงานร้านได้ 
 โดยสะดวก 4.67 0.53 มากที่สุด 

รวม 4.64 0.56 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.11 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของปัจจัยความไว้วางใจ ด้านการให้เวลา 
ในภาพรวมมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.64, SD = 0.56) และเมื่อจําแนกผล
การวิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า ด้านการให้เวลาที่มีระดับความไว้วางใจมากที่สุด ได้แก่ สามารถ
เข้าสอบถามกับพนักงานร้านได้โดยสะดวก ( = 4.67, SD = 0.53) ร้านค้าให้บริการโดยปราศจาก
ความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ ( = 4.63, SD = 0.55) และร้านค้ามีการเปิดให้บริการทุกวัน ( = 4.61, 
SD = 0.61) ตามลําดับ     

4.1.3  ปัจจัยการตัดสินใจ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ

แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน ได้แก่     
การตระหนักถึงความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ และการซื้อ โดยมี
ข้อคําถามจํานวน 12 ข้อ มีรายละเอียด ดังน้ี  
 
ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตัดสนิใจ  
 

การตัดสนิใจ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. การตระหนักถึงความต้องการ 4.22 0.95 มากที่สุด 
2. การค้นหาข้อมูล 4.13 1.09 มาก 
3. การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ 4.60 0.57 มากที่สุด 
4. การซื้อ 4.00 1.06 มาก 

รวม 4.24 0.92 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.12 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ในภาพรวมมีระดับการตัดสินใจอยู่      
ในระดับมากที่สุด ( = 4.24, SD = 0.92) เมื่อจําแนกผลการวิเคราะห์ออกเป็นรายขั้นพบว่า   
การตัดสินใจในระดับมากที่สุด ได้แก่ การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ ( = 4.60, SD = 0.57) และ
การตระหนักถึงความต้องการ ( = 4.22, SD = 0.95) ตามลําดับ ส่วนการตัดสินใจในระดับมาก ได้แก่ 
การค้นหาข้อมูล ( = 4.13, SD = 1.09) และการซื้อ ( = 4.00, SD = 1.06) ตามลําดับ   
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตัดสนิใจ การตระหนักถึงความต้องการ 
 

การตระหนักถึงความต้องการ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. สามารถซื้อสินค้าใหม่เพ่ือทดแทนสินค้าเดิมจาก 
 ร้านโทรศัพทม์ือถือแบบคีออสได้ 4.27 0.87 มากที่สุด 

2. สามารถขอคําแนะนําหรือซ่อมแซมจาก 
 ร้านโทรศัพทม์ือถือแบบคีออสได้ 4.17 1.03 มาก 

รวม 4.22 0.95 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 4.13 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของการตัดสินใจ การตระหนักถึงความต้องการ  
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.22, SD = 0.95) และเมื่อจําแนกผลการวิเคราะห์ออกเป็น
รายข้อพบว่า การตัดสินใจขั้นการตระหนักถึงความต้องการท่ีมีระดับมากที่สุด ได้แก่ สามารถซื้อสินค้า
ใหม่เพื่อทดแทนสินค้าเดิมจากร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออสได้ ( = 4.27, SD = 0.87) และ
การตัดสินใจขั้นการตระหนักถึงความต้องการที่มีระดับมาก ได้แก่ สามารถขอคําแนะนําหรือซ่อมแซม
จากร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออสได้ ( = 4.17, SD = 1.03)  
 
ตารางที่ 4.14  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตัดสนิใจ การค้นหาข้อมูล 
 

การค้นหาข้อมูล ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. ค้นหารายละเอียดของร้านจากอินเตอร์เน็ต 
 ก่อนมาซื้อสินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 3.64 1.44 มาก 

2. สอบถามจากสมาชิกในครอบครัวหรือเพ่ือน 
 ก่อนมาซื้อสินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 4.14 1.24 มาก 

3. สอบถามข้อมูลสินค้าจากพนักงานร้าน 4.62 0.59 มากที่สุด 
รวม 4.13 1.09 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.14 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของการตัดสินใจ การค้นหาข้อมูล ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( = 4.13, SD = 1.09) และเมื่อจําแนกผลการวิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า 
การตัดสินใจขั้นการค้นหาข้อมูลที่มีระดับมากที่สุด ได้แก่ สอบถามข้อมูลสินค้าจากพนักงานร้าน 
( = 4.62, SD = 0.59) และการตัดสินใจขั้นการค้นหาข้อมูลที่มีระดับมาก ได้แก่ สอบถามจากสมาชิก
ในครอบครัวหรือเพ่ือนก่อนมาซื้อสินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ( = 4.14, SD = 1.24) 
และค้นหารายละเอียดของร้านจากอินเตอร์เน็ตก่อนมาซื้อสินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
( = 3.64, SD = 1.44) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.15  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสนิใจ การประเมินผลทางเลือกต่าง  ๆ 
 

การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. ประเมินจากความคุ้มค่าของสิทธิประโยชน์     
 ที่ได้จากร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 4.54 0.56 มากที่สุด 

2. ประเมินจากความพร้อมของพนักงานในการ 
 ให้บริการ 4.58 0.60 มากที่สุด 

3. ประเมินจากทําเลท่ีต้ังของร้านที่สามารถเข้าถึง
 ได้ง่าย 4.67 0.56 มากที่สุด 

รวม 4.60 0.57 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.15 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของการตัดสินใจ การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.60, SD = 0.57) และเมื่อจําแนกผลการวิเคราะห์ออกเป็น
รายข้อพบว่า การตัดสินใจขั้นการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ ที่มีระดับมากที่สุด ได้แก่ ประเมินจาก
ทําเลท่ีต้ังของร้านที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย ( = 4.67, SD = 0.56) ประเมินจากความพร้อมของ
พนักงานในการให้บริการ ( = 4.58, SD = 0.60) และประเมินจากความคุ้มค่าของสิทธิประโยชน์
ที่ได้จากร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ( = 4.54, SD = 0.56) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.16  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตัดสนิใจการซื้อ 
 

การซ้ือ ค่าเฉลี่ย  
() 

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 

แปลผล 

1. เลือกซื้อสินค้าโดยไม่ได้มีการวางแผนมาก่อน 3.34 1.51 มาก 
2. มีความต้ังใจมาซื้อสินค้าจากร้านน้ัน ๆ อยู่แล้ว 4.23 0.99 มากที่สุด 
3. ถูกกระตุ้นการซื้อจากพนักงานร้าน 4.23 0.86 มากที่สุด 
4. ถูกกระตุ้นการซื้อจากกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 

 (Promotion) ที่หน้าร้านน้ัน ๆ 4.18 0.89 มาก 

รวม 4.00 1.06 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.16 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลของการตัดสินใจในการซื้อ ในภาพรวม   
อยู่ในระดับมาก ( = 4.00, SD = 1.06) และเมื่อจําแนกผลการวิเคราะห์ออกเป็นรายข้อพบว่า 
การตัดสินใจขั้นการซื้อที่มีระดับมากที่สุด ได้แก่ มีความตั้งใจมาซื้อสินค้าจากร้านนั้น ๆ อยู่แล้ว 
( = 4.23, SD = 0.99) และถูกกระตุ้นการซื้อจากพนักงานร้าน ( = 4.23, SD = 0.86) ตามลําดับ 
และการตัดสินใจขั้นการซื้อที่มีระดับมาก ได้แก่ ถูกกระตุ้นการซื้อจากกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ที่หน้าร้านน้ัน ๆ ( = 4.18, SD = 0.89) และเลือกซื้อสินค้าโดยไม่ได้มีการวางแผน
มาก่อน ( = 3.34, SD = 1.51) ตามลําดับ 
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4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 
การนําเสนอในส่วนน้ี ผู้ศึกษาจะนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน เพ่ือทดสอบ

ความสัมพันธ์และอิทธิพลของตัวแปรอิสระ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 

4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ศึกษาใช้การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง
ประชากรสองกลุ่ม โดยกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระต่อกัน (Independent sample t-test) 
ใช้ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังน้ัน จะยอมรับสมมติฐาน เมื่อค่าสถิติมีนัยสําคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05  
 
ตารางที่ 4.17  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบคุคล จําแนกตามเพศ 
 

การตัดสนิใจ เพศ จํานวน (คน)  SD t df Sig. 

ภาพรวม ชาย 197 12.68 1.48 0.39 398 0.78 หญิง 203 12.62 1.44 
  

 จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตามเพศ 
โดยรวมพบว่า กลุ่มตัวอย่างเพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน เนื่องจากค่า Sig. มีค่า
มากกว่า 0.05  

4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 อายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ศึกษาทําการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (one way ANOVA) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังน้ัน จะยอมรับ
สมมติฐานเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
 
ตารางที่ 4.18  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบคุคล จําแนกตามอายุ 
 

การตัดสนิใจ แหล่งที่มาความแปรปรวน SS df MS f Sig. 

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 9.08 5 1.82 0.85 0.51 
ภายในกลุ่ม 837.67 394 2.13   

รวม 846.75 399    
 
 จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตามอายุ
โดยรวมพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน เนื่องจากค่า Sig. มีค่า
มากกว่า 0.05  
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4.2.3  สมมติฐานข้อที่ 3 ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ศึกษาทําการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (one way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น 
จะยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
 
ตารางที่  4.19 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะสว่นบคุคล จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด  
 

การตัดสนิใจ แหล่งที่มาความแปรปรวน SS df MS f Sig. 

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 5.82 6 0.97 0.45 0.84 
ภายในกลุ่ม 840.93 393 2.14   

รวม 846.75 399    
  
 จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตาม
ระดับการศึกษาสูงสุดโดยรวมพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 

4.2.4  สมมติฐานข้อที่ 4 อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

  สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ศึกษาทําการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (one way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น 
จะยอมรับสมมติฐานเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05  
 
ตารางที่ 4.20  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบคุคล จําแนกตามอาชีพ 
 

การตัดสนิใจ แหล่งที่มาความแปรปรวน SS df MS f Sig. 

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 27.23 7 3.89 1.86 0.07 
ภายในกลุ่ม 819.52 392 2.09   

รวม 846.75 399    
 

 จากตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตาม
อาชีพโดยรวมพบว่า กลุ ่มตัวอย่างที ่มีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้าน
โทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจาก
ค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 
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4.2.5  สมมติฐานข้อที่ 5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี แตกต่างกัน 

  สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ศึกษาทําการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติในการ
วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (one way ANOVA) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ดังน้ัน จะยอมรับ
สมมติฐานเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
 
ตารางที่  4.21 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตามรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 
 

การตัดสนิใจ แหล่งที่มาความแปรปรวน SS df MS f Sig. 

ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 9.19 5 1.84 0.86 0.50 
ภายในกลุ่ม 837.56 394 2.13   

รวม 846.75 399    
 

 จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคล จําแนกตาม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนโดยรวมพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี     
ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 

4.2.6  สมมติฐานข้อที่ 6 ความไว้วางใจ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 

 สําหรับสถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ศึกษาทําการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัย
ความไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี 
จังหวัดอุบลราชธานี โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) ซึ่งค่าที่ได้   
ต้องมีระดับความเชื่อมั่น 95% จึงจะยอมรับสมมติฐาน กล่าวคือ เมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.01 ถือว่า
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 
ตารางที่  4.22 ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยพหุคูณของปัจจัยความไว้วางใจที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี ภาพรวม 

 

ตัวแปร B SE. Beta t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงที่ 3.68 0.82  4.48 0.00**   
ความไว้วางใจ 0.64 0.06 0.48 10.95 0.00** 1.00 1.00 
R2 = 0.23 SEE = 1.28 F = 119.94 Sig = 0.00** 

 

** มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.22 เป็นการทดสอบความไว้วางใจ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานีได้ ซึ่งมีค่า t = 10.95 
ค่า Sig. = 0.00 น่ันหมายความว่า ค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.01 หมายถึง ความไว้วางใจมีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี มีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยความไว้วางใจสามารถนําไปใช้ในการพยากรณ์การตัดสินใจได้ ร้อยละ 23 
ส่วนอีกร้อยละ 77 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน  



 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส จําแนก
ตามลักษณะส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาปัจจัยความไว้วางใจที ่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ    
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส จากการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจํานวน 400 ชุด ซึ่งผู้วิจัย   
นําผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลมาสรุปและอภิปรายผลการวิจัยได้ดังต่อไปน้ี 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

5.1.1  ผลการวิจัยข้อมูลเก่ียวกับปจัจัยส่วนบุคคล 
 ผลการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง   

มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001–20,000 บาท 

5.1.2  ผลการวิจัยข้อมูลเก่ียวกับปจัจัยความไว้วางใจ 
 ผลการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยความไว้วางใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็น      

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีระดับความคิดเห็นด้านการบริการมากที่สุด รองลงมาคือ 
ด้านความเข้าใจ ด้านการให้เวลา ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความจริง ตามลําดับ เมื่อพิจารณา
รายข้อสามารถอธิบายได้ดังน้ี 

 5.1.2.1  ด้านการบริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยให้
ความสําคัญในเรื่องพนักงานมีความเป็นกันเองในการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงาน
ให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ และสามารถเข้ารับบริการได้
โดยสะดวก ไม่ต้องรอคิว  

 5.1.2.2  ด้านความเข้าใจ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยให้
ความสําคัญในเรื่องพนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความเสมอภาคมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงาน
พยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการอย่างเต็มที่ 
และพนักงานให้บริการด้วยความความชํานาญและมีความรู้ความสามารถในงาน  

 5.1.2.3  ด้านการให้เวลา กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยให้
ความสําคัญในเรื่องสามารถเข้าสอบถามกับพนักงานร้านได้โดยสะดวกมากท่ีสุด รองลงมาคือ ร้านค้า
ให้บริการโดยปราศจากความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ และร้านค้ามีการเปิดให้บริการทุกวัน 

 5.1.2.4  ด้านความน่าเชื่อถือ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
โดยให้ความสําคัญในเรื ่องร้านค้ามีความทันสมัย สะอาด มีสินค้าและอุปกรณ์ทันสมัยมากที่สุด



40 
 

รองลงมาคือ พนักงานสามารถอธิบายได้อย่างถูกต้องและใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย และคุณภาพสินค้าและ
บริการจากร้านแบบคีออส ไม่แตกต่างกับร้านค้าขนาดใหญ่ 

 5.1.2.5  ด้านความจริง กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยให้
ความสําคัญในเรื่องสินค้ามีคุณภาพเป็นไปตามที่พนักงานให้ข้อมูลมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานให้
ข้อมูลสินค้าถูกต้องครบถ้วน และร้านค้าแจ้งราคาก่อนนําเสนอการขายในขั้นต่อไป 

5.1.3  ผลการวิจัยข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยการตัดสินใจ 
 ผลการวิจัยเกี ่ยวกับปัจจัยการตัดสินใจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็น           

ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีระดับความคิดเห็นด้านการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ มากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านการตระหนักถึงความต้องการ ด้านการค้นหาข้อมูล และด้านการซื้อ ตามลําดับ 
เมื่อพิจารณารายข้อสามารถอธิบายได้ดังน้ี        

 5.1.3.1  ด้านการประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับ
มากที่สุด โดยให้ความสําคัญในเรื่องการประเมินจากทําเลที่ต้ังของร้านที่สามารถเข้าถึงได้ง่ายมากที่สุด 
รองลงมาคือ การประเมินจากความพร้อมของพนักงานในการให้บริการ และการประเมินจากความ
คุ้มค่าของสิทธิประโยชน์ที่ได้จากร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 

 5.1.3.2  ด้านการตระหนักถึงความต้องการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับ
มากที ่ส ุด  โดยให้ความสําคัญในเรื ่องการสามารถซื ้อสินค้าใหม่เพ่ือทดแทนสินค้าเดิมจาก           
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออสได้มากที่สุด รองลงมาคือสามารถขอคําแนะนําหรือซ่อมแซมจาก       
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออสได้ 

 5.1.3.3  ด้านการค้นหาข้อมูล กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยให้
ความสําคัญในเรื่องการสอบถามข้อมูลสินค้าจากพนักงานร้านมากที่สุด รองลงมาคือการสอบถามจาก
สมาชิกในครอบครัวหรือเพ่ือนก่อนมาซื้อสินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส และการค้นหา
รายละเอียดของร้านจากอินเตอร์เน็ตก่อนมาซื้อสินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 

 5.1.3.4  ด้านการซื้อ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยให้
ความสําคัญในเร่ืองมีความต้ังใจมาซื้อสินค้าจากร้านน้ัน ๆ อยู่แล้ว และถูกกระตุ้นการซื้อจากพนักงาน
ร้านมากที่สุด รองลงมาคือถูกกระตุ้นการซื้อจากกิจกรรมส่งเสริมการตลาด (Promotion) ที่หน้าร้าน
น้ัน ๆ และเลือกซื้อสินค้าโดยไม่ได้มีการวางแผนมาก่อน 
 
5.2  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

5.2.1 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า เพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน 

5.2.2 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า อายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน 

5.2.3 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
ไม่แตกต่างกัน 
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5.2.4 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน 

5.2.5 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 
ไม่แตกต่างกัน 

5.2.6 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6 พบว่า ความไว้วางใจ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี  
 
5.3  การอภิปรายผล 

จากผลการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี สามารถสรุปประเด็นและอภิปรายผลได้ ดังน้ี 

5.3.1 การอภิปรายผลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 5.3.1.1  เพศ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง

อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อภิญญา จินต์จันทรวงศ์ 
(2556) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคกับ
บริษัทเทเลวิทในจังหวัดนครปฐม กล่าวว่า เพศไม่มีความสัมพันธ์กับปัจจัยที่ใช้ในการเลือกซื้อ
โทรศัพท์มือถือ โดยเฉพาะด้านผลิตภัณฑ์ที่ทั้งเพศหญิงและเพศชายเลือกใช้คือย่ีห้อ Apple โดย
ตัดสินใจเลือกใช้บริการกับทางบริษัทเทเลวิช เพราะสินค้ามีคุณภาพดี ทันสมัยและตรงตามความ
ต้องการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชาติชาย ธุรนิกร (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจเลือก
ซื้อสินค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (โชห่วย) ของผู้บริโภคในเขตเทศบาลเมืองเลย จังหวัดเลย กล่าวว่า 
ผู้บริโภคที่มีเพศต่างกันมีระดับการตัดสินใจต่อการซื้อสินค้าร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม (โชห่วย)     
ไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะสภาพสังคมไทยในปัจจุบันมีความเท่าเทียมกันในด้านสิทธิมนุษยชน 
ซึ่งเพศชายและเพศหญิง มีสิทธิเสรีภาพเท่าเทียมกัน ทั้งในด้านบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ   
ในครอบครัว การประกอบอาชีพ การศึกษา การสร้างรายได้ การได้รับข้อมูลข่าวสารในด้านต่าง ๆ 
โดยเฉพาะข้อมูลผลิตภัณฑ์ รวมทั้งความสามารถในการแก้ปัญหาในชีวิตประจําวันมีความเท่าเทียมกัน
ทั้งเพศชายและเพศหญิง 

 5.3.1.2  อายุ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุธารัตน์ 
ดอกตาลยงค์ (2558) ศึกษาเร่ือง การศึกษารูปแบบการตัดสินใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือก
ซื้อสินค้าในร้านค้าวัสดุก่อสร้างแบบใหม่ (Modern Trade) ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
กล่าวว่า อายุ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าและใช้บริการร้านค้าวัสดุก่อสร้างแบบใหม่ 
(Modern Trade)  

  5.3.1.3  ระดับการศึกษาสูงสุด มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ
แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วัฒน์วงศ์ ยาศรี (2555) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยบิ๊กซีอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี กล่าวว่า ระดับการศึกษาสูงสุด 
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มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยบ๊ิกซีอุบลราชธานี 
จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน โดยส่วนใหญ่ทุกระดับการศึกษาเห็นว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการมากที่สุดคือ ด้านช่องทางการให้บริการ และปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
น้อยที่สุดคือ ด้านการส่งเสริมการให้บริการ 

 5.3.1.4  อาชีพ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ
เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรีย์วรา 
ฝั้นพรหมมินทร์ (2557) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของบรรจุภัณฑ์ที่มีต่อการตัดสินใจซื้อนํ้าด่ืมของผู้บริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวว่า อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อนํ้าด่ืมของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน ทั้งในด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยอ่ืน ๆ (ปัจจัย
ด้านภาพลักษณ์ของตราสินค้า ปัจจัยด้านความภัคดีต่อตราสินค้า และปัจจัยด้านความไว้วางใจ) และ
ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ อิทธิพล นาคน้อย (2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยสําคัญที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคภายในห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพฯ กล่าวว่า อาชีพที่แตกต่างกัน
ของผู้บริโภคมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือโทรศัพท์เคลื่อนที่ภายในห้างสรรพสินค้าในกรุงเทพฯ แตกต่างกัน 
โดยที่อาชีพอ่ืน ๆ มีผลต่อการตัดสินใจซื้อมากที่สุด และอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีผลต่อการตัดสินใจ
ซื้อน้อยที่สุด 

 5.3.1.5  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
วัฒน์วงศ์ ยาศรี (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาย่อยบ๊ิกซีอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี กล่าวว่า รายได้ที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจ เลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาย่อยบ๊ิกซี อุบลราชธานี จังหวัด
อุบลราชธานี คือ ด้านช่องทางการให้บริการ ซึ่งเมื่อพิจารณาความแตกต่างของงานวิจัย พบว่า 
ผู้บริโภคพิจารณาจาก เปิดบริการให้ทุกวัน มีสาขาทําการในห้างสรรพสินค้า และมีการให้บริการ
จากตู้รับฝากเงินสด ตู้ ATM เครื่องปรับสมุด ซึ่งคนที่มีรายได้สูงก็ย่ิงมีความจําเป็นในการใช้บริการของ
ธนาคารที่มากกว่าผู้ที่มีรายได้ตํ่า และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรีย์วรา ฝั้นพรหมมินทร์ (2557) 
ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของบรรจุภัณฑ์ที่มีต่อการตัดสินใจซื้อนํ้าด่ืมของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กล่าวว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจซื้อนํ้าด่ืมของผู้บริโภคในกรุงเทพฯ 
แตกต่างกัน โดยระดับรายได้ของนักเรียน นิสิต นักศึกษา และระดับรายได้ของผู้ที่ทํางานมีความสัมพันธ์
กับขนาดของบรรจุภัณฑ์ที่ผู้บริโภคซื้อ 

5.3.2  การอภิปรายผลเก่ียวกับปัจจัยความไว้วางใจ 
  ความไว้วางใจ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอ

เมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เน่ืองจากการบริการของพนักงานร้านค้ามีความเป็นกันเอง 
สามารถให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที ่ลูกค้าต้องการ เป็นสิ ่งที ่ลูกค้า       
ให้ความสําคัญมากที่สุด พนักงานมีความเข้าใจในความต้องการและให้ความสนใจตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างดีและเสมอภาคกัน โดยปราศจากความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ รวมทั้งร้านค้า
ควรมีความทันสมัย สะอาด มีสินค้าและอุปกรณ์ทันสมัยที่มีคุณภาพไม่แตกต่างกับร้านค้าขนาดใหญ่
ตามท่ีพนักงานให้ข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ มโนปราโมทย์ (2556) ที่ศึกษาเรื่อง 
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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านสังคมออนไลน์ (อินสตาแกรม) ของประชากร      
ในกรุงเทพมหานคร กล่าวว่า สิ่งที่ประชากรในกรุงเทพมหานครมีความไว้วางใจในการตัดสินใจซื้อ    
มากท่ีสุดเป็นสามอันดับแรก ได้แก่ ผู้ขายสินค้าผ่านอินสตาแกรมมีการปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัย
ตลอดเวลา สินค้าที่ขายผ่านอินสตาแกรมมีคุณภาพเป็นไปตามที่ได้ลงประกาศจริง และสินค้าที่ขาย
ผ่านอินสตาแกรมมีราคาถูกกว่าร้านค้าทั่วไป และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จริยา พวงพลอย (2557) 
ที่ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ตของประชากรในกรุงเทพมหานคร 
กล่าวว่า ความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านอินสตาแกรมในภาพรวมอยู่ในระดับ
ค่อนข้างมาก โดยให้ความสําคัญในเร่ืองการให้คําช้ีแจงรายละเอียดข้อมูลที่ครบถ้วน และผู้ขายสินค้า
ผ่านอินเทอร์เน็ตมีการปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัยตลอดเวลา และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชนัตร 
โกวิทสิทธินันท์ (2556) ที่ศึกษาเร่ือง ความไว้วางใจที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีก
แบบด้ังเดิม ของผู้ที่อาศัยในอาคารชุดและอาคารอยู่อาศัยรวมในเขตกรุงเทพมหานครปี 2557 
กล่าวว่า ความไว้วางใจในภาพรวมส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิม    
โดยกลุ่มตัวอย่างให้ระดับความไว้วางใจด้านสินค้ามากที่สุด โดยให้ความสําคัญในเร่ืองการท่ีร้านค้า
คัดเลือกสินค้าใหม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการเข้ามาจําหน่ายภายในร้านอย่างสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ 
มีสินค้าหลายขนาดให้เลือกซื้อที่ตรงกับความต้องการของลูกค้า สินค้ามีคุณภาพดีไม่ชํารุดและสะอาด 
และมีการจําหน่ายสินค้าบางประเภทที่ร้านค้าอ่ืนไม่มี นอกจากน้ันยังมีปัจจัยด้านอ่ืนที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าจากร้านค้าปลีกแบบด้ังเดิม โดยเรียงจากมากไปน้อยพบว่า ความไว้วางใจด้านราคา 
ความไว้วางใจด้านบริการ ความไว้วางใจด้านสถานที่จัดจําหน่ายและวิธีการจัดจําหน่าย และความ
ไว้วางใจด้านการส่งเสริมการตลาด ตามลําดับ 
 
5.4  ข้อเสนอแนะ 

5.4.1  ข้อเสนอแนะในการนาํผลการวิจัยไปใช ้
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ

แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือให้
ผู้ประกอบการนําผลการศึกษาท่ีได้ไปพัฒนา ปรับปรุง และต่อยอดทางธุรกิจ เพ่ือสร้างความไว้วางใจ
แก่ลูกค้าให้มีการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือมากขึ้น ดังน้ี 

 5.4.1.1  ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นหนึ่งปัจจัยพื้นฐานในการแบ่งส่วนตลาดและกําหนด
กลุ่มเป้าหมายทางธุรกิจ แต่ร้านค้าก็ไม่สามารถเลือกหรือกําหนดลูกค้าที่จะเข้ามาซื้อสินค้าและบริการ
ได้ทั้งหมด ดังน้ันผู้ประกอบการจะต้องมีความเข้าใจในความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลน้ี เพ่ือให้
สามารถกําหนดแนวทางการดําเนินธุรกิจให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าแต่กลุ่มได้    
จากผลการวิจัย ผู้ประกอบการจึงควรให้ความสําคัญกับสินค้าที่มีคุณภาพเหมาะสมกับราคาที่นํามา
จําหน่าย โดยพิจารณาจากกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยน้ีเป็นจุดเริ่มต้น คือ กลุ่มเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
21 - 30 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และมีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 10,001–20,000 บาท 

 5.4.1.2  การบริการ พนักงานร้านควรมีความเป็นกันเองกับลูกค้า เพ่ือที่จะสามารถ
ให้บริการและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 
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 5.4.1.3  ความเข้าใจ พนักงานร้านจะต้องสอบถามข้อมูลของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการด้วย
ความเสมอภาค เพ่ือให้เข้าใจในสิ่งที่ลูกค้าต้องการอย่างแท้จริง 

 5.4.1.4  การให้เวลา ผู้ประกอบการควรอํานวยความสะดวกให้ลูกค้าสามารถเข้ามาใช้
บริการและสอบถามข้อมูลสินค้ากับพนักงานขายได้เลยโดยไม่ต้องรอ รวมทั้งร้านค้าควรเปิดให้บริการ
ทุกวันเพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวกอย่างสูงสุด      

 5.4.1.5  ความน่าเช่ือถือ ร้านค้าจะต้องมีการตกแต่งร้านความทันสมัย สินค้าและอุปกรณ์
ต่าง ๆ มีความทันสมัยและสะอาดไร้ฝุ่นเกาะ พนักงานร้านสามารถอธิบายคุณสมบัติของสินค้าและการ
ใช้งานได้อย่างถูกต้องด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย โดยทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าสินค้าและบริการจากร้าน
โทรศัพท์มือถือแบบคีออสไม่แตกต่างกับร้านค้าขนาดใหญ่   

 5.4.1.6  ความจริง ผู้ประกอบการควรให้ความสําคัญด้านความจริง โดยพนักงานจะต้อง
ให้ข้อมูลสินค้าที่มีคุณภาพตามความเป็นจริงอย่างถูกต้องครบถ้วน รวมทั้งแจ้งราคาให้ลูกค้าทราบ
เบ้ืองต้นเป็นอันดับแรกก่อนจะนําเสนอการขายในขั้นต่อไป 

5.4.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 จากการศึกษาเรื ่อง ปัจจัยที ่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือ     

แบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่มีคุณภาพ         
ที่สามารถนําไปใช้ขยายองค์ความรู้ให้กว้างมากข้ึนอันจะเป็นประโยชน์ในการอธิบายความเก่ียวข้องกัน
ของปัจจัยต่าง ๆ ที่ได้จากข้อค้นพบได้ดีย่ิงขึ้น ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป ดังน้ี 

 5.4.2.1  เลือกกลุ่มประชากร ควรกําหนดกลุ่มประชากรให้มีสัดส่วนเท่า ๆ กัน ซึ่งข้อมูล  
ที่ได้น้ันจะทําให้สามารถนํามาเปรียบเทียบและบอกรายละเอียดที่แตกต่างกันของลักษณะส่วนบุคคล
ได้ชัดเจนมากย่ิงขึ้น 

 5.4.2.2  พ้ืนที่ในการวิจัย ควรศึกษากับกลุ่มตัวอย่างในสถานที่แตกต่างกัน เพ่ือนําผลมา
ศึกษาว่ามีความแตกต่างจากงานวิจัยฉบับน้ีหรือไม่ ซึ่งผลท่ีได้สามารถนํามากําหนดกลยุทธ์ในการทํา
ธุรกิจร้านโทรศัพท์มือถือให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มได้ 

 5.4.2.3  การกําหนดตัวแปร ควรเพ่ิมตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดเข้าไปด้วย จะช่วย
ให้ครอบคลุมตัวแปรที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์ของลูกค้า ซึ่งจะทําให้สามารถปรับ
กลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น 

 5.4.2.4  การทําวิจัยเชิงคุณภาพ ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์
เชิงลึก เพ่ือให้ทราบข้อมูลที่ชัดเจนย่ิงขึ้นอันนําไปสู่คําตอบทีแท้จริงที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าให้
มากที่สุด 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารอ้างอิง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 

เอกสารอ้างอิง 
 
กัลยา  วานิชย์บัญชา.  สถิติสําหรบังานวิจัย.  กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2547. 
คํานาย  อภิปรัชญากุล.  ความรู้เบื้องต้นเก่ียวกับธุรกิจคา้ปลีก.  กรุงเทพฯ: โฟกัสมีเดีย แอนด์     

พับลิชช่ิง, 2557. 
จริยา  พวงพลอย.  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ตของประชากร      

ในกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัย
หอการค้าไทย, 2557. 

ฉัตยาพร  เสมอใจ.  พฤติกรรมผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคช่ัน, 2550. 
ชนัตร  โกวิทสทิธินันท์.  ความไว้วางใจที่สง่ผลต่อการตัดสินใจซื้อสนิคา้จากร้านคา้ปลีกแบบด้ังเดิม 

ของผู้ที่อาศัยในอาคารชุดและอาคารอยู่อาศัยรวมในเขตกรุงเทพมหานครปี 2557.  
 การค้นคว้าอิสระปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2556.  
ชาติชาย  ธุรนิกร.  ปัจจัยการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคา้รา้นค้าปลีกแบบด้ังเดิม (โชห่วย) ของผู้บริโภค

ในเขตเทศบาลเมืองเลย จังหวัดเลย.  การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย, 2558. 

เทียนชัย  งามนา.  คุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อความภักดีของผู้ใชบ้ริการหอพักเอกชน 
กรณีศึกษา เขตพื้นทีเ่ทศบาลตําบลเมืองศรีไค อําเภอวารินชาํราบ จังหวัดอุบลราชธาน.ี  
การค้นคว้าอิสระปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี, 2559. 

ธีรภัทร์  ศุจิจันทรรัตน์.  การเปิดรับการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ความไว้วางใจ และคณุคา่
ตราสนิคา้ทีส่่งผลต่อความต้ังใจซื้อของผู้บริโภค กรณีศึกษาตราสินค้าแอปเปิล. 
วิทยานิพนธ์ปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2555. 

ธัญญพัสส์  เกตุประดิษฐ์.  ปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสนิใจซื้อสนิค้าทางอินเตอรเ์นตของผู้หญิง 
 ในเขตกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: 

มหาวิทยาลัยรงัสิต, 2554.    
นิรณาภา  ลาวงค์.  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อประกันชีวิตระยะยาวของประชากรในพื้นที่

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 2556.  

บุญฑวรรณ  วิงวอน.  การเป็นผู้ประกอบการยุคโลกาภิวัตน์.  กรุงเทพ: ศูนย์หนังสือจฬุาลงกรณ์    
มหาวิทยาลัย, 2556. 

ปรีชญา  ขันคาํ.  ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสนิคา้เฮา้ส์แบรนด์
ของผู้บริโภคในธุรกิจค้าปลกีสมัยใหม่ กรณีศึกษาจังหวัดอุบลราชธานี บุรีรัมย์ สรุนิทร์ 
และศรสีะเกษ.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี, 
2554. 

ปรีย์วรา  ฝั้นพรหมมินทร.์  อิทธิพลของบรรจุภัณฑ์ที่มีต่อการตัดสนิใจซ้ือน้ําด่ืมของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยรงัสิต, 
2557.     



47 

เอกสารอ้างอิง (ต่อ) 
 
พิศุทธ์ิ  อุปถัมภ์.  ความไว้วางใจและลักษณะธรุกิจผ่านสื่อสังคมออนไลนส์่งผลต่อความต้ังใจซื้อ

สินค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์.  การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2556. 

ภัทรดนัย  พิรยิะธรภัทร.  การศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ด้านพฤติกรรมผู้บริโภคและปัจจัย
ด้านเว็บไซต์พระเคร่ืองพาณิชย์อิเล็กทรอนกิส์ที่มีผลต่อการตัดสนิใจเชา่หรือประมูล
พระเคร่ืองออนไลน์ (E-COMMERCE).  การค้นคว้าอิสระปริญญาบรหิารธุรกิจ
มหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2558. 

มะลิวัลย์  แสงสวัสด์ิ.  ปัจจัยความเชื่อม่ันและความภักดีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสนิใจใช้บริการ
ห้างสรรพสนิค้า กรณศีึกษา ห้างสรรพสนิค้าชั้นนําในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้า
อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2556. 

วรนาท  สามารถ.  บพุปัจจัยและความแตกต่างของความเชื่อถือไว้วางใจในทีมและความผูกพันต่อ
องค์การระหว่างพนกังานในทมีด้ังเดิมและทมีเสมือนจริง กรณีศึกษา อุตสาหกรรมการบิน. 
วิทยานิพนธ์ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต: สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 2557. 

วารุณี  ตันติวงศ์วาณิช.  ธุรกิจการค้าปลีก. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร,์ 2552. 
วิภาวรรณ  มโนปราโมทย์.  ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อการตัดสินใจซื้อสนิคา้ผ่านสังคมออนไลน์    

(อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปริญญา    
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 2556.  

วัชราภรณ์  จันทร์สุวรรณ.  ความพึงพอใจในการให้บรกิารของพนักงานธนาคารกรงุศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขาพนูผล จังหวัดภูเก็ต.  การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต:  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร,ี 2555. 

วัฒน์วงศ์  ยาศรี. ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   
สาขาย่อยบิ๊กซี อุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี, 2555.  

ศราวุธ  นิลศร.  ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ใชบ้ริการจากสถานบริการ
การแพทย์แผนไทย กรณีศึกษา: สถานบริการสาธารณสขุของรัฐภาคตะวันออกเฉียง 

 เหนือตอนลา่ง.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี, 
2555. 

ศิริวรรณ  เสรรีัตน์ และคณะ.  หลกัการตลาด.  กรุงเทพฯ: ธีระฟิล์ม และไซเท็กซ์, 2543. 
สมชาติ  กิจยรรยง.  ยุทธวิธบีริการครองใจลูกค้า.  กรุงเทพฯ: ธรรมกมลการพิมพ์, 2547. 
สมวงค์  พงศ์สถาพร.  ต้นกําเนิดแบรนด์.  กรุงเทพฯ: อี.ไอ.สแควร์ พับลิชช่ิง, 2548. 
สมิต  สัชฌุกร.  การต้อนรบัและบริการท่ีเป็นเลศิ.  กรุงเทพฯ: สายธาร, 2549. 
 
 
 



48 

เอกสารอ้างอิง (ต่อ) 
 
สุธารัตน์  ดอกตาลยงค์.  “การศึกษารูปแบบการตัดสินใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ

สินค้าในร้านคา้วัสดุก่อสร้างแบบใหม ่(Modern Trade) ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล”, ใน ประชุมวิชาการระดับชาติ ประจําปี 2558 คณะนเิทศศาสตร์และ
นวัตกรรมการจัดการ.  น.1-21.  กรุงเทพฯ: สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, 2558. 

สุภาภรณ์  พลนิกร.  พฤติกรรมผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: โฮลิสติก พับลิชช่ิง, 2548. 
สํานักงานสถิติแห่งชาติ.  “สาํรวจการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือน พ.ศ. 2559”, 

บทสรุปสาํหรบัผู้บริหาร.  http://www.nso.go.th.  18 มิถุนายน, 2559. 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี.  “สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐาน”, แผนพัฒนาท้องถ่ิน 4 ปี 

พ.ศ. 2561-2564.  http://www.ubon.go.th/webdatas/articles/ 
ArticleFile6565.pdf.  18 มิถุนายน, 2560. 

อดุลย์  จาตุรงคกุล และคณะ.  พฤติกรรมผูบ้ริโภค.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, 2546. 
อภิญญา  จินต์จันทรวงศ์.  พฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจซ้ือโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ

ผู้บริโภคกับบริษัทเทเลวิทในจังหวัดนครปฐม.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต: มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2556. 

อิทธิพล  นาคน้อย.  ปัจจัยสาํคัญที่มีผลต่อการตัดสนิใจซือ้โทรศัพทเ์คลือ่นที่ของผู้บริโภคภายใน
ห้างสรรพสนิค้าในกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต: 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2556. 

Egan, J.  Relationship marketing.  Harlow: Financial Times/ Prentice Hall, 2001. 
Kotler, P. Marketing Management.  New Jersey: Upper Saddle River, 2000. 
Ndubisi, N. O.  “Relationship marketing and customer loyalty”, Marketing 

Intelligence & Planning.  25(1): 98-106; January, 2007. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L.  SERVQUAL: A multiple item scale 

for measuring customer perceptions of service quality.  Cambridge, MA: 
Marketing Science Institute, 1985. 

Robbins, S. P.  Organizational behavior: Concepts, controversies, and 
 applications.  Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, 2005. 
Zeithaml, V. A., Berry, L. L. and Parasuraman, A.  Delivering Quality Service.         

New York: Free Press, 1990. 
Zikmund, W. G., McLeod Jr., R. and Gilbert, F. W.  Customer relationship 
 management: Integrating marketing strategy and information 
 technology.  Hoboken, New Jersey: Wiley, 2003 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



50 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง ปัจจัยทีมี่ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคอีอส  

ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธาน ี
 
คําชี้แจง การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้าน

โทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี” เพ่ือประกอบการศึกษา
การค้นคว้าอิสระ ในระดับปริญญาโทของผู้วิจัย ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหาร
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี 

ข้าพเจ้าใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านผู้ตอบแบบสอบถาม โปรดให้ข้อเท็จจริงในการตอบ
แบบสอบถามชุดน้ี โดยรายละเอียดของแบบสอบถามประกอบด้วยส่วนคําถาม 3 ตอน ดังน้ี 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจ  
ตอนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจ  
คําตอบของท่านจะถูกเก็บรักษาเป็นความลับ และจะไม่มีการใช้ข้อมูลใดใดที่เปิดเผยเกี่ยวกับตัว

ท่านในการรายงานข้อมูล รวมท้ังจะไม่มีการร่วมใช้ข้อมูลดังกล่าวกับบุคคลภายนอกอ่ืนใดโดยไม่ได้รับ
อนุญาตจากท่าน 

ผู้วิจัยขอขอบคุณที่ท่านได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถามชุดนี้อย่างถูกต้องครบถ้วน 
และหวังเป็นอย่างย่ิงว่า ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะเป็นประโยชน์อย่างย่ิงต่อการวิจัยในครั้งน้ี และ
ขอขอบพระคุณอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ หากท่านมีข้อสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถาม 
โปรดติดต่อผู้วิจัย โทรศัพท์ 095-6219291 หรือ E-mail: jibiko.kb@gmail.com 
 
 
               อรพลิน เนคมานุรักษ ์
            นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
                   คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู้ตัดสินใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส ในอําเภอเมือง     
 อุบลราชธานี  จังหวัดอุบลราชธาน ี
คําชี้แจง  โปรดใส่เครื่องหมาย ( / ) ในคําตอบที่ตรงตามความเป็นจริงมากที่สุด 
 
   1. เพศ  
       ( ) ชาย     ( ) หญิง 
 
   2. อายุ 
       ( ) ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี   ( ) 21 – 30 ปี 
  ( ) 31 - 40 ปี    ( ) 41 - 50 ปี 
  ( ) 51 - 60 ปี     ( ) มากกว่า 60 ปี 
 
   3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  ( ) ตํ่ากว่าประถมศึกษา   ( ) ประถมศึกษา 
  ( ) มัธยมศึกษาตอนต้น   ( ) ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช) 
  ( ) มัธยมศึกษาตอนปลาย   ( ) ประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง (ปวส) 
  ( ) ปรญิญาตรี    ( ) ปริญญาโท 
  ( ) ปรญิญาเอก    ( ) อ่ืน ๆ ...................................... 
 
   4. อาชีพ 
  ( ) นักเรียน / นักศึกษา   ( ) ข้าราชการ 
  ( ) พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ( ) พนักงานบริษัทเอกชน  
  ( ) ธุรกิจส่วนตัว    ( ) รับจ้างทั่วไป 
  ( ) เกษตรกร    ( ) อ่ืน ๆ ........................................ 
 
   5.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
  ( ) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  ( ) 10,001 – 20,000 บาท 
  ( ) 20,001 – 30,000 บาท   ( ) 30,001 – 40,000 บาท 
  ( ) 40,001 – 50,000 บาท    ( ) มากกว่า 50,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไว้วางใจ 
คําชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ( / ) ในคําตอบที่ท่านมีความคิดเห็นตรงตามความเป็นจริงมากที่สดุ 
   (กรณุาตอบให้ครบทุกข้อ) โดยมีหลักเกณฑ์ในการเลือกตอบ ดังน้ี 
 5  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยมากที่สุด 
 4  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยมาก 
 3  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยปานกลาง 
 2  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยน้อย    
   1  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

ความไว้วางใจ 
ระดับความไว้วางใจ 
5 4 3 2 1

2.1 ความจริง 
2.1.1 ร้านค้าแจ้งราคาก่อนนําเสนอการขายในขั้นต่อไป      
2.1.2 พนักงานให้ข้อมูลสินค้าถูกต้องครบถ้วน      
2.1.3 สินค้ามีคุณภาพเป็นไปตามที่พนักงานให้ข้อมูล      
2.2 ความน่าเชื่อถือ 
2.2.1 ร้านค้ามีความทันสมัย สะอาด มีสินค้าและอุปกรณ์ทันสมยั      
2.2.2 พนักงานสามารถอธิบายได้อย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย      
2.2.3 ท่านคิดว่าคุณภาพสินค้าและบริการจากร้านแบบคีออส  

ไม่แตกต่างกับร้านค้าขนาดใหญ ่
     

2.3 ความเข้าใจ 
2.3.1 พนักงานให้บริการด้วยความความชํานาญและมีความรู้

ความสามารถในงาน 
     

2.3.2 พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความเสมอภาค      
2.3.3 พนักงานพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความ

สนใจตอบสนองความต้องการอย่างเต็มที่ 
     

2.4 การบริการ 
2.4.1 ท่านสามารถเข้ารับบริการได้โดยสะดวก ไม่ต้องรอคิว      
2.4.2 พนักงานมีความเป็นกันเองในการให้บริการ      
3.4.3 พนักงานให้บริการและแก้ปัญหาแก่ลกูค้าอย่างรวดเร็วตามที่

ลูกค้าต้องการ 
     

2.5 การให้เวลา 
2.5.1 ร้านค้ามีการเปิดให้บริการทุกวัน      
2.5.2 ร้านค้าให้บริการโดยปราศจากความเสี่ยงและปัญหาต่าง ๆ      
3.5.3 ท่านสามารถเข้าสอบถามกับพนักงานร้านได้โดยสะดวก      
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ตอนท่ี 3 ความคิดเหน็เก่ียวกับการตัดสนิใจ 
คําชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ( / ) ในคําตอบที่ท่านมีความคิดเห็นตรงตามความเป็นจริงมากที่สดุ 
 (กรุณาตอบให้ครบทุกข้อ) โดยมีหลักเกณฑ์ในการเลือกตอบ ดังน้ี 
 5  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยมากที่สุด 
 4  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยมาก 
 3  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยปานกลาง 
 2  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยน้อย    
 1  คะแนน หมายถึง ผู้รับบริการเห็นด้วยน้อยน้อยที่สุด 
 

การตัดสนิใจใช้บริการร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
 

ระดับความคดิเห็น 
5 4 3 2 1

3.1 ตระหนักถึงความต้องการ  
3.1.1 ท่านสามารถซือ้สินค้าใหม่เพ่ือทดแทนสินคา้เดิมจากร้าน

โทรศัพท์มือถือแบบคีออสได้ 
     

3.1.2 ท่านสามารถขอคําแนะนําหรือซ่อมแซมจากร้านโทรศัพท์มอืถือ
แบบคีออสได้ 

     

3.2 การคน้หาข้อมูล  
3.2.1 ท่านได้ค้นหารายละเอียดของร้านจากอินเตอร์เน็ตก่อนมาซื้อ

สินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
     

3.2.2 ท่านได้สอบถามจากสมาชิกในครอบครัวหรือเพ่ือนก่อนมาซื้อ
สินค้าที่ร้านโทรศัพท์มือถือแบบคีออส 

     

3.2.3 ท่านสอบถามข้อมูลสินค้าจากพนักงานร้าน      
3.3 การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ  
3.3.1 ท่านประเมินจากความคุ้มค่าของสิทธิประโยชน์ที่ได้จากร้าน

โทรศัพท์มือถือแบบคีออส 
     

3.3.2 ท่านประเมินจากความพร้อมของพนักงานในการให้บริการ      
3.3.3 ท่านประเมินจากทําเลท่ีต้ังของร้านที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย      
3.4 การซ้ือ  
3.4.1 ท่านเลือกซื้อสนิค้าโดยไม่ได้มีการวางแผนมาก่อน      
3.4.2 ท่านมีความต้ังใจมาซื้อสินค้าจากร้านน้ัน ๆ อยู่แล้ว      
3.4.3 ท่านถูกกระตุ้นการซื้อจากพนักงานร้าน      
3.4.4 ท่านถูกกระตุ้นการซื้อจากกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ที่หน้าร้านน้ัน ๆ 
     

 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
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