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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ลกัษณะของลูกคา้องคก์รท่ีทาํสัญญาซ้ือบริการ

กับบริษัท (2) ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกซ้ือสัญญาบริการ  

(3) ระดับความสําคัญขององค์ประกอบในกระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ (4) เปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการกบัลกัษณะของ

กิจการธุรกิจโดยจาํแนกตามลกัษณะของลกูคา้ 

 การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการวิจยัเชิงสํารวจ  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้

สินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ของ บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตพ้ืนท่ี กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

จาํนวน 200 ราย สุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน กาํหนดนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรคาํนวนของทาโร ยามาเน่ 

จํานวน 133 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้สถิติเชิงพรรณนาใน 

การวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 

ใชก้ารทดสอบดว้ยค่าเอฟ 

 ผลการศึกษาพบว่า (1) ลกัษณะของลกูคา้องคก์รท่ีทาํสญัญากบัซ้ือบริการกบับริษทัส่วนใหญ่

ทาํธุรกิจเชิงพาณิชย ์ภาคการผลิตและสถานศึกษา (2) ระดบัความสําคญัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ 

การเลือกซ้ือสัญญาบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้ งในภาพรวมและรายด้านยกเวน้ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสาํคญัในระดบัมาก (3) ระดบัความสาํคญัของ

องคป์ระกอบในกระบวนการตดัสินใจมีความสาํคญัต่อการตดัสินใจซ้ืออยูใ่นระดบัมากทั้งในภาพรวมและ

รายดา้นกล่าวคือดา้นการรับรู้ปัญหาใหค้วามสาํคญัในเร่ืองการสนองนโยบายองคก์ร ดา้นการคน้ขอ้มูลใช้

การนัดผูจ้ดัจาํหน่ายมาพบ ดา้นการประเมินทางเลือกประเมินจากสัญญาและค่าใช้จ่ายภายหลงัการซ้ือ  

ด้านการตัดสินใจทําภายหลังจบการเสนอขาย และด้านพฤติกรรมภายหลังการซ้ือเม่ือเกิดปัญหา 

ดา้นบริการจะติดต่อผูใ้ห้บริการทนัที (4)กลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะขององคก์รท่ีแตกต่างกนั มีกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ ท่ีแตกต่างกนั ทั้งภาพรวมและรายดา้น ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ0.05 
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Abstract 
 
 The purposes of this research were (1) to study the characteristics of  
organizations that signed IT Outsourcing “R-Pass” contract. (2)  to study level of 
marketing mix factors affecting decision making to sign IT Outsourcing “R-Pass” 
contract. (3) to study level of component of decision-making process influencing 
purchasing decision of maintenance contract for computer system under “R-Pass” 
brand. (4)to compare differences in decision-making processes of  each customer 
categorized by business industries. 

 The population are 200 organizations in Bangkok and its vicinity that 
using Ricoh (Thailand) Company Limited product at least one product. The 133 
sample  were specified by using Taro Yamane. The data was collected by using 
questionnaires. The descriptive statistics for data analysis included frequency, 
percentage, mean, standard deviation and inferential statistics were t-test and One-
way ANOVA.  

These results shown that (1) the organization types that most interested in 
IT Outsourcing “R-Pass” services are “Commerce”, “Production” and “Education” in 
sequences. (2)  the level of marketing mix factors  influencing the decision making 
process of purchasing contract overall are at highest level,  whereas promotion, people 
and physical environment are at high level. (3) components of decision-making 
process influencing purchasing decision of “R-Pass” brand overall and all aspects 
which are organization policy and business requirements , distribution channels , cost 
evaluation and Return on Investment , after sales services and incident response time 
are  at high level (4) the decision-making processes in each organization categorized 
by business industries are different in overall and all aspects at significance level of 
0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Decision Making Process,  Maintenance Contract for Computer System,  
 R-Pass Brand, Ricoh (Thailand) Company Limited 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

  

 เม่ือกวา่เจด็สิบปีมาแลว้ ณ วนัท่ี 6 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2479 บริษทัช่ือ Riken Kankoshi ได้

ก่อตั้งข้ึนเป็นคร้ังแรกท่ีประเทศญ่ีปุ่น ในฐานะของผูผ้ลิต และจาํหน่ายกระดาษเคมี (Sensitized 

Paper) จากนั้นอีก 2 ปีต่อมา จึงไดเ้ปล่ียนช่ือบริษทัเป็น Riken Optical และเร่ิมการผลิตกลอ้งถ่ายรูป 

ก่อนจะเร่ิมเขา้สู่ตลาดเคร่ืองใชส้ํานกังานอตัโนมติั ในปี พ.ศ.2498 ดว้ยการผลิตเคร่ืองถ่ายเอกสาร 

Ricopy 101 เพื่อรองรับความตอ้งการดา้นอุปกรณ์สํานกังาน ท่ีเติบโตข้ึนอยา่งมากในประเทศญ่ีปุ่น 

และในช่วงทศวรรษถดัมา บริษทัก็ไดข้ยายขอบข่ายการทาํธุรกิจดา้นอุปกรณ์สํานกังานออกไปอยา่ง

กวา้งขวางยิ่งข้ึน ดว้ยการผลิตอุปกรณ์สํานกังานชนิดอ่ืนออกมาสู่ตลาด และในปี พ.ศ.2506 จึงได้

เปล่ียนช่ือบริษัทเป็น Ricoh Company, Ltd ในปี พ.ศ. 2521 ริโก้ได้เร่ิมก่อตั้ งสํานักงานขายใน

ต่างประเทศ และต่อมาในทศวรรษ 1980 ก็เร่ิมทาํตลาดเคร่ืองถ่ายเอกสารในยุโรปและอเมริกา และ

เร่ิมการผลิตในต่างประเทศ เพื่อรองรับความตอ้งการผลิตภณัฑข์องริโก ้ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งน่าพอใจ ริโก้

ถือเป็นบริษทัแรกในอุตสาหกรรมน้ี ท่ีเร่ิมส่งเสริมแนวคิดของ OA (Office Automation อุปกรณ์

สํานักงานอตัโนมติั) อย่างจริงจงั และได้เร่ิมส่งเสริมกระบวนการสร้าง และผลิตภาพท่ีผนวกเอา

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์ส่ือสารเขา้ดว้ยกนั เพื่อช่วยใหก้ารทาํงานในทุกสํานกังานง่ายดาย

และสะดวกสบายข้ึน ริโกจึ้งสามารถกา้วข้ึนสู่การเป็นบริษทัชั้นแนวหน้าของโลก ในดา้นอุปกรณ์

สํานักงานอัตโนมัติ และอุปกรณ์อิเลคโทรนิคชั้ นยอดได้อย่างเต็มภาคภูมิ และสามารถขยาย

เครือข่ายออกไปอยา่งกวา้งขวางในทุกภูมิภาคของโลก  

 ผลิตภณัฑ์ของริโก้ เร่ิมเข้าสู่ประเทศไทยมากว่า 35 ปี โดยผ่านการจดัจาํหน่ายของ

บริษทั อินซ์เคป เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ซ่ึงต่อมาไดร้วมตวัเขา้กบั เก็สเตต็เนอร์ (ประเทศ

ไทย) จาํกดั กลายเป็น บริษทั อินซ์เคป เอ็นอาร์จี (ประเทศไทย) จาํกดั ดาํเนินธุรกิจเก่ียวกบัอุปกรณ์

เคร่ืองใช้สํานักงานอตัโนมติั เพื่อรองรับการขยายตวัของการทาํธุรกิจ ท่ีตอ้งการอุปกรณ์เคร่ืองใช้

สํานักงานท่ีมีประสิทธิภาพต่อมา เพื่อรุกเข้าสู่การดาํเนินธุรกิจด้านอุปกรณ์สํานักงานอตัโนมติั  

ในภูมิภาคน้ีอย่างเต็มตวั บริษทั ริโก้ ในประเทศญ่ีปุ่น ได้ซ้ือหุ้นจาก เก็สเต็ตเนอร์ และจากนั้ น  
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จึงเข้าซ้ือหุ้นท่ีเหลือของ อินซ์เคป เม่ือวนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2542 และได้เปล่ียนช่ือบริษทัเป็น 

บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) ตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2542 เป็นตน้มา  

 ดว้ยพื้นฐานจากบริษทั อินซ์เคป เอน็อาร์จี (ประเทศไทย)จาํกดั อนัเป็นบริษทัท่ีเกิดจาก

การรวมตวักันของ บริษัท อินซ์เคป และ บริษัท เก็สเต็ตเนอร์ ซ่ึงเป็นบริษัทเก่าแก่ ท่ีก่อตั้งใน

ประเทศไทยมากว่า 50 ปี ทาํให้บริษทัริโก ้(ประเทศไทย) ในวนัน้ี มีสาขาสําหรับการจดัจาํหน่าย 

และให้บริการอยู่ทัว่ประเทศ อนัได้แก่  เชียงใหม่  นครสวรรค์  ขอนแก่น  นครราชสีมา  ระยอง  

สุราษ ฎร์ธานี  หาดใหญ่  และ อยุธยา ซ่ึ งพ ร้อมจะให้บ ริการ นอกจากน้ีย ังมีส าขาในเขต

กรุงเทพมหานคร ปริมณฑล คือ ศูนยบ์ริการศรีนครินทร์ สาขาสีลม  สาขามกัสัน สาขาแจง้วฒันะ 

สาขารังสิต สาขาบางแค สาขาสุวรรณภูมิ  สาขาสมุทรปราการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้

ไดอ้ยา่งทัว่ถึง และมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายคือลูกคา้ท่ีตอ้งการการเคร่ืองใช้

สํานักงานอัตโนมัติ ซ่ึงประกอบด้วยเคร่ืองมัลติฟังก์ชัน (MFP), เคร่ืองพรินเตอร์ (Printer), 

เคร่ืองโทรสาร (Facsimile), เคร่ืองพิมพ์สําเนาระบบดิจิตอล (Digital Duplicator), เคร่ืองพิมพ์หน้า

กวา้ง (Wide Format), เคร่ืองสําหรับธุรกิจอุตสาหกรรมการพิมพ ์(Production Printing) รวมถึงวสัดุ

ส้ินเปลืองและการบริการท่ีเก่ียวเน่ือง ยิง่ไปกวา่นั้น บริษทัยงัมีช่ือเสียงในดา้นระบบการจดัการงาน

เอกสาร ท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและลดตน้ทุนในการดาํเนินงานแก่ลูกคา้ 

 ในโลกปัจจุบันกระแสโลกาวิวฒัน์เทคโนโลยีต่าง ๆ ได้เข้ามามีอิทธิพลต่อบริษัท 

อย่างมาก  ก่อให้ เกิดการเปล่ียนแปลงรูปแบบการทํางานเพื่อตอบรับกับสภาพแวดล้อมท่ี

เปล่ียนแปลงไป บริษทัจึงจาํเป็นตอ้งมีการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดท่ีย ัง่ยืน ในสภาพการณ์ปัจจุบนั

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มีบทบาทอยา่งมากในองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน โดยเขา้มามี

ส่วนช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน ช่วยเพิ่มผลผลิตและลดตน้ทุน ตลอดจนใชเ้ป็นกลยทุธ์

ในการแข่งขนักบัคู่แข่งเพื่อความเป็นเลิศในธุรกิจ จะเห็นไดว้า่แนวโนม้ในปัจจุบนับริษทัโดยส่วน

ใหญ่มกัจะนิยมจา้งบริษทัจากภายนอก (Outsource) เพื่อเขา้มาพฒันาระบบ IT มากยิ่งข้ึน การเอาต์

ซอร์สเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Outsourcing) จึงเขา้มามีบทบาทสําคญักบัการทาํธุรกิจท่ีตอ้งใช้

เทคโนโลยี เพื่อเพิ่มประสิทธิผลในการทาํงาน และสามารถแข่งขนัในยุคพาณิชยอิ์เลคโทรนิกส์  

(E-commerce)  

 การจา้งบริษทัจากภายนอกสําหรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คือการวา่จา้งกลุ่มบุคคลากร

หรือหน่วยงานภายนอกท่ีมีความรู้ความสามารถมาให้บริการต่างๆทางดา้นระบบสารสนเทศตามท่ี

บริษัทว่าจ้างต้องการ โดยการมอบหมายภาระงาน และความรับผิดชอบทั้ งหมดท่ีเก่ียวข้องกับ

บริการนั้นๆ ไปให้กบัแหล่งภายนอก (Jones,1997;Gupta&Gupta,1992: Due,1992) เช่น การจดัหา

และดาํเนินการประมวลผล การจดัการ การบาํรุงรักษา เป็นตน้ 
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 39บริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั  เจา้ตลาดธุรกิจงานพิมพ-์เคร่ืองถ่ายเอกสารรายใหญ่

จึงประกาศร่วมเล่นในตลาดเอาทซ์อร์สบริการงานระบบไอทีอยา่งจริงจงั ชู 2 บริการใหม่คือบริการ

รับดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสํานกังาน และบริการวางระบบไอทีทั้งการสร้างเครือข่ายและ 

การจดัหาฮาร์ดแวร์ วางจุดยืนเป็นบริการครบวงจรท่ีรองรับงานทุกขนาด พร้อมเสนอตวัเป็นเพื่อน

คู่คิดให้องค์กรสามารถตดัปัญหาระบบคอมพิวเตอร์ทิ้งไป39  จุดเร่ิมตน้ของการรุกตลาดเอาท์ซอร์

สงานดูแลระบบคอมพิวเตอร์ในบริษทันั้นมาจากการพฒันาทกัษะท่ีหลากหลายของพนกังานบริษทั

ริโก(้ประเทศไทย) จาํกดั  ทั้งการดูแลรักษาและซ่อมแซมอุปกรณ์สํานกังานอยา่งเคร่ืองพิมพ-์มลัติ

ฟังก์ชนั และการให้บริการดา้นระบบเครือข่าย39ท่ีเป็นจุดเร่ิมตน้ให้ บริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

นาํทกัษะท่ีมีอยูข่องพนกังาน ใน บริษทั มาขยายขอบเขตการใหบ้ริการให้กวา้งและรอบดา้นมากข้ึน 

จึงเกิดเป็นบริการในช่ือ R-PASS และ IT Infrastructure Service"  R-PASS และ39 IT Infrastructure 

Service ท่ีบริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดัให้บริการคือการเสนอตวัเป็นผูดู้แลและแกปั้ญหาระบบ

คอมพิ วเตอร์ในบริษัท  แทนท่ีบริษัทจะต้องแบกรับภาระทั้ งความเส่ียงและค่าใช้ จ่ายใน 

การดาํเนินการเอง โดยบริษัทริโก้ (ประเทศไทย) จาํกัด จะรับเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบ

คอม พิ วเตอร์ ใน รูป แบ บ ของ Proactive IT Service ภายใต้ช่ือบ ริการ R-PASS และรับ เป็ น 

ผูใ้ห้บริการออกแบบและติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ในช่ือบริการ IT Infrastructure Service จากความ

แตกต่างในรูปแบบการใหบ้ริการท่ีบริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั ไดน้าํเสนอ ท่ีเนน้ การให้บริการ 

แบบ Proactive IT Outsourcing กบั ตลาด ธุรกิจ ขนาดกลาง และ ขนาดเล็ก ภายในประเทศ  

 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญา

บริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใต้ช่ือ R-Pass ทั้ งน้ีเพื่อนําไป ปรับปรุง ธุรกิจ และบริการใหม่ 

รวมถึงมอบคุณค่าสู่ลูกคา้เป็นสาํคญั เพื่อปรับปรุงตวัให้อยูใ่นตาํแหน่ง ของตลาดธุรกิจต่อไปได ้

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะขององค์กรท่ีทาํสัญญาซ้ือบริการดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์

ในสาํนกังานกบับริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

2.2 เพื่อศึกษาระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการเลือกซ้ือสัญญา

บริการ ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน  

2.3 เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัขององคป์ระกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญา

บริการดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน 
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2.4 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการ ดูแล

รักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน โดยจาํแนกตามลกัษณะขององคก์ร 

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะองคก์ร 
• ประเภทของธุรกิจ 
• ปริมาณคอมพิวเตอร์ในองคก์ร 
• ลกัษณะขององคก์ร 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
• ผลิตภณัฑ์ 
• ราคา 
• การจดัจาํหน่าย 
• การส่งเสริมการตลาด 
• บุคคล 
• ลกัษณะทางกายภาพ 
• กระบวนการ 
 

 

กระบ วนการตัดสิ น ใจซ้ื อ  สั ญ ญ า

บ ริ ก า ร ดู แ ล ร ะ บ บ ค อ ม พิ ว เต อ ร์   

ภายใตช่ื้อ R-Pass  

• การรับรู้ปัญหา 

• การคน้หาขอ้มูล 

• การประเมินทางเลือก 

• การตดัสินใจซ้ือ 

• พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
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4. สมมติฐานการศึกษา  

 

 ลกัษณะขอ้มูลขององคก์รท่ีแตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแล

ระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass แตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงกระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือสัญญาบริการดูแลรักษา

ระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass กาํหนดขอบเขตของงานศึกษาดงัน้ี 

 5.1 ขอบเขตและเนือ้หา 

  ขอบเขตและเน้ือหา กระบวนการตัดสินใจซ้ือของลูกค้าในท่ีน้ีจะใช้ตัวแบบ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนของผูบ้ริโภค 

 5.2 ขอบเขตด้านประชากร    

  5.2.1 ประชากร ได้แก่ ลูกค้าขนาดกลาง และ ขนาดเล็ก ท่ีใช้ผลิตภัณฑ์ ของ 

บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั ในปัจจุบนั และมีคอมพิวเตอร์ในสํานักงานตั้งแต่ 1-100 เคร่ือง 

จาํนวน 200 แห่ง  

  5.2.2 กลุ่ มตัวอย่าง ผู ้ศึกษากําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้เป็นตัวแทนของ

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาโดยกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรของ Taro Yamane ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ท่ี 95 % ซ่ึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 133 แห่ง 

 5.3 ขอบเขตด้านเวลา 

  ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษา คือ ตั้ งแต่ว ันท่ี  1 กุมภาพันธ์   2559 ถึงว ันท่ี  30 

มิถุนายน 2559 

 5.4 ขอบเขตด้านตัวแปร 

  5.4.1 ตัวแปรอิสระ แบ่งเป็น ลกัษณะขอ้มูลลูกคา้ ปัจจยัส่วนผสมการตลาด 

   - ลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้ 

• ประเภทของธุรกิจ ไดแ้ก่ สถานศึกษา สาํนกังาน ธุรกิจพาณิชย ์ธุรกิจการผลิต  

• ปริมาณคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน 

• ลกัษณะขององคก์ร ไดแ้ก่ บริษทัสัญชาติไทย  บริษทัขา้มชาติ  

 บริษทัร่วมทุน   
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- ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย  

การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

  5.4.2 ตัวแปรตาม  ได้แก่ กระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบ

คอมพิวเตอร์    

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 บริษัทริโก้ (ประเทศไทย) จํากัด หมายถึง บริษัทท่ีให้บริการดูแลรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ภายในบริษัท ในรูปแบบของ IT Proactive  Service ภายใต้ช่ือ R-Pass (Ricoh Proactive 

Services) 

 6.2 R-Pass (Ricoh Proactive Services) หมายถึง การให้บริการเอาท์ซอร์สงานดูแล

รักษาระบบคอมพิวเตอร์ภายในบริษทั ในรูปแบบของสัญญาบริการรายเดือน 

 6.3 ลูกค้า หมายถึง บริษทัท่ีเคยมีการซ้ือ สัญญาบริการ R – Pass หรือ ผลิตภณัฑ์ ของ 

บริษทั ริโก ้ ( ประเทศไทย ) จาํกดั 

 6.4 ลักษณะข้อมูลของลูกค้า หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะขององค์กร 3 ด้าน ได้แก่

ประเภทของธุรกิจ ปริมาณคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน  ลกัษณะขององคก์ร 

 6.5 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปรท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

สัญญาให้บริการเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ภายในสํานักงาน ในรูปแบบของ 

Proactive IT Service ภ าย ใต้ ช่ื อ บ ริก าร R-Pass ( Ricoh Proactive Services ) ข อ ง บ ริษัท  ริโก ้ 

( ประเทศไทย ) จาํกดั  

 6.6 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ หมายถึง ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาให้บริการเอาท์

ซอร์สงานดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ภายในสาํนกังาน 5 ขั้นตอน 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1 เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นแนวทางให้กบับริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) 

จาํกดั นาํไปปรับปรุงเพื่อการกา้วไปสู่ธุรกิจ IT Service Outsourcing  ต่อไปในอนาคต 

 7.2 เพื่อผูบ้ริหารสามารถนําข้อมูลจากการศึกษา นําไปเป็นข้อมูลประกอบในการ

ปรับปรุงและวางแผนเพื่อใหก้ารบริหารงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การทาํศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้เสนอแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับหัวข้อ

ศึกษามีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

2. แนวความคิดเก่ียวกบัตลาดองคก์ร 

3. แนวคิดและท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

4. ขอ้มูลบริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 

 คอตเลอร์ (Kotler,2006: 181) กล่าวว่าบทบาทสําคัญของจิตวิทยาขั้นพื้นฐานของ

กระบวนการนั้นเราจะตอ้งเขา้ใจก่อนว่ากระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้นทาํกนัอย่างไร 

โดยท่ี โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือนั้ น จะประกอบไปด้วย การรับรู้ปัญหา      

การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือกการตดัสินใจซ้ือ และ พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ดงัแสดง

ในภาพประกอบ 2 แต่ผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นจะตอ้งทาํตามกระบวนการทั้ง 5 ขั้นตอนตามลาํดบัก็ได ้

บางคร้ังอาจจะขา้มขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงไป หรือวา่ยอ้นกลบักระบวนการก็ได ้
 

 

 

 

 

  

 

   

ภาพท่ี 2.1  แสดงโมเดล 5 ขั้นตอน ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

 

ท่ีมา : Kotler,Phillip. (2006). Marketing Management Pearson International Edition.  P.181 

การรับรู้

ปัญหา 

(Problem 

Recognition) 

 

การคน้หา

ขอ้มูล 

(Information 

Search) 

การประเมิน 

ผลทางเลือก 

(Evaluation 

of 

Alternative) 

 

การ

ตดัสินใจซ้ือ 

(Purchase 

Decision) 

 

พฤติกรรม 

ภายหลงัการซ้ือ 

(Post purchase 

Behavior  

Recognition) 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 219 – 226) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

(Buyer’sDecision Process) หมายถึงขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคกลุ่มใด

กลุ่มหน่ึงประกอบด้วย 5 ขั้นตอนคือ การรับรู้ถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล

ทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ ขั้นตอนดังกล่าวน้ีอาจจะข้ามหรือ

ยอ้นกลบัไปเร่ิม ก็ได้ ซ่ึงจะแสดงให้เห็นว่า กระบวนการซ้ือเร่ิมตน้ก่อนการซ้ือจริง มีผลกระทบ

หลงัจากการซ้ือ โดยรายละเอียดแต่ละขั้นตอนเป็นดงัน้ี  

 ขั้นท่ี 1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition)   คือการท่ีผูบ้ริโภครับรู้ความจาํเป็น       

และความตอ้งการของสินคา้ว่าตอ้งการสินคา้ใด การท่ีบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตน   

ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้จากทั้งภายในและภายนอก ซ่ึงรวมถึงความตอ้งการของ

ร่างกาย (Physiological Needs) และความตอ้งการท่ีเป็นความปรารถนา (Acquired Needs) อนัเป็น

ความตอ้งการดา้นจิตวิทยา (Psychological Needs)  ส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนเม่ือถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็น

ส่ิงกระตุน้ บุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธีการจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต ทาํให้รู้ว่าจะ

ตอบสนองส่ิงกระตุน้อยา่งไร 

 ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและ

ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการอยู่ใกล้กับผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการค้นหาขอ้มูลท่ี

เก่ียวขอ้งมากข้ึน แต่ในบางคร้ังความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน ไม่สามารถตอบสนองไดท้นัที ความตอ้งการ

จะถูกจดจาํไว ้เพื่อหาทางสนองความตอ้งการภายหลงั เม่ือความตอ้งการไดถู้กสะสมไวม้ากๆ จะทาํ

ให้เกิดปฏิบติัการในภาวะอย่างหน่ึง คือความตั้งใจให้ได้รับการสนองความตอ้งการ ผูบ้ริโภคจะ

พยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทางสนองความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งให้ความ

สนใจเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูลซ่ึงผูบ้ริโภคแสวงหา และอิทธิพลท่ีเก่ียวขอ้งกับพฤติกรรมการเลือก 

แหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 5 กลุ่ม คือ 

   1. แหล่งบุคคล (Personal Source) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น คนรู้จกั 

   2. แหล่งการคา้ (Commercial Source) ไดแ้ก่ ส่ือโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทน

การคา้ การบรรจุภณัฑ ์การจดัแสดงสินคา้ 

   3. แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ไดแ้ก่ การควบคุม  

การตรวจสอบ การใชสิ้นคา้ 

   4. แหล่งชุมชน (Public Sources) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค 

   5. แหล่งทดลอง ( Experimental Sources) ได้แก่ หน่วยงานท่ีสํารวจคุณภาพ 

ผลิตภณัฑ์หรือ หน่วยวิจยัภาวะการตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการใช้

ผลิตภณัฑ์อิทธิพลของแหล่งขอ้มูลจะแตกต่างกนัตามชนิดของผลิตภณัฑ์ และลกัษณะส่วนบุคคล



 9 

ของผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปผูบ้ริโภคได้รับขอ้มูลต่างๆจากแหล่งการคา้ ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีนักการ

ตลาดสามารถควบคุมการให้ขอ้มูลได ้แหล่งขอ้มูลแต่ละแหล่งจะมีอิทธิพลต่อการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

แหล่งขอ้มูลท่ีสัมฤทธ์ิผลมากท่ีสุดจะมาจากแหล่งบุคคล  โดยปกติขอ้มูลจากแหล่งการคา้จะให้

ขอ้มูลทัว่ๆไปแก่ผูซ้ื้อแต่ขอ้มูลจากแหล่งบุคคลจะช่วยประเมินผลผลิตภณัฑ์ใหแ้ก่ผูซ้ื้อนกัการตลาด

สามารถพิจารณาความสําคญัของแหล่งขอ้มูลโดยสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคว่าผูบ้ริโภครู้จกัผลิตภณัฑ์ได้

อย่างไร และแหล่งขอ้มูลอะไรท่ีมีอิทธิพลมากต่อผูบ้ริโภคในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูบ้ริโภคจะ

ทราบถึงตราสินคา้ และคุณลกัษณะของสินคา้ทั้งหมดท่ีมีอยูใ่นตลาด ซ่ึงจะพบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความ

สนใจเฉพาะสินค้าท่ีมีลักษณะตรงตามความต้องการของตน โดยทําการเปรียบเทียบระหว่าง 

ตราสินคา้ต่างๆท่ีเป็นทางเลือก (Choice Set) และตดัสินใจเลือกซ้ือเพียงตราสินคา้เดียว 

 ขั้นท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ผู ้บริโภคจะนําข้อมูลท่ี

ไดม้าพิจารณาความสําคญัและประโยชน์ท่ีจะไดรั้บก่อนการตดัสินใจซ้ือ นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งรู้

ถึงวิธีการต่างๆท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก ซ่ึงประบวนการประเมินผลพฤติกรรม

ผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 

   1. คุณสมบติัผลิตภณัฑ์ (Product Attributes) ผูบ้ริโภคจะพิจารณาวา่ผลิตภณัฑ์

มีคุณสมบติัอะไรบา้ง ผลิตภณัฑอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีคุณสมบติักลุ่มหน่ึง คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์

ในความรู้สึกของผูซ้ื้อสําหรับผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดจะแตกต่างกนั การประเมินผลคุณสมบติัของ

ผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคมีพื้นฐาน ดงัน้ี 

    1.1 ผูบ้ริโภคจะแสวงหาผลิตภณัฑท่ี์สามารถตอบสนองความตอ้งการของตน 

    1.2 ผูบ้ริโภคจะแสวงหาผลิตภณัฑท่ี์มีคุณค่าในความรู้สึกของตน 

    1.3 ผูบ้ริโภคจะคาํนึงถึงผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชสิ้นคา้นั้น 

    1.4 ผูบ้ริโภคจะแสวงหาสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงแต่ราคาตํ่าคุณสมบติัต่างๆของ

ผลิตภณัฑ์นอกจากจะทาํให้เกิดความสนใจโดยทัว่ๆไปแลว้ผูบ้ริโภคจะมีความตอ้งการแตกต่างกนั 

นกัการตลาดจึงแบ่งตลาดสาํหรับผลิตภณัฑ์ออกเป็นส่วนๆตาม คุณสมบติัท่ีสร้างความพอใจขั้นตน้

ใหแ้ก่ผูซ้ื้อไดแ้ตกต่างกนั 

   2. ผูบ้ริโภคจะให้นํ้ าหนกัความสําคญัสําหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั

นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หาและจดัลาํดบัของผลิตภณัฑ ์

   3. ผูบ้ริโภคมีพฒันาการในความเช่ือถือเก่ียวกับตราสินค้า เน่ืองจากความ

เช่ือถือของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคและความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ์

เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 
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   4. ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมินผล

เร่ิมตน้ดว้ยการกาํหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ท่ีสนใจ แลว้เปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์

แต่ละตราสินคา้ 

 ขั้นท่ี 4 การตัดสินใจซ้ือ  (Purchase Decision)เป็นการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณ ฑ์ ใด

ผลิตภณัฑ์หน่ึงหลงัจากไดมี้การประเมินผลจากขั้นท่ี3 โดยท่ีจะมี ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความตั้งใจ

ซ้ือ (Purchase Intention) 3 ปัจจยันาํไปสู่การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ดงัน้ี 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ภาพท่ี 2.2 แสดงขั้นตอนระหวา่งการประเมินผลทางเลือกและการตดัสินใจซ้ือ 

  (Steps between Evaluation of Alternatives and a Purchase Decision) 
 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ; และคณะ.(2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่.หนา้224.กรุงเทพฯ:  

 บริษทัธรรมสาร จาํกดั 

การ

ประเมินผล 

ทางเลือก 

(Evaluation      

      Of 

Alternatives) 

 

ความตั้งใจ

ซ้ือ 

(Purchase 

Intention) ปัจจยั

สถานการณ์ท่ี 

คาดคะเนไว ้

(Anticipated) 

Situational 

Factors) 

 

ทศันคติของ

บุคคลอ่ืน 

(Attitudes of 

Others) 

 

ปัจจยั

สถานการณ์ท่ี

ไม่ได ้

คาดคะเนไว ้

(Unanticipated 

Situational 

Factors) 

 

การตดัสินใจ

ซ้ือ 
(Purchase 
Decision) 
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   1. ทศันคติของบุคคลอ่ืน (Attitudes of Others) ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง

มี 2 ด้าน คือ ทศันคติด้านบวก และ ทศันคติ ด้านลบ ซ่ึงจะมีผลทั้งด้านบวกและด้านลบต่อการ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 

   2. ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้(Anticipated Situational Factors) ผูบ้ริโภค

จะคาดคะเนปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น รายไดท่ี้คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนตน้ทุนและ

ผลประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์

   3. ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้(Unanticipated Situational Factors) 

ขณะท่ีผูบ้ริโภคกาํลงัตดัสินใจซ้ือนั้น ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดคะเนจะเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงมี

ผลกระทบต่อความตั้งใจซ้ือ เช่น ผูบ้ริโภคไม่ชอบลกัษณะของพนักงานขาย นักการตลาดเช่ือว่า

ปัจจยัท่ีไม่คาดคะเนจะมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือ 

 ขั้นท่ี 5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  (Postpurchase Behavior)  หลงัจากใช้สินคา้ท่ีซ้ือ

ไปแลว้ผูบ้ริโภคจะตรวจสอบผลการใช ้ถา้พอใจก็จะบริโภคซํ้ าอีก ซ่ึงทาํใหมี้ผลต่อการตดัสินใจซ้ือ

อีกในอนาคตแต่ถ้าไม่พอใจก็จะไม่บริโภคสินค้านั้นอีกต่อไปเช่นกนั นักการตลาดตอ้งพยายาม

ทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งคือ ความพอใจของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นฟังก์ชั่นของการคาดคะเน (Expectation = E) และการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ ์

(Performance = P) จะหาความพอใจภายหลงัการซ้ือ (Satisfaction = S) ไดต้ามสมการ  

 

     S = f (E,P) 

  

  การคาดคะเนของผูบ้ริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสาร พนักงานขายและแหล่ง

ติดต่อส่ือสารอ่ืนๆ ถา้บริษทัโฆษณาสินคา้เกินความเป็นจริง ผูบ้ริโภคจะตั้งความหวงัไวสู้งและเม่ือ

ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความไม่พอใจ ซ่ึงจาํนวนความไม่พอใจจะข้ึนอยู่กบัขนาดของ

ความแตกต่างระหวา่ง 

  ความคาดหวงัและการปฏิบติัจริงของผลิตภณัฑ์เราจะพบว่าประสบการณ์

เก่ียวกบัตราสินคา้มีผลกระทบท่ีสําคญัต่อความชอบและความภกัดีต่อตราสินคา้ ถา้ตราสินคา้ท่ีซ้ือ

สร้างความไม่พอใจให้แก่ผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อจะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อตราสินคา้ และอาจเลิกซ้ือผลิตภณัฑ์นั้น 

ในทางตรงกันข้ามหากผูซ้ื้อมีความพึงพอใจภายหลังการซ้ือสินค้าจะทําให้เกิดการซ้ือซํ้ าอีก

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase Behavior) ท่ีนกัการตลาดตอ้งติดตามและให้ความสนใจมี

ดงัน้ี 
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  1. ความพึงพอใจภายหลังการซ้ือ  (Postpurchase Satisfaction) เป็นระดับ 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลงัจากท่ีไดซ้ื้อสินคา้ไปแลว้ ซ่ึงอาจแบ่งไดห้ลายระดบั เช่น พึงพอใจ

มาก เฉยๆหรือ ไม่พอใจ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะมีความสัมพนัธ์กับความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภคและประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีรับรู้ ซ่ึงจะมีผลทาํให้ผูบ้ริโภคกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑ์นั้น

อีกคร้ัง หรือบอกต่อผูอ่ื้นเก่ียวกบัความพอใจและไม่พอใจของตนท่ีมีต่อผลิตภณัฑน์ั้น 

  2. การกระทําภายหลังการซ้ือ (Post purchase Actions) ความพึงพอใจหรือ 

ไม่พอใจในผลิตภณัฑ์จะมีผลต่อพฤติกรรมต่อเน่ืองของผูบ้ริโภค ถา้ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจก็จะมี

แนวโนม้วา่จะกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑ์นั้นอีกคร้ัง ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภครู้สึกไม่พึงพอใจก็อาจ

เลิกใช้ หรือคืนผลิตภณัฑ์อาจบอกต่อ หรือมีการร้องเรียนผ่านทางส่ือมวลชน หรืออาจถึงขั้น

ฟ้องร้องเรียกค่าเสียหายจากบริษทัก็เป็นได ้

  3. พฤติกรรมการใช้และการกําจดัภายหลังการซ้ือ (Post purchase Use and 

Disposal) เป็นหน้าท่ีของนักการตลาดท่ีจะคอยติดตามว่าผูบ้ริโภคใช้และกาํจดัสินคา้นั้นอย่างไร 

หากผูบ้ริโภคเก็บผลิตภณัฑ์ไวโ้ดยไม่ใช ้ก็เป็นไดว้า่ผลิตภณัฑ์นั้นไม่เป็นท่ีพึงพอใจ ทาํให้การบอก

ต่อไม่เป็นผลแต่ถา้หากผูบ้ริโภคขายหรือแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์ระหว่างกนั จะมีผลทาํให้ยอดขาย

ของผลิตภณัฑ์ใหม่ลดลงและถา้ผูบ้ริโภคทิ้งผลิตภณัฑ์ นกัการตลาดจาํเป็นท่ีจะตอ้งรู้วา่ผูบ้ริโภคได้

ทาํลายผลิตภณัฑน์ั้นอยา่งไรเน่ืองจากผลิตภณัฑบ์างชนิดอาจเป็นอนัตรายต่อสภาพแวดลอ้ม 

  จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ทําให้ทราบว่า 

จุดเร่ิมตน้ของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเร่ิมจากส่ิงท่ีกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการซ่ึงเป็น

ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคแล้วก็ทาํให้เกิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคทั้ง 5 

ขั้นตอน ซ่ึงประกอบดว้ย การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะคน้ควา้เก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบในรูปแบบของ Proactive IT 

Service ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass ( Ricoh Proactive Services ) 

 

2. แนวความคดิเกีย่วกบัตลาดองค์กร 

 

 2.1 ความหมายของตลาดองค์กร 

  พิบูล ทีปะปาล ( 2543 : 128 ) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ตลาดองคก์ร หมายถึง ตลาดซ่ึง

ประกอบดว้ยผูซ้ื้อเป็นหน่วยงานธุรกิจ และองค์กรต่างๆซ่ึงซ้ือสินคา้และบริการเพื่อนาํไปใช้โดย

ทางตรงหรือทางออ้มในการผลิตสินคา้และบริการอยา่งอ่ืนเวบ็สเตอร์ และ วนิด์ (2549 : 196) ไดใ้ห้
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ความหมายวา่ การซ้ือขององคก์ร (OrganizationalBuying) เป็นกระบวนการตดัสินใจซ้ือขององคก์ร

ทัว่ไป ซ่ึงมีความตอ้งการท่ีจะซ้ือ ผลิตภณัฑ์,บริการ ท่ีเฉพาะเจาะจงและตรงกบัความตอ้งการโดย

การเลือกผา่นตราสินคา้และผูข้ายซ่ึงนาํเสนอเป็นทางเลือก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( 2541 : 152 ) ไดใ้ห้

ความหมายว่าการซ้ือขององค์กร (Organizational Buying) เป็นขบวนการตดัสินใจขององค์กรซ่ึง

กาํหนดลกัษณะ ความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ การประเมินคุณภาพ บริการและราคาสินคา้ รวมทั้ง

ความเช่ือถือจากตราสินค้าพิบูล ทีปะปาล ( 2543 : 131 ) ได้ให้ความหมายไวว้่า ตลาดผู ้ผลิต 

(Proucer Markets) ห รือตลาดอุตส าห กรรม  (Industrial Market) ห รือ  ตลาดธุ รกิจ  ( Business 

Market) หมายถึง ตลาดซ่ึงประกอบด้วยกลุ่มบุคคล หรือองค์กรซ่ึงซ้ือสินค้าและบริการ โดยมี

จุดมุ่งหมายเพื่อนาํมาผลิตเป็นสินคา้ และบริการอยา่งอ่ืนอีกทอดหน่ึง เพื่อนาํไปขาย ใหเ้ช่า หรือเป็น

แหล่งจาํหน่ายใหก้บัผูผ้ลิตรายอ่ืนๆจึงสรุปไดว้า่ ตลาดองคก์ร คือตลาดท่ีมีผูซ้ื้อเป็นหน่วยธุรกิจหรือ

องค์การต่างๆซ้ือสินค้าและบริการเพื่อไปใช้ในการผลิตสินคา้ทั้งทางตรงและทางออ้มโดยการ

กระบวนการซ้ือขององคก์ร (Organization Buying) 

 2.2 ลกัษณะความแตกต่างของตลาดองค์กรและตลาดผู้บริโภค 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2534 : 67-68) กล่าวว่า ตลาดองค์กร มีลักษณะสําคญัหลาย

ประการแตกต่างจากตลาดผูบ้ริโภค ดงัน้ีคือ 

  1. องค์กรซ้ือสินคา้และบริการ มิใช่เพื่อการบริโภค หรือเพื่อสนองความตอ้งการ

ส่วนบุคคลแต่ซ้ือไปโดยมีเป้าหมายหลายอย่างคือ เพื่อแสวงหาผลกาํไร เพื่อลดตน้ทุน และเพื่อ

สนองความตอ้งการของพนกังานในองคก์ร เป็นตน้ 

  2. ในการตดัสินใจเลือกซ้ือในตลาดองคก์รนั้น ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจเลือกซ้ือ

อยา่งเป็นทางการมีมากกวา่การตดัสินใจเลือกซ้ือในตลาดผูบ้ริโภคและผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ

เลือกซ้ือดงักล่าวตามปกติมาจากผูมี้หน้าท่ีความรับผิดชอบงานในองค์กรต่างกัน และมีเกณฑ์ท่ี

นาํมาใชใ้นการตดัสินใจซ้ือต่างกนัดว้ย 

  3. การตัดสินใจซ้ือในตลาดองค์กร ผู ้ซ้ือจะต้องระมัดระวงัในเร่ืองนโยบาย

ขอ้จาํกดั และความตอ้งการซ่ึงองคก์รไดก้าํหนดไว ้

  4. ขั้นตอนในการดาํเนินการซ้ือ เช่น การสอบถามราคาขาย เง่ือนไข ขอ้เสนอและ

สัญญาการซ้ือขายต่างๆ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ี โดยทัว่ไปจะไม่มีการซ้ือขายในตลาดผูบ้ริโภค 

  5. มีผูซ้ื้อนอ้ยราย ผูผ้ลิตหรือผูป้ระกอบอุตสาหกรรมจะมีจาํนวนนอ้ยรายเม่ือเทียบ

กบัจาํนวนผูบ้ริโภค 
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  6. ผูซ้ื้อแต่ละรายจะมีขนาดการซ้ือคร้ังละมากๆ ผูซ้ื้อแต่ละรายเป็นผูผ้ลิตรายใหญ่ 

ผูผ้ลิตจะซ้ือสินคา้มาใช้ในการดาํเนินงานของกิจการแต่ละคร้ังเป็นเงินจาํนวนมากเม่ือเทียบกับ

ผูบ้ริโภค 

  7. ผูซ้ื้อในตลาดอุตสาหกรรมจะรวมตวักนัเป็นกลุ่มทางภูมิศาสตร์ เน่ืองจากแหล่ง

อุตสาหกรรมมกัจะอยูร่วมกนัตามสภาพภูมิศาสตร์ 

  8. มีความสัมพนัธ์ระหว่างผูข้ายและลูกค้าอย่างใกล้ชิด (Close Supplier-Customer 

Relationship) เน่ืองจากมีลูกคา้นอ้ยราย ผูข้ายจึงสามารถสนองความตอ้งการและให้บริการลูกคา้ไดดี้ 

  9. ลกัษณะของอุปสงค์ต่อผลิตภณัฑ์เพื่อการอุตสาหกรรมจะเป็นแบบต่อเน่ือง 

(Derived Demand) นัน่คือความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์เพื่อการอุตสาหกรรม (Industrial Goods) ของ

ผูผ้ลิตสืบเน่ืองมาจากความต้องการผลิตภณัฑ์เพื่อการบริโภค (Consumer Goods) ของผูบ้ริโภค

พิบูลย์ ทีปะปาล  (2543:131) กล่าวว่า ตลาดผู ้ผลิต หรือ ตลาดอุตสาหกรรมมีลักษณะสําคัญ 

บางประการท่ีต่างจากตลาดผูบ้ริโภค ดงัต่อไปน้ี คือ 

   1) มีผูซ้ื้อนอ้ยราย 

   2) ผูซ้ื้อแต่ละรายจะมีขนาดการซ้ือคร้ังละมากๆ 

   3) ผูซ้ื้อในตลาดผูผ้ลิตจะรวมตวักันในลักษณะทางภูมิศาสตร์ ทั้ งน้ีเพื่อลด

ตน้ทุนในการขาย 

   4) อุปสงค์รวม (Total Demand) ในตลาดผู ้ผลิตต่อผลิตภัณฑ์  และบริการเพื่อ 

การอุตสาหกรรม มีความยืดหยุ่นเน่ืองจากราคาท่ีตํ่ามาก (Inelastic Demand) นานคือการเปล่ียนแปลง 

ราคามีผลกระทบต่ออุปสงคร์วม 

   5) ความตอ้งการซ้ือสินคา้ธุรกิจเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว (Fluctuating Demand) 

เน่ืองจากปริมาณความต้องการซ้ือสินค้าธุรกิจข้ึนกับปริมาณความต้องการซ้ือสินค้าบริโภคซ่ึง

เปล่ียนแปลงรวดเร็ว 

   6) การซ้ือผลิตภัณฑ์ อุตสาหกรรมจะซ้ือโดยผู ้ซ้ือมืออาชีพ  (Professional 

Purchasing) ซ่ึงผา่นการฝึกอบรมมาโดยเฉพาะและยิ่งเป็นการซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีมีความยุง่ยากซบัซ้อน

มากเพียงไร ก็จะยิ่งมีผูเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือมากข้ึนเพียงนั้น ซ่ึงตามปกติการซ้ือ

ผลิตภณัฑส์ําคญัๆราคาแพงจะซ้ือโดยคณะกรรมการจดัซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ยผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะแต่ละ

อย่าง โดยมีผูบ้ริหารระดับสูงร่วมอยู่ด้วย ดังนั้ นการขายผลิตภณัฑ์ประเภทน้ีแม้ว่าการโฆษณา 

การส่งเสริมการขายและการออกข่าวเผยแพร่จะมีบทบาทสาํคญัในการจูงใจใหบ้ริษทัซ้ือผลิตภณัฑ ์  
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แต่การขายโดยบุคคล (Personal Selling) ยงัคงเป็นเคร่ืองมือหลกัในการขายผลิตภณัฑป์ระเภทน้ีอยู ่

ลกัษณะเพิ่มเติมอ่ืนๆเก่ียวกบักระบวนการการซ้ือในองคก์ร(Organizational Buying)  

(พิบูล ทีปะปาล, 2543:131) มีดงัน้ี 

  การซ้ือโดยตรง (Direct Purchasing) ผูซ้ื้อเพื่อการอุตสาหกรรมมกัจะซ้ือโดยตรง

จากผูผ้ลิตโดยมาผา่นคนกลาง โดยเฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีมีความซบัซอ้นทางเทคนิค หรือผลิตภณัฑ์ท่ีมี

ราคาแพง 

  การซ้ือขายต่างตอบแทน (Reciprocity) ผูซ้ื้อเพื่อการอุตสาหกรรมมกัจะเลือกผูข้าย

ซ่ึงซ้ือผลิตภณัฑข์องตนดว้ย 

  การเช่าซ้ือ (Leasing) ผูซ้ื้อเพื่อการอุตสาหกรรมมีแนวโน้มจะหันมาใช้วิธีการเช่า

อุปกรณ์ เคร่ืองมือต่างๆแทนท่ีจะซ้ือโดยตรงมากข้ึน 

 2.3 รูปแบบการซ้ือในตลาดองค์กร 

  พิบูล ทีปะปาล (2543 : 132) กล่าววา่ ผูซ้ื้อมีพฤติกรรมการซ้ือแตกต่างกนัตาม 

สถานการณ์ซ้ือ 3 รูปแบบดงัน้ี คือ 

  1. การซ้ือซํ้ าจากผูข้ายประจาํ (Straight Rebuy) เป็นสถานการณ์การซ้ือผลิตภณัฑ์

แบบเดิม โดยไม่มีการเปล่ียนแปลง โดยแผนกจดัซ้ือจะทาํหน้าท่ีซ้ือไปตามปกติ โดยอาศยัขอ้มูล

และประสบการณ์ท่ีเคยซ้ือมาในอดีต 

  2. การซ้ือซํ้ าท่ีมีการแก้ไข (Modified Rebuy) เป็นสถานการณ์การซ้ือซ่ึงผู ้ซ้ือ

ตอ้งการเปล่ียนแปลงลกัษณะเฉพาะบางอย่างของผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งมอบ และเง่ือนไขอ่ืนๆ 

รวมไปถึงผูจ้าํหน่ายใหม่ การซ้ือประเภทน้ีจะมีผูข้ายมามีส่วนร่วมในการตดัสินใจมากกวา่เดิม 

  3. การซ้ือค ร้ังแรก  (New Task or New Buy) เป็ นการซ้ือท่ี บ ริษัท จะต้องซ้ื อ

ผลิตภณัฑ์หรือบริการเป็นคร้ังแรก ยิ่งผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่นั้นมีราคาแพงและมีความเส่ียงใน

การซ้ือสูงเพียงไร ก็ยิง่จาํเป็นจะตอ้งมีผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือมากข้ึนเท่านั้น 

 2.4 ผู้มีส่วนร่วมในการะบวนการตัดสินใจซ้ือของลูกค้าองค์กร 

  ความแตกต่างในการซ้ือของลูกคา้ในองค์กรมีหลากหลายแบบ ข้ึนอยู่กบัประเภท

ขององคก์รหรือธุรกิจ ขนาดของบริษทัและชนิดของผลิตภณัฑ์ ในองคก์รขนาดใหญ่จะมีหน่วยงาน

ท่ีทาํหนา้ท่ีเก่ียวกบัการจดัซ้ือโดยเฉพาะเป็นศูนยก์ลางการจดัซ้ือ (Buying Center) ซ่ึงจะประกอบไป

ด้วยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลซ่ึงมีส่วนร่วมในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยสมาชิกดังกล่าวจะมี

บทบาทสําคญัอยา่งใดอยา่งหน่ึงในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดงัน้ี ฟิลลิป คอทเลอร์ ( Phillip Kotler. 

2006:200-201) 
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  1. ผูริ้เร่ิม (Initiators) คือ ผูท่ี้ร้องขอให้มีการซ้ือ ซ่ึงพวกเขาอาจจะเป็นผูใ้ช ้(Users) 

หรือคนอ่ืนๆในองคก์รก็ได ้

  2. ผูใ้ช ้(Users) คือ สมาชิกในองคก์รท่ีตอ้งการจะใชผ้ลิตภณัฑ ์โดยทัว่ไปแลว้ผูใ้ช้

จะเป็นผูริ้เร่ิมในการเสนอซ้ือและเป็นผูก้าํหนดรูปแบบและลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ 

  3. ผูมี้อิทธิพลเหนือจิตใจ (Influencers) คือ บุคคลในองค์กรซ่ึงมีอิทธิพลเหนือ

จิตใจผูซ้ื้อ โดยปกติบุคคลเหล่าน้ีจะเป็นผูช่้วยกาํหนดรูปแบบและลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์และ

ช่วยจดัหาขอ้มูลเพื่อประเมินทางเลือกใหแ้ก่ฝ่ายจดัซ้ือ 

  4. ผูต้ดัสินใจซ้ือ (Deciders) คือ บุคคลท่ีจะตดัสินใจเลือกลกัษณะผลิตภณัฑ์ตาม

ตอ้งการรวมทั้งผูจ้าํหน่าย 

  5. ผูอ้นุมติั (Approvers) คือ บุคคลซ่ึงมีอาํนาจอนุมติัการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงผูต้ดัสินใจ

เสนอข้ึนมาเพื่อพิจารณาเห็นชอบ 

  6. ผูซ้ื้อ (Buyers) คือ บุคคลท่ีมีอาํนาจหน้าท่ีในการเลือกผูจ้าํหน่าย และตกลง

เง่ือนไขการซ้ือ รวมทั้งการเจรจาต่อรองเก่ียวกบัซ้ือดว้ย 

  7. ผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) คือ บุคคลซ่ึงทาํหนา้ท่ีควบคุมดูแลเก่ียวกบัขอ้มูล

ข่าวสารเก่ียวกบัการซ้ือไม่ให้ร่ัวไหลไปสู่บุคคลอ่ืนขา้งนอกจึงสรุปไดว้า่กระบวนการซ้ือในองคก์ร

นั้นแตกต่างจากกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค คือ ในกระบวนการซ้ือในองคก์รนั้น มีผูเ้ขา้

มามีส่วนร่วมและมีกระบวนการในการตดัสินใจมากกวา่ และมีพฤติกรรมการซ้ือในสถานการณ์ท่ี

แตกต่างกนัไป 

 

3. แนวคดิทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 

 

3.1 ความหมายของการบริการ 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ (2546: 431) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า  

การบริการ(Services) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 

ซ่ึงกล่าวถึงประเภทบริการลักษณะของบริการและการใช้เคร่ืองมือการตลาด กลยุทธ์การตลาด

สําหรับธุรกิจบริการ และการจัดการธุรกิจบริการชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547: 18) ได้ให้

ความหมายของการบริการว่า การบริการหมายถึงกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มี

ตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนอง

ความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้
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  เลิฟล็อก และ ไรท์ (2546: 4) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไว ้2 วิธี คือ บริการ

เป็นปฏิกริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้่ากระบวนการ (Process) อาจ

ผูกพันกับตัวสินค้าก็ตาม แต่ปฏิบัติการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น  จับต้องไม่ได้ และไม่สามารถ

ครอบครองได ้อีกความหมายหน่ึงคือ บริการเป็นกิจกรรมท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ 

(Benefits) ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่งอนัเป็นผลมาจากการท่ีผูบ้ริการหรือผูแ้ทน

นาํเอาความเปล่ียนแปลงมาให ้

  คอตเลอร์ (Kotler.2006: 372) ได้ให้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ

หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงโดย

ผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ไดจ้ากความหมายท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ การบริการ

(Service) กิจกรรมหรือกระบวนการของบุคคลหรือองค์กร ซ่ึงดําเนินไปเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยท่ีการบริการนั้นเป็นกระบวนการท่ีจบัตอ้ง

ไม่ได ้

 3.2 ลกัษณะของบริการและการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือการตลาด 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2546: 32) กล่าววา่ บริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 4  

ลกัษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี 

  1. ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) เป็นลักษณะท่ีสําคัญของบริการซ่ึงไม่

สามารถมองเห็น  รับ รู้รสชาติ  รู้สึก  ได้ยิน  หรือได้กล่ินก่อนท่ีจะทําการซ้ือ  (Armstrong and 

Kotler.2003:G7) ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีผู ้ขายบริการจะต้องจัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให้ผูซ้ื้อสามารถ

ตดัสินใจซ้ือไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

   1.1 สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กับ 

ผูท่ี้มาติดต่อ 

   1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสมบุคลิกดี 

ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีจะซ้ือนั้น

ตอ้งดีดว้ย 

   1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานกังานจะตอ้งทนัสมยั มี

ประสิทธิภาพ มีการบริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

   1.4 เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication-Material) ส่ือโฆษณาและ

เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของลูกคา้และบริการท่ีเสนอขาย 
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   1.5 สัญ ลักษณ์  (Symbols) คือช่ือหรือเค ร่ืองหมายตราสินค้าท่ี ใช้ในการ

ให้บริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกให้ถูกและจดจาํได้ง่าย จึงควรส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ี

เสนอขาย 

   1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบั

การใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

  2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) เป็นลักษณะท่ีสําคญัของบริการซ่ึงมี

การผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ไม่วา่ผูบ้ริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม (Armstrong 

andKotler. 2003: G7) 

  3. ไม่แน่นอน (Variability or Service Variability) เป็นลกัษณะท่ีสาํคญัของบริการ 

ซ่ึงคุณภาพจะแปรผนัไปโดยข้ึนกบัผูใ้ห้บริการ และข้ึนอยูก่บัวา่เป็นการให้บริการ ท่ีไหน เม่ือไหร่

และอย่างไร (Armstrong and Kotler. 2003: G7) การควบคุมคุณภาพในการให้บริการของผูข้าย

บริการสามารถทาํได ้2 ขั้นตอน คือ 

   3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

   3.2 ต้องส ร้างความพึ งพ อใจให้กับ ลูกค้าโดยการรับฟั งคําแนะนําและ

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บไปใชป้รับปรุงแกไ้ขใหดี้ข้ึน 

  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) เป็นลกัษณะของการบริการซ่ึงจะมีอยูช่่วง

สั้นๆและไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Etzel, Walker and Stanton. 2001: G9) หรือเป็นลกัษณะท่ีสําคญัของ

บริการ ซ่ึงไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชภ้ายหลงัได ้(Armstrong and Kotler. 2003: G7) 

   4.1 กลยุทธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ (Demand) มีดังนั้น (1) การตั้งราคาให้

แตกต่างกนั (Differential Pricing) เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือให้สมํ่าเสมอ คือมีการปรับราคาตาม

ความตอ้งการซ้ือ (2) กระตุน้ความตอ้งการซ้ือในช่วงท่ีมีความตอ้งการซ้ือน้อย (Nonpeak Demand 

Can be Cultivated) โดยการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายและลดราคา (3) การให้บริการเสริม 

(Complementary Service) (4) ระบบการนดัหมาย (Reservation Systems) จะทาํให้เราวางแผนและ

ปรับระดบัอุปสงคไ์ดเ้หมาะสม 

   4.2 กลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการเสนอขาย (Supply) มีดงัน้ี (1) เพิ่มพนกังาน

ชัว่คราว (Part-time Employees) (2) การกาํหนดวิธีการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก 

(Peak-time Efficiency Routines) (3) ให้ผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมในการให้บริการ (IncreasedConsumer 

Participation) (4) การให้บริการร่วมกันระหว่างผูข้าย (Shared Services) (5) การขยายส่ิงอาํนวย

ความสะดวกในอนาคต (Facilities for Fortune Expansion 
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3.3 กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546: 434) กล่าววา่ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วน 

ประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4 P’s เช่นเดียวกบัสินคา้ (ดงัภาพประกอบ 4)  

ซ่ึงประกอบดว้ย 

  1. ผลิตภณัฑ์ (Product) 

  2. ราคา (Price) 

  3. การจดัจาํหน่าย (Place) 

  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ 

ประกอบดว้ย ดงัน้ี 

  5. บุ ค ค ล  (People) ห รือ  พ นัก งาน  (Employees) ซ่ึ งต้องอาศัยก ารคัด เลื อ ก 

(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถทาํให้ลูกคา้สามารถจะ

ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ไดเ้ร็วข้ึน และสามารถทาํให้ลูกคา้เห็นถึงความแตกต่างและความเหนือกว่า

คู่แข่งขนั อีกทั้งพนกังานจะตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั 

  6. ตอ้งมีการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and  

Presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

  7. มีกระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ได ้ 

รวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
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 ภาพท่ี  2.3 แสดงการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

  (Marketing Tools for Services) 

 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่ หนา้ 434. 

 

  คอตเลอร์(Kotler.2006) กล่าววา่ กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing 

Strategies for Service Firms) จาํเป็นต้องใช้เคร่ืองมือทั้งการตลาดภายใน (Internal Marketing) ซ่ึง

องคก์รตอ้งอาศยัพนักงานเขา้ช่วยและตอ้งอาศยัการตลาดภายนอก (External Marketing) โดยการ

ส่ือสารกบัลูกคา้และการตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย (Interaction Marketing) โดยมี

รายละเอียดดงัน้ี 

  1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในองค์กรจะรวมถึงการ

ฝึกอบรมและการจูงใจพนกังานท่ีให้บริการในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รวมถึงพนกังานท่ีให้

การสนบัสนุนการใหบ้ริการโดยให้เกิดการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

การบริหารคุณภาพ

โดยรวม ( TQM ) 

คาํนึงถึงความพึง

พอใจของลูกคา้ 

7.กระบวนการ 

 (Process) 

1.ผลิตภณัฑ ์

(Product) 

         2. ราคา 

(Price) 

6. การสร้างและการ

นาํเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

(Physic evidence  

and Presentation) 

3. การจดั 

จาํหน่าย 

(Place) 

5. คน (People) 

หรือ พนกังาน 

(Employees) 

4. การส่งเสริม

การตลาด 

(Promotion) 
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  2. การตลาดภายนอก (External Marketing) หมายถึง การใชเ้คร่ืองมือทาง 

การตลาดเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ในการจดัเตรียมการใหบ้ริการ การกาํหนดราคา การจดัจาํหน่าย  

การส่งเสริมการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

  3. การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย (Interactive marketing) หมายถึง

การสร้างคุณภาพบริการให้เป็นท่ีเช่ือถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายให้บริการลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพจะเป็นท่ี

ยอมรับหรือไม่ ข้ึนอยู่กับความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้าจะพิจารณาคุณภาพการให้บริการจาก 

ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

   3.1 คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) 

   3.2 คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Functional Quality) 

   3.3 คุณภาพดา้นบริการลูกคา้ท่ีสามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ (Search Quality) 

   3.4 คุณภาพดา้นประสบการณ์ (Experience Quality) ท่ีลูกคา้จะประเมินไดห้ลงั

การซ้ือ 

   3.5 คุณภาพด้านความเช่ือถือได้ว่าเป็นจริง (Credence Quality) ท่ี ลูกค้าจะ

ประเมินไดห้ลงัใชบ้ริการจึงสรุปไดว้า่ การบริการก็เป็นปัจจยัท่ีสําคญัอีกปัจจยัหน่ึงในดา้นของการ

เป็นปัจจยัท่ีลูกคา้จะทาํการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นทางผูจ้าํหน่ายจึงจะตอ้งนาํกลยุทธ์การตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการซ่ึงประกอบไปด้วยผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล 

กระบวนการ และตอ้งมีการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ มาประยุกต์ใช้เพื่อให้ลูกคา้ได้

เกิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีรวดเร็วข้ึน 

 

4. ข้อมูลบริษทัริโก้ (ประเทศไทย) จาํกดั 

 

 บริษทั Ricoh Company, Ltd  ก่อตั้งข้ึนคร้ังแรกท่ีประเทศญ่ีปุ่นเม่ือวนัท่ี 6 กุมภาพนัธ์ 

พ.ศ. 2479 โดยใช้ ช่ือบริษัท Riken Kankoshi ในฐานะของผู ้ผลิต และจําหน่ายกระดาษเคมี 

(Sensitized Paper) จากนั้นอีก 2 ปีต่อมา จึงไดเ้ปล่ียนช่ือบริษทัเป็น Riken Optical และเร่ิมการผลิต

กลอ้งถ่ายรูป ก่อนจะเร่ิมเขา้สู่ตลาดเคร่ืองใชส้ํานกังานอตัโนมติั ในปี พ.ศ.2498 ดว้ยการผลิตเคร่ือง

ถ่ายเอกสาร Ricopy 101 เพื่อรองรับความตอ้งการดา้นอุปกรณ์สํานกังาน ท่ีเติบโตข้ึนอย่างมากใน

ประเทศญ่ีปุ่น และในช่วงทศวรรษถัดมา บริษัทก็ได้ขยายขอบข่ายการทําธุรกิจด้านอุปกรณ์

สาํนกังานออกไปอยา่งกวา้งขวางยิ่งข้ึน ดว้ยการผลิตอุปกรณ์สํานกังานชนิดอ่ืนออกมาสู่ตลาด และ

ในปี  พ.ศ.2506 จึงไดเ้ปล่ียนช่ือบริษทัเป็นบริษทั Ricoh Company, Ltd พ.ศ.2506  
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 จากนั้ นในปี พ.ศ. 2521 ริโก้ได้เร่ิมก่อตั้ งสํานักงานขายในต่างประเทศ ต่อมาใน

ทศวรรษ 2523 ก็เร่ิมทาํตลาดเคร่ืองถ่ายเอกสารในยโุรปและอเมริกา และเร่ิมการผลิตในต่างประเทศ 

เพื่อรองรับความต้องการผลิตภัณฑ์ของริโก้ ท่ีเพิ่มข้ึนอย่างน่าพอใจ ริโก้ถือเป็นบริษัทแรกใน

อุตสาหกรรมน้ี ท่ีเร่ิมส่งเสริมแนวคิดของ OA (Office Automation อุปกรณ์สํานักงานอตัโนมติั) 

อย่างจริงจงั และไดเ้ร่ิมส่งเสริมกระบวนการสร้าง และผลิตภาพท่ีผนวกเอาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 

และอุปกรณ์ส่ือสารเขา้ดว้ยกนั เพื่อช่วยให้การทาํงานในทุกสํานกังานง่ายดายและสะดวกสบายข้ึน 

ริโก้จึงสามารถก้าวข้ึนสู่การเป็นบริษทัชั้นแนวหน้าของโลก ในดา้นอุปกรณ์สํานักงานอตัโนมติั 

และอุปกรณ์อิเลคโทรนิคชั้นยอดได้อย่างเต็มภาคภูมิ และสามารถขยายเครือข่ายออกไปอย่าง

กวา้งขวางในทุกภูมิภาคของโลก  

 ผลิตภณัฑ์ของริโก้ เร่ิมเข้าสู่ประเทศไทยมากว่า 25 ปี โดยผ่านการจดัจาํหน่ายของ

บริษทั อินซ์เคป เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ซ่ึงต่อมาไดร้วมตวัเขา้กบั เก็สเต็ตเนอร์ (ประเทศไทย) 

จาํกัด กลายเป็น บริษัท อินซ์เคป เอ็นอาร์จี (ประเทศไทย) จาํกัด ดาํเนินธุรกิจเก่ียวกับอุปกรณ์

เคร่ืองใช้สํานักงานอตัโนมติั เพื่อรองรับการขยายตวัของการทาํธุรกิจ ท่ีตอ้งการอุปกรณ์เคร่ืองใช้

สํานักงานท่ีมีประสิทธิภาพต่อมา เพื่อรุกเข้าสู่การดาํเนินธุรกิจด้านอุปกรณ์สํานักงานอตัโนมติั 

ในภูมิภาคน้ีอย่างเต็มตวั บริษทั ริโก้ ในประเทศญ่ีปุ่น ได้ซ้ือหุ้นจาก เก็สเต็ตเนอร์ และจากนั้ น  

จึงเข้าซ้ือหุ้นท่ีเหลือของ อินซ์เคป เม่ือวนัท่ี 1 สิงหาคม พ.ศ. 2542 และได้เปล่ียนช่ือบริษทัเป็น 

บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) ตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2542 เป็นตน้มา  

 ดว้ยพื้นฐานจากบริษทั อินซ์เคป เอ็นอาร์จี (ประเทศไทย) จาํกดั อนัเป็นบริษทัท่ีเกิดจาก

การรวมตัวกันของ บริษัท อินซ์ เคป และ บริษัท เก็สเต็ตเนอร์ ซ่ึงเป็นบริษัทเก่าแก่  ท่ี ก่อตั้ ง 

ในประเทศไทยมากว่า 50 ปี ทาํให้บริษทัริโก ้(ประเทศไทย) ในวนัน้ี มีสาขาสําหรับการจดัจาํหน่าย 

และให้บริการอยู่ทั่วประเทศ อันได้แก่  เชียงใหม่  นครสวรรค์  ขอนแก่น  นครราชสีมา  ระยอง  

สุราษฎร์ธานี หาดใหญ่ และ อยธุยา ซ่ึงพร้อมจะให้บริการ นอกจากน้ียงัมีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปริมณฑล คือ สาขาศรีนครินทร์ สาขาสีลม  สาขาสุขุมวทิ 31 สาขาแจง้วฒันะ สาขารังสิต สาขาบางแค 

สาขาสุวรรณภูมิ  สาขาสมุทรปราการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างทั่วถึง และ 

มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายคือลูกคา้ท่ีตอ้งการการเคร่ืองใช้สํานักงานอตัโนมติั  

ซ่ึงประกอบด้วยเคร่ืองมัลติฟังก์ชัน (MFP), เคร่ืองพรินเตอร์ (Printer), เคร่ืองโทรสาร (Facsimile), 

เค ร่ืองพิ ม พ์ สํ าเนาระบ บ ดิ จิตอล (Digital Duplicator), เค ร่ืองพิ มพ์ ห น้ ากว้าง (Wide Format),  

เคร่ืองสําหรับธุรกิจอุตสาหกรรมการพิมพ ์(Production Printing) การให้บริการ39เอาท์ซอร์สบริการงาน

ระบบไอที39 ( R-Pass & IT Infrastructure service ) รวมถึงวสัดุส้ินเปลืองและการบริการท่ีเก่ียวเน่ือง  
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ยิง่ไปกวา่นั้น บริษทัยงั39ตลาด39มีช่ือเสียงในดา้นระบบการจดัการงานเอกสาร ท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ

และลดตน้ทุนในการดาํเนินงานแก่ลูกคา้ 

 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 สุพฒัน์ เมฆพฤกษวงศ์  (2545 : บทคดัย่อ) ทาํการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรม

ก ารตัด สิ น ใจซ้ื อ เม็ ดพ ล าส ติ ก โพ ลิ ส ไตรีน ข องโรงงาน อุตส าห ก รรม พ ล าส ติ ก ใน เข ต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ประเภทของผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือ วิธีการซ้ือสินคา้  ประเภทการ

ซ้ือ ความถ่ีในการติดต่อสถานท่ีซ้ือ ช่วงเวลาท่ีซ้ือและปริมาณการใชเ้ม็ดพลาสติกต่อเดือน มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของโรงงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยปัจจยัสาํคญัท่ีใชมี้ 

2 ปัจจยั คือ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย ประเภทกิจการ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลา 

การดาํเนินงานถึงปัจจุบนั จาํนวนแรงงาน ประเภทของการข้ึนรูปพลาสติก ประเภทของผลิตภณัฑ์

และการจดัจาํหน่ายสินคา้ และปัจจยัทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั

จาํหน่ายและการส่งเสริมการตลาด 

 ทวิพงศ ์อโนทยัทวีสิน (2547: บทคดัยอ่)  ทาํการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ซ้ือซอฟต์แวร์สํารองและกูคื้นระบบสารสนเทศของลูกคา้องค์กรของบริษทั เวอร์ริทสั ซอฟต์แวร์ 

(ประเทศไทย) จาํกัด พบว่า ปัจจยัด้านคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าอ้างอิงมีความสําคญัต่อ 

การตดัสินใจซ้ือมาก สาเหตุในการตดัสินใจซ้ือมาจากนโยบายขององคก์ร การตอ้งการตดัสินใจซ้ือ

ผลิตภณัฑ์มาก อีกทั้งพนกังานขายและตวัแทนจาํหน่ายมีความสําคญัในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์

ของลูกคา้ 

 นายทศพล งามวชิชุกร (2551) ทาํการวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผล

ต่อกระบวนการตดัสินใจใช้บริการเวบ็โฮสต้ิงของผูบ้ริโภคในประเทศไทย พบว่า ผูใ้ช้บริการเวบ็

โฮสต้ิงให้ความสําคญักบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการและกระบวนการตดัสินใจใช้

บริการเว็บโฮสต้ิงในแต่ละขั้นตอนอยู่ในระดับมาก ยกเวน้การค้นหาข้อมูล และผูบ้ริโภคท่ีมี

การศึกษาต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการแตกต่างกนัในดา้น

การจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเวบ็โฮสต้ิง 

 ผกายมาศ  ตาริชกุล (2552: บทคัดย่อ) ปัจจัยท่ี มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือ

ซอฟตแ์วร์บริหารจดัการพลงังานไฟฟ้าของลูกคา้ บริษทั ทีเอที เอ็นเนอร์ยี ่แอนด ์เอน็จิเนียร่ิง จาํกดั 

พบวา่ 1) ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้ต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือซอฟต์แวร์บริหารจดั
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กรพลังงานไฟฟ้าในขั้นการรับรู้ปัญหาแตกต่างกัน 2) ลูกค้าท่ีมีปริมาณใช้ไฟฟ้าในแต่ละเดือน

ต่างกันมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือซอฟต์แวร์บริหารจดัการพลงังานไฟฟ้าในขั้นการรับรู้ปัญหา 

การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายฟลังการซ้ือ 

ไม่แตกต่างกนั 3) ลูกคา้ท่ีมีประเภทขององคก์ารต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือซอฟตแ์วร์บริหาร

จดัการพลงังานไฟฟ้า ขั้นการประเมินผลทางเลือก และการตดัสินใจซ้ือแตกต่างกนั  4) ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ือซอฟตแ์วร์บริหารจดัการพลงังาน

ไฟฟ้าของลูกคา้ในทิศทางเดียวกนั 

 ปุญญารักข์ สมคิด (2545) ศึกษาเร่ือง การจดัซ้ือวตัถุดิบของโรงงานอุตสาหกรรมใน

นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ ผลการวจิยัพบวา่ ความรับผิดชอบการจดัซ้ือวตัถุดิบข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหาร

สูงสุดของบริษทัมากท่ีสุด หน่วยงานจดัซ้ือจะให้ความสําคญักับคุณภาพท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด 

รองลงมาคือปริมาณท่ีเหมาะสมและราคาท่ีเหมาะสม ฝ่ายควบคุมการผลิตคือผูค้าดคะเนความ

ตอ้งการวตัถุดิบโดยใช้ขอ้มูลจากยอดประมาณการซ้ือของลูกคา้ มีการจดัซ้ือล่วงหน้าเพื่อลดความ

เส่ียงวตัถุดิบขาดมือโดยปัจจยัท่ีใชใ้นการพิจารณามากท่ีสุดคือความตอ้งการใช้วตัถุดิบ ส่วนปัจจยั

สําคญัท่ีใชพ้ิจาณาในการเลือกแหล่งขายคือการมีวตัถุดิบพร้อมจาํหน่ายอยู่เสมอ การกาํหนดราคา

ส่วนใหญ่ใช้กลยุทธ์แบบตั้ งรับ เม่ือได้ราคาต่อรองแล้วมีการเปรียบเทียบกับราคาเก่าท่ีเคยซ้ือ  

มีการทาํสัญญากาํหนดราคากบัผูข้ายท่ีสามารถปรับไดห้ากตน้ทุนเปล่ียนแปลงมาก ใบสั่งซ้ือจะแจง้

ทางโทรสารโดยผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นผูอ้นุมติั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเชิงสํารวจกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดูแลรักษา

ระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. การเก็บรวมรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง คร้ังน้ีได้แก่ ลูกคา้ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ท่ีใช้สินคา้

หรือผลิตภณัฑ์ ของ บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั ทั้งในอดีตและปัจจุบนั และมีคอมพิวเตอร์ใน

สาํนกังานตั้งแต่ 1 – 100 เคร่ืองท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 200 แห่ง   

 1.2 ขนาดตัวอย่าง(Sample size) ได้แก่ ลูกคา้ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ท่ีใช้สินคา้

หรือ ผลิตภณัฑ์ ของ ริโก ้ทั้งในอดีตและปัจจุบนั และมี คอมพิวเตอร์ในสํานักงานตั้งแต่ 1 – 100  

เค ร่ืองท่ีอยู่ในเขตพื้ น ท่ี  กรุงเทพมหานคร จังหวัดปทุมธานี จังหวัดนนทบุรี และ จังหวัด

สมุทรปราการจาํนวน 200 รายสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ใชว้ิธีการกาํหนดขนาดตวัอย่าง โดย

ใช้การคาํนวณจากสูตรของ Taro Yamane  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2548 : 194) ท่ีความเช่ือมัน่ ร้อยละ 

95 และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5  

  แทนค่าดงัน้ี 

 

   n = 
])05.0(2001[

200
2+

 

 

    = 133 

  จากประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีจาํนวน 200 ราย คาํนวณไดข้นาดของกลุ่ม 

ตวัอยา่งจาํนวน 133 ราย  ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 การสร้างเคร่ืองมือผูศึ้กษาได้นําแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนสําหรับการศึกษาไป

ตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยนาํเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน 

และทาํการตรวจสอบแกไ้ขจนทาํให้แบบสอบถามสามารถวดัความเท่ียงตรงในเชิงเน้ือหาไดต้รง

ตามวตัถุประสงค์และกรอบแนวคิดการศึกษา ซ่ึงการตรวจสอบความสอดคล้องของคําถาม

วตัถุประสงคน์ั้น ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งคาํถามกบัวตัถุประสงค ์(Index 

Objective Congruency) ไดค้่า IOC เท่ากบั  0.88  นาํมาแบบสอบถามทดสอบความเช่ือมัน่จาํนวน 

30 ชุดไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั Alpha เท่ากบั  0.8766 

 2.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร 

ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ รวมทั้งคน้ควา้และสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เนต เพื่อนาํขอ้มูล

ท่ีไดม้าเป็นฐานในการกาํหนดตวัแปรในการศึกษา ซ่ึงแบบสอบถามจะประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 

  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะข้อมูลของลูกค้า มีลักษณะเป็นคาํถาม

ปลายปิด จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

    1. ประเภทธุรกิจ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั  

(Nominal Scale) โดยมีคาํตอบใหเ้ลือกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

    2. ปริมาณเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 

ประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) โดยมีคาํตอบใหเ้ลือกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

    3. ลกัษณะองคก์ร โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั  

(Nominal Scale) โดยมีคาํตอบใหเ้ลือกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับ  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ราคา การจัดจําหน่าย  

การส่งเสริมการตลาดบุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ท่ีมีผต่อกระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือสัญญาบริการ ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass จาํนวน 26 ขอ้ 

ลักษณะของคาํถามเป็นมาตรส่วนประเมินคําตอบแบบ Likert Scale Question  แต่ละคาํถามมี

คาํตอบให้เลือกตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ใช้ระดับการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้ น 

(Interval Scale) โดยกาํหนดต่อนํ้าหนกัของการประเมิน ดงัน้ี 

    ระดับความสําคัญ 

    ค่าประเมินเท่ากบั 5 หมายถึง ระดบัความสาํคญัมากท่ีสุด 

    ค่าประเมินเท่ากบั 4 หมายถึง ระดบัความสาํคญัมาก 

    ค่าประเมินเท่ากบั 3 หมายถึง ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
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    ค่าประเมินเท่ากบั 2 หมายถึง ระดบัความสาํคญันอ้ย 

    ค่าประเมินเท่ากบั 1 หมายถึง ระดบัความสาํคญันอ้ยท่ีสุด 

 

 โดยผูศึ้กษาใชเ้กณฑก์ารประเมิน จากสูตรต่อไปน้ี (มลัลิกา บุนนาค.2537:9) 

   

อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด 

     ช่วงคะแนน 

            =        5-1 

       5 

            =               0.80 
 

เกณฑใ์นการประเมินแบบสอบถามระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด มีดงัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด ในระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด ในระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด ในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด ในระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

  ส่วนท่ี 3 ระดบัความสําคญัขององค์ประกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญา

บริการดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass จาํนวน 19 ขอ้ลกัษณะของคาํถามเป็น

มาตรส่วนประเมินคาํตอบแบบ Likert Scale Question แต่ละคาํถามมีคาํตอบให้เลือกตามระดับ

ความคิดเห็น 5 ระดบั ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale)โดยกาํหนดต่อ

นํ้าหนกัของการประเมิน ดงัน้ี 

  ระดับความสําคัญ 

 ค่าประเมินเท่ากบั 5 หมายถึง ระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบมากท่ีสุด 

 ค่าประเมินเท่ากบั 4 หมายถึง ระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบมาก 

 ค่าประเมินเท่ากบั 3 หมายถึง ระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบปานกลาง 

 ค่าประเมินเท่ากบั 2 หมายถึง ระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบนอ้ย 

 ค่าประเมินเท่ากบั 1 หมายถึง ระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบนอ้ยท่ีสุด 
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โดยผูศึ้กษาใชเ้กณฑก์ารประเมิน จากสูตรต่อไปน้ี (มลัลิกา บุนนาค.2537:9) 

 

  อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด 

     ช่วงคะแนน 

             =                    5-1 

           5 

             =                   0.80 

 

 เกณฑใ์นการประเมินแบบสอบถาม ระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์มีดงัต่อไปน้ี 

 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง เป็นระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบในระดบัมากท่ีสุด  

 ค่าเฉล่ีย 3.41 –4.20 หมายถึง เป็นระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบในระดบัมาก 

 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เป็นระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบในระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง เป็นระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบในระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง เป็นระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

3.  การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 

 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ธีิเก็บรวบรวมขอ้มูล ลูกคา้ ขนาดกลางและขนาด

เล็กท่ีใช้สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ของ บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดัทั้งในอดีตและปัจจุบนั และมี 

คอมพิวเตอร์ในสํานกังานตั้งแต่ 1 – 100 เคร่ืองท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร จงัหวดัปทุมธานี 

จังหวดันนทบุรี และ จังหวดัสมุทรปราการจาํนวน 133 แห่ง ท่ีมีต่อกระบวนการท่ีส่งผลต่อ 

การเลือกซ้ือสัญญาบริการ เอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสํานักงาน ภายใตช่ื้อ

บริการ R-Pass โดยใช้แบบสอบถามและให้พนักงานขายนาํส่งให้กบัลูกคา้ เม่ือได้แบบสอบถาม

กลบัมาตรวจสอบความถูกตอ้ง สมบูรณ์ของขอ้มูลเพื่อนาํไปวิเคราะห์ขอ้มูล นาํขอ้มูลไปวิเคราะห์

ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ  หลงัจากนั้นทาํการสรุปผลท่ีไดจ้ากการศึกษา พร้อมขอ้เสนอแนะ

ของผูศึ้กษา 

 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร เอกสาร        

และเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  ในการศึกษาคร้ังน้ีขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม เม่ือผ่านการตรวจสอบ

ความถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ จะนาํมาทาํการวเิคราะห์ 

4.1.1 โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ยความถ่ี   

(Frequency)  ร้อยละ  (Percentage)    

4.1.2 โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 4.2 สถิติทีใ่ช้  

  4.2.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และ 

ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 

  4.2.2 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบั ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย  

การส่งเสริมการตลาด บุคคลลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกซ้ือสัญญาบริการ ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสํานกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Passโดยหา

ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  4.2.3 ผลการวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการ ดูแลรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ในสํานักงาน ภายใต้ช่ือบริการ R-Passโดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  

  4.2.4 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยการ

ทดสอบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้และกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการ

ดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass  

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 จากการศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ 

ภายใตช่ื้อ R-Pass ”  ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 133 ฉบบั มาดาํเนินการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1: ลักษณะขององค์กร ได้แก่ ลักษณะของธุรกิจ ปริมาณคอมพิวเตอร์ใน

สํานักงาน และประเภทขององค์กร นําเสนอในรูปตาราง โดยใช้สถิติพรรณา (Descriptive 

Statistics) คือ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  

 ส่วนท่ี 2:  ระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์

ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 

นาํเสนอในรูปตาราง โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 ส่วนท่ี 3:  ระดับความสําคญัขององค์ประกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญา

บริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมิน

ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ นําเสนอในรูปตารางโดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย 

(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 ส่วนท่ี 4:  การเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจซ้ือจาํแนกตาม

ลกัษณะองคก์ร โดยใชค้่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) สําหรับทดสอบความ

แตกต่างระหวา่งลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้ 

 

ส่วนที ่1  ลกัษณะขององค์กร 

 

 เป็นการนาํเสนอลกัษณะขององคก์ร ไดแ้ก่ ลกัษณะของธุรกิจ ปริมาณคอมพิวเตอร์ใน

สํานักงาน และประเภทขอองค์กร ในรูปตาราง โดยใช้สถิติพรรณา (Descriptive Statistics) คือ 

ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  ดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามขอ้มูลของลูกคา้ 

 

ลกัษณะข้อมูลลูกค้า จํานวน ร้อยละ 

 (133 คน) (100.00) 

ประเภทของธุรกจิ   

สถานศึกษา 33 24.8 

สาํนกังาน 21 15.8 

ธุรกิจเชิงพาณิชย ์ 46 34.6 

ธุรกิจการผลิต 33 24.8 

ปริมาณคอมพวิเตอร์ในองค์กร   

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 5-25 เคร่ือง 37 27.8 

26 เคร่ือง -  50 เคร่ือง 39 29.3 

51 เคร่ือง - 75 เคร่ือง 28 21.1 

76 เคร่ือง - 100  เคร่ือง 29 21.8 

ลกัษณะองค์กร    

บริษทัสัญชาติไทย 98 73.7 

บริษทัขา้มชาติ 17 12.8 

บริษทัร่วมทุน 18 13.5 

 

 จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 

 ประเภทของธุรกิจ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ดาํเนินธุรกิจเป็นธุรกิจพาณิชย ์จาํนวน 46 

ราย คิดเป็นร้อยละ 34.6 รองลงมาคือ สถานศึกษาและธุรกิจการผลิต ในสัดส่วนท่ีเท่ากนัคือ จาํนวน 

33 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.8  และเป็นสาํนกังานมีเพียงจาํนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.8 เท่านั้น 

 ปริมาณคอมพิวเตอร์ในสํานักงาน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีคอมพิวเตอร์จาํนวน 26 – 

50 เคร่ือง จาํนวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.39 รองลงมาในสัดส่วนท่ีไม่แตกต่างกนัมากนกั ตํ่ากวา่

หรือเท่ากบั 5 -25 เคร่ือง,  76 – 100 เคร่ือง และ 51 – 75 เคร่ือง คิดเป็นร้อยละ 27.8, 21.8 และ 21.1  

ตามลาํดบั 

 ลักษณะองค์กร กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นบริษทัสัญชาติไทย จาํนวน 98 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 73.7 รองลงมาคือเป็นบริษทัร่วมทุน จาํนวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.5  และนอ้ยท่ีสุดคือ 

บริษทัขา้มชาติ จาํนวน 17 คน ร้อยละ 12.8 เท่านั้น 
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ส่วนที ่2  ระดับความสําคญัส่วนประสมการตลาด  

 

 เป็นการนาํเสนอระดบัความสาํคญัส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา 

การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ นาํเสนอ

ในรูปตาราง โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 

ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ X  S.D 

ระดับ

ความสําคัญ 

1. รูปแบบการใหบ้ริการ 4.47 .669 มากท่ีสุด 

2. ความมีช่ือเสียงในการใหบ้ริการ 4.25 .743 มากท่ีสุด 

3. การประกนัคุณภาพในการใหบ้ริการ 4.56 .542 มากท่ีสุด 

4. การป้องกนัการคุกคามจากภายนอก 4.47 .558 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกในการเรียกใชบ้ริการ 4.80 .504 มากท่ีสุด 

รวม 4.50 .633 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 

ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X  = 4.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

ให้ความสําคญั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทางดา้นความสะดวกในการเรียกใช้บริการอยู่ในลาํดบัแรก 

( X = 4.80) รองลงมาคือ การประกนัคุณภาพในการให้บริการ  ( X = 4.56)  และความมีช่ือเสียงใน

การใหบ้ริการอยูล่าํดบัสุดทา้ย  ( X = 4.25)  
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ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นราคา  

 

ด้านราคา 
X  

    S.D ระดับ

ความสําคัญ 

6. ราคาสัญญาบริการ 4.64 .555 มากท่ีสุด 

7. ค่าใชจ่้ายหลงัการซ้ือสัญญาบริการ 4.83 .452 มากท่ีสุด 

8. ค่าใชจ่้ายในการขยายขอบเขตการใหบ้ริการ

เพิ่มเติม 
4.88 .349 

มากท่ีสุด 

9. ระยะเวลาในการใหเ้ครดิต เช่น 30 วนั 4.67 .624 มากท่ีสุด 

รวม 4.75 .515 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ราคา  ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกขอ้อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดโดยค่าใชจ่้ายในการขยายขอบเขตการใหบ้ริการเพิ่มเติมเป็นลาํดบัแรก ( X = 4.88) 

รองลงมา คือ ค่าใชจ่้ายหลงัการซ้ือสัญญาบริการ ( X = 4.83) ระยะเวลาในการใหเ้ครดิต เช่น 30 วนั 

( X = 4.83)  และราคาสัญญาบริการ ( X = 4.83) 

 

ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นการจดัจาํหน่าย  

 

ด้านการจัดจําหน่าย 
X  

   S.D ระดับ

ความสําคัญ 

  9. ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย 4.69 .464 มากท่ีสุด 

10. ความสะดวกในการติดต่อทดลองใชบ้ริการ 4.16 .928 มาก 

11. ความสะดวกในการขอรับบริการหลงัการขาย 4.45 .514 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 .702 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

การจดัจาํหน่าย  ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.43) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
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พบว่า ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย ( X = 4.69)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการขอรับ

บริการหลงัการขาย ( X = 4.45) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนความสะดวกในการติดต่อทดลองใช้

บริการ  ( X = 4.16) อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
X  

   S.D ระดับ

ความสําคัญ 

12. การลดราคาผลิตภณัฑ ์ 4.35 .628 มากท่ีสุด 

13. การแถมเง่ือนไขพิเศษในการบริการ 4.04 .941 มาก 

14. การจดัอบรมหลงัการขาย 4.06 .660 มาก 

รวม 4.14 .767 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

การส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัมาก ( X =  4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า การลดราคา

ผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.35) ส่วน การจดัอบรมหลงัการขาย ( X =  4.06) และการ

แถมเง่ือนไขพเิศษในการบริการ ( X = 4.04) อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นบุคคล  

 

ด้านบุคคล 
X  

   S.D ระดับ

ความสําคัญ 

15.ความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑข์องพนกังานขาย 3.96 .679 มาก 

16. การเขา้พบการพดูคุยกบัลูกคา้อยา่ง 3.63 .875 มาก 

17. การใหค้วามสนิทสนมกบัลูกคา้ 3.02 .937 ปานกลาง 

18. ความรับผดิชอบต่องานลูกคา้ 4.65 .551 มากท่ีสุด 

19. การใหบ้ริการของพนกังานขาย 4.22 .655 มากท่ีสุด 

รวม 3.89 .933 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

บุคคลอยู่ในระดับมาก  ( X = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความรับผิดชอบต่องาน

ลูกคา้ ( X = 4.65) และการให้บริการของพนักงานขาย ( X = 4.22) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความรู้

ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑ์ของพนกังานขาย  ( X = 3.96) และการเขา้พบการพูดคุยกบัลูกคา้อยา่ง

( X = 3.63) อยูใ่นระดบัมาก ส่วนการใหค้วามสนิทสนมกบัลูกคา้อยูใ่นระดบันอ้ย ( X = 3.02) 

 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
X  

  S.D ระดับ

ความสําคัญ 

20. ความทนัสมยัและประสิทธิภาพ 4.15 .691 มาก 

21. ความเพียงพอของเบอร์โทรศพัท ์หรือ ช่องทาง ใน     

      การขอรับบริการ 
3.83 .848 

มาก 

22. ความเพียงพอของการให้บริการ 3.89 .819 มาก 

รวม 3.95 .799 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

ลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก  ( X = 3.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกข้ออยู่ใน

ระดบัมาก โดยความทนัสมยัและประสิทธิภาพอยูใ่นลาํดบัสูงท่ีสุด  ( X = 4.15) รองลงมา คือความ

เพียงพอของการให้บริการ ( X = 3.89) และความเพียงพอของเบอร์โทรศพัท ์หรือ ช่องทาง ในการ

ขอรับบริการ ( X = 3.83) ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 ดา้นกระบวนการ           

 

ด้านกระบวนการ 
X  

S.D 
ระดับ

ความสําคัญ 

23. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.72 .838 มากท่ีสุด 

24. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 4.77 .658 มากท่ีสุด 

25. ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของคา้ 4.29 .868 มากท่ีสุด 

รวม 4.59 .821 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น

กระบวนการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด โดยดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการอยู่ในลาํดบัแรก ( X = 4.77) รองลงมา คือ ความ

รวดเร็วในการให้บริการ ( X = 4.72) และประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

( X = 4.29) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาด 

 โดยรวม           
 

ส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม           
X  

S.D 
ระดับ

ความสําคัญ 

25. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.50 .633 มากท่ีสุด 

26. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา 4.75 .515 มากท่ีสุด 

27. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการจดัจาํหน่าย 

28. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมทาง 

      การตลาด 

29. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคล 

30. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

31. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการ 

4.29 

   4.14 

 

   3.89 

   3.95 

   4.95 

.868 

.767 

 

.933 

.799 

.821 

มากท่ีสุด 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มากท่ีสุด 

รวม 4.35 .762 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

โดยรวม ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ในระดบัมากท่ีสุด มีทั้งหมด 

4 ด้านประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ( X = 4.95 ) โดยอยู่ในลาํดับแรก รองลงมาคือด้านราคา 

( X = 4.75) ลาํดบัท่ี3 คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ( X = 4.50) และลาํดบัท่ี 4 ดา้นการจดัจาํหน่าย ( X = 4.29) 

ตามลําดับ และ ยงัพบว่า ในระดับมาก มีทั้ งหมด 3 ด้าน คือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 

( X = 4.14) รองลงมาคือด้านลักษณะทางกายภาพ ( X = 3.95) และลําดับ ท่ี3 คือด้านบุคคล 

( X = 3.89) ตามลาํดบั 

 

ส่วนที ่3 ระดับความสําคญัขององค์ประกอบในกระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการ 

 ดูแลระบบคอมพวิเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass 

 

 เป็นการนาํเสนอกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใต้

ช่ือ R-Pass ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตอดสินใจซ้ือ และ

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ นาํเสนอในรูปตารางโดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ผลการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ คุณภาพของงาน ระยะเวลาการปฏิบติังาน การตอบ

โจทยค์วามต้องการของลูกค้า นวตักรรม ประสิทธิภาพ ความสําเร็จ (ช้ินงาน) และการเรียนรู้ 

(ประสบการณ์จากการปฏิบัติงาน) นําเสนอในรูปตารางโดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการรับรู้ปัญหา 

 

ด้านการรับรู้ปัญหา 

X  

  S.D ระดบัความ 

สาํคญัของ

องคป์ระกอบ 

1. เพื่อสนองต่อนโยบายขององคก์ร 4.82 .405 มากท่ีสุด 

2. เพื่อสนองต่อการร้องขอใหจ้ดัซ้ือ 3.75 .965 มาก 

3. เพื่อนาํมาใชใ้นการช่วยจดัการ 3.85 .802 มาก 

4. เพื่อนาํมาเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร 3.95 .806 มาก 

รวม 4.09 .880 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญักบัองค์ประกอบในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือด้านการรับรู้ปัญหาโดยรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า การรับรู้เพื่อสนองต่อนโยบายขององค์กรอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.82)  รองลงมา คือ 

นาํมาเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร ( X = 3.84) นาํมาใช้ในการช่วยบริหารจดัการ ( X = 3.84) 

และเพื่อสนองต่อการร้องขอใหจ้ดัซ้ือ ( X = 3.84) 

 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการคน้หาขอ้มูล 

 

การค้นหาข้อมูล 

X  

   

 

 S.D 

ระดบัความ 

สาํคญัของ

องคป์ระกอบ 

5. ศึกษาจากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อน 3.55 .633 มาก 

6. การนดัหมายใหบ้ริษทัจดัจาํหน่ายมาพบ 4.80 .489 มากท่ีสุด 

7. ทดลองใชบ้ริการจริง 4.25 .620 มากท่ีสุด 

8. หาขอ้มูลจากเวป็ไซด ์ 3.57 .710 มาก 

รวม 4.04 0.806 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัองค์ประกอบในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือดา้นการคน้หาขอ้มูลโดยรวมในระดบัมาก  ( X = 4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

การนัดหมายให้บริษทัจดัจาํหน่ายมาพบ ( X = 4.80) และทดลองใช้บริการจริง ( X = 4.25) อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด ส่วนการหาหาขอ้มูลจากเวป็ไซด์  ( X = 3.57)  และศึกษาจากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อน 

( X = 3.55) อยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการประเมินทางเลือก 

 

การประเมินทางเลอืก 

X  

 

 

  S.D 

ระดบัความ 

สาํคญัของ

องคป์ระกอบ 

9. ประเมินจากความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง 

ของการบริการ 

3.86 .805 มาก 

10. ประเมินจากคุณสมบติัของ การใหบ้ริการ 4.50 .502 มากท่ีสุด 

11. ประเมินจากราคาสัญญาบริการและค่าใชจ่้ายหลงั

การขาย 

4.80 .468 มากท่ีสุด 

12. ประเมินจากคุณสมบติัเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการ

รายอ่ืนๆ 

4.72 .450 มากท่ีสุด 

รวม 4.47 .681 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัองค์ประกอบในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือดา้นการประเมินทางเลือกโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.47) เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้น พบวา่ การประเมินจากราคาสัญญาบริการและค่าใชจ่้ายหลงัการขาย  ( X = 4.80) ประเมิน

จากคุณสมบัติ เปรียบเทียบกับผู ้ให้บริการรายอ่ืนๆ  ( X = 4.72) ประเมินจากคุณสมบัติของ  

การให้บริการ ( X = 4.50)  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนการประเมินจากความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง

ของการบริการอยูใ่นระดบัมาก  ( X = 3.82)  
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการตดัสินใจ 

 

การตัดสินใจ 

X  

 

 

 S.D 

ระดบัความ 

สาํคญัของ

องคป์ระกอบ 

13. มีความตั้งใจจะใชบ้ริการจากภายนอก 3.96 .933 มาก 

14. ตดัสินใจซ้ือหลงัจากท่ีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนอ 4.27 .592 มากท่ีสุด 

15. ตดัสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชัน่ 3.76 .629 มาก 

รวม 3.99 .762 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.13  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัองค์ประกอบในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือดา้นการตดัสินใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ( X = 3.99) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ตดัสินใจซ้ือหลงัจากท่ีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.27)  รองลงมา 

คือ มีความตั้ งใจจะใช้บริการจากภายนอก ( X = 3.96) และตัดสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชั่น  

( X = 3.76) อยูใ่นระดบัมาก 

 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นพฤติกรรมหลงัการขาย 

 

พฤติกรรมหลงัการขาย 

X  

 

 

S.D 

ระดบัความ 

สาํคญัของ

องคป์ระกอบ 

16. มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา 3.71 .734 มาก 

17.มีการแนะนาํองคก์รท่ีรู้จกัไดใ้ช ้ 3.27 .799 มาก 

18. เม่ือมีปัญหาดา้นการบริการจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีทนัที 4.85 .359 มากท่ีสุด 

รวม 3.94 .835 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัองค์ประกอบในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือด้านพฤติกรรมหลังการขายโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็น 
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รายขอ้ พบวา่เม่ือมีปัญหาดา้นการบริการจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีทนัที ( X = 4.85) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ  มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา ( X = 3.71) และมีการแนะนาํองคก์รท่ีรู้จกัได้

ใช ้อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.27) 

 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัขององคป์ระกอบ 

 ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยรวมในแต่ละดา้น 

 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยรวม 

X  

   

 

S.D 

ระดบัความ 

สาํคญัของ

องคป์ระกอบ 

1. ดา้นการรับรู้ปัญหา 4.09 .880 มาก 

2. ดา้นการคน้หาขอ้มูล    4.04 .806 มาก 

3. ดา้นการประเมินทางเลือก 4.47 .681 มากท่ีสุด 

4. ดา้นการตดัสินใจ    3.99 .762 มาก 

5. ดา้นพฤติกรรมหลงัการขาย    3.94 .835 มาก 

รวม 4.11 .793 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัองค์ประกอบในกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าดา้นการประเมิน

ทางเลือก ( X = 4.47) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา อยู่ในระดบัมาก ประกอบไปดว้ย ด้านการ

รับรู้ปัญหา ( X = 4.09) ด้านการคน้หาขอ้มูล ( X = 4.04) ด้านการตดัสินใจ ( X = 3.99) และดา้น

พฤติกรรมหลงัการขาย ( X = 3.94) ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่4 การเปรียบเทยีบความแตกต่างของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

 จําแนกตามลกัษณะองค์กร 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้วิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะขององค์กรกับ

กระบวนการตดัสินใจกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-

Pass และได้วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบักระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass โดยสถิติท่ีนํามาใช้ในการ

วิเคราะห์ ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) สําหรับตวัแปร 3 กลุ่ม

ข้ึนไป  

 

ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบ 

 คอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass จาํแนกตามประเภทธุรกิจ 

 

กระบวนการตดัสินใจ

ซื้อ 

สถานศึกษา สาํนกังาน ธุรกิจพาณิชย ์ ธุรกิจการผลิต 
F 

P 

X  S.D X  S.D X  S.D X  S.D  

การรับรู้ปัญหา 3.63 .348 3.35 .126 4.36 .420 4.64 .369 82.234 .000* 

การคน้หาขอ้มูล 3.94 .184 3.85 .115 4.09 .451 4.19 .357 6.624 .000* 

การประเมินทางเลือก 4.34 2.99 4.16 .214 4.61 .306 4.58 .277 15.917 .000* 

การตดัสินใจซ้ือ 4.22 .350 4.09 .152 4.02 .510 3.66 .583 8.776 .000* 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 3.82 .166 3.76 .152 4.15 .543 3.89 .523 5.927 .001* 

รวม 3.99 .181 3.83 .663 4.27 .310 4.24 .269 21.263 000* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีประเภทธุรกิจท่ีต่างกัน มีกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ แตกต่างกนั34ทั้งภาพรวม และรายดา้น โดยธุรกิจ

พาณิชยมี์กระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ธุรกิจการผลิต สํานกังาน และ สถานศึกษา 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.17 กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass  

  จาํแนกตามประเภทธุรกิจ 

 

กระบวนการตดัสินใจซื้อ 
5-25 26-50 51-75 76-100 

F p 
X  S.D X  S.D X  S.D X  S.D 

การรับรู้ปัญหา 3.97 .663 3.96 .677 4.25 .438 4.26 .495 2.711 .048* 

การคน้หาขอ้มูล 3.90 .170 4.08 .487 4.15 .229 4.05 .391 2.986 .034* 

การประเมินทางเลือก 4.42 .352 4.42 .385 4.49 .220 4.57 .292 1.574 .199 

การตดัสินใจซ้ือ 4.08 .327 4.00 .532 4.04 .391 3.82 .670 1.584 .196 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 4.08 .600 3.85 .348 3.84 .263 3.98 .458 2.260 .085 

รวม 4.09 .313 4.08 .350 4.18 .162 4.16 .297 .998 .396 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีปริมาณคอมพิวเตอร์ในองค์กรท่ีแตกต่างกนั  

มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม 

 แต่เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือด้านการรับรู้ปัญหา และ 

การค้นหาข้อมูลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบ

คอมพิวเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass ท่ีแตกต่างกันมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยองค์กรท่ีมี

ปริมาณคอมพิวเตอร์จาํนวน  76 – 100 เคร่ือง จะมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือด้านการรับรู้ปัญหา  

มากท่ีสุด ส่วนด้านการค้นหาข้อมูล องค์กรท่ีมีปริมาณคอมพิวเตอร์จาํนวน  26 – 50 เคร่ือง  

จะมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแลระบบ

คอมพิวเตอร์  ภายใตช่ื้อ R-Pass จาํแนกตามลกัษณะองคก์ร 

 

กะบวนการตัดสินใจซ้ือ สัญชาติไทย ข้ามชาต ิ ร่วมทุน F p 

X  S.D X  S.D X  S.D 

การรับรู้ปัญหา 3.95 .611 4.50 .306 4.47 .427 11.593 .000* 

การคน้หาขอ้มูล 4.03 .310 4.25 .306 3.87 .530 5.154 .007* 

การประเมินทางเลือก 4.43 .327 4.66 .232 4.48 .368 3.545 .032* 

การตดัสินใจซ้ือ 4.06 5.19 3.94 .393 3.88 .456 .701 .498 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 3.89 .437 4.23 .467 3.96 .410 4.491 .013* 

รวม 4.08 .293 4.34 .209 4.16 .307 6.282 .002* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะขององคก์รท่ีแตกต่างกนั มีกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ท่ีแตกต่างกนั34ทั้งภาพรวม และ

รายดา้น โดยบริษทัขา้มชาติจะมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด รองลงมาคือ บริษทัสัญชาติไทย 

และบริษทัร่วมทุนตามลาํดบั 

 

 

 

 

 

 



 

บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 จากการศึกษาเร่ือง กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์

ภายใตช่ื้อ R-Pass ของลูกคา้บริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ผูศึ้กษาไดท้าํการสรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี  

 

1. สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา  

  1.1.1 เพื่อศึกษาลักษณะขององค์กรท่ีทําสัญญาซ้ือบริการดูแลรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ในสาํนกังานกบับริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการเลือกซ้ือ

สัญญาบริการ ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน  

  1.1.3 เพื่อศึกษาระดบัความสําคญัขององค์ประกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

สัญญาบริการดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน 

  1.1.4 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการ 

ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน โดยจาํแนกตามลกัษณะขององคก์ร 

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา  

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรกลุ่มตัวอย่างคร้ังน้ีได้แก่ ลูกค้า  

ขนาดกลาง และขนาดเล็ก ท่ีใช้สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ของ บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั ทั้งใน

อดีตและปัจจุบัน  และมีคอมพิวเตอร์ในสํานักงานตั้ งแต่  1 – 100 เค ร่ืองท่ีอยู่ในเขตพื้ น ท่ี 

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน 200 รายสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน โดยใช้หลกัการ

คาํนวณ Yamane’s ท่ีแสดงขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในระดบัความเช่ือมัน่ 95%  มีความคาดเคล่ือนท่ี

ยอมรับ เท่ากบั 133 ราย 
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  1.2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใช้ศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม  

ซ่ึงสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ รวมทั้งคน้ควา้และสืบคน้

ข้อมูลจากอินเตอร์เนต เพื่ อนําข้อมูล ท่ีได้มาเป็นฐานในการกําหนดตัวแปรในการศึกษา  

ซ่ึงแบบสอบถามจะประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 

    ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะข้อมูลของลูกค้า มีลักษณะเป็น

คาํถามปลายปิดจาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

     1) ประเภทธุรกิจ โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั 

(Nominal Scale) โดยมีคาํตอบใหเ้ลือกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

     2) ปริมาณเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในสํานกังาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล

ประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) โดยมีคาํตอบใหเ้ลือกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

     3) ลกัษณะองคก์ร โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั 

(Nominal Scale) โดยมีคาํตอบใหเ้ลือกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

    ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย 

การส่งเสริมการตลาดบุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือสัญญาบริการ  ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสํานกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass จาํนวน 26 

ขอ้ ลกัษณะของคาํถามเป็นมาตรส่วนประเมินคาํตอบแบบ Likert Scale Question  แต่ละคาํถามมี

คาํตอบให้เลือกตามระดบัความคิดเห็น 5 ระดบัโดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น 

(Interval Scale) 

    ส่วนที ่3 ก ระบ วน ก ารตัด สิ น ใจ ซ้ื อสั ญ ญ าบ ริก ารดูแล รัก ษ าระ บ บ

คอมพิวเตอร์ภายใต้ช่ือบริการ R-Pass จาํนวน 19 ขอ้ลกัษณะของคาํถามเป็นมาตรส่วนประเมิน

คาํตอบแบบ Likert Scale Question แต่ละคาํถามมีคาํตอบให้เลือกตามระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั 

ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 

 1.3 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

1.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

   ในการศึกษาคร้ังน้ีข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม เม่ือผ่านการ

ตรวจสอบความถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ จะนาํมาทาํการวเิคราะห์ 

   1) โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วยความถ่ี 

(Frequency) ร้อยละ (Percentage) 

   2) โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารทดสอบค่าเอฟ 
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  1.3.2 สถติิทีใ่ช้  

   1) ผลการวเิคราะห์5ลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้โดยหาค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  

   2) ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย  

การส่งเสริมการตลาด บุคคลลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกซ้ือสัญญาบริการ ดูแลรักษาระบบคอมพิวเตอร์ในสํานกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Passโดยหา

ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

   3) ผลการวิเคราะห์กระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการ ดูแลรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ในสํานักงาน ภายใต้ช่ือบริการ R-Passโดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  

   4) ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  

ใชส้าํหรับทดสอบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้และกระบวนการตดัสินใจซ้ือ  

สัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass  

 1.4 ผลการศึกษา 

  1.4.1 ลักษณะองค์กร 

   ประเภทของธุรกิจ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ดาํเนินธุรกิจเป็นธุรกิจพาณิชย ์

จาํนวน 46 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.6 รองลงมาคือ สถานศึกษาและธุรกิจการผลิต ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั

คือ จาํนวน 33 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.8  และเป็นสํานักงานมีเพียงจาํนวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 

15.8 เท่านั้น 

   ปริมาณคอมพิวเตอร์ในองคก์ร กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีคอมพิวเตอร์จาํนวน 

26 – 50 เคร่ือง จาํนวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.39 รองลงมาในสัดส่วนท่ีไม่แตกต่างกนัมากนัก  

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 5 -25 เคร่ือง, 76 – 100 เคร่ือง และ 51 – 75 เคร่ือง คิดเป็นร้อยละ 27.8, 21.8 และ 

21.1  ตามลาํดบั 

   ลักษณะองค์กร กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นบริษัทข้ามชาติ จาํนวน 98  

ราย คิดเป็นร้อยละ 73.7 รองลงมาคือเป็นบริษทัร่วมทุน จาํนวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.5 และ 

นอ้ยท่ีสุดคือ บริษทัขา้มชาติ จาํนวน 17 ราย ร้อยละ 12.8 เท่านั้น 

  1.4.2 ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

   ด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดด้าน

ผลิตภณัฑ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( X  = 4.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  ทุกดา้นอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด โดยความสะดวกในการเรียกใช้บริการอยู่ในลาํดบัแรก ( X = 4.80) รองลงมาคือ 
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การประกนัคุณภาพในการให้บริการ ( X = 4.56) และความมีช่ือเสียงในการให้บริการอยู่ลาํดับ

สุดทา้ย  ( X = 4.25)  

   ด้านราคา กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดด้านราคา  

ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.75) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบั 

มากท่ีสุดโดยค่าใช้จ่ายในการขยายขอบเขตการให้บริการเพิ่มเติมเป็นลําดับแรก ( X = 4.88) 

รองลงมา คือ ค่าใชจ่้ายหลงัการซ้ือสัญญาบริการ ( X = 4.83) ระยะเวลาในการใหเ้ครดิต เช่น 30 วนั 

( X = 4.83)  และราคาสัญญาบริการ ( X = 4.83) 

   ด้านการจัดจําหน่าย กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาด

ด้านการจัดจาํหน่าย ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.43) เม่ือพิจารณาเป็น 

รายดา้น พบวา่ ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย ( X = 4.69)  รองลงมาคือ ความสะดวกในการ

ขอรับบริการหลงัการขาย ( X = 4.45) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนความสะดวกในการติดต่อทดลอง

ใชบ้ริการ  ( X = 4.16) อยูใ่นระดบัมาก 

   ด้านการส่งเสริมการตลาด  กลุ่มตัวอย่าง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสม

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัมาก ( X =  4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

การลดราคาผลิตภัณ ฑ์ อยู่ในระดับมากท่ี สุด ( X = 4.35) ส่วนการจัดอบ รมหลังการขาย  

( X =  4.06) และการแถมเง่ือนไขพิเศษในการบริการ ( X = 4.04) อยูใ่นระดบัมาก 

   ด้านบุคคล  กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดดา้นบุคคล

อยู่ในระดับมาก  ( X = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านความรับผิดชอบต่องานลูกค้า 

( X = 4.65) และการให้บริการของพนักงานขาย ( X = 4.22) มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความรู้ความ

เข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์ของพนักงานขาย ( X = 3.96) และการเข้าพบการพูดคุยกับลูกค้าอย่าง 

( X = 3.63) อยูใ่นระดบัมาก ส่วนการใหค้วามสนิทสนมกบัลูกคา้อยูใ่นระดบันอ้ย ( X = 3.02) 

   ด้านลักษณะทางกายภาพ กลุ่มตัวอย่าง ให้ความสําคัญต่อส่วนประสม

การตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก ( X = 3.95) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

ทุกข้ออยู่ในระดับมาก โดยความทันสมัยและประสิทธิภาพอยู่ในลําดับสูงท่ีสุด ( X = 4.15) 

รองลงมา คือความเพียงพอของการให้บริการ ( X = 3.89) และความเพียงพอของเบอร์โทรศพัท ์

หรือ ช่องทาง ในการขอรับบริการ ( X = 3.83) ตามลาํดบั 

   ด้านกระบวนการ  กลุ่มตวัอยา่ง ใหค้วามสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดดา้น

กระบวนการ ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด โดยด้านประสิทธิภาพในการให้บริการอยู่ในลําดับแรก ( X = 4.77) รองลงมา คือ  
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ความรวดเร็วในการให้บริการ ( X = 4.72) และประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

( X  = 4.29) ตามลาํดบั 

   ส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อส่วน

ประสมการตลาดโดยรวม ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าในระดบั

มากท่ีสุด มีทั้ งหมด 4 ด้านประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ( X = 4.95 ) โดยอยู่ในลําดับแรก 

รองลงมาคือดา้นราคา ( X = 4.75) ลาํดบัท่ี3 คือ ดา้นผลิตภณัฑ์  ( X = 4.50) และลาํดบัท่ี 4 ดา้นการ

จดัจาํหน่าย ( X = 4.29) ตามลําดับ และ ยงัพบว่า ในระดับมาก มีทั้ งหมด 3 ด้าน คือ ด้านการ

ส่งเสริมทางการตลาด ( X = 4.14) รองลงมาคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X = 3.95) และลาํดบัท่ี3 

คือดา้นบุคคล( X = 3.89) ตามลาํดบั 

  1.4.3 ระดับความสําคัญขององค์ประกอบในกระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญา

บริการดูแลระบบคอมพวิเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass  

   การรับรู้ปัญหา  กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

การรับรู้ปัญหาโดยรวม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

การรับรู้เพื่อสนองต่อนโยบายขององคก์รอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.82) รองลงมา คือ นาํมาเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริหาร ( X = 3.84) นาํมาใช้ในการช่วยบริหารจดัการ ( X = 3.84) และเพื่อ

สนองต่อการร้องขอใหจ้ดัซ้ือ ( X = 3.84) 

   การค้นหาข้อมูล  กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ

ดา้นการคน้หาขอ้มูลโดยรวมในระดบัมาก  ( X = 4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การนดัหมาย

ให้บริษทัจดัจาํหน่ายมาพบ ( X = 4.80) และทดลองใชบ้ริการจริง ( X = 4.25) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนการหาขอ้มูลจากเวป็ไซด์  ( X = 3.57) และศึกษาจากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อน ( X = 3.55) อยูใ่น

ระดบัมาก 

   การประเมินทางเลือก กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือดา้นการประเมินทางเลือกโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า การประเมินจากราคาสัญญาบริการและค่าใช้จ่ายหลังการขาย  ( X = 4.80) ประเมินจาก

คุณ ส มบัติ เป รียบ เที ยบ กับผู ้ให้ บ ริการรายอ่ืนๆ  ( X = 4.72) ป ระเมินจากคุณ ส มบัติของ  

การให้บริการ ( X = 4.50)  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนการประเมินจากความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง

ของการบริการอยูใ่นระดบัมาก  ( X = 3.82) 

   การตัดสินใจ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้น

การตัดสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.99) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ตดัสินใจซ้ือ

หลงัจากท่ีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนออยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.27) รองลงมา คือ มีความ
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ตั้งใจจะใช้บริการจากภายนอก ( X = 3.96) และตดัสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชั่น ( X = 3.76) อยู่ใน

ระดบัมาก 

   พฤติกรรมหลังการขาย  กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือด้านพฤติกรรมหลังการขายโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็น 

รายขอ้ พบวา่เม่ือมีปัญหาดา้นการบริการจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีทนัที ( X = 4.85) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ  มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา ( X = 3.71) และมีการแนะนาํองคก์รท่ีรู้จกัได้

ใช ้อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.27) 

   กระบ วนการตัด สินใจ ซ้ื อโดยรวม กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ ต่อ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าดา้น

การประเมินทางเลือก ( X = 4.47) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา อยูใ่นระดบัมาก ประกอบไปดว้ย 

ดา้นการรับรู้ปัญหา  ( X = 4.09)  ดา้นการคน้หาขอ้มูล ( X = 4.04)  ด้านการตดัสินใจ ( X = 3.99)  

และดา้นพฤติกรรมหลงัการขาย ( X = 3.94) ตามลาํดบั 

  1.4.4 การเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตัดสินใจซ้ือจําแนกตาม

ลักษณะองค์กร 

   เปรียบเทยีบความแตกต่างของประภทขององค์กรกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีลักษณะการดาํเนินงานท่ีต่างกัน มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแล

ระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ท่ีแตกต่างกนั34ทั้ งภาพรวม และรายด้าน โดยธุรกิจพาณิชยมี์

กระบวนการตัดสินใจซ้ือสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ธุรกิจการผลิต สํานักงาน และ สถานศึกษา 

ตามลาํดบั 

   เปรียบเทียบปริมาณคอมพิวเตอร์ของลูกค้ากับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ  

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีปริมาณคอมพิวเตอร์ในองค์กรท่ีแตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญา

บริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม 

   แต่เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการรับรู้ปัญหา 

และการค้นหาข้อมูลท่ีแตกต่างกันมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบ

คอมพิวเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass ท่ีแตกต่างกันมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยองค์กรท่ีมี

ปริมาณคอมพิวเตอร์จาํนวน  76 – 100 เคร่ือง จะมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือด้านการรับรู้ปัญหา  

มากท่ีสุด ส่วนด้านการคน้หาขอ้มูล องค์กรท่ีมีปริมาณคอมพิวเตอร์จาํนวน  26 – 50 เคร่ือง จะมี

กระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด 
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   เปรียบเทยีบลักษณะขององค์กรกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือ  กลุ่มตวัอยา่งท่ี

มีประเภทขององคก์รท่ีแตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์

ภายใต้ช่ือ R-Pass ท่ีแตกต่างกัน34ทั้ งภาพรวม และรายด้าน โดยบริษัทข้ามชาติจะมีกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด รองลงมาคือ บริษทัสัญชาติไทย และบริษทัร่วมทุนตามลาํดบั 

 

2. อภปิรายผล 

 

 ผลการศึกษาในคร้ังน้ีมีประเด็นท่ีสามารถนาํมาอภิปรายไดด้งัน้ี  

 2.1 ลกัษณะข้อมูลองค์กร 

  ด้านประเภทธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ดาํเนินธุรกิจเป็น

ธุรกิจพาณิชย ์จาํนวน 46 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.6 รองลงมาคือ สถานศึกษาและธุรกิจการผลิต  

ในสัดส่วนท่ีเท่ากนัคือ จาํนวน 33 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.8  และเป็นสาํนกังานมีเพียงจาํนวน 21 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 15.8 เท่านั้น 

  ด้านปริมาณคอมพวิเตอร์  พบวา่ ปริมาณคอมพิวเตอร์ในองคก์ร กลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่มีคอมพิวเตอร์จาํนวน 26 – 50 เคร่ือง จาํนวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.39 รองลงมาในสัดส่วน

ท่ีไม่แตกต่างกันมากนัก ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 5 -25 เคร่ือง,  76 – 100 เคร่ือง และ 51 – 75 เคร่ือง  

คิดเป็นร้อยละ 27.8, 21.8 และ 21.1 ตามลาํดบั 

  ด้านลักษณะองค์กร พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นบริษทัขา้มชาติ จาํนวน 98 

ราย คิดเป็นร้อยละ 73.7 รองลงมาคือเป็นบริษทัร่วมทุน จาํนวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.5 และ

นอ้ยท่ีสุดคือ บริษทัขา้มชาติ จาํนวน 17 ราย ร้อยละ 12.8 เท่านั้น 

 2.2 ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

  ผลการศึกษาระดบัความสําคญัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบั

กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass ในดา้นผลิตภณัฑ ์

การจดัจาํหน่าย บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ โดยมีลกัษณะความสัมพนัธ์ไป

ในทิศทางเดียวกนั โดยมีด้านการจดัจาํหน่ายมีความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ลกษณะทาง

กายภาพ ส่วนดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

สัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Passโดยพิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 

  ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) หมายถึงสินค้าและบริการท่ีองค์กรเสนอต่อตลาด

เป้าหมายประกอบไปด้วยความหลากหลายคุณภาพ การออกแบบ ตราสินค้า ผลิตภัณฑ์ต้องมี 

อรรถประโยชน์ (Utility)  มีมูลค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้จึงจะทาํให้สินคา้ หรือผลิตภณัฑ์นั้น
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สามารถขายไดซ่ึ้งกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัมาก โดยมีลกัษณะ

ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกัน กับการจดัจาํหน่าย บุคคล  ลักษณะทางกายภาพ และด้าน

กระบวนการ เพราะการตัดสินใจซ้ือ ผลิตภัณฑ์ สัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใน

สาํนกังานภายใตช่ื้อ R-PASS ตอ้งคาํนึงถึงรายละเอียดอยา่งมากเช่น รูปแบบการให้บริการ คุณภาพ

ในการให้บ ริการ ความสะดวกในการเรียกใช้บ ริการ การประกันคุณ ภาพการให้บ ริการ  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ปราการ เป็งแกว้ (2552)  พบวา่ผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการท่ีเสนอ

ขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี 

องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์(Utility)มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้จึงมี

ผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้

  ด้านราคา (Price) หมายถึง ราคาตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ๆ ตวัคุณค่าสูงกว่าราคาก็จะ

ตดัสินใจซ้ือสินคา้ ดงันั้นผูก้าํหนดกลยุทธ์ดา้นราคาจะตอ้งคาํนึงถึง คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) 

ในสายตาของลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ต่อการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายในสํานกังานภายใตช่ื้อ R-PASS ของ

บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดัพบวา่ ดา้นราคาไม่มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ือมาก

นกั เน่ืองดว้ยตวัผลิตภณัฑ์ดา้นบริการ ลูกคา้จะพิจารณา ต่อรองราคาหลงัจากท่ีได ้คุณภาพของการ

บริการท่ี เหมาะสม  ซ่ึงสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ปุญญารักข์ สมคิด  (2545)พบว่าความ

รับผิดชอบการจดัซ้ือวตัถุดิบข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารสูงสุดของบริษทัมากท่ีสุด หน่วยงานจดัซ้ือจะให้

ความสาํคญักบัคุณภาพท่ีเหมาะสมมากท่ีสุด รองลงมาคือปริมาณท่ีเหมาะสมและราคาท่ีเหมาะสม 

  ด้านการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมขององค์การท่ีทาํให้ผลิตภณัฑ์ไปสู่

กลุ่มผู ้บ ริโภค  ประกอบด้วย  ช่องทางการจัดจําหน่ าย ความครอบคลุมในการจัดจําหน่ าย  

ความหลากหลาย ทาํเลท่ีตั้ง การขนส่ง การจดัส่งกาํลงัทางธุรกิจ ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างให้ความสาคญัต่อ

ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ R-Pass โดยมีความสัมพนัธ์

สูงสุด เพราะ ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ ผูข้าย การขอทดลองใช้งาน รวมถึงการขอรับบริการ

หลงัการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ ลูกคา้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ (2534: 38-47) ว่า ช่องทางการจัดจําหน่าย(place) คือส่ิงกระตุ้นทางการตลาดเพื่ อให้

ผลิตภณัฑส์ามารถไปสู่ผูบ้ริโภคได ้จะมีผลกระทบต่อความน่าเช่ือถือของผลิตภณัฑ์อยา่งมาก 

  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมเพื่อส่ือสารถึงขอ้ดีของ

ผลิตภณัฑ์และชกัชวนให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายซ้ือผลิตภณัฑ์ ประกอบดว้ย การโฆษณา การขายโดย

บุคคล การส่งเสริมการขาย การแจง้ข่าวประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรงและการตลาดออนไลน์ 
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ซ่ึงเคร่ืองมือในการส่ือสารมีหลายประการตอ้งเลือกใช้ให้เหมาะสมกบัลูกคา้ ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างให้

ความสาคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญา

บริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์   ภายใต้ช่ือ R-Pass อยู่ในระดับตํ่ า เน่ืองด้วยลูกค้ายงัคงให้

ความสําคญักบัด้านอ่ืนๆมาเป็นปัจจยัในการพิจารณามากว่าเช่น ดา้นผลิตภณัฑ์ จดัจาํหน่าย ด้าน

บุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ โดยมีลกัษณะความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง

เดียวกนั  โดยมีดา้นการจดัจาํหน่ายมีความสัมพนัธ์สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ลกัษณะทางกายภาพ  และ

ดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ สุภาพ วงคณารักษ ์(2547) ส่วนประสมการตลาดท่ี

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจบริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ด ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือดา้นราคา ดา้นช่องจาํหน่าย 

และดา้นส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 

  ด้านบุคคล (People) หรือพนกังาน ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ 

เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่ง

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถมีทศันคติท่ี

สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้าง

ค่านิยมให้กับองค์กรได้ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างให้ความสาคัญต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมี

ความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ืออยู่ในระดบัสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัด้านการรับรู้ปัญหา 

และดา้นการประเมินทางเลือก ซ่ึงสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของทศพล งามวิชชุกร (2551) พบว่า 

ผู ้ใช้บริการเว็บโฮสต้ิงให้ความสําคัญกับส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการและ

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเวบ็โฮสต้ิงในแต่ละขั้นตอนอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้การคน้หาขอ้มูล 

และผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ

แตกต่างกนัในดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเวบ็โฮสต้ิง 

  ด้ า น ก า ย ภ า พ แ ล ะ ก า ร นํ า เส น อ  (Physical Evidence/Environment and 

Presentation) เป็นแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการนาํเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็น

รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้าง

คุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และ 

การให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัต่อ

ปัจจยัดา้นกายภาพซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ืออยูใ่นระดบัสูงสุดเม่ือเปรียบเทียบ

กบัดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของทศพล งามวชุิกร (2551) พบวา่  
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ผู ้ใช้บริการเว็บโฮสต้ิงให้ความสําคัญกับส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการและ

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเวบ็โฮสต้ิงในแต่ละขั้นตอนอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้การคน้หาขอ้มูล 

และผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ

แตกต่างกนัในดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการเวบ็โฮสต้ิง 

  ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 

และทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ

ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจซ้ืออยู่ในระดบัปานกลางเม่ือเทียบกบัด้านการคน้หา

ข้อมูล แต่เม่ือเปรียบเทียบกับด้านการประเมินทางเลือก และด้านการส่งเสริมการขาย ไม่มี

ความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ นั่นแสดงให้เห็นว่าจากการรับรู้ข้อมูลลูกคา้สามารถ

สัมผสัไดห้รือรับทราบถึงกระบวนการทาํงานท่ีดีรวมถึงคุณภาพในการให้บริการจึงส่งผลให้ไม่มี

ความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ 

(2546:434) กล่าวว่า ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ด้าน

กระบวนการ(Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ 

(Customer Satisfaction) 

 2.3 ระดับความสําคัญขององค์ประกอบในกระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแล

ระบบคอมพวิเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass 

  เป็นการนาํเสนอกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์

ภายใตช่ื้อ R-Pass ได้แก่ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 

และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัองคป์ระกอบใน

กระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการประเมิน

ทางเลือก  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา อยู่ในระดบัมาก ประกอบไปดว้ย ด้านการรับรู้ปัญหา   

ดา้นการคน้หาขอ้มูล  ดา้นการตดัสินใจ   และดา้นพฤติกรรมหลงัการขาย ตามลาํดบัโดยพิจารณา

เป็นรายดา้นดงัน้ี  

  ดา้นการรับรู้ปัญหา การท่ีลูกคา้รับรู้ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้ใด ลูกคา้

รับรู้ถึงความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงกระตุน้จากทั้งภายในและภายนอกองค์กร ของลูกคา้เองเป็น

หลัก โดย จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อองค์ประกอบในกระบวนการ

ตัดสินใจซ้ือด้านการรับรู้ปัญหาอยู่ในระดับมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าการรับรู้ 

เพื่อตอบสนองต่อนโยบายขององค์กรอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
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การบริหารงาน และเพื่อสนองต่อการร้องขอให้จดัซ้ือ  นาํมาใชช่้วยบริหารจดัการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2534 : 67-68 )กล่าววา่ องคก์รซ้ือสินคา้และบริการ มิใช่เพื่อบริโภค 

หรือเพื่อสนองความตอ้งการส่วนบุคคลแต่ซ้ือไปเพื่อเป้าหมายหลายอยา่งคือ เพื่อแสวงหาผลกาํไร 

เพื่อลดตน้ทุน และเพื่อสนองความตอ้งการของพนกังานในองคก์ร  

  ดา้นการคน้หาขอ้มูล ถ้าความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอและผลิตภณัฑ์ สามารถ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้ลูกคา้ก็จะคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมากข้ึน จากผลการศึกษา

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัต่อองคป์ระกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการคน้หาขอ้มูล

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าการนัดหมายให้บริษทัจดัจาํหน่ายมาพบ 

และการทดลองใช้บริการจริง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนการหาขอ้มูลจากเวป็ไซด์ และการศึกษา

จากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อนอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ( 2546 : 

219-226 ) กล่าววา่ ผูบ้ริโภคจะพยายามคน้หาขอ้มูลเพือ่หาทางสนองตอบความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ 

ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งใหค้วามสนใจเก่ียวกบัแหล่งขอ้มูลซ่ึงผูบ้ริโภคแสวงหา  

  ด้านการประเมินทางเลือก  ลูกค้าจะนําข้อมูลท่ีได้มาพิจารณาความสําคญัและ

ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บก่อนการตดัสินใจซ้ือ จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อ

องค์ประกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการประเมินทางเลือกโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าการประเมินจากราคาสัญญาบริการ และ ค่าใช้จ่ายหลังการขาย 

ประเมินจากคุณสมบติัเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ ประเมินจากคุณสมบติัการใหบ้ริการอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนการประเมินจากความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของการบริการอยูใ่นระดบัมาก 

ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ( 2546 : 219-226 ) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคจะแสวงหา

ผลิตภณัฑท่ี์สามารถตอบสนองความตอ้งการ ท่ีมีคุณค่า โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ รวมถึง

จะแสวงหาผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพสูงแต่ราคาตํ่า 

  ดา้นการตดัสินใจ เป็นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ใดผลิตภณัฑ์หน่ึงหลงัจากได้มี

การประเมินจากขั้นการประเมินทางเลือก จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัต่อ

องค์ประกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นการตดัสินใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือหลงัจากท่ีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ มีความตั้งใจจะใชบ้ริการจากภายนอก และตดัสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชัน่ อยูใ่นระดบั

มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2534 : 67-68 )กล่าวว่า การตดัสินใจซ้ือใน

ตลาดองคก์ร ผูซ้ื้อจะระมดัระวงัในเร่ืองนโยบายขอ้จาํกดั และความตอ้งการซ่ึงองคก์รไดก้าํหนดไว้

รวมถึงขั้นตอนในการดาํเนินการซ้ือ เช่นการสอบถามราคาขาย เง่ือนไข ขอ้เสนอแนะ สัญญาการซ้ือ

ขายต่างๆ ดงันั้นจึงตอ้งมีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนอรายละเอียดใหท้ราบก่อนการตดัสินใจซ้ือ 
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  ดา้นพฤติกรรมหลงัการขาย หลงัการใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือไป ลูกคา้จะตรวจสอบผล

การใช ้ถา้พอใจก็จะซ้ือซํ้ า ซ่ึงทาํให้มีผลต่อการตดัสินใจซ้ืออีก แต่ถา้ไม่พอใจก็จะไม่ซ้ือผลิตภณัฑ์

นั้ นอีกต่อไปเช่นกัน จากผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญต่อองค์ประกอบใน

กระบวนการตดัสินใจซ้ือดา้นพฤติกรรมหลงัการขายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้พบวา่เม่ือมีปัญหาดา้นบริการจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีทนัที อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมามีการขยาย

จาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา และมีการแนะนาํองค์กรท่ีรู้จกัได้ใช้อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคล้องกบั

แนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ( 2546 : 219-226 ) กล่าวว่า การกระทาํภายหลังการซ้ือ ความพึง

พอใจหรือไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑ์จะมีผลต่อพฤติกรรมต่อเน่ืองของลูกคา้ ถา้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจก็

จะมีแนวโนม้วา่จะกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นอีกคร้ัง ในทางตรงกนัขา้มถา้ลูกคา้รู้สึกไม่พึงพอใจก็อาจ

เลิกใช ้หรือบอกต่อ หรือมีการร้องเรียนผา่นส่ือมวลชน หรืออาจถึงขั้นฟ้องร้องเรียกค่าเสียหายจาก

บริษทัก็เป็นได ้

 2.4 การเปรียบเทียบความแตกต่างของกระบวนการตัดสินใจซ้ือจําแนกตามลักษณะ

องค์กร 

  ด้านประเภทธุรกิจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีประเภทของธุรกิจท่ีแตกต่างกันท่ีมี

กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ท่ีแตกต่างกนั34ทั้ง

ภาพรวม และรายดา้น โดยธุรกิจพาณิชยมี์กระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ธุรกิจการ

ผลิต สํานักงาน และ สถานศึกษา ตามลาํดบั34ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวความคิดของ ฟิลลิป คอทเลอร์ 

(Phillip Kotler. 2006:200-201) ท่ีกล่าววา่ความแตกต่างในการซ้ือของลูกคา้ในองคก์รมีหลากหลาย

แบบข้ึนอยูก่บัประเภทขององคก์รหรือธุรกิจ และขนาดของบริษทั 

  ด้านปริมาณคอมพิวเตอร์  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีปริมาณคอมพิวเตอร์ในองคก์รท่ี

แตกต่างกัน มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass  

ไม่แตกต่างกนัในภาพรวมซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ผกายมาศ ตาริชกุล (2552) พบวา่ ลูกคา้

ท่ีมีปริมาณการใช้ไฟฟ้าในแต่ละเดือนต่างกันมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือซอฟต์แวร์บริหารจดั

การพลงังานไฟฟ้าในขั้นการรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูลการประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 

และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือไม่แตกต่างกนั 

  ด้านลักษณะองค์กร พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีถลักษณะองค์กรท่ีแตกต่างกัน  

มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ท่ีแตกต่างกนั34ทั้ง

ภาพรวม และรายดา้น โดยบริษทัขา้มชาติจะมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงท่ีสุด รองลงมาคือ บริษทั

สัญชาติไทย และบริษทัร่วมทุนตามลาํดบั34ซ่ึงสอดคล้องกบั ผกายมาศ ตาริชกุล (2552: บทคดัย่อ) 
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ลูกคา้ท่ีมีประเภทขององค์กรต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจ ในขั้นการประเมินผลทางเลือก และ

การตดัสินใจซ้ือแตกต่างกนั   

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาสรุปเป็นขอ้เสนอแนะ ประกอบดว้ย ขอ้เสนอแนะจาก

การศึกษา และขอ้เสนอแนะในการทาการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี  

 3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา  

  3.1.1 ด้านข้อมูลลูกค้า จากการศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแล

ระบบคอมพิวเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass ของบริษทั ริโก้ (ประเทศไทย) จาํกดั พบว่าลกัษณะขอ้มูล

ลูกค้าท่ี มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ เช่น ประเภทขององค์กร และลักษณะการดาํเนินงาน  

ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่าบริษทัขา้มชาติมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือสูงสุด ดงันั้น บริษทัควรให้

ความสําคญักบักลุ่มลูกคา้ดงักล่าว และมุ่งเน้นในการนําเสนอสินคา้และบริการไปยงักลุ่มลูกค้า

เหล่านั้น รวมถึงตอ้งส่ือสารขอ้มูลดงักล่าวไปยงัพนักงานส่วนต่าง ๆ ได้รับทราบและเขา้ใจเพื่อ

นาํไปปฏิบติั  

  3.1.2 ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด จากการศึกษา

กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass ของบริษทั ริโก ้

(ประเทศไทย) จาํกดั พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม 

ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ในระดบัมากท่ีสุด มีทั้งหมด 4 ดา้นประกอบดว้ย 

ด้านกระบวนการ โดยอยู่ในลาํดับแรก รองลงมาคือด้านราคา ลาํดับท่ี3 คือ ด้านผลิตภณัฑ์ และ

ลาํดบัท่ี4 ดา้นการจดัจาํหน่าย 

    แสดงว่าบริษทัตอ้งให้ความสําคญัในการวางแผนการตลาด และการขาย 

เพื่อส่งเสริมปัจจยัทางการตลาดท่ีมีความสําคัญต่อการตัดสินใจซ้ือของลูกค้าอย่างมาก ดังนั้ น

ผูบ้ริหารควรวางแผนและกาํหนดแนวทางในการส่งเสริมสนับสนุน ให้พนักงานฝ่ายการตลาด  

มีความเขา้ใจอย่างแทจ้ริงถึงการดาํเนินงานในการปรับปรุงสินคา้และบริการรวมถึงการวางแผน

เพื่อใหสิ้นคา้และบริการถูกส่งมอบไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดต้รงตามความตอ้งการ  

    พนกังานขายจะตอ้งไดรั้บการถ่ายทอดขอ้มูลไดอ้ยา่งเขา้ใจและเขา้ถึงความ

ตอ้งการและความพึงพอใจของลูกค้าอย่างแท้จริง ดงันั้นควรจดัให้มีการฝึกอบรมพนักงานเพื่อ

พฒันาความรู้เขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ เพื่อใหส้ามารถนาํเสนอรายละเอียดของสินคา้และบริการได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถเลือกสินคา้และบริการท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้และนาํเสนอให้กบัลูกคา้
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ไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งน้ีเพื่อสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุดซ่ึงจะทาํให้สร้าง

โอกาสในการขายยิง่ข้ึนไป 

    พนักงานฝ่ายบริการตอ้งปรับปรุงกระบวนการให้บริการอยู่เสมอเพื่อให ้

การส่งมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้

อยา่งสูงสุดเสมอ 

  3.1.3 ระดับความสําคัญขององค์ประกอบในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

    จากการศึกษาระดบัความสําคญัขององคป์ระกอบในกระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบคอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ R-Pass พบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อ

องค์ประกอบในกระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่

ดา้นการประเมินทางเลือก อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา อยู่ในระดบัมาก ประกอบไปดว้ย ดา้น

การรับรู้ปัญหา ดา้นการคน้หาขอ้มูล ดา้นการตดัสินใจ และดา้นพฤติกรรมหลงัการขาย ตามลาํดบั 

    แสดงว่าบริษทัจะตอ้งให้ความสําคญักบั ในทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็นดา้นการ

ประเมินทางเลือก โดยตอ้งให้ความสําคญักบัคุณสมบติัของ ผลิตภณัฑ์  การบริการ รวมถึงความ

แตกต่างจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ รวมทั้งด้านการคน้หาข้อมูล จะตอ้ง หาวิธีในการส่งเสริมให้

พนกังานขายเขา้พบลูกคา้เพื่อให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจน โดยส่งเสริมให้ลูกคา้ไดท้ดลองใช้บริการ

จริง เพื่อช่วยให้ลูกคา้ไดมี้ประสบการณ์ในการใช้บริการจริงซ่ึงจะช่วยกระตุน้การตดัสินใจซ้ือได้

ง่ายข้ึน 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษากระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลระบบ

คอมพิวเตอร์ภายใตช่ื้อ  R-Pass  ของบริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั เท่านั้นโดยกาํหนดขอบเขต

ของกลุ่มลูกค้าเฉพาะพื้นท่ีกรุงเทพและปริมณฑล และเป็นกลุ่นลูกคา้ขนาดเล็กและขนาดกลาง

เท่านั้น ฉะนั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปผูศึ้กษาควรพิจารณาประเด็นดงัน้ี 

  3.2.1 ควรขยายขอบเขตการศึกษาให้มีไปถึงประเภทธุรกิจอ่ืนๆรวมถึงขนาดของ

ธุรกิจท่ีใหญ่มากข้ึน รวมถึงควรขยายกลุ่มลูกคา้ให้ครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ เพื่อหาแนวทางใน

การวางแผนพฒันาการดาํเนินงานดา้นการตลาดท่ีตรงตามความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย 

  3.2.2 ควรเพิ่มตวัแปรในการศึกษาให้มากข้ึน เพื่อนําไปสู่การคน้หาแนวทางใน

การแกปั้ญหาต่อไป เช่น ตวัแปรดา้นความรู้ ความเขา้ใจในการใชผ้ลิตภณัฑ ์

  3.2.3 ควรมีการศึกษาโดยการเก็บขอ้มูลเชิงลึก เช่นการสัมภาษณ์ เพื่อให้ลูกคา้ได้

แสดงความคิดเห็นของตนเอง และสามารถเสนอเป็นแนวทางการพฒันาบริษทัได้อย่างสมบูรณ์ 

มากข้ึน 
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แบบสอบถามประกอบงานวิจัย 

เร่ือง 

“ กระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการงานดูแลรักษาระบบคอมพวิเตอร์ภายใต้ช่ือ R-Pass  

ของลูกค้า บริษัท ริโก้ ( ประเทศไทย ) จํากดั ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปริมณฑล” 

 

แบบสอบถามนีม้ี 3 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 : คุณลกัษณะของลูกคา้ 

ส่วนที่ 2 : ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะ 

ทางกายภาพ และ กระบวนการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ บริการดูแลรักษา  

 ระบบคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass 

 ส่วนที่ 3 : กระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการ  ดูแล รักษาระบบ  คอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อ 

                  บริการ R-Pass 

===================================================================== 

ส่วนที่ 1 : คุณลกัษณะขอ้มูลของลูกคา้ 

คําช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย   X   หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลขององคก์รของท่านมากท่ีสุด 

 

1. ประภทของธุรกิจท่ีองคก์รของท่านดาํเนินงานอยู ่

 ( ) สถานศึกษา 

 ( ) สาํนกังาน 

 ( ) บริษทั 

 ( ) โรงงานอุตสาหกรรม 

2. ปริมาณคอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน 

 ( ) ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 5-25 เคร่ือง 

 ( ) 26 เคร่ือง – 50 เคร่ือง 

 ( ) 51 เคร่ือง – 75 เคร่ือง  

 ( ) มากกวา่ 76 เคร่ือง  

3.ลกัษณะองคก์รของท่าน 

 ( ) บริษทัสัญชาติไทย  

 ( ) บริษทัขา้มชาติ 

 ( ) บริษทัร่วมทุน  
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ส่วนที่ 2 : ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะทาง 

กายภาพ และ กระบวนการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการงานดูแลรักษาระบบ  

คอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass 

คําช้ีแจง : ท่านคิดวา่ปัจจยัดงักล่าวต่อไปน้ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแลรักษาระบบ  

คอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อบริการ R-Passโปรดทาํเคร่ืองหมาย  X  ลงในช่องท่ีตรงกบัการตดัสินใจของ

ท่านมากท่ีสุด 

 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

ด้านผลติภัณฑ์ 

1. รูปแบบการใหบ้ริการ      

2. ความมีช่ือเสียงในการใหบ้ริการ      

3. การประกนัคุณภาพในการใหบ้ริการ      

4. การป้องกนัการคุกคามจากภายนอก      

5. ความสะดวกในการเรียกใชบ้ริการ      

ด้านราคา  

6. ราคาสัญญาบริการ      

7. ค่าใชจ่้ายหลงัการซ้ือสัญญาบริการ      

8. ค่าใชจ่้ายในการขยายขอบเขตการ

ใหบ้ริการเพิ่มเติม 

     

8. ระยะเวลาในการใหเ้ครดิต เช่น 30 วนั 

60 วนั 

     

ด้านการจัดหน่าย  

9. ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย      

10. ความสะดวกในการติดต่อทดลองใช้

บริการ 

     

11. ความสะดวกในการขอรับบริการหลงั

การขาย 
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ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

12. การลดราคาผลิตภณัฑ ์      

13. การแถมเง่ือนไขพิเศษในการบริการ      

14. การจดัอบรมหลงัการขาย      

ด้านบุคคล 

15.ความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑ์

ของพนกังานขาย 

     

16. การเขา้พบการพดูคุยกบัลูกคา้อยา่ง 

สมํ่าเสมอ 

     

17. การใหค้วามสนิทสนมกบัลูกคา้      

18. ความรับผดิชอบต่องานลูกคา้      

19. การใหบ้ริการของพนกังานขาย      

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

20. ความทนัสมยัและประสิทธิภาพของ 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

     

21. ความเพียงพอของเบอร์โทรศพัท ์

หรือ ช่องทาง ในการขอรับบริการ 

     

22. ความเพียงพอของการให้บริการ      

ด้านกระบวนการ 

23. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

24. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ      

25. ประสิทธิภาพในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
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ส่วนที่ 3 : กระบวนการตดัสินใจซ้ือสัญญาบริการดูแลรักษาระบบ  คอมพิวเตอร์ในสาํนกังาน 

ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass   

คําช้ีแจง : ท่านคิดวา่องคก์รของท่านมีกระบวนการตดัสินใจซ้ือ สัญญาบริการดูแลรักษาระบบ  

คอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass  อยา่งไรโปรดทาํเคร่ืองหมาย  X  ลงในช่องท่ีตรงกบัความ

เป็นจริงขององคก์รท่านมากท่ีสุด 
 

 

การตัดสินใจซ้ือ 

ระดับปฏิบัต ิ

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

การรับรู้ปัญหา 

1. เพื่อสนองต่อนโยบายขององคก์ร      

2. เพื่อสนองต่อการร้องขอใหจ้ดัซ้ือจาก 

บุคลากร 

     

3. เพื่อนาํมาใชใ้นการช่วยจดัการ      

4. เพื่อนาํมาเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร      

การค้นหาข้อมูล 

5. ศึกษาจากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อน      

6. การนดัหมายใหบ้ริษทัจดัจาํหน่ายมา 

    นาํเสนอรายละเอียด 

     

7. ทดลองใชบ้ริการจริง      

8. หาขอ้มูลจากเวป็ไซด ์      

การประเมินทางเลอืก 

9. ประเมินจากความน่าเช่ือถือและ

ช่ือเสียง ของการบริการ 

     

10. ประเมินจากคุณสมบติัของ  

การใหบ้ริการ 

     

11. ประเมินจากราคาสัญญาบริการและ

ค่าใชจ่้ายหลงัการขาย 

     

12. ประเมินจากคุณสมบติัเปรียบเทียบกบั

ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ 
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การตัดสินใจซ้ือ 

ระดับปฏิบัต ิ

มากทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยทีสุ่ด 

1 

การตัดสินใจซ้ือ 

13. มีความตั้งใจจะใชบ้ริการจากภายนอก      

14. ตดัสินใจซ้ือหลงัจากท่ีตวัแทน

จาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนอ 

     

15. ตดัสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชัน่      

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

16. มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสญัญา      

17.มีการแนะนาํองคก์รท่ีรู้จกัไดใ้ช ้      

18. เม่ือมีปัญหาดา้นการบริการจะติดต่อ

เจา้หนา้ท่ีทนัที 

     

19.มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสญัญา      
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ภาคผนวก ข 

รายช่ือผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 

 

รองศาสตราจารยฉ์ตัรชยั ลอยฤทธิวฒิุไกร  

อาจารยป์ระจาสาขาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

 

คุณประสิทธ์ิ มีวงัแดง 

Business Development Manager บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

 

คุณพรชยั ทว้มสมบูรณ์ 

Field Operation Manager บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

 

คุณวยิะวฒัน์ หม่องศิริ   

Service Quality Assurance Assistant Manager บริษทั ริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 
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ภาคผนวก ค 

- แบบประเมินแบบสอบถามของผูท้รงคุณวฒิุ 

- ผลการวเิคราะห์แบบประเมินของผูท้รงคุณวฒิุ 
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แบบประเมินแบบสอบถามของผู้ทรงคุณวุฒ ิ
 

เร่ือง  “ กระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการ  งานดูแลรักษาระบบคอมพวิเตอร์  

ภายใต้ช่ือบริการ R-Pass ของลูกค้า บริษัท ริโก้ ( ประเทศไทย ) จํากดั ” 
 

คําช้ีแจง 

กรรมการผูท้รงคุณวุฒิแสดงความคิดเห็นของท่านในแบบสอบถาม โดยใส่เคร่ืองหมาย    

ลงในช่องผลการประมินพร้อมขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการนาํไปพิจารณาปรับปรุงต่อไป 
      

 + 1      หมายถึง        แบบสอบถามมีความสอดคลอ้ง  

    0      หมายถึง        ไม่แน่ใจ 

 -  1      หมายถึง        แบบสอบถามไม่มีความสอดคลอ้ง  

 

ส่วนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลขององค์กร 

 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

1. ประเภทธุรกิจ     

2. ปริมาณคอมพิวเตอร์ในองคก์ร     

3. ลกัษณะองคก์ร      
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ส่วนที ่2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการตัดสินใจซ้ือ 

สัญญาบริการเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบ  คอมพวิเตอร์ ภายใต้ช่ือบริการ R-Pass 
 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

ด้านผลติภัณฑ์     

1. รูปแบบการใหบ้ริการ     

2. ความมีช่ือเสียงในการใหบ้ริการ     

3. การประกนัคุณภาพในการใหบ้ริการ     

4. การป้องกนัการคุกคามจากภายนอก     

5. ความสะดวกในการเรียกใชบ้ริการ     

ด้านราคา     

6. ราคาสัญญาบริการ     

7. ค่าใชจ่้ายหลงัการซ้ือสัญญาบริการ     

8. ค่าใชจ่้ายในการขยายขอบเขตการใหบ้ริการเพิ่มเติม     

9. ระยะเวลาในการใหเ้ครดิต เช่น 30 วนั 60 วนั     

ด้านการจัดจําหน่าย     

10. ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย     

11. ความสะดวกในการติดต่อทดลองใชบ้ริการ     

12. ความสะดวกในการขอรับบริการหลงัการขาย     

ด้านส่งเสริมการตลาด     

13. การลดราคาผลิตภณัฑ ์     

14. การแถมเง่ือนไขพิเศษในการบริการ     

15. การจดัอบรมหลงัการขาย     
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ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

ด้านบุคคล     

16.ความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑข์องพนกังานขาย     

17. การเขา้พบการพดูคุยกบัลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ     

18. การใหค้วามสนิทสนมกบัลูกคา้     

19. ความรับผดิชอบต่องานลูกคา้     

10. การใหบ้ริการของพนกังานขาย     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ     

21. ความทนัสมยัและประสิทธิภาพของ 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

    

22. ความเพียงพอของเบอร์โทรศพัท ์หรือ ช่องทาง ในการ

ขอรับบริการ 

    

23. ความเพียงพอของการให้บริการ     

ด้านกระบวนการ     

24. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ     

25. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ     

26. ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบ  คอมพวิเตอร์ใน

สํานักงาน ภายใต้ช่ือบริการ R-Pass 

 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

การรับรู้ปัญหา     

1. เพื่อสนองต่อนโยบายขององคก์ร     

2. เพื่อสนองต่อการร้องขอใหจ้ดัซ้ือจากบุคลากร     

3. เพื่อนาํมาใชใ้นการช่วยจดัการ     

4. เพื่อนาํมาเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร     

การค้นหาข้อมูล     

5. ศึกษาจากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อน     

6. การนดัหมายใหบ้ริษทัจดัจาํหน่ายมา นาํเสนอ

รายละเอียด 

    

7. ทดลองใชบ้ริการจริง     

8. หาขอ้มูลจากเวป็ไซด ์     

การประเมินทางเลอืก     

9. ประเมินจากความน่าเช่ือถือและช่ือเสียง ของการบริการ     

10. ประเมินจากคุณสมบติัของ การใหบ้ริการ     

11. ประเมินจากราคาสัญญาบริการและคา่ใชจ่้ายหลงัการ

ขาย 

    

12. ประเมินจากคุณสมบติัเปรียบเทียบกบัผูใ้หบ้ริการราย

อ่ืนๆ 

    

การตัดสินใจซ้ือ     

13. มีความตั้งใจจะใชบ้ริการจากภายนอก     

14. ตดัสินใจซ้ือหลงัจากท่ีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนอ     

15. ตดัสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชัน่     

 

 



 75 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ข้อเสนอแนะ 
+1 0 -1 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ     

16. มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา     

17.มีการแนะนาํองคก์รท่ีรู้จกัไดใ้ช ้     

18. เม่ือมีปัญหาดา้นการบริการจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีทนัที     

19. มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา     

 

 

ลงช่ือ .........................................................กรรมการผูท้รงคุณวฒิุ 

     (                                             ) 

............../.............../................. 
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ผลการวิเคราะห์แบบประเมินของผูท้รงคุณวฒิุ 

 

 การหาค่าความความชิงเน้ือหา (Content validity) ของข้อคาํถามในแต่ละข้อว่าตรงตาม

จุดมุ่งหมายและสอดคลอ้งกบัการวิจยัหรือไม่ โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item – 

Objective Congruence : IOC)   ดงัสูตร 

 

 ค่า   IOC   = 
R

N
∑    

 เม่ือ IOC = ดชันีความสอดคลอ้ง  (Index of Item Objective Congruence) 

  R   =  ค่าประมาณค่าความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ต่อคาํถามแต่ละขอ้ 

  N   =   จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

โดยมีการกาํหนดคะแนน ดงัน้ี 

 + 1      หมายถึง        แบบสอบถามมีความสอดคลอ้ง  

    0      หมายถึง        ไม่แน่ใจ 

 -  1      หมายถึง        แบบสอบถามไม่มีความสอดคลอ้ง  

 

เกณฑก์ารแปลความหมาย มีดงัน้ี 

 ค่า IOC ≥  0.5     หมายความวา่  คาํถามนั้นสอดคลอ้งวดัตรงวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

 ค่า IOC ≤  0.5     หมายความวา่  คาํถามนั้นไม่สอดคลอ้ง วดัไม่ตรงวตัถุประสงคข์องการ

วจิยั ควรปรับปรุงหรือตดัทิ้ง 

 

 จากการตรวจเคร่ืองมือของผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน พบวา่ ค่า IOC ของแบบสอบถามน้ี = 0.88 

ดงัตาราง 
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ส่วนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลขององค์กร 
 

 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

1. ประเภทธุรกิจ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

2. ปริมาณคอมพิวเตอร์ในองคก์ร 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

3. ลกัษณะองคก์ร  1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

 

ส่วนที ่2   แบบสอบถามความคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการตัดสินใจซ้ือ 

สัญญาบริการเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบ  คอมพวิเตอร์ ภายใต้ช่ือบริการ R-Pass 

 
 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

ด้านผลติภัณฑ์ 

1. รูปแบบการใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

2. ความมีช่ือเสียงในการใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

3. การประกนัคุณภาพในการใหบ้ริการ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

4. การป้องกนัการคุกคามจากภายนอก 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

5. ความสะดวกในการเรียกใชบ้ริการ 0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านราคา 

6. ราคาสัญญาบริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

7. ค่าใชจ่้ายหลงัการซ้ือสัญญาบริการ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

8. ค่าใชจ่้ายในการขยายขอบเขตการใหบ้ริการเพิ่มเติม 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

9. ระยะเวลาในการใหเ้ครดิต เช่น 30 วนั 60 วนั 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านการจัดจําหน่าย 

10. ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

11. ความสะดวกในการติดต่อทดลองใชบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

12. ความสะดวกในการขอรับบริการหลงัการขาย 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 
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ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

13. การลดราคาผลิตภณัฑ ์ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

14. การแถมเง่ือนไขพิเศษในการบริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

15. การจดัอบรมหลงัการขาย 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านบุคคล 

16.ความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑข์องพนกังานขาย 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

17. การเขา้พบการพดูคุยกบัลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

18. การใหค้วามสนิทสนมกบัลูกคา้ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

19. ความรับผดิชอบต่องานลูกคา้ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

10. การใหบ้ริการของพนกังานขาย 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

21. ความทนัสมยัและประสิทธิภาพของ 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

22. ความเพียงพอของเบอร์โทรศพัท ์หรือ ช่องทาง ใน

การขอรับบริการ 

1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

23. ความเพียงพอของการให้บริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านกระบวนการ 

24. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

25. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

26. ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ 

1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการเอาท์ซอร์สงานดูแลรักษาระบบ  คอมพวิเตอร์ใน

สํานักงาน ภายใต้ช่ือบริการ R-Pass 

 
 

ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

การรับรู้ปัญหา 

1. เพื่อสนองต่อนโยบายขององคก์ร 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

2. เพื่อสนองต่อการร้องขอใหจ้ดัซ้ือจากบุคลากร 0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 

3. เพื่อนาํมาใชใ้นการช่วยจดัการ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

4. เพื่อนาํมาเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

การค้นหาข้อมูล 

5. ศึกษาจากลูกคา้ท่ีเคยใชม้าก่อน 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

6. การนดัหมายใหบ้ริษทัจดัจาํหน่ายมา นาํเสนอ

รายละเอียด 

1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

7. ทดลองใชบ้ริการจริง 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

8. หาขอ้มูลจากเวป็ไซด ์ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านการจัดจําหน่าย 

10. ความสะดวกในการติดต่อ ผูจ้าํหน่าย 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

11. ความสะดวกในการติดต่อทดลองใชบ้ริการ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

12. ความสะดวกในการขอรับบริการหลงัการขาย 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

การตัดสินใจซ้ือ 

13. มีความตั้งใจจะใชบ้ริการจากภายนอก 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

14. ตดัสินใจซ้ือหลงัจากท่ีตวัแทนจาํหน่ายเขา้ไปนาํเสนอ 1 1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

15. ตดัสินใจซ้ือเพราะมีโปรโมชัน่ 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 
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ข้อคําถาม 
ผลการประเมิน 

ค่า IOC แปลผล 
1 2 3 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

16. มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

17.มีการแนะนาํองคก์รท่ีรู้จกัไดใ้ช ้ 1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

18. เม่ือมีปัญหาดา้นการบริการจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีทนัที 1 1 1 1.00 สอดคลอ้ง 

19. มีการขยายจาํนวนคอมเพิ่มในสัญญา 0 1 1 0.67 สอดคลอ้ง 
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ภาคผนวก ง 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

 

 ใชสู้ตรสัมประสิทธ์ (Alpha coefficient) ของ Cronbach โดยคะแนนท่ีไดจ้ากเคร่ืองมือการ

วจิยัไม่ใช่ระบบ 0 กบั 1 แต่เป็นมาตรส่วนประมาณค่า 

 

  สูตร  ∝  = 
2

21
1 x

Sn
n S

 
− −  

∑  

   

  เม่ือ  ∝  = ค่าความเช่ือมัน่ 

    n = จาํนวนขอ้ 

    S2 = ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

    S2
x = ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

  ค่า  ∝   ตั้งแต่ 0.70 ข้ึนไป ถือวา่ใชไ้ด ้

  

 จากศึกษาเร่ือง “กระบวนการตัดสินใจซ้ือสัญญาบริการ  งานดูแลรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ ภายใตช่ื้อบริการ R-Pass ของลูกคา้ บริษทั ริโก ้( ประเทศไทย ) จาํกดั” โดยเก็บรวม

รวมจากกลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 ราย เพื่อนาํมาใชใ้นการวิเคราะห์หาค่าความน่าเช่ือถือ

ด้วยการวิเคราะห์เป็นรายข้อ  ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม  ∝   =  0.8776 

แสดงรายละเอียดขอ้ดงัน้ี 
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  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 

 

Item-total Statistics 

 

               Scale          Scale      Corrected 

               Mean         Variance       Item-            Alpha 

              if Item        if Item       Total           if Item 

              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 

 

ลกัษณะ       183.4667       163.8437        .5643           .8694 

ปริมาณ       183.5000       177.1552        .1202           .8791 

ประเภท       184.2333       181.0816       -.0153           .8786 

PROD1        181.2000       176.9241        .2138           .8761 

PROD2        181.6000       174.0414        .3249           .8745 

PROD3        181.1333       173.2920        .5529           .8721 

PROD4        181.1667       174.4195        .4861           .8729 

PROD5        180.7667       178.2540        .1369           .8773 

PRIC1        180.6333       185.4816       -.3859           .8815 

PRIC2        180.6667       185.8851       -.3529           .8823 

PRIC3        180.6667       183.3333       -.1744           .8803 

PRIC4        180.7333       181.5126       -.0475           .8814 

PLAC1        180.8000       176.3724        .3418           .8746 

PLAC2        181.6667       160.1609        .6804           .8664 

PLAC3        181.1333       171.7747        .6665           .8708 

PROM1        180.9000       180.7138       -.0019           .8793 

PROM2        180.8333       184.7644       -.1930           .8836 

PROM3        181.6333       171.6885        .5525           .8714 

PEPO1        181.5000       169.3621        .5674           .8704 

PEPO2        181.7667       169.2195        .4202           .8729 

PEPO3        182.1000       175.2655        .1786           .8783 

PEPO4        180.9333       175.9954        .2849           .8751 

PEPO5        181.3000       169.1138        .6736           .8694 

PHYS1        181.5667       175.4954        .3818           .8740 

PHYS2        181.8000       164.2345        .7383           .8667 

PHYS3        181.9667       166.0333        .7277           .8675 

PROC1        180.7333       184.5471       -.1697           .8844 

PROC2        180.6000       182.7310       -.1129           .8808 

PROC3        181.5667       164.5299        .6739           .8676 

KNO1         180.8333       178.2816        .1674           .8766 

KNO2         182.2333       158.8057        .8954           .8624 

KNO3         181.8667       164.3954        .8659           .8656 

KNO4         181.8000       164.7172        .7548           .8667 

FAC1         181.8333       178.1437        .1272           .8777 

FAC2         180.7667       181.0816       -.0213           .8795 

FAC3         181.4000       166.5931        .7844           .8673 

FAC4         181.9333       163.7195        .8471           .8654 

EVA1         181.7000       167.0448        .5881           .8695 
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EVA2         181.0667       175.9954        .3867           .8741 

EVA3         180.6000       180.2483        .0401           .8781 

EVA4         180.9000       175.0586        .4330           .8735 

DET1         181.2667       172.8230        .3352           .8744 

DET2         181.4333       177.0126        .2071           .8763 

DET3         181.6000       176.9379        .1945           .8766 

BEH1         181.9000       170.2310        .4786           .8718 

BEH2         182.1333       164.6713        .7054           .8672 

BEH3         180.5667       184.2540       -.3161           .8803 

 

 

 

Reliability Coefficients 

 

N of Cases =     30.0                    N of Items = 47 

 

Alpha =    .8766 
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 ประวตัิผู้ศึกษา  

 

 

ช่ือ    นายนิคม คาํนอ้ย 

วนั เดือน ปีเกดิ  9  กุมภาพนัธ์  2517 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอเมือง  จงัหวดัเชียงราย 

ประวตัิการศึกษา ประกาศนียบตัรครูเทคนิคชั้นสูง สถาบนัเทคโนโลยปีทุมวนั พ.ศ. 2544 

สถานทีท่าํงาน บริษทัริโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

ตําแหน่ง Contact Center Manager 
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