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บทคดัย่อ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดกบัการเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภค 

ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ (2) ศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (3) เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อม และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล และ (4) ศึกษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่   

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีมีบ้าน 

พกัอาศยัในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และใชเ้คร่ืองปรับอากาศเป็นประจาํ ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากร

และสดัส่วนท่ีแน่นอน กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน คาํนวณโดยใชสู้ตรของคอแครน  ใชวิ้ธีสุ่มตวัอย่างแบบ

สะดวก  เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย

สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่  

การทดสอบค่าที  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  การทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มด้วยวิธี 
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ผลการศึกษา พบว่า (1) ระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (2) การตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (3) ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ และ

อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ีย 

ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

ไม่แตกต่างกนั และ (4) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อม และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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Abstract 

 
The objectives of this study were (1) to study the importance level of marketing 

mix factors of selecting to use air conditioning repair and maintenance services, (2) to 
study selecting decision on using air conditioning repair and maintenance services, (3) 
to compare selecting decision on using air conditioning repair and maintenance 
services classified by personal factors, and (4) to study the relationship between 
marketing mix factors and selecting decision on using air conditioning repair and 
maintenance services of consumers in Mueang District, Chiangmai Province. 

The population in this study was consumers who resided in Muang district, 
Chiangmai province and used the air conditioning regularly. The number of population 
was unknown. The sample size was calculated by Cochran Formula as a total of 400 
samples, using convenient sampling. The instrument used to collect data was a 
questionnaire. The statistics used to analyze data were Frequency, Percentage, Mean, 
Standard Deviation, t-Test, One-Way Analysis of Variance, LSD and Pearson’s 
Correlation Coefficient. 
 The results of this study showed that (1) the importance level of the marketing 
mix factors of selecting to use air conditioning repair and maintenance services was at a 
high level. (2) The  selecting decision on using air conditioning repair and maintenance 
services was at a high level. (3) The respondents who had differences in age and 
occupation had differences in selecting decision on using air conditioning repair and 
maintenance services at statistical significance of 0.05.  Those who had differences in 
gender, status, education  level, and average monthly income  had no difference in 
selecting decision on using air conditioning repair and maintenance services. (4) The 
marketing mix factors were related to selecting decision on using air conditioning repair 
and maintenance services at statistical significance of 0.01. 
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ทุกท่านที่ใหค้าํแนะนาํ และเป็นกาํลงัใจตลอดมา ส่วนความผดิพลาดใด ๆ อนัพึงมีผูว้ิจยัขอน้อมรับ
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ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางที่ 4.9 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่   

  จาํแนกตามเพศ 39 

ตารางที่ 4.10 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่   

  จาํแนกตามอาย ุ 40 

ตารางที่ 4.11 การวเิคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่  

  จาํแนกตามอาย ุดว้ยวธีิ LSD 41 

ตารางที่ 4.12 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม  

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่   

  จาํแนกตามสถานภาพ 43 

ตารางที่ 4.13 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่  

  จาํแนกตามระดบัการศึกษา 44 

ตารางที่ 4.14 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่  

  จาํแนกตามอาชีพ 45 

ตารางที่ 4.15 การวเิคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและ 

  บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่  

  จาํแนกตามอาชีพ ดว้ยวธีิ LSD 46 

ตารางที่ 4.16 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

  และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่  

  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 47 

ตารางที่ 4.17 การทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

  กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

  ของผูบ้ริโภค ในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 48 



ฎ 

สารบัญภาพ 

 

หนา้ 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 3 

ภาพที่ 2.1 แสดงโมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 11 

   

 

 



บทที่  1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

ประเทศไทยตั้งอยูใ่นเขตร้อนช้ืนทาํใหแ้ต่ละปีจะตอ้งเผชิญกบัสภาพอากาศร้อนในฤดู

ร้อน และในช่วงหลายปีที่ผ่านมาอุณหภูมิในช่วงฤดูร้อนนั้ นยิ่งมีอุณหภูมิสูงขึ้ นกว่าเดิมและมี

ระยะเวลายาวนานขึ้นมากกว่าช่วงฤดูกาลตามปกติ ดว้ยเหตุน้ีเคร่ืองปรับอากาศจึงกลายมาเป็นส่ิง

อาํนวยความสะดวกที่จาํเป็นมากขึ้นในชีวิตประจาํวนัของคนไทย จากขอ้มูลกรมอุตุนิยมวิทยา

อุณหภูมิสูงสุดของเดือนมีนาคมปี พ.ศ. 2562 ซ่ึงเป็นตน้ฤดูร้อนไดท้าํสถิติสูงสุดในรอบหลายสิบปี

ของช่วงเวลาเดียวกนัในหลายพื้นที่ของประเทศไทย  

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นขนาดใหญ่และเป็นแหล่งท่องเท่ียวที่สาํคญัแห่งหน่ึงของประเทศ 

ปัจจุบนัมีประชากรที่อาศยัอยูใ่นเขตเมืองและชานเมือง 960,906 คน ( 1 7องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั

เชียงใหม่ , 2562) 1 7  และมีการขยายตัวของธุรกิจการท่องเท่ียวและการเติบโตของธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยอ์ย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้ปัจจุบนัมีส่ิงปลูกสร้างจาํนวนมาก เช่น อาคารที่พกัอาศยั

แบ่งเป็น บา้นเด่ียว 13,998 ยนิูต ทาวน์เฮาส์ 2,499 ยนิูต อาคารพานิชย ์1,287 ยนิูต (บาเนีย, 2559) อีก

ทั้งมีอาคารสาํนกังาน โรงแรม โรงเรียนนานาชาติ มหาวิทยาลยั ศูนยร์าชการ หอประชุมนานาชาติ 

จากการขยายตวัของปริมาณอาคาร ประกอบกบัปัจจยัด้านอ่ืน ๆ เช่น เจา้ของอาคารบา้นพกัอาศยั

ไม่ได้บ ํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศอย่างถูกวิธี อีกทั้ งความเส่ือมสภาพและอายุการใช้งาน

เคร่ืองปรับอากาศ จึงส่งผลใหค้วามตอ้งการงานบริการตรวจซ่อม และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ

ในบา้นพกัอาศยัมีบทบาทสูงขึ้น  

เคร่ืองปรับอากาศเป็นเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าที่มีราคาสูงอีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองไฟฟ้าที่ใชพ้ลงังาน

ไฟฟ้าค่อนข้างสูง และการทํางานของเคร่ืองปรับอากาศนั้ นมีผลต่อสุขภาพของผู ้พ ักอาศัย 

โดยเฉพาะในส่วนทางเดินระบบหายใจ จึงอาจกล่าวได้ว่า การหมั่นบาํรุงรักษาทาํความสะอาด

ระบบเคร่ืองปรับอากาศอยา่งนอ้ยปีละ 2 คร้ัง และตรวจซ่อมแกไ้ขเพื่อให้ประสิทธิภาพการทาํงาน

ของเคร่ืองปรับอากาศได้ทาํงานอย่างเต็มท่ีและอย่างสมํ่ าเสมอ ทั้ งหมดน้ีจะช่วยให้เกิดความ

ประหยดัต่อการใช้พลังงานไฟฟ้ามากขึ้น และมากกว่านั้นจะทาํให้สุขภาพของผูพ้กัอาศยัดีขึ้ น 

ดังนั้ นด้วยความรู้ ความชํานาญ เคร่ืองมือช่างที่มีประสิทธิภาพ ความซ่ือสัตย ์ความพร้อม 
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ให้คาํปรึกษา งานตรวจซ่อมแซม ความจริงใจ การตรงต่อเวลาตามเวลาที่นัดหมาย ถือเป็นปัจจยั

สาํคญัที่จะเลือกรับบริการ  

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงทาํการศึกษาปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อนํา

ขอ้มูลไปใช้ประโยชน์ดา้นการตลาดและช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ รวมทั้งการสร้างความประทบัใจต่อผูรั้บบริการ 

 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

2.1  เพื่อศึกษาระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับการเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

2.2  เพือ่ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ

ของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

2.3  เพื่อเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.4  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ 

 

3.  สมมติฐานการวจิยั 

 

3.1  ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

3.2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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4.  กรอบแนวคดิของการวิจยั 

 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจัยกาํหนดกรอบแนวคิดโดยมีตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจยัส่วน

บุคคล และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ดงัภาพที่ 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่  1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการงานตรวจซ่อม

และบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

ของผู้บริโภค  ในอําเภอเมือง  

จังหวัดเชียงใหม่ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  

-  ดา้นบริการ 

-  ดา้นราคา 

-  ดา้นสถานที่จดัจาํหน่าย 

-  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

-  ดา้นบุคลากร 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-  เพศ 

-  อาย ุ

-  สถานภาพ 

-  ระดบัการศึกษา 

-  อาชีพ 

-  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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5.  ขอบเขตการวจิยั 

 

5.1  ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีทาํการวจิยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคที่มีบา้นพกั

อาศยัในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ และใชเ้คร่ืองปรับอากาศเป็นประจาํ 

5.2  ขอบเขตด้านตัวแปร ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี แบ่งได ้2 ส่วน ไดแ้ก่  

5.2.1  ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย 

ดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร 

5.2.2  ตัวแปรตาม  ได้แก่  การตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

5.3  ขอบเขตด้านพืน้ที่ พื้นที่ที่ทาํการวจิยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

5.4  ขอบเขตด้านเวลา ช่วงเวลาท่ีทาํการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามสาํหรับการวิจยัคร้ังน้ี 

ไดแ้ก่ ระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ ์ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2562 

 

6.  นิยามศัพท์ 

 

6.1  งานบริการตรวจซ่อมและบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ หมายถึง การแก้ไข

ขอ้บกพร่องหรือการทาํความสะอาดอุปกรณ์ของเคร่ืองปรับอากาศ เพื่อให้เคร่ืองปรับอากาศทาํงาน

อย่างเต็มประสิทธิภาพทั้งด้านการประหยดัไฟฟ้าและการส่งผลดีต่อสุขภาพของระบบทางเดิน

หายใจของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

6.2  ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่ธุรกิจบริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศนาํมาใช ้เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดและ

ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ี 

ประกอบดว้ย  

6.2.1   ด้านบริการ หมายถึง ส่ิงใด ๆ ท่ีเสนอแก่ผูบ้ริโภคในการบริการงานตรวจ

ซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ โดยสามารถสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ 

6.2.2   ด้านราคา หมายถึง จาํนวนเงินหรือส่ิงที่กาํหนดมูลค่าของการเลือกใชบ้ริการ

งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  
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6.2.3   ด้านสถานที่จัดจําหน่าย หมายถึง กลไกในการนาํเสนอการเลือกใชบ้ริการ

งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

6.2.4   ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่ง

ผูข้ายกบัผูบ้ริโภคเพือ่สร้างทศันคติต่อการเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

6.2.5   ด้านบุคลากร หมายถึง พนักงานมีปฏิสัมพนัธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลูกคา้    

ที่จะทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

   6.3 การตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

หมายถึง การเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคอาํเภอ 

ในเมือง จงัหวดัเชียงใหม่จากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเลือกสินคา้หรือบริการตาม

ขอ้มูลและขอ้จาํกดัของสถานการณ์ การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการที่สาํคญัและอยูภ่ายในจิตใจ

ของผูบ้ริโภค  

 

7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  ขอ้มูลระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถช่วยใหร้้านตวัแทนจาํหน่าย หรือร้านบริการดา้นงานซ่อมบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศนาํขอ้มูลไปใชว้างแผนทางการตลาดได ้

7.2  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของ

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่อาจแตกต่างกนัตามความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล  

จึงช่วยใหร้้านตวัแทนจาํหน่าย หรือร้านบริการดา้นงานซ่อมบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศพฒันาการ

บริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากขึ้น 



บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 

 

 

การวิจยัเร่ือง “ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” เป็นการวิจยัเชิง

สาํรวจเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่อยา่งไร 

ดังนั้ น ผูว้ิจยัจึงทาํการวิจัยค้นควา้แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องมาประกอบการวิจัย 

เพือ่นาํมากาํหนดกรอบแนวคิดในการดาํเนินงานวจิยั ดงัน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 

3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ    

4.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 

1.1  ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 

 สุวมิล แมน้จริง (2552, น. 164) ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่สามารถความคุมได  ้ซ่ึงบริษทัตอ้งใช้ร่วมกัน 

เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 

 คอตเลอร์ (Kotler, 2006, p. 19 อา้งถึงใน พุทธปักษ์ อนัตตสกุล, 2552) กล่าวว่า 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ้ซ่ึง

กิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ

ใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาดจะประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่งที่กิจการใช ้เพื่อให้มี

อิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑข์องกิจการ  

 สรุปไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเป็นการนาํปัจจยัต่าง ๆ ของการตลาด

มาผสมผสานกนั เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงตอ้งนาํปัจจยัต่าง ๆ มาปรับใชใ้ห้เกิด

ความเหมาะสมกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย  
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1.2  องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 

 Payne (1993, p. 26 อา้งถึงใน ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์, 2561, น. 21) ไดก้ล่าวว่า 

ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps แบบดั้งเดิมที่ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา  ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

และการส่ือสารด้านการตลาด นั้ นไม่ครอบคลุมที่จะใช้กับการบริการ เน่ืองจากการบริการ

โดยทั่วไปมีความแตกต่างจากสินคา้ธรรมดาทั่ว ๆ ไป จึงได้มีการเสนอแนวคิดใหม่ในเร่ือง 

 “ส่วนประสมการตลาดบริการ” ขึ้นมาโดยเฉพาะ ส่วนประสมการตลาดบริการตอ้งประกอบไป

ดว้ยส่วนประสมการตลาดแบบเดิมคือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการ

ส่งเสริมการตลาด ร่วมกับองค์ประกอบที่เพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 ส่วน คือ บุคลากร หลักฐานทาง

กายภาพ และกระบวนการ (Zeithaml and Bitner ,2000, p.18-21 อ้างถึงใน ฤทธ์ิเจตน์ รินแก้ว

กาญจน์, 2561, น. 22) และเน่ืองจากการบริการนั้นมีลกัษณะพิเศษที่มีความแตกต่างไปจากสินคา้

ทัว่ไป คือ บริการเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได้และไม่มีตวัตน นอกเหนือจากนั้นบริการยงัขึ้นกับเวลา 

เป็นหลัก ดังนั้นส่วนประสมการตลาดบริการจะมีองค์ประกอบเพิ่มขึ้นมาจากส่วนประสมทาง

การตลาดของสินคา้ทัว่ไป โดยจะประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบท่ีเป็นส่วนประสมทั้ง 7 อยา่ง ดงัน้ี 

(Kotler and Keller, 2016; Armstrong and Kotler, 2014 อา้งถึงใน ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์, 2561, 

น. 22)  

1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้และบริการอันประกอบด้วยผลิตภณัฑ์

หลัก และผลิตภัณฑ์เสริม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์ที่ลูกค้าต้องการ เพื่อการสร้างข้อ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัที่ตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการ  

2.   ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ่้ายไม่วา่จะในรูปของเงินและเวลา รวมไปถึงความ

พยายามที่เกิดขึ้นในการซ้ือและการใชบ้ริการ  

3.   ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง เป็นการตดัสินใจถึงการที่จะส่งมอบ

บริการใหก้บัลูกคา้เม่ือไหร่ และตอ้งใชเ้วลาในการที่จะส่งมอบบริการเท่าไหร่ และเกิดขึ้นสถานที่

ไหน และส่งมอบกนัอยา่งไร ซ่ึงก็คือช่องทางการจดัจาํหน่ายทางดา้นกายภาพหรืออิเล็กทรอนิกส์  

4.   การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เป็นกิจกรรมด้านการออกแบบ

ส่ิงจูงใจ และการส่ือสารดา้นการตลาดเพือ่สร้างความพงึพอใจให้เกิดขึ้นกบัลูกคา้ สาํหรับธุรกิจการ

ใหบ้ริการประเภทใดประเภทหน่ึง  

5.   บุคลากร (People) หมายถึง ปัจจยัทางดา้นบุคลากรทั้งหมดที่ไดมี้ส่วนร่วมกนั

ในกิจกรรมการส่งมอบบริการ โดยจะมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ดว้ย ซ่ึงใน

ที่น้ีบุคลากรจะนบัรวมไม่เพยีงแต่บุคลากรของธุรกิจนั้น แต่ยงัรวมไปถึงผูม้าใชบ้ริการและลูกคา้ราย

อ่ืน ๆ ที่รวมกนัอยูใ่นสถานที่ใหบ้ริการนั้นอีกดว้ย ธุรกิจให้บริการที่สามารถจะประสบความสาํเร็จ
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จะตอ้งใชค้วามพยายามในการวางแผนทั้งดา้นกาํลงัคน การสรรหาการคดัเลือกบุคลากร และการ

ฝึกอบรมพฒันา รวมถึงยงัตอ้งสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานที่เก่ียวขอ้งทั้งหมด  

6.  หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม 

รวมถึงองคป์ระกอบต่าง ๆ ที่สามารถจบัตอ้งได  ้และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อผูป้ฏิบติังาน และ

ลูกคา้ที่มาใช้บริการ รวมถึงช่วยส่ือสารการบริการนั้นให้ลูกคา้รับรู้คุณภาพการบริการอย่างเป็น

รูปธรรมดว้ย  

7.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนกระบวนการท่ีจาํเป็นในการทาํงาน และ

ให้บริการแก่ลูกคา้ รวมถึงวิธีในการทาํงานสร้างและส่งมอบผลิตภณัฑโ์ดยตอ้งอาศยัการออกแบบ 

และปฏิบติัให้ได้ตามกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยมีความเก่ียวขอ้งกับดา้นการผลิตและเสนอ

บริการนั้น ๆ ใหกบัผูม้าใชบ้ริการ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2546, น. 87-91) สรุปไวว้่า เน่ืองจากลกัษณะท่ีแตกต่างกัน

ระหว่างบริการและผลิตภณัฑ ์จึงทาํให้ส่วนประสมการตลาดบริการแตกต่างไปจากส่วนประสม

การตลาดผลิตภณัฑ์ โดยส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบไปด้วย 7 ประการดว้ยกัน และ

ส่วนประกอบเหล่าน้ีจะตอ้งทาํงานสอดประสานกนัเป็นขั้นตอนที่สมํ่าเสมอ มีประสิทธิภาพ ผสม

กลมกลืนไปดว้ยกนัเป็นทีมอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงไม่เหมือนกบั 4P’s ของผลิตภณัฑท่ี์ถึงแมว้่าจะประสม

กนัก็จริง แต่ก็ยงัมีการแบ่งขอบเขตงานแยกออกจากกนัไดช้ดัเจนมากกว่าบริการ ส่วนประสมทาง

การตลาดของธุรกิจบริการ ประกอบไปดว้ยส่วนต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  

1.  ผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product/Service) ผูบ้ริหารสินคา้บริการจะตอ้งตดัสินใจ

เลือกบริการหลัก (Core Service) และองค์ประกอบเสริม (Supplementary Service) ที่สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแข่งขนัไดดี้กบับริการของคู่แข่ง ความสามารถ

ในการผลิตบริการและคุณภาพที่สมํ่าเสมอ ปัจจยัขอ้น้ีเป็นเสมือนเหรียญคนละด้านที่ต้องคอย  

Trade Off กนั ผูบ้ริหารบางคนที่ไม่เขา้ใจไปลดตน้ทุนการผลิตการบริการลงทาํให้ไปลดคุณภาพ

บริการลงไปด้วย คุณภาพบริการที่ ไ ม่ ดีหรือไม่สมํ่ า เสมอทําให้ ลูกค้าหนีหายไปได้ง่าย  

ในขณะเดียวกนัการเพิม่คุณภาพโดยไม่คาํนึงถึงตน้ทุนและการตั้งราคาท่ีเหมาะสมก็อาจจะทาํให้ผล

ประกอบการของบริษทัมีปัญหาในเร่ืองของกาํไรไดเ้ช่นเดียวกนั  

2.  ราคา (Price) และค่าใชจ่้ายส่วนที่ลูกคา้ตอ้งจ่าย องคป์ระกอบน้ีนอกเหนือจาก

ในเร่ืองของราคาตามปกติที่ผูบ้ริหารจะต้องตดัสินใจเหมือนกับราคาของสินค้าแบบเดิมแล้ว 

ผูบ้ริหารยงัจะตอ้งคาํนึงถึงค่าใชจ่้ายที่ไม่ใชต้วัเงินเวลาที่ลูกคา้เสียไปในการมาใชบ้ริการ ตลอดจน

ความรู้สึกทางดา้นร่างกายและจิตใจที่อาจออกมาในแง่ลบไม่พอใจต่อการบริการที่ไดรั้บ  



9 

3.  การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง สถานที่ที่ให้บริการขององค์กร บรรยากาศ

ภายใน และการตกแต่งสถานที่ภายในร้าน การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบบริการตอ้งคาํนึงถึง

ปัจจยัทางดา้นสถานที่ที่ให้บริการและเวลาในสินคา้บริการบางประเภทสามารถส่งมอบบริการได้

ผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ที่เรียกวา่ทางอีเมล ์หรือทางเวบ็ไซตก์็ได ้ลูกคา้จะคาํนึงถึงความรวดเร็ว

และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจัยที่สําคัญ ซ่ึงเป็นตัวท่ีผูบ้ริหารต้องคอยตัดสินใจ  

เพือ่แข่งกนัเสนอบริการที่สะดวกรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดม้ากที่สุด 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไม่มีสินคา้ชนิดใดที่จะประสบความสาํเร็จได้

ถา้ไม่มีโปรแกรมการส่ือสารการตลาดท่ีดี การดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ที่จูงใจให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

เช่น ส่ือส่ิงพมิพ ์การลดราคา การโฆษณา เป็นตน้ ซ่ึงเขา้มามีบทบาทในการใหข้อ้มูลที่จาํเป็นกบัลูกคา้

ชกัชวนใหเ้ห็นประโยชน์ที่จะไดรั้บตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือบริการเร็วขึ้น แต่ โดยหลกั

ใหญ่แลว้การส่ือสารการตลาดของสินคา้บริการมกัจะเน้นท่ีการคาํแนะนาํลูกคา้เก่ียวกบับริการนั้นว่า 

มีประโยชน์อยา่งไรบา้ง เม่ือไรถึงควรจะใช ้จะหาไดท่ี้ไหน และจะตอ้งทาํอยา่งไรบา้งในการมารับ

บริการนั้น  

5.  บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลภายในองค์กร 

ที่ทาํหน้าที่ให้บริการและอํานวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ลูกค้า พนักงานผูใ้ห้บริการและลูกค้า 

มีบริการหลายชนิดที่เจาะจงใหลู้กคา้และพนกังานตอ้งมามีส่วนร่วมในการผลิตและส่งมอบบริการ

พร้อมกนั ขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได ้เช่น การให้บริการตดัผม เป็นตน้ โดยมากลูกคา้จะประเมิน

คุณภาพของบริการจากการติดต่อรับบริการจากพนกังานบริการ ผูบ้ริหารท่ีรู้ความสาํคญัของปัจจยัน้ี

มกัจะทุ่มเทงบประมาณไปกบัการใหก้ารอบรมพนกังานบริการและคดัเลือกพนกังานที่มีคุณภาพ  

6.  ขั้นตอนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนต่าง ๆ ของการให้บริการ

ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการให้บริการกระบวนการ เป็นกระบวนการการออกแบบการส่งมอบ

บริการใหก้บัลูกคา้ ถา้การออกแบบทาํไดดี้ การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพถูกตอ้งตรงเวลา 

มีคุณภาพสมํ่าเสมอ แต่ถา้การออกแบบขั้นตอนการผลิตบริการไม่ดีพอ จะทาํให้ลูกคา้รู้สึกรําคาญ 

หรือที่อาการหนักหน่อยก็ทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจจนอาจจะพาลเลิกใชบ้ริการไปเลยก็ได ้เพราะการ

ออกแบบการให้บริการที่ไม่มีประสิทธิภาพจะทาํให้ลูกค้ารู้สึกได้ว่ามีขั้นตอนมากมายเหมือน

ราชการชกัชา้ พนกังานที่รับเร่ืองไม่กลา้ตดัสินใจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความกดดนัจะมีมากที่แนวรับ

ลูกคา้ตรงพนกังานรับบริการที่อยูส่่วนหน้าสุด ทาํให้พนักงานมีความตึงเครียด ซ่ึงจะส่งผลให้การ

บริการมีประสิทธิภาพลดลงและกลายเป็นความลม้เหลวในที่สุด  
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7.  ลักษณะทางกายภาพขององค์กร (Physical Evidence and Presentation) 

หมายถึง ส่วนประกอบขององคก์รที่ลูกคา้สามารถสัมผสัได้และเป็นส่วนที่เพิ่มความมัน่ใจให้แก่

ลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์นับเป็นองคป์ระกอบที่มีส่วนในการช่วยทาํให้

ลูกคา้รู้สึกวา่บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นเดียวกนั องคป์ระกอบ

อ่ืนได้แก่ เคร่ืองมือที่ใช้การแต่งกายของพนักงานท่ีเหมาะสมเคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์าง ๆ  

ที่เก่ียวขอ้ง หรือแมก้ระทัง่ลูกคา้คนอ่ืนที่อยูใ่นสถานที่บริการนั้น ๆ ก็มีส่วนในการที่ลูกคา้ใชเ้ป็น

ปัจจยัในการประเมินงานบริการนั้น ๆ ดว้ยเช่นกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากสินคา้เป็นส่ิงจบัตอ้งและประเมิน

ไดย้าก ลูกคา้จึงมกัจะไปเปรียบเทียบเอากบัส่ิงที่อยูใ่กลเ้คียงที่เป็นองคป์ระกอบ 

 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด สรุปไดว้่า ส่วนประสม

ทางการตลาดที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product/Service) ราคา 

(Price) สถานที่จดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ขั้นตอน

การใหบ้ริการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร (Physical Evidence and Presentation) 

ปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงสาํคญัในการบริการที่ตอ้งมีการพฒันาร่วมกนัเพื่อให้สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสมท่ีสุด  

 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจใช้บริการ 

 

2.1  ความหมายของการตัดสินใจ 

 Johnston (2013 อ้างถึงใน สุรคุณ คณุสัตยานนท์, 2556, น. 23) กล่าวว่า กระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการก่อนที่ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้หรือบริการ ผูป้ระกอบการ

ตอ้งทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงการตดัสินใจซ้ือไม่เพียงแต่เป็น

ส่ิงที่สําคัญมากสําหรับผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยให้องค์กรสามารถปรับกลยุทธ์การขายตาม

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย  

 บุษกร คาํคง (2542 อ้างถึงใน สุรคุณ คณุสัตยานนท,์ 2556, น. 23) กล่าวว่า การ

ตดัสินใจตอ้งใชข้อ้มูลพื้นฐานจากเร่ืองที่กาํลงัพิจารณา โดยใชค้วามรู้พื้นฐานและขอ้สรุปที่เป็นที่

ยอมรับ นาํมาผสมผสานกบัการสรุปอา้งอิง เพือ่นาํไปสู่เป้าหมาย แสดงทิศทาง นาํไปสู่การตดัสินใจ

การคน้ขอ้มูล (Information Search Recognition) 
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 วจนะ ภูผานี (2555 อ้างถึงใน สุรคุณ คณุสัตยานนท์, 2556, น. 24) กล่าวว่า 

การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค คือ การเลือกผลิตภณัฑห์รือบริการอ่ืน ๆ จากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่

ซ่ึงระดับของการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมีอยู่ 3 ระดับคือ การตัดสินใจตามความเคยชิน  

การตดัสินใจที่จาํกดั และการตดัสินใจอยา่งกวา้งขวาง 

 สรุปไดว้า่ การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการในการเลือกท่ีจะกระทาํ

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่าง ๆ ที่ มีอยู่ ซ่ึงผูบ้ริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ  

ของสินค้าและบริการอยู่เสมอ โดยจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจํากัดของ

สถานการณ์ ซ่ึงการตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการที่สาํคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค 

2.2  กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 กระบวนการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคสามารถพิจารณาตามขั้นตอนต่าง ๆ 

ได ้5 ขั้นตอน โดยเร่ิมจากเหตุการณ์ก่อนท่ีจะมีการซ้ือสินคา้จริง ๆ จนถึงเหตุการณ์ภายหลงัจากการ

ซ้ือ ซ่ึงสรุปขั้นตอนที่สาํคญั (Kotler and Keller 2006, p. 181 อา้งถึงใน สุรคุณ คณุสัตยานนท,์ 2556, 

น. 24-26) ดงัภาพที่ 2.1  

 

ภาพที่  2.1  แสดงโมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 

2.2.1  การรับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) ในขั้นตอนแรกผูบ้ริโภคจะ

ตระหนกัถึงปัญหา หรือความตอ้งการในสินคา้หรือการบริการ ซ่ึงความตอ้งการหรือปัญหานั้นเกิด

ขึ้นมาจากความจาํเป็น (needs)  

2.2.2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) หลงัจากผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ

แล้ว การค้นหา เสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้านั้ น  ๆ เป็นขั้นตอนที่จะเกิดต่อมา  แต่ทั้ ง น้ี

กระบวนการหาขอ้มูลในขั้นน้ีอาจไม่เกิดขึ้นในกรณีที่ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้นั้น ๆ สูงมาก 

และสามารถซ้ือสินคา้ไดท้นัที การเสาะหาขอ้มูลอาจไม่มีเพราะผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ในทนัที แต่ถา้

หากมีความตอ้งการธรรมดาตามธรรมชาติและไม่อาจหาซ้ือไดท้นัทีการเสาะหาขอ้มูลก็จะเกิดขึ้น  

การตดัสินใจซ้ือ 

(Purchase 

Decision) 

พฤติกรรม 

หลงัการซ้ือ 

(Post Purchase 

Behavior) 

การรับรู้ถึง 

ความตอ้งการ 

(Need 

Recognition) 

การคน้หาขอ้มูล 

(Information 

Search) 

การประเมิน

ทางเลือกในการ

ตดัสินใจซ้ือ 

(Evaluation of 

Alternatives) 
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2.2.3  การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซ้ือ (Evaluation of Alternatives) เม่ือ

ผูบ้ริโภคไดมี้การเสาะหาขอ้มูลแลว้ จากนั้นผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ 

นั่นหมายถึง ผูบ้ริโภคตอ้งมีการตดัสินใจว่าจะซ้ือสินคา้ยี่ห้ออะไร หรือซ้ือสินคา้อะไร ผูบ้ริโภค 

แต่ละคนก็มีแนวทางการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน ขึ้ นอยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจ และ

ทางเลือกที่มีอยู ่นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งรู้ถึงวธีิการต่าง ๆ ที่ผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินผลทางเลือก 

กระบวนการประเมินผลไม่ใช่ส่ิงที่ง่าย และไม่ใช่กระบวนการเดียวท่ีใชก้ับผูบ้ริโภคทุกคน และ

ไม่ใช่เป็นของผูซ้ื้อคนใดคนหน่ึงในทุกสถานการณ์ซ้ือ แนวความคิดพื้นฐานที่ช่วยเหลือในกระบวนการ

ประเมินผลพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีหลายประการ คือ 

 1) คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) และประโยชน์ของสินคา้ที่ได้รับคือ 

การพจิารณาถึงผลประโยชน์ที่จะไดรั้บ และคุณสมบติัของสินคา้ว่าสามารถทาํอะไรไดบ้า้งหรือมี

ความสามารถเพยีงใด  

 2)  ผู้บริโภคจะให้นํา้หนักความสําคัญของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Degree of 

Importance) คือ การพิจารณาถึงความสาํคญัของคุณสมบติั (Attributes Importance) ของสินคา้เป็น

หลกัมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินคา้ (Salient Attributes) ดงันั้นความเช่ือถือเก่ียวกบัตรา

สินคา้อาจเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ  

 3)  ความเช่ือถือต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความ

เช่ือถือต่อตราของสินคา้ หรือภาพลกัษณ์ของสินคา้ (Brand Image) ท่ีผูบ้ริโภคไดเ้คยพบเห็นรับรู้

จากประสบการณ์ในอดีต  

 4)  ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินคา้

แต่ละตราสินคา้แค่ไหน ถา้นาํคุณสมบติัของสินคา้เทียบกบัความพงึพอใจที่ไดรั้บจากคุณสมบติัของ

แต่ละสินคา้แลว้ก็จะสามารถประเมินการเลือกซ้ือสินคา้ไดง่้ายขึ้น 

 5)  กระบวนการประเมิน วิธีน้ีเป็นอีกวิธีหน่ึงที่นําเอาปัจจัยสําหรับการ

ตดัสินใจ เช่น ความพอใจ ความเช่ือถือในตราสินคา้ คุณสมบติัของสินคา้มาพจิารณาเปรียบเทียบให้

คะแนนเพือ่หาผลสรุปวา่ตราสินคา้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมินมากที่สุดก่อนการตดัสินใจซ้ือ

ต่อไป 

2.2.4  การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการ

ตดัสินใจทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถจดัลาํดับความสําคญัของการเลือกซ้ือได้แล้ว ในขั้นต่อไป คือ  

การพิจารณาถึงทัศนคติของผูอ่ื้นท่ีมีต่อการตัดสินใจซ้ือ (Attitudes of Others) และปัจจัยที่ 

ไม่สามารถคาดการณ์ได ้(Unexpected Situation) การที่ผูบ้ริโภคสามารถประเมินและเลือกสินคา้ 
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หรือตราสินคา้ไดแ้ลว้ ไม่ไดห้มายความว่าจะเกิดการซ้ือไดเ้พราะปัจจยัทั้งสองอยา่งน้ีซ่ึงอาจทาํให้

เกิดความเส่ียงจากการเลือกบริโภคสินคา้นั้น ๆ ไดอี้กดว้ย  

2.2.5  พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากมีการซ้ือแล้ว 

ผูบ้ริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซ่ึงอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ 

ถา้พอใจผูบ้ริโภคไดรั้บทราบถึงขอ้ดีต่าง ๆ ของสินคา้ ก็ทาํใหเ้กิดการซ้ือซํ้ าไดห้รืออาจมีการแนะนาํ

ใหเ้กิดผูบ้ริโภครายใหม่ได ้แต่ถา้ไม่พอใจผูบ้ริโภคก็อาจเลิกซ้ือสินคา้ในคร้ังต่อไป และอาจส่งผล

เสียต่อเน่ืองจากการบอกต่อ ทาํใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้ไดน้อ้ยลงตามไปดว้ย   

2.3  ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช (2526 อ้างถึงใน ปิยะนุช เหลืองาม, 2552)  

ไดก้ล่าววา่ ในบรรดาทฤษฎีที่สาํคญัของการตดัสินใจ อาจจาํแนกไดอ้ยา่งนอ้ย 2 ประเภท ดงัน้ี 

2.3.1 ทฤษฎีบรรทัดฐาน (Normative Theory) เป็นทฤษฎีการตดัสินใจที่มีลกัษณะ

สาํคญัคือ จะคาํนึงถึงวา่แนวทางการตดัสินใจน่าจะเป็นหรือควรจะเป็นเช่นใด จึงจะสามารถบรรลุ

ถึงเป้าหมายที่ตอ้งการตดัสินใจได ้ซ่ึงการพิจารณาว่าแนวทางใดเป็นแนวทางที่น่าจะเป็น หรือควร

จะเป็นนั้นยอ่มขึ้นอยูก่บัวิจารณญาณของบุคคลแต่ละคน ซ่ึงอาจจะคลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนัก็ได ้

ดงันั้นการใชท้ฤษฎีน้ีตดัสินใจในประเด็นปัญหาใด ๆ ก็ตาม จึงมีลกัษณะที่ขึ้นอยูก่บัมาตรฐาน หรือ

หลกัเกณฑด์งักล่าว จะเป็นเคร่ืองกาํหนดวา่มีปัญหานั้น ๆ น่าจะหรือควรจะตดัสินใจอยา่งไรจึงจะดี

ที่สุดถูกตอ้งเหมาะสมที่สุด ซ่ึงในทรรศนะของบุคคลอ่ืนที่มีมาตรฐานความพึงพอใจที่แตกต่างกนั

อาจจะเห็นว่าไม่เหมาะสมก็ได้ ด้วยเหตุน้ีการตดัสินใจโดยใช้ทฤษฎีจึงมีลักษณะการพรรณนา 

แบบอุดมทศัน์ (Idea Type) มากกวา่จะเป็นแบบวเิคราะห์ถึงสภาพที่แทจ้ริง  

2.3.2 ทฤษฎีพรรณนา (Descriptive Theory) เป็นทฤษฎีการตดัสินใจท่ีมีลกัษณะ

แตกต่างกบัทฤษฎีแรก กล่าวคือ เป็นทฤษฎีที่มีสาระสาํคญัที่ว่าการตดัสินใจเพื่อแก้ปัญหาหน่ึง ๆ 

จะตอ้งกระทาํอย่างไรจึงจะสัมฤทธ์ิผลได ้ไม่ว่าผลของการตดัสินใจนั้นจะเป็นที่ช่ืนชอบหรือพึง

พอใจของผูต้ ัดสินใจหรือไม่ก็ตาม  หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงก็คือ การตัดสินใจโดยใช้ทฤษฎีน้ี 

จะพยายามหลีกเล่ียงการใชค้วามรู้สึกนึกคิดใด หรือค่านิยมส่วนตวัของผูต้ดัสินใจมาเป็นหลกัเกณฑ์

ในการตดัสินใจ โดยมุ่งเนน้ให้การตดัสินใจเป็นไปอยา่งมีเหตุผลมีความถูกตอ้ง และเป็นที่ยอมรับ

ของบุคคลทัว่ไป ดงันั้น จึงไดมี้การกาํหนดหลกัเกณฑแ์ละวิธีการที่แน่นอน ตลอดจนมีการนาํเอา

เทคนิคสมยัใหม่ต่าง ๆ เขา้มาช่วยในการตดัสินใจดว้ยเพื่อที่จะให้การตดัสินใจนั้นมีความถูกตอ้ง

เหมาะสมที่สุด ดงันั้นกล่าวไดว้่าการตดัสินใจคือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดทา้ยของกระบวนการคิด

อยา่งมีเหตุผลเพือ่เลือกแนวทางการปฏิบติัที่ถูกตอ้งเหมาะสมกบัสถานการณ์ทรัพยากร และบุคคล

สามารถนาํไปปฏิบติัและทาํให้งานบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคต์ามที่ตอ้งการ การตดัสินใจ
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เป็นส่วนหน่ึงของบทบาทของผูบ้ริหารที่เกิดจากตาํแหน่ง และอาํนาจที่เป็นทางการคือ บทบาทการ

เป็นผูป้ระกอบการ (Entrepreneur) บทบาทผูจ้ดัการสถานการณ์ที่เป็นปัญหา (Disturbance Handler) 

บทบาทผูจ้ดัทรัพยาการ (Resource Allocator) และบทบาทผูเ้จรจาต่อรอง (Negotiator) ทฤษฎีการ

ตดัสินใจใช้บริการอธิบายว่า การตัดสินใจใช้บริการหรือไม่ขึ้ นอยู่กับ 6 องค์ประกอบ ซ่ึงแต่ละ

องคป์ระกอบสมัพนัธซ่ึ์งกนัและกนั คือ 

1)  องค์ประกอบท่ี 1 ขอ้เท็จจริงหรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือ

บริการ ซ่ึงเป็นขอ้มูลข่าวสารที่ผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ ได ้2 วธีิ คือ 

 (1) จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการได้ใช้อวยัวะสัมผสั

ของตนกบัผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นโดยตรง เช่น ไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดด้ม ไดชิ้ม ไดส้มัผสัดว้ยตนเองแลว้

เกิดการรับรู้ว่าส่ิงนั้นตรงกับความตอ้งการของตนหรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการนั้นมากน้อย

เพยีงใด เป็นตน้ 

 (2) จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร

จากคาํบอกเล่าของผูอ่ื้นจากส่ือสารมวลชน จากส่ิงพิมพโ์ฆษณา แลว้ทาํให้เกิดการรับรู้ส่ิงนั้นตรงกบั

ความตอ้งการของตนเองหรือไม่ ตนเองพอใจกบัการบริการนั้นมากน้อยเพียงใด ขอ้มูลข่าวสารจะทาํ

หน้าที่เป็นส่ิงเร้าหรือเป็นแหล่งข้อมูลแรกที่กระตุ้นให้ผูรั้บบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการค้านั้ น  

เกิดเจตคติหรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนั้น  

 2)  องค์ประกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา้ทาํใหผู้รั้บบริการนึกถึงลกัษณะของ

ผลิตภณัฑห์รือบริการทั้งในดา้นรสชาติ รูปร่าง สี ขนาด ความทนทาน การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ 

และคุณภาพของบริการ 

 3)  องค์ประกอบท่ี 3 เจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการคา้เป็นความรู้สึกชอบ  

ไม่ชอบ หรือชอบมาก ชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบเกิดจากการไดรั้บข่าวสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการ และ

เกิดจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้น ๆ วา่มีมาอยา่งไร หากไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในเชิงบวกนึก

ถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางบวก ความรู้สึกที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา 

ในทางตรงกนัขา้ม ความรู้สึกในทางลบจะเกิดเม่ือไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึง

เคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางลบเจตคติที่มีต่อเคร่ืองหมายการคา้จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ที่จะใช้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 

 4)  องค์ประกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นการประเมิน

การตดัสินใจว่า ผลิตภณัฑบ์ริการตรงกับความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมั่นเกิดจากการ

ไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการนั้น และความศรัทธาที่มีต่อเคร่ืองหมายการคา้นั้นร่วมกนั 
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อิทธิพลของความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการจะมีต่อความมุ่งมัน่ที่จะใช้หรือไม่ใชผ้ลิตภณัฑ์

และบริการนั้นต่อไป 

5)  องค์ประกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจใช้ดว้ย

การวางแผนการใช ้เช่น จะใชรุ่้นไหน สีไหน ใชเ้ม่ือไร จะติดต่อการซ้ือกบัใคร เป็นตน้  

6) องค์ประกอบท่ี 6 การซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการ ซ่ึงเป็นขั้นตอนสุดทา้ย 

ที่ผูรั้บบริการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ แลว้แสดงเป็นพฤติกรรมดว้ยการซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือ

บริการนั้น ๆ 

 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 

 

3.1  ความหมายของการบริการ 

 การบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 

การบริการที่ดีผูรั้บบริการก็จะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็น

ผลดีกับองค์กรของเรา เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงานมักพบว่า งานบริการเป็นเคร่ืองมือ

สนับสนุนงานดา้นต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้นถา้บริการดี 

ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์รภาพลกัษณะขององคก์ร

ก็จะดีไปดว้ย (สมิต สชัฌุกร, 2548)   

3.2  ลักษณะของการบริการ 

 การบริการ (Service) การกระทาํหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนําเสนอต่ออีกฝ่าย

หน่ึงเป็นส่ิงที่ไม่มีรูปลกัษณะหรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ การ

ผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัสินคา้ก็ได ้(Kotler อา้งถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ, 2547, น. 

575) ลกัษณะของการบริการ มีดงัน้ี 

3.2.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกไดก่้อนที่จะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จาก

การบริการที่เขาจะไดรั้บ เพือ่สร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานที่ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุ

ที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่ผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็น

หลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดร้วดเร็ว  

1)  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กบั 

ผูท้ี่มาติดต่อ เช่น ธนาคาร ตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวางออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ  

มีที่นัง่เพยีงพอ มีบรรยากาศที่จะสร้างความรู้สึกที่ดี  
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2)  บุคคล (People) พนักงานผูใ้ห้บริการจะต้องมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม 

บุคลิกดี หนา้ตายิม้แยม้สดใส พดูจาไพเราะ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่ว่า

บริการที่ซ้ือจะดีดว้ย 

3)  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนักงานจะตอ้งทนัสมัย มีการ

ใหบ้ริการที่รวดเร็วเพือ่ใหลู้กคา้พงึพอใจ  

4) วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการ

โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการที่เสนอขายและลกัษณะของลูกคา้  

5)  สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช ้

ในการให้บริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือได้ถูก ควรมีลักษณะส่ือความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการ 

ที่เสนอขาย  

6)  ราคา (Price) การกําหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสม 

กบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจนและง่ายตอ้การจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  

3.2.2  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการ

ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั คือ ผูข้ายรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึง

ราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนบริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต

และบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา ดงันั้นเพือ่แกปั้ญหา

ขอ้จาํกดัดา้นเวลาตอ้งมีการกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาในการให้บริการให้รวดเร็วเพื่อที่จะบริการ 

ไดม้ากขึ้น หรือจดัลูกคา้ในรูปของกลุ่มเล็กแทนการใหบ้ริการเด่ียวหรือใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ เขา้ช่วย  

3.2.3  ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่า 

ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอน

ในการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนที่จะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการ

ควบคุมคุณภาพซ่ึงทาํได ้2 ขั้นตอน คือ  

1) ตรวจสอบ คดัเลือก และ ฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการรวมทั้งมนุษย์

สมัพนัธข์องพนกังานที่ใหบ้ริการ ตอ้งเนน้ดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี  

2)  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้โดยเนน้การรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะ

ของลูกคา้ การสาํรวจขอ้มูลของลูกคา้ และการเปรียบเทียบทาํให้ไดข้อ้มูลเพื่อแกไ้ขปรับปรุงบริการ

ใหดี้ขึ้น 

3.2.4   ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตแลว้เก็บไวไ้ด้

เหมือนกับสินคา้อ่ืน ความตอ้งการสมํ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ความตอ้งการ 

ไม่แน่นอนจะทาํใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
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3.3  ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 

 งานบริการมีลกัษณะเฉพาะ ดงัต่อไปน้ี 

1) ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทนัทีงานบริการเป็นงาน

ใหค้วามช่วยเหลือและอาํนวยความสะดวก ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการสนองตอบตรงตามความ

ตอ้งการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ดี แต่ในทางกลบักนัถา้ไม่ไดรั้บความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก

ในทางที่ไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์รที่ใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั  

2)  ผลของการบริการเกิดขึ้นไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็วงานบริการเร่ิมตน้

และดาํเนินการได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนตน้ ท่ามกลาง และในตอนทา้ย เพราะไม่มีขอ้จาํกัดว่า

จะตอ้งใหบ้ริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด  

3)  ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้ในทนัที 

ที่ไดรั้บบริการ จึงสามารถแปรเปล่ียนเป็นผลจากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดีอาจจะแปรผล

จากการ ใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี  

4)  ผิดพลาดแลว้ชดเชยด้วยส่ิงอ่ืน ก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจการบริการที่

ผดิพลาดบกพร่อง ไม่สามารถจะเปล่ียนความรู้สึกของผูรั้บบริการให้กลบัมาดีได ้นอกจากเป็นการ

ลดความพอใจที่เกิดขึ้นไดน้อ้ยลง  

5)  สร้างทศันคติต่อบุคคลและองคก์รไดอ้ย่างมาก การบริการสามารถจะสร้าง

ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบที่มีต่อผูใ้ห้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มีขีดจาํกัด ขึ้นอยู่กับ

ลกัษณะของการใหบ้ริการที่มีมากนอ้ยเพยีงใด สาํคญัมากนอ้ยเท่าใด 

6)  สร้างภาพลกัษณ์ให้องค์กร เป็นเวลานานการบริการทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู ่

ในความทรงจาํของผูบ้ริการอยูต่ลอดไป แมเ้ม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขบริการใหดี้ขึ้นมากแลว้ แต่ภาพ

เก่าที่ไม่ดียงัคงหลงเหลืออยู ่กวา่ที่จะลา้งภาพลกัษณ์ที่อปัลกัษณ์ไดต้อ้งใชเ้วลานั้นเป็นสิบ ๆ ปี  

7)  หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ดับริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้ เม่ือมีส่ิงหน่ึง

ส่ิงใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทนัทีทันใด จึงตอ้งระมัดระวงั 

ในเร่ืองงานบริการใหม้าก  

8)  ตอ้งการคนเป็นส่วนสาํคญัในการสร้างบริการท่ีดีบริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อย 

เพียงใดขึ้นอยูก่บัผูใ้ห้บริการ ถ้าไดค้นดีมีจิตสาํนึกในการให้บริการดีมีทศันคติต่อการให้บริการดี 

และไดรั้บการปลูกฝังนิสยัในการใหบ้ริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะทาํใหเ้กิดการบริการท่ีเป็นเลิศ 

ในทางกลับกนัถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผูท้าํงานให้บริการ ก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ตน้แลว้จะหวงั 

ใหเ้กิดบริการที่ดีคงเป็นไปไดย้าก 



18 

9) คนเป็นตวัแปรที่สาํคญัในการสร้างและทาํลายงานบริการ งานบริการท่ีผิดพลาด

บกพร่องนาํความเสียหายมากสู่องคก์ร จะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคนองค์กรหลายแหล่งเคยไดรั้บ

ช่ือเสียงยกย่องว่าให้บริการดี แต่พอเปล่ียนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้บริการ 

ดว้ยคุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิม และอาจถึงขั้นทาํใหเ้สียผูรั้บบริการเดิมไปก็ได ้

3.4  การจัดการคุณภาพการบริการ  

 Parasuraman, Zeithesel and Berry (อา้งถึงในสมิต สัชฌุกร, 2548) ไดส้ร้างตวั

แบบคุณภาพการบริการโดยเน้นความตอ้งการสําคญัสาํหรับการส่งมอบบริการคุณภาพสูง ซ่ึงตวั

แบบไดร้ะบุช่องวา่ง 5 ประการ ที่เป็นตน้เหตุใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบผลสาํเร็จ คือ 

1) ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และการรับรู้ในการจดัการ ซ่ึงการ

จดัการไม่ไดห้มายถึงการสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยส่ิงที่คิดวา่ถูกตอ้งหรือดีที่สุดเสมอไป 

2) ช่องว่างระหว่างการรับรู้ การจัดการและคุณลักษณะคุณภาพการบริการ  

การจัดการควรจะทําให้ตรงกับการรับรู้ของผู ้บริโภค แต่ต้องไม่เป็นการจํากัดมาตรฐาน 

การปฏิบติังาน 

3) ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ เช่น 

พนกังานไม่ไดรั้บการฝึกอบรมที่ดีไร้ความสามารถ หรือไม่เตม็ใจที่จะปฏิบติัตามมาตรฐาน หรือถูก

กาํหนดมาตรฐานที่ขดัแยง้กนั  

4)  ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก ความคาดหวงั

ของลูกคา้จะเป็นผลมาจากคาํพดูของตวัแทนขายและการโฆษณาของบริษทั การส่ือสารกบัภายนอก

เพือ่สร้างภาพลกัษณ์จะมีผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้  

5) ช่องว่างระหว่างการบริการที่รับรู้ และบริการที่คาดหวงัช่องว่างน้ีเกิดขึ้ น 

เม่ือลูกคา้มีการประเมินหรือการรับรู้การบริการและไม่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการรับรู้ 

ที่ผดิพลาดในคุณภาพบริการ 

 ทั้งน้ี Parasuraman, Zeithesel and Berry (อา้งถึงในสมิต สัชฌุกร, 2548) ยงัได้

ออกแบบการวดัคุณภาพการบริการ โดยวดัช่องว่างระหว่างการบริการที่ลูกค้ารับรู้และบริการ 

ที่ลูกคา้คาดหวงับนพื้นฐานของ 5 มิติ โดยมีรายละเอียดแต่ละมิติ ดงัน้ี  

1)  ลักษณะที่สัมผสัได้ คือ แสดงถึงลักษณะทางกายภาพของส่ิงอํานวยความ

สะดวก ดา้นอุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร  

2)  ความเช่ือถือได ้คือ ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามคาํมัน่ดว้ยความถูกตอ้ง  

3)  ความสามารถสนองตอบ คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอย่าง

รวดเร็ว  
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4) ความแน่นอน คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและความสามารถ 

ในการส่งมอบความไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  

5)  การเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ คือ การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึง   

โดยสรุปจะเห็นได้ว่า การให้ความสําคญักับการให้บริการนั้นมีความสําคญัมาก  

ซ่ึงส่วนหน่ึงต้องได้รับความร่วมมือจากผูรั้บบริการ และผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นบุคคลที่มีใจในการ

ให้บริการเป็นสําคญั ซ่ึงทุกองค์กรไม่สามารถหลีกเล่ียงการให้บริการได้ ดังนั้ นผูใ้ห้บริการ คือ

พนักงานผูใ้ห้บริการทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ขอ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์ การตอ้นรับบุคคล 

ทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผูม้าติดต่อทุกประเภท ตอ้งเขา้ใจและตระหนักถึงความสาํคญัของการ

ให้บริการเพื่อสร้างภาพลักษณ์ที่ดี และความประทบัใจกบัผูรั้บบริการทุกคน ผูใ้ห้บริการ จึงเป็น

กลไกสาํคญัที่สุดที่จะตอ้งพฒันาบุคลิกภาพและทศันคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตสาํนึกในการรักการ

ใหบ้ริการ เพือ่การพฒันาองคก์รอยา่งสมบูรณ์แบบ  

 

4. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

นิรันดร วงศเ์กียรต์ิสุภาพ (2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ กรณีศึกษาในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดักระบี่ โดยมี

วตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองปรับอากาศของ

ผูบ้ริโภคเขตอําเภอเมือง จงัหวดักระบี่ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองปรับอากาศโดยภาพรวม ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละดา้น พบว่า ดา้น

ผลิตภณัฑใ์หค้วามสาํคญักบัความมีช่ือเสียงของบริษทั เจา้ของผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาให้ความสาํคญั

กบัการมีส่วนลดพิเศษสาํหรับสมาชิก และการชาํระเงินไดห้ลากหลาย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ให้ความสําคัญกับการจัดกิจกรรมการขายร่วมกับสินค้าอย่างอ่ืน ด้านช่องทางการให้บริการ 

ให้ความสาํคญักับการมีศูนยบ์ริการจาํนวนมาก หลายสาขา ด้านบุคลากรให้ความสําคญักบัการ 

ที่พนกังานแต่งกายดี มีความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพใหค้วามสาํคญักบัการที่มีสถานที่จอด

รถสะดวก และด้านกระบวนการให้ความสาํคญักับการที่มีกระบวนการที่มีขั้นตอนชดัเจน จากการ

วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ พบวา่ (1) กลุ่มอายขุองผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยั

ดา้นลักษณะทางกายภาพในส่วนของการการมีป้ายร้านคา้เด่น สะดุดตาม น่าเช่ือถือ (2) สถานภาพ

สมรสของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ในส่วนของการรับประกนั
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คุณภาพของผลิตภัณฑ์ และการมีช่ือเสียงของบริษัทเจ้าของผลิตภัณฑ์ (3) สถานภาพสมรส 

ของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั มีความสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นราคา ในส่วนของการมีส่วนลดพิเศษสาํหรับ

สมาชิก (4) สถานภาพสมรสของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกัน มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นกระบวนการ  

ในส่วนของระยะเวลาการจดัส่งสินคา้สั้น ไม่ตอ้งรอนาน (5) รายไดต่้อเดือนของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่าง

กนั มีความสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นราคา ในส่วนของการชาํระเงินไดห้ลากหลาย เช่น บตัรเครดิต ฯลฯ 

(6) รายไดต่้อเดือนของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ 

ในส่วนของการการเดินทางมาถึงร้านไดส้ะดวก รวดเร็ว (7) รายไดต่้อเดือนของผูบ้ริโภคที่แตกต่าง

กนั มีความสมัพนัธก์บัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในส่วนของร้านคา้กวา้งขวาง โปร่ง สบายตา 

แอร์เยน็ (8) จาํนวนสมาชิกในครอบครัวของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกัน มีความสัมพนัธ์กับปัจจัย 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ในส่วนของความมีช่ือเสียงของเจา้ของผลิตภณัฑ ์

ธชัพงศ ์เฉลิมลาภจรุง (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภคในการเลือกร้านตวัแทนจาํหน่ายหรือร้านบริการงานซ่อมเพื่อรับบริการตรวจซ่อมและลา้ง

ระบบเยน็เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคประเภทบา้นพกัอาศยัในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาการรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบความเยน็เคร่ืองปรับอากาศ และศึกษาปัจจัย

ทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเพือ่รับบริการตรวจซ่อม และลา้ง

ระบบความเย็นเคร่ืองปรับอากาศจากผูใ้ห้บริการตามลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่คิดจะเปล่ียนมาใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการรายใหม่ ดว้ยปัจจยั

สนับสนุนที่สําคญัคือ ตอ้งการความสะดวกใกล้บา้น และสําหรับกลุ่มผูท่ี้ตอ้งการรับบริการจาก 

ผูใ้หบ้ริการรายเดิมนั้นพบวา่ ปัจจยัสนบัสนุนที่สาํคญัคือ ความเช่ือมัน่ในการบริการจากผูใ้ห้บริการ

รายเดิม ส่วนในด้านปัจจัยด้านการตลาดธุรกิจบริการนั้ นพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน  

ให้ความสําคัญต่อปัจจยัด้านการตลาดในภาพรวมที่แตกต่างกัน โดยให้ความสําคญัในระดับมาก  

จากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากที่สุดในเร่ืองผมืีอและทกัษะการแกปั้ญหาที่ดีตรงจุด  

ณัชนันทฐ์ บุญชู (2556) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของ

ผูบ้ริโภคในการเลือกร้านบริการงานซ่อมเพื่อบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทําความเย็น

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคประเภทคอนโดมิเนียมในเขตลาดพร้าวและบริเวณเขตใกลเ้คียงของ

กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทาํความเยน็เคร่ืองปรับอากาศ และศึกษา

ปัจจยัทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเพื่อรับบริการตรวจซ่อม

และลา้งระบบทาํความเยน็เคร่ืองปรับอากาศจากผูใ้หบ้ริการตามลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่าง

กนั ผลการศึกษาพบวา่ วตัถุประสงคห์ลกัในการตดัสินใจเลือกรับบริการตรวจซ่อมและลา้งระบบ
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ทาํความเยน็เคร่ืองปรับอากาศคือ เพื่อแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีเกิดขึ้นกบัเคร่ืองปรับอากาศ ผูมี้อิทธิพล

ในการตดัสินใจเลือกรับบริการคือ ตนเอง รายการส่งเสริมการขายที่สนใจมากที่สุดคือ การลด

ค่าแรงและอะไหล่ โดยผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการท่ีคิดจะเปล่ียนมาใชผู้บ้ริการรายใหม่ ดว้ย

ปัจจยัสนับสนุนที่สําคัญคือ สินค้าพน้ระยะประกัน และสําหรับกลุ่มผูท้ี่ตอ้งการรับบริการจาก 

ผูใ้หบ้ริการรายเดิมนั้น พบวา่ ปัจจยัสนบัสนุนท่ีสาํคญัคือ ความเช่ือมัน่ในการบริการจากผูใ้ห้บริการ

รายเดิม ส่วนในด้านปัจจัยการตลาดธุรกิจบริการนั้ นพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน 

ให้ความสําคญัต่อปัจจยัทางการตลาดในภาพรวมที่แตกต่างกนั โดยให้ความสําคญัในระดบัมาก 

จากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคจะใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในการเร่ือง ดา้นบริการและบุคลากร  

จากการศึกษางานวจิยัขา้งตน้สรุปไดว้า่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งดา้นบริการ 

ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด และบุคลากร ส่วนใหญ่มีความสาํคญัในการ

ตดัสินใจใชบ้ริการในระดบัมาก ดังนั้นในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงไดส้รุปแนวคิดมาใชใ้นการวิจยั  

ดงัตารางที่ 2.1 

 

ตารางที่  2.1  สรุปแนวคิดที่นาํมาใชใ้นการวจิยั 

 

ผู้แต่ง แนวคดิ การนํามาใช้ในการวิจัย ตัวแปรในการวิจัย 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร 

(2546, น. 87-91) 

ปัจจยัส่วนประสม 

ทางการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ประกอบดว้ย 

- บริการ  

- ราคา  

- ช่องทางจดัจาํหน่าย  

- การส่งเสริมการตลาด  

ตวัแปรอิสระ 

 

  - บุคลากร  

(Kotler and Keller 

2006, p. 181 อา้งถึงใน 

สุรคุณ คณุสตัยานนท,์ 

2556, น. 24-26) 

การตดัสินใจ 

ใชบ้ริการ 

การตดัสินใจใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ 

ตวัแปรตาม 

 



 

บทที่ 3  

วิธีการวิจัย 

 

 

 ในการวจิยัเร่ือง ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ีไดท้าํการ

วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) จากผูท้ี่ใช้เคร่ืองปรับอากาศเป็นประจาํ ซ่ึงมีบ้านพกัอาศัย 

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถาม วธีิการดาํเนินการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

2.  การสุ่มตวัอยา่ง 

3.  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั  

 4.  การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 

 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6.  สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1  ประชากร ประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ ผูบ้ริโภคที่ใชเ้คร่ืองปรับอากาศเป็นประจาํ 

และมีบา้นพกัอาศยัอยูใ่นพื้นที่อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนที่แน่นอน 

1.2  กลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที่แน่นอน ดงันั้นขนาดตวัอยา่ง

สามารถคาํนวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ คอแครน (Cochran, 1953 อ้างถึงใน 

ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, น. 46) โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความ

คลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ดงัสูตรต่อไปน้ี 

 n  =  P(1-P)Z2 

    e2 

เม่ือ  n  คือ จาํนวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 P คือ สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม = 50% หรือ 0.5 ของประชากร

ทั้งหมด 

Z  คือ ระดบัความเช่ือมัน่ที่กาํหนดไว ้0.05 เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่ 95%) 
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   e  คือ สดัส่วนความคลาดเคล่ือนที่ยอมใหเ้กิดขึ้นจากการสุ่มตวัอยา่ง = 0.05 

 

โดยแทนค่าที่ระดบัความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากบั 0.05 ค่า Z ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 

95% และมีค่าความคลาดเคล่ือนที ่0.05 แลว้จะไดผ้ลดงัน้ี 

 

 n  =  (0.5) (0.5) (1.96)2 

       (0.05)2 

=        384.16 

 

ใช้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความ

ผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และ

การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้่าผ่านเกณฑต์ามที่

เง่ือนไขกาํหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง 

   1.3  การสุ่มตัวอย่าง 

 ผูว้ิจยัทาํการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น (Non – Probability Sampling) 

โดยใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) พื้นที่ ที่ใชใ้นการจดัเก็บขอ้มูล 

ได้แก่ ห้างสรรพสินคา้ สถานที่ราชการ สถานประกอบการ ในพื้นท่ีอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

จากนั้ นทําการสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่ ใช้เคร่ืองปรับอากาศเป็นประจําจนครบจํานวน  

400 ตวัอยา่ง 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

 

การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 

โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามเป็นคาํถามปลายปิด 

(Close-ended Question) ชนิดเลือกรายการ (Check List) รวมจาํนวนคาํถาม 6 ขอ้ ดงัน้ี 
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ตารางที่  3.1  การวดัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล  

 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์ในการแบ่งกลุ่ม 

เพศ Nominal Scale 1 = ชาย 

  2 = หญิง 

อาย ุ Ordinal Scale 1 = 20 – 34 ปี 

  2 = 35 – 49 ปี  

  3 = 50 ปี ขึ้นไป 

สถานภาพ Nominal Scale 1 = โสด 

  2 = สมรส 

  3 = หยา่ร้าง/หมา้ย 

ระดบัการศึกษา  Ordinal Scale 1 = ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

  2 = ปริญญาตรี 

  3 = สูงกวา่ปริญญาตรี 

อาชีพ  Nominal Scale 1 = ไม่ประกอบอาชีพ 

  2 = ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 

  3 = ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

  4 = ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน Ordinal Scale 1 = ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 

  2 = 15,001 – 30,000 บาท    

  3 = 30,001 – 45,000 บาท   

  4 = 45,001 – 60,000 บาท 

  5 = มากกวา่ 60,000 บาท 
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

การเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ ประกอบด้วย ด้านบริการ  

ด้านราคา ด้านช่องทางจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านบุคลากร ลักษณะของ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ตามวิธีของไลเคิร์ท (Likert’s Scale) ซ่ึง 

แต่ละคาํถามมีระดบัความสาํคญั 5 ระดบั รวมจาํนวนคาํถาม 20 ขอ้ ดงัน้ี  
 

ตารางที่ 3.2  การวดัข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการตดัสินใจเลือกใช้บริการ              

 งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์ในการแบ่งกลุ่ม 

ด้านบริการ Interval Scale 1 = สาํคญันอ้ยที่สุด 

การตรงต่อเวลาในการใหบ้ริการและส่งมอบ 

งานตามเวลาที่กาํหนด 

 2 = สาํคญันอ้ย 

3 = สาํคญัปานกลาง 

ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถในการ

แกปั้ญหาที่ดีและตรงจุด 

 4 = สาํคญัมาก 

5 = สาํคญัมากที่สุด 

ความสามารถในการซ่อมแกไ้ขท่ีเสียหรือ 

ขดัขอ้ง 

  

การบาํรุงรักษาและลา้งเคร่ืองปรับอากาศ   

ด้านราคา Interval Scale 1 = สาํคญันอ้ยที่สุด 

ราคาที่เหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ  2 = สาํคญันอ้ย 

ความคุม้ค่าของราคาเม่ือเปรียบเทียบกบั 

ร้านอ่ืน 

 3 = สาํคญัปานกลาง 

4 = สาํคญัมาก 

มีราคาแสดงอยา่งชดัเจน  5 = สาํคญัมากที่สุด 

มีส่วนลดสาํหรับผูท้ี่ใชบ้ริการรายปี   

ด้านช่องทางจัดจําหน่าย Interval Scale 1 = สาํคญันอ้ยที่สุด 

สถานที่ของร้านผูใ้หบ้ริการเดินทางสะดวก 

 และใกลท้ี่พกัอาศยั 

 2 = สาํคญันอ้ย 

3 = สาํคญัปานกลาง 

การจองคิวผา่นเวบ็ไซต ์  4 = สาํคญัมาก 

การจองบริการผา่น Call Center  5 = สาํคญัมากที่สุด 

การจองบริการผา่น Line ของร้าน   
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ตารางที่ 3.2  (ต่อ) 

   

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์ในการแบ่งกลุ่ม 

ด้านการส่งเสริมการตลาด Interval Scale 1 = สาํคญันอ้ยที่สุด 

มีส่วนลดหรือแลกของรางวลัพเิศษ  2 = สาํคญันอ้ย 

มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ  3 = สาํคญัปานกลาง 

สามารถเลือกช่างใหบ้ริการได ้  4 = สาํคญัมาก 

มีบริการสายด่วนตอบปัญหาทางเทคนิค  5 = สาํคญัมากที่สุด 

ดา้นบุคลากร Interval Scale 1 = สาํคญันอ้ยที่สุด 

ความสุภาพของพนกังานใหบ้ริการ  2 = สาํคญันอ้ย 

การแต่งกายของพนกังานผูใ้หบ้ริการ  3 = สาํคญัปานกลาง 

ฝีมือและทกัษะแกปั้ญหาไดต้รงจุด  4 = สาํคญัมาก 

ฝีมือและทกัษะในการแกปั้ญหาที่ดีและตรงจุด  5 = สาํคญัมากที่สุด 

 

เกณฑ์ในการจดักลุ่มระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ โดยใชค้่าเฉล่ียจากขอ้มูล

เป็นเกณฑใ์นการพจิารณา โดยการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี  

 

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด = 5 – 1   

      จาํนวนระดบั         5 

 = 0.80 

จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนน ดงัน้ี 

 

คะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมาก  

คะแนนเฉล่ีย  2.61 - 3.40 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย  1.81 - 2.60 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ย 

คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.80 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ยที่สุด 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ ตามวิธีของ 

ไลเคิร์ท (Likert’s Scale) ซ่ึงแต่ละคาํถามมีระดบัความสาํคญั 5 ระดบั รวมจาํนวนคาํถาม 3 ขอ้ ดงัน้ี  

 

ตารางที่ 3.3 การวดัขอ้มูลดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

  

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์ในการแบ่งกลุ่ม 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่งมี 

ประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้า 

Interval Scale 1 = สาํคญันอ้ยที่สุด 

2 = สาํคญันอ้ย 

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและการสะสม 

ของฝุ่ นละอองหรือกล่ินอบัช้ืน 

 3 = สาํคญัปานกลาง 

4 = สาํคญัมาก 

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้ายโฆษณา  5 = สาํคญัมากที่สุด 

 

 เกณฑใ์นการจดักลุ่มระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ โดยใช้ค่าเฉล่ียจากข้อมูลเป็นเกณฑ์ในการพิจารณา โดยการหาความกวา้ง 

ของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี  

 

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด = 5 – 1   

    จาํนวนระดบั        5 

 = 0.80 

 

 

จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนน ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ย  

คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความสาํคญัในระดบันอ้ยที่สุด 
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3. การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจยั 

 

ผูว้ิจัยได้นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นสําหรับการวิจยั นําไปทดสอบความเที่ยงตรง 

(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 

3.1  การหาความเที่ยงตรง (Validity) ผูว้ิจยันาํเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัให้ผูเ้ช่ียวชาญ

จาํนวน 3 ท่าน (ภาคผนวก ก) ทาํการตรวจสอบคุณสมบติัของเคร่ืองมือการวจิยัวา่มีความสอดคลอ้ง 

ครอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั และความเหมาะสมของภาษาที่ใช ้โดยการทาํการประเมิน

คุณภาพแบบสอบถามผ่านการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC: Item Objective Congruence 

Index) (ภาคผนวก ข) เพือ่ใหไ้ดแ้บบบนัทึกขอ้มูลที่สมบูรณ์มากที่สุด โดยมีสูตร ดงัน้ี 

 

IOC = 
∑𝑥
𝑛

 

เม่ือ ∑𝑥 แทน ผลรวมคะแนน IOC ของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 

  𝑛 แทน จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

เม่ือพบวา่ ค่าที่ออกมามีค่ามากกว่า 0.50 แปลผลไดว้่า ขอ้คาํถามที่ไดมี้ความเที่ยงตรง

ตามวตัถุประสงค ์มีความเที่ยงตรงในเน้ือหา (สุรพงษ ์คงสตัย ์และธีรชาติ ธรรมวงค,์ 2551) 

3.2 การหาความเช่ือมั่น (Reliability) ได้นําแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้ว 

ไปทดสอบใชก้บักลุ่มประชากรที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มท่ีศึกษา ซ่ึงไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 30 คน แล้วนําคะแนนที่ได้จากการทดสอบมาหาค่าความเช่ือมั่น 

(Reliability)    ตามแบบ Cronbach’s Alpha คือ ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

โดยมีสูตร ดงัน้ี 

 

  α =       K   .        1 - ∑Si
2. 

    K – 1                St
2 
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 โดยที่  α  คือ  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 K  คือ  จาํนวนขอ้ของแบบสอบถาม 

 ∑Si
2 คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้  

  St
2  คือ  ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบบั 

 

เกณฑก์ารแปลผล ค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมืออยูร่ะหว่าง 0.00 – 1.00 ยิง่ใกล ้1.00  

ยิง่มีความเช่ือมัน่สูง ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไดค้่าความเช่ือมั่น

เท่ากบั 0.750 และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.867 (ภาคผนวก ค) 

 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

ผูว้จิยัดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

4.1  ผูว้ิจัยทาํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร ข้อมูล และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพือ่เป็นกรอบในการวจิยั  

4.2  ผูว้ิจัยสร้างแบบสอบถาม ซ่ึงมีทั้ งหมด 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล  

ส่วนที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และส่วนที่ 3 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม 

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ เพือ่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 

4.3  ผูว้ิจัยนําแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 คน ทาํการประเมิน

คุณภาพแบบสอบถามผา่นการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (IOC) 

4.4  ผูว้ิจยันําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุ่มประชากรที่มีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุ่ม 

ที่ศึกษา จาํนวน 30 ชุด เพือ่หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  

4.5  ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามที่แกไ้ขสมบูรณ์แลว้ไปสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 

400 คน ระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ ์ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2562 และนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์ต่อไป 

 

5.  สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่งและการทดสอบสมมติฐานการวิจยั ผูว้ิจยั

ไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม พร้อมตรวจสอบความถูกตอ้ง จากนั้นนาํขอ้มูล

มาลงรหสั และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ (Statistical Software) โดยแบ่งการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ไดด้งัน้ี 
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5.1  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

  5.1.1  ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามส่วนที่ 1 คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ใช้การ

วิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงตารางแบบ

ร้อยละ (Percentage) 

  5.1.2  ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามส่วนที่ 2 และ 3 คือ ขอ้มูลปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ และ

ขอ้มูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ ใช้การวิเคราะห์ 

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการหาค่าเฉล่ีย (Means) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

5.2  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

5.2.1  สถิติทดสอบ t - Test ใชว้ิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ กบัตวั

แปรอิสระที่จาํแนกออกเป็น 2 กลุ่ม  

5.2.2  การวิเคราะห์การแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) ใช้วิเคราะห์

เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภค

ในอําเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่กับตัวแปรอิสระที่จาํแนกออกเป็น 3 กลุ่มขึ้ นไป และเม่ือพบ 

ความแตกต่างจะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD (Least Square Method) 

5.2.3  การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation 

Coefficient) ใชว้เิคราะห์ความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 การกาํหนดค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) มีค่าตั้งแต่ -1 ถึง 1 ซ่ึงบอกถึง

ความสมัพนัธข์องตวัแปรมีความสมัพนัธก์นัมากนอ้ยเพยีงใด ดงัน้ี (ประกายรัตน์ สุวรรณ, 2548, น. 275) 

 r  เป็นบวก แสดงวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธไ์ปในทิศทางเดียวกนั 

 r  เป็นลบ แสดงวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธไ์ปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 r   1, 1 แสดงวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธอ์ยา่งสมบูรณ์ 

 r  ใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธก์นัมากและไปในทิศทาง 

   เดียวกนั 

 r  ใกล ้-1 แสดงวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธก์นัมากและไปในทิศทาง

   ตรงกนัขา้ม 

 r  ใกล ้0  แสดงวา่ ตวัแปรมีความสมัพนัธก์นันอ้ย 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูว้ิจยัไดน้ําเสนอ

ผลการวจิยัตามระเบียบวธีิวจิยัในประเด็น ดงัน้ี 

1.  สญัลกัษณ์ที่ใชใ้นการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

2.  ลาํดบัขั้นตอนในการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

  

1.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

x̄  แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 

S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

t แทน ค่าสถิติที่ใชพ้จิารณาใน t-distribution 

F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้จิารณาใน F-distribution 

df แทน ระดบัชั้นความเป็นอิสระ 

SS แทน ผลรวมของค่าเบ่ียงเบนยกกาํลงัสอง 

MS แทน ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกาํลงัสอง 

Sig. แทน ความน่าจะเป็นสาํหรับบอกนยัสาํคญัทางสถิติ 

* แทน นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

** แทน นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

2.  การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 

ตอนที่ 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
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ตอนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

ตอนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ 

ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

3.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  

การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูว้ิจยันําเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแสดงจาํนวน 

และค่าร้อยละ รายละเอียดปรากฏผลดงัตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่  4.1  จาํนวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง   

 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 151 37.75 

หญิง 249 62.25 

รวม 400 100.00 

อาย ุ   

20 - 34 ปี 223 55.75 

35 - 49 ปี 61 15.25 

50 ปี ขึ้นไป 116 29.00 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ   

โสด 194 48.50 

สมรส 179 44.75 

หยา่ร้าง/หมา้ย  27 6.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 

  

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา   

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 84 21.00 

ปริญญาตรี 251 62.70 

สูงกวา่ปริญญาตรี 65 16.30 

รวม 400 100.00 

อาชีพ   

ไม่ประกอบอาชีพ 66 16.50 

ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 57 14.20 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 183 45.80 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 94 23.50 

รวม 400 100.00 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 91 22.75 

15,001 – 30,000 บาท    138 34.50 

30,001 – 45,000 บาท   71 17.75 

45,001 – 60,000 บาท 62 15.50 

มากกวา่ 60,000 บาท 38 9.50 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที ่4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 

62.25 มีอายุระหว่าง 20 - 34 ปี จาํนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 มีสถานภาพโสด จาํนวน 194 คน  

คิดเป็นร้อยละ 48.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 62.70 มีอาชีพ

ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.80 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

15,001 – 30,000 บาท จาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.50 
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ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

งานตรวจซ่อมและบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

งานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ประกอบด้วย ด้านบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้าน

บุคลากร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน รายละเอียดปรากฏผลดงัตารางที่ 4.2 

 

ตารางที่  4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการ 

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ ในภาพรวม 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด X  S.D. ระดับความสําคญั ลําดับที ่

ดา้นบริการ 3.92 0.672 มาก 1 

ดา้นราคา 3.71 0.796 มาก 4 

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 3.91 0.726 มาก 2 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.61 0.844 มาก 5 

ดา้นบุคลากร 3.91 0.726 มาก 2 

รวม 3.79 0.760 มาก  

 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

กับการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ ในภาพรวมอยู ่

ในระดบัมาก ( X  = 3.79) เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสาํคญัสูงสุด คือ ดา้น

บริการ ( X  = 3.92) รองลงมา คือ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายและดา้นบุคลากร ( X  = 3.91) ดา้นราคา  

( X  = 3.71) และดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X = 3.61) ตามลาํดบั ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญั 

กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมากทุกดา้น  

นอกจากน้ีเม่ือพิจารณาในรายละเอียดของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ จาํแนกเป็นรายด้าน 

รายละเอียดปรากฏผลดงัตารางที่ 4.3 – 4.7 
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ตารางที่  4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ 

 กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

 

ข้อ ด้านบริการ X  S.D. ระดับความสําคญั ลําดับที ่

1 การตรงต่อเวลาและส่งมอบงานตามเวลาที ่

กาํหนด 

3.55 0.972 มาก 4 

2 ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถในการ 

แกปั้ญหาที่ดีและตรงจุด 

4.10 0.815 มาก 1 

3 ความสามารถในการซ่อมแกไ้ขท่ีเสียหรือ 

ขดัขอ้ง 

4.01 0.891 มาก 3 

4 การบาํรุงรักษาและลา้งเคร่ืองปรับอากาศ 4.03 0.772 มาก 2 

 รวม 3.92 0.672 มาก  

 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นบริการกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศอยูใ่น

ระดับมาก ( X
����

 = 3.92) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญสูงสุด คือ  

ความเช่ือมั่นต่อความสามารถในการแก้ปัญหาที่ ดีและตรงจุด ( X  = 4.10)  รองลงมา คือ 

 การบาํรุงรักษาและลา้งเคร่ืองปรับอากาศ ( X = 4.03) ความสามารถในการซ่อมแกไ้ขที่เสียหรือ

ขดัขอ้ง ( X
����

 = 4.01) และการตรงต่อเวลาและส่งมอบงานตามเวลาท่ีกาํหนด ( X = 3.55) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่  4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 

กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

 

ข้อ ด้านราคา X  S.D. ระดับความสําคญั ลําดับที ่

1 ราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 3.70 0.945 มาก 3 

2 ความคุม้ค่าของราคาเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านอ่ืน 3.80 0.870 มาก 2 

3 มีราคาแสดงอยา่งชดัเจน 4.06 0.828 มาก 1 

4 มีส่วนลดสาํหรับผูท่ี้ใชบ้ริการรายปี 3.30 1.183 ปานกลาง 4 

 รวม 3.92 0.672 มาก  
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จากตารางที่ 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคากบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศอยูใ่นระดบั

มาก ( X = 3.92) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัสูงสุดคือ มีราคาแสดง

อย่างชัดเจน ( X = 4.06) รองลงมา คือ ความคุม้ค่าของราคาเม่ือเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 

3.80) ราคาที่เหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพ (𝑥𝑥� = 3.70) และมีส่วนลดสําหรับผูท้ี่ใช้บริการรายปี  

( X = 3.30) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่  4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทาง

จดัจาํหน่ายกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

 

ข้อ ด้านช่องทางจัดจําหน่าย X  S.D. ระดับความสําคญั ลําดับที ่

1 สถานที่ของร้านผูใ้หบ้ริการเดินทางสะดวก

และใกลท้ี่พกัอาศยั 

3.97 0.852 มาก 1 

2 การจองคิวผา่นเวบ็ไซต ์ 3.92 0.845 มาก 2 

3 การจองบริการผา่น Call Center 3.85 0.807 มาก 3 

4 การจองบริการผา่น Line ของร้าน 3.92 0.809 มาก 2 

 รวม 3.91 0.726 มาก  

 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น

ช่องทางจดัจาํหน่ายกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.91) เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญัสูงสุดคือ สถานท่ี

ของร้านผูใ้ห้บริการเดินทางสะดวกและใกล้ท่ีพกัอาศัย  ( X = 3.97) รองลงมา คือ การจองคิวผ่าน

เวบ็ไซต ์และการจองบริการผ่าน Line ของร้าน ( X = 3.92) และการจองบริการผ่าน Call Center ( X = 

3.85) ตามลาํดบั 

 

 

 

 

 



37 

ตารางที่  4.6   ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการ

ส่งเสริมการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ  

 

ข้อ ด้านการส่งเสริมการตลาด  X  S.D. 
ระดับ

ความสําคญั 
ลําดับที ่

1 มีส่วนลดหรือแลกของรางวลัพเิศษ  3.73 0.943 มาก 1 

2 มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ  3.59 0.863 มาก 3 

3 สามารถเลือกช่างใหบ้ริการได ้  3.45 1.160 มาก 4 

4 มีบริการสายด่วนตอบปัญหาทาง 

 เทคนิค 

 3.70 1.099 มาก 2 

 รวม  3.61 0.844 มาก  

 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ด้านการส่งเสริมการตลาดกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

ใหค้วามสาํคญัสูงสุดคือ มีส่วนลดหรือแลกของรางวลัพิเศษ (𝑥𝑥� = 3.73) รองลงมา คือ มีบริการสาย

ด่วนตอบปัญหาทางเทคนิค ( X = 3.70) มีการโฆษณาผ่านส่ือต่าง ๆ ( X = 3.59) และสามารถเลือก

ช่างใหบ้ริการได ้( X = 3.45) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่  4.7   ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร

กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

 

ข้อ ด้านบุคลากร X  S.D. ระดับความสําคญั ลําดับที ่

1 ความสุภาพของพนกังานใหบ้ริการ 3.97 0.852 มาก 1 

2 การแต่งกายของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 3.92 0.845 มาก 2 

3 ฝีมือและทกัษะแกปั้ญหาไดต้รงจุด 3.85 0.807 มาก 4 

4 ความเอาใจใส่ในงานบริการ 3.92 0.809 มาก 2 

 รวม 3.91 0.726 มาก  
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จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นบุคลากรกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศอยูใ่น

ระดับมาก ( X = 3.91) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัสูงสุดคือ ความ

สุภาพของพนกังานใหบ้ริการ ( X  = 3.97) รองลงมา คือ การแต่งกายของพนักงานผูใ้ห้บริการ และ

ความเอาใจใส่ในงานบริการ ( X = 3.92) และฝีมือและทักษะแก้ปัญหาได้ตรงจุด ( X = 3.85) 

ตามลาํดบั 

 

ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ   

   การวิเคราะห์การตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ใชส้ถิติค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน รายละเอียดปรากฏผลดงัตารางที่ 4.8 

 

ตารางที่  4.8   ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

 

ข้อ การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ X  S.D. ระดับความสําคญั ลําดับที ่

1 เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่งมี 

ประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้า 

3.93 0.781 มาก 3 

2 เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและการ 

สะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ินอบัช้ืน 

4.01 0.779 มาก 1 

3 สืบคน้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตหรือป้าย

โฆษณา 

3.97 0.811 มาก 2 

 รวม 3.97 0.710 มาก  

 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.97) เม่ือพิจารณา 

ในรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัสูงสุดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศเพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและการสะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ิน
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อบัช้ืน ( X  = 4.01) รองลงมา คือ สืบคน้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตหรือป้ายโฆษณา ( X = 3.97) และ

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้า ( X = 3.93) ตามลาํดบั  

 

ตอนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล โดยใชส้ถิติทดสอบ t-Test  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และ

การวเิคราะห์ความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช ้

การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation Coefficient) กาํหนดค่า

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ผลการวเิคราะห์มีดงัน้ี 

 

สมมติฐานที่ 1  ผูบ้ริโภคในอําเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่ที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการ

 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

 สมมติฐานที่ 1.1 ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ที่มีเพศต่างกันมีการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.9   การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามเพศ 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ t Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพและ 

ประหยดัค่าไฟฟ้า 

0.421 0.674 

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและการสะสมของฝุ่ นละอองหรือ 

กล่ินอบัช้ืน 

-0.629 0.530 

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้ายโฆษณา 0.128 0.985 

ภาพรวม -0.066 0.948 
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จากตารางที่ 4.9 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูบ้ริโภค 

ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีเพศแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศไม่แตกต่างกนั ทั้งในภาพรวมและในทุกประเด็น 

 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีอายุแตกต่างกันมีการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.10  การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา 

 เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาย ุ

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่ง

เตม็ประสิทธิภาพและประหยดัค่า

ไฟฟ้า 

ระหวา่งกลุ่ม 5.417 2 2.709 4.523 0.011* 

ภายในกลุ่ม 237.760 397 0.599   

รวม 243.178 399    

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและ

การสะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ิน   

อบัช้ืน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.235 2 2.118 3.536 0.030* 

ภายในกลุ่ม 237.755 397 0.599   

รวม 241.990 399    

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้าย

โฆษณา 

ระหวา่งกลุ่ม 5.824 2 2.912 4.501 0.012* 

ภายในกลุ่ม 256.873 397 0.647   

รวม 262.697 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 4.976 2 2.488 5.056 0.007* 

ภายในกลุ่ม 195.331 397 0.492   

รวม 200.307 399    

 

 จากตารางที่ 4.10 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาย ุพบว่า 

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจ
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ซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศในภาพรวมและในทุกประเด็นแตกต่างกนั อยา่งมีนัยสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 เม่ือพบความแตกต่างจึงทาํการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ไดด้งัน้ี   

 

ตารางที่  4.11  การวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนก

ตามอาย ุดว้ยวธีิ LSD 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
อาย ุ

(I) 

อาย ุ

(J) 

Mean Difference 

(I-J) 
Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงาน

อยา่งเตม็ประสิทธิภาพและ

ประหยดัค่าไฟฟ้า 

20-34 ปี 35-49 ปี -0.172 0.126 

50 ปีขึ้นไป 0.184 0.039* 

35-49 ปี 20-34 ปี 0.172 0.126 

50 ปีขึ้นไป 0.355 0.004* 

50 ปีขึ้นไป 20-34 ปี -0.184 0.039* 

35-49 ปี -0.355 0.004* 

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศ

และการสะสมของฝุ่ นละอองหรือ

กล่ินอบัช้ืน 

20-34 ปี 35-49 ปี -0.204 0.069 

50 ปีขึ้นไป 0.121 0.173 

35-49 ปี 20-34 ปี 0.204 0.069 

50 ปีขึ้นไป 0.325 0.008* 

50 ปีขึ้นไป 20-34 ปี -0.121 0.173 

35-49 ปี -0.325 0.008* 

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตหรือ

ป้ายโฆษณา 

20-34 ปี 35-49 ปี -0.109 0.350 

50 ปีขึ้นไป 0.229 0.013* 

35-49 ปี 20-34 ปี 0.109 0.350 

50 ปีขึ้นไป 0.338 0.008* 

50 ปีขึ้นไป 20-34 ปี -0.229 0.013* 

35-49 ปี -0.338 0.008* 
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ตารางที่  4.11  (ต่อ) 

     

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
อาย ุ

(I) 

อาย ุ

(J) 

Mean Difference 

(I-J) 
Sig. 

ภาพรวม 

20-34 ปี 35-49 ปี -0.161 0.112 

 50 ปีขึ้นไป 0.178 0.027* 

35-49 ปี 20-34 ปี 0.161 0.112 

 50 ปีขึ้นไป 0.339 0.002* 

50 ปีขึ้นไป 20-34 ปี -0.178 0.027* 

 35-49 ปี -.03395 0.002* 

 

จากตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนก 

ตามอาย ุดว้ยวธีิ LSD พบวา่  

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีอายุ 50 ปีขึ้นไปมีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศในภาพรวมแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ

20 - 34 ปี และ อาย ุ 35 – 49 ปี 

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีอายุ 50 ปีขึ้นไปมีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศเพื่อให้เคร่ืองปรับอากาศทาํงานอย่างเต็ม

ประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้าแตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ20 - 34 ปี และอาย ุ35 – 49 ปี 

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีอายุ 50 ปีขึ้นไปมีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศเพื่อลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศ และการ

สะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ินอบัช้ืนแตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ35 – 49 ปี 

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีอายุ 50 ปีขึ้นไป มีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศจากสืบคน้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต หรือป้าย

โฆษณาแตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอาย ุ20 - 34 ปี และอาย ุ35 – 49 ปี 
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สมมติฐานที่ 1.3  ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีสถานภาพแตกต่างกัน 

มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.12   การวเิคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามสถานภาพ 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่ง

เตม็ประสิทธิภาพและประหยดัค่า

ไฟฟ้า 

ระหวา่งกลุ่ม 0.080 2 0.040 0.065 0.937 

ภายในกลุ่ม 243.098 397 0.612   

รวม 243.178 399    

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและ

การสะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ิน   

อบัช้ืน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.050 2 0.525 0.865 0.422 

ภายในกลุ่ม 240.940 397 0.607   

รวม 241.990 399    

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้าย

โฆษณา 

ระหวา่งกลุ่ม 2.441 2 1.220 1.862 0.157 

ภายในกลุ่ม 260.257 397 0.656   

รวม 262.698 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 0.806 2 0.403 0.802 0.449 

ภายในกลุ่ม 199.500 397 0.503   

รวม 200.307 399    

 

 จากตารางที่ 4.12 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามสถานภาพ 

พบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศไม่แตกต่างกัน ทั้งในภาพรวม และในทุก

ประเด็น  
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 สมมติฐานที่ 1.4  ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง

กนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.13  การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามระดับ

การศึกษา 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่งเตม็

ประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้า 

ระหวา่งกลุ่ม 0.868 2 0.434 0.711 0.492 

ภายในกลุ่ม 242.310 397 0.610   

รวม 243.177 399    

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและการ

สะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ิน   อบัช้ืน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.034 2 1.017 1.683 0.187 

ภายในกลุ่ม 239.956 397 0.604   

รวม 241.990 399    

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้าย

โฆษณา 

ระหวา่งกลุ่ม 2.378 2 1.189 1.813 0.165 

ภายในกลุ่ม 260.320 397 0.656   

รวม 262.698 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.619 2 0.810 1.618 0.200 

ภายในกลุ่ม 198.687 397 0.500   

รวม 200.307 399    

 

 จากตารางที่ 4.13 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามระดับ

การศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศไม่แตกต่างกัน ทั้งใน

ภาพรวมและในทุกประเด็น  
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 สมมติฐานที่ 1.5 ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีอาชีพแตกต่างกนัมีการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.14  การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาชีพ 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่ง

เตม็ประสิทธิภาพและประหยดัค่า

ไฟฟ้า 

ระหวา่งกลุ่ม 5.079 3 1.693 2.816 0.039* 

ภายในกลุ่ม 238.098 396 0.601   

รวม 243.178 399    

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและ

การสะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ิน   

อบัช้ืน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.792 3 0.597 0.985 0.400 

ภายในกลุ่ม 240.198 396 0.607   

รวม 241.990 399    

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้าย

โฆษณา 

ระหวา่งกลุ่ม 4.112 3 1.371 2.099 0.100 

ภายในกลุ่ม 258.585 396 0.653   

รวม 262.697 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2.862 3 0.954 1.914 0.127 

ภายในกลุ่ม 197.444 396 0.499   

รวม 200.307 399    

 

 จากตารางที่ 4.14 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามอาชีพ พบว่า 

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่พบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอ

เมืองจงัหวดัเชียงใหม่ที่มีอาชีพต่างกัน มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศเพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้าแตกต่าง

กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เม่ือพบความแตกต่าง จึงทาํการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี 

LSD ไดด้งัน้ี   
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ตารางที่  4.15  การวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนก

ตามอาชีพ ดว้ยวธีิ LSD 

 

การตดัสินใจเลอืกใช้บริการ อาชีพ (I) อาชีพb(J) 
Mean Difference  

(I-J) 
Sig. 

เพ่ือให้เคร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่ง

เต็มประสิทธิภาพและประหยดัค่า

ไฟฟ้า 

ไม่ประกอบอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั -0.164 0.242 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ -0.045 0.685 

 พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั -0.299 0.017* 

ธุรกิจส่วนตวั ไม่ประกอบอาชีพ 0.164 0.242 

 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.119 0.312 

 พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั -0.135 0.302 

 ขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 

ไม่ประกอบอาชีพ 0.045 0.685 

 ธุรกิจส่วนตวั -0.119 0.312 

  พนกังาน/ลูกจา้งบริษทั -0.254 0.010* 

 พนกังาน/ลูกจา้ง

บริษทั 

ไม่ประกอบอาชีพ 0.299 0.017* 

 ธุรกิจส่วนตวั 0.135 0.302 

  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 0.254* 0.010* 

 

 จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตดัสินใจเลือกใช้บริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตาม

อาชีพ ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีอาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษทั

มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ เพื่อให้เคร่ืองปรับอากาศ

ทาํงานอย่างเต็มประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้าแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่ไม่ประกอบอาชีพ และ 

มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
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สมมติฐานที่ 1.6 ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศแตกต่างกนั 

 

ตารางที่  4.16  การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 

 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

เพือ่ใหเ้คร่ืองปรับอากาศทาํงานอยา่ง

เตม็ประสิทธิภาพและประหยดัค่า

ไฟฟ้า 

ระหวา่งกลุ่ม 0.950 4 0.238 0.387 0.818 

ภายในกลุ่ม 242.227 395 0.613   

รวม 243.178 399    

เพือ่ลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและ

การสะสมของฝุ่ นละอองหรือกล่ิน   

อบัช้ืน 

ระหวา่งกลุ่ม 3.629 4 0.907 1.504 0.200 

ภายในกลุ่ม 238.361 395 0.603   

รวม 241.990 399    

สืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตหรือป้าย

โฆษณา 

ระหวา่งกลุ่ม 2.252 4 0.563 0.854 0.492 

ภายในกลุ่ม 260.445 395 0.659   

รวม 262.698 399    

ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 1.994 4 0.498 0.993 0.411 

ภายในกลุ่ม 198.313 395 0.502   

รวม 200.307 399    

 

 จากตารางที่ 4.16 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน พบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศไม่แตกต่างกัน ทั้งใน

ภาพรวมและในทุกประเด็น  
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใช้

บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ตารางที่  4.17  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคใน 

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

Pearson 

Correlation (r) 
Sig ระดับความสัมพันธ์ 

ดา้นบริการ 0.639** 0.000 มีความสมัพนัธก์นัปานกลาง 

ดา้นราคา 0.714** 0.000   มีความสมัพนัธก์นัสูง 

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 0.686** 0.000 มีความสมัพนัธก์นัปานกลาง 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.623** 0.000 มีความสมัพนัธก์นัปานกลาง 

ดา้นบุคลากร 0.636** 0.000 มีความสมัพนัธก์นัปานกลาง 

** นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

จากตารางที่ 4.17 การทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบั

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์กับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยพบวา่ ปัจจยัดา้นราคามีความสัมพนัธ์กนั

สูงกับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภค 

ในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ (r=0.714) ส่วนปัจจยัดา้นบริการ (r=0.639) ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 

(r=0.686) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (r=0.623) และดา้นบุคลากร (r=0.636) มีความสัมพนัธ์กนัใน

ระดบัปานกลางกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของ

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ตามลาํดบั 

 

 

 



บทที่ 5  

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การวจิยัเร่ือง ปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค ์เพื่อ  

(1) ศึกษาระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการเลือกใชบ้ริการงานตรวจ

ซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (2) ศึกษาการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง 

จังหวดัเชียงใหม่ (3) เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 

(4) ศึกษาความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจ

ซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคท่ีมีบา้นพกัอาศยัในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

และใช้เคร่ืองปรับอากาศเป็นประจาํ โดยมีจาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน และใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามนํามาประมวลผล 

ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา 

ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่า  

t – Test การวเิคราะห์การแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธข์องเพยีร์สนั (Pearson Correlation Coefficient) 

 

1.  สรุปผลการวจิยั 

 

1.1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 

20 - 34 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท  

1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม  และ

บํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  
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 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

อยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัสูงสุด คือ ดา้นบริการ รองลงมา คือ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย และ

ดา้นบุคลากร ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.2.1   ด้านบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัสูงสุดคือ ความเช่ือมัน่ต่อความสามารถใน

การแกปั้ญหาที่ดีและตรงจุด รองลงมา คือ การบาํรุงรักษาและลา้งเคร่ืองปรับอากาศ ความสามารถ

ในการซ่อมแก้ไขที่เสียหรือขัดขอ้ง และการตรงต่อเวลาและส่งมอบงานตามเวลาท่ีกาํหนด 

ตามลาํดบั 

1.2.2   ด้านราคา พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นราคาอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัสูงสุดคือ มีราคาแสดงอยา่งชดัเจน รองลงมา 

คือ ความคุม้ค่าของราคาเม่ือเปรียบเทียบกับร้านอ่ืน ราคาที่เหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ และมี

ส่วนลดสาํหรับผูท้ี่ใชบ้ริการรายปี ตามลาํดบั 

1.2.3   ด้านช่องทางจัดจําหน่าย พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความสาํคญัสูงสุดคือ สถานที่

ของร้านผูใ้หบ้ริการเดินทางสะดวกและใกลท่ี้พกัอาศยั รองลงมา คือ การจองคิวผ่านเวบ็ไซต ์และ

การจองบริการผ่าน Line ของร้านให้ความสําคญัเท่ากนั และการจองบริการผ่าน Call Center 

ตามลาํดบั 

1.2.4   ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับมาก โดยให้ความสาํคญัสูงสุดคือ มี

ส่วนลดหรือแลกของรางวลัพิเศษ รองลงมา คือ มีบริการสายด่วนตอบปัญหาทางเทคนิค มีการ

โฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ และสามารถเลือกช่างใหบ้ริการได ้ตามลาํดบั 

1.2.5   ด้านบุคลากร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก โดยให้ความสําคญัสูงสุดคือ ความสุภาพของพนักงาน

ให้บริการ รองลงมา คือ การแต่งกายของพนักงานผูใ้ห้บริการ และความเอาใจใส่ในงานบริการ  

ใหค้วามสาํคญัเท่ากนั และฝีมือและทกัษะแกปั้ญหาไดต้รงจุด ตามลาํดบั 

1.3  การตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ  

 ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

อยู่ในระดับมาก โดยให้ความสําคัญสูงสุดในการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศเพื่อลดปริมาณเช้ือโรคในอากาศและการสะสมของฝุ่ นละออง หรือ
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กล่ินอบัช้ืน รองลงมา คือ สืบคน้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตหรือป้ายโฆษณา และเพื่อให้เคร่ืองปรับอากาศ

ทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้า ตามลาํดบั   

1.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน  

1.4.1 การวิเคราะห์เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและ

บํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผู้บริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จําแนกตามปัจจัยส่วน

บุคคล  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ที่มี

เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงาน

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศไม่แตกต่างกัน แต่พบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ที่มีอายแุตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ

แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 และพบว่า ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 

ที่มีอาชีพต่างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

เพื่อให้เคร่ืองปรับอากาศทาํงานอย่างเต็มประสิทธิภาพและประหยดัค่าไฟฟ้าแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

1.4.2  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการงานตรวจซ่อมและบํารุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผู้บริโภคในอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม่ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมดมี

ความสมัพนัธก์บัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของ

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

2. อภปิรายผล 

 

ผลการวจิยัเร่ือง ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการงานตรวจซ่อม

และบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ อภิปรายผลการวิจยั

ได ้ดงัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมากในทุกดา้น  

ได้แก่ ด้านบริการซ่ึงผูบ้ริโภคให้ความสาํคญัสูงสุดในเร่ืองความเช่ือมัน่ต่อความสามารถในการ

แกปั้ญหาที่ดีและตรงจุด ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายนั้นผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัในเร่ืองสถานท่ีของร้าน

ผูใ้ห้บริการเดินทางสะดวกและใกล้ที่พกัอาศยั ดา้นบุคลากรผูบ้ริโภคให้ความสาํคญัในเร่ืองความ



52 

สุภาพของพนกังานใหบ้ริการ ดา้นราคาผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัในเร่ืองการมีราคาแสดงอยา่งชดัเจน 

และด้านการส่งเสริมการตลาดผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในเร่ืองส่วนลดหรือแลกของรางวลัพิเศษ 

ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณัชนนัทฐ ์บุญช (2556) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผล

ต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกร้านบริการงานซ่อมเพื่อบริการตรวจซ่อมและลา้งระบบ

ทาํความเยน็เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคประเภทคอนโดมิเนียมในเขตลาดพร้าวและบริเวณเขต

ใกลเ้คียงของกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภคเพื่อรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทาํความเยน็เคร่ืองปรับอากาศจากผูใ้ห้บริการ 

ใหค้วามสําคญัในระดบัมาก โดยผูบ้ริโภคจะให้ความสําคญัของปัจจยัทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

เพื่อรับบริการตรวจซ่อมและล้างระบบทาํความเยน็เคร่ืองปรับอากาศมากที่สุดในการเร่ืองของ 

ดา้นบริการและบุคลากร โดยกลุ่มผูท่ี้ตอ้งการรับบริการจากผูใ้ห้บริการรายเดิมนั้น พบว่า ปัจจยั

สนับสนุนที่สําคัญคือ ความเช่ือมั่นในการบริการจากผู ้ให้บริการรายเดิม และยงัสอดคล้อง 

กบังานวิจยัของ ธชัพงศ ์เฉลิมลาภจรุง (2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภคในการเลือกร้านตวัแทนจาํหน่ายหรือร้านบริการงานซ่อมเพื่อรับบริการตรวจซ่อม 

และลา้งระบบเยน็เคร่ืองปรับอากาศของผูบ้ริโภคประเภทบา้นพกัอาศยัในกรุงเทพมหานคร พบว่า 

ผูรั้บบริการส่วนใหญ่คิดจะเปล่ียนมาใช้บริการกับผูใ้ห้บริการรายใหม่ ด้วยปัจจัยสนับสนุน 

ที่สาํคญัคือ ตอ้งการความสะดวกใกลบ้า้น และสาํหรับกลุ่มผูท่ี้ตอ้งการรับบริการจากผูใ้ห้บริการ 

รายเดิมนั้น พบวา่ ปัจจยัสนบัสนุนท่ีสาํคญัคือ ความเช่ือมัน่ในการบริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1  ข้อเสนอแนะการวิจัยในคร้ังนี้ 

 ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กับผูป้ระกอบธุรกิจบริการ

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ เพือ่ช่วยในการวางแผนดาํเนินงานไดด้งัน้ี  

 3.1.1  ด้านบริการ  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับการซ่อมบํารุง 

ไดถู้กตอ้งตรงตามจุดที่มีปัญหา ดงันั้น ร้านบริการตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศควรมี

ระบบการตรวจสอบคุณภาพที่มีประสิทธิภาพและเพิม่บริการหลงัการขาย  

 3.1.2   ด้านราคา ร้านบริการตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ ควรมีการ

กาํหนดราคาที่ไม่แพงกวา่ทอ้งตลาด  

 3.1.3   ด้านช่องทางจัดจําหน่าย สถานที่ตั้งร้านบริการตรวจซ่อม และบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ ควรเป็นที่คน้หาไดง่้าย มีป้ายบอกที่ชดัเจน และมีทางเขา้ออกที่สะดวก  
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 3.1.4   ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรมีบริการลา้งรถฟรี สาํหรับรถลูกคา้ที่ใชบ้ริการ

ตรวจซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ และอาจจะขยายฐานลูกคา้งานบาํรุงรักษาควบคู่กนัไปดว้ย  

 3.1.5   ด้านบุคลากร ควรมีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งต่อเน่ือง เช่น การให้ความรู้ 

และฝึกความเช่ียวชาญในการวเิคราะห์ปัญหาเก่ียวกบัการซ่อมแซมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ 

รวมทั้งการตรงต่อเวลาในการนดัหมายใหบ้ริการกบัลูกคา้  

 3.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

  3.2.1  การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะผูบ้ริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวดั

เชียงใหม่เท่านั้น หากมีการศึกษาในคร้ังต่อไปควรศึกษาในเขตพื้นที่อาํเภออ่ืน ๆ นอกเหนือจาก

อาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 

  3.2.2  ควรศึกษาประเด็นเร่ืองความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศ ซ่ึงจะไปนาํไปสู่การพฒันางานดา้นการบริการ 

  3.2.3  ควรศึกษาประเด็นเร่ืองความสามารถของช่างบริการตรวจซ่อม และ

บาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศที่ มีผลต่อการตัดสินเลือกใช้บริการตรวจซ่อมและบาํรุงรักษา

เคร่ืองปรับอากาศ 

  3.2.4   ควรศึกษาประเด็นเร่ืองความเป็นไปไดใ้นการลงทุนทาํธุรกิจบริการตรวจ

ซ่อมและบาํรุงรักษาเคร่ืองปรับอากาศครบวงจร เพือ่ที่จะสามารถแข่งขนัในตลาดธุรกิจเดียวกนั 
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