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 การวจิยัในครั ;งนี;มคีวามมุ่งหมายเพื�อศกึษาทศันคติของลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพการบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั กลุ่มตวัอย่างที�ใชใ้นการวจิยัครั ;ง
นี; จํานวน  295 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมอืในการเก็บรวมรวมขอ้มูล สถติทิี�ใช้ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลคอื ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ส่วนสถติิที�ใช้ทดสอบสมมติฐานคอื 
การวิเคราะห์ความแตกต่างด้วยค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบ
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทั ;ง 2 กลุ่ม โดยใชโ้ปรแกรม SPSS/PC สําหรบัการวเิคราะหข์อ้มลูทาง
สถติ ิ
   ผลการวจิยัพบว่า  ลูกคา้ส่วนใหญ่ประกอบธุรกจิประเภทอุตสาหกรรมการผลติ  มพีนักงาน
ไม่เกนิ  100 คน  ใช ้ Notebook / Personnel Computer (PC) มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั ;งแต่  5 ปี
ขึ;นไป เลือกใช้บรกิารทั �งแบบการทําสญัญาบรกิารกรณีสินค้าอยู่ในช่วงรบัประกันและแบบการ
เรยีกใช้บรกิารต่อครั ;ง และส่วนใหญ่ติดตั ;งผลติภณัฑ์ในกรุงเทพฯและปรมิณฑล ลูกค้ามรีะดบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายโดยอยู่ในระดบัด ีโดยด้านความมั �นใจได ้มรีะดบัทศันคตดิี
ที�สุด และลกูคา้ส่วนใหญ่มแีนวโน้มที�จะต่อสญัญาบรกิารโดยใหเ้หตุผลว่า การใหบ้รกิารของพนกังาน 
   ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัโดยสรปุพบว่า 
 1. ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัท  แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดัในด้านความเชื�อถอืได ้ ด้านตอบสนองอย่าง
รวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  แตกต่างกนั อยา่งมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 โดยพบว่าลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 501 คนขึ;นไปมรีะดบั
ทศันคตสิงูสุดในทุกดา้น 
 2. ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิัท  แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากัดในด้านความเชื�อถือได้ ด้าน
ตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกัน อย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 โดยพบว่าลูกค้าไม่ใช้ผลิตภัณฑ์ Network 
Equipment มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯดกีว่าลกูคา้ใชผ้ลติภณัฑ ์
 3.  ทศันคตดิ้านความเชื�อถอืได ้ ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็  ดา้นความมั �นใจได ้ ดา้นการ
เข้าถึงจติใจและด้านลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บรกิารของบรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดัในอนาคต โดยพบว่าทศันคติด้านความเชื�อถือได้มี
ความสมัพนัธส์งูที�สุด 
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 The purpose of this research was to study customers’ attitude toward after sales 
service quality of Material Automation (Thailand) Co.,Ltd. (“The company”). The samples 
were 295 customers of the company. The tool used for collecting data was a questionnaire 
which was then analyzed with several statistical techniques including percentage, mean, 
standard deviation, Independent Sample t-Test, One-Way Analysis of Variance and Chi-
Square. The analysis was conducted by using SPSS/PC for Windows. 
 The research results revealed that most of the customers were in manufacturing 
Industry and that most had 100 or less employees. Most of them used Notebook / 
Personnel Computer (PC). They had been customers for 5 years or more. Most of them 
use service during warranty period and continue to use per call service after warranty 
expired. Most of them had installed the company’s products in Bangkok and vicinities.  
 Most customers have attitude at good level toward overall after sales service 
quality. However, in aspect of reliability, they have attitude at the best level. Most customers 
are likely to continue renewing service agreement because of the company’s outstanding 
after service staff. 
 Some results from hypothesis testing were as follows: 
 1. When classifying the customers according to their number of employees, the 
means on the attitude toward all aspects of the company’s after sales service quality; 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles were different at the 
significant statistical level of 0.05. In detail, it was found that the customers employing 501 
employees and more had the highest attitude means in every aforementioned aspect. 
 2. When classifying the customers according to their network equipment usage, the 
means on the attitude toward all aspects of the company’s after sales service quality; 
reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles were different at the 
significant statistical level of 0.05. In detail, it was found that the customers who did not use 
network equipment had the higher attitude means than those that did.  
 3. The customers’ attitude toward all aspects of the company’s after sales service 
quality; reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles were associated with 



 

their tendency of the company’s service usage in the future. In detail, it was found that the 
attitude toward reliability aspect had the highest degree of association. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 อาจารยท์ี�ปรกึษาสารนิพนธ์ ประธานคณะกรรมการบรหิารหลกัสูตร และคณะกรรมการ
สอบไดพ้จิารณาสารนิพนธเ์รื�อง ทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ของ เมธรินิทร ์วฒันวานิชย ์ฉบบันี;แลว้ เหน็สมควรรบั
เป็นส่วนหนึ�งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาการตลาด ของ
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒได ้
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ประกาศคณูุปการ 

 
 สารนิพนธ์ฉบับนี;สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาอย่างสูงของ ผู้ช่วยศาสตราจารย ์   
เพชรรตัน์ มสีมบูรณ์พูนสุข อาจารยท์ี�ปรกึษาที�ได้กรุณาช่วยเหลอื ให้คําปรกึษาแนะนําและตรวจ
แก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆเป็นอย่างด ีจนกระทั �งสารนิพนธ์เสรจ็สมบูรณ์ อกีทั ;งอาจารย ์ดร.วรางคณา 
อดสิรประเสรฐิ และอาจารยภ์คัภร สกลรกัษ์ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที�ใหค้วามอนุเคราะห์
ในการให้คําปรึกษาแนะนําแก้ไขข้อบกพร่องของแบบสอบถามและการวิเคราะห์ข้อมูลที�เป็น
ประโยชน์ต่อสารนิพนธเ์ป็นอยา่งด ี
 ผู้วจิยัขอขอบพระคุณบรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั ที�อนุญาตให้
ทําการศึกษาและช่วยเหลือในการนําข้อมูลรวมถึงเก็บรวบรวมข้อมูลมาทําการวิจ ัยในครั ;งนี; 
โดยเฉพาะพนักงานในแผนก E-Service ทุกท่านที�ใหค้วามร่วมมอืในการรวบรวมแบบสอบถามจาก
ลกูคา้จนเสรจ็สิ;นตามจาํนวนและระยะเวลาที�กําหนด 
 ขอขอบพระคุณลูกค้ากลุ่มบริษัทเอกชนทุกรายนามบรษิัทที�เป็นกลุ่มตัวอย่างในการ
ศกึษาวจิยัสารนิพนธแ์ละสละเวลาเพื�อตอบแบบสอบถามในครั ;งนี;  
 ขอกราบขอบพระคุณครอบครวัของขา้พเจา้ ทั ;งบดิา และมารดาผูใ้หก้ําเนิด รวมถงึพี�น้อง 
ที�คอยห่วงใย ให้คําปรกึษา ตลอดจนให้กําลงัใจอยู่ตลอดเวลา ทําให้ข้าพเจ้ามคีวามอดทน มานะ 
พยายามจนประสบความสาํเรจ็ในทุกวนันี; 
 ขอกราบขอบคุณคณาอาจารยทุ์กๆท่านที�ไดป้ระสทิธิ 5ประสาทวชิาความรูใ้ห ้
 ขอขอบคุณกําลงัใจทุกดวงทั ;งจากเพื�อนๆใน MBA Section B รุน่ที� 9 และพี�ๆ เพื�อนๆที�
บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ที�คอยห่วงใย ใหก้ําลงัใจและคําปรกึษา ทําใหง้าน
สาํเรจ็ไปไดด้ว้ยด ี
 สุดท้ายนี; คุณประโยชน์และคุณความดอีนัพงึมจีากสารนิพนธ์ฉบบันี; ผู้วจิยัขอน้อมมอบ
เป็นเครื�องบูชาแด่พระคุณบดิามารดา ตลอดจนบูรพคณาจารย์ทุกท่าน ที�ได้อบรมสั �งสอน ชี;แนะ
แนวทางที�ดแีละมคีุณค่าตลอดมาจนสาํเรจ็การศกึษา 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 ก่อนการปฏวิตัอุิตสาหกรรม ประชากรโลกส่วนใหญ่จะยดึอาชพีเกษตรกรรมเป็นแกนหลกั 
มเีพยีงบางส่วนที%ยดึอาชพีบรกิารและทาํงานในโรงงานอุตสาหกรรม แต่เมื%อมกีารปฏวิตัอุิตสาหกรรม
พลเมืองในชนบทเป็นจํานวนมากละทิ(งถิ%นฐานเดิม จากการทําไร่ไถนามาทํางานในโรงงาน
อุตสาหกรรม ทําให้เกดิการขยายตวัของประชากรในภาคอุตสาหกรรมและการลดน้อยลงในภาค
เกษตรกรรม ขณะที%ผู้ทํางานด้านบรกิารจะค่อยๆ ขยบัสูงขึ(นอย่างช้าๆพรอ้มๆ กบัการมผีู้ทํางาน
ดา้นสารสนเทศ ที%ค่อยๆ เพิ%มสงูขึ(นตลอดอยา่งต่อเนื%อง (เทคโนโลยสีารสนเทศ. ออนไลน์: 2550) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศเพิ%งเกิดขึ(นและเริ%มเมื%อไม่นานมานี( เอง เมื%อราว พ.ศ.2500 
เทคโนโลยสีารสนเทศยงัไม่แพร่หลายนัก จะมเีพยีงการใช้โทรศพัท์เพื%อการตดิต่อสื%อสารและเริ%มมี
การนําคอมพิวเตอร์มาช่วยประมวลผลข้อมูล งานด้านสารสนเทศอื%นๆ ส่วนใหญ่ยงัคงเป็นงาน
ภายในสํานักงานที%ยงัไม่มอุีปกรณ์และเครื%องมอืด้านเทคโนโลยมีาช่วยงานเท่าใดนัก เมื%อมกีาร
ประดษิฐ์คดิค้นอุปกรณ์ช่วยงานสารสนเทศมากขึ(น เช่น เครื%องถ่ายสําเนาเอกสาร เครื%องพมิพ์ดดี
ไฟฟ้า เครื%องโทรสาร และเครื%องไมโครโฟนคอมพวิเตอร ์อาชพีของประชากรกป็รบัเปลี%ยนมาสู่งาน
ดา้นสารสนเทศมากขึ(น งานดา้นสารสนเทศมแีนวโน้มการขยายตวัที%ค่อนขา้งสดใส เพราะเทคโนโลยี
ด้านนี(ได้รบัการส่งเสริมสนับสนุนอย่างเต็มที%ด้วยการพฒันาค้นคว้าวิจยัให้เกิดผลิตภัณฑ์ใหม ่
ออกมาตอบสนองความตอ้งการของมนุษยอ์ยูต่ลอดเวลา (เทคโนโลยสีารสนเทศ. ออนไลน์: 2550) 
 เทคโนโลยสีารสนเทศจงึมบีทบาทต่อชวีติประจาํวนัของเราทุกคนเป็นอย่างมาก สงัเกตได้
จากการนําคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลมาใช้ในสํานักงาน การจดัระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ การใช้
อุปกรณ์อํานวยความสะดวกที%ประกอบด้วยชิ(นส่วนอเิลก็ทรอนิกส์ แสดงว่า เทคโนโลยสีารสนเทศ
และคอมพิวเตอร์ เพื%อการคํานวณและเก็บข้อมูลได้แพร่ไปทั %วทุกแห่ง เทคโนโลยีสารสนเทศมี
บทบาทสําคัญต่อการแข่งขนัด้านธุรกิจและการขยายตัวของบรษิัท มีผลต่อการให้บรกิารของ
องค์การและหน่วยงาน และมผีลต่อการประกอบกจิในแต่ละวนั (เทคโนโลยสีารสนเทศ. ออนไลน์: 
2550)  
 ในปจัจุบนันี(การนําเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช้ในกิจกรรมต่างๆ ทั (งภาครฐัและเอกชน
ส่งผลให้ผู้ค้าธุรกจิคอมพวิเตอรเ์กดิขึ(นอย่างรวดเรว็และมจีํานวนมาก ทําให้มกีารแข่งขนักนัอย่าง
รุนแรงในธุรกิจนี(  และมีแนวโน้มของกําไรที%ลดลงอันเกิดจากการแข่งขนักันเอง ดังนั (น ผู้ผลิต
คอมพวิเตอรร์ายใหญ่ๆ เช่น เอเซอร ์(Acer), เลโนโว (Lenovo), และเดล (Dell) เป็นต้น ต่างก็
พยายามดงึกลยทุธต่์างๆออกมาเพื%อที%จะเพิ%มยอดขายของตน เช่น การออกเทคโนโลยใีหม่ๆ มาเพื%อ
รองรบัความต้องการของกลุ่มลูกค้า นอกจากนั (นยงัมกีารเสนอกลยุทธ์สนิค้าราคาตํ%าและการขาย
ผ่านตัวแทนจําหน่ายอีกด้วย ถึงแม้ว่าภาวะทางการเมืองจะมีผลกระทบต่อธุรกิจประเภทนี(
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ค่อนขา้งมาก แต่สมาคมอุตสาหกรรมเทคโนโลยสีารสนเทศไทย (เอทซีไีอ) ยงัคาดการณ์อตัราการ
เติบโตอยู่ที% 10-15% ทั (งตลาดฮารด์แวร ์ซอฟต์แวร ์และบรกิาร โดยองิจากตวัเลขการเตบิโตของ
ผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ ที%ประมาณการณ์ว่าจะมีการเติบโต 4.5% (หนังสือพิมพ์
ฐานเศรษฐกจิ. ออนไลน์: 2550)  
 อยา่งไรกต็ามในภาวะที%มกีารแขง่ขนัที%รนุแรงในตลาดเทคโนโลย ีทําใหผู้ผ้ลติต่างพยายาม
ที%จะพฒันาผลติภณัฑข์องตนใหม้คีวามทดัเทยีมกนั จงึทาํใหผ้ลติภณัฑข์องผูผ้ลติมคีวามแตกต่างกนั
น้อยมาก ในด้านรูปลักษณ์ ราคา คุณภาพของสินค้า แต่ยงัมีอีกจุดหนึ%งที%สามารถสร้างความ
แตกต่างในตลาดไดอ้ยา่งชดัเจน กค็อื การบรกิารหลงัการขาย ซึ%งเป็นปจัจยัที%สําคญัที%ช่วยสนับสนุน
ให้ผู้บรโิภคมคีวามมั %นใจและตัดสินใจซื(ออย่างต่อเนื%องและทําให้เกิดความภกัดใีนตัวสนิค้าของ
ผูบ้รโิภคได ้จากแนวโน้มดงักล่าว ทําใหผู้้ผลติต่างเหน็ความสําคญักบัการบรกิารหลงัการขาย และ
หนัมาพฒันางานบรกิารหลงัการขายอย่างต่อเนื%องและให้มปีระสทิธภิาพมากที%สุด โดยผู้ผลติต่างมี
ความเชื%อที%ว่า ถ้าพฒันาการบรกิารหลงัการขายใหม้คีุณภาพด ีรวดเรว็และตรงตามมาตรฐานสากล
จงึจะทําให้ผู้บรโิภคเกดิความประทบัใจและไดร้บัความพงึพอใจสูงสุด ในที%สุดจะส่งผลทําให้สนิค้า
สามารถอยูใ่นตลาดไดอ้ยา่งยั %งยนืและถาวร 
 ดงันั (น บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ซึ%งเป็นบรษิทัที%ทําธุรกจิเกี%ยวกบั
คอมพิวเตอร์เช่นกัน โดยจะเน้นทางด้านขายคอมพิวเตอร์แบบพกพา คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล 
เครื%องพมิพ ์เครื%องคอมพวิเตอรเ์ครื%องหลกัในระบบเครอืขา่ย และอุปกรณ์เครอืข่าย จงึไดต้ระหนักว่า
ไม่สามารถที%จะสรา้งความแตกต่างในดา้นผลติภณัฑไ์ด้แลว้ จงึหนัมาให้ความสําคญักบัการบรกิาร
หลงัการขายเป็นหลกั แต่เนื%องจากลูกค้าของบรษิัทมทีั (งราชการ บรษิัท ห้างร้าน และในโรงงาน
อุตสาหกรรม ซึ%งบรษิทัไดใ้ช้กลยุทธ์การบรกิารหลงัการขายที%เป็นเลศิเพื%อสรา้งความแตกต่างจากคู่
แข่งขนั โดยเน้นที%ความเป็นระบบสากล มภีาพลกัษณ์ที%ด ีคุณภาพได้มาตรฐาน มคีวามรวดเรว็ใน
การบรกิาร เพื%อให้บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด์) จํากัด สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดด้ขี ึ(น เพื%อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูสุด 
 จากเหตุผลที%กล่าวมานั (นผูว้จิยัจงึเกดิความสนใจในการทําวจิยัเรื%อง ทศันคตขิองลูกคา้ที%มี
ต่อคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของ บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด์) จํากดั เพื%อ
สะท้อนให้เห็นถงึคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั ว่าดหีรอืไม่ดอีย่างไรและควรจะปรบัปรุง
ตรงส่วนไหนบา้ง เพื%อนําผลการวจิยัมาปรบัปรงุและพฒันาการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั และยงั
เป็นแนวทางในการวางกลยุทธ์ในด้านต่างๆของกจิการ เพื%อสรา้งความไดเ้ปรยีบทางธุรกจิ ทั (งดา้น
การรกัษาลกูคา้เก่าและการเพิ%มลกูคา้ใหมด่ว้ยคุณภาพการใหบ้รกิารที%ไดม้าตรฐานอกีดว้ย 
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ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครั (งนี(ผูว้จิยัไดต้ั (งความมุง่หมายไวด้งันี( 
 1. เพื%อศกึษาลกัษณะขอ้มลูลูกคา้ของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
ได้แก่ ประเภทธุรกิจ จํานวนพนักงาน ประเภทของผลติภณัฑ ์ระยะเวลาการเป็นลูกค้า ประเภท
บรกิารที%เลอืกใช ้และสถานที%ตดิตั (งผลติภณัฑ ์
 2. เพื%อศึกษาทัศนคติของลูกค้าที%มีต่อคุณภาพการบริการหลังการขายของ บริษัท        
แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในดา้นความเชื%อถอืได ้ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้น
ความมั %นใจ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 3. เพื%อศกึษาแนวโน้มการใช้บรกิารในอนาคตของลูกค้าบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น 
(ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 4. เพื%อศกึษาทศันคตขิองลกูคา้ดา้นความเชื%อถอื ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความ
มั %นใจได ้ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารใน
อนาคตของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั  
 
ความสาํคญัของการวิจยั 
 การศกึษาการวจิยัครั (งนี( 
 1. ขอ้มลูที%ไดจ้ะทําใหท้ราบถงึทศันตขิองลูกค้าที%มต่ีอการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั  
 2. ขอ้มลูที%ไดจ้ะสามารถนําไปพฒันา ปรบัปรงุ เปลี%ยนแปลง แกไ้ขขอ้บกพร่อง การบรกิาร
หลงัการขายของแผนกบรกิารลูกค้าของบรษิัทให้มปีระสทิธิภาพดยีิ%งขึ(นและยงัสามารถนําไปใช้
วางแผนของฝา่ยต่างๆ ที%เกี%ยวขอ้งกบัลกูคา้ เช่น ฝา่ยขาย ฝา่ยการตลาด ฝา่ยจดัซื(อ เป็นตน้  
 3. ขอ้มลูที%ไดจ้ะใชใ้นการกําหนดแผนการตลาดและวางแผนเชงิกลยุทธก์ารบรกิารร่วมกนั
ใหส้อดคลอ้งกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้มากที%สุด  
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที%ใชใ้นการวจิยั คอื ลูกคา้ที%ซื(อผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิาร กบับรษิทั แมทธเีรยีล 
ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในช่วงระหว่างวนัที% 1 มกราคม 2549 ถงึ 31 กรกฏาคม 2551 มี
จาํนวนลกูคา้ที%ซื(อผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิารจากบรษิทัทั (งสิ(น 1,123 ราย (ขอ้มลู ณ เดอืนกรกฏาคม 
2551 ฐานขอ้มลูจากฝา่ยการตลาด บรษิทั  แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั) ดงันั (นผูว้จิยั
จะใชจ้าํนวนลกูคา้ทั (งสิ(น 1,123 รายเป็นประชากรในการวจิยัครั (งนี(  
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          กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตัวอย่างที%ใช้ในการวิจยัครั (งนี( คือ ลูกค้าที%ซื(อผลติภณัฑ์และ/หรอืบรกิาร กับบรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในช่วงระหว่างวนัที% 1 มกราคม 2549 ถงึ 31 กรกฏาคม 
2551 โดยขนาดกลุ่มตวัอย่างกําหนดไดจ้ากวธิคีํานวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane ที%ระดบัความ
เชื%อมั %น 95% (Yamane. 1967: 887) จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั (งหมด 295 ราย  

การเลือกกลุ่มตัวอย่างจะกระทําโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic 
Random Sampling) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 15-16) โดยกลุ่มตวัอย่างที%ต้องการเกบ็ทั (งหมด 
295 ราย (n) จากจํานวนประชากรที%ใช้ในการวจิยัทั (งหมด 1,123 ราย (N) ซึ%งจะได้หน่วยงาน
หมายเลข 3, 6, 9, 12, 15, 18, 21, …. ตกเป็นตวัอยา่ง 295 ประชากรตวัอยา่ง  
 
 ตวัแปรที�ศึกษา 
 1. ตวัแปรอสิระแบ่งเป็นดงันี( 
  1.1 ลกัษณะขอ้มลูของลกูคา้ 
   1.1.1 ประเภทธุรกจิ 
    1.1.1.1 ธนาคาร ธุรกจิการเงนิ ประกนั 
    1.1.1.2 สถาบนัการศกึษา 
    1.1.1.3 ราชการ รฐัวสิาหกจิ 
    1.1.1.4 ธุรกจิซื(อมาขายไป 
    1.1.1.5 ธุรกจิคา้ส่ง/คา้ปลกี สนิคา้อุปโภคบรโิภค 
    1.1.1.6 ธุรกจิสื%อสารและโทรคมนาคม 
    1.1.1.7 โรงพยาบาล ธุรกจิดา้นสุขภาพ 
    1.1.1.8 โรงแรม ธุรกจิอสงัหารมิทรพัย ์
    1.1.1.9 ธุรกจิขนส่ง 
    1.1.1.10 สหกรณ์ 
    1.1.1.11 อุตสาหกรรมการผลติ 
   1.1.2 จาํนวนพนกังาน 
    1.1.2.1 ไมเ่กนิ 500 คน 
    1.1.2.2 501 - 1,000 คน 
    1.1.2.3 1,001 - 1,500 คน 
    1.1.2.4 มากกว่า 1,500 คน ขึ(นไป 
   1.1.3 ประเภทของผลติภณัฑ ์
    1.1.3.1 Server 
    1.1.3.2 Printer 
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    1.1.3.3 Notebook / Personnel Computer (PC) 
    1.1.3.4 Network Equipment 
   1.1.4 ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
    1.1.4.1 น้อยกว่า 1 ปี 
    1.1.4.2 ตั (งแต่ 1 ปี แต่น้อยกว่า 2 ปี 
    1.1.4.3 ตั (งแต่ 2 ปี แต่น้อยกว่า 3 ปี 
    1.1.4.4 ตั (งแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 4 ปี 
    1.1.4.5 ตั (งแต่ 4 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 
    1.1.4.6 ตั (งแต่ 5 ปีขึ(นไป 
   1.1.5 ประเภทของบรกิารที%เลอืกใช ้
    1.1.5.1 อยูใ่นรบัประกนั หรอืทาํสญัญาบรกิาร (Service Contract) 
    1.1.5.2 เลอืกใชบ้รกิารต่อครั (ง (Per Call) 
    1.1.5.3 เลอืกใชท้ั (ง 2 ประเภทบรกิาร 
   1.1.6 สถานที%ตดิตั (งเครื%องพมิพ ์
    1.1.6.1 กรงุเทพฯ หรอื ปรมิณฑล 
    1.1.6.2 พระนครศรอียธุยา 
    1.1.6.3 ปทุมธานี 
    1.1.6.4 ระยอง 
    1.1.6.5 ชลบุร ี
 
 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
  2.1 ทศันคตขิองลกูคา้ที%มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย 
   2.1.1 ดา้นความเชื%อถอืได ้
   2.1.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 
   2.1.3 ดา้นความมั %นใจได ้
   2.1.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
   2.1.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
  2.2 แนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1) ทศันคตทิี%มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย หมายถงึ ความรูส้กึภายในจติใจ ทั (งในดา้น
บวกและดา้นลบเกี%ยวกบั คุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 
  1.1) ด้านความเชื%อถือได้ หมายถึง เป็นความสามารถในการบรกิารของบรษิัทที%จะ
ดําเนินการใหบ้รกิารตามสญัญาไวอ้ย่างมคีุณภาพ ความสมํ%าเสมอและถูกต้องแม่นยาํ และรวมถงึ
ความเหมาะสมของราคาค่าใชจ้า่ยที%ลกูคา้ตอ้งชาํระ 
  1.2) ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ หมายถงึ เป็นความเตม็ใจที%จะช่วยเหลอื แก้ปญัหา
และใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารหรอืลกูคา้อยา่งทนัท่วงทขีองพนกังานที%ใหบ้รกิาร 
  1.3) ด้านความมั %นใจได้ หมายถึงเป็นการแสดงถึงความรู้และมนุษยสมัพนัธ์ของผู้
ใหบ้รกิารที%ทาํใหล้กูคา้มคีวามเชื%อมั %นในบรกิารที%ไดร้บั อนัไดแ้ก่ ท่าทเีป็นมติรกบัลูกคา้ของพนักงาน
ที%ใหบ้รกิาร บุคคลที%ใหบ้รกิารตอ้งมคีวามชาํนาญและมคีวามรูค้วามสามารถ ผูใ้หบ้รกิารต้องสรา้งให้
ลกูคา้มคีวามเชื%อมั %น และศรทัธาในบรกิาร โดยเสนอบรกิารที%ดทีี%สุดแก่ลกูคา้ และการบรกิารที%ใหต้้อง
ปราศจากอันตรายความเสี%ยงและปญัหาต่างๆ ต้องให้ลูกค้ามั %นใจในความปลอดภัยของชีวิต 
ทรพัยส์นิ และชื%อเสยีง 
  1.4) ดา้นการเขา้ถงึจติใจ หมายถงึ เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจที%ผูใ้หบ้รกิาร
มต่ีอลูกคา้ อนัไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิารต้องอํานวยความสะดวกดา้นต่าง ๆ เช่น เวลา สถานที% การอธบิาย
อย่างถูกต้อง โดยใชภ้าษาที%ลูกคา้เขา้ใจง่าย และต้องเขา้ใจความต้องการของลูกคา้ และสนใจที%จะ
ตอบสนองความตอ้งการนั (นๆ 
  1.5) ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง เป็นลักษณะที%ปรากฏให้เห็น หรือสิ%งที%
สามารถจบัต้องได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เครื%องมอื อาคารสถานที% บุคคล และต้องสามารถทําใหลู้กคา้
สามารถคาดคะเนคุณภาพบรกิารไดช้ดัเจน 
 2) แนวโน้มพฤตกิรรม หมายถงึ แนวทางที%น่าจะเป็นของการกระทําที%แสดงออกมาทาง
ความรูส้กึและความคดิในการตดัสนิใจของลูกค้า ว่ามแีนวโน้มในดา้นบวกหรอืลบ ในการใชบ้รกิาร
กบับรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 3) เซิร์ฟเวอร์ (Server) หมายถึง เครื%องคอมพิวเตอร์เครื%องหลกัในระบบเครอืข่าย 
(network) หนึ%งๆ ทําหน้าที%เป็นตวัคุมคอมพวิเตอรเ์ครื%องอื%นๆ ที%มาเชื%อมต่อในเครอืข่ายเดยีวกนั 
คอมพวิเตอร ์เครื%องนี(มหีน้าที%จดัการดแูลว่า คอมพวิเตอรเ์ครื%องใดขอใชอุ้ปกรณ์อะไร โปรแกรมอะไร 
แฟ้มขอ้มลูใด เพื%อจะไดจ้ดัการส่งต่อไปให้ ในขณะเดยีวกนั ก็จะเป็นที%เก็บขอ้มูลและโปรแกรมที%
คอมพวิเตอรใ์นเครอืขา่ยจะมาเรยีกไปใชไ้ด ้
 4) ปริ(นเตอร์ (Printer) หมายถึง อุปกรณ์เครื%องพิมพ์ที%รบัสัญญาณตรงจากเครื%อง
คอมพวิเตอร์ เพื%อพมิพ์งานออกมาเป็น ข้อความ ภาพ ลงบนกระดาษ หรอืวตัถุอื%นในประเภท
เดยีวกนั 
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 5) โน๊ตบุ๊ค คอมพวิเตอร ์(Notebook Computer) หมายถงึ คอมพวิเตอรข์นาดสมุดบนัทกึ
หมายถงึ เครื%องคอมพวิเตอรข์นาดเลก็มาก บางทเีรยีกขนาดสมุดโน้ต หรอืขนาดพกพา เพราะ
สามารถพกพาตดิตวัไปไหนๆ ไดส้ะดวก ใชไ้ดท้ั (งกบัไฟบา้นและแบตเตอร ีนํ(าหนกัไมถ่งึ 1 กโิลกรมั  
 6) คอมพวิเตอรส์่วนบุคคล (Personnel Computer) หมายถงึ คอมพวิเตอรส์่วนบุคคลใช้
ตวัย่อว่า PC (อ่านว่า พซี)ี หมายถงึ เครื%องคอมพวิเตอรข์นาดเลก็ที%ทําขึ(นไวใ้ชเ้ป็นการเฉพาะหรอื
ส่วนบุคคล 
 7) อุปกรณ์เครอืข่าย (Network Equipment)  หมายถงึ อุปกรณ์ที%ช่วยในการเชื%อมโยง
ระหว่างเครื%องคอมพวิเตอร์เพื%อการสื%อสารข้อมูลหรอืใช้โปรแกรมร่วมกนั, ระบบการนําเครื%อง
คอมพวิเตอรห์ลายๆ เครื%อง หรอืเครื%องปลายทาง (terminal) หลายๆ เครื%อง มาทํางานร่วมกนัโดย
อาจใชอุ้ปกรณ์ที%เกี%ยวขอ้งรว่มกนั เช่น สื%อนําขอ้มลูเขา้/ออก,เครื%องพมิพ ์เป็นตน้ 
 8) สญัญาบรกิาร (Service Contract) หมายถงึ สญัญาว่าจ้างการให้บรกิารและต่ออายุ
รบัประกนัสนิคา้ระหว่างบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั กบัลูกคา้หลงัสนิคา้หมด
ประกนั หรอื หมดสญัญาบรกิารแลว้ 
 9) บรกิารต่อครั (ง (Per Call) หมายถงึ การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั (งในกรณีที%ผลติภณัฑข์อง
ลูกค้าหมดการรบัประกนัแล้วและไม่ทําการต่อสญัญาบรกิาร หรอื การเรยีกใช้บรกิารนอกเวลา     
ทาํการของบรษิทั 
 10) รายงานการให้บรกิาร (Service Report) หมายถึง เอกสารการรายงานการเข้า
ใหบ้รกิารของฝา่ยบรกิารนอกสถานที% ซึ%งจะเป็นรายงานการบรกิารดงัเช่น ปญัหาเครื%องเสยี วธิกีาร
ซ่อมแซม จํานวนอะไหล่ที%ใช ้การเข้ามาบํารุงรกัษาผลติภณัฑ ์เวลาการให้บรกิาร เวลาสิ(นสุดการ
ให้บรกิาร รวมถึงชื%อพนักงานที%เขา้ไปให้บรกิารกบัลูกค้า เป็นต้น โดยต้องมอบสําเนาให้กบัลูกค้า
เป็นหลกัฐานหลกัจากการใหบ้รกิารเสรจ็สิ(นแลว้ ส่วนตน้ฉบบันําส่งคนืตน้สงักดัต่อไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 ในการศึกษาวจิยัเรื%อง  “ทศันคติของลูกค้าที%มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของ 

บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั” มกีรอบแนวคดิในการวจิยัดงันี( 
 

       ตวัแปรอสิระ              ตวัแปรตาม                                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวความคดิในการวจิยั 
 

สมมติฐานในการวิจยั 
 1. ลูกค้าที%มปีระเภทธุรกิจที%แตกต่างกนัมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 2. ลูกค้าที%มจีาํนวนพนักงานที%แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 3. ลูกค้าที%ใชป้ระเภทของผลติภณัฑท์ี%แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 4. ลูกค้าที%มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าที%แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 5. ลกูคา้ที%เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที%แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 

ลกัษณะขอ้มลูของลกูคา้ 

• ประเภทธุรกจิ 

• จาํนวนพนกังาน  
• ประเภทของผลติภณัฑ ์

• ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

• ประเภทของบรกิารที%เลอืกใช ้

• สถานที%ตดิตั (งเครื%องพมิพ ์

ทศันคติของลูกค้าที%มต่ีอคุณภาพบรกิาร
หลังการขายของบริษัท  แมทธีเ รียล      
ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั  
• ดา้นความเชื%อถอืได ้
• ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
• ดา้นความมั %นใจได ้
• ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
• ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต 
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 6. ลูกคา้ที%มสีถานที%ตดิตั (งผลติภณัฑท์ี%แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
 7. ทศันคตขิองลูกค้าด้านความเชื%อถอื ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ ด้านความมั %นใจได ้
ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มในการในการใชบ้รกิารใน
อนาคตของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั %น (ไทยแลนด)์ จาํกดั  
 
 
 



บทที� 2 
เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในงานวจิยัเรื�อง “ทศันคติของลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของ บรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั”  ผูว้จิยัไดค้้นคว้าและศกึษาแนวความคดิ ทฤษฏ ีและ
งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง พบว่ามแีนวคดิและทฤษฎทีี�เกี�ยวขอ้ง โดยไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี7 
  1. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัทศันคต ิ
  2. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัการบรกิาร 
  3. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณภาพบรกิาร 
  4. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
  5. กลยทุธท์างการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร  
  6. ขอ้มลูเกี�ยวกบั บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
  7. เอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัทศันคติ 
 1.1 ความหมายของทศันคติ 
 พจนานุกรมศพัท์สงัคมวทิยา องักฤษ – ไทย ฉบบัราชบณัฑติยสถาน ได้ให้ความหมาย
ของคําว่า  “Attitude” (ท่าที ทศันคติ เจตดติ)  คือ แนวโน้มที�บุคคลได้รบัมาหรือเรยีนรู้มาและ
กลายเป็นแบบอย่างในการแสดงปฏิกิรยิาสนับสนุนหรอืเป็นปฏปิกัษ์ต่อบางสิ�งบางอย่างหรอืต่อ
บุคคลบางคน ท่าทหีรอืทศันคตนีิ7เหน็ไดจ้ากพฤตกิรรม ซึ�งอาจเป็นแบบเขา้สู่ (approach) หรอืถอน
ตวัออก (withdrawal) ก็ได้ และด้วยเหตุนี7 วตัถุที�เป็นเป้าหมายของปฏกิริยิาจงึอาจจะมคีุณค่าใน
ทางบวกหรอืทางลบกไ็ดใ้นแงข่องแต่ละบุคคล 
 สารานุกรมศัพท์สังคมวิทยา-มนุษยวิทยา ได้ให้ความหมายของคําว่า “Attitude”  
(ทศันคต)ิ หรอื เจตคต ิ หมายถงึความรูส้กึหรอืความเหน็ของบุคคลที�มต่ีอสิ�งใดสิ�งหนึ�งหรอืบุคคลใด
บุคคลหนึ�ง ซึ�งเป็นไปในรูปของเห็นด้วยหรอืไม่เห็นด้วย ดหีรอืไม่ด ี ทศันคติมไิด้เกิดขึ7นเองตาม
ธรรมชาติ แต่เกิดขึ7นจากการมีประสบการณ์รวมทั 7งอบรมสั �งสอนเมื�อเยาว์ว ัย ประสบการณ์ที�
ประทบัใจหรอืสะเทอืนใจอยา่งรนุแรง หรอืเป็นประสบการณ์ที�เกดิขึ7นบ่อยๆ จนเกดิความรูส้กึฝงัใจที�
จะยอมรบัหรอืไม่ยอมรบั  การศกึษาเรื�องทศันคตขิองคนเป็นเรื�องใหญ่ของสงัคมวทิยาเพราะมนุษย์
เรามทีศันคตหิลายอย่างและแตกต่างกนั ทศันคตขิองใครเป็นอย่างไร มนัจะตดิตวัอยู่ที�คนนั 7นเป็น
เวลานาน ยากที�จะเปลี�ยนแปลงไดใ้นระยะเวลาอนัสั 7น (อุทยั หริญัโต. 2526: 12) 
 นอกจากนี7 คาํว่า “ทศันคต”ิ หรอื “Attitude” นั 7น มผีูใ้หค้วามหมายไวม้ากมาย  ดงันี7 
 กูด (Good. 1973: 59) กล่าวไวว้่า ทศันคต ิคอื ความรูส้กึของคนเราที�มต่ีอความคดิเหน็
ต่อสิ�งต่างๆ รอบๆ ตวัในดา้นความรูส้กึชอบหรอืไมช่อบ เหน็ดว้ยหรอืไมเ่หน็ดว้ยต่อสิ�งนั 7นๆ  
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 ชฟิแมน และการนุ์ก (Schiffman; Knuk. 2007: 282) ไดใ้หค้วามหมายของทศันคตไิวว้่า 
ทศันคติ หมายถึง ความโน้มเอียงที�เรยีนรู้เพื�อให้มพีฤติกรรมที�สอดคล้องกบัลกัษณะที�พงึพอใจ
หรอืไมพ่งึพอใจที�มต่ีอสิ�งใดสิ�งหนึ�ง 
 โบว ีฮูสตนั และทรลิ (Boovee, Houston; & Thrill. 1995: 121) กล่าวว่า ทศันะคต ิคอื 
ความโน้มเอียงในด้านบวก (Positive Inclination) หรอืความโน้มเอียงในด้านลบ (Negative 
Inclination) ของบุคคลที�มต่ีอสนิคา้ บุคคล สถานที� แนวคดิ และประเดน็ต่างๆ 
 แอสเซล (Assael. 1998: 282) ไดใ้หค้วามหมายของ ทศันคตวิ่า เป็นความมใีจโน้มเอยีง
อนัเกดิจากการเรยีนรูท้ี�จะตอบสนองต่อวตัถุ ใช้ลกัษณะเหน็ดเีห็นชอบ หรอืไม่ชอบอย่างใดอย่าง
หนึ�งอยา่งสมํ�าเสมอ 
 ยนื ภู่วรวรรณ และคนอื�นๆ (2543: 297) ใหค้วามหมายของ ทศันคตไิว้ว่า ขอ้คดิเหน็ 
ความคิด ความเชื�อ แนวคิด มโนคติ ความเห็น ความคิดเห็น ทรรศนะ ความเชื�อถือ แง่คิด 
แนวความคดิ จดุยนื เจตคต ิแงม่มุ ความเหน็ชอบ และทท่ีา 
 อดุลย ์จาตุรงคกุ์ล (2543: 190) ได้ใหค้วามหมายของทศันะคตไิว้ว่า ตวัแปรตวัหนึ�งใน
ศูนยก์ารสั �งการของกระบวนการตดัสนิใจซื7อของผูบ้รโิภค ทศันคตเิกดิจากการเรยีนรู ้และจากการ
ปฎบิตัต่ิอกนั (Interactive) ของผูบ้รโิภคกบับุคคลอื�น 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 106) ไดใ้หค้วามหมายของ ทศันคตไิวว้่า ทศันคตเิป็นความรูส้กึ
นึกคดิของบุคคลที�มต่ีอบุคคล สิ�งของ หรอืความคดิ ทศันคตเิป็นสิ�งที�จะชกันําบุคคลใหเ้ปลี�ยนแปลง
พฤตกิรรมได ้ซึ�งนกัการตลาดจาํเป็นต้องใชเ้ครื�องมอืการตลาดเพื�อกําหนดทศันคตทิี�ดต่ีอผลติภณัฑ ์
หรือชักนําให้เกิดการเปลี�ยนแปลงทัศนคติในทางบวกต่อผลิตภัณฑ์ ซึ�งจะมีผลในการชักนํา
พฤตกิรรมการซื7อสนิคา้ ดงันั 7นทศันคตจิงึมลีกัษณะดงันี7  
 1. ทศันคตเิชงิบวก (Positive Attitude)   →   การปฎบิตัอิอกมาในทางบวก (Act 
Positively) 
 2. ทศันคตเิชงิลบ   (Negative Attitude)   →  การปฎบิตัอิอกมาในทางลบ   (Act 
Negatively) 
 จากความหมายดงักล่าวขา้งต้น ทศันคต ิคอื ความรูส้กึ นึกคดิของคนเรา ที�มต่ีอสิ�งต่างๆ
รอบตัว เช่น บุคคล สถานที� สิ�งของ เป็นต้น ไม่ว่าจะเป็นทางด้านบวกหรือลบ แล้วส่งผลต่อ
พฤตกิรรมที�จะออกมาในลกัษณะที�สอดคลอ้งกบัลกัษณะของทศันคตทิี�เป็นดา้นบวกหรอืดา้นลบของ
บุคคลนั 7น 
 
 1.2 โมเดลองคป์ระกอบของทศันคติ 3 ประการ  ( Tricomponent attitude model)  
 ชฟิแมน และการนุ์ก (Shiffman & Kanuk. 2007: 235) กล่าวไวว้่า  โมเดลองคป์ระกอบ
ทศันคตปิระกอบดว้ย 3 ส่วน คอื 1) ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive) หรอื ความรู ้(Knowledge)  
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2) ส่วนของความรูส้กึ (Affective หรอื Feeling learning) 3) ส่วนของพฤตกิรรม (Cognitive หรอื 
Doing หรอื Behavior)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 2   แสดงโมเดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent Attitude Model) 
 
 ที�มา: Shiffman; & Kanuk. (2007). Consumer Behavior 9th ed. p. 235. 
 
  1) ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive component) หมายถึง ส่วนของโมเดล
องคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการซึ�งแสดงถงึความรู ้(Knowledge) การรบัรู ้(Perception) และความ
เชื�อถอื (Beliefs) ซึ�งผูบ้รโิภคมต่ีอความคดิหรอืสิ�งใดสิ�งหนึ�ง (Shiffman & Kanuk. 2007: 236) ส่วน
ของความเขา้ใจเป็นส่วนประกอบส่วนแรกซึ�งกค็อืความรูแ้ละการรบัรูท้ ี�ไดร้บัจากการประสมประสาน
กับประสบการณ์โดยตรงต่อทัศนคติและข้อมูลที�เกี�ยวข้องจากหลายแหล่งข้อมูล ความรู้นี7และ
ผลกระทบต่อการรบัรูจ้ะกําหนดความเชื�อถอื (Beliefs)  ซึ�งหมายถงึ  สภาพด้านจติใจซึ�งสะท้อน
ความรูเ้ฉพาะอย่างของบุคคลและมกีารประเมนิเกี�ยวกบัความคดิหรอืสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ซึ�งก็คอืการที�
ผู้บรโิภคมทีศันคติต่อสิ�งหนึ�ง คุณสมบตัขิองสิ�งหนึ�งหรอืพฤติกรรมเฉพาะอย่างจะนําไปสู่ผลลพัท์
เฉพาะอยา่ง 
  2)  ส่วนของความรูส้กึ (Affective component) หมายถงึ ส่วนของโมเดลองคป์ระกอบ
ทศันคต ิ3 ประการซึ�งสะทอ้นถงึอารมณ์ (Emotion) หรอืความรูส้กึ (Feeling) ของผูบ้รโิภคที�มต่ีอ
ความคดิหรอืสิ�งใดสิ�งหนึ�ง (Shiffman & Kanuk. 2007: 236) ส่วนของอารมณ์และความรูส้กึมกีาร
ค้นพบโดยผู้วจิยัผู้บรโิภค ซึ�งมกีารประเมนิผลเบื7องต้นโดยธรรมชาติซึ�งมกีารค้นพบโดยการวจิยั
ผูบ้รโิภค ซึ�งประเมนิทศันคตต่ิอสิ�งใดสิ�งหนึ�ง โดยการให้คะแนนความพงึพอใจหรอืไม่พอใจ ดหีรอื
เลว เหน็ดว้ยหรอืไมเ่หน็ดว้ย  

พฤตกิรรม 
(Cognitive) 

ความรูส้กึ 

(Affective) 

  ความเขา้ใจ 
   (Cognitive) 
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  ทศันะด้านอารมณ์ (Dimensions of emotional state) เป็นสภาพที�เกี�ยวขอ้งกบั
อารมณ์ ซึ�งส่งผลต่อการเกดิพฤตกิรรม ไดแ้ก่ ความสุข ความเศรา้ ความอาย ความรงัเกยีจ ความ
กงัวล ความประหลาดใจ เนื�องจากสภาพอารมณ์จะสามารถเพิ�มประสบการณ์ดา้นบวกหรอืดา้นลบ
ซึ�งประสบการณ์จะมผีลกระทบดา้นจติใจและวธิซีึ�งบุคคลปฎบิตั ิ
  ทศันะดา้นความรูส้กึ (Dimension of feeling state) เป็นสภาพความรูส้กึเชงิบวกและ
เชงิลบที�มต่ีอบุคคล สิ�งของ ความคดิ  
  3)  ส่วนของพฤตกิรรม (Cognitive component หรอื Behavior หรอื Doing) 
หมายถงึ ส่วนของโมดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการซึ�งสะทอ้นถงึความน่าจะเป็นหรอืแนวโน้มที�
น่าจะเป็นหรอืแนวโน้มที�จะมพีฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดว้ยวธิใีดวธิหีนึ�งต่อทศันคตทิี�มต่ีอสิ�งใดสิ�งหนึ�ง  
หรอือาจหมายถงึ ความตั 7งใจที�จะซื7อ (Shiffman & Kanuk. 2007: 237) จากความหมายนี7ส่วนของ
พฤตกิรรมจะรวมถงึพฤตกิรรมที�เกดิขึ7น รวมทั 7งพฤตกิรรมและความตั 7งใจซื7อของผูบ้รโิภคดว้ย  
 
 1.3 คณุลกัษณะของทศันคติ 
 จริะวฒัน์ วงศ์สวสัดิ xวฒัน์ (2538) ไดร้วบรวมคุณลกัษณะของทศันคตบิางดา้นที�นักทฤษฎี
ทางทศันคตจิาํนวนไมน้่อยมคีวามเหน็พอ้งต้องกนั และเป็นคุณลกัษณะที�น่าสนใจศกึษา เนื�องจากมี
สว่นเกี�ยวพนักบัพฤตกิรรมต่างๆ ของบุคคล ดงันี7 
  1)  ทศันคตเิป็นสิ�งที�เกดิจากการเรยีนรู ้ฉะนั 7น การศกึษาและทําความเขา้ใจทศันคติ
จาํเป็นตอ้งอาศยัทฤษฎกีารเรยีนรูม้าอธบิาย 
  2) ทศันคติมคีุณลกัษณะของการประเมนิ ซึ�งคุณลกัษณะข้อนี7เป็นคุณลกัษณะที�
สาํคญัที�สุดที�ทาํใหท้ศันคตแิตกต่างกนัอยา่งแทจ้รงิจากแรงผลกัดนัภายในอื�นๆ 
  3) ทศันคตมิคีุณภาพและความเขม้ คุณภาพของทศันคตเิป็นสิ�งที�ไดจ้ากการประเมนิ 
เมื�อบุคคลปะเมนิสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ผลก็อาจมทีศันคติทางบวก (ความรู้สกึชอบ) หรอืทศันคติทางลบ 
(ความรูส้กึไมช่อบ) ส่วนความเขม้ของทศันคตจิะบ่งบอกถงึความมากน้อยของทศันคตทิางบวกหรอื
ลบนั 7นๆ 
  4)  ทศันคตมิคีวามคงทนไม่เปลี�ยนง่าย ดว้ยเหตุนี7เองการเผยแพร่วทิยาการเกษตร
แผนใหมจ่งึมกัประสบปญัหาเพราะการเปลี�ยนแปลงทศันคตดิงักล่าวเป็นสิ�งที�ทาํไดไ้มง่า่ยนกั 
  5)  ทศันคตติ้องมสีิ�งที�หมายถงึ (Attitude Object) ที�แน่นอน นั �นคอื ทศันคตต่ิออะไร 
ต่อบุคคล ต่อสิ�งของหรอืต่อสถานการณ์จะไมม่ทีศันคตลิอยๆ ที�ไมห่มายถงึสิ�งใด 
  6)  ทศันคตมิลีกัษณะความสมัพนัธ์ เช่น ระหว่างบุคคลกบัสิ�งของบุคคลอื�นๆ หรอื
สถานการณ์ และความสัมพันธ์นี7 เ ป็นความรู้สึกจูงใจ นอกจากความสัมพันธ์ข้างต้น ยังมี
ความสมัพนัธร์ะหว่างแต่ละทศันต ิ
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2537: 161-162) ได้กล่าวว่า ทศันคตเิป็นเรื�องราวที�เกดิขึ7นภายในตวั
บุคคลเป็นการจดัระเบยีบแนวความคดิ ความเชื�อ อุปนิสยั และสิ�งจงใจที�เกี�ยวขอ้งกบัสิ�งใดสิ�งหนึ�ง
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เสมอ การจดัระเบียบดงักล่าวมลีกัษณะที�รวมตัวขึ7นหลงัจากที�ได้มกีารประเมนิเป็นแนวโน้มไป
ในทางใดทางหนึ�งเสมอ ถ้าเราสงัเกตจะเห็นว่า มนุษย์ทุกคนที�ให้ชวีติผ่านไปวนัต่อวนั ทุกคนจะ
เกี�ยวข้องกับสิ�งต่างๆ และเกี�ยวข้องกับบุคคลอื�นๆ เสมอ และเขาจะมกีลไกอันหนึ�งที�จะทําการ
ประเมนิทุกสิ�งทุกอย่างตลอดเวลา คนทุกคนจะมรีะเบยีบของแนวความคดิและความเชื�อต่อทุกสิ�ง
เป็นไปในแนวทางหนึ�งทางใดในสองทางเสมอ คอืดแีละไม่ด ีชอบและไม่ชอบ รกัและเกลยีด กล่าว
อบีนัยหนึ�งก็คอืทุกคนในโลกนี7จะไม่มใีครเลยที�มจีติใจเป็นกลาง เป็นพระอฐิพระปูน และเหน็ทุกสิ�ง
ทุกอยา่งเหมอืนกนั มคีุณค่าเท่ากนั เหตุที�เป็นเช่นนั 7นเพราะทุกคนต่างมคีณุลกัษณะของสิ�งจงูใจ และ
อารมณ์ แตกต่างกนัออกไปนั �นเอง คุณลกัษณะทางทศันคตอิาจสรปุไดด้งันี7 คอื 
  1) ทศันคตเิป็นสิ�งที�มอียู่ภายใน กล่าวคอื เป็นเรื�องของระเบยีบความนึกคดิที�เกดิขึ7น
ภายในของแต่ละคน 
  2) ทศันคตจิะมใิช่สิ�งที�มมีาตั 7งแต่เกดิ ตรงกนัขา้มทศันคตจิะเป็นเรื�องราวเกี�ยวขอ้งกบั
การเรยีนรูเ้ร ื�องราวต่างๆ ที�ตนไดเ้กี�ยวขอ้งอยู่ภายนอกดงักล่าวแลว้ ทั 7งหมดนี7ย่อมแสดงว่า ทศันคติ
ที�มอียู่จะเป็นผลที�เกดิขึ7นจากกระบวนการเรยีนรูด้งัเช่นที� Myers และ Reynolds ไดเ้น้นว่า เป็นผล
การเรยีนรูท้ี�เกดิขึ7นจากการที�บุคคลนั 7นๆ ไดเ้กี�ยวขอ้งกบับุคคลอื�นๆ 
  3) ทศันคติจะมลีกัษณะมั �นคงถาวร กล่าวคอื ภายหลงัจากที�ทศันคติได้ก่อตวัขึ7น
มาแลว้ ทศันคตดิงักล่าวจะไม่เป็นภาวะที�เกดิขึ7นเป็นการชั �วคราว หากแต่จะมคีวามมั �นคงถาวรตาม
สมควร และไมเ่ปลี�ยนแปลงในทนัททีนัใดที�ไดร้บัตวักระตุ้นที�แตกต่างไป ทงันี7เพราะทศันคตทิี�ก่อตวั
ขึ7นนั 7น จะมกีระบวนการคดิ วเิคราะห ์ประเมนิ และสรุปจดัระเบยีบเป็นความเชื�อ การเปลี�ยนแปลงก็
ยอ่มตอ้งใชเ้วลาเพื�อปรบัตามกระบวนการดงักล่าวดว้ย 
  4) ทศันคตจิะมคีวามหมายองิถงึตวับุคคลและสิ�งของเสมอ ความหมายในที�นี7ก็คอื 
ทศันคตจิะมใิช่เกดิขึ7นมาไดเ้องจากภายใน หากแต่เป็นสิ�งที�ก่อตวัหรอืเรยีนรูเ้อามาจากสิ�งที�มตีวัตนที�
อ้างอิงถึงได้ สิ�งที�ใช้อ้างอิงถึงเพื�อการสร้างทศันคติอาจเป็นตัวบุคคล กลุ่มคน สถาบนั สิ�งของ 
ค่านิยม เรื�องราวทางสงัคม หรอืแมน้แต่ความนึกคดิต่างๆ 
 
 1.4 การก่อตวัของทศันคติ 
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2537: 166) ได้กล่าวว่า ทศันคตทิี�ก่อตวัขึ7นมากและเปลี�ยนแปลงไป 
เนื�องจากปจัจยัหลายประการหลายทางดว้ยกนั คอื  
  1) การจงูใจทางร่างกาย (Biological Motivations) ทศันคตจิะเกดิขึ7นเมื�อบุคคลใด
บุคคลหนึ�งกําลงัดําเนินการตอบสนองความต้องการ หรอืแรงผลกัดนัพื7นฐานทางร่างกายอยู่ ตัว
บุคคลดงักล่าวจะสรา้งทศันคตต่ิอบุคคล หรอืสิ�งของที�สามารถช่วยใหเ้ขามโีอกาสตอบสนองต่อความ
ต้องการของตนได้ และในทางตรงกนัขา้มจะสรา้งทศันคตทิี�ไม่ดต่ีอสิ�งของหรอืบุคคลที�ขดัขวางมใิห้
เขาตอบสนองความตอ้งการได ้



 

 

15
 
  2) ข่าวสารขอ้มูล (Information) ทศันคตจิะมพีื7นฐานมาจากชนิดและขนาดขอ้มูล
ข่าวสารที�แต่ละคนได้รบัมา รวมทั 7งขึ7นอยู่กบัลกัษณะของแหล่งที�มาของข่าวสารขอ้มลูอกีดว้ย ดว้ย
กลไกของการเลอืกเฟ้นในการมองเหน็และเขา้ใจปญัหาต่างๆ ข่าวสารขอ้มลูบางส่วนที�เขา้มาสู่ตวับุ
คลนั 7น จะทาํใหบุ้คคลนั 7นเกบ็ไปคดิและสรา้งเป็นทศันคตขิึ7นมาได ้
  3) การเขา้เกี�ยวขอ้งกบักลุ่ม (Group Affiliation) ทศันคตบิางอย่างอาจจะมาจากกลุ่ม
ต่างๆ ที�เกี�ยวข้องด้วย เช่น ครอบครวั วดัที�ไปประกอบศาสนกิจ ในกลุ่มเพื�อนร่วมงาน และกลุ่ม
สงัคมต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ�งกลุ่มของครอบครวั และกลุ่มเพื�อนร่วมงาน ต่างก็เป็นกลุ่มที�สําคญั
ที�สุด (Primary Group) ที�จะเป็นแหล่งสรา้งทศันคตใิหแ้ก่บุคคลที�อยูก่ลุ่มดงักล่าวได ้
  4) ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนที�มต่ีอวตัถุสิ�งของย่อมเป็นส่วน
สาํคญัที�จะทําใหบุ้คคลต่างๆ ตคี่าสิ�งที�เขาไดม้ปีระสบการณ์มานั 7นจนกลายเป็นทศันคติๆ ได ้เช่น ใน
กรณีของการซื7อสนิค้าเป็นตวัอย่าง ถ้าหากคนใดคนหนึ�งตดิใจในรสอาหารของภตัตาคารแห่งหนึ�ง 
เขาอาจจะมทีศันคติที�ดีต่อร้านนั 7น และจะกลบัไปกินอีกเสมอ แต่ถ้าหากเกิความไม่ชอบใจหรอื
ผดิหวงัครั 7งใดครั 7งหนึ�ง กอ็าจทาํใหเ้กดิทศันคตเิปลี�ยนไปในทางที�ไมด่ ี
  5) ลกัษณะท่าทาง (Personality) ถงึแมว้่าลกัษณะท่าทางจะเป็นเรื�องที�มคีวามหมาย
กวา้งที�สุดตามที�ไดก้ล่าวมาแลว้ แต่ลกัษณะท่าทางหลายประการต่างกม็สี่วนทางอ้อมที�สําคญัในการ
สรา้งทศันคตใิหก้บัตวับุคคลดว้ย 
 ปจัจยัต่างๆ ของการก่อตวัของทศันคตเิท่าที�กล่าวมาขา้งต้นนี7 ในความเป็นจรงิจะไม่ได้มี
การเรยีงลําดบัความสําคัญใดๆ เลย ทั 7งนี7 เพราะปจัจยัต่างๆ เหล่านี7  ปจัจยัใดจะมคีวามสําคัญ
มากกว่ากันนั 7น ย่อมแล้วแต่ในการอ้างอิงเพื�อก่อตัวเป็นทศันคตินั 7น ซึ�งบุคคลดงักล่าวได้มกีาร
เกี�ยวขอ้งกบัสิ�งของหรอืแนวความคดิที�มลีกัษณะแตกต่างกนัไปอยา่งไร 
 
 1.5 ความสาํคญัของทศันคติ 
 ยุทธนา ธรรมเจรญิ (2539: 154) ไดก้ล่าวว่าจุดประสงคส์่วนใหญ่ของความพยายามใน
การตลาด คอื ต้องการจะมอีิทธพิลต่อทศันคตขิองผู้บรโิภค ให้ผู้บรโิภคเกดิทศันคตใินทางที�ดต่ีอ
สนิคา้และบรกิาร เพื�อใหท้ศันคตทิี�ดนีั 7น ผลกัดนัใหเ้กดิพฤตกิรรมที�ผูข้ายตอ้งการ 
 ทศันคตนิั 7นถอืว่าเป็นผลรวมของหลายๆ องคป์ระกอบ และเป็นตวัที�มอีทิธพิลสําคญั และ
มีผลต่อวิถีทางในการดําเนินชีวิต  นอกจากนี7  ทัศนคติยงัเป็นตัวการสําคัญในการก่อให้เกิด
พฤติกรรม เช่น ตราสินค้าใดที�จะซื7อ จะซื7อที�ร้านไหน เป็นต้น เพราะฉะนั 7นความเข้าใจ
เกี�ยวกบัทรรศนคตจิงึเป็นจุดสําคญัของการศกึษาพฤตกิรรมผู้บรโิภค เพราะความเขา้ใจเกี�ยวกบั
ทศันคตนํิามาซึ�งการวางแผนการตลาดไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
 สาเหตุหนึ�งที�นักการตลาดควรจะเขา้ใจเกี�ยวกบัทศันคต ิคอื ทศันคติสามารถให้ขอ้มูลที�
สําคญั เช่น ทําให้เราสามารถทํานายการซื7อในอนาคตได้ ทําให้เข้าใจถึงยอดขายของเราได้ว่าดี
หรอืไมด่ ีดงันั 7นเราจะสามารถสรปุไดว้่าทศันคตสิาํคญัและมปีระโยชน์ต่อการตลาดดงันี7 คอื 
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  1) ทศันคตเิป็นตวัแปรที�เราใชว้ดัความมปีระสทิธภิาพของกจิกรรมทางการตลาด คอื 
ถา้กจิกรรมทางการตลาด เช่น การออกโฆษณาสนิคา้ตามสื�อต่างๆ ประสบความสําเรจ็ ทศันคตขิอง
ผูบ้รโิภคที�มต่ีอสนิคา้นั 7นๆ จะตอ้งด ีคอื ผูบ้รโิภคมคีวามชอบในตวัสนิคา้ 
  2) ทัศนคติช่วยประเมินกิจกรรมทางการตลาดก่อนออกใช้จริง คือ การทําการ
ทดสอบ (Pre-test) โดยวดัทศันคตขิองกลุ่มเป้าหมาย ถ้าทศันคตเิป็นไปในเชงิบวก หมายความว่า 
กจิกรรมทางการตลาดนั 7นๆ สามารถนําออกมาใชใ้นตลาดไดจ้รงิ 
  3) ทศันคตใิช้ในการแบ่งส่วนการตลาด (Market Segmentation) และเลอืกส่วน
การตลาด (Market Segment) ที�ตอ้งการโดยจะแบ่งกลุ่มผูเ้ขา้ประมลูเป็นส่วนการตลาดที�มทีศันคตทิี�
ดต่ีอตวัสนิค้าและตราสนิค้า และกลุ่มทศันคตทิี�ไม่ดต่ีอสนิค้า และตราสนิค้า โดยนักการตลาดและ
การดาํเนินงานดา้นการตลาดส่วนใหญ่แลว้กจ็ะเลอืกส่วนตลาดที�มทีศันคตทิี�ดมีาเป็นกลุ่มเป้าหมาย 
  4) ทัศนคติของผู้บริโภคต่อคุณลักษณะ (Attributes) แต่คุณลักษณะผลิตภัณฑ์
สามารถทาํใหก้จิการทราบไดว้่า ทศันคตทิี�จะมผีลต่อผลติภณัฑเ์ป็นอย่างไร และทศันคตต่ิอโฆษณา
กจ็ะทาํใหเ้ราวดัอํานาจในการชกัจงูใจของโฆษณาได ้
 โดยสรุปแลว้จะเหน็ได้ว่า ทศันคตมิคีวามสําคญั และการเขา้ใจในทศันคตขิองผูบ้รโิภคจะ
ทาํใหม้ปีระโยชน์ในการวางแผนการตลาดในหลายๆ ทศิทางดว้ยกนั 
 
 1.6 แหล่งที�มาของการเกิดทศันคติ 
 เลาดนั และบทิดา (ดารา ทปีะปาล. 2542: 127-128) กล่าวว่า แหล่งที�มาของการเกิด
ทศันคตเิกดิมาจากหลายปจัจยั ดงันี7 
  1) ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล (Personal Experience) เนื�องจากใน
ชวีติประจาํวนัของบุคคล จาํเป็นต้องตดิต่อสมัพนัธส์ิ�งต่างๆ รอบตวัตลอดเวลา จงึมกีารประเมนิสิ�ง
ใหมแ่ละประเมนิสิ�งเก่าซํ7าซาก กระบวนการประเมนิสิ�งเหล่านี7ทําใหเ้กดิการเรยีนรู ้ซึ�งพฒันาขึ7นเป็น
ทศันคตทิี�มต่ีอสิ�งต่างๆ ขึ7น ตวัอย่างเช่น จากประสบการณ์ของผูบ้รโิภคกบัพนักงานขาย ผลติภณัฑ์
บรกิาร ร้านค้าต่างๆ ประสบการณ์เหล่านี7จะช่วยเสรมิสร้างและขดัเกลาทศันคติที�มต่ีอวตัถุทาง
การตลาด (Market Object) ดงักล่าวนี7 นอกจากนั 7นยงัมปีจัจยัอื�นๆ อนัเกดิจากตวับุคคลนั 7นเองที�มี
อทิธพิลต่อการประเมนิวตัถุทางการตลาดโดยตรง ที�สาํคญั 3 ประการ คอื 
   1.1) ความตอ้งการ (Needs) เนื�องจากความต้องการของบุคคลนั 7นไม่อยู่กบัที�ตั 7ง
แต่เกิดจนกระทั �งตาย แต่จะเปลี�ยนแปลงแปรผันไปตามกาลเวลา จึงทําให้ทัศนคติของคน
เปลี�ยนแปลงตามไปดว้ย วตัถุอยา่งเดยีวกนัจะไดร้บัการประเมนิต่างกนั ในแต่ละช่วงของชวีตินั �นคอื 
มทีศันคตต่ิอวตัถุนั 7นไมเ่หมอืนกนัเมื�ออายแุละวยัเปลี�ยนไป 
   1.2) แนวความคิดเกี�ยวกบัตนเอง (Self Concept บางครั 7งเรยีกว่า Self 
Perception) ซึ�งหมายถงึผลรวมของความคดิและความรูส้กึทั 7งหมดที�บุคคลมองตวัเองว่ามลีกัษณะ
อย่างไร เคยเป็นอย่างไร และคาดหวงัว่าจะใหเ้ป็นอย่างไรในอนาคต และเมื�อบุคคลมแีนวความคดิ
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เกี�ยวกับตนเองอย่างไรแล้ว ก็จะมผีลสะท้อนให้บุคคลแสดงพฤติกรรมไปตามนั 7นด้วยดงันั 7นเมื�อ
บุคคลเผชญิกบัสิ�งเรา้หรอืวตัถุทางการตลาดต่างๆ บุคคลจะไม่รบัรูท้ ั 7งหมด แต่จะเลอืกรบัรูแ้ละเลอืก
ที�จะแปลความหมายไปตามความคดิของตนเองด้วย ดงันั 7นการประเมนิขอ้มูลเกี�ยวกบัผลติภณัฑ ์
รา้นคา้ หรอือื�นๆ ว่าตนเองมคีวามรูส้กึอยา่งไร คดิอย่างไร หรอืมท่ีาทอีย่างไรต่อสิ�งเหล่านี7 จงึขึ7นอยู่
กบัแนวความคดิเกี�ยวกบัตนเองที�จะตคี่าสิ�งเหล่านี7ดว้ย 
   1.3) บุคลกิภาพ (Personality) บุคลกิภาพของบุคคลเป็นปจัจยัสําคญัอกีอย่าง
หนึ�งคู่กับแนวความคิดแห่งตน ที�มีอิทธิพลต่อการประเมินวัตถุ บุคคลที�มบุีคลิกภาพเฉพาะตัว 
ก้าวรา้ว เฉื�อยชา เก็บตวัหรอืเปิดเผย สิ�งดงักล่าวเหล่านี7มผีลกระทบต่อการก่อตวัเป็นทศันคตขิอง
บุคคลทั 7งสิ7น 
  2) การเขา้ร่วมเป็นสมาชกิของกลุ่มต่างๆ (Group Associations) คนเราทุกคนย่อม
ไดร้บัอทิธพิลไมม่ากกน้็อย จากสมาชกิคนอื�นๆ ที�ตนเองเขา้ไปร่วมอยู่ดว้ยเสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ�ง
ดา้นทศันคตทิี�เรามต่ีอผลติภณัฑ ์จรยิธรรม สวสัดภิาพ และสถานการณ์แวดลอ้มอื�นๆ กลุ่มตคีุณค่า
หรอืมคีวามคดิอยา่งไร กจ็ะจงูใจใหบุ้คคลมทีศันคตคิลอ้ยตามไปดว้ย กลุ่มดงักล่าวไดแ้ก่ ครอบครวั 
กลุ่มเพื�อนฝงู เพื�อนรว่มงาน รวมทั 7งกลุ่มวฒันธรรมต่างๆ ที�ถ่ายทอดกนัมา นับว่าเป็นปจัจยัสําคญัที�
มต่ีอผลกระทบต่อพฒันาการทางดา้นทศันคตขิองบุคคลโดยตรง 
  3) ปจัจยัอทิธพิลอื�นๆ(Influential Others) การก่อตวัของทศันคตขิองบุคคลภายนอก
เกิดจากแหล่งที�มาหลายทางดังกล่าวมาแล้ว ทัศนคติของบุคคลหรือทัศนคติของผู้บริโภค            
ยงัสามารถก่อตวัขึ7นหรอือาจเกิดการเปลี�ยนแปลงได้จากการที�ผู้บรโิภคได้เข้าไปติดต่อสมัผสักบั
บุคคลที�มอีิทธพิลที�ตนเองยอมรบั และศรทัธาอีกด้วย เช่น เพื�อนที�ตนเองนับถือ ญาตพิี�น้อง และ
ผูเ้ชี�ยวชาญ เป็นตน้ 
 
 1.7 ประเภทของทศันคติ 
 ชวนะ ภวภานนท์ (วนัทนา สุรชวีนิ. 2541: 46-47) ได้กล่าวว่า บุคคลสามารถแสดง     
ทศันคตอิอกได ้3 ประเภทดว้ยกนัคอื 
  1) ทศันคตเิชงิบวก เป็นทศันคตทิี�ชกันําใหบุ้คคลแสดงออก มคีวามรูส้กึหรอือารมณ์
จากสภาพจติใจในด้านดต่ีอบุคคลอื�น หรอืเรื�องราวใดเรื�องราวหนึ�ง รวมทั 7งหน่วยงาน องค์การ 
สถาบนั และการกจิการขององค์การและอื�นๆ โดยทศันคตเิชงิบวก (Positive Attitude) ทําให้การ
ปฏบิตัอิอกมาในทางบวก (Act Positively) 
  2) ทศันคติเชิงลบ เป็นทศันคติที�สร้างความรู้สกึเป็นไปในทางเสื�อมเสยี ไม่ได้รบั
ความเชื�อถอืหรอืไว้วางใจอาจมคีวามเคลอืบแคลงระแวงสงสยั รวมทั 7งเกลยีดชงัต่อบุคคลใดบุคคล
หนึ�ง เรื�องราวหรอืปญัหาใดปญัหาหนึ�ง หรอืหน่วยงาน องค์การ สถาบนัและการดําเนินกจิการของ
องค์การอื�นๆ โดยทศันคตเิชงิลบ (Negative Attitude) ทําให้การปฏบิตัอิอกมาในทางลบ (Act 
Negatively) 
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  3) ทศันคตทิี�บุคคลไม่แสดงความคดิเห็นในเรื�องราวหรอืปญัหาใดปญัหาหนึ�ง หรอื
ต่อบุคคล หน่วยงาน สถาบนั องคก์าร และอื�นๆ โดยสิ7นเชงิ 
 อนึ�ง ทศันคตทิั 7ง 3 ประเภทนี7 บุคคลอาจจะมเีพยีงประเภทเดยีวหรอืหลายประเภทรวมกนั
กไ็ด ้ขึ7นอยูก่บัความมั �นคงในเรื�องความเชื�อ ความรูส้กึนึกคดิ หรอืค่านิยมอื�นๆ ที�มต่ีอบุคคล สิ�งของ 
การกระทําหรอืสถานการณ์ เป็นต้น ยิ�งถ้าทศันคตขิองบุคคลแต่ละคนถูกกระตุ้นใหแ้สดงออกมาใน
รปูของความเหน็รว่มกนั กจ็ะเปลี�ยนเป็น “สาธารณมต”ิ ไป 
 จากแนวคดิเกี�ยวกบัองคป์ระกอบของทศันคต ิ3 ดา้น คอื พฤตกิรรม ความรูส้กึ และความ
เขา้ใจ ผูว้จิยัมุง่เน้นที�จะทาํการศกึษาองคป์ระกอบดา้นความรูส้กึที�ก่อใหเ้กดิทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอ
คุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 
2.  แนวคิดและทฤษฏีเกี�ยวกบัการบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
 ครสิโตเฟอร ์เลฟิลอ็ก และ ลอเรน ไรท ์(2546: 4) ไดใ้หนิ้ยามของคําว่า บรกิาร ไว ้2 วธิ ี
คอื 1. บรกิารเป็นปฏกิริยิาหรอืการปฏบิตังิานที�ฝ่ายหนึ�งเสนอให้กบัฝา่ยอื�น แมว้่ากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพนักบัตวัสนิคา้กต็าม แต่ปฏบิตักิารก็เป็นสิ�งที�มองไมเ่หน็ จบัต้องไม่ได้ และไม่
สามารถครอบครองได้ และ 2. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที�สร้างคุณค่าและจดัหา 
คุณประโยชน์ (Benefits) ใหแ้ก่ลกูคา้ในเวลาและสถานที�เฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที�ผูบ้รกิาร
หรอืผูแ้ทนนําเอาความเปลี�ยนแปลงมาให ้
 คอตเลอร ์( Kotler. 2000: 428) ได้ให้คําจาํกดัความของการบรกิารคอื กจิกรรมหรอื
ประโยชน์เชิงนามธรรมซึ�งฝ่ายหนึ�งได้เสนอเพื�อขายให้กับอีกฝ่ายหนึ�ง โดยผู้รบับริการไม่ได้
ครอบครองการบรกิารนั 7นๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บรกิารอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการ
จาํหน่ายผลติภณัฑห์รอืไมก่ไ็ด ้
 ไฮเซอร ์และ เรนเดอร ์(Heizer; & Render. 1999: 12) กล่าวว่า การบรกิาร (Service) 
เป็นกิจกรรมด้านเศรษฐกิจ ซึ�งผลติสนิค้าที�ไม่มตีวัตน เช่นการศึกษา ความบนัเทงิ การเช่า การ
บรกิารงานของรฐับาล การเงิน การบริการด้านสุขภาพ อสงัหารมิทรพัย์ การประกัน และการ
บาํรงุรกัษาเป็นตน้ 
 ครสิเตยีน เจอรมู (Christian Gronroos. 1990: 27) กล่าวว่าการบรกิารคอืกจิกรรมหรอื
ชุดของกจิกรรมซึ�งอาจอยู่ในสภาพที�มตีวัตนหรอืไม่ก็ตาม เกิดขึ7นขณะที�ผู้บรกิารมปีฎิสมัพนัธ์กบั
ลกูคา้ หรอืผูใ้หบ้รกิารมปีฎสิมัพนัธก์บัระบบของการบรกิาร ซึ�งจดัเตรยีมไวเ้พื�อแก้ปญัหาหรอืความ
ตอ้งการของลกูคา้ 
 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546: 18) กล่าวถึงการบรกิาร หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสนิคา้ที�ไม่มตีวัตน (Intangible Good) ของธุรกจิใหก้บัผูร้บับรกิาร โดยสนิคา้ที�
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ไม่มตีวัตนนี7จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารจนนําไปสู่ความพงึพอใจได้ ซึ�งการจดั
ประเภทของธุรกจิบรกิารสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภทคอื 
  1) ผูซ้ื7อเป็นเจา้ของสนิคา้ และนําสนิคา้ขอรบับรกิารจากผูข้าย เช่น บรกิารซ่อมรถ 
  2) ผูข้ายเป็นเจา้ของสนิคา้และขายบรกิารใหก้บัผูซ้ื7อ เช่น บรกิารเครื�องถ่ายเอกสาร 
บรกิารใชเ้ครื�องคอมพวิเตอร ์ 
  3) เป็นการซื7อบรกิารและสนิคา้ควบมาดว้ย เช่น รา้นอาหาร 
  4) เป็นการซื7อบริการโดยไม่มตีัวสินค้าเข้ามาเกี�ยวข้อง เช่น สถาบันลดนํ7าหนัก 
สถาบนันวดแผนโบราณ คลนิิกทาํฟนั จติแพทย ์ธนาคาร 
 วรีะพงษ์ เฉลิมจริะรตัน์ (2543: 20) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบรกิาร หมายถึง 
กระบวนการกระบวนกจิกรรมในการส่งมอบบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารไปยงัผูร้บับรกิาร (ลูกคา้) โดยการ
บรกิารเป็นสิ�งที�จบัสมัผสัและแตะต้องไดย้าก และเป็นสิ�งที�เสื�อมสูญสลายไปได้ง่าย บรกิารจะได้รบั
การทาํขึ7นโดยการบรกิารจะส่งมอบสู่ผูร้บับรกิาร เพื�อใชส้อยบรกิารนั 7นๆ โดยทนัทหีรอืเวลาเกอืบจะ
ทนัททีนัใดที�มกีารใหบ้รกิารนั 7น 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ (2546: 431) ได้กล่าวว่า การบรกิาร (Service) เป็น
กจิกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที�สนองความต้องการแก่ลูกคา้ ซึ�งกล่าวถงึประเภทบรกิาร 
ลกัษณะของบรกิารและการใช้เครื�องมอืการตลาด กลยุทธ์การตลาดสําหรบัธุรกิจบรกิาร และการ
จดัการธุรกจิบรกิาร 
 จากความหมายที�กล่าวมาสรปุไดว้่า การบรกิาร (Service) หมายถงึ กจิกรรมที�ผูใ้หบ้รกิาร 
ส่งมอบสนิคา้ที�ไม่มตีวัตน (Intangible Good) ไม่สามารถจบัต้องได ้ไปยงัผูร้บับรกิาร โดยสิ�งที�ส่ง
มอบนั 7นจะต้องตอบสนองต่อความต้องการของผู้รบับรกิารโดยทันทีที�ได้รบับริการนั 7น เพื�อจะ
ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในบรกิาร 
 
 2.2 การจดัประเภทของธรุกิจบริการ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคนอื�นๆ (2546: 431) กล่าวว่า ธุรกจิบรกิารสามารถจดัประเภทได ้
4 ประเภทคอื 
  1) ผูซ้ื7อเป็นเจา้ของสนิคา้ และนําสนิคา้ไปขอรบับรกิารจากผูข้าย เช่นบรกิารซ่อมรถ 
  2) ผูข้ายเป็นเจา้ของ และขายบรกิารใหก้บัผูซ้ื7อเช่น บรกิารเครื�องถ่ายเอกสาร บรกิาร
ใชเ้ครื�องคอมพวิเตอร ์ 
  3) เป็นการซื7อบรกิารและมสีนิคา้ควบมาดว้ย เช่น รา้นอาหาร 
  4) เป็นการซื7อบริการโดยไม่มีตัวสินค้าเข้ามาเกี�ยวข้อง เช่น สถาบันลดนํ7าหนัก 
สถาบนันวด แผนโบราณ คลนิิกทาํฟนั จติแพทย ์ธนาคาร 
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 คอตเลอร ์(Kotler. 1997: 608-609) ไดจ้ดัแบ่งประเภทของการบรกิารไวเ้ป็น 4 ประเภท 
คอื  
  1) บริการที�มีรูปลักษณ์ พร้อมสินค้า เช่น การผลิตและขายรถยนต์  ยอดขาย
ผลติภณัฑจ์ะขึ7นอยู่กบัคุณภาพและการบรกิารลูกค้าที�มาพรอ้มกบัผลติภณัฑ ์(เช่น ห้องแสดงสคิ้า  
การซ่อมแซมและบาํรงุรกัษา) 
  2) บรกิารที�ผสมผสานกบัสนิค้า เป็นการผสมผสานระหว่างการบรกิารกบัสนิค้าใน
สดัส่วนที�เท่าๆกนั เช่น ผูค้นมกัเขา้ไปในรา้นอาหารเพื�อตอ้งการทั 7งรบัประทานอาหารและการบรกิาร 
  3) การบรกิารหลกัพรอ้มดว้ยสนิคา้และการบรกิารรอง เป็นการบรกิารที�ประกอบไป
ด้วยการบรกิารหลกัที�พร้อมด้วยการบรกิารเสรมิ และ/หรอื สินค้าสนับสนุน เช่น การซื7อบรกิาร
โดยสารเครื�องบนิ ซึ�งจุดประสงคค์อืการเดนิทางไปยงัจุดหมายปลายทาง แต่ในการเดนิทางนั 7นๆจะ
รวมค่าสนิคา้รปูลกัษณ์ เช่น อาหารและเครื�องดื�ม ตน้ขั 7วของตั �ว และนิตยสารของสายการบนิไวแ้ลว้ 
  4) การบริการอย่างแท้จริง เช่น การบําบัดทางจิต การเลี7ยงเด็ก และการนวด     
เป็นตน้ 
 
 2.3 ลกัษณะของการบริการและการประยกุตใ์ช้เครื�องมือการตลาด 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคนอื�นๆ (2546: 432) กล่าวว่าบรกิารมลีกัษณะที�สําคญั 4 ลกัษณะ
ซึ�งจะมอีทิธพิลต่อการกําหนดกลยทุธก์ารตลาดดงันี7 
  1) ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) เป็นลกัษณะที�สําคญัของบรกิารซึ�งไม่
สามารถมองเหน็  รบัรูร้สชาต ิรูส้กึ ได้ยนิ หรอืได้กลิ�นก่อนที�จะทําการซื7อ (Armstrong & Kotler. 
2003: G7) ซึ�งสิ�งเหล่านี7ผูข้ายบรกิารจะตอ้งจดัหาเพื�อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ ื7อสามารถตดัสนิใจซื7อได้
เรว็ 
   1.1) สถานที� (Place) ต้องสามารถสรา้งความเชื�อมั �น และความสะดวกใหก้บัผู้
ที�มาตดิต่อเช่น ธนาคารตอ้งมสีถานที�กวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กดิความคล่องตวัแก่ผูม้าตดิต่อ มทีี�นั �ง
เพยีงพอ มบีรรยากาศที�จะสรา้งความรูส้กึที�ด ีรวมทั 7งดนตรเีบาๆ ประกอบดว้ย 
   1.2) บุคคล (People) พนักงานที�ใหบ้รกิารต้องมกีารแต่งตวัที�เหมาะสม บุคลกิด ี
หน้าตายิ7มแยม้แจม่ใส พดูจาไพเราะ เพื�อใหลู้กคา้เกดิความประทบัใจและเกดิความเชื�อมั �นว่าบรกิาร
ที�ซื7อจะดดีว้ย 
   1.3) เครื�องมอือุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานจะต้องทนัสมยัมี
ประสทิธภิาพ มกีารใหบ้รกิารที�รวดเรว็เพื�อใหล้กูคา้พงึพอใจ 
   1.4) เครื�องมอืในการตดิต่อสื�อสาร (Communication-Material) สื�อโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกบัลกัษณะของบรกิารที�เสนอขาย และลกัษณะของ
ลกูคา้ 
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   1.5) สญัลกัษณ์ (Symbols) คอืชื�อตราสนิค้าหรอืเครื�องหมายตราสนิค้าที�ใช้ใน
การให้บรกิาร เพื�อให้ผู้บรโิภคเรยีกชื�อได้ถูก ควรสื�อถงึความหมายที�ดเีกี�ยวกบับรกิารที�เสนอขาย 
เช่นสถานเสรมิความงาม  
   1.6) ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบ้รกิาร ควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบั
การใหบ้รกิาร ชดัเจนและงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารที�แตกต่างกนั 
  2)  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เป็นลกัษณะที�สําคญัของบรกิารคอืมกีาร
ผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั และไม่สามารถแบ่งแยกบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารได ้ไม่ว่าผูใ้หบ้รกิาร
จะเป็นบุคคลหรอืเครื�องจกัรก็ตาม (Amstrong & Kottler. 2003: G7) กล่าวคอื ผูข้ายหนึ�งราย
สามารถใหบ้รกิารลกูคา้ในขณะนั 7นได ้1 ราย เนื�องจากผูข้ายแต่ละรายมลีกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถ
ใหค้นอื�นใหบ้รกิารแทนได ้เพราะตอ้งผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั ทําใหก้ารบรกิารมขีอ้จาํกดัใน
เรื�องเวลา 
  3) ไม่แน่นอน (Variability or Service Variability) เป็นลกัษณะที�สําคญัของบรกิาร 
ซึ�งคุณภาพจะแปรผนัไปโดยขึ7นกบัผูใ้ห้บรกิาร และขึ7นกบัว่าเป็นการให้บรกิารเมื�อไหร่ ที�ไหน และ
อย่างไร (Amstrong & Kottler. 2003: G7) ผูซ้ื7อบรกิารจะต้องรูถ้งึความไม่แน่นอนในบรกิาร และ
สอบถามผู้อื�นก่อนที�จะเลือกรบับริการ การควบคุมคุณภาพในการให้บริการของผู้ขายบริการ 
สามารถทาํได ้2 ขั 7นตอนคอื 
   3.1) ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที�ให้บริการ รวมทั 7งมนุษย์
สมัพนัธ์ของพนักงานที�ให้บรกิาร เช่น ธุรกจิสายการบนิ โรงแรม และธนาคาร ต้องเน้นในดา้นการ
ฝึกอบรมพนกังานในการใหบ้รกิารที�ด ี
   3.2) ต้องสรา้งความพงึพอใจใหลู้กค้าโดยการรบัฟงัคําแนะนําและขอ้เสนอแนะ
ของลูกค้า การสํารวจข้อมูลลูกค้าและการเปรียบเทียบเพื�อนําข้อมูลที�ได้รบัไปใช้ในการแก้ไข
ปรบัปรงุใหด้ขี ึ7น 
  4) ไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) เป็นลกัษณะของการบรกิารซึ�งจะมอียู่ในช่วง
สั 7นๆ และไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Etzel, Walker and Stanton. 2001: G9) หรอืเป็นลกัษณะที�สําคญั
ของบรกิาร ซึ�งไม่สามารถเกบ็ไว้เพื�อขายหรอืใชภ้ายหลงัได ้(Amstrong & Kottler. 2003: G7) 
บรกิารไมส่ามารถผลติเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิคา้อื�น ถา้ความต้องการมสีมํ�าเสมอ การใหบ้รกิารกจ็ะไม่มี
ปญัหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไมแ่น่นอน จะทาํใหเ้กดิปญัหาคอืใหบ้รกิารไม่ทนั หรอืไม่มลีูกคา้ 
การปรบัการใหบ้รกิารไมเ่กดิปญัหามากน้อยเกนิไปมดีงันี7 
   4.1) กลยุทธ์เพื�อปรบัความต้องการซื7อ (Demand) มดีงันี7 (1) การตั 7งราคาให้
แตกต่างกนั (Differential Pricing) เพื�อปรบัความต้องการซื7อใหส้มํ�าเสมอ กล่าวคอืการตั 7งราคาสูง
ในช่วงความต้องการซื7อมาก และตั 7งราคาตํ�าในช่วงความต้องการซื7อน้อย (2) กระตุ้นความต้องการ
ซื7อในช่วงที�มคีวามต้องการซื7อน้อย (Nonpeak Demand can be Cultivated) โดยจดักจิกรรมลด
ราคาและส่งเสรมิการขาย (3) การให้บรกิารเสรมิ (Complementary Service) (4) ระบบการ       



 

 

22
 
นดัหมาย (Reservation Systems)  จะทาํใหเ้ราทราบถงึจาํนวนลูกคา้ที�แน่นอนเพื�อการวางแผนการ
ใหบ้รกิารและปรบัระดบัอุปสงคใ์หเ้หมาะสม 
   4.2) กลยุทธเ์พื�อปรบัการใหบ้รกิารเสนอขาย (Supply) มดีงันี7 (1) เพิ�มพนักงาน
ชั �วคราว (Part-time Employees) (2) การกําหนดวธิกีารทํางานที�มปีระสทิธภิาพในช่วงที�ลูกคา้มาก 
(Peak-time Efficiency Routines) (3) ให้ผู้บรโิภคมสี่วนร่วมในการให้บรกิาร (Increased 
Consumer Participation) (4) การใหบ้รกิารร่วมกนัระหว่างผูข้าย (Shared Services) (5) การขยาย
สิ�งอํานวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future Expansion) 
 
 2.4 งานที�สาํคญัของธรุกิจให้บริการ 
 งานที�สําคญัของธุรกิจให้บรกิารม ี3 ประการ คอื 1) ความแตกต่างจากคู่แข่งขนั 
(Competitive Differentiation) 2) คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) 3) ประสทิธภิาพในการ
ใหบ้รกิาร (Productivity) 
  1) ความแตกต่างจากคู่แข่งขัน งานการตลาดของผู้ขายบริการจะต้องทําให้
ผลติภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั แต่เป็นการลําบากที�จะสร้างให้เหน็ข้อแตกต่างของบรกิารอย่าง
เด่นชดัในความรูส้กึของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารที�เหนือกว่าคู่แข่งขนั สามารถทําได้
ในลกัษณะต่างๆ กล่าวคอื 
   1.1) ลกัษณะด้านนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบรกิารใน
ลกัษณะที�มแีนวคดิรเิริ�มแตกต่างจากบรกิารของคู่แข่งทั �วไป นอกจากนี7เรายงัสามารถสรา้งความ
แตกต่างในดา้นภาพพจน์จากสญัลกัษณ์และตราสนิคา้ 
   1.2) การใหบ้รกิารพื7นฐานเป็นชุด (Primary Service Package)  ซึ�งไดแ้ก่สิ�งที�
คาดว่าลกูคา้จะไดร้บัจากกจิการ 
   1.3) ลกัษณะการใหบ้รกิารเสรมิ (Secondary Service Features) ไดแ้ก่  บรกิาร
ที�จะบรกิารมเีพิ�มเตมิใหน้อกเหนือจากบรกิารพื7นฐานทั �วไป 
  2) คุณภาพการให้บรกิาร  สิ�งสําคญัสิ�งหนึ�งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ให้บรกิาร คอื การรกัษาระดบัการให้บรกิารที�เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บรกิาร
ตามลูกค้าคาดหวังไว้  ข้อมูลต่างๆเกี�ยวกับคุณภาพการให้บริการที�ลูกค้าต้องการ จะได้จาก
ประสบการณ์ในอดตี จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกจิใหบ้รกิารลูกคา้จะพอใจ ถ้า
เขาได้รบัในสิ�งที�เขาต้องการ (What) เมื�อเขามคีวามต้องการ (When) ณ สถานที�ที�เขาต้องการ 
(Where) ในรปูแบบที�ต้องการ (How) นักการตลาดต้องทําการวจิยัเพื�อใหท้ราบเกณฑก์ารตดัสนิใจ
ซื7อบริการของลูกค้า โดยทั �วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกค้าจะใช้เกณฑ์ต่อไปนี7พิจารณาถึง
คุณภาพของการใหบ้รกิาร 
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   2.1) การเขา้ถงึลูกคา้ (Access) บรกิารที�ใหก้บัลูกคา้ต้องอํานวยความสะดวกใน
ด้านเวลา สถานที�แก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทําเลที�ตั 7งเหมาะสม อันแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถงึลกูคา้ 
   2.2) การติดต่อสื�อสาร (Communication) มกีารอธบิายอย่างถูกต้อง โดยใช้
ภาษาที�ลกูคา้เขา้ใจงา่ย 
   2.3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที�ให้บรกิารต้องมคีวามชํานาญและ
มคีวามรูค้วามสามารถในงาน 
   2.4) ความมนํี7าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมมีนุษย์สมัพนัธ์เป็นที�น่าเชื�อถือ     
มคีวามเป็นกนัเอง มวีจิารณญาณ 
   2.5) ความน่าเชื�อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้าง     
ความเชื�อมั �นและความวางใจในบรกิาร โดยเสนอบรกิารที�ดทีี�สุดแก่ลกูคา้ 
   2.6) ความไวว้างใจ (Reliability) บรกิารที�ใหก้บัลูกคา้ต้องมคีวามสมํ�าเสมอและ
ถูกตอ้ง 
   2.7) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บรกิารและ
แกป้ญัหาแก่ลกูคา้อยา่งรวดเรว็ตามที�ลกูคา้ตอ้งการ 
   2.8) ความปลอดภยั (Security) บรกิารที�ใหต้้องปราศจากอนัตราย ความเสี�ยง
และปญัหาต่างๆ 
   2.9) การสรา้งบรกิารใหเ้ป็นที�รูจ้กั (Tangible) บรกิารที�ลูกคา้ไดร้บั จะทําใหเ้ขา
สามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของบรกิารดงักล่าวได ้
   2.10) การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Understanding / Knowing Customer) พนักงาน
ตอ้งพยายามเขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
  3) ประสทิธภิาพในการให้บรกิาร ในการเพิ�มประสทิธภิาพของการให้บรกิารธุรกิจ
ใหบ้รกิารสามารถทาํได ้6 วธิ ีคอื 
   3.1) การให้พนักงานทํางานมากขึ7นหรอืมคีวามชํานาญสูงขึ7นโดยจ่ายค่าจ้าง  
เท่าเดมิ 
   3.2) เพิ�มปรมิาณการใหบ้รกิารโดยยอมเสยีคุณภาพบางส่วนลง  เช่น หมอตรวจ
คนไขจ้าํนวนมากขึ7น โดยลดเวลาที�ใชส้าํหรบัแต่ละรายลง 
   3.4) การให้บริการที�ไปลดการใช้บริการหรือสินค้าอื�นๆ เช่น บริการซักรีด    
เป็นการลดบรกิารจา้งคนใชห้รอืการใชเ้ตารดี 
   3.5) การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ7น เช่น ชมรมวิ�งจ๊อกกิ7ง        
จะช่วยลดการใชบ้รกิารการรกัษาพยาบาลลดลง 
   3.6) การให้สิ�งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น    
รา้นขายอาหารแบบใหล้กูคา้ช่วยตวัเอง 



 

 

24
 

3.แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัคณุภาพบริการ 
 3.1 ความหมายของคณุภาพการบริการ 
 พริุณ รตันวนิช (2543: 6) ไดร้วมความหมายของคุณภาพดา้นบรกิาร หมายถงึ การให้
ความสะดวกต่าง ๆ ที�บุคคลลงความเหน็ว่าดเีป็นลกัษณะของการกระทําประจาํคงอยู่รบัรูไ้ดโ้ดยทั �ว
กนัเป็นงานบรกิารที�มลีกัษณะ ดงันี7 
  1) ผูร้บับรกิารไดร้บับรกิาร เป็นไปตามที�คาดหวงั 
  2) ผูร้บับรกิารไดร้บับรกิาร เกนิความคาดหวงั 
  3) สิ�งที�ผูร้บับรกิารคาดหวงัไดร้บัการตอบสนองตามประสงค ์
 วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2539: 14) ไดส้รุปแนวคดิคุณภาพในการบรกิารว่าประกอบดว้ย 
3 องคป์ระกอบหลกั ดงันี7 
  1) ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
  2) ระดบัความสามารถของการบรกิารต่อการบาํบดัความตอ้งการของลกูคา้ 
  3) ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากที�ไดร้บับรกิารไปแลว้ 
 กล่าวโดยสรุปคุณภาพการบรกิารคอื ลกัษณะของการบรกิารที�สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รบับรกิารให้ได้รบัความพงึพอใจในการบรกิารนั 7น ซึ�งการบรกิารต้องตรงกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 
 
 3.2 โมเดลคณุภาพของบริการ (Service-Quality Model) 
 คอตเลอร ์(Kotler. 2000: 438-441) กล่าวว่า งานสําคญัประการหนึ�งของธุรกจิบรกิาร คอื
การบรหิารคุณภาพการใหบ้รกิาร (Managing Service Quality) สิ�งสําคญัสิ�งหนึ�งในการสรา้งความ
แตกต่างของธุรกิจบรกิาร คอืการรกัษาระดบัการให้บรกิารที�เหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพ
การให้บริการตามที�ลูกค้าคาดหวงัไว้ ลูกค้าจะคาดหวังเกี�ยวกับคุณภาพการให้บรกิาร ได้จาก
ประสบการณ์ในอดตีจากการพูดปากต่อปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจให้บรกิารหลงัจากใช้
บรกิารแลว้ลกูคา้จะเปรยีบเทยีบบรกิารที�คาดหวงักบับรกิารที�ไดร้บั หากบรกิารที�ไดร้บัตํ�ากว่าบรกิาร
ที�คาดหวงั ลูกค้าจะไม่ให้ความสนใจในธุรกิจที�ให้บรกิารอีกต่อไป หากบริการที�ได้รบัตรงหรือ
มากกว่าบรกิารที�คาดหวงัลกูคา้กจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารของธุรกจินั 7นอกี 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ (2546: 438) กล่าวว่า Parasuraman, Zeithaml และ 
Berry ได้กําหนดโมเดลคุณภาพการให้บรกิาร ซึ�งเน้นความสําคญัที�การส่งมอบคุณภาพการ
ให้บรกิารที�คาดหวงั ซึ�งเป็นสาเหตุให้การส่งมอบบรกิารไม่ประสบความสําเรจ็ ซึ�งแสดงช่องว่าง 5 
ประการดงันี7 
  1) ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู้บรโิภค และการรบัรู้ของฝ่ายบรหิาร (Gap 
between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกดิขึ7นไดเ้มื�อฝา่ยบรหิารไม่
สามารถรบัรูไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้งเกี�ยวกบัสิ�งที�ลกูคา้คาดหวงัไวจ้ากธุรกจิใหบ้รกิารนั 7น 
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  2) ช่องว่างระหว่างการรบัรูข้องฝา่ยบรหิาร และขอ้กําหนดคุณภาพในการใหบ้รกิาร 
(Gap between Management Perception and Service – Quality Specifications) จะเกดิขึ7นได้
เมื�อฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ความต้องการของลูกค้าแต่ไม่ได้กําหนดมาตรฐานการทํางานที�
เฉพาะเจาะจง เช่น บอกใหท้าํงานเรว็ แต่ไมไ่ดบ้อกระยะเวลาไว ้
  3) ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บริการ และการส่งมอบบริการ (Gap 
between Service – Quality Specifications and Service Delivery) จะเกดิขึ7นไดเ้มื�อพนักงานไม่ได้
รบัการฝึกอบรมทําให้ไม่สามารถทํางานให้สอดคล้องกบัมาตรฐาน หรอืบางครั 7งมคีวามสบัสนใน
มาตรฐานของงานแต่ละงานได ้เช่น ควรให้เวลาในการคอยรบัฟงัลูกคา้หรอืรบีบรกิารใหเ้สรจ็อย่าง
รวดเรว็ 
  4) ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบรกิาร และการตดิต่อสื�อสารภายนอก (Gap between 
Service Delivery and External Communications) ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคจะเป็นผลมาจาก
คาํพดูของตวัแทนขาย และการโฆษณาของบรษิทั การสื�อสารกบัภายนอก เพื�อสรา้งภาพลกัษณ์จะมี
ผลกระทบต่อความคาดหวงัของลกูคา้ 
  5) ช่องว่างระหว่างบรกิารที�รบัรูแ้ละบรกิารที�คาดหวงั (Gap between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกคา้จะทําการเปรยีบเทยีบบรกิารที�รบัรูก้บับรกิารที�คาดหวงัถ้า
บรกิารที�รบัรูต้ํ�ากว่าบรกิารที�คาดหวงัลูกค้าจะไม่พงึพอใจ ถ้าบรกิารที�รบัรูสู้งกว่าบรกิารที�คาดหวงั
ลกูคา้จะพงึพอใจ และใชบ้รกิารซํ7าอกี 
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ชอ่งวา่ง 5  

(GAP5) 

ชอ่งวา่ง 3  

(GAP 3) 

ชอ่งวา่ง 4  

(GAP 4) 
ชอ่งวา่ง 1 

(GAP1) 

ชอ่งวา่ง 2 

(GAP 2) 

      
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3   แสดงโมเดลคุณภาพการบรกิาร (Service Quality Mode) 
 

 ที�มา: Parasuraman, Zeithaml และ Berry. 1985: 41-50. อา้งองิใน Kotler 2003: 456. 
 

สินค้าหรือบริการที�คาดหวงั(Expectation service) 

บริการที�รับรู้ (Perceived service) 

การสง่มอบบรกิารการสื�อสารก่อนและ
หลงั (Service delivery including pre-

and post contacts) 

การแปลความหมายการรบัรูเ้ป็นการระบุ
คุณภาพการบรกิาร(Translation of perceptions 

in to service-quality specifications) 
 

การจดัการการรบัรูถ้งึความคาดหวงัของ
ผูบ้รโิภค (Management perceptions of 

consumer expectations) 

การตดิต่อสื�อสารจากภายนอกกบั
ผูบ้รโิภค(External 
communications to customers) 

ผู้บริโภค 

ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ 
 

ผู้บริโภค 

(Consumer) 

นกัการตลาด 

(Marketer) 

การตดิต่อสื�อสารดว้ยคาํพดู 
(Word-of-mouth 
communications) 

ความต้องการสว่น

บคุคล 
(Personal needs) 

ประสบการณ์ในอดีต  
(Past experience) 
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 3.3 การใช้ความคาดหวงัของลูกค้าเพื�อเป็นมาตรฐานในการพิจารณาคณุภาพการ
ให้บริการ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคนอื�นๆ (2546: 439) ได้กล่าวว่า ผู้บรหิารจะใช้คําถามต่อไปนี7 
เพื�อคน้หาความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 
  1) เราพยายามสรา้งภาพที�เป็นจรงิในการใหบ้รกิารลูกคา้หรอืไม่ (Do we strive to 
present a realistic picture of our service to customers?) คําถามนี7ใชเ้พื�อตรวจสอบข่าวสารการ
ส่งเสรมิการตลาด เพื�อการเปิดรบัข่าวสารของลูกค้า การสื�อสารระหว่างพนักงานที�ใหบ้รกิารลูกค้า
และคาํมั �นสญัญาที�ใหก้บัลกูคา้ โดยประเมนิผลกระทบจากความคาดหวงัของลกูคา้ที�มต่ีอราคา 
  2) การใหบ้รกิารเป็นการใหค้วามสําคญัอนัดบัแรกในบรษิทัหรอืไม่ (Is performing 
the service right the first time a top priority in our company?) บรษิทัมุ่งใหพ้นักงานใหบ้รกิารที�
เชื�อถือได้ด้วยวธิกีารที�มปีระสทิธผิลเชงิตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าหรอืไม่ พนักงานของ
บรษิทัไดร้บัการฝึกอบรม และไดร้บัรางวลัจากการใหบ้รกิารที�ดหีรอืไม ่
  3) บริษัทมีการติดต่อสื�อสารกับลูกค้าอย่างมีประสิทธิผลหรือไม่ (Do we 
communicate effectively with customers?) บรษิทัมกีารตดิต่อสื�อสารกบัลูกคา้เพื�อตอบสนอง
ความตอ้งการและความพงึพอใจในธุรกจิ โดยมกีารฝึกอบรมและใหพ้นักงานสาธติผลติภณัฑส์ําหรบั
ลกูคา้อยา่งมคีุณค่าหรอืไม ่
  4) บรษิทัสรา้งความประทบัใจให้กบัลูกค้าในระหว่างที�มกีารให้บรกิารหรอืไม่ (Do 
we surprise customers during the service process?) พนกังานของบรษิทัไดค้ํานึงว่ากระบวนการ
ส่งมอบบรกิาร สามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได้หรอืไม่ บรษิทัมขี ั 7นตอนที�สรา้งความ
เป็นเลศิในระหว่างการใหบ้รกิารหรอืไม ่
   5) พนักงานได้ระลกึถงึปญัหาการให้บรกิารว่าเป็นโอกาสที�จะสรา้งความประทบัใจ
หรอืถอืว่าเป็นการรบกวนจากลูกคา้หรอืไม่ (Do our employees regard service problems as 
opportunities to impress customers, or as annoyances?) บรษิทัมกีารจดัเตรยีมและกระตุ้น
พนกังานเพื�อใหก้ระบวนการการใหบ้รกิารมคีุณภาพที�ดขี ึ7นหรอืไม ่
  6) บรษิทัมกีารประเมนิและปรบัปรงุการทาํงานใหด้ขีึ7น เพื�อตอบสนองความคาดหวงั
ของลูกคา้อย่างต่อเนื�องหรอืไม่ (Do we continuously evaluate and improve our performance 
against customers’ expectations?) บรษิทัมรีะดบัการใหบ้รกิารที�สมํ�าเสมอหรอืไม่ หรอืบรษิทัได้
เพิ�มระดบัการใหบ้รกิารที�ดขี ึ7นหรอืไม ่
 
 3.4 คณุภาพการให้บริการ (Service quality)  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ (2546: 440) กล่าวว่าคุณภาพการใหบ้รกิารมลีกัษณะ 10 
ประการ ดงันี7 
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  1) การเข้าถึงบรกิาร(Access) ต้องอํานวยความสะดวกด้านต่าง ๆ เช่น เวลา 
สถานที� 
  2) การติดต่อสื�อสาร (Communication) การอธบิายอย่างถูกต้อง โดยใช้ภาษาที�
ลกูคา้เขา้ใจงา่ย 
  3) ความสามารถ (Competence) บุคคลที�ใหบ้รกิารต้องมคีวามชํานาญและมคีวามรู้
ความสามารถในงาน 
  4) ความมนํี7าใจไมตร ี(Courtesy) ยิ7มแยม้ แจ่มใส และมท่ีาทเีป็นมติรกบัลูกคา้ของ
พนกังานที�ใหบ้รกิาร 
  5) ความน่าเชื�อถือ (Credibility) ต้องสร้างให้ลูกค้ามคีวามเชื�อมั �น และศรทัธาใน
บรกิาร โดยเสนอบรกิารที�ดทีี�สุดแก่ลกูคา้ 
  6) ความไวว้างใจ (Reliability) บรกิารที�ใหก้บัลูกคา้ต้องมคีวามสมํ�าเสมอและถูกต้อง
แมน่ยาํ 
  7) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ต้องให้บรกิารและแก้ปญัหาแก่ลูกค้า
อยา่งรวดเรว็ 
  8) ความมั �นคงปลอดภยั (Security) บรกิารที�ใหต้้องปราศจากอนัตรายความเสี�ยง
และปญัหาต่าง ๆ ตอ้งใหล้กูคา้มั �นใจในความปลอดภยัของชวีติ ทรพัยส์นิ และชื�อเสยีง 
  9) การสรา้งบรกิารให้เป็นรูปธรรม (Tangible) ต้องทําให้ลูกค้าสามารถคาดคะเน
คุณภาพบรกิารไดช้ดัเจน 
  10) การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Understanding / knowing Customer) ต้องเขา้ใจความ
ตอ้งการของลกูคา้ และสนใจที�จะตอบสนองความตอ้งการนั 7น ๆ 
 
 3.5 ปัจจยักาํหนดคณุภาพการให้บริการ (Service Quality หรือ SERVQUAL)  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์  และคนอื�นๆ (2546: 440) กล่าวว่า จากลกัษณะของคุณภาพการ
ให้บรกิาร 10 ประการ ข้างต้นสามารถนํามาสรุปเป็นปจัจยักําหนดคุณภาพการให้บรกิารได ้         
5 ประการ ดงันี7 
  1) ความเชื�อถือได้ (Reliability) เป็นความสามารถที�จะดําเนินการให้บรกิารตาม
สญัญาไวอ้ยา่งมคีุณภาพและถูกตอ้งแมน่ยาํ 
  2) การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจที�จะช่วยเหลอื
และใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารหรอืลกูคา้อยา่งทนัท่วงท ี
  3) ความมั �นใจได้ (Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้และมนุษยสมัพนัธ์ของ      
ผูใ้หบ้รกิารที�ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามเชื�อมั �นในบรกิารที�ไดร้บั 
  4) การเขา้ถงึจติใจ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจที�ผูใ้หบ้รกิารมี
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
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  5) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะที�ปรากฏใหเ้หน็ หรอืสิ�งที�สามารถ
จบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เครื�องมอื อาคารสถานที� บุคคล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4   แสดงมติขิองการประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
 

 ที�มา: สญชยั เจอืประเสรฐิ. (2547). ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูคา้ที 'มต่ีอการใช้
บรกิารหลงัการขายของ บรษิทั ยอี ีเมดคิอล ซสิเตม็ส ์ประเทศไทย จาํกดั. หน้า. 17. (อา้งองิจาก 
Parasuraman A., Zeithaml V; & Berry L. 1990: 25.) 
 
 3.6 ลกัษณะของผูนํ้าด้านบริการ  
 พาราซูราเมน, ซทีฮอลม์ และ แบรี�  (Parasuraman A., Zeithaml V. & Berry L. 1990: 
5-8) กล่าวว่า ลกัษณะของผูนํ้าดา้นบรกิาร ควรมลีกัษณะ ดงันี7คอื 
  1) มวีสิยัทศัน์เกี�ยวกบัการบรกิาร (Service Vision) คอื การมองถงึคุณภาพของการ
บรกิาร ว่าเป็นกลยุทธ์ที�จะทําให้แต่ละองค์กรประสบความสําเร็จในธุรกิจนั 7นๆ โดยมองว่าการ

สิ�งที�จบัตอ้งได ้(Tangibility) 

ความเชื�อถอืได ้(Reliability) 

การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 

ความสุภาพ  (Courtesy) 
ความสามารถ  (Competence) 
ความน่าเชื�อถอื  (Credibility) 
ความมั �นคงปลอดภยั  (Security) 
 

การเขา้ถงึบรกิาร  (Access) 
การตดิต่อสื�อสาร (Communication) 
การเขา้ถงึและรูจ้กัลกูคา้ 
(Understanding the customer) 
 

สิ�งที�จบัตอ้งได ้(Tangibility) 

ความเชื�อถอืได ้(Reliability) 

การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 

ความเชื�อมั �นต่อการบรกิาร (Assurance) 

ความเขา้ใจที�มต่ีอลกูคา้ (Empathy) 
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ให้บรกิารที�มคีุณภาพอยู่ตลอดเวลาจะเป็นกุญแจสําคญัที�จะสร้างกําไรให้แก่องค์กรได้ และผู้นํา
จะตอ้งไมห่ยดุยั /งในการพฒันาคุณภาพในการบรกิารของตนต่อไป 
  2) มมีาตรฐานสูง (High Standard) คอื การสรา้งความแตกต่างในการบรกิารซึ�ง
ไมใ่ช่เพยีงแค่มบีรกิารที�ดเีท่านั /น และมคีวามกระตอืรอืลน้ที�จะสรา้งบรกิารที�ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ใน
ครั /งแรกที�ใชบ้รกิาร มกีารพฒันาความน่าเชื�อในการบรกิารใหเ้กดิแก่ธุรกจิบรกิารของตนเอง 
  3) มแีบบอย่างผูนํ้าสนาม (In-the field leadership style) การเป็นผูนํ้าในการบรกิาร
จาํเป็นตอ้งลงไปสมัผสักบัการบรกิารจรงิๆ ไม่ใช่เพยีงแค่การวางแผนสั �งการเท่านั /นซึ�งหมายถงึ การ
ใกล้ชดิ กบัพนักงานผู้ให้บรกิาร  การให้คําแนะนํา  การยกย่อง  การแก้ไขปญัหา  การสอบถาม  
และการรบัฟงั เพื�อใหไ้ดข้อ้มลูต่างๆ ในงานบรกิารที�เกดิขึ/น โดยจะตอ้งมกีารสรา้งและบรหิารทมีงาน
บรกิารที�ดดีว้ย 
  4) มคีวามซื�อสตัย์ (Integrity) ลกัษณะที�สําคญัอย่างหนึ�งของการเป็นผู้นําในการ
บรกิาร คอืความซื�อสตัย ์โดยจะตอ้งทาํในสิ�งที�ถูกตอ้งแมว้่าสิ�งนั /นจะทาํใหต้น้ทุนเพิ�มขึ/น 
 ในการวจิยัครั /งนี/ไดนํ้าปจัจยักําหนดคุณภาพการใหบ้รกิารทั /ง 5 ประการ มาเป็นตวัแปร
หลกัซึ�งกําหนดให้เป็นตวัแปรตามในการศกึษาครั /งนี/ โดยจะนําลกัษณะ 10 ประการของคุณภาพ
บรกิาร โมเดลคุณภาพของบรกิาร และ ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพบรกิาร เป็นแนวทางใน
การตั /งคาํถามเพื�อใหส้อดคลอ้งกบัปจัจยักําหนดคุณภาพการใหบ้รกิารทั /ง 5 ประการ อนัไดแ้ก่ ความ
เชื�อถอืได ้การตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ความมั �นใจได ้การเขา้ถงึจติใจ และลกัษณะทางกายภาพ  
 
4.  แนวความคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 4.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ผูบ้รโิภค (Consumer) หมายถงึ ผูท้ี�มคีวามต้องการซื7อ (Need) มอีํานาจซื7อ (Purchasing 
power) ทําให้เกิดพฤติกรรมการซื7อ (Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช้ (Using 
behavior) 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546: 192) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมที�ผู้บรโิภคทําการค้นหา การคดิ การซื7อ การใช้ การประเมนิผล ในสนิค้าและ
บรกิาร ซึ�งคาดว่าจะสนองความต้องการของเขา (Schiffman & Kanuk. 2000: G-3) หรอืเป็น
ขั 7นตอนซึ�งเกี�ยวกับความคิด ประสบการณ์ การซื7อ การใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภคเพื�อ
ตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของเขา (Solomon. 2002: 258) หรอืหมายถงึการศกึษา
ถึงพฤติกรรมการตัดสินใจ และการกระทําของผู้บรโิภคที�เกี�ยวข้องกับการซื7อและการใช้สินค้า
เดยีวกนั นักการตลาดจาํเป็นต้องศกึษาและวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บรโิภคดว้ยเหตุผลหลายประการ
กล่าวคอื 
 1) พฤติกรรมของผู้บริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจและมีผลทําให้ธุรกิจ 
ประสบความสาํเรจ็ ถา้กลยทุธท์างการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้
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 2) เพื�อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคดิของการตลาด (Marketing concept) คอืการทําให้
ลูกค้าพงึพอใจ ด้วยเหตุนี7เราจงึจําเป็นต้องศกึษาถงึพฤตกิรรมของผู้บรโิภค เพื�อจดัสิ�งกระตุ้นหรอื  
กลยทุธท์างการตลาด ที�สามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2542: 29) กล่าวว่าพฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทําของบุคคล
ใดบุคคลหนึ�งซึ�งเกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการใหไ้ดม้าและการใชซ้ึ�งสนิค้าและบรกิาร ทั 7งนี7หมายรวมถงึ 
กระบวนการตดัสนิใจซึ�งมมีาอยูก่่อนแลว้ และมสี่วนในการกําหนดใหม้กีารกระทาํดงักล่าว 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภค (Consumer behavior) เป็น
การศกึษาเรื�องการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็น (Need) ของผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจ 
(Satisfaction) นักการตลาดจะตอบสนองผู้บรโิภคใหเ้กดิความพอใจไดน้ั 7น จงึจาํเป็นต้องทําความ
เขา้ใจผูบ้รโิภค เพราะถา้ไมเ่ขา้ใจว่าผูบ้รโิภคคอืใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาต้องการอะไร ชอบสิ�งใด ไม่ชอบ
สิ�งใด กไ็มส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
 เบลค็แวค และคนอื�นๆ (Blackwell & other. 2001: 6) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
หมายถึง กิจกรรมที�บุคคลดําเนินการ เมื�อได้รบั เมื�อบรโิภค และเมื�อจบัจ่ายใช้สอยซึ�งสนิค้าและ
บรกิาร หรอือกีนัยหนึ�งคอื พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเคยถูกกล่าวถงึในแง่ว่าเป็นการศกึษาว่าทําไมคนถงึ
ซื7อ เมื�อนักการตลาดทราบถงึเหตุผลว่าทําไมผู้บรโิภคถงึซื7อผลติภณัฑห์รอืตราสนิค้า (ยี�ห้อ) นั 7นๆ 
นกัการตลาดสามารถนําเหตุผลนั 7นไปเป็นหลกัในการพฒันาและวางกลยุทธ์ที�สามารถมอีทิธพิลต่อ
ผูบ้รโิภคในภายภาคหน้า 
 ดํารงศกัดิ x ชยัสนิท (2537: 84) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การแสดงออกถงึ
บุคคลที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการใชส้นิคา้และบรกิารทางเศรษฐกจิ รวมทั 7งขบวนการในการตดัสนิใจ
ที�มผีลต่อการแสดงออกเหล่านี7 
 ดารา ทปีะปาล (2542: 4) กล่าวว่า พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถงึ การกระทําใดๆของ
ผูบ้รโิภคที�เกี�ยวขอ้งโดยตรงกบัการเลอืกสรร การซื7อ การใช้สนิคา้และบรกิาร รวมทั 7งกระบวนการ
ตดัสนิใจซื7อ ซึ�งเป็นตวันําหรอืตวักําหนดการกระทําดงักล่าว เพื�อตอบสนองความจําเป็นและความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคใหไ้ดร้บัความพอใจ 
 จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ�งที�แสดงออกมาเพื�อให้ไดม้าซึ�งสนิคา้และบรกิาร โดยผ่านกระบวนการต่างๆที�ช่วยในการ
ตัดสินใจ คือ การค้นหา การคิด การซื7อ การใช้ การประเมินผล ในสินค้าและบริการ เพื�อให้
ตอบสนองความตอ้งการและก่อใหเ้กดิความพงึพอใจต่อบุคคลนั 7น 
 
 4.2 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ธงชยั สนัติวงษ์ (2525: 17) กล่าวว่าการวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บรโิภค หมายถงึ การ
วเิคราะห์เพื�อให้ทราบถึงสาเหตุทั 7งปวงที�มอีทิธพิลเหนือและทําให้ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื7อสนิค้าและ
บรกิาร ซึ�งโดยการเขา้ใจถึงสาเหตุต่างๆ ที�มผีลจูงใจหรอืกํากบัการตดัสนิใจซื7อของผู้บรโิภคนี�เอง   
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ที�จะทาํใหน้กัการตลาดสามารถตอบสนองผูบ้รโิภคไดส้ําเรจ็ผลดว้ยการสามารถชกันําและหว่านลอ้ม
ใหล้กูคา้ซื7อสนิคา้ และมคีวามจงรกัภกัดทีี�จะซื7อซํ7าครั 7งต่อเนื�องเรื�อยไป 
 ดังนั 7นการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค จึงเป็นเรื�องของการศึกษาการตัดสินใจของ
ผู้บรโิภคว่าเกดิจากปจัจยัอทิธพิลอะไรเป็นตวักําหนด หรอืเป็นตวัสาเหตุที�ทําให้มกีารตดัสนิใจซื7อ
ดงักล่าว ตามความหมายข้างต้นนี7 พฤติกรรมในขณะทําการซื7อ (ที�เราได้เห็นเป็นการกระทํา
โดยทั �วไปของลูกค้า) จงึเป็นเพียงขั 7นตอนสุดท้ายหรอืปลายเหตุของกระบวนการพิจารณาการ
ตดัสนิใจซื7อ และในการตดัสนิใจซื7อของผู้บรโิภคหรอืพฤตกิรรมผู้บรโิภคที�แท้จรงิ จะประกอบด้วย
อทิธพิลของปจัจยัต่างๆ หลายประการ เช่น ความต้องการการเรยีนรู้ ความนึกชอบพอ ทศันคต ิ
ความเขา้ใจ จากกลุ่มทางสงัคม ตลอดจนวฒันธรรม ปจัจยัต่างๆ เหล่านี7ไดม้อียู่ในความนึกคดิและ
จติใจของทุกคน ซึ�งต่างก็ได้มกีารสร้างสมและขดัเกลามาตามกระบวนการตามความนึกคดิและ
จติวทิยาของตนเอง ตามสงัคมและวฒันธรรมแวดล้อมที�แตกต่างกนั จากอดตีถงึปจัจุบนั ซึ�งทําให้
คุณลกัษณะที�แทจ้รงิภายในของผูบ้รโิภคแตกต่างกนัไปดว้ย 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ (2541: 1125-1126) กล่าวว่า คําถามที�ใชเ้พื�อการคน้หา
ลกัษณะพฤตกิรรมผูบ้รโภค คอื 6Ws และ 1H ซึ�งประกอบดว้ย WHO?  WHAT?  WHY?  WHO?  
WHEN?  WHERE? และ HOW? เพื�อค้นหาคําตอบ 7 ประการหรอื 7 Os ซึ�งประกอบด้วย 
OCCUPANTS  OBJECTS  OBJECTIVES  ORGANIZATIONS  OCCASION  OUTLETS และ 
OPERATIONS มตีารางการใช้คําถาม 7 คําถามเพื�อหาคําตอบ 7 ประการเกี�ยวกบัพฤติกรรม
ผู้บรโิภครวมทั 7งการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกบัคําตอบเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บรโิภค 
แสดงการประยกุตใ์ช ้7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และคาํถามที�เกี�ยวของกบัพฤตกิรรมเพื�อการวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเกี�ยวกบัคาํถามทั 7ง 7 คาํถามซึ�งมรีายละเอยีดดงันี7 
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ตาราง 1 แสดง 7 คาํถาม (6Ws และ 1H) 
 
คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามที�ตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดที�เกี�ยวขอ้ง 

1)ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

(Who is in the target  

market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
ทางดา้น 

- ประชากรศาสตร ์
- ภมูศิาสตร ์
- จติวทิยาหรอืจติวเิคราะห์

พฤตกิรรมศาสตร ์

     ก ลยุทธ์ ท า งก า รตล าด 
ปร ะกอบด้ว ยกลยุทธ์ ด้ าน
ผลิตภัณฑ์  ร า ค า  ก า ร จัด
จําห น่าย  และการส่ ง เสริม
การตลาดที� เหมาะสมและ
สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของกลุ่มเป้าหมาย 

 

2)ผูบ้รโิภคซื7ออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

     สิ� ง ที� ผู้ บ ริ โ ภ ค ต้ อ ง ก า ร ซื7 อ 
(Objects) สิ�งที�ผูบ้รโิภคต้องการจาก
ผลิตภัณฑ์ก็คือ ต้องการคุณสมบัติ
หรือองค์ประกอบของผลิตภัณฑ ์
(Product component) และความ
แ ต ก ต่ า ง ที� เ ห นื อ ก ว่ า คู่ แ ข่ ง ขัน 
(Competitive differentiation) 

     กลยุทธ์ด้ านผลิตภัณฑ ์
ประกอบดว้ย 

1) ผลติภณัฑห์ลกั 
2) รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ 
บรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ 
รปูแบบ การบรกิาร คุณภาพ 
ลกัษณะนวตักรรม 

3) ผลติภณัฑค์วบ 
4) ผลติภณัฑท์ี�คาดหวงั 
5) ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั 
(Competitive differentiation)
ประกอบดว้ยความแตกต่าง
ดา้นผลติภณัฑ ์บรกิาร 
พนกังานและภาพลกัษณ์ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 
คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามที�ตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดที�เกี�ยวขอ้ง 

3)ทํ าไมผู้บริโภคจึงซื7 อ 
(Why dose consumer 
buy?) 

     วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ ใ น ก า ร ซื7 อ 
(Objective) ผู้บริโภคซื7อสินค้าเพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการของเขาดา้น
ร่างกายและด้านจิตวิทยาซึ�งต้อง
ศึก ษ าถึ ง ป ัจ จัย ที� มี อิ ท ธิพ ล ต่ อ
พฤติกรรมการซื7อคือ ปจัจยัภายใน
หรอืปจัจยัทางจติวทิยา 

1) ปจัจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 
2) ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

      กลยทุธท์ี�ใชม้าก คอื 

1) กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์
(Product strategies) 

2) กลยทุธก์ารส่งเสรมิ
การตลาด (Promotion 
strategies)ประกอบดว้ยกล
ยทุธก์ารโฆษณา  การขาย
โดยใชพ้นกังานขาย การ
ส่งเสรมิการขาย การให้
ขา่ว การประชาสมัพนัธ ์

3) กลยทุธด์า้นราคา (Price 
strategies) 

4) กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Distribution 
channel strategies) 

4)ใครมสี่วนรว่มในการ
ตดัสนิใจซื7อ (Who 
participates in the 
buying?) 

     บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มอีทิธพิลในการ
ตดัสนิใจซื7อ ประกอบดว้ย 

1) ผูร้เิริ�ม 
2) ผูม้อีทิธพิล 
3) ผูต้ดัสนิใจ 
4) ผูซ้ื7อ 
5) ผูใ้ช ้

     กลยุทธ์ที� ใช้มาก คือ กล
ยทุธก์ารโฆษณา และ(หรอื) กล
ยุทธ์การส่ ง เสริมการตลาด 
(Advertising and promotion 
strategies) โดยใช้กลุ่มผู้มี
อทิธพิล                                
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 
คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํถามที�ตอ้งการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดที�เกี�ยวขอ้ง 

5)ผูบ้รโิภคซื7อเมื�อใด 
(When does the 
consumer buy?) 

 

 
 
6)ผูบ้รโิภคซื7อที�ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 
 
 
 
7)ผูบ้รโิภคซื7ออย่างไร 
(How does the 
consumer buy?) 

     โอกาสในการซื7อ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วง
ฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใดของเดอืน 
ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพเิศษหรอื
เทศกาลวนัสาํคญัต่างๆ 

 

     ช่องทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที�
ผูบ้รโิภคไปทําการซื7อ เช่น 
หา้งสรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์าเกต็ 
รา้นขายของชํา บางลําพ ูพาหุรดั 
สยามแสควร ์ฯลฯ 

 

     ขั 7นตอนการซื7 อ  ( Operation) 
ประกอบดว้ย 
1) การรบัรูป้ญัหา 
2) การคน้หาขอ้มลู 
3) การประเมนิผลทางเลอืก 
4) การตดัสนิใจซื7อ 
5) ความรูส้กึภายหลงัการซื7อ 

     กลยทุธท์ี�ใชม้ากคอื กลยทุธ์
การส่งเสรมิการตลาด 
(Promotion strategies) เช่น 
ทาํการส่งเสรมิการตลาดเมื�อใด 
จงึสอดคลอ้งกบัโอกาสในการ
ซื7อ 
   กลยทุธช่์องทางการจดั
จาํหน่าย (Distribution channel 
strategies) บรษิทันํา
ผลติภณัฑส์ู่ตลาดเป้าหมาย 
โดยพจิารณาว่าจะผ่านคนกลาง
อยา่งไร 
 
     กลยทุธท์ี�ใชม้าก คอืกลยทุธ์
ทางการตลาด (Promotion 
strategies) ประกอบดว้ยการ
โฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การส่งเสรมิการ
ขาย การใหข้่าว การ
ประชาสมัพนัธ ์การตลาด
ทางตรง เช่น พนกังานขายจะ
กําหนดวตัถุประสงคใ์นการขาย
ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์น
การตดัสนิใจซื7อ 

 ที�มา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ. (2541). การบรหิารการตลาดยคุใหม่.: 126. 
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 4.3 แบบจาํลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Model of Consumer Behavior) 
 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer behavior model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจงูใจที�ทํา
ให้เกิดการตดัสนิใจซื7อผลติภณัฑ์ โดยมจีุดเริ�มต้นจากการเกดิสิ�งกระตุ้น (Stimulus) ที�ทําให้เกิด
ความต้องการสิ�งกระตุ้นผ่านเขา้มาในความรูส้กึของผูซ้ื7อ (Buyer’s black box) ซึ�งเปรยีบเสมอืน
กล่องดํา ซึ�งผูผ้ลติหรอืผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื7อจะไดร้บัอทิธพิลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผู้ซื7อ (Buyer response) หรอืการตดัสนิใจของผู้ซื7อ (Buyer’s purchase 
decision) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2541: 128) 
 จดุเริ�มตน้ของโมเดลนี7อยูท่ี�มสีิ�งกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อนแลว้ทําใหเ้กดิ
การตอบสนอง (Response) ดงันั 7นโมเดลนี7จงึอาจเรยีนว่า S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎ ี
ดงันี7 
 1) สิ�งกระตุ้น (Stimulus) สิ�งกระตุ้นอาจเกดิขึ7นเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) 
และสิ�งกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิ�งกระตุ้นภายนอก 
เพื�อให้ผูบ้รโิภคเกดิความต้องการผลติภณัฑ ์สิ�งกระตุ้นถอืว่าเป็นเหตุจงูใจที�ทําให้เกดิการซื7อสนิค้า 
(Buying motive) ซึ�งอาจใชเ้หตุจงูใจซื7อดา้นเหตุผล และเหตุจงูใจใหซ้ื7อดา้นจติวทิยา (อารมณ์) กไ็ด ้
สิ�งกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
  1.1) สิ�งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิ�งกระตุ้นที�นักการตลาด
สามารถควบคุมและจดัใหม้ขี ึ7น เป็นสิ�งกระตุ้นที�เกี�ยวขอ้งกบัส่วนประกอบทางการตลาด (Marketing 
mix) ประกอบดว้ย 
   1.1.1) สิ�งกระตุ้นด้านผลติภณัฑ์ (Product) เช่น การออกแบบผลติภณัฑ์ให้
สวยงามเพื�อกระตุน้ความตอ้งการของผูซ้ื7อ 
   1.1.2) สิ�งกระตุ้นดา้นราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑโ์ดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 
   1.1.3) สิ�งกระตุ้นดา้นการจดัช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรอื Place) 
เช่น การจดัจําหน่ายดา้นผลติภณัฑใ์หท้ั �วถงึเพื�อให้ความสะดวกแก่ผูบ้รโิภค ถอืว่าเป็นการกระตุ้น
ความตอ้งการซื7อ 
   1.1.4) สิ�งกระตุ้นด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สมํ�าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธอ์นั
ดกีบับุคคลทั �วไป เหล่านี7ถอืว่าเป็นสิ�งกระตุนความตอ้งการซื7อ 
  1.2) สิ�งกระตุน้อื�นๆ (Other stimulation) เป็นสิ�งกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภค
ที�อยูภ่ายนอกองคก์ารซึ�งเป็นสิ�งที�บรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิ�งกระตุน้เหล่านี7 ไดแ้ก่ 
   1.2.1) สิ�งกระตุ้นทางเศรษฐกจิ (Economic) เช่น ภาวะทางเศรษฐกิจ รายได้
ของผูบ้รโิภค เหล่านี7มอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2) สิ�งกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) 
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   1.2.3) สิ�งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมอืง (Law and political) เช่น กฎหมาย
เพิ�ม หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หนึ�งจะมอีทิธพิลต่อการเพิ�มหรอืลดความตอ้งการของผูซ้ื7อ 
   1.2.4) สิ�งกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการในการซื7อสนิคา้ในเทศกาลนั 7น 
 2) กล่องดําหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื7อ (Buyer’s black box) ความรูส้กึนึกคดิของ    
ผูซ้ื7อเปรยีบเสมอืนกล่องดํา (Black box) ซึ�งผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จงึต้องพยายาม
ค้นหาความรูส้กึนึกคดิของผู้ซื7อ ความรูส้กึนึกคดิของผู้ซื7อได้รบัอทิธพิลจากลกัษณะของผู้ซื7อและ
กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ื7อ 
 3) ลกัษณะของผูซ้ื7อ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื7อมอีทิธพิลจากปจัจยัต่างๆ 
คอื ปจัจยัดา้นวฒันธรรม ปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา 
 4) กระบวนการตดัสนิใจซื7อของผู้บรโิภค (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ย
ขั 7นตอน คอื การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปญัหา) การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลการเลอืก การตดัสนิใจ
ซื7อ และพฤตกิรรมภายหลงัการซื7อ 
 5) การตอบสนองของผูซ้ื7อ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซื7อของผูบ้รโิภคหรอื  
ผูซ้ื7อ (Buyer’s purchase decision) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงันี7 
  5.1) การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product choice) 
  5.2) การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) 
  5.3) การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) 
  5.4) การเลอืกเวลาซื7อ (Purchase timing) 
  5.5) การเลอืกปรมิาณการซื7อ (Purchase amount) 
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ภาพประกอบ 10 แสดงรปูพฤตกิรรมผูซ้ื7อ (ผูบ้รโิภค) 
ที�มา: Kotler. (2000) Marketing Management: 172 
 กระบวนการตดัสนิใจซื7อ 
 ผูบ้รโิภคตอ้งเผชญิกบัสภาพการณทืี�มขีอ้มลูสนิคา้ไมส่มบรูณ์ ก่อนการตดัสนิใจซื7อผูบ้รโิภค
จาํเป็นตอ้งรูจ้กัสนิคา้แลว้จงึนําคุณสมบตัต่ิางๆมาพจิารณาก่อนการตดัสนิใจ ผูบ้รโิภคทั �วไปจงึมี
กระบวนการซื7อ อนัประกอบดว้ยขั 7นตอนต่างๆ 5 ขั 7นตอนดงันี7 (ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ. 2541 : 
145-146)  
 
 

ภาพประกอบ 5  แสดงรปูพฤตกิรรมผูซ้ื7อ (ผูบ้รโิภค) 
 

   ที�มา: Kotler. (2000). Marketing Management.: 172. 
 
 4.4 กระบวนการตดัสินใจซ̂ือ 
 ผู้บริโภคต้องเผชิญกับสภาพการณ์ที�มีข้อมูลสินค้าไม่สมบูรณ์ ก่อนการตัดสินใจซื7อ
ผูบ้รโิภคจาํเป็นตอ้งรูจ้กัสนิคา้แลว้จงึนําคุณสมบตัติ่างๆมาพจิารณาก่อนการตดัสนิใจ ผูบ้รโิภคทั �วไป
จงึมกีระบวนการซื7อ อนัประกอบดว้ยขั 7นตอนต่างๆ 5 ขั 7นตอนดงันี7 (ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคนอื�นๆ. 
2541: 145-146)  
 1) การรบัรู้ปญัหา (Problem recognition) การที�ผู้บรโิภครู้จกัปญัหา ซึ�งหมายถึง
ผูบ้รโิภคทราบความจาํเป็นและความตอ้งการในสนิคา้ งานของนักการตลาดในขั 7นนี7คอื จดัสิ�งกระตุ้น
ความต้องการด้านผลติภณัฑ์หรอืบรกิาร ราคา ช่องทางการจําหน่าย หรอืการส่งเสรมิการตลาด 
เพื�อใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการในสนิคา้ 

 
สิ�งกระตุน้ภายนอก 
(Stimulus = S) 

     สิ�งกระตุน้      สิ�งกระตุน้อื�นๆ 
    ทางการตลาด     (Other stimuli) 
 
ผลติภณัฑ ์    เศรษฐกจิ 
ราคา     เทคโนโลย ี
การจดัจาํหน่าย    การเมอืง 
การสง่เสรมิทางการตลาด   วฒันธรรม ฯลฯ 

กล่องดาํหรอื 
ความรูส้กึนึกคดิ 
ของผูซ้ื/อ (Buyer’s 
characteristics) 

 
การตอบสนองของผูซ้ื/อ 
(Response = R) 
 
การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการซื/อ 
ปรมิาณการซื/อ 

ลกัษณะของผูซ้ื/อ (Buyer’s characteristics) 
 

ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Culture) 
ปจัจยัดา้นสงัคม (Social) 
ปจัจยัส่วนบุคคล (Personal) 
ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological) 

ขั /นตอนการตดัสนิใจของผูซ้ื/อ (Buyer’s decision 
process) 

การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 
การคน้หาขอ้มลู (Information search) 
การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternative) 
การตดัสนิใจซื/อ (Purchase decision) 
พฤตกิรรมภายหลงัการซื/อ (Post purchase behavior) 
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 2) การค้นหาขอ้มูล (Information search) เมื�อผูบ้รโิภครบัรูป้ญัหา นั �นคอื เกดิความ
ตอ้งการในขั 7นที� 1 แลว้กจ็ะคน้หาขอ้มลูจากแหล่งขอ้มลูต่างๆ คอื 
  2.1) แหล่งบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครวั เพื�อน คนรูจ้กั 
  2.2) แหล่งการค้า ได้แก่ สื�อโฆษณา พนักงานขาย งานของนักการตลาดที�
เกี�ยวขอ้งกบักระบวนการในขั 7นนี7 คอื พยายามจดัหาขอ้มูลข่าวสารให้ผ่านแหล่งการค้าและแหล่ง
บุคคลใหม้ปีระสทิธภิาพและทั �วถงึ 
 3) การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of alternative) การพจิารณาเลอืกผลติภณัฑต่์างๆ 
จากขอ้มลูที�รวบรวมไดใ้นขั 7นที� 2 หลกัเกณฑใ์นการพจิาณาคอื  
  3.1) คุณสมบตั ิผลติภณัฑห์รอืบรกิารต่างๆ  
  3.2) การให้นํ7าหนักความสําคญัสําหรบัคุณสมบตัขิองผลติภณัฑห์รอืบรกิาร เช่น 
ราคาเหมาะสม คุณภาพสงู 
  3.3) ความเชื�อถอืเกี�ยวกบัตราสนิคา้หรอืภาพพจน์ ซึ�งความเชื�อถอืนี7จะมอีทิธพิล
ต่อการประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจ 
  3.4) เปรยีบเทยีบระหว่างยี�หอ้ต่างๆ งานนักการตลาดที�เกี�ยวขอ้งกบักระบวนการ
ขั 7นนี7คอื การจดัส่วนประสมทางการตลาดดา้นต่างๆใหเ้หมาะสม 
 4) การตดัสนิใจซื7อ (Purchase decision) การตดัสนิใจซื7อผลติภณัฑย์ี�หอ้ใดยี�ห้อหนึ�ง
หรอืใช้บรกิารสถานที�ใดสถานที�หนึ�ง เนื�องจากมกีารประเมนิผลทางเลอืกต่างๆมาแล้ว ผู้บรโิภคจะ
ตดัสนิใจเลอืกซื7อผลติภณัฑท์ี�เขาชอบมากที�สุดและปฏเิสธที�จะซื7อสนิคา้ที�ตนเองไม่มคีวามพอใจที�จะ
ซื7อ 
 5) พฤตกิรรมภายหลงัการซื7อ (Post purchase behavior) เป็นความรูส้กึพอใจหรอืไม่
หลงัจากมกีารซื7อผลิตภณัฑ์ไปใช้แล้ว ความรู้สึกนี7ขึ7นอยู่กับคุณสมบตัิของผลิตภณัฑ์และความ
คาดหวงัของผู้บรโิภค ถ้าผลิตภณัฑ์นี7มคีุณสมบตัิตรงตามที�คาดหวงั ก็จะเกิดผลในทางบวกคือ 
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจและแนวโน้มที�จะซื7อซํ7า แต่ถ้าผลิตภัณฑ์มีคุณภาพไม่ตรงตามความ
ตอ้งการ หรอืตํ�ากว่าความคาดหวงัยอ่มเกดิผลในทางลบ นั �นคอื ผูบ้รโิภคไม่พอใจและมแีนวโน้มที�จะ
ไมซ่ื7อซํ7าค่อนขา้งสงู 
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ภาพประกอบ 6  แสดงกระบวนการตดัสนิใจซื7อ 
 

   ที�มา: Kotler. (2000). Marketing Management.: 138. 
 

 
5.กลยทุธท์างการตลาดสาํหรบัธรุกิจบริการ 
 การกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร  เพื�อสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการ
ตลาด  โดยใชส้่วนประสมทางการตลาด  หรอืเรยีกว่า 7Ps  ซึ�งประกอบดว้ย  1) สนิคา้และบรกิาร 
(Product and Services),  2) ราคา (Price),  3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channels),  4) การ
ส่งเสรมิการขาย (Promotion)  นอกจากนั 7นแล้วยงัต้องอาศยัเครื�องมอือื�นๆ เพิ�มเตมิประกอบด้วย  
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ. 2541: 337) 5) ผูใ้ห้บรกิาร (People),  6) การสรา้งและนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation), และ 7) กระบวนการในการ
ใหบ้รกิาร (Process)  โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management)  (TQM) 

การประเมนิทางเลอืก 
(Evaluation of alternative) 

การคน้หาขอ้มลู 
(Information search) 

การตดัสนิใจซื/อ 
(Purchase decision) 

การรบัรูป้ญัหา 
(Problem recognition) 

 

พฤตกิรรมภายหลงัการซื/อ 
(Post purchase behavior) 
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เพื�อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า (Customer 
satisfaction)  โดยสรา้งกลยทุธใ์นแต่ละประเภทของส่วนประสมทางการตลาดอนัไดแ้ก่ 
  1) ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (Product and Services) หมายถงึ  สิ�งที�เสนอขาย  เพื�อ
สนองต่อความพงึพอใจของลกูคา้  ผลติภณัฑท์ี�เสนอขาย  อาจจะมตีวัตน (Tangible) หรอืไม่มตีวัตน
ก็ได้ (Intangible) ผลิตภณัฑ์จงึประกอบด้วย  สนิค้า  บรกิาร  ความคดิ  สถานที�  องค์กร  หรอื
บุคคล  ผลติภณัฑต์้องมอีรรถประโยชน์ (Utility)  มคีุณค่า (Value)  ในสายตาของลูกคา้  จงึจะมผีล
ทําให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้  การกําหนดกลยุทธ์ด้านผลติภณัฑ์ต้องพยายามคํานึงถึงปจัจยั
ต่อไปนี7 
   1.1) ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(Product Differentiation) และ (หรอื) ความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั (Competitive Differentiation) 
   1.2) พิจารณาจากองค์ประกอบ (คุณสมบัติ )  ของผลิตภัณฑ์ (Product 
Component) เช่น ประโยชน์พื7นฐาน  รปูรา่งลกัษณะ  คุณภาพ  การบรรจภุณัฑ ์ ตราสนิคา้  ฯลฯ 
   1.3) การกําหนดตําแหน่งผลติภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลติภณัฑข์องบรษิทั  เพื�อแสดงตําแหน่งที�แตกต่างและมคีุณค่าในจติใจของลกูคา้เป้าหมาย 
   1.4) การพฒันาผลติภณัฑ ์(Product Development) เพื�อใหผ้ลติภณัฑม์ลีกัษณะ
ใหม่และปรบัปรุงให้ดขีึ7น (New and Improved)  ซึ�งต้องคํานึงถงึความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ยีิ�งขึ7น 
   1.5) กลยุทธเ์กี�ยวกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์(Product Mix)  และสายผลติภณัฑ ์
(Product line) 
  2) ราคา (Price)  หมายถึง คุณค่าของผลติภณัฑ์ในรูปของตวัเงนิ  และราคาเป็น
ต้นทุน (Cost) ของลูกคา้  ผู้บรโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value)  ของผลติภณัฑก์บัราคา 
(Price) ของผลติภณัฑ ์ ถา้คุณค่าสงูกว่าราคาผูบ้รโิภคกจ็ะตดัสนิใจซื7อ  ดงันั 7นผูก้ําหนดกลยุทธด์า้น
ราคาตอ้งคาํนึงถงึ 
   2.1) คุณค่าที�รบัรู ้(Perceived value)  ในสายตาของลูกคา้  ซึ�งต้องพจิารณาว่า
การยอมรบัของลกูคา้ในคุณค่าของผลติภณัฑว์่าสงูกว่าราคาของผลติภณัฑน์ั 7น 
   2.2) ตน้ทุนสนิคา้และค่าใชจ้า่ยที�เกี�ยวขอ้ง 
   2.3) การแขง่ขนั 
   2.4) ปจัจยัอื�นๆ 
  3) การจดัจําหน่าย (Place หรอื Distribution)  หมายถงึ  โครงสร้างของช่องทาง    
ซึ�งประกอบด้วย  สถาบนัหรอืกจิกรรม  ใชเ้พื�อเคลื�อนยา้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองค์การไปยงั
ตลาด  สถาบนัที�นําผลติภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย  กค็อืสถาบนัการตลาดส่วนกจิกรรมที�ช่วยใน
การกระจายตวัสนิค้า  ประกอบดว้ย  การขนส่ง  และการเก็บรกัษาสนิค้าคงคลงั  การจดัจําหน่าย  
จงึประกอบดว้ย 2 ส่วนดงันี7 
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   3.1) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of distribution)  หมายถงึ  เสน้ทางที�
ผลติภณัฑ์ หรอืกรรมสทิธิ xที�ผลติภณัฑ์ถูกเปลี�ยนมอืไปยงัตลาด  ในระบบช่องทางการจดัจําหน่าย  
จงึประกอบดว้ย  ผูผ้ลติ  คนกลาง  ผูบ้รโิภค  หรอืผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
   3.2) การสนับสนุนการกระจายตวัสนิค้าสู่ตลาด (Market logistics)  หมายถึง  
กิจกรรมที�เกี�ยวข้องกับการเคลื�อนย้ายตัวผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค  หรือผู้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม  การกระจายตวัสนิคา้จงึประกอบดว้ยงานที�สาํคญัต่อไปนี7 
    3.2.1) การขนส่ง (Transportation) 
    3.2.2) การเกบ็รกัษาสนิคา้ (Storage) และการคลงัสนิคา้ (Warehousing) 
    3.3.3) การบรหิารสนิคา้คงเหลอื (Inventory management) 
  4) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการตดิต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มลูระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื7อ  เพื�อสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซื7อ  การตดิต่อสื�อสารอาจใชพ้นักงานขายทําการ
ขาย (Personal Selling)  และการตดิต่อสื�อสารโดยไม่ใชค้น (Nonpersonal Selling)  เครื�องมอืใน
การตดิต่อสื�อสารมหีลายประการ  ซึ�งอาจเลอืกใช้หนึ�งหรอืหลายเครื�องมอืต้องใช้หลกัการเลอืกใช้
เครื�องมอืสื�อสารแบบประสมประสาน (Integrated  Marketing  Communication (IMC))  โดย
พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า  ผลิตภัณฑ์  คู่แข่งขนั  โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได ้ 
เครื�องมอืส่งเสรมิที�สาํคญั  มดีงันี7 
   4.1) การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี�ยวกับ
องคก์ารและ (หรอื) ผลติภณัฑบ์รกิารหรอืความคดิที�ตอ้งมกีารจา่ยเงนิโดยอุปถมัภร์ายการ   กลยุทธ์
การโฆษณาจะเกี�ยวขอ้งกบั 
    4.1.1) กลยุทธก์ารสรา้งสรรคง์านโฆษณา (Creative strategy)  และยุทธวธิี
การโฆษณา (Advertising tactics) 
    4.1.2) กลยทุธส์ื�อ (Media strategy) 
   4.2) การขายโดยใชพ้นักงาน (Personal Selling)  เป็นกจิกรรมการแจง้ข่าวสาร
และจงูใจตลาด  โดยใชบุ้คคล  งานในขอ้นี7เกี�ยวขอ้งกบั 
    4.2.1) กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy) 
    4.2.2) การจดัการหน่วยงานขาย (Sales force management) 
   4.3) การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion)  หมายถงึกจิกรรมการส่งเสรมิที�
นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยใช้พนักงานขาย  และการให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ ์   
ซึ�งสามารถกระตุน้ความสนใจทดลองใช ้ หรอืการซื7อโดยลูกคา้ขั 7นสุดทา้ยหรอืบุคคลอื�น  ในช่องทาง
การส่งเสรมิการขายม ี3 รปูแบบ  คอื 
    4.3.1) การกระตุ้นผู้บรโิภค  เรยีกว่า  การส่งเสรมิการขายที�มุ่งสู้ผู้บรโิภค 
(Consumer  promotion) 
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    4.3.2) การกระตุ้นคนกลาง  เรยีกว่า  การส่งเสรมิการขายที�มุ่งสู่คนกลาง 
(Trade  promotion) 
    4.3.3) การกระตุ้นพนักงานขาย  เรียกว่า  การส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่
พนกังานขาย (Sales force promotion) 
   4.4) การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ ์(Publicity and public relations)  การ
ให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเกี�ยวกับสินค้าหรือบริการที�ไม่ต้องมีการจ่ายเงิน  ส่วนการ
ประชาสมัพนัธ ์ หมายถงึ  ความพยายามที�มกีารวางแผนโดยองคก์ารหนึ�ง  เพื�อสรา้งทศันคตทิี�ดต่ีอ
องคก์ารใหเ้กดิกบักลุ่มใดกลุ่มหนึ�ง  การใหข้า่วเป็นกจิกรรมหนึ�งของการประชาสมัพนัธ ์
   4.5) การตลาดทางตรง (Direct marketing หรอื Direct  response  marketing) 
และการตลาดเชื�อมตรง (Online  marketing)  เป็นการตดิต่อสื�อสารกบักลุม่เป้าหมายเพื�อใหเ้กดิการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรง  หรอืหมายถงึวธิกีารต่างๆ  ที�นักการตลาดใช้ส่งเสรมิผลติภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื7อและทาํใหเ้กดิการตอบสนองในทนัท ี ประกอบดว้ย 
    4.5.1) การขายทางโทรศพัท ์
    4.5.2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 
    4.5.3) การขายโดยใชแ้คตตาลอ็ค 
    4.5.4) การขายทางโทรทศัน์ วิทยุ  หรอืหนังสือพิมพ์  ซึ�งจูงใจให้ลูกค้ามี
กจิกรรมการตอบสนอง  เช่น  ใชค้ปูอง  แลกซื7อ 
  5) ผูใ้หบ้รกิาร (People) ในธุรกจิบรกิาร  ผูท้ี�ใหบ้รกิารเป็นบุคคล  เราสามารถสรา้ง
ความแตกต่างในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้  เพื�อสรา้งความพอใจสูงสุดและความแตกต่างจากคู่แข่งขนั
ได้  ดังนั 7นในการที�จะพัฒนาศักยภาพของผู้ที�จะให้บริการ  สามารถทําได้ตั 7งแต่การคัดเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training)  และการสร้างแรงจูงใจ (Motivation)  และคุณภาพของ        
ผูใ้หบ้รกิารที�ดคีวรจะมลีกัษณะดงัต่อไปนี7 
   5.1) ทกัษะการแสดงออก 
   5.2) ทกัษะที�ดต่ีอการดแูลเอาใจใส่ 
   5.3) การตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ 
   5.4) การสรา้งสรรคส์ิ�งใหม่ๆ  
   5.5) การแกไ้ขปญัหา 
   5.6) มบุีคคลกิภาพที�ด ี
  6) ลกัษณะทางกายภาพของสถานที�ให้บรกิาร (Physical evidence)  ผู้ให้บรกิาร
พยายามที�จะสาธติการให้บรกิารโดยการนําเสนอ  ผ่านลกัษณะทางกายภาพของสถานที�ใหบ้รกิาร 
(Physical evidence)  ดงันั 7นผูใ้หบ้รกิารจะต้องมกีารพฒันาภาพลกัษณ์  รปูแบบสถานที�เพื�อสรา้ง
ความดึงดูด  และความสนใจแก่ผู้รบับรกิาร  เช่น  การตกแต่งหน้าร้าน  ความสะอาดเรยีบร้อย   
เป็นตน้  ซึ�งจะตอ้งมกีารคดัเลอืก  การฝึกอบรม  การจงูใจ  เพื�อใหส้ามารถตอบสนองต่อลูกคา้ในแต่
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ละศูนย์  จะมรีูปแบบการฝึกพนักงานที�มมีาตรฐาน  และขั 7นตอนที�กําหนดไว้  เช่น  ต้องทําอะไร
ก่อนหลงัในเวลาเท่าไหร ่ เป็นตน้ 
  7) กระบวนการให้บรกิาร (Processes)  ในการให้บรกิารบรษิัทผู้ให้บรกิารควรมี
วธิกีารหรอืกระบวนการใหบ้รกิารที�แตกต่างหรอืใหผู้ร้บับรกิารรบัรูเ้มื�อบรกิารไดอ้ย่างราบรื�นเพราะ
เนื�องจากว่าการใหบ้รกิารมขีอ้จาํกดัที�ไมส่ามารถใหบ้รกิารในพรอ้มกนัครั 7งละมากๆ  ดงันั 7นการสรา้ง
กระบวนการในการรบับรกิารจะทําใหผู้ใ้หบ้รกิารสามารถจดัการกบัความต้องการของผูร้บับรกิารใน
คราวละมากๆ  ได้  เช่น  การนัดหมายเวลา  การเรยีงลําดบัการให้บรกิาร  เป็นต้น  เพื�อให้เกิด
มาตรฐานในการใหบ้รกิาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 7   แสดงการใชเ้ครื�องมอืทางการตลาดสําหรบัธุกจิบรกิาร (Marketing tools for  

services) 
 
 ที�มา: ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ. (2546). การบรหิารการตลาดยคุใหม.่ หน้า. 434. 
 
 คอตเลอร์ (Kotler. 2003) กล่าวว่า กลยุทธ์การตลาดสําหรบัธุรกิจบรกิาร (Marketing 
Strategies for Service Firms) จาํเป็นต้องใชเ้ครื�องมอื ทั 7งการตลาดภายใน (Internal Marketing) 
ซึ�งองคก์รต้องอาศยัพนักงานเขา้ช่วยและต้องอาศยัการตลาดภายนอก (External Marketing) โดย

(การสรา้งและนําเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ
(Physical evidence
and Presentation)

�

ราคา
(Price)
�

การส่งเสรมิ
การตลาด 
(Promotion)

�

ผลติภณัฑ์
(Product)
�

คน (People)
หรอืพนักงาน 
(Eployees)

�

การจดัจาํหน่าย
(Place)
�

กระบวนการ            
(Process)
�

การบรหิารคุณภาพโดยรวม
(TQM)โดยคาํนึงถงึ

ความพงึพอใจของลกูคา้
(Customer’s satisfaction)
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การสื�อสารกบัลูกคา้และการตลาดที�สมัพนัธก์นัระหว่างผูซ้ื7อ ผูข้าย (Interaction Marketing) โดยมี
รายละเอยีดดงันี7 
  1) การตลาดภายใน   (Internal Marketing)  การตลาดภายในขององคก์รจะรวมถงึ
การฝึกอบรมและการจงูใจพนักงานที�ใหบ้รกิารในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้รวมถงึพนักงานที�
ให้การสนับสนุนการให้บรกิารโดยให้เกดิการทํางานร่วมกนัเป็นทมี เพื�อสรา้งความพงึพอใจให้กบั
ลกูคา้ 
  2) การตลาดภายนอก (External Marking) เป็นการใชเ้ครื�องมอืทางการตลาดเพื�อให้
บรกิารลูกคา้ในการจดัเตรยีมการให้บรกิาร การกําหนดราคา การจดัจําหน่าย และการส่งเสรมิการ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
  3) การตลาดที�สมัพนัธก์นัระหว่างผูซ้ื7อและผู้ขาย (Interactive marketing) หมายถงึ 
การสรา้งคุณภาพบรกิารใหเ้ป็นที�เชื�อถอืเกดิขึ7นในขณะที�ผูข้ายใหบ้รกิารกบัลูกคา้ ซึ�งคุณภาพจะเป็น
ที�ยอมรบั หรอืไมข่ึ7นอยูก่บัความพงึพอใจของลูกคา้ ลูกคา้จะพจิารณาคุณภาพของการใหบ้รกิารโดย
พจิารณาจากดา้นต่าง ๆ ดงันี7 
   3.1) คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) 
   3.2) คุณภาพดา้นหน้าที� (Functional Quality) 
   3.3) คณุภาพดา้นบรกิารที�ลกูคา้สามารถประเมนิไดก่้อนซื7อ (Search Quality) 
   3.4) คุณภาพด้านประสบการณ์ (Experience Quality) ที�ลูกค้าจะประเมนิได ้ 
หลงัซื7อ 
   3.5) คุณภาพด้านความเชื�อถอืไดว้่าเป็นจรงิ (Credence Quality) ที�ลูกค้าจะ
ประเมนิไดห้ลงัใชบ้รกิาร 
 เมื�อจดัแบ่งประเภทธุรกิจบรกิารแล้วนั 7น บรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) 
จํากัด จดัอยู่ในประเภทบรษิัทที�บริการให้คําปรกึษา วางแผนระบบเน็ตเวิร์ค (Network) และ
คอมพวิเตอร ์และจดัหาอุปกรณ์อเิลก็โทรนิค คอมพวิเตอร ์ซึ�งบรษิทัจะจดัส่งพนักงานแผนกบรกิาร
ไปบรกิารถงึสถานที�ของลูกค้าและในงานวจิยันี7ผู้วจิยัจะนําส่วนของทฤษฎลีกัษณะของบรกิารและ
การประยุกต์ใช้เครื�องมอืการตลาดในหวัขอ้ไม่สามารถจบัต้องได้ โดยเน้นไปที� บุคคล เครื�องมอื
อุปกรณ์ เครื�องมอืในการสื�อสาร สญัลกัษณ์ ราคา และในส่วนของกลยุทธ์การตลาดสําหรบัธุรกิจ
บรกิารจะเน้นเรื�องกระบวนการ และรวมถึงกลยุทธ์การตลาดที�สมัพนัธ์กนัระหว่างผู้ซื7อและผู้ขาย   
มาเป็นแนวทางในการศกึษาวจิยัและตั 7งคาํถามประกอบกบัเรื�องคุณภาพบรกิารในหวัขอ้ถดัไป 
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6. ข้อมลูเกี�ยวกบับริษทั แมทธีเรียล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั  
 ประวติัของบริษทั  
 บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั หรอื Material Automation (Thailand) 
Co.,Ltd.: MAT ก่อตั 7งขึ7นวนัที� 1 ตุลาคม 2534 ด้วยทุนจดทะเบยีน 35 ล้านบาท เป็นบรษิัทที�
ใหบ้รกิารดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมสีาํนกังานใหญ่อยูใ่นกรุงเทพมหานคร (ประเทศไทย) และ
สํานักงานสาขาในกรุงฮานอย (ประเทศเวยีดนาม) และอยุธยา บรษิทัฯ เน้นให้บรกิารด้านการ
สนับสนุนทางธุรกิจและเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ลูกค้าโดยจดัหาโซลูชั �นที�ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการเฉพาะของลกูคา้ 
 MAT ตั 7งอยู่ที� 191/85 อาคาร ซทีไีอ ทาวเวอร ์ชั 7น 11 ถนนรชัดาภเิษก เขตคลองเตย 
กรุงเทพ บรษิทัฯ ใหบ้รกิารและจดัหาอุปกรณ์ทางดา้น IT เพื�อรองรบัความต้องการของลูกคา้ใหไ้ด้
อย่างครบถ้วนและด้วยบรกิารและคําปรกึษาจากผู้เชี�ยวชาญทางด้านระบบคอมพวิเตอร ์(System 
Integrator) ที�มหีน้าที�จดัหาสนิคา้และใหก้ารบรกิารในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศที�มคีุณภาพเป็นที�
ยอมรบัระดบัโลกใหก้บัลกูคา้ 
 วิสัยทัศน์ของบริษัทฯ คือ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื�อให้ถึงเป้าหมาย 
(Keeping Your IT on Target) 
  
 MAT มบีรษิทัที�รว่มทุน (Joint Ventures) ดงันี7 
 1. Apex Wako (Thailand) Co.,Ltd. ก่อตั 7งขึ7นในปี 2537 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 6 ลา้นบาท 
เป็นบรษิทัร่วมทุนระหว่าง Apex Wako Co.,Ltd. ประเทศญี�ปุ่น กบั Material Automation 
(Thailand) Co.,Ltd. ประเทศไทย ซึ�งใหบ้รกิารหลกัดา้น Local Area Network (LAN), Instrument 
Construction, Electrical Construction, Air Conditioning Construction, Power and Control 
Panel Manufacturing และ Factory Automation  
 2. Asahi-Mat Co.,Ltd. ก่อตั 7งขึ7นในปี 2540 ดว้ยทุนจดทะเบยีน 2 ลา้นบาท เป็นบรษิทั
ร่วมทุนระหว่าง Asahi Engineering Co.,Ltd. ประเทศญี�ปุน่ กบั Material Automation (Thailand) 
Co.,Ltd. ประเทศไทย ซึ�งเป็นผูแ้ทนจาํหน่ายซอฟต์แวรท์ี�ใชใ้นการออกแบบ หรอื CAD (Computer 
Aided Design) ของบรษิทั CoCreate  
 3. บรษิัท โตโย บสิสเินส เอ็นจเินียริ�ง (ประเทศไทย) จํากดั เป็นบรษิัทสาขาย่อยของ
บรษิทั MAT และ Toyo Business Engineering Corporation ในประเทศญี�ปุน่ APBK เป็นผูแ้ทน
จําหน่ายซอฟต์แวร ์A.S.I.A ซึ�งเป็นซอฟต์แวรท์ี�เกี�ยวกบัระบบบญัชแีละให้บรกิารในส่วนของให้
คาํปรกึษาการใชง้าน โดยซอฟตแ์วรนี์7ถูกออกแบบมาเพื�อใชไ้ดท้ั �วโลก 
 4. Graphic Products Asia Co.,Ltd. ก่อตั 7งขึ7นในปี 2545 เป็นบรษิทัร่วมทุนระหว่าง 
Graphic Products Inc. ประเทศญี�ปุน่ กบั Material Automation (Thailand) Co.,Ltd. ประเทศไทย 
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ซึ�งให้บรกิารหลกัในด้านการพฒันา การสรา้งแม่พมิพ์ และการหล่อแม่พมิพ์ และระบบการจดัการ
ผลติ หรอื CAD/CAM System  
 
 ลกัษณะการจดัองคก์รของบริษทั 

Material Automation (Thailand) Co.,Ltd. มลีกัษณะการจดัองคก์รตามแผนภาพ ดงันี7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพประกอบ 8  แสดงการจดัองคก์รของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 

 

7.  เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 
 ชวลิต  วานิชทวีวฒัน์. (2545) ได้ทําการวจิยัเรื�อง ความพงึพอใจของลูกค้าที�มต่ีอการ
ให้บรกิารหลงัการขายของบรษิทั ยูบ-ีเฮเวริ์ท (ประเทศไทย) จํากดั ซึ�งเป็นบรษิัททําการผลติและ
จาํหน่ายผลติภณัฑป์ระเภทเฟอรนิ์เจอรส์ําหรบัสํานักงาน ผลการวจิยัพบว่า ลูกค้ามคีวามพงึพอใจ
ดา้นการบรกิารรบัประกนัสนิค้าอยู่ในระดบัดมีาก ในด้านการให้บรกิารรบัแจง้ปญัหาและซ่อมแซม
สนิคา้อยู่ในระดบัปานกลาง  ส่วนทางด้านการบรกิารเยี�ยมเยอืนลูกคา้ แนะนําการใชง้าน ความพงึ
พอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ด้านบรกิารเปลี�ยนแปลงพื7นที�ตดิตั 7งของลูกค้า ความพอใจอยู่ในระดบั
ปานกลาง โดยสรุปผลการวจิยั ลูกคา้มคีวามพงึพอใจในดา้นการรบัประกนัสนิค้าหลงัการขายอยู่ใน
ระดบัด ีและถา้เปรยีบเทยีบลกูคา้ที�สงักดับรษิทัต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนั 
 
 สญชยั เจือประเสริฐ. (2547) ไดท้ําการวจิยัเรื�อง การคาดหวงัและการบัรูข้องลูกคา้ที�มี
ต่อการใช้บรกิารหลงัการขายของ บรษิทั ยอีี เมดคิอล ซสิเต็มส์ ประเทศไทย จํากดั เป็นบรษิทัที�
ดําเนินธุรกจิในลกัษณะเป็นผู้จําหน่ายเครื�องมอืแพทยย์ี�ห้อ GE และใหบ้รกิารหลงัการขาย โดยมี

Chairman 
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บริษัทแม่ในเขตภูมิภาคเอเซียตะวันออกเฉียงใต้อยู่ที�ประเทศสิงค์โปร์ จากผลการวิจยัพบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังกับการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มากที�สุด และ
รองลงมา คอื ด้านสิ�งที�สามารถจบัต้องได้ ด้านความเชื�อถอืได้ในการบรกิาร ด้านความเชื�อมั �นต่อ
การบรกิาร และดา้นความเขา้ใจที�ผูใ้หบ้รกิารมต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร ในส่วนการรบัรูข้องผูท้ี�ไดร้บับรกิารนั 7น 
ได้ให้ความสําคญัทางด้านความเชื�อถือได้ในการบรกิาร มากที�สุด และรองลงมา คือ ด้านความ
เชื�อมั �นต่อการบรกิาร ดา้นสิ�งที�สามารถจบัต้องได ้ดา้นการตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิาร และดา้นความ
เข้าใจที�ผู้บรกิารมีต่อผู้ใช้บริการ ตามลําดับ จากผลการเปรียบเทียบระหว่างการคาดหวังของ
ผู้ใช้บรกิารและผลการบรกิารที�ผู้ใช้บรกิารได้รบั พบว่า ผู้ใช้บรกิารไม่ได้รบัความพงึพอใจต่อการ
บรกิาร และผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในการบรกิารตํ�ากว่าผลการบรกิารที�ไดร้บัทั 7ง 3 ดา้น และใน
ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร พบว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจน้อยในด้านสิ�งที�สามารถจบั
ต้องได้ และผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ไม่พอใจในการตอบสนองต่อผู้ใช้และด้านความเขา้ใจที�มต่ีอผู้ใช ้
โดยรวมแล้วจะเหน็ว่าผู้ใช้บรกิารพงึพอใจน้อยมากกบัการให้บรกิารของบรษิทั สาเหตุอาจมาจาก
การที�มวีศิวกรในการใหบ้รกิารไม่เพยีงพอ และขาดวศิวกรผูเ้ชี�ยวชาญในการใหบ้รกิารหลงัการขาย
ของบรษิทั ดงันั 7น ถ้าบรษิทัเพิ�มบุคลากรให้มากขึ7น และปรบัปรุงระบบการทํางาน เชื�อว่าความพงึ
พอใจของผูไ้ดร้บับรกิารตอ้งอยูใ่นระดบัที�ด ี
  
 คงศกัดิb   โสภิตอาภา. (2550) ไดท้ําการวจิยัเรื�อง ทศันคตแิละความพงึพอใจของลูกค้า
ที�มาใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารหลงัการขายเวลิด์เทค อเีลค็โทรนิค ซึ�งเป็นบรษิทัที�ผลติและนําเขา้อุปกรณ์
อเีลก็โทรนิคเพื�อความบนัเทงิ เช่น เครื�องเล่นเอม็พ ี3-4 เครื�องเสยีงตดิรถยนต์ ดวีดีแีบบพกพา เป็น
ต้น ผลการวจิยัพบว่า ลูกคา้มทีศันคตใินการใช้บรกิารศูนยบ์รกิารเวลิด์เทค ในดา้นบุคลากรในการ
ใหบ้รกิารในระดบัดมีากและมทีศันะคตใิน ดา้นกายภาพและสิ�งแวดลอ้ม ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นส่งเสรมิการตลาด และสถานที�ใหบ้รกิาร ในระดบัด ีลูกคา้มแีนวโน้ม
อาจจะใชบ้รกิารอกีในอนาคต และมแีนวโน้มอาจจะบอกต่อใหผู้อ้ ื�นมาใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารเวลิด์เทค 
ปญัหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ในการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารเวลิด์เทค ส่วนใหญ่ดา้นศูนยบ์รกิารไม่
เพียงพอ ด้านคุณภาพของสนิค้าเสียง่าย ไม่ทนทาน ด้านการบรกิารโดยทั �วไปพนักงานบรกิาร
ต้อนรบัด ีดา้นสถานที�จอดรถ ควรจะไม่มกีารจดัเกบ็ค่าบรกิารจอดรถด้านตวัแทนจาํหน่ายไม่ดูและ
และช่วยเหลอืการบรกิารใหก้บัลกูคา้ ซึ�งจะสงัเกตเหน็ไดว้่าบรษิทัมปีญัหาเกี�ยวกบัการใหบ้รกิารและ
การดแูลลกูคา้มไีม่เพยีงพอกบัความต้องการของลูกคา้ แต่ทางบรษิทัไดพ้ยายามที�จะตั 7งศูนยบ์รกิาร
หลงัการขายเพื�อแก้ปญัหาในส่วนนี7แต่ก็ยงัพบว่าไม่เพยีงพอแก่ความต้องการของลูกค้า สาเหตุ
อาจจะมาจากการที�สนิค้าของทางบรษิทัเสยีหายง่าย ไม่คงทนต่อการใช้งาน ดงันั 7นหากทางบรษิทั
หาหนทางแก้ไขปญัหาเหล่านี7เชื�อว่าจะทําให้ลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อสินค้าและการบรกิารของ
บรษิทัเวลิด์เทคอยา่งแน่นอน 
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 ดวงใจ ฉัตรทิพยม์งคล. (2550) ทําการวจิยัเรื�อง ความพงึพอใจที�มาใชบ้รกิารหลงัการ
ขายกบั บรษิทั อลัเฟรสโก้ (ไทยแลนด)์ จาํกดั เป็นบรษิทัที�เป็นตวัแทนจาํหน่าย ตดิตั 7ง ออกแบบ ที�
ปรกึษา ซ่อมบํารุงรกัษาระบบปรบัอากาศ ระบบเครื�องทําความเยน็ ระบบไฟฟ้า ระบบงานด้าน
วศิวกรรมทุกประเภท มสีนิค้าทางด้านเครื�องปรบัอากาศและวสัดุอุปกรณ์ต่างๆสําหรบัใช้ในระบบ
ปรบัอากาศ ระบบเครื�องทําความเยน็ และระบบไฟฟ้า โดยจําหน่ายให้ลูกค้าทั �วประเทศ จากการ
วจิยัพบว่า ลูกคา้ที�มาใช้บรกิารหลงัการขายกบับรษิทั อลัเฟรสโก้ (ไทยแลนด)์ จาํกดั มรีะดบัความ
พึงพอใจด้านกระบวนการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านราคาค่าบริการ และด้าน
บุคคลากรในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัที�ดมีาก   
 
 สกุริช ไววฒันา. (2551) ไดท้าํการวจิยัเรื�อง ความพงึพอใจและแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกค้าที�มต่ีอการให้บรกิารหลงัการขายของบรษิัท โอทสิ เอเลเวเทอร์ (ประเทศไทย) 
จาํกดั เป็นบรษิทัที�จดัจาํหน่ายลฟิท์และบนัไดเลื�อน ยี�หอ้ โอทสิ เอเลเวเทอร ์และใหบ้รกิารหลงัการ
ขายลฟิทแ์ละบนัไดเลื�อน จากการวจิยัพบว่า ลกูคา้ค่อนขา้งมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารหลงัการ
ขายในด้านเจ้าหน้าที�ที�ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ผลติภณัฑ์ / บรกิาร ด้านส่งเสรมิการให้บรกิาร และด้านกระบวนการในการให้บรกิาร  แนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บรกิารหลงัการขายของลูกค้า พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามต้องการกลบัมาใช้
บรกิารของบรษิทัอกีในอนาคต และมแีนวโน้มการใชบ้รกิารต่อไป ลูกค้าที�มคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารหลงัการขายมกีารแนะนําใหบุ้คคลอื�นมาใชบ้รกิารหลงัการขายของบรษิทั 
 
 ประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ทําการวจิยัเรื�อง ทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพการ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทั คอมพวิเตอร ์เพอรเิฟอรลั แอนด ์ซพัพลายส ์จาํกดั. เป็นบรษิทัที�เป็น
ตวัแทนในการจดัจาํหน่ายเครื�องพมิพ ์Impact Printer และ Non-Impact Printer ภายใต้ผลติภณัฑ์
หลายยี�หอ้ และใหบ้รกิารดา้น Software ซึ�งเป็นซอฟตแ์วรก์ารจดัการฐานขอ้มลูและเครื�องมอืสําหรบั
พฒันาระบบงานต่างๆ เข้ามาเพิ�มเติมในสายผลติภณัฑ์ของบรษิัทฯ อาทิ ซอฟต์แวร์การจดัการ
ฐานขอ้มูลและซอฟต์แวรส์ําหรบัการพฒันา (Database & Tools) รวมไปถงึซอฟต์แวรส์ําหรบั
บรหิารงานในโรงงานอุตสาหกรรม (Enterprise Resource Planning: ERP) พรอ้มทั 7งเตรยีมทมี
วศิวกรผู้เชี�ยวชาญและมปีระสบการณ์สําหรบัให้ คําแนะนําและคําปรกึษาตามความต้องการ และ
ลกัษณะธุรกจิของลูกคา้ก่อนและหลงัการขาย (Pre and Post Sales Service) จากการวจิยัพบว่า 
ลกูคา้มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายโดยอยู่ในระดบัด ีโดยดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มรีะดบัทศันคตดิทีี�สุด และ ลกูคา้ส่วนใหญ่มแีนวโน้มที�จะต่อสญัญาบรกิารโดยใหเ้หตุผลว่า คุณภาพ
การใหบ้รกิารหลงัการขายที�ด ี
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บทที� 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 ในการศึกษาวิจยัเรื�อง “ทัศนคติของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของ 

บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั” มวีธิดีาํเนินการวจิยั ดงันี0 
1. การกําหนดประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั 
3. การรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
5. สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
การกาํหนดประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที�ใช้ในการวจิยั คอื ลูกค้าที�ซื0อผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิาร กบับรษิทั แมทธเีรยีล 
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั ในช่วงระหว่างวนัที� 1 มกราคม 2549 ถงึ 31 กรกฏาคม 2551 มี
จํานวนลูกค้าที�ซื0อผลิตภณัฑ์และ/หรอืบรกิารจากบรษิัททั 0งสิ0น 1,123 ราย ดงันั 0น ผู้ว ิจยัจงึได้ใช้
จํานวนลูกค้า 1,123 รายเป็นประชากรในการวจิยัครั 0งนี0  (ฐานข้อมูลฝ่ายขาย บรษิัท แมทธเีรยีล    
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั) 
 
 กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจยัครั 0งนี0 คือ ลูกค้าที�ซื0อผลติภณัฑ์และ/หรอืบรกิาร กับบรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในช่วงระหว่างวนัที� 1 มกราคม 2549 ถงึ 31 กรกฏาคม 
2551 โดยขนาดกลุ่มตวัอย่างกําหนดไดจ้ากวธิคีํานวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane ที�ระดบัความ
เชื�อมั �น 95% (Yamane. 1967: 887) จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั 0งหมด 295 ราย มรีายละเอยีดดงันี0 

 
 

n = ขนาดหรอืจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
N = จาํนวนประชากรทั 0งหมด 
e = ความคลาดเคลื�อนของการสุ่ม 

 สาํหรบัการวจิยัครั 0งนี0จาํนวนประชากรทั 0งหมดม ี1,123 ราย 
 ค่าความคลาดเคลื�อน กําหนดใหค้ลาดเคลื�อนได ้5% คอื e = 0.05 ซึ�งสามารถแทนค่าใน
สตูรได ้ดงันี0 
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 ดงันั 0น ผูว้จิยัจงึกําหนดจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 295 ราย  

  
การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 การเลอืกตวัอย่าง ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบเป็นระบบ (Systematic Random Sampling) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 15-16)  จากกลุ่มตวัอย่างที�ต้องการเกบ็ทั 0งหมด 295 ราย (n) จาก
จาํนวนประชากรที�ใชใ้นการวจิยัทั 0งหมด 1,123 ราย (N) โดยมขีั 0นตอน ดงันี0 
 ขั 0นที� 1 สรา้งกรอบประชากร 1,123 หน่วย โดย 1 หน่วย หมายถงึ 1 หน่วยประชากร โดย
ใหห้มายเลข 0001-1,123 
 ขั 0นที� 2 คาํนวณระยะห่าง k = N/n = 1,123/295 = 3.80 = 3 
 ขั 0นที� 3 เลอืกเลขสุ่มมา 1 ค่า โดยเลขที�สุ่มนั 0นมคี่าตั 0งแต่ 1-3 ในที�นี0ใชต้ารางเลขสุ่ม สุ่มเลขที�
มคี่า 1-3 ไดเ้ลขสุ่ม r = 3 หมายถงึ หมายเลข 0003 ในกรอบตวัอยา่งจะเป็นตวัอยา่งหน่วยแรก 
 ขั 0นที� 4 เลอืกตวัอย่างหน่วยที� 2 ซึ�งเป็นหน่วยที�มหีมายเลข 0003 + 3 = 0006 ในกรอบ
ตวัอยา่ง 
 ขั 0นที� 5 เลอืกตวัอย่างหน่วยที� 3, 4, 5, …., 295 ซึ�งตรงกบัหมายเลข 0009, 0012, 0015, 
…., จนครบ 295 หมายเลข 
 ดงันั 0น จะได้หน่วยงานหมายเลข 3, 6, 9, 12, 15, 18, 21, …. ตกเป็นตวัอย่าง 295 
ประชากรตวัอยา่ง  

 
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 

 เครื�องมอืที�ใช้ในการวจิยัครั 0งนี0 เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที�ผู้วจิยัสรา้งขึ0นเอง 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี0 

 ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัลกัษณะขอ้มูลของลูกค้า มลีกัษณะเป็นคําถามปลายปิด 
จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  

     1. ประเภทธุรกจิ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ (Nominal Scale) 
โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

     2. จาํนวนพนกังาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
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     3. ผลติภณัฑท์ี�ใช้งาน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ (Nominal Scale) 
โดยสามารถตอบไดห้ลายขอ้ (Checklist Question) 

     4. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) 
โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

     5. ประเภทของบรกิารที�เลือกใช้ โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัต ิ
(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

     6. สถานที�ตดิตั 0งเครื�องพมิพ์ ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ (Nominal 
Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 

  
 ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย โดย

มทีั 0งหมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเชื�อถอืได ้  ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  ด้านความมั �นใจได ้    
ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพ จํานวน 35 ขอ้ ลกัษณะของคําถามเป็นแบบ   
ไลเคริท์ สเกล (Likert Scale Question) แต่ละคําถามมคีําตอบใหเ้ลอืกตามระดบัความคดิเหน็ 5 ระดบั 
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั 0น (Interval Scale) โดยกําหนดต่อนํ0าหนักของการประเมนิ
ดงันี0 
 ระดบัความคดิเหน็ 
 ค่าประเมนิเท่ากบั 5  หมายถงึ   เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง 
 ค่าประเมนิเท่ากบั 4  หมายถงึ เหน็ดว้ย 
 ค่าประเมนิเท่ากบั 3  หมายถงึ เฉยๆ 
 ค่าประเมนิเท่ากบั 2  หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
 ค่าประเมนิเท่ากบั 1  หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอย่างยิ�ง 
 โดยผูว้จิยัไดใ้ชเ้กณฑป์ระเมนิ จากสตูรต่อไปนี0 (มลัลกิา บุนนาค. 2537: 9) 
 
  อนัตรภาคชั 0น =   คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ�าสุด 
                     ช่วงคะแนน 
    =  5 - 1 
          5 
    = 0.80 
 
 เกณฑใ์นการประเมนิผลแบบสอบถามระดบัทศันคตทิี�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย มี
ดงัต่อไปนี0 
      ค่าเฉลี�ย 4.21 – 5.00 หมายถงึ  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัดมีากต่อคุณภาพบรกิาร 
      หลงัการขาย 
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      ค่าเฉลี�ย 3.41 – 4.20 หมายถงึ  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัดต่ีอคุณภาพบรกิาร  
      หลงัการขาย 
      ค่าเฉลี�ย 2.61 – 3.40 หมายถงึ  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัปานกลางต่อคุณภาพ 
      บรกิารหลงัการขาย 
      ค่าเฉลี�ย 1.81 – 2.60 หมายถงึ  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัไมด่ต่ีอคุณภาพบรกิาร 
      หลงัการขาย 
      ค่าเฉลี�ย 1.00 – 1.80 หมายถงึ  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัไมด่อียา่งมากต่อคุณภาพ 
      บรกิารหลงัการขาย 
 
 และในการทดสอบสมมตฐิานจะใช้เกณฑแ์บ่งระดบัขอ้มูลเป็น 2 กลุ่ม โดยจะใช้ขอ้มลูเป็น
ประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลี�ย ดงันี0 
  
      คะแนนเฉลี�ย 3.68 – 5.00  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัดต่ีอคุณภาพบรกิาร 

หลงัการขาย 
     คะแนนเฉลี�ย 2.34 – 3.67  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัปานกลางต่อคุณภาพ 

บรกิารหลงัการขาย 
      คะแนนเฉลี�ย 1.00 – 2.33  ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัไมด่ต่ีอคุณภาพบรกิาร 

หลงัการขาย 
 

 ในส่วนที� 2 นี0ยงัมขีอ้คําถามลกัษณะปลายเปิดแบบไม่ตั 0งประเดน็ (Open-Ended Unprobed) 
จาํนวน 1 ขอ้ เพื�อสอบถามขอ้เสนอแนะเพิ�มเตมิเกี�ยวกบัการบรกิารหลงัการขาย 

 
 ส่วนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกบัแนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต จาํนวน 3 ขอ้ไดแ้ก่ 
  1. แนวโน้มในการต่อสญัญาบรกิารหลงัการขาย ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท นาม

บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกสองขอ้ (Dichotomous Question) 
  2. สาเหตุในการต่อบรกิารหลงัการขาย ใช้ระดบัการวดัข้อมูลประเภทนามบญัญตั ิ

(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
  3. สาเหตุในการไม่ต่อสญัญาบรกิารหลงัการขาย ใช้ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนาม

บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
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ขั &นตอนการสร้างเครื�องมือในการวิจยั 
 1. ศกึษาจากหนงัสอื เอกสาร บทความ งานวจิยัและทฤษฎทีี�เกี�ยวขอ้งกบัการวจิยัในครั 0ง

นี0  เพื�อเป็นพื0นฐานในการเลือกตัวแปรต่างๆที�เกี�ยวข้องและนํามาเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามใหค้รอบคลมุความมุง่หมายของงานวจิยั 
 2. ศกึษาหลกัการสรา้งแบบสอบถามเพื�อทําการศกึษาวจิยั และกําหนดกรอบแนวคดิใน
การศกึษาวจิยัโดยไดร้บัคาํแนะนําจากอาจารยท์ี�ปรกึษา 

 3. นําแบบสอบถามที�ผูว้จิยัสรา้งขึ0นใหอ้าจารยท์ี�ปรกึษา และผูเ้ชี�ยวชาญตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของเนื0อหา (Content Validity) และแนะนําขอ้เสนอแนะเพิ�มเตมิ 

 4. นําแบบสอบถามที�ปรบัปรุงแลว้ไปทดลอง (Pilot Survey) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 
ราย เพื�อนําไปหาค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม (Test of Reliability) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิ z
แอลฟ่า (Alpha-coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 449-450) และ
ปรบัปรงุแบบสอบถามเพื�อใชใ้นการวจิยั 

 5. นําแบบสอบถามที�ผ่านการหาค่าความเชื�อมั �นไปเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่อไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วจิยัไดแ้บ่งลกัษณะของการเก็บขอ้มูลเพื�อทําการศกึษาวจิยั
ออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื 

 1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูที�ผูศ้กึษาไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศกึษาจาํนวน 295 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 2. ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มูลที�เก็บรวบรวมจากเอกสาร บทความ 
วทิยานิพนธ์ อนิเตอรเ์นต และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ตลอดจนสิ�งพมิพ์เผยแพร่ต่างๆที�เกี�ยวขอ้งจาก
หอ้งสมุดทั �วไป และบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัเพื�อให้ผลการศกึษาในครั 0งนี0
ไดผ้ลการวจิยัที�มคีวามสมบรูณ์ 

 
การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 การจดักระทาํข้อมลู 
 เมื�อไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามที�รวบรวมไดม้าดาํเนินการดงันี0 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม

และแยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที�ถูกตอ้งเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามที�ไดม้กีาร

กําหนดรหสัล่วงหน้าไว ้
 3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) นําแบบสอบถามที�ลงรหสัเรยีบรอ้ยแลว้มาบนัทกึ

ลงในคอมพวิเตอร ์และประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู SPSS/PC 
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 การวิเคราะหข้์อมลู 
 1. วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะข้อมูลของลูกค้าโดยหาค่าความถี�และค่าสถิติร้อยละ

(Percentage)  
 2. วเิคราะหท์ศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล 

ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั โดยหาค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

 3. วิเคราะห์แนวโน้มในการใช้บริการในอนาคตโดยหาค่าความถี�และค่าสถิติร้อยละ 
(Percentage)  

 4. วเิคราะหข์อ้มลูเพื�อการทดสอบสมมตฐิานมรีายละเอยีด ดงันี0 
  4.1 ทดสอบสมมติฐานข้อที� 1 ลูกค้าที�มีประเภทธุรกิจที�แตกต่างกันมีทัศนคติต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั สถติิ
ที�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.2 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 2 ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนั มทีศันคตต่ิอ
คณุภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั สถติิ
ที�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.3 ทดสอบสมมติฐานข้อที� 3 ลูกค้าที�ใช้ผลิตภณัฑ์ที�แตกต่างกัน มทีศันคติต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั สถติิ
ที�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.4 ทดสอบสมมติฐานข้อที� 4 ลูกค้าที�มีระยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกัน มี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากัด 
แตกต่างกนั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.5 ทดสอบสมมติฐานข้อที� 5 ลูกค้าที�เลอืกใช้ประเภทของบรกิารที�แตกต่างกนั มี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากัด 
แตกต่างกนั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.6 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 6 ลูกค้าที�มสีถานที�ตดิตั 0งเครื�องพมิพ์ที�แตกต่างกนัมี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากัด 
แตกต่างกนั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.7 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 7 ทศันคตขิองลูกคา้ดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บั
แนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคตของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั สถติทิี�ใชใ้น
การทดสอบ คอื สถติ ิPearson Chi-Square 
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สถิติที�ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
ในการศกึษาครั 0งนี0ใชส้ถติใินการวเิคราะห ์ดงันี0 
1. สถติพิื0นฐาน ไดแ้ก่ 
        1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) คาํนวณไดจ้ากสตูร (อภนิันท ์จนัตะนี. 2538 : 75) 
            
       
 

   เมื�อ  P  แทน ค่ารอ้ยละ หรอื % (Percentage) 

     f  แทน ความถี�ที�ตอ้งการเปลี�ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

     n         แทน จาํนวนความถี�ทั 0งหมด หรอืจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.2 ค่าเฉลี�ย (Mean) คาํนวณไดจ้ากสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 75)  

           

              

                                
   เมื�อ             แทน    ค่าคะแนนเฉลี�ย 
                   ∑X      แทน     ผลรวมของคะแนนทั 0งหมด 
                     n         แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
       1.3 ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) คาํนวณไดจ้ากสตูร (กลัยา         

วานิชยบ์ญัชา. 2544: 75)   
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  เมื�อ S.D.     แทน ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
    X         แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
     n          แทน จาํนวนสมาชกิในกลุ่มตวัอยา่ง 
    n – 1      แทน จาํนวนตวัแปรอสิระ 
           (∑x)2    แทน ผลรวมของคะแนนทั 0งหมดยกกําลงัสอง 
    ∑x2        แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 
    n            แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

∑X        
n 
 

= 
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2. สถติทิี�ใชห้าค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม 
  หาค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า โดยใชสู้ตรสมัประสทิธิ z

แอลฟา่  (∝ – Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 449-450)  
 

VarianceianceConk

VarianceianceConk

/var)1(1

/var

−+
=α  

 

 เมื�อ   Cronbach’s Alpha ∝ แทน ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามในส่วนที�กําหนด 
      k  แทน จาํนวนคาํถามของแบบสอบถาม 
    ianceCon var  แทน  ค่าเฉลี�ยของค่าแปรปรวนระหว่างคาํถามต่าง ๆ 
    Variance          แทน ค่าเฉลี�ยของค่าแปรปรวนของคําถาม 
 
ผลลพัธค์่าสมัประสทิธิ zแอลฟ่าที�ไดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงที�ของแบบสอบถาม โดยจะมคี่า

ระหว่าง 0 < ∝ < 1 ค่าที�ใกลเ้คยีงกบั 1 แสดงว่ามคีวามเชื�อมั �นสงู 
 
3. สถติทิี�ใชท้ดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่   
      3.1 ค่า F-test ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One–Way ANOVA) ใชท้ดสอบ

ความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที�มากกว่า 2 กลุ่มขึ0นไป โดยใชก้ารวเิคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดยีว (One – Way ANOVA) ณ ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  
2548: 113) 
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   เมื�อ   F  แทน ค่าสถติทิี�จะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัค่าวกิฤตจากการ 
               แจกแจงแบบ F เพื�อทราบนยัสาํคญั 
      MSb แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
      MSw แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
      k  แทน จาํนวนประชากรที�นํามาทดสอบสมมตฐิาน 
      n  แทน จาํนวนตวัอยา่งทั 0งสิ0นที�เลอืกมาจากประชากรทุก 
               ประชากร 
      df  แทน ชั 0นความอสิระ 
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  3.2 ค่า Chi-Square เป็นการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทั 0ง 2 กลุ่ม (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา. 2545: 203) ใชส้ตูรดงันี0 
 
  
         r    c 

     X2     =  Σ  Σ     (O ij - E ij )2 
                                                                    i=1 j=1         E ij 

 
    โดยที�  df   = (r-1)(c-1) 
    เมื�อ     O ij         แทน  ค่าความถี�ที�สงัเกตไดจ้ากตวัอยา่ง  
      E ij       แทน  ค่าความถี�ที�คาดหวงั 
      i          แทน  แถวที� 
      j          แทน  คอลมัน์ที� 
      r         แทน  จาํนวนแถวหรอืจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
      c           แทน     จาํนวนคอลมัน์หรอืประเภทของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   ทั 0งนี0โดยใช้เกณฑ์การวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิ zสหสมัพนัธ์ (บุญธรรม กิจปรดีา
บรสิุทธิ z. 2543: 348) ดงันี0 
   ค่าสมัประสทิธิ zสหสมัพนัธ ์0.71 – 1.00  หมายความว่า  มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู 
   ค่าสมัประสทิธิ zสหสมัพนัธ ์0.31 – 0.70  หมายความว่า  มคีวามสมัพนัธร์ะดบั
ปานกลาง 
   ค่าสมัประสทิธิ zสหสมัพนัธ ์0.00 – 0.30  หมายความว่า  มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ�า 
 
 



บทที� 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
 การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูลงานวจิยัเรื�อง ทศันคติของลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพการ
บรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากั  ด ผู้วจิยัได้กําหนด
สญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ดงันี0 
 

สญัลกัษณ์และคาํย่อที�ใช้ในการวิเคราะหแ์ละแปลผลข้อมลู 
  n     แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X      แทน   ค่าเฉลี�ย 
 S.D.    แทน  ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน   

 t     แทน  ค่าสถติทิี�ใชพ้จิารณาใน t-distribution 
 F     แทน  ค่าสถติทิี�ใชพ้จิารณาใน F-distribution 
 p     แทน  ค่าความน่าจะเป็น (Probability) 

             แทน  ค่าทดสอบไค-สแควร ์(Chi-Square Test)  
 V              แทน  ระดบัความสมัพนัธใ์นการวดัตวัแปรมาตรนาม 
        บญัญตั ิ(Cramer’s v) 

 Ho     แทน  สมมตฐิานหลกั (Null hypothesis) 
 Ha     แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative hypothesis) 
 *     แทน  มนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 บรษิทัฯ    แทน  บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกั ด 
 สถาบนัการศกึษา  
 และสถาบนัอื�นๆ  แทน  สถาบนัการศกึษา / ราชการ รฐัวสิาหกจิ /  
        ธุรกจิคา้ส่ง / คา้ปลกี / สนิคา้อุปโภค 
        บรโิภค / ธุรกจิสื�อสารและโทรคมนาคม /  
        ธุรกจิขนส่ง    
การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู   

 การวิเคราะห์ข้อมูล   ผู้ว ิจยัได้เสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั   โดยแบ่งการ
นําเสนอออกเป็น  4 ตอน  ตามลาํดบัดงันีH 
     ตอนที� 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะของลกูคา้ 
     ตอนที� 2  การวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองลกูคา้ที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย 
     ตอนที� 3  การวเิคราะหข์อ้มลูแนวโน้มการใชบ้รกิารในอนาคต 
     ตอนที� 4  การทดสอบสมมตฐิาน 
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ตอนที� 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะของลกูค้า 
 
ตาราง 2 แสดงจาํนวน (ความถี�) และรอ้ยละของลกูคา้ จาํแนกตามลกัษณะของลกูคา้ 
 

ลกัษณะของลกูคา้ จาํนวน (ราย) รอ้ยละ 
ประเภทองคก์ร   

สถาบนัการศกึษา 4 1.40 
ราชการ รฐัวสิาหกจิ 5 1.70 
ธุรกจิซื0อมาขายไป 44 14.90 
ธุรกจิคา้ส่ง/คา้ปลกี สนิคา้อุปโภคบรโิภค 7 2.40 
ธุรกจิสื�อสารและโทรคมนาคม 7 2.40 
ธุรกจิขนส่ง 10 3.40 
อุตสาหกรรมการผลติ 151 51.20 
อื�นๆ*  67 22.70 

รวม 295 100.00 
จาํนวนพนกังาน   

ไมเ่กนิ 100 คน 114 38.60 
101-500 คน 94 31.90 
501-1,000 คน 15 5.10 
มากกว่า 1,001 คนขึHนไป 72 24.40 

รวม 295 100.00 
ผลติภณัฑท์ี�ใช ้(ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)   

Server 187 63.40 
Printer 118 40.00 
Notebook / Personnel Computer (PC) 220 74.60 
Network Equipment 113 38.30 
อื�นๆ**  47 15.90 

ระยะเวลาการเป็นลกูคา้   
น้อยกว่า 1 ปี 26 8.80 
ตั 0งแต่ 1 ปี แต่น้อยกว่า 2 ปี 29 9.80 
ตั 0งแต่ 2 ปี แต่น้อยกว่า 3 ปี 41 13.90 
ตั 0งแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 4 ปี 51 17.30 
ตั 0งแต่ 4 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 34 11.50 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ลกัษณะของลกูคา้ จาํนวน (ราย) รอ้ยละ 
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ (ต่อ)   

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 114 38.60 
รวม 295 100.00 

ประเภทบรกิารที�เลอืกใช ้   
      การทาํสญัญาบรกิารกรณสีนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั 103 34.90 
      การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั 0ง 33 11.20 
      การเลอืกใชท้ั 0ง 2 ประเภทบรกิาร 159 53.90 

รวม 295 100.00 
สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์   
      กรงุเทพฯและปรมิณฑล 142 48.10 
      พระนครศรอียธุยา 85 28.80 
      ปทุมธานี 12 4.10 
      ระยอง 12 4.10 
      ชลบุร ี 38 12.90 
      อื�นๆ ไดแ้ก่ ฉะเชงิเทรา / ปราจนีบุร ี 6 2.00 

รวม 295 100.00 
 * ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์ / สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
  ** ไดแ้ก่  Software / Battery Notebook / Adapter Notebook / Hardware Accessories /   
Maintenance / Projector / Scanner / UPS 
  

 จากตาราง 2 แสดงว่าลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถาม มลีกัษณะดงันีH 
 ด้านประเภทองค์กร  พบว่า  ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นองค์กรประเภทอุตสาหกรรมการผลิต 
จํานวน  151 ราย  คดิเป็นร้อยละ  51.20 รองลงมา คอื ธุรกิจอื�นๆ ได้แก่ ธุรกิจรบัเหมาก่อสร้าง / 
สิ�งพมิพ ์/ สํานักงานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน / ตดิตั 0งเครื�องจกัร / นําเขา้ – ส่งออก / งาน
บรกิาร / วจิยัและพฒันา จาํนวน 67  ราย  คดิเป็นรอ้ยละ  22.70  ธุรกจิซื0อมาขายไป จาํนวน  44  ราย
คดิเป็นรอ้ยละ  14.90 ประกอบธุรกจิขนส่ง จาํนวน 10 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 3.40 ธุรกจิคา้ส่ง/คา้ปลกี 
สนิคา้อุปโภคบรโิภค จาํนวน 7 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 2.40 ธุรกจิสื�อสารและโทรคมนาคม จาํนวน 7 
ราย คดิเป็นรอ้ยละ 2.40 หน่วยงานราชการ รฐัวสิาหกจิ จาํนวน 5 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 1.70 และ
สถาบนัการศกึษา จาํนวน 4 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 1.40 
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 ดา้นจาํนวนพนกังาน พบว่า ลกูคา้ส่วนใหญ่มพีนกังานไมเ่กนิ 100 คน จาํนวน 114 ราย 
คดิเป็นรอ้ยละ 38.60 รองลงมา มพีนกังานจาํนวน 101-500 คน จาํนวน 94 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
31.90 มพีนกังานมากกว่า 1,001 คนขึHนไป จาํนวน 72 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 24.40 และมพีนกังาน
จาํนวนระหว่าง 501-1,000 คน จาํนวน 15 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 5.10 
  
 ดา้นผลติภณัฑท์ี�ใชง้าน พบว่า ลกูคา้ส่วนใหญ่ใช ้Notebook / Personnel Computer (PC) 
จาํนวน 220 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 74.60 รองลงมาคอื Server จาํนวน 187  ราย คดิเป็นรอ้ยละ 63.40 
Printer จาํนวน 118 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 40.00 Network Equipment จาํนวน 47 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
15.90 และผลติภณัฑอ์ื�นๆ ไดแ้ก่ Software / Battery Notebook / Adapter Notebook / Hardware 
Accessories / Maintenance / Projector / Scanner / UPS จาํนวน 47 ราย  คดิเป็นรอ้ยละ 15.90    
  
 ดา้นระยะเวลาการเป็นลกูคา้ พบว่า ลกูคา้ส่วนใหญ่มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ตั Hงแต่ 5 ปีขึHน
ไป จาํนวน 114 ราย  คดิเป็นรอ้ยละ 38.60 รองลงมาคอื ตั Hงแต่ 4 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี จาํนวน 34 
ราย คดิเป็นรอ้ยละ 11.50 ตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 4 ปี จาํนวน 51 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 17.30 ตั Hงแต่ 
2 ปี แต่น้อยกว่า 3 ปี จาํนวน 41 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 13.90 ตั Hงแต่ 1 ปี แต่น้อยกว่า 2 ปี จาํนวน 29 
ราย คดิเป็นรอ้ยละ 9.80 และน้อยกว่า 1 ปี จาํนวน 26 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 8.80  
 

 ดา้นประเภทบรกิารที�เลอืกใช ้ พบว่า  ลูกค้าส่วนใหญ่เลอืกใช้บรกิารทั Hงแบบการทําสญัญา
บรกิารกรณีสนิคา้อยู่ในช่วงรบัประกนัและแบบการเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hง จาํนวน 195 ราย คดิเป็น    
รอ้ยละ 53.90 รองลงมาคอื การทําสญัญาบรกิารกรณีสนิคา้อยู่ในช่วงรบัประกนั จาํนวน  103 ราย 
คดิเป็นรอ้ยละ 34.90 และการเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hงเพยีงแบบเดยีว จาํนวน 33 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
11.20  

 
 ด้านสถานที�ติดตั Hงผลิตภณัฑ์ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ติดตั Hงผลิตภณัฑ์ในกรุงเทพฯและ

ปรมิณฑล จาํนวน 142 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 48.10 รองลงมาคอื จงัหวดัพระนครศรอียุธยา จาํนวน 
85 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 28.80 จงัหวดัชลบุร ีจาํนวน 39 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 13.20 จงัหวดัปทุมธานี 
จาํนวน 12 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 4.10 จงัหวดัระยอง จาํนวน 12 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 4.10 และจงัหวดั
อื�นๆ ไดแ้ก่ จงัหวดัฉะเชงิเทรา / ปราจนีบุร ีจาํนวน 6 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 2.00 
 
 จากตาราง 1  พบว่าลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามในด้านประเภทองค์กร  จํานวนพนักงาน
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ และสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์ นั 0นมจีาํนวนค่อนขา้งน้อยในบางกลุ่ม  ผูว้จิยัจงึ
ได้ทําการรวมกลุ่มและแสดงขอ้มูลจํานวน ความถี�และรอ้ยละของลูกค้าใหม่  เพื�อใช้ในการทดสอบ
สมมตฐิานต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 3 แสดงจํานวน (ความถี�) และร้อยละของลูกค้า เมื�อจดักลุ่มใหม่ จําแนกตามลกัษณะของ    
ลกูคา้ 

 
ขอ้มลูลกัษณะลกูคา้ จาํนวน (ราย) รอ้ยละ 

ประเภทองคก์ร   
ธุรกจิซื0อมาขายไป 44 14.90 
อุตสาหกรรมการผลติ 151 51.20 
สถาบนัการศกึษาและสถาบนัอื�นๆ 33 11.20 
อื�นๆ*  67 22.70 

รวม 295 100.00 
จาํนวนพนกังาน   
      ไมเ่กนิ 100 คน 114 38.60 
      101-500 คน 94 31.90 
      มากกว่า 501 คนขึHนไป 87 29.50 

รวม 295 100.00 
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้   

น้อยกว่า 3 ปี 96 32.50 
ตั 0งแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 85 28.80 
ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 114 38.60 

รวม 295 100.00 
สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์   
      กรงุเทพ 142 48.10 
      พระนครศรอียธุยา 85 28.80 
      อื�นๆ** 68 23.10 

รวม 295 100.00 
 * ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์ / สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน / ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
 ** ไดแ้ก่ ปทุมธานี / ระยอง / ฉะเชงิเทรา / ปราจนีบุร ี/ ชลบุร ี
 
 จากตาราง 3 แสดงว่าลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถาม เมื�อจดักลุ่มใหม ่มลีกัษณะดงันีH 
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 ด้านประเภทองค์กร  พบว่า ลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นองค์กรประเภท
อุตสาหกรรมการผลติ จาํนวน 151 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 51.20 รองลงมาคอื องคก์รอื�นๆ มจีาํนวน 67 
ราย  คิดเป็นร้อยละ  22.70 ธุรกิจซื0อมาขายไปมีจํานวน 44  รายคิดเป็นร้อยละ14.90 และ
สถาบนัการศกึษา / ราชการ รฐัวสิาหกจิ / ธุรกจิคา้ส่ง/คา้ปลกี สนิคา้อุปโภคบรโิภค / ธุรกจิสื�อสาร
และโทรคมนาคมและธุรกจิขนส่ง มจีาํนวน 33 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 11.20 
 
 ดา้นจาํนวนพนักงาน  พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มพีนักงานไม่เกนิ 100 คน จาํนวน 114 ราย 
คดิเป็นรอ้ยละ  38.60 รองลงมา  มพีนักงานจาํนวน 101-500 คน จํานวน 94 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
31.90 และมพีนกังานจาํนวนมากกว่า 501 คนขึHนไป จาํนวน 87 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 29.50 
  
 ดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้ พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั Hงแต่ 5  ปี
ขึHนไป จาํนวน 114 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 38.60 รองลงมาคอื  น้อยกว่า 3 ปี จาํนวน  96  ราย คดิเป็น
รอ้ยละ 32.50 และตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี จาํนวน 85 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 28.80 

  
 ด้านสถานที�ติดตั Hงผลิตภณัฑ์ พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ติดตั Hงผลิตภณัฑ์ในกรุงเทพฯและ

ปรมิณฑล จาํนวน 142 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 48.10 รองลงมาคอื จงัหวดัพระนครศรอียุธยา จาํนวน 
85 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 28.80 และจงัหวดัอื�นๆ ไดแ้ก่ ปทุมธานี / ระยอง / ฉะเชงิเทรา / ปราจนีบุร ี
และชลบุร ีจาํนวน 68 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 23.10 
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ตอนที� 2 การวิเคราะหข้์อมลูทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพบริการหลงัการขาย 
 
 ตอนที� 2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองลกูคา้ 
ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าความเบี�ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) ของทศันคตขิองลกูคา้ที�ม ี
 ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในแต่ละดา้นของบรษิทัฯ 
 

คุณภาพบรกิารหลงัการขาย 
ระดบัทศันคต ิ

X  S.D. แปลผล 
ด้านความเชื�อถือได้    
1.พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและความชาํนาญในการ   
       ใหบ้รกิาร 

4.02 0.70 ด ี

2.พนกังานสามารถตรวจสอบประวตัสินิคา้และระยะเวลา 
       รบัประกนัไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

4.07 0.66 ด ี

3. พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามรายการที�แจง้ซ่อม 3.94 0.70 ด ี
4. คุณภาพและความถูกตอ้งของการทาํงานของผลติภณัฑ ์    
       เหมอืนเดมิทุกประการหลงัการซ่อมบํารงุ 

3.75 0.83 ด ี

5. อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�ไดร้บั 3.17 0.89 ปานกลาง 
6. อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม 3.29 0.80 ปานกลาง 
7. พนกังานที�รบัต่อสญัญาบรกิารสามารถใหร้ายละเอยีด 
       ของการต่อสญัญาที�ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

3.74 0.77 ด ี

รวม 3.71 0.56 ด ี
ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็    
1. พนกังานสามารถช่วยเหลอืและแกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้ได ้  
       ตามระยะเวลาที�ลกูคา้ตอ้งการ 

3.73 0.86 ด ี

2. พนกังานใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�กําหนดระยะเวลาที� 
       นดัหมาย 

3.80 0.84 ด ี

3. ขั 0นตอนในการตดิต่อขอใชบ้รกิารมคีวามสะดวก รวดเรว็  
       ไมยุ่ง่ยาก 

3.82 0.86 ด ี

4. พนกังานสามารถแจง้ค่าใชจ้า่ยต่างๆ ที�จะเกดิขึ0นก่อน  
       การตดัสนิใจแจง้ซ่อมไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

3.60 0.85 ด ี

5. กรณทีี�ท่านตอ้งการใชเ้ครื�องสาํรอง พนกังานสามารถนํา 
       เครื�องสาํรองมาใหใ้ชง้านไดท้นัเวลา 

3.23 0.81 ปานกลาง 

รวม 3.63 0.67 ด ี
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

คุณภาพบรกิารหลงัการขาย 
ระดบัทศันคต ิ

X  S.D. แปลผล 
ด้านความมั �นใจได้    
1. พนกังานมคีวามเตม็ใจและกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 4.00 0.86 ด ี
2. พนกังานรบัโทรศพัทม์คีวามสุภาพและเป็นมติร 4.17 0.74 ด ี
3. พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0งมคีวามสุภาพ 
         และเป็นมติร 

4.16 0.65 ด ี

4. พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0งมคีวามชาํนาญและ 
         มคีวามรูค้วามสามารถ 

4.02 0.71 ด ี

5. หลงัจากไดร้บับรกิาร ลกูคา้มคีวามมั �นใจในการใช ้
         ผลติภณัฑว์่าไมเ่กดิอนัตรายต่อตวัลกูคา้ อาทเิช่น    
         ไฟดดู ไฟชอ็ต ชิ0นส่วนประกอบไมแ่น่น เป็นตน้ 

3.99 0.70 ด ี

6. หลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ ผลติภณัฑส์ามารถใชง้านได ้ 
         ตามปกต ิอาการเสยีที�แจง้ซ่อมไมเ่กดิขึ0นอกี 

3.60 0.85 ด ี

7. หากไมส่ามารถตดิต่อฝา่ยบรกิารหลงัการขายได ้  
         ลกูคา้สามารถตดิต่อฝา่ยอื�นๆ ใหป้ระสานงานแทนได ้

3.76 0.85 ด ี

รวม 3.96 0.60 ด ี
ด้านการเข้าถึงจิตใจ    
1. พนกังานไมส่รา้งความลําบากต่อลกูคา้ในระหว่างการ 
         ใหบ้รกิาร 

4.00 0.65 ด ี

2. เงื�อนไขของการบรกิารตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 3.91 0.72 ด ี
3. บรษิทัมกีารโทรศพัทน์ดัหมายล่วงหน้าถงึเวลาที�จะเขา้มา 
         ใหบ้รกิาร 

4.06 0.69 ด ี

4. บรษิทัมกีารแจง้เตอืนการต่อสญัญาอยา่งน้อย 3 เดอืน 
         ล่วงหน้า ในกรณสีนิคา้ใกลห้มดระยะการรบัประกนัหรอื 
         ใกลห้มดสญัญาการบาํรงุรกัษา 

3.49 0.83 ด ี

5. กรณทีี�ไมส่ามารถเดนิทางไปบรกิารลกูคา้ไดต้ามเวลา 
         ที�สญัญาไว ้พนกังานจะโทรศพัทต์ดิต่อลกูคา้เพื�อบอก 
         กล่าวทุกครั 0ง 

3.97 0.64 ด ี

6. พนกังานมคีวามเอาใจใส่ต่อปญัหาของลกูคา้ ไมว่่าจะเป็น 
         เรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่ 

3.82 0.83 ด ี

รวม 3.88 0.55 ด ี
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

คุณภาพบรกิารหลงัการขาย 
ระดบัทศันคต ิ

X  S.D. แปลผล 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ    
1. หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิ0นพนกังานส่งมอบรายงานการ 
         ใหบ้รกิาร (Service Report) ทุกครั 0ง 

4.12 0.78 ด ี

2. เครื�องมอื และ อุปกรณ์ ในการซ่อมบาํรงุมปีระสทิธภิาพที�ด ี 3.93 0.76 ด ี
3. อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี 3.97 0.76 ด ี
4. พนกังานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย 4.17 0.64 ด ี
5. จาํนวนพนกังานมเีพยีงพอในการใหบ้รกิาร 3.72 0.90 ด ี
6. ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการรบับรกิาร 4.08 0.64 ด ี
7. เครื�องสาํรองกรณฉุีกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใช ้
         งานอยูแ่ละสามารถใชง้านทดแทนได ้

3.52 0.80 ด ี

8. ตวัเครื�องพมิพม์ป้ีายฉลากบอกรุน่ หมายเลขเครื�องและ 
         เบอรโ์ทรศพัทต์ดิต่อขอรบับรกิารที�ชดัเจนและเหน็งา่ย 

3.74 0.84 ด ี

9. เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบับรกิารมเีพยีงพอ 3.92 0.79 ด ี
10.จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมเีพยีงพอ 3.82 0.74 ด ี

รวม 3.90 0.60 ด ี
รวมทุกด้าน 3.82 0.54 ดี 

   
  จากตาราง 4 พบว่าลูกค้าที�ตอบแบบสอบถามมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯ รวมทุกด้านอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.82 เมื�อจดัลําดบัค่าเฉลี�ยพบว่า 
ดา้นความมั �นใจไดม้คี่าเฉลี�ยรวมสงูที�สุด คอื 3.96 รองลงมาคอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคี่าเฉลี�ย
รวมเท่ากบั 3.90 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ มคี่าเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.88 ดา้นความเชื�อถอืได ้มคี่าเฉลี�ยรวม
เท่ากบั 3.71 และดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  มคี่าเฉลี�ยรวมเท่ากบั 3.63 เมื�อพจิารณาเป็นรายดา้น
พบว่า  
  
  ดา้นความเชื�อถอืไดโ้ดยภาพรวม ลูกคา้มทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.71
เมื�อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ลูกค้ามทีศันคติในระดบัด ีต่อพนักงานสามารถตรวจสอบประวตัิ
สนิคา้และระยะเวลารบัประกนัได้อย่างถูกต้อง โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.07 รองลงมาคอื พนักงานมี
ความรูค้วามสามารถและความชาํนาญในการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.02 พนักงานสามารถ
ใหบ้รกิารไดต้รงตามรายการที�แจง้ซ่อม โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.94 คุณภาพและความถูกต้องของ
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การทํางานของผลติภณัฑเ์หมอืนเดมิทุกประการหลงัการซ่อมบํารุง โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.75 และ
พนกังานที�รบัต่อสญัญาณบรกิารสามารถใหร้ายละเอยีดของการต่อสญัญาณที�ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.74 นอกจากนีH ลูกค้ามทีศันคตใินระดบัปานกลาง ต่ออตัราอะไหล่มคีวาม
เหมาะสม โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.29 รองลงมาคอื อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�
ไดร้บั โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.17  
 
  ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็โดยภาพรวม ลูกค้ามทีศันคติอยู่ในระดบัดี โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.63 เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้มทีศันคตใินระดบัด ี ต่อขั Hนตอนในการตดิต่อขอ
ใช้บรกิารมคีวามสะดวก รวดเรว็ ไม่ยุ่งยาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.82 รองลงมาคอื พนักงาน
ใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�กําหนดระยะเวลาที�นัดหมาย โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.80 พนักงานสามารถ
ช่วยเหลอืและแกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้ไดต้ามระยะเวลาที�ลูกคา้ต้องการ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.73 และ
พนักงานสามารถแจง้ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที�จะเกดิขึHนก่อนการตดัสนิใจแจง้ซ่อมได้อย่างรวดเรว็ โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.60 นอกจากนีH ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัปานกลาง ต่อกรณีที�ลูกคา้ต้องการใชเ้ครื�อง
สาํรอง พนกังานสามารถนําเครื�องสาํรองมาใหใ้ชง้านไดท้นัเวลา โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.23 
 
  ดา้นความมั �นใจไดโ้ดยภาพรวม ลูกคา้มทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.96  
เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัด ีต่อพนักงานรบัโทรศพัทม์คีวามสุภาพและ
เป็นมติร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17 รองลงมาคอื พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั Hงมคีวามสุภาพ
และเป็นมติร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.16 พนักงานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั Hงมคีวามชํานาญและมี
ความรูค้วามสามารถ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.02 พนักงานมคีวามเต็มใจและกระตอืรอืรน้ในการ
ใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.00 หลงัจากไดร้บับรกิาร ลูกคา้มคีวามมั �นใจในการใชเ้ครื�องพมิพ์
ว่าไม่เกิดอนัตรายต่อตวัลูกค้า อาทเิช่น ไฟดูด ไฟช็อต ชิHนส่วนประกอบไม่แน่น เป็นต้น โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.99 หากไมส่ามารถตดิต่อฝา่ยบรกิารหลงัการขายได ้ลูกคา้สามารถตดิต่อฝา่ยอื�นๆ 
ใหป้ระสานงานแทนได ้โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.76 และหลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ อาการเสยีที�แจง้
ซ่อมไมเ่กดิขึHนอกี โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.60 
 
  ดา้นการเขา้ถงึจติใจโดยภาพรวม ลูกคา้มทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.88 
เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัด ีต่อบรษิทัมกีารโทรศพัทน์ัดหมายล่วงหน้า
ถงึเวลาที�จะเขา้มาใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.06 รองลงมาคอื พนักงานไม่สรา้งความลําบาก
ต่อลูกค้าในระหว่างการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.00 กรณีที�ไม่สามารถเดนิทางไปบรกิาร
ท่านได้ตามเวลาที�สญัญาไว้ พนักงานจะโทรศพัทต์ดิต่อท่านเพื�อบอกกล่าวทุกครั Hง โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.97 เงื�อนไขของการบรกิารตรงกบัความต้องการของลูกค้า โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.91 
พนักงานมคีวามใส่ใจต่อปญัหาของท่าน ไม่ว่าจะเป็นเรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
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3.82 และบรษิทัมกีารแจง้เตอืนการต่อสญัญาอย่างน้อย 3 เดอืนล่วงหน้า ในกรณีสนิค้าใกล้หมด
ระยะการรบัประกนัหรอืใกลห้มดสญัญาการบาํรงุรกัษา โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.49 
  ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวม ลกูคา้มทีศันคตอิยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.90 เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้มทีศันคตใินระดบัด ี ต่อพนักงานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มี
ความสุภาพเรยีบรอ้ย โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.17 รองลงมาคอื หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิHนพนักงาน
ส่งมอบรายงานการใหบ้รกิาร (Service Report) ทุกครั Hง โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.12 ผลติภณัฑ์
สะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการรบับรกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.08 อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.97 เครื�องมอื และ อุปกรณ์ ในการซ่อมบํารุงมปีระสทิธภิาพที�ด ีโดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.93 เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบับรกิารมเีพยีงพอ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.92 จาํนวนเครื�องมอืมเีพยีงพอในการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.82 ตวัเครื�องพมิพม์ป้ีาย
ฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์ตดิต่อขอรบับรกิารที�ชดัเจนและเหน็ง่าย โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.74 จาํนวนพนักงานมเีพยีงพอในการใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.72 และ
เครื�องสํารองกรณีฉุกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยู่และสามารถใชง้านทดแทนได ้
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.52 
  
  ตอนที� 2.2 การวเิคราะหค์วามคดิเหน็และขอ้เสนอแนะที�ลกูคา้ไดใ้หเ้พิ�มเตมิ มดีงันีH 

1) พนกังานควรนดัลกูคา้ก่อนเขา้มาใหบ้รกิาร และควรตรงต่อเวลา 
2) พนกังานควรมคีวามรูค้วามเขา้ใจเกี�ยวกบัผลติภณัฑท์ี�จาํหน่ายใหม้ากขึHน 
3) พนกังานขาดความชาํนาญในการใหบ้รกิาร 
4) ขาดการประสานงานในเรื�องการตดิตั Hง เนื�องจากคนที�รบัเรื�องและคนที�เขา้มาทํางานเป็น

คนละคนกนั ทาํใหม้าตดิตั Hงไมต่รงตามที�ลกูคา้ตอ้งการ 
5) ควรมกีารใหข้อ้มลูเกี�ยวกบัการบรกิารหลงัการขายใหล้ะเอยีดเพิ�มขึHน รวดเรว็ และชดัเจน 
6) ค่าบรกิารมรีาคาแพง 
7) พนกังานขาดความเคารพลกูคา้ 
8) พนกังานไมใ่หค้วามสนใจในปญัหาของลกูคา้เท่าที�ควร 
9) บรษิัทมเีครื�องสํารองใช้งาน ในกรณีที�มเีครื�องเสยีให้กบัลูกค้าไม่เพยีงพอ และเครื�องที�

นํามาสาํรองไมต่รงกบัที�ลกูคา้ตอ้งการ 
10) พนกังานขาดความยดืหยุน่ในการทาํงาน และขาดอํานาจในการตดัสนิใจ 
11) ไมม่กีารแจง้ผลการซ่อมเครื�องเป็นระยะๆ 
12) การตรวจสอบเครื�องมคีวามผดิพลาด ไมต่รงกบัอาการเสยีจรงิๆ 
13) ควรมศีูนยบ์รกิารอยูใ่กลก้บับรษิทัของลกูคา้เพื�อการใหบ้รกิารที�รวดเรว็ 
14) เครื�องคอมพวิเตอร ์โดยเฉพาะเครื�อง Acer มกัจะเกดิปญัหาบ่อย 
15) ใชเ้วลานานในการตรวจสอบประกนั และเขา้มาใหบ้รกิารล่าชา้ 
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ตอนที� 3 การวิเคราะหข้์อมลูแนวโน้มในการใช้บริการในอนาคต 
 
ตาราง 5 แสดงจํานวน (ความถี�) และร้อยละ ของลูกค้าจําแนกตามแนวโน้มในการใช้บรกิารใน

อนาคต 
 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต จาํนวน (ราย) รอ้ยละ 
ต่อสญัญาบรกิาร 259 87.80 
ไมต่่อสญัญาบรกิาร 36 12.20 

รวม 295 100.00 
 

 จากตาราง 5 พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่มแีนวโน้มที�จะต่อสญัญาบรกิาร จาํนวน 259 ราย คดิ
เป็นรอ้ยละ 87.80 และไมต่่อสญัญาบรกิาร จาํนวน 36 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 12.20 
 
ตาราง 6  แสดงจาํนวน (ความถี�) และรอ้ยละ ของลูกคา้จาํแนกตาม สาเหตุในการเลอืกต่อสญัญา

บรกิารหลงัการขาย 
 

สาเหตุ จาํนวน (ราย) รอ้ยละ 
กรณีต่อสญัญาบริการ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)   

คุณภาพของผลติภณัฑ ์ 128 43.40 
การใหบ้รกิารของพนกังาน 169 57.30 
อตัราค่าบรกิาร 21 7.10 
ขั 0นตอนในการขอรบับรกิาร 42 14.20 
ภาพลกัษณ์ของบรษิทั 42 14.20 
อื�นๆ* 33 11.20 

 * ไดแ้ก่ นโยบายของบรษิทั / ความสะดวกสบาย / พนกังานสามารถสื�อสารภาษาญี�ปุน่ได ้/ มั �นใจใน
บรษิทั / ตอ้งการบรกิารที�ต่อเนื�อง / นโยบายของ MAT / ความเป็นมติรไมตร ี
 

จากตาราง 6 ลูกคา้ที�ตอบแบบสอบถามซึ�งมแีนวโน้มจะต่อสญัญาบรกิารจาํนวน 259 ราย
นั 0น ส่วนใหญ่ต่อสญัญาบรกิารเนื�องจากการใหบ้รกิารของพนักงาน จาํนวน 169 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
57.30 รองลงมาคอื คุณภาพของผลติภณัฑ ์จาํนวน 128 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 43.40 ขั 0นตอนในการ
ขอรบับรกิารและภาพลกัษณ์ของบรษิัท จํานวนสาเหตุละ 42 ราย คดิเป็นร้อยละ 14.20 เท่ากนั 
เนื�องมาจากสาเหตุอื�นๆไดแ้ก่ นโยบายของบรษิทั / ความสะดวกสบาย / พนักงานสามารถสื�อสาร
ภาษาญี�ปุ่นได้ / มั �นใจในบรษิทั / ต้องการบรกิารที�ต่อเนื�อง / นโยบายของ MAT / ความเป็นมติร 
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ไมตร ีจาํนวน 33 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 11.20 และอตัราค่าบรกิาร จํานวน 21 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 
7.10 
 
ตาราง 7 แสดงจาํนวน (ความถี�) และรอ้ยละ ของลูกคา้จาํแนกตาม สาเหตุในการเลอืกไมต่่อสญัญา

บรกิารหลงัการขาย 
 

สาเหตุ จาํนวน (ราย) รอ้ยละ 
กรณีไม่ต่อสญัญาบริการ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้)   

คุณภาพของผลติภณัฑ ์ 2 0.70 
การใหบ้รกิารของพนกังาน 12 4.10 
อตัราค่าบรกิาร 19 6.40 
ขั 0นตอนในการขอรบับรกิาร 6 2.00 
อื�นๆ*  12 4.10 

 * ไดแ้ก่ เลกิใชผ้ลติภณัฑน์ั 0นๆ / เป็นตวัแทนจาํหน่าย / ไม่ไดซ้ื0อผลติภณัฑบ์่อยๆ 

  
 จากตาราง 7 ลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถามซึ�งมแีนวโน้มจะไมต่่อสญัญาบรกิารจาํนวน 36 ราย
นั Hน ส่วนใหญ่ไม่ต่อสญัญาบรกิารเนื�องจาก อตัราค่าบรกิาร จํานวน 19 ราย คดิเป็นร้อยละ 6.40 
รองลงมาคอื การให้บรกิารของพนักงาน และเนื�องจากสาเหตุอื�นๆ ได้แก่ เลกิใช้ผลติภณัฑน์ั 0นๆ / 
เป็นตวัแทนจาํหน่าย / ไม่ได้ซื0อผลติภณัฑบ่์อยๆ จํานวนสาเหตุละ 12 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 4.10 
เท่ากนั ขั 0นตอนในการขอรบับรกิาร จาํนวน 6 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 2.00 และคุณภาพของผลติภณัฑ ์
จาํนวน 2 ราย คดิเป็นรอ้ยละ 0.70 
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ตอนที� 4 การทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานข้อที� 1 ลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรที�แตกต่างกนัมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงั     
การขายของบรษิทัฯแตกต่างกนั  
 ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 

      สมมติฐานข้อที� 1.1 ด้านความเชื�อถือได้  
             Ho : ลูกค้าที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลูกคา้ที�มปีระเภทประเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 8 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามประเภทองคก์ร  
 

ประเภทองคก์ร X  S.D. F p 

- ธุรกจิซืHอมาขายไป 3.72 0.34 1.045 0.373 

- อุตสาหกรรมการผลติ 3.70 0.57   

- สถาบนัการศกึษาและ  
   องคก์รอื�นๆ 

3.87 0.93 
  

- อื�นๆ* 3.65 0.42   
 * ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
 

จากตาราง 8 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านความเชื�อถือได้ จําแนกตามประเภทองค์กร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.373 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึยอมรบัสมมติฐานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกค้าที�มปีระเภท
องคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้ม่
แตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
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    สมมติฐานข้อที� 1.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  
           Ho : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
           Ha : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั 
 
ตาราง 9 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามประเภทองคก์ร  
 

ประเภทองคก์ร X  S.D. F p 

- ธุรกจิซืHอมาขายไป 3.65 0.41 1.523 0.209 

- อุตสาหกรรมการผลติ 3.58 0.71   

- สถาบนัการศกึษาและ  
   องคก์รอื�นๆ 

3.85 0.96 
  

- อื�นๆ* 3.64 0.53   
 * ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
 
 จากตาราง 9 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ จาํแนกตามประเภทองคก์ร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.209 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึยอมรบัสมมติฐานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกค้าที�มี
ประเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
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    สมมติฐานข้อที� 1.3 ด้านความมั �นใจได้    
           Ho : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
           Ha : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 10 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามประเภทองคก์ร  
 

ประเภทองคก์ร X  S.D. F p 

- ธุรกจิซืHอมาขายไป 3.93 0.43 1.703 0.167 

- อุตสาหกรรมการผลติ 3.96    

- สถาบนัการศกึษาและ  
   องคก์รอื�นๆ 

4.14  
  

- อื�นๆ* 3.86    
 * ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
 
 จากตาราง 10 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้จาํแนกตามประเภทองคก์ร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.167 
ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรที�
แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้ม่แตกต่างกนั 
ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
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  สมมติฐานข้อที� 1.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
           Ho : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
           Ha : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
 
ตาราง 11 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามประเภทองคก์ร  
 

ประเภทองคก์ร X  S.D. F p 

- ธุรกจิซืHอมาขายไป 3.79 0.36 4.241* 0.006 

- อุตสาหกรรมการผลติ 3.90 0.57   

- สถาบนัการศกึษาและ  
   องคก์รอื�นๆ 

4.14 0.66 
  

- อื�นๆ** 3.75 0.51   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 ** ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
 
 จากตาราง 11 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จําแนกตามประเภทองคก์ร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.006 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้ 
  
 ดงันั Hนผูว้จิยัจงึไดนํ้าผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparisons) โดย
ใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
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ตาราง 12 แสดงการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามประเภทองคก์ร  

 

ประเภทองคก์ร  
ธุรกจิซืHอมา
ขายไป 

อุตสาหกรรม
การผลติ 

สถาบนัการศกึษา
และองคก์รอื�นๆ  

อื�นๆ** 

 X  3.79 3.90 4.14 3.75 
ธุรกจิซืHอมาขายไป 3.79 - -0.11 -0.35* 0.04 

  (0.236) (0.006) (0.714) 
อุตสาหกรรมการผลติ 3.90 - - -0.24* 0.15 

   (0.023) (0.062) 
สถาบนัการศกึษาและ 
  องคก์รอื�นๆ 

4.14 - - - 0.39* 
    (0.001) 

อื�นๆ** 
3.75 - - - - 
     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 ** ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
  
 จากตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ของระดับทัศนคติต่อคุณภาพบริการ     
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามประเภทองคก์ร พบว่า 
 
 ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รเป็น ธุรกจิซืHอมาขายไป มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ แตกต่างจากลูกคา้ที�มปีระเภทองคก์รเป็น สถาบนัการศกึษาและ
องค์กรอื�นๆ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรเป็น ธุรกิจซืHอมา
ขายไป มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้นการเขา้ถงึจติใจในระดบัตํ�ากว่าลูกคา้ที�
มปีระเภทองคก์รเป็น สถาบนัการศกึษาและองคก์รอื�นๆ โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.35 
 
 ลูกค้าที�มปีระเภทองคก์รเป็น อุตสาหกรรมการผลติ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ แตกต่างจากลูกคา้ที�มปีระเภทองคก์รเป็น สถาบนัการศกึษา
และองค์กรอื�นๆ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 โดยลูกค้าที�มีประเภทองค์กรเป็น 
อุตสาหกรรมการผลติ มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้นการเขา้ถงึจติใจในระดบั
ตํ�ากว่าลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรเป็น สถาบนัการศึกษาและองค์กรอื�นๆ โดยมผีลต่างของระดบั
ทศันคตเิท่ากบั 0.24 
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 ลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรเป็น สถาบนัการศึกษาและองค์กรอื�นๆ มทีศันคติต่อคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านการเขา้ถงึจติใจ แตกต่างจากลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรอื�นๆ 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรเป็น สถาบนัการศึกษาและ
องค์กรอื�นๆ มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านการเขา้ถงึจติใจในระดบัสูงกว่า
ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รอื�นๆ โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.39 
 
  สมมติฐานข้อที� 1.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
           Ho : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
           Ha : ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
 
ตาราง 13 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามประเภทองคก์ร  
 

ประเภทองคก์ร X  S.D. F p 

- ธุรกจิซืHอมาขายไป 3.92 0.36 2.130 0.097 

- อุตสาหกรรมการผลติ 3.86 0.62   

- สถาบนัการศกึษาและ  
   องคก์รอื�นๆ 

4.14 0.92 
  

- อื�นๆ* 3.84 0.46   
 * ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สาํนกังานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน /  ตดิตั 0งเครื�องจกัร  
   / นําเขา้ – สง่ออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา 
 
 จากตาราง 13 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามประเภทองค์กร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.097 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกค้าที�มี
ประเภทองค์กรที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านลกัษณะ
ทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
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 สมมติฐานข้อที� 2 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯ แตกต่างกนั  
 ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 
        สมมติฐานข้อที� 2.1 ด้านความเชื�อถือได้ 
              Ho : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
              Ha : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 14 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 
 

จาํนวนพนกังาน X  S.D. F p   
- ไมเ่กนิ 100 คน 3.68 0.57 17.364* 0.000  
- 101-500 คน 3.51 0.57   
- มากกว่า 501 คนขึHนไป 3.98 0.43    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 14 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้ จาํแนกตามจาํนวนพนักงาน พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความว่า ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
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ตาราง 15 แสดงการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 

 
จาํนวนพนกังาน  ไมเ่กนิ 100 คน 101-500 คน มากกว่า 501 คนขึHนไป 

 X  3.68 3.51 3.98 
ไมเ่กนิ 100 คน 3.68 - 0.17* -0.30* 

  (0.024) (0.000) 
101-500 คน 3.51 - - -0.47* 

   (0.000) 
มากกว่า 501 คนขึHนไป 3.98 - - - 

    
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

  
 จากตาราง 15 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มจีํานวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน และมากกว่า 
501 คนขึHนไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน 
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านความเชื�อถือได้ในระดบัสูงกว่าลูกค้าที�มจีํานวน
พนักงาน 101-500 คน โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.17 และลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงาน 
ไม่เกิน 100 คน มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านความเชื�อถอืได้ในระดบัตํ�ากว่า
ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานมากกว่า 501 คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.30 
  
 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลูกค้าที�มจีํานวนมากกว่า 501 
คนขึHนไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน        
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านความเชื�อถือได้ในระดบัตํ�ากว่าลูกค้าที�มจีํานวน
พนกังานมากกว่า 501 คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.47 
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       สมมติฐานข้อที� 2.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  
              Ho : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
              Ha : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั 
 
ตาราง 16 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 
 

จาํนวนพนกังาน X  S.D. F p   
- ไมเ่กนิ 100 คน 3.60 0.62 13.446* 0.000  
- 101-500 คน 3.42 0.71   
- มากกว่า 501 คนขึHนไป 3.91 0.61    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 16 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
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ตาราง 17 แสดงการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 

 
จาํนวนพนกังาน  ไมเ่กนิ 100 คน 101-500 คน มากกว่า 501 คนขึHนไป 

 X  3.60 3.42 3.91 
ไมเ่กนิ 100 คน 3.60 - 0.18 -0.31 

  (0.091) (0.093) 
101-500 คน 3.42 - - -0.49* 

   (0.000) 
มากกว่า 501 คนขึHนไป 3.91 - - - 

    
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

  
 จากตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน พบว่า 
 
 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลกูคา้ที�มจีาํนวนมากกว่า 501 คนขึHนไป อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงาน 101-500 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายในดา้นความเชื�อถอืไดใ้นระดบัตํ�ากว่าลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 501 คนขึHนไป โดย
มผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.49 ส่วนคู่อื�นไมพ่บความแตกต่าง 
 
      สมมติฐานข้อที� 2.3 ด้านความมั �นใจได้  
             Ho : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
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ตาราง 18 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
ความมั �นใจได ้จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน  

 
จาํนวนพนกังาน X  S.D. F p   

- ไมเ่กนิ 100 คน 3.90 0.65 8.814* 0.000  
- 101-500 คน 3.82 0.59   
- มากกว่า 501 คนขึHนไป 4.17 0.46    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 18 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านความมั �นใจได้ จําแนกตามจํานวนพนักงาน พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความว่า ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
 
ตาราง 19 แสดงการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ

ในดา้นความมั �นใจได ้จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 
 

จาํนวนพนกังาน  ไมเ่กนิ 100 คน 101-500 คน มากกว่า 501 คนขึHนไป 
 X  3.90 3.82 4.17 

ไมเ่กนิ 100 คน 3.90 - 0.08 -0.27* 
  (0.304) (0.002) 

101-500 คน 3.82 - - -0.35* 
   (0.000) 

มากกว่า 501 คนขึHนไป 4.17 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 19 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มจีํานวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้แตกต่างจากลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 501 คนขึHนไป อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายในดา้นความมั �นใจไดใ้นระดบัตํ�ากว่าลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 501 คน
ขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.27 
 
 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้แตกต่างจากลกูคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 
501 คนขึHนไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงาน 101-500 คน   
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านความมั �นใจได้ในระดบัตํ�ากว่าลูกค้าที�มจีํานวน
พนกังานมากกว่า 501 คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.35 
 
     สมมติฐานข้อที� 2.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ  
            Ho : ลูกค้าที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
  
ตาราง 20 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน  
 

จาํนวนพนกังาน X  S.D. F p   
- ไมเ่กนิ 100 คน 3.78 0.45 19.211* 0.000  
- 101-500 คน 3.72 0.63   
- มากกว่า 501 คนขึHนไป 4.17 0.48    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  

  จากตาราง 20 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามจาํนวนพนักงาน พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดังนั Hนจึงปฎิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) 
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หมายความว่า ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้

 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
 
ตาราง 21 แสดงการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ

ในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 
 

จาํนวนพนกังาน  ไมเ่กนิ 100 คน 101-500 คน มากกว่า 501 คนขึHนไป 
 X  3.78 3.72 4.17 

ไมเ่กนิ 100 คน 3.78 - 0.06 -0.39* 
  (0.396) (0.000) 

101-500 คน 3.72 - - -0.45* 
   (0.000) 

มากกว่า 501 คนขึHนไป 4.17 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มจีํานวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างจากลกูคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 501 คนขึHนไป อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานไมเ่กนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายในด้านการเขา้ถึงจติใจในระดบัตํ�ากว่าลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานมากกว่า 501 
คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.39 
 
 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านการเขา้ถงึจติใจแตกต่างจากลูกค้าที�มจีํานวนมากกว่า 501 
คนขึHนไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน        
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านการเข้าถึงจติใจในระดบัตํ�ากว่าลูกค้าที�มจีํานวน
พนกังานมากกว่า 501 คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.45 
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      สมมติฐานข้อที� 2.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
             Ho : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
  
ตาราง 22 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ ในดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน  
 

จาํนวนพนกังาน X  S.D. F p   
- ไมเ่กนิ 100 คน 3.87 0.60 8.880* 0.000  
- 101-500 คน 3.75 0.62   
- มากกว่า 501 คนขึHนไป 4.11 0.53    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 22 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามจํานวนพนักงาน พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
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ตาราง 23 แสดงการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน 

 
จาํนวนพนกังาน  ไมเ่กนิ 100 คน 101-500 คน มากกว่า 501 คนขึHนไป 

 X  3.87 3.75 4.11 
ไมเ่กนิ 100 คน 3.87 - 0.12 -0.24* 

  (0.145) (0.004) 
101-500 คน 3.75 - - -0.36* 

   (0.000) 
มากกว่า 501 คนขึHนไป 4.11 - - - 

    
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

  
 จากตาราง 23 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามจาํนวนพนกังาน พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มจีํานวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างจากลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานมากกว่า 501 คนขึHนไป 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มจีาํนวนพนักงานไม่เกนิ 100 คน มทีศันคตต่ิอ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านลกัษณะทางกายภาพในระดบัตํ�ากว่าลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน
มากกว่า 501 คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.24 
 
 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานลูกค้าที�มจีํานวนพนักงาน 101-500 คน มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านลกัษณะทางกายภาพแตกต่างจากลูกค้าที�มจีาํนวนมากกว่า 
501 คนขึHนไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงาน 101-500 คน   
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้านลกัษณะทางกายภาพในระดบัตํ�ากว่าลูกค้าที�มี
จาํนวนพนกังานมากกว่า 501 คนขึHนไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.36 
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 สมมติฐานข้อที� 3 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑม์ทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯ แตกต่างกนั  
 ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 
        สมมติฐานข้อที� 3.1 ผลิตภณัฑ ์Server  
   สมมติฐานข้อที� 3.1.1 ด้านความเชื�อถือได้ 
               Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
               Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
  
ตาราง 24 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server 
 

ผลติภณัฑ ์Server X  S.D. t p 

ใช ้ 3.68 0.62 1.624 0.105 

ไมใ่ช ้ 3.78 0.45   
 

 จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืได ้ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น
(p) เท่ากบั 0.105 ซึ�งมากกว่า   0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใช้
และไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความ
เชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
    
   สมมติฐานข้อที� 3.1.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั 
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ตาราง 25 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server 

 

ผลติภณัฑ ์Server X  S.D. t p 

ใช ้ 3.60 0.75 1.298 0.096 

ไมใ่ช ้ 3.69 0.50   
 
 จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  พบว่า  มคีวาม
น่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.096  ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า 
ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯใน
ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.1.3 ด้านความมั �นใจได้ 
                Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 26 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server 
 

ผลติภณัฑ ์Server X  S.D. t p 

ใช ้ 3.95 0.48 0.048 0.958 

ไมใ่ช ้ 3.96 0.66   
 
 จากตาราง 26 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั  0.958 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใช้
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และไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความ
มั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.1.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
  
ตาราง 27 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server 
 

ผลติภณัฑ ์Server X  S.D. t p 

ใช ้ 3.88 0.63 -0.305 0.732 

ไมใ่ช ้ 3.86 0.39   
 
 จากตาราง 27 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น
(p) เท่ากบั 0.732  ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใช้
และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการ
เขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.1.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
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ตาราง 28 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server 

 

ผลติภณัฑ ์Server X  S.D. t p 

ใช ้ 3.87 0.65 1.332 0.184 

ไมใ่ช ้ 3.96 0.51   
 
 จากตาราง 28 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า  มคีวามน่าจะ
เป็น (p) เท่ากบั 0.184 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้
ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Server มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
ลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
         สมมติฐานข้อที� 3.2 ผลิตภณัฑ ์Printer  
   สมมติฐานข้อที� 3.2.1 ด้านความเชื�อถือได้ 
               Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
               Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
  
ตาราง 29 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.68 0.53 0.919 0.359 

ไมใ่ช ้ 3.74 0.59   
 
 จากตาราง 29 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น
(p) เท่ากบั  0.359  ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใช้
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และไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความ
เชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.2.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั 
  
ตาราง 30 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.55 0.62 1.833 0.068 

ไมใ่ช ้ 3.69 0.70   
 
 จากตาราง 30 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า  มคีวาม
น่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.068 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า
ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯใน
ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.2.3 ด้านความมั �นใจได้ 
   Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
   Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
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ตาราง 31 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ความมั �นใจได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 

 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.85 0.47 2.475* 0.014 

ไมใ่ช ้ 4.02 0.49   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 31 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความมั �นใจได้ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.014 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิัทฯในด้านความมั �นใจได้แตกต่างกนั ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว้ โดยลูกค้าที�ใช้
ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้
ตํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer ต่อคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายในด้านความมั �นใจได ้ รายข้อใดบ้างที�มคีวามแตกต่างกนั ผู้วจิยัจงึทําการทดสอบ
สมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 32  แสดงการวิเคราะห์เปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Printer  กับทศันคติต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้โดยแยกเป็นรายขอ้ 

 

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นความมั �นใจได ้

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

1.พนกังานมคีวามเตม็ใจและ
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.85 0.79 -2.483* 0.014 

ไมใ่ช ้ 4.10 0.90   

2.พนกังานรบัโทรศพัทม์คีวามสุภาพ 
     และเป็นมติร 

ใช ้ 4.14 0.65 -0.431 0.667 

ไมใ่ช ้ 4.18 0.79   

3.พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0ง 
    มคีวามสุภาพและเป็นมติร  

ใช ้ 4.06 0.55 -2.174* 0.031 

ไมใ่ช ้ 4.22 0.70   

4.พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0ง
มคีวามชาํนาญและมคีวามรู้
ความสามารถ 

ใช ้ 3.91 0.57 -2.246* 0.025 

ไมใ่ช ้ 4.10 0.78   

5.หลงัจากไดร้บับรกิาร ลกูคา้มคีวาม
มั �นใจในการใชผ้ลติภณัฑว์่าไมเ่กดิ
อนัตรายต่อตวัลกูคา้ อาทเิช่น    
ไฟดดู ไฟชอ็ต ชิ0นส่วนประกอบ      
ไมแ่น่น เป็นตน้  

ใช ้ 3.86 0.61 -2.782* 0.006 

ไมใ่ช ้ 4.08 0.73   

6.หลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ 
ผลติภณัฑส์ามารถใชง้านได้
ตามปกต ิอาการที�แจง้ซ่อม        
ไมเ่กดิขึHนอกี 

ใช ้ 3.49 0.80 -1.729 0.085 

ไมใ่ช ้ 3.67 0.88   

7.หากไมส่ามารถตดิต่อฝา่ยบรกิารหลงั
การขายได ้ท่านสามารถตดิต่อฝา่ย
อื�นๆ ใหป้ระสานงานแทนได ้

ใช ้ 3.68 0.77 -1.282 0.201 

ไมใ่ช ้ 3.81 0.90   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  

จากตาราง 32 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์ Printer  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้โดยแยกเป็นรายขอ้ พบว่า
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
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 ประเดน็พนักงานมคีวามเต็มใจและกระตอืรอืรน้ในการให้บรกิาร มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.014 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) 
หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านความมั �นใจได้ ประเด็นพนักงานมคีวามเต็มใจและกระตือรอืร้นในการให้บรกิาร 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer  
 
 ประเดน็พนักงานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0งมคีวามสุภาพและเป็นมติร มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.031 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในด้านความมั �นใจได ้ประเดน็พนักงานที�ให้บรกิารถงึสถานที�ตดิตั 0งมคีวามสุภาพและ
เป็นมติร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดย
ลกูคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 ประเด็นพนักงานที�ให้บรกิารถงึสถานที�ติดตั 0งมคีวามชํานาญและมคีวามรูค้วามสามารถ     
มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.025 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Printer มทีศันคติต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านความมั �นใจได้ ประเด็นพนักงานที�ให้บริการถึง
สถานที�ตดิตั 0งมคีวามชํานาญและมคีวามรูค้วามสามารถ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�า
กว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
  
 ประเดน็หลงัจากไดร้บับรกิาร ลูกคา้มคีวามมั �นใจในการใชผ้ลติภณัฑว์่าไม่เกดิอนัตรายต่อ
ตวัลูกค้า อาทเิช่น ไฟดูด ไฟชอ็ต ชิ0นส่วนประกอบไม่แน่น เป็นต้น มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.006 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0น จงึปฏเิสธสมมติฐานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha)   
หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านความมั �นใจได ้ประเดน็หลงัจากไดร้บับรกิาร ลูกคา้มคีวามมั �นใจในการใชผ้ลติภณัฑ์
ว่าไมเ่กดิอนัตรายต่อตวัลกูคา้ อาทเิช่น ไฟดดู ไฟชอ็ต ชิ0นส่วนประกอบไม่แน่น เป็นต้น แตกต่างกนั 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์
Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่า ลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
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   สมมติฐานข้อที� 3.2.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
  
ตาราง 33 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.83 0.52 1.198 0.232 

ไมใ่ช ้ 3.91 0.58   
 
 จากตาราง 33 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น
(p) เท่ากบั 0.232 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใช้
และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการ
เขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.2.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
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ตาราง 34 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 

 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.79 0.56 2.621* 0.009 

ไมใ่ช ้ 3.97 0.62   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

  
จากตาราง 34 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer  กบั

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า  มคีวาม 
น่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.009 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบั        
สมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า  ลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที�ตั 0งไว ้โดยลกูคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพตํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer ต่อคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายในด้านลกัษณะทางกายภาพ รายข้อใดบ้างที�มคีวามแตกต่างกนั ผู้วจิยัจงึทําการ
ทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 35  แสดงการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer  กบัทศันคตต่ิอ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแยกเป็นรายขอ้ 

 

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

1.หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิHนพนกังานส่ง
มอบรายงานการใหบ้รกิาร 
(Service Report) ทุกครั Hง 

ใช ้ 3.97 0.76 -2.785* 0.006 

ไมใ่ช ้ 4.22 0.77   

2.เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อม 
     บาํรงุมปีระสทิธภิาพที�ด ี

ใช ้ 3.81 0.72 -2.198* 0.029 

ไมใ่ช ้ 4.01 0.77   

3.อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี
 

ใช ้ 3.87 0.78 -1.774 0.077 

ไมใ่ช ้ 4.03 0.75   

4.พนกังานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวาม
สุภาพเรยีบรอ้ย 

 

ใช ้ 4.13 0.57 -0.875 0.382 

ไมใ่ช ้ 4.19 0.68   

5.จาํนวนพนกังานมเีพยีงพอในการ
ใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.64 0.86 -1.208 0.228 

ไมใ่ช ้ 3.77 0.93   

6.ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการ
รบับรกิาร 

ใช ้ 3.96 0.56 -2.903* 0.004 

ไมใ่ช ้ 4.17 0.68   

7.เครื�องสาํรองกรณฉุีกเฉินมคีุณสมบตัิ
ที�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยูแ่ละ
สามารถใชง้านทดแทนได ้

ใช ้ 3.37 0.74 -2.569* 0.011 

ไมใ่ช ้ 3.62 0.82   

8.ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุน่ 
หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์
ตดิต่อขอรบับรกิารที�ชดัเจนและ
เหน็ไดง้า่ย 

ใช ้ 3.67 0.83 -1.215 0.225 

ไมใ่ช ้ 3.79 0.84   

9.เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบั
บรกิารมเีพยีงพอ 

ใช ้ 3.80 0.66 -2.099* 0.037 

ไมใ่ช ้ 3.99 0.86   
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ตาราง 35 (ต่อ) 
 

     

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผลติภณัฑ ์Printer X  S.D. t p 

10.จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมี
เพยีงพอ 

ใช ้ 3.65 0.77 -3.198* 0.002 

ไมใ่ช ้ 3.94 0.70   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  

จากตาราง 35 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์ Printer  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแยกเป็นรายขอ้ 
พบว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
  
 ประเด็นหลังจากให้บริการเสร็จสิHนพนักงานส่งมอบรายงานการให้บริการ (Service 
Report) ทุกครั Hง มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.006 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็หลงัจาก
ใหบ้รกิารเสรจ็สิHนพนักงานส่งมอบรายงานการใหบ้รกิาร (Service Report)ทุกครั Hงแตกต่างกนั อย่าง
มนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้ผลติภณัฑ ์
Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 ประเดน็เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อมบํารุงมปีระสทิธภิาพที�ด ี มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.029 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho)และยอมรบัสมมตฐิานรอง(Ha) 
หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อมบํารุงมปีระสทิธภิาพที�
ดแีตกต่างกนั อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�
ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 ประเดน็ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการรบับรกิาร มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.004 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง  (Ha) 
หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บริษัทฯในด้านลักษณะทางกายภาพ ประเด็นผลิตภัณฑ์สะอาดเรียบร้อยดีหลังการรบับริการ 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
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 ประเดน็เครื�องสํารองกรณีฉุกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยู่และสามารถ
ใชง้านทดแทนได ้มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.011 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ ประเด็นเครื�อง
สํารองกรณีฉุกเฉินมีคุณสมบัติที�ใกล้เคียงกับเครื�องที�ใช้งานอยู่และสามารถใช้งานทดแทนได ้
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 ประเด็นเบอร์โทรศพัท์ที�ใช้ในการติดต่อขอรบับรกิารมเีพยีงพอ มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.037 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho)และยอมรบัสมมตฐิานรอง(Ha) 
หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบับรกิารมเีพยีงพอ 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
 ประเดน็จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมเีพยีงพอ มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.002 
ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความ
ว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯใน
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมเีพยีงพอแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer 
 
  สมมติฐานข้อที� 3.3 ผลิตภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer 
   สมมติฐานข้อที� 3.3.1 ด้านความเชื�อถือได้ 
              Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
              Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
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ตาราง 36 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer 

 

ผลติภณัฑ ์Notebook /  
Personnel Computer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.69 0.61 1.715 0.088 

ไมใ่ช ้ 3.79 0.38   
 
 จากตาราง 36 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / 
Personnel Computer กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้
พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.088  ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (Ho) 
หมายความว่า ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มรีะดบัทศันคตต่ิอ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้ม่แตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.3.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั 
 
ตาราง 37 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ตอบสนองอย่างรวดเร็ว จําแนกตามการใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Notebook / Personnel 
Computer 

 
ผลติภณัฑ ์Notebook /  
Personnel Computer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.63 0.71 0.169 0.866 

ไมใ่ช ้ 3.65 0.56   
 
 จากตาราง 37 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / 
Personnel Computer  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านตอบสนอง
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อย่างรวดเรว็ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.866  ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบั
สมมติฐานหลัก (Ho) หมายความว่า  ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภัณฑ์ Notebook / Personnel 
Computer มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.3.3 ด้านความมั �นใจได้ 
   Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook /Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
   Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook/Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 38 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer 
 

ผลติภณัฑ ์Notebook /  
Personnel Computer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.96 0.63 -0.430 0.667 

ไมใ่ช ้ 3.93 0.50   
 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภัณฑ ์
Notebook/Personnel Computer กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ความมั �นใจได ้ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.667 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลกูคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook/Personnel Computer 
มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้ม่แตกต่างกนั ซึ�ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.3.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคณุภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
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ตาราง 39 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer 

 

ผลติภณัฑ ์Notebook /  
Personnel Computer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.88 0.57 -0.322 0.748 

ไมใ่ช ้ 3.86 0.49   
  
 จากตาราง 39 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / 
Personnel Computer กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.748  ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) 
หมายความว่า ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มรีะดบัทศันคตต่ิอ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านการเขา้ถงึจติใจไม่แตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.3.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
  
ตาราง 40 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามการใช้และไม่ใช้ผลิตภัณฑ์ Notebook / Personnel 
Computer 

 
ผลติภณัฑ ์Notebook /  
Personnel Computer X  S.D. t p 

ใช ้ 3.89 0.62 0.298 0.766 

ไมใ่ช ้ 3.92 0.56   
 

จากตาราง 40 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / 
Personnel Computer  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านลกัษณะทาง
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กายภาพ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.766  ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer มรีะดบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั ซึ�ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
  สมมติฐานข้อที� 3.4 ผลิตภณัฑ ์Network Equipment 
   สมมติฐานข้อที� 3.4.1 ด้านความเชื�อถือได้ 
              Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้ม่แตกต่างกนั 
              Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 41 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 

ผลติภณัฑ ์Network Equipment X  S.D. t p 

ใช ้ 3.63 0.53 2.022* 0.044 

ไมใ่ช ้ 3.77 0.58   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 41 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 

Equipment  กับทัศนคติต่อคุณภาพบริการหลังการขายของบริษัทฯในด้านความเชื�อถือได ้      
พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั   0.044  ซึ�งน้อยกว่า   0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านความเชื�อถือได้แตกต่างกัน ซึ�ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตต่ิอ
คุณภาพบริการหลังการขายของบริษัทฯในด้านความเชื�อถือได้ตํ�ากว่าลูกค้าที�ไม่ใช้ผลิตภัณฑ ์
Network Equipment 
 

และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment ต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้นความเชื�อถอืได ้ รายขอ้ใดบา้งที�มคีวามแตกต่างกนั ผูว้จิยัจงึทํา
การทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 42 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลกูคา้ที�ใชก้บัผลติภณัฑ ์Network Equipment  กบัทศันคติ

ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้โดยแยกเป็นรายขอ้ 
 

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นความเชื�อถอืได ้

ผลติภณัฑ ์Network 
Equipment X  S.D. t p 

1.พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและ
ความชํานาญในการใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.95 0.69 1.484 0.139 

ไมใ่ช ้ 4.07 0.70   
2.พนกังานสามารถตรวจสอบประวตั ิ
     สนิคา้และระยะเวลาการรบัประกนั 
     ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ใช ้ 4.03 0.64 0.837 0.403 

ไมใ่ช ้ 4.09 0.67   

3.พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้รง 
      ตามรายการที�แจง้ซ่อม 
 

ใช ้ 3.86 0.58 1.487 0.138 

ไมใ่ช ้ 3.98 0.76   

4.คุณภาพและความถูกตอ้งของการ
ทาํงานของผลติภณัฑเ์หมอืนเดมิ
ทุกประการหลงัการซ่อมบาํรงุ 

 

ใช ้ 3.80 0.62 -0.781 0.435 

ไมใ่ช ้ 3.73 0.95   

5.อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบั
บรกิารที�ไดร้บั  

ใช ้ 2.97 0.96 3.054* 0.002 

ไมใ่ช ้ 3.30 0.82   

6.อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม 
ใช ้ 3.18 0.82 1.988* 0.048 

ไมใ่ช ้ 3.37 0.78   

7.พนกังานที�รบัต่อสญัญาบรกิาร
สามารถใหร้ายละเอยีดของการต่อ
สญัญาณที�ชดัเจน และเขา้ใจงา่ย 

ใช ้ 3.62 0.76 2.179* 0.031 

ไมใ่ช ้ 3.82 0.76   
     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 42 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment 

กบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืได้โดยแยกเป็นรายข้อ 
พบว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
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ประเดน็อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�ได้รบั มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.002 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment  มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้ประเดน็อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�
ไดร้บั แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้โดยที�ลูกคา้ที�
ใช้ผลิตภณัฑ์ Network Equipment มรีะดับทศันคติตํ�ากว่าลูกค้าที�ไม่ใช้ผลิตภัณฑ์ Network 
Equipment 

 
ประเดน็อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.048 ซึ�งน้อยกว่า 

0.05 ดงันั Hนจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้
และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment  มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ 
ประเดน็อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสมแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ซึ�งสอดคล้อง
กบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้โดยที�ลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้
ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 

 
ประเดน็พนักงานที�รบัต่อสญัญาบรกิารสามารถใหร้ายละเอยีดของการต่อสญัญาณที�ชดัเจน 

และเขา้ใจงา่ย มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.031 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์ Network 
Equipment  มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ ประเดน็พนักงานที�รบัต่อสญัญา
บริการสามารถให้รายละเอียดของการต่อสัญญาณที�ชดัเจนและเข้าใจง่ายแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั 0งไว้ โดยที�ลูกค้าที�ใช้ผลติภณัฑ์ Network 
Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
   สมมติฐานข้อที� 3.4.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็แตกต่างกนั 
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ตาราง 43 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 

 

ผลติภณัฑ ์Network Equipment X  S.D. t p 

ใช ้ 3.45 0.68 3.728* 0.000 

ไมใ่ช ้ 3.75 0.64   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 43 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็
พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็แตกต่างกัน 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้ผลติภณัฑ ์
Network Equipment มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ตํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment ต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ รายขอ้ใดบ้างที�มคีวาม
แตกต่างกนั ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 44  แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ โดยแยก
เป็นรายขอ้ 

 
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย

ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
ผลติภณัฑ ์Network 

Equipment X  S.D. t p 

1.พนกังานสามารถช่วยเหลอืและ
แกป้ญัหาใหท่้านไดต้ามระยะเวลาที�
ลกูคา้ตอ้งการ 

ใช ้ 3.59 0.89 -2.081* 0.038 

ไมใ่ช ้ 3.81 0.84   

2.พนกังานใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�  
     กําหนดระยะเวลาที�นดัหมาย 

ใช ้ 3.61 0.91 -2.915* 0.004 

ไมใ่ช ้ 3.91 0.78   

3.ขั 0นตอนในการตดิต่อขอใชบ้รกิารม ี
     ความสะดวก รวดเรว็ ไมยุ่ง่ยาก 
 

ใช ้ 3.57 0.87 -4.010* 0.000 

ไมใ่ช ้ 3.98 0.82   

4.พนกังานสามารถแจง้ค่าใชจ้า่ยต่างๆ
ที�เกดิขึ0นก่อนการตดัสนิใจแจง้ซ่อม
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

 

ใช ้ 3.40 0.81 -3.173* 0.002 

ไมใ่ช ้ 3.72 0.86   

5.กรณทีี�ลกูคา้ตอ้งการใชเ้ครื�องสาํรอง 
พนกังานสามารถนําเครื�องสํารอง
มาใหใ้ชง้านไดท้นัเวลา 

ใช ้ 3.09 0.80 -2.370* 0.018 

ไมใ่ช ้ 3.32 0.81   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 44 ผลการวิเคราะห์เปรยีบเทียบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Network 
Equipment  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
โดยแยกเป็นรายขอ้ พบว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
  
 ประเดน็พนกังานสามารถช่วยเหลอืและแก้ปญัหาใหท่้านไดต้ามระยะเวลาที�ลูกคา้ต้องการ 
มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และ 
ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ประเดน็พนักงาน
สามารถช่วยเหลือและแก้ปญัหาให้ท่านได้ตามระยะเวลาที�ลูกค้าต้องการแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้ผลิตภณัฑ ์
Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
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 ประเดน็พนักงานใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�กําหนดระยะเวลาที�นัดหมาย มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.004 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคติต่อคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ ประเดน็พนักงานใหบ้รกิารตรงตาม
เวลาที�กําหนดระยะเวลาที�นดัหมายแตกต่างกนั อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�
ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 ประเด็นขั 0นตอนในการติดต่อขอใช้บริการมคีวามสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก มีความ      
น่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และ  ยอมรบั    
สมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ ประเดน็ขั 0นตอนในการ
ตดิต่อขอใชบ้รกิารมคีวามสะดวก รวดเรว็ ไม่ยุ่งยากแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 
0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกค้าที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบั
ทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 ประเดน็พนกังานสามารถแจง้ค่าใชจ้า่ยต่างๆที�จะเกดิขึ0นก่อนการตดัสนิใจแจง้ซ่อมไดอ้ย่าง
รวดเรว็ มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.002 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(Ho) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
มทีัศนคติต่อคุณภาพบริการหลังการขายของบริษัทฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเร็ว ประเด็น
พนกังานสามารถแจง้ค่าใชจ้่ายต่างๆที�จะเกดิขึ0นก่อนการตดัสนิใจแจง้ซ่อมไดอ้ย่างรวดเรว็ แตกต่าง
กนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้
ผลิตภณัฑ์ Network Equipment มรีะดบัทศันคติตํ�ากว่า ลูกค้าที�ไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Network 
Equipment 
 
 ประเดน็กรณทีี�ลกูคา้ตอ้งการใชเ้ครื�องสาํรอง พนกังานสามารถนําเครื�องสํารองมาใหใ้ชง้าน
ไดท้นัเวลา มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.018 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์ Network 
Equipment มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านตอบสนองอย่างรวดเร็ว
ประเด็นกรณีที�ลูกค้าต้องการใช้เครื�องสํารอง พนักงานสามารถนําเครื�องสํารองมาให้ใช้งานได้
ทนัเวลาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดย
ลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�ไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment 
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   สมมติฐานข้อที� 3.4.3 ด้านความมั �นใจได้ 
   Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้ม่แตกต่างกนั 
   Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
  
ตาราง 45 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 

ผลติภณัฑ ์Network Equipment X  S.D. t p 

ใช ้ 3.85 0.53 2.395* 0.017 

ไมใ่ช ้ 4.02 0.63   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 45 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความมั �นใจได ้ พบว่ามี
ความน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั  0.017 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวโ้ดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�
ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment ต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความมั �นใจได ้ รายขอ้ใดบ้างที�มคีวามแตกต่างกนั 
ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 46  แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้โดยแยกเป็นรายขอ้ 

 

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นความมั �นใจได ้

ผลติภณัฑ ์Network 
Equipment X  S.D. t p 

1.พนกังานมคีวามเตม็ใจและ
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

ใช ้ 4.01 0.91 0.307 0.759 

ไมใ่ช ้ 3.97 0.73   

2.พนกังานรบัโทรศพัทม์คีวามสุภาพ 
     และเป็นมติร 

ใช ้ 4.20 0.73 1.161 0.247 

ไมใ่ช ้ 4.08 0.76   

3.พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0ง 
    มคีวามสุภาพและเป็นมติร  

ใช ้ 4.21 0.62 2.400* 0.017 

ไมใ่ช ้ 4.00 0.73   

4.พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0ง
มคีวามชาํนาญและมคีวามรู้
ความสามารถ 

ใช ้ 4.00 0.74 -0.838 0.403 

ไมใ่ช ้ 4.08 0.63   

5.หลงัจากไดร้บับรกิาร ลกูคา้มคีวาม
มั �นใจในการใชผ้ลติภณัฑว์่าไมเ่กดิ
อนัตรายต่อตวัลกูคา้ อาทเิช่น ไฟ
ดดู ไฟชอ็ต ชิ0นส่วนประกอบ      
ไมแ่น่น เป็นตน้  

ใช ้ 4.04 0.72 1.821 0.070 

ไมใ่ช ้ 3.87 0.62   

6.หลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ 
ผลติภณัฑส์ามารถใชง้านได้
ตามปกต ิอาการที�แจง้ซ่อมไม่
เกดิขึHนอกี 

ใช ้ 3.54 0.86 -2.084* 0.038 

ไมใ่ช ้ 3.77 0.79   

7.หากไมส่ามารถตดิต่อฝา่ยบรกิารหลงั
การขายได ้ท่านสามารถตดิต่อฝา่ย
อื�นๆ ใหป้ระสานงานแทนได ้

ใช ้ 3.76 0.88 0.265 0.791 

ไมใ่ช ้ 3.73 0.77   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  

จากตาราง 46 ผลการวิเคราะห์เปรยีบเทียบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Network 
Equipment  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความมั �นใจได้ โดยแยก
เป็นรายขอ้ พบว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
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 ประเดน็พนักงานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0งมคีวามสุภาพและเป็นมติร มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.017 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคติต่อคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้ประเดน็พนักงานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั 0งมี
ความสุภาพและเป็นมติรแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิตทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตสิูงกว่าลูกค้าที�ไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์
Network Equipment 
 
 ประเดน็หลงัจากที�ได้รบับรกิารแล้ว ผลติภณัฑ์สามารถใช้งานได้ตามปกต ิอาการที�แจ้ง
ซ่อมไม่เกดิขึHนอกี มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.038 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั  (Ho) และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านความมั �นใจได้ ประเด็น
หลงัจากที�ได้รบับรกิารแล้ว ผลติภณัฑส์ามารถใช้งานได้ตามปกต ิอาการที�แจ้งซ่อมไม่เกดิขึHนอีก 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑ ์Printer มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
   สมมติฐานข้อที� 3.4.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
  
ตาราง 47 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 

ผลติภณัฑ ์Network Equipment X  S.D. t p 

ใช ้ 3.79 0.56 2.113* 0.035 

ไมใ่ช ้ 3.93 0.54   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 จากตาราง 47 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ พบว่า  มี
ความน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.035 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ
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ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านการเข้าถึงจติใจแตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้ผลิตภัณฑ ์
Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment ต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ รายขอ้ใดบา้งที�มคีวามแตกต่างกนั 
ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
 
ตาราง 48  แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment  กบั

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ โดยแยกเป็นรายขอ้ 
 
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย

ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
ผลติภณัฑ ์Network 

Equipment X  S.D. t p 

1.พนกังานไมส่รา้งความลาํบากต่อ
ลกูคา้ในระหว่างการใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.88 0.65 -2.460* 0.014 

ไมใ่ช ้ 4.08 0.65   

2.เงื�อนไขของการบรกิารตรงกบัความ 
     ตอ้งการของลกูคา้ 

ใช ้ 3.80 0.73 -2.174* 0.031 

ไมใ่ช ้ 3.98 0.70   
3.บรษิทัมกีารโทรศพัทน์ดัหมาย  
     ล่วงหน้าถงึเวลาที�จะเขา้มา 
     ใหบ้รกิาร 
 

ใช ้ 3.97 0.61 -1.711 0.088 

ไมใ่ช ้ 4.11 0.73   

4.บรษิทัมกีารแจง้เตอืนการต่อสญัญา
อยา่งน้อย 3 เดอืนล่วงหน้า ในกรณี
สนิคา้ใกลห้มดระยะการรบัประกนั
หรอืใกลห้มดสญัญาการบํารุงรกัษา 

 

ใช ้ 3.46 0.86 -0.507 0.613 

ไมใ่ช ้ 3.51 0.81   

5.กรณทีี�ไมส่ามารถเดนิทางไปบรกิาร
ลกูคา้ไดต้ามเวลาที�สญัญาไว ้
พนกังานจะโทรศพัทต์ดิต่อลกูคา้
เพื�อบอกกล่าวทุกครั 0ง 

ใช ้ 3.93 0.60 -0.911 0.363 

ไมใ่ช ้ 4.00 0.67   
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ตาราง 48 (ต่อ) 
 

     

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 

ผลติภณัฑ ์Network 
Equipment X  S.D. t p 

6.พนกังานมคีวามเอาใจใส่ต่อปญัหา
ของลกูคา้ ไมว่่าจะเป็นเรื�องเลก็หรอื
เรื�องใหญ่ 

ใช ้ 3.69 0.84 -2.069* 0.039 

ไมใ่ช ้ 3.90 0.81   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  

จากตาราง 48 ผลการวิเคราะห์เปรยีบเทียบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Network 
Equipment  กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ โดยแยก
เป็นรายขอ้ พบว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
  
 ประเดน็พนักงานไม่สรา้งความลําบากต่อลูกคา้ในระหว่างการใหบ้รกิาร มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.014 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคติต่อคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านการเข้าถึงจติใจ ประเด็นพนักงานไม่สร้างความลําบากต่อ
ลูกคา้ในระหว่างการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�ไม่
ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 ประเด็นเงื�อนไขของการบริการตรงกับความต้องการของลูกค้า มีความน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.031 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร 
หลงัการขายของบรษิทัในดา้นการเขา้ถงึจติใจ ประเดน็เงื�อนไขของการบรกิารตรงกบัความต้องการ
ของลกูคา้แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดย
ลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�ไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment 
 
 ประเดน็พนักงานมคีวามเอาใจใส่ต่อปญัหาของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นเรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่   
มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.039 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัในดา้นการเขา้ถงึจติใจ ประเดน็พนักงานมคีวาม
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เอาใจใส่ต่อปญัหาของลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นเรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
   สมมติฐานข้อที� 3.4.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
             Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
  
ตาราง 49 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 

ผลติภณัฑ ์Network Equipment X  S.D. t p 

ใช ้ 3.76 0.61 3.241* 0.001 

ไมใ่ช ้ 3.99 0.58   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 49 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment  กับทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ 
พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.001 ซึ�งน้อยกว่า0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่าง
มนีัยสําคัญทางสถิติที�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้ผลิตภัณฑ ์
Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 และเพื�อใหท้ราบว่าระดบัทศันคตลิูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment ต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ รายข้อใดบ้างที�มคีวาม
แตกต่างกนั ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
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ตาราง 50 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแยกเป็น
รายขอ้ 

 
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ผลติภณัฑ ์Network 

Equipment X  S.D. t P 

1.หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิHนพนกังานส่ง
มอบรายงานการใหบ้รกิาร 
(Service Report) ทุกครั Hง 

ใช ้ 4.12 0.70 -0.62 0.95 

ไมใ่ช ้ 4.12 0.82   

2.เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อม 
     บาํรงุมปีระสทิธภิาพที�ด ี

ใช ้ 3.81 0.77 -2.092* 0.038 

ไมใ่ช ้ 4.01 0.74   

3.อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี
 

ใช ้ 3.83 0.78 -2.451* 0.015 

ไมใ่ช ้ 4.05 0.74   

4.พนกังานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวาม
สุภาพเรยีบรอ้ย 

 

ใช ้ 4.08 0.73 -1.817 0.070 

ไมใ่ช ้ 4.22 0.58   

5.จาํนวนพนกังานมเีพยีงพอในการ
ใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.50 1.05 -3.081* 0.002 

ไมใ่ช ้ 3.86 0.77   

6.ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการ
รบับรกิาร 

ใช ้ 3.96 0.64 -2.730* 0.007 

ไมใ่ช ้ 4.16 0.63   

7.เครื�องสาํรองกรณฉุีกเฉินมคีุณสมบตัิ
ที�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยูแ่ละ
สามารถใชง้านทดแทนได ้

ใช ้ 3.35 0.83 -2.807* 0.005 

ไมใ่ช ้ 3.62 0.76   

8.ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุน่ 
หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์
ตดิต่อขอรบับรกิารที�ชดัเจนและ
เหน็ไดง้า่ย 

ใช ้ 3.47 0.84 -4.473* 0.000 

ไมใ่ช ้ 3.91 0.79   

9.เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบั
บรกิารมเีพยีงพอ 

ใช ้ 3.73 0.79 -3.106* 0.002 

ไมใ่ช ้ 4.03 0.78   
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ตาราง 50 (ต่อ) 
 

     

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผลติภณัฑ ์Network 
Equipment X  S.D. t P 

10.จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมี
เพยีงพอ 

ใช ้ 3.71 0.77 -2.105 0.036 

ไมใ่ช ้ 3.90 0.72   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 50 ผลการวิเคราะห์เปรยีบเทียบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์ Network 
Equipment กบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดย
แยกเป็นรายขอ้ พบว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
  
 ประเดน็เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อมบํารุงมปีระสทิธภิาพที�ด ี มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.038 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อมบํารุง
มปีระสทิธภิาพที�ดแีตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้ผลติภณัฑ์ Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกค้าที�ไม่ใช้
ผลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 ประเดน็อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ีมคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.015 ซึ�งน้อย
กว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้
ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ประเด็นอะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ดแีตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั 0งไว้  โดยลูกค้าที�ใช้ผลิตภณัฑ ์
Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 ประเดน็จํานวนพนักงานมเีพยีงพอในการใหบ้รกิาร มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.002 
ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความ
ว่า ลูกค้าที�ใชแ้ละไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิัทฯในด้านลักษณะทางกายภาพ ประเด็นจํานวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ 
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกค้า    
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ที�ใช้ผลิตภัณฑ์ Network Equipment มีระดับทัศนคติตํ� ากว่าลูกค้าที�ไม่ใช้ผลิตภัณฑ์ Network 
Equipment 
 
 ประเด็นผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบร้อยดหีลงัการรบับรกิาร มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.007 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง  (Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการ
รบับรกิารแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดย
ลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�ไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment 
 
 ประเดน็เครื�องสํารองกรณีฉุกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยู่และสามารถ
ใชง้านทดแทนได ้มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.005 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network 
Equipment มีทัศนคติต่อคุณภาพบริการหลังการขายของบรษิัทฯในด้านลักษณะทางกายภาพ
ประเด็นเครื�องสํารองกรณีฉุกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกล้เคยีงกบัเครื�องที�ใช้งานอยู่และสามารถใช้งาน
ทดแทนไดแ้ตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
โดยลูกค้าที�ใช้ผลติภณัฑ์ Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกค้าที�ไม่ใช้ผลติภณัฑ ์
Network Equipment 
 
 ประเดน็ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์ตดิต่อขอรบั
บรกิารที�ชดัเจนและเหน็ได้ง่าย มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้
ผลติภณัฑ์ Network Equipment มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์
ตดิต่อขอรบับรกิารที�ชดัเจนและเหน็ไดง้่ายแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�า
กว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment 
 
 ประเด็นเบอร์โทรศัพท์ที�ใช้ในการติดต่อขอรบับรกิารมเีพียงพอ มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.002 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบั
บรกิารมเีพยีงพอแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0ง
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ไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้ผลติภณัฑ ์Network Equipment มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลูกคา้ที�ไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์
Network Equipment 
   
  สมมติฐานข้อที� 3.5 ผลิตภณัฑอื์�นๆ 
   สมมติฐานข้อที� 3.5.1 ด้านความเชื�อถือได้ 
              Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
              Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อไดแ้ตกต่างกนั 
  
ตาราง 51 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความเชื�อได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t p 

ใช ้ 3.59 0.41 2.100* 0.039 

ไมใ่ช ้ 3.74 0.59   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 51 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์อื�นๆกบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั  0.039 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านความเชื�อได้แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้ผลติภณัฑอ์ื�นๆมรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดต้ํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
 และเพื�อให้ทราบว่าระดบัทศันคตลิูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์อื�นๆ ต่อคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายในด้านความเชื�อถือได ้ รายขอ้ใดบ้างที�มคีวามแตกต่างกนั ผู้วจิยัจงึทําการทดสอบ
สมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
 
 



 119 

ตาราง 52 แสดงการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลกูคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆกบัทศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้โดยแยกเป็นรายขอ้ 

 

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นความเชื�อถอืได ้

ผลติภณัฑ ์อื�นๆ X  S.D. t p 

1.พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและ
ความชํานาญในการใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.87 0.57 1.617 0.107 

ไมใ่ช ้ 4.05 0.72   
2.พนกังานสามารถตรวจสอบประวตั ิ
     สนิคา้และระยะเวลาการรบัประกนั 
     ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ใช ้ 3.74 0.60 3.702* 0.000 

ไมใ่ช ้ 4.13 0.66   

3.พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้รง 
      ตามรายการที�แจง้ซ่อม 
 

ใช ้ 3.66 0.56 2.970* 0.003 

ไมใ่ช ้ 3.99 0.71   

4.คุณภาพและความถูกตอ้งของการ
ทาํงานของผลติภณัฑเ์หมอืนเดมิทุก
ประการหลงัการซ่อมบํารงุ 

 

ใช ้ 3.68 0.62 0.645 0.520 

ไมใ่ช ้ 3.77 0.86   

5.อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบั
บรกิารที�ไดร้บั  

ใช ้ 3.21 0.75 -0.332 0.740 

ไมใ่ช ้ 3.17 0.92   

6.อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม 
ใช ้ 3.34 0.66 -0.421 0.674 

ไมใ่ช ้ 3.29 0.83   

7.พนกังานที�รบัต่อสญัญาบรกิารสามารถ
ใหร้ายละเอยีดของการต่อสญัญาณที�
ชดัเจน และเขา้ใจงา่ย 

ใช ้ 3.60 0.68 1.426 0.155 

ไมใ่ช ้ 3.77 0.78   
     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 52 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆกบัทศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านความเชื�อถือได้ โดยแยกเป็นรายข้อ พบว่า
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
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 ประเด็นพนักงานสามารถตรวจสอบประวตัิสนิค้าและระยะเวลาการรบัประกนัได้อย่าง
ถูกต้อง มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์อื�นๆมทีศันคตต่ิอ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้ประเดน็พนักงานสามารถตรวจสอบ
ประวตัสินิค้าและระยะเวลาการรบัประกนัได้อย่างถูกต้องแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลกูคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆมรีะดบัทศันคตติํ�ากว่า 
ลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
 ประเด็นพนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามรายการที�แจง้ซ่อม มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.003 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(Ha) 
หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์อื�นๆมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านความเชื�อถอืได้ ประเด็นพนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามรายการที�แจง้ซ่อม 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑอ์ื�นๆ มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
   สมมติฐานข้อที� 3.5.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
   Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคณุภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
   Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคณุภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั 
 
ตาราง 53 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t p 

ใช ้ 3.52 0.54 1.442 0.153 

ไมใ่ช ้ 3.65 0.69   
  

จากตาราง 53 ผลการวเิคราะหก์ารเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า  มคีวาม
น่าจะเป็น  (p) เท่ากบั 0.153 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั(Ho)หมายความว่า 
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ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆมรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้  
 
   สมมติฐานข้อที� 3.5.3 ด้านความมั �นใจได้ 
            Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 54 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t p 

ใช ้ 3.88 0.51 0.879 0.380 

ไมใ่ช ้ 3.97 0.61   
 
 จากตาราง 54 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ์อื�นๆ  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านความมั �นใจได้ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั  0.380 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า  ลูกคา้ที�ใช้
และไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 
   สมมติฐานข้อที� 3.5.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
            Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคณุภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
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ตาราง 55 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 

 

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t p 

ใช ้ 3.79 0.49 1.091 0.276 

ไมใ่ช ้ 3.89 0.56   
 
 จากตาราง 55 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ์อื�นๆ  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ พบว่า  มคีวามน่าจะเป็น
(p) เท่ากบั 0.276 ซึ�งมากกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�ใช้
และไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้  
 
   สมมติฐานข้อที� 3.5.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
            Ho : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯ ในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
  
ตาราง 56 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามการใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t p 

ใช ้ 3.70 0.55 2.511* 0.013 

ไมใ่ช ้ 3.94 0.60   
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 56 ผลการวเิคราะห์การเปรยีบเทยีบลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ์อื�นๆ  กบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า  มคีวามน่าจะ
เป็น  (p) เท่ากบั 0.013 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติ
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ฐานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ  มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั   0.05 ซึ�ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้โดยลกูคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพตํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
 และเพื�อให้ทราบว่าระดบัทศันคติลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑ์อื�นๆต่อคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ รายขอ้ใดบา้งที�มคีวามแตกต่างกนั ผูว้จิยัจงึ
ทาํการทดสอบสมมตฐิานเป็นรายขอ้ต่อไป ดงันี0 
 
ตาราง 57  แสดงการวเิคราะห์เปรยีบเทียบลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลิตภณัฑ์อื�นๆ  กบัทศันคติต่อ

คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแยกเป็นรายขอ้ 
 
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t P 

1.หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิHนพนกังานส่ง
มอบรายงานการใหบ้รกิาร 
(Service Report) ทุกครั Hง 

ใช ้ 3.89 0.78 -2.171* 0.031 

ไมใ่ช ้ 4.16 0.77   

2.เครื�องมอืและอุปกรณ์ในการซ่อม 
     บาํรงุมปีระสทิธภิาพที�ด ี

ใช ้ 3.74 0.73 -1.848 0.066 

ไมใ่ช ้ 3.97 0.76   

3.อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี
 

ใช ้ 3.70 0.65 -2.634* 0.009 

ไมใ่ช ้ 4.02 0.77   

4.พนกังานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวาม
สุภาพเรยีบรอ้ย 

 

ใช ้ 4.00 0.65 -1.930 0.055 

ไมใ่ช ้ 4.20 0.64   

5.จาํนวนพนกังานมเีพยีงพอในการ
ใหบ้รกิาร 

ใช ้ 3.53 0.88 -1.573 0.117 

ไมใ่ช ้ 3.76 0.90   

6.ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการ
รบับรกิาร 

ใช ้ 4.00 0.41 -1.351 0.180 

ไมใ่ช ้ 4.10 0.68   

7.เครื�องสาํรองกรณฉุีกเฉินมคีุณสมบตัิ
ที�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยูแ่ละ
สามารถใชง้านทดแทนได ้

ใช ้ 3.17 0.70 -3.298* 0.001 

ไมใ่ช ้ 3.58 0.80   
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ตาราง 57 (ต่อ) 
 

     

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผลติภณัฑอ์ื�นๆ X  S.D. t P 

8.ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุน่ 
หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์
ตดิต่อขอรบับรกิารที�ชดัเจนและ
เหน็ไดง้า่ย 

ใช ้ 3.45 0.88 -2.652* 0.008 

ไมใ่ช ้ 3.80 0.82   

9.เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบั
บรกิารมเีพยีงพอ 

ใช ้ 3.79 0.83 -1.202 0.231 

ไมใ่ช ้ 3.94 0.79   

10.จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมี
เพยีงพอ 

ใช ้ 3.70 0.80 -1.215 0.225 

ไมใ่ช ้ 3.85 0.73   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  

จากตาราง 57 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ  กบัทศันคติ
ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแยกเป็นรายขอ้ พบว่า
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไวด้งันี0 
  
 ประเด็นหลังจากให้บริการเสร็จสิHนพนักงานส่งมอบรายงานการให้บริการ (Service 
Report) ทุกครั Hง มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.031 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ ประเดน็หลงัจาก
ให้บรกิารเสรจ็สิHนพนักงานส่งมอบรายงานการให้บรกิาร (Service Report) ทุกครั Hงแตกต่างกนั 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑ์
อื�นๆ มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
 ประเดน็อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.009 ซึ�งน้อย
กว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกคา้
ที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ ประเดน็อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ดแีตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆมรีะดบัทศันคตติํ�ากว่า
ลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
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 ประเดน็เครื�องสํารองกรณีฉุกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยู่และสามารถ
ใชง้านทดแทนได ้มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.001 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ ประเด็นเครื�อง
สํารองกรณีฉุกเฉินมีคุณสมบัติที�ใกล้เคียงกับเครื�องที�ใช้งานอยู่และสามารถใช้งานทดแทนได ้
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้ โดยลูกคา้ที�ใช้
ผลติภณัฑอ์ื�นๆมรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
 ประเดน็ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์ตดิต่อขอรบั
บรกิารที�ชดัเจนและเหน็ได้ง่าย มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.008 ซึ�งน้อยกว่า  0.05 ดงันั 0นจงึ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (Ha) หมายความว่า ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้
ผลติภณัฑ์อื�นๆมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ
ประเดน็ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัท์ตดิต่อขอรบับรกิารที�
ชดัเจนและเหน็ไดง้า่ยแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที�ตั 0งไว ้โดยลกูคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มรีะดบัทศันคตติํ�ากว่าลกูคา้ที�ไมใ่ชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ 
 
 สมมติฐานข้อที� 4 ลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกนัมทีศันคตติ่อคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯแตกต่างกนั  
 ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 
      สมมติฐานข้อที� 4.1 ด้านความเชื�อถือได้  
            Ho : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 58 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้   
 

ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ X  S.D. F p   
- น้อยกว่า 3 ปี 3.59 0.70 5.607 0.004   
- ตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 3.68 0.43   
- ตั Hงแต่ 5 ปี ขึHนไป 3.84 0.50     
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 จากตาราง 58 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืได ้ จําแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้า พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากับ 0.004 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
 
ตาราง 59 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ

บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
 

ระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้ 

 น้อยกว่า 3 ปี 
ตั 0งแต่ 3 ปี แต่
น้อยกว่า 5 ปี 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 

X  3.59 3.68 3.84 
น้อยกว่า 3 ปี 3.59 - -0.09 -0.25* 

  (0.292) (0.001) 
ตั 0งแต่ 3 ปี 
  แต่น้อยกว่า 5 ปี 

3.68 - - -0.16* 
   (0.039) 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 3.84 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 59 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายในดา้นความเชื�อถอืได ้ของบรษิทัฯ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้แตกต่างจากลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่  5 ปีขึ0นไป 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มรีะดบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดต้ํ�ากว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลา
การเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.25 
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 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาตั 0งแต่  3 ปี แต่น้อยกว่า  5 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าตั 0งแต่  5 ปีขึ0นไป 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่  3 ปี แต่น้อยกว่า
5 ปี มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดต้ํ�ากว่าลูกคา้ที�
มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.16 
  
      สมมติฐานข้อที� 4.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  
            Ho : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็แตกต่างกนั 
 
ตาราง 60 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
 

ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ X  S.D. F p   
- น้อยกว่า 3 ปี 3.51 0.80 6.597 0.002   
- ตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 3.54 0.52   
- ตั Hงแต่ 5 ปี ขึHนไป 3.81 0.62     

 
 จากตาราง 60 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ พบว่า มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.002 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็แตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
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ตาราง 61 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 

ระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้ 

 น้อยกว่า 3 ปี 
ตั 0งแต่ 3 ปี แต่
น้อยกว่า 5 ปี 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 

X  3.51 3.54 3.81 
น้อยกว่า 3 ปี 3.51 - -0.03 -0.30* 

  (0.793) (0.001) 
ตั 0งแต่ 3 ปี 
  แต่น้อยกว่า 5 ปี 

3.54 - - -0.27* 
   (0.004) 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 3.81 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 61 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ พบวา่ 
 
 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในด้านความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าตั 0งแต่  5 ปีขึ0นไป 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มรีะดบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดต้ํ�ากว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลา
การเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.30 
 
 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาตั 0งแต่  3 ปี แต่น้อยกว่า  5 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้แตกต่างจากลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่  5 ปีขึ0นไป 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่  3 ปี แต่น้อยกว่า
5 ปี มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดต้ํ�ากว่าลูกคา้ที�
มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.27 
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      สมมติฐานข้อที� 4.3 ด้านความมั �นใจได้  
             Ho : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 62 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
  

ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ X  S.D. F p 
- น้อยกว่า 3 ปี 3.87 0.77 2.975 0.053 
- ตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 3.91 0.47   
- ตั Hงแต่ 5 ปี ขึHนไป 4.06 0.50   

 
 จากตาราง 62 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านความมั �นใจได้ จําแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้า พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.053 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกค้าที�มี
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
     สมมติฐานข้อที� 4.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
            Ho : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
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ตาราง 63 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้  

 
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ X  S.D. F p 

- น้อยกว่า 3 ปี 3.80 0.63 3.344* 0.037 
- ตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 3.83 0.54   
- ตั Hงแต่ 5 ปี ขึHนไป 3.98 0.47   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 63 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านการเขา้ถงึจติใจ จําแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้า พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากับ 0.037 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
 
ตาราง 64 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ

บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
 

ระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้ 

 น้อยกว่า 3 ปี 
ตั 0งแต่ 3 ปี แต่
น้อยกว่า 5 ปี 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 

X  3.80 3.83 3.98 
น้อยกว่า 3 ปี 3.80 - -0.03 -0.18* 

  (0.695) (0.017) 
ตั 0งแต่ 3 ปี 
  แต่น้อยกว่า 5 ปี 

3.83 - - -0.15 
   (0.056) 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 3.98 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 64 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในด้านการเขา้ถงึจติใจแตกต่างจากลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าตั 0งแต่  5 ปีขึ0นไป 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มรีะดบั
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจตํ�ากว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลา
การเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.18   
 
     สมมติฐานข้อที� 4.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
            Ho : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
 
ตาราง 65 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้  
 

ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ X  S.D. F p 
- น้อยกว่า 3 ปี 3.84 0.75 4.566 0.011 
- ตั Hงแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี 3.79 0.52   
- ตั Hงแต่ 5 ปี ขึHนไป 4.03 0.49   

 
 จากตาราง 65 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกค้า พบว่า มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.011 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั Hนจงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
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ตาราง 66 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 

ระยะเวลาการเป็น
ลกูคา้ 

 น้อยกว่า 3 ปี 
ตั 0งแต่ 3 ปี แต่
น้อยกว่า 5 ปี 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 

X  3.84 3.79 4.03 
น้อยกว่า 3 ปี 3.84 - 0.05 -0.19* 

  (0.592) (0.022) 
ตั 0งแต่ 3 ปี 
  แต่น้อยกว่า 5 ปี 

3.79 - - -0.24* 
   (0.006) 

ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป 4.03 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 66 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลกูคา้ พบว่า 
 
 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า  3 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างจากลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่  5 ปีขึ0น
ไป อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าน้อยกว่า  3 ปี มี
ระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพตํ�ากว่าลูกคา้ที�
มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.19 
 
 ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ตั 0งแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า  5 ปี มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างจากลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้
ตั 0งแต่ 5 ปีขึ0นไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่ 
3 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทาง
กายภาพตํ�ากว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 0งแต่  5 ปี ขึ0นไป โดยมผีลต่างของระดบัทศันคติ
เท่ากบั 0.24 
 
 
 



 133 

    สมมติฐานข้อที� 5 ลูกคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯแตกต่างกนั  
 ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 

       สมมติฐานข้อที� 5.1 ด้านความเชื�อถือได้  
            Ho : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
             Ha  : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 67 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 
 

ประเภทของบรกิาร X  S.D. F p 

- การทาํสญัญาบรกิารกรณีสนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั 3.81 0.44 5.996* 0.003 

- การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hง 3.42 0.73   
- การเลอืกใชบ้รกิารทั Hง 2 ประเภทบรกิาร 3.71 0.58   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 67 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.003 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความว่า ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
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ตาราง 68 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้น
ความเชื�อถอืได ้ของบรษิทัฯ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 

 

ประเภทของบรกิาร 
 

การทําสญัญา
บรกิารกรณี

สนิคา้อยูใ่นช่วง
รบัประกนั 

การเรยีกใช้
บรกิารต่อครั 0ง 

การเลอืกใชท้ั 0ง 2 
ประเภทบรกิาร 

X  3.81 3.42 3.71 
การทําสญัญาบรกิาร
กรณสีนิคา้อยูใ่นช่วง
รบัประกนั 

3.81 - 0.39* 0.10 
  (0.001) (0.181) 

การเรยีกใชบ้รกิาร   
ต่อครั 0ง 

3.42 - - -0.29* 
   (0.007) 

การเลอืกใชท้ั 0ง 2 
ประเภทบรกิาร 

3.71 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 68 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า 
 
 ลูกค้าที�เลอืกการทําสญัญาบรกิารกรณีสนิค้าอยู่ในช่วงรบัประกนั มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลูกคา้ที�เลอืกการเรยีกใช้บรกิาร
ต่อครั 0ง อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกคา้ที�เลอืกการทําสญัญาบรกิารกรณีสนิค้าอยู่
ในช่วงรบัประกนั มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได้
สงูกว่าลกูคา้ที�เลอืกการเรยีกใชบ้รกิารต่อครั 0ง โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.39 
 
 ลูกค้าที�เลอืกการเรยีกใช้บรกิารต่อครั 0ง มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างจากลูกคา้ที�เลอืกใช้ทั 0ง 2 ประเภทบรกิาร อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�เลอืกการเรยีกใชบ้รกิารต่อครั 0ง มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดต้ํ�ากว่าลูกคา้ที�เลอืกใชท้ั 0ง 2 ประเภทบรกิาร โดยมผีลต่าง
ของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.29 
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      สมมติฐานข้อที� 5.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  
             Ho : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
             Ha : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็แตกต่างกนั 
 
ตาราง 69 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 
 

ประเภทของบรกิาร X  S.D. F p 

- การทาํสญัญาบรกิารกรณีสนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั 3.73 0.61 2.031 0.133 

- การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hง 3.49 0.83   
- การเลอืกใชบ้รกิารทั Hง 2 ประเภทบรกิาร 3.60 0.67   
 
 จากตาราง 69 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.133 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�เลอืกใช้
ประเภทของบรกิารที�แตกต่างกันมีทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลังการขายของบริษัทฯในด้าน
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
     สมมติฐานข้อที� 5.3 ด้านความมั �นใจได้  
            Ho : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
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ตาราง 70 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
ความมั �นใจได ้จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 

ประเภทของบรกิาร X  S.D. F p 

- การทาํสญัญาบรกิารกรณีสนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั 4.12 0.46 6.403* 0.002 

- การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hง 3.78 0.88   
- การเลอืกใชบ้รกิารทั Hง 2 ประเภทบรกิาร 3.89 0.59   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 70 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.002 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฎิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติฐานรอง (Ha) 
หมายความว่า ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
 
ตาราง 71 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ

บรษิทัฯในดา้นความมั �นใจได ้จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 
 

ประเภทของบรกิาร 
 

การทําสญัญาบรกิาร
กรณสีนิคา้อยูใ่นช่วง

รบัประกนั 

การเรยีกใช้
บรกิารต่อครั 0ง 

การเลอืกใชท้ั 0ง 2 
ประเภทบรกิาร 

X  4.12 3.78 3.89 
การทําสญัญาบรกิาร
กรณสีนิคา้อยูใ่นช่วง
รบัประกนั 

4.12 - 0.34* 0.23* 
  (0.005) (0.002) 

การเรยีกใชบ้รกิาร   
ต่อครั 0ง 

3.78 - - -0.29 
   (0.343) 

การเลอืกใชท้ั 0ง 2 
ประเภทบรกิาร 

3.89 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 71 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายในดา้นความมั �นใจได ้ของบรษิทัฯ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า 
 
 ลูกค้าที�เลอืกการทําสญัญาบรกิารกรณีสนิค้าอยู่ในช่วงรบัประกนั มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างจากลูกคา้ที�เลอืกการเรยีกใชบ้รกิารต่อ
ครั 0งและลูกค้าที�เลอืกใช้ทั 0ง 2 ประเภทบรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลูกค้าที�
เลอืกการทาํสญัญาบรกิารกรณสีนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั มรีะดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิัทฯในด้านความมั �นใจได้สูงกว่าลูกค้าที�เลือกการเรยีกใช้บรกิารต่อครั 0งและลูกค้าที�
เลอืกใชท้ั 0ง 2 ประเภทบรกิาร โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.34 และ 0.23 ตามลาํดบั 
 
      สมมติฐานข้อที� 5.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ  
            Ho : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
 
ตาราง 72 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 
 

ประเภทของบรกิาร X  S.D. F p 

- การทาํสญัญาบรกิารกรณีสนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั 3.97 0.49 2.619 0.075 

- การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hง 3.78 0.56   
- การเลอืกใชบ้รกิารทั Hง 2 ประเภทบรกิาร 3.83 0.59   
 
 จากตาราง 72 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.075 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกค้าที�เลอืกใช้
ประเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านการ
เขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
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     สมมติฐานข้อที� 5.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
            Ho : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
 
ตาราง 73 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 
 

ประเภทของบรกิาร X  S.D. F p 

- การทาํสญัญาบรกิารกรณีสนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั 4.06 0.56 6.035* 0.003 

- การเรยีกใชบ้รกิารต่อครั Hง 3.77 0.78   
- การเลอืกใชบ้รกิารทั Hง 2 ประเภทบรกิาร 3.82 0.57   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 73 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.003 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(Ha) หมายความว่า ลูกคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
 ดงันั Hนผู้วจิยัจงึได้นําผลการวเิคราะห์ไปเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparisons) 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD  
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ตาราง 74 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร 

 

ประเภทของบรกิาร 
 

การทําสญัญาบรกิาร
กรณสีนิคา้อยูใ่นช่วง

รบัประกนั 

การเรยีกใช้
บรกิารต่อครั 0ง 

การเลอืกใชท้ั 0ง 2 
ประเภทบรกิาร 

X  4.06 3.77 3.82 
การทําสญัญาบรกิาร
กรณสีนิคา้อยูใ่นช่วง
รบัประกนั 

4.06 - 0.29* 0.24* 
  (0.014) (0.002) 

การเรยีกใชบ้รกิาร   
ต่อครั 0ง 

3.77 - - -0.05 
   (0.631) 

การเลอืกใชท้ั 0ง 2 
ประเภทบรกิาร 

3.82 - - - 
    

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
  
 จากตาราง 74 แสดงผลการเปรยีบเทยีบรายคู่ของระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามประเภทของบรกิาร พบว่า 
 
 ลูกค้าที�เลอืกการทําสญัญาบรกิารกรณีสนิค้าอยู่ในช่วงรบัประกนั มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯในด้านลกัษณะทางกายภาพแตกต่างจากลูกค้าที�เลือกการเรยีก    
ใช้บรกิารต่อครั 0งและลูกค้าที�เลอืกใช้ทั 0ง 2 ประเภทบรกิาร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
โดยลูกค้าที�เลอืกการทําสญัญาบรกิารกรณีสนิค้าอยู่ในช่วงรบัประกนั มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพสูงกว่าลูกคา้ที�เลอืกการเรยีกใชบ้รกิารต่อครั 0ง
และลูกค้าที�เลอืกใชท้ั 0ง 2 ประเภทบรกิาร โดยมผีลต่างของระดบัทศันคตเิท่ากบั 0.29 และ 0.24 
ตามลาํดบั 
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   สมมติฐานข้อที� 6 ลูกคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ แตกต่างกนั 
  ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 

       สมมติฐานข้อที� 6.1 ด้านความเชื�อถือได้  
    Ho : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
    Ha : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 75 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน

ความเชื�อถอืได ้จาํแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์
 

สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์ X  S.D. F p 

- กรงุเทพฯ 3.73 0.59 0.288 0.750 

- พระนครศรอียธุยา 3.72 0.63   
- อื�นๆ 3.67 0.49   

 
 จากตาราง 75 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านความเชื�อถือได้ จําแนกตามสถานที�ติดตั 0งผลติภณัฑ์พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.750 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�เลอืกใช้
สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ความเชื�อถอืไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
     สมมติฐานข้อที� 6.2 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  
    Ho : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั 
    Ha : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็แตกต่างกนั 
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ตาราง 76 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ จาํแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์

 

สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์ X  S.D. F p 

- กรงุเทพฯ 3.66 0.61 0.216 0.806 

- พระนครศรอียธุยา 3.61 0.78   
- อื�นๆ 3.60 0.66   

 
 จากตาราง 76 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ จาํแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑพ์บว่า มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.806 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�
เลอืกใช้สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้ 
 
     สมมติฐานข้อที� 6.3 ด้านความมั �นใจได้  
           Ho : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
           Ha : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นความมั �นใจไดแ้ตกต่างกนั 
 
ตาราง 77 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

ความมั �นใจได ้จาํแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์
 

สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์ X  S.D. F p 

- กรงุเทพฯ 3.96 0.67 1.062 0.347 

- พระนครศรอียธุยา 3.89 0.61   
- อื�นๆ 4.03 0.40   

 
 จากตาราง 77 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านความมั �นใจได้ จําแนกตามสถานที�ติดตั 0งผลิตภัณฑ์พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
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เท่ากบั 0.347 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�เลอืกใช้
สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
ความมั �นใจไดไ้มแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
     สมมติฐานข้อที� 6.4 ด้านการเข้าถึงจิตใจ  
            Ho : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั 
  
ตาราง 78 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น

การเขา้ถงึจติใจ จาํแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์
 

สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์ X  S.D. F p 

- กรงุเทพฯ 3.87 0.54 0.024 0.977 

- พระนครศรอียธุยา 3.88 0.66   
- อื�นๆ 3.88 0.42   

 
 จากตาราง 78 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัทฯในด้านการเขา้ถึงจติใจ จําแนกตามสถานที�ติดตั 0งผลติภณัฑ์พบว่า มคีวามน่าจะเป็น (p) 
เท่ากบั 0.977 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�เลอืกใช้
สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในด้าน
การเขา้ถงึจติใจไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
 
     สมมติฐานข้อที� 6.5 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
            Ho : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั 
            Ha : ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทัฯในดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
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ตาราง 79 แสดงการเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯในดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ จาํแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์

 

สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑ ์ X  S.D. F p 

- กรงุเทพฯ 3.97 0.60 2.941 0.054 

- พระนครศรอียธุยา 3.77 0.67   
- อื�นๆ 3.93 0.48   

 
 จากตาราง 79 เมื�อพจิารณาเปรยีบเทยีบระดบัทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทัฯในด้านลกัษณะทางกายภาพ จําแนกตามสถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑพ์บว่า มคีวามน่าจะเป็น 
(p) เท่ากบั 0.054 ซึ�งมากกว่า 0.05 ดงันั 0นจงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลูกคา้ที�
เลอืกใช้สถานที�ตดิตั 0งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั Hงไว ้
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 สมมติฐานข้อที� 7 ทศันคตดิ้านความเชื�อถอืได้  ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  ด้านความ
มั �นใจได ้ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธแ์นวโน้มการใชบ้รกิาร
ของบรษิทัฯในอนาคต 
  ซึ�งสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้ดงันี0 
       สมมติฐานข้อที� 7.1 ทศันคติด้านความเชื�อถือได้  
    Ho : ทศันคตดิา้นความเชื�อถอืไดไ้มม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 
    Ha : ทศันคตดิา้นความเชื�อถอืไดม้คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 
 
ตาราง 80 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตดิ้านความเชื�อถอืได้กบัแนวโน้มการใช้บรกิารของ

บรษิทัฯในอนาคต 
 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารใน
อนาคต 

ทศันคตดิา้นความเชื�อถอืได ้
รวม 

ด ี ปานกลาง ไมด่ ี

ต่อสญัญาบรกิาร 176 83 0 259 

ไมต่่อสญัญาบรกิาร 12 18 6 36 

รวม 188 101 6 295 

 = 52.087*           V = 0.420          p = 0.000 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 80 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นความเชื�อถอืไดก้บัแนวโน้มการใช้
บรกิารของบรษิทัฯในอนาคต พบว่า ความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0น          
จงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ทศันคตดิ้านความ
เชื�อถอืไดม้คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของบรษิทัฯในอนาคต อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้เมื�อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ z Cramer’s V พบว่า 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.420  
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        สมมติฐานข้อที� 7.2 ทศันคติด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
    Ho : ทศันคตดิ้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้
บรกิารของบรษิทัฯในอนาคต 
    Ha : ทศันคตดิา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ของบรษิทัฯในอนาคต 
 
ตาราง 81 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็กบัแนวโน้มการใชบ้รกิาร

ของบรษิทัฯในอนาคต 
 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารใน
อนาคต 

ทศันคตดิา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
รวม 

ด ี ปานกลาง ไมด่ ี

ต่อสญัญาบรกิาร 146 109 4 259 

ไมต่่อสญัญาบรกิาร 12 18 6 36 

รวม 158 127 10 295 

 = 24.914*           V = 0.291          p = 0.000 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 81 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็กบัแนวโน้ม
การใชบ้รกิารของบรษิทัฯในอนาคต พบว่า ความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 
ดงันั 0นจงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ทศันคตดิ้าน
ตอบสนองอย่างรวดเร็วมคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บรกิารของบรษิัทฯในอนาคต อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้เมื�อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ z 
Cramer’s V พบว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ�า โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.291  
 
  สมมติฐานข้อที� 7.3 ทศันคติด้านความมั �นใจได้  
    Ho : ทศันคตดิา้นความมั �นใจไดไ้ม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 
    Ha : ทศันคตดิา้นความมั �นใจไดม้คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 
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ตาราง 82 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตดิ้านความมั �นใจได้กบัแนวโน้มการใช้บรกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 

 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารใน
อนาคต 

ทศันคตดิา้นความมั �นใจได ้
รวม 

ด ี ปานกลาง ไมด่ ี

ต่อสญัญาบรกิาร 208 51 0 259 

ไมต่่อสญัญาบรกิาร 22 12 2 36 
รวม 230 63 2 295 

 = 18.637*           V = 0.251          p = 0.000 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 82 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นความมั �นใจไดก้บัแนวโน้มการใช้
บรกิารของบรษิทัฯในอนาคต พบว่า ความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0น
จงึปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ทศันคตดิ้านความ
มั �นใจไดม้คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของบรษิทัฯในอนาคต อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�
ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้เมื�อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ z Cramer’s V พบว่า 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ�า โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.251  
 
  สมมติฐานข้อที� 7.4 ทศันคติด้านการเข้าถึงจิตใจ  
    Ho : ทศันคตดิา้นการเขา้ถงึจติใจไม่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 
    Ha : ทศันคตดิา้นการเขา้ถงึจติใจมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 



 147 

ตาราง 83 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตดิา้นการเขา้ถงึจติใจกบัแนวโน้มการใช้บรกิารของ
บรษิทัฯในอนาคต 

 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารใน
อนาคต 

ทศันคตดิา้นการเขา้ถงึจติใจ 
รวม 

ด ี ปานกลาง ไมด่ ี

ต่อสญัญาบรกิาร 156 77 26 259 

ไมต่่อสญัญาบรกิาร 7 25 4 36 
รวม 163 102 30 295 

 = 23.970*           V = 0.285          p = 0.000 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 83 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นการเขา้ถงึจติใจกบัแนวโน้มการใช้
บรกิารในอนาคตของบรษิทัฯ พบว่า ความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 ดงันั 0น
จงึปฎเิสธ สมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ทศันคตดิ้านการ
เข้าถึงจติใจมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มการใช้บรกิารของบรษิทัฯในอนาคต อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้เมื�อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ z Cramer’s V 
พบว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ�า โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.285  
 
  สมมติฐานข้อที� 7.5 ทศันคติด้านลกัษณะทางกายภาพ  
    Ho : ทศันคตดิา้นลกัษณะทางกายภาพไมม่คีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใช้
บรกิารของบรษิทัฯในอนาคต 
    Ha : ทศันคตดิา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ของบรษิทัฯในอนาคต 
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ตาราง 84 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคตดิา้นลกัษณะทางกายภาพกบัแนวโน้มการใชบ้รกิาร
ของบรษิทัฯในอนาคต 

 

แนวโน้มในการใชบ้รกิารใน
อนาคต 

ทศันคตดิา้นลกัษณะทางกายภาพ 
รวม 

ด ี ปานกลาง ไมด่ ี

ต่อสญัญาบรกิาร 181 77 1 259 

ไมต่่อสญัญาบรกิาร 15 18 3 36 
รวม 196 95 4 295 

 = 22.543*           V = 0.276          p = 0.000 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 84 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตดิา้นลกัษณะทางกายภาพกบัแนวโน้ม
การใชบ้รกิารของบรษิทัฯในอนาคต พบว่า ความน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 
ดงันั 0นจงึ ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (Ha) หมายความว่า ทศันคตดิา้น
ลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการของบริษัทฯในอนาคต อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้เมื�อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ z 
Cramer’s V พบว่า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ�า โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.276  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 149 

สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 85 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ขอ้ สมมตฐิาน สรปุผลการทดสอบ 
สมมตฐิานขอ้ 1 ลูกคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอ

คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯแตกต่าง
กนั 

 

ขอ้ 1.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 1.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 1.3 ดา้นความมั �นใจได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 1.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 1.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

 
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมตฐิานขอ้ 2 ลกูคา้ที�มจีาํนวนพนกังานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯแตกต่าง
กนั  

 

ขอ้ 2.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 2.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 2.3 ดา้นความมั �นใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 2.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 2.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   
สมมตฐิานขอ้ที� 3 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑม์ทีศันคตต่ิอคุณภาพ

บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯแตกต่างกนั 
 

   
ขอ้ 3.1 ผลติภณัฑ ์Server  

ขอ้ 3.1.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.1.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.1.3 ดา้นความมั �นใจได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.1.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.1.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 85 (ต่อ) 
 

  

ขอ้ สมมตฐิาน สรปุผลการทดสอบ 
ขอ้ 3.2 ผลติภณัฑ ์Printer  

ขอ้ 3.2.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.2.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.2.3 ดา้นความมั �นใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.2.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.2.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   
ขอ้ 3.3 ผลติภณัฑ ์Notebook/Personnel Computer  

ขอ้ 3.3.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.3.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.3.3 ดา้นความมั �นใจได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.3.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.3.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   
ขอ้ 3.4 ผลติภณัฑ ์Network Equipment  

ขอ้ 3.4.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.4.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.4.3 ดา้นความมั �นใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.4.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.4.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   
ขอ้ 3.5 ผลติภณัฑอ์ื�นๆ  

ขอ้ 3.5.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.5.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.5.3 ดา้นความมั �นใจได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.5.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 3.5.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 85 (ต่อ) 
 

  

ขอ้ สมมตฐิาน สรปุผลการทดสอบ 
สมมตฐิานขอ้ 4 ลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกันมี

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ 
แตกต่างกนั 

 

ขอ้ 4.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 4.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 4.3 ดา้นความมั �นใจได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 4.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 4.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   
สมมตฐิานขอ้ 5 ลูกค้าที�เลอืกใช้ประเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมี

ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ 
แตกต่างกนั 

 

ขอ้ 5.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 5.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

ขอ้ 5.3 ดา้นความมั �นใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 5.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 5.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   

สมมตฐิานขอ้ 6 ลูกค้าที�มสีถานที�ติดตั 0งผลิตภณัฑ์ที�แตกต่างกันมี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯ 
แตกต่างกนั 

 

ขอ้ 6.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 6.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 6.3 ดา้นความมั �นใจได ้ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 6.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 6.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 85 (ต่อ) 
 

  

ขอ้ สมมตฐิาน สรปุผลการทดสอบ 
สมมตฐิานขอ้ 7 ทศันคติด้านความเชื�อถือได้  ด้านตอบสนองอย่าง

รวดเรว็  ด้านความมั �นใจได้  ด้านการเข้าถึงจติใจ 
และด้านลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มการใชบ้รกิารของบรษิทัฯในอนาคต 

 

ขอ้ 7.1 ดา้นความเชื�อถอืได ้    สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 7.2 ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็     สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 7.3 ดา้นความมั �นใจได ้    สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 7.4 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ     สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
ขอ้ 7.5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ     สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

   
 



บทที� 5 
สรปุผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการวิจยั 
  
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครั 
งนี
ผูว้จิยัไดต้ั 
งความมุง่หมายไวด้งันี
 
 1. เพื�อศกึษาลกัษณะขอ้มลูลูกค้าของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั
ได้แก่ ประเภทธุรกิจ จํานวนพนักงาน ประเภทของผลติภณัฑ ์ระยะเวลาการเป็นลูกค้า ประเภท
บรกิารที�เลอืกใช ้และสถานที�ตดิตั 
งผลติภณัฑ ์
 2. เพื�อศึกษาทัศนคติของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการหลังการขายของบริษัท     
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้นความ
มั �นใจ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 3. เพื�อศึกษาแนวโน้มการใช้บริการในอนาคตของลูกค้าของบริษัท แมทธีเรียล           
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 4. เพื�อศกึษาทศันคตขิองลูกคา้ดา้นความเชื�อถอื ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความ
มั �นใจได ้ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชบ้รกิารใน
อนาคตของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 
ความสาํคญัของการวิจยั 
 การศกึษาการวจิยัครั 
งนี
 
 1. ขอ้มลูที�ไดจ้ะทําใหท้ราบถงึทศันตขิองลูกค้าที�มต่ีอการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั  
 2. ขอ้มลูที�ไดจ้ะสามารถนําไปพฒันา ปรบัปรงุ เปลี�ยนแปลง แกไ้ขขอ้บกพร่อง การบรกิาร
หลงัการขายของแผนกบรกิารลูกค้าของบรษิัทให้มปีระสทิธิภาพดยีิ�งขึ
นและยงัสามารถนําไปใช้
วางแผนของฝา่ยต่างๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัลกูคา้ เช่น ฝา่ยขาย ฝา่ยการตลาด ฝา่ยจดัซื
อ เป็นตน้  
 3. ขอ้มลูที�ไดจ้ะใชใ้นการกําหนดแผนการตลาดและวางแผนเชงิกลยุทธก์ารบรกิารร่วมกนั
ใหส้อดคลอ้งกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้มากที�สุด  
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สมมติฐานในการวิจยั 
1. ลูกค้าที�มปีระเภทธุรกิจที�แตกต่างกนัมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ

บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
2. ลูกค้าที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ

บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
3. ลูกค้าที�ใช้ประเภทของผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตติ่อคุณภาพบรกิารหลงัการ

ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
4. ลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ

ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
5. ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ

ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
6. ลูกค้าที�มสีถานที�ตดิตั 
งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ

ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั 
7. ทศันคตขิองลูกค้าด้านความเชื�อถอื ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ ด้านความมั �นใจได ้

ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มในการในการใชบ้รกิารใน
อนาคตของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
ประชากรที�ใช้ในการวจิยั คอื ลูกค้าที�ซื
อผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิาร กบับรษิทั แมทธเีรยีล 

ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั ในช่วงระหว่างวนัที� 1 มกราคม 2549 ถงึ 31 กรกฏาคม 2551 มี
จาํนวนลกูคา้ที�ซื
อผลติภณัฑแ์ละ/หรอืบรกิารจากบรษิทัทั 
งสิ
น 1,123 ราย (ขอ้มลู ณ เดอืนกรกฏาคม 
2551 ฐานขอ้มลูจากฝา่ยการตลาด บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั) ดงันั 
นผูว้จิยั
จะใชจ้าํนวนลกูคา้ทั 
งสิ
น 1,123 รายเป็นประชากรในการวจิยัครั 
งนี
 

 
กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวิจยัครั 
งนี
 คือ ลูกค้าที�ซื
อผลติภณัฑ์และ/หรอืบรกิาร กับบรษิัท 

แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในช่วงระหว่างวนัที� 1 มกราคม 2549 ถงึ 31 กรกฏาคม 
2551 โดยขนาดกลุ่มตวัอย่างกําหนดไดจ้ากวธิคีํานวณดว้ยสูตรของ Taro Yamane ที�ระดบัความ
เชื�อมั �น 95% (Yamane. 1967: 887) จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั 
งหมด 295 ราย  
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การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
การเลือกกลุ่มตัวอย่างจะกระทําโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic 

Random Sampling) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา . 2550: 15-16) โดยกลุ่มตวัอย่างที�ต้องการเกบ็ทั 
งหมด 
295 ราย  
 
 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั 

เครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยัครั 
งนี
  เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) ที�ผูว้จิยัสรา้งขึ
นเอง  โดย
แบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดงันี
 

ส่วนที�   1  แบบสอบถามเกี�ยวกบัลกัษณะข้อมูลของลูกค้า  มลีกัษณะเป็นคําถามปลายปิด
จาํนวน 6 ขอ้ 
 ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย  โดยมี
ทั 
งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็  ดา้นความมั �นใจได ้ ดา้นการ
เขา้ถงึจติใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพ  จํานวน 35 ขอ้ ลกัษณะของคําถามเป็นแบบไลเคริ์ท 
สเกล (Likert Scale Question) แต่ละคําถามมคีําตอบใหเ้ลอืกตามระดบัความคดิเหน็   5  ระดบั  ใชร้ะดบั
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั 
น (Interval Scale)  

ในส่วนที� 2 นี
ยงัมขีอ้คําถามลกัษณะปลายเปิดแบบไม่ตั 
งประเดน็ (Open-Ended Unprobed) 
จาํนวน 1 ขอ้ เพื�อสอบถามขอ้เสนอแนะเพิ�มเตมิในเรื�องการบรกิารหลงัการขาย 

ส่วนที�  3 แบบสอบถามเกี�ยวกบัแนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต  มลีกัษณะเป็นคําถาม
ปลายปิดจาํนวน 3 ขอ้ 

 
 ขั *นตอนการสร้างเครื�องมือ 
 1. ศกึษาจากหนังสอื เอกสาร บทความ งานวจิยัและทฤษฎทีี�เกี�ยวขอ้งกบัการวจิยัในครั 
งนี
 
เพื�อเป็นพื
นฐานในการเลอืกตวัแปรต่างๆที�เกี�ยวขอ้งและนํามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม
ใหค้รอบคลุมความมุง่หมายของงานวจิยั 
 2. ศกึษาหลกัการสรา้งแบบสอบถามเพื�อทําการศกึษาวจิยั และกําหนดกรอบแนวคดิในการ
ศกึษาวจิยัโดยไดร้บัคาํแนะนําจากอาจารยท์ี�ปรกึษา 
 3. นําแบบสอบถามที�ผู้วจิยัสรา้งขึ
นให้อาจารยท์ี�ปรกึษา และผู้เชี�ยวชาญตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของเนื
อหา (Content Validity) และแนะนําขอ้เสนอแนะเพิ�มเตมิ 
 4. นําแบบสอบถามที�ปรบัปรงุแลว้ไปทดลอง (Try Out)  กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน   30  รายเพื�อ
นําไปหาค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม  (Test of Reliability) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิ oแอลฟ่า
(Alpha-coefficient)  ของครอนบคั  (Cronbach)  โดยพจิารณาค่าความเชื�อมั �นต่อทศันคตขิองลูกคา้ที�
มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายเป็นรายดา้นดงันี& 
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 ด้านความเชื�อถือได้มคี่าความเชื�อมั �นที� 0.747 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็มคี่าความ
เชื�อมั �นที� 0.781 ดา้นความมั �นใจไดม้คี่าความเชื�อมั �นที� 0.854 ดา้นการเขา้ถงึจติใจมคี่าความเชื�อมั �น
ที� 0.825 และดา้นลกัษณะทางกายภาพมคี่าความเชื�อมั �น 0.92 
 5. นําแบบสอบถามที�ผ่านการหาค่าความเชื�อมั �นไปเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่อไป 

  
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้ว ิจยัได้แบ่งลกัษณะของการเก็บข้อมูลเพื�อทําการศึกษาวจิยั
ออกเป็น  2 ลกัษณะ คอื 

1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มูลที�ผู้ศกึษาไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศกึษาจาํนวน 295 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

2. ขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มูลที�เก็บรวบรวมจากเอกสาร บทความ 
วทิยานิพนธ์ อนิเตอรเ์นต และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง ตลอดจนสิ�งพมิพ์เผยแพร่ต่างๆที�เกี�ยวขอ้งจาก
หอ้งสมุดทั �วไป และบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั เพื�อใหผ้ลการศกึษาในครั 
งนี

ไดผ้ลการวจิยัที�มคีวามสมบรูณ์ 
 
การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

การจดักระทาํข้อมลู 
เมื�อไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามที�รวบรวมไดม้าดําเนินการดงันี& 
1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและ

แยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที�ถูกต้องเรยีบรอ้ยแลว้มาลงรหสัตามที�ไดม้กีาร

กําหนดรหสัล่วงหน้าไว ้
3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) นําแบบสอบถามที�ลงรหสัเรยีบรอ้ยแลว้มาบนัทกึลง

ในคอมพวิเตอร ์และประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู SPSS/PC 
 

 การวิเคราะหข้์อมลู 
1. วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะข้อมูลของลูกค้าโดยหาค่าความถี�และค่าสถิติร้อยละ 

(Percentage)  
2. วเิคราะห์ทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล    

ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั โดยหาค่าเฉลี�ย  (Mean)  และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

3. วิเคราะห์แนวโน้มในการใช้บรกิารในอนาคตโดยหาค่าความถี�และค่าสถิติร้อยละ 
(Percentage)  
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4. วเิคราะหข์อ้มลูเพื�อการทดสอบสมมตฐิานมรีายละเอยีด ดงันี
 
 4.1 ทดสอบสมมติฐานข้อที� 1 ลูกค้าที�มีประเภทธุรกิจที�แตกต่างกันมีทัศนคติต่อ

คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั  
สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 

 4.2 ทดสอบสมมติฐานข้อที� 2 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคติต่อ
คุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั แตกต่างกนั  
สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.3 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 3 ลกูคา้ที�ใชผ้ลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัแตกต่างกนั  
สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิIndependent Sample t-Test 
  4.4 ทดสอบสมมติฐานข้อที�  4  ลูกค้าที�มีระยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกันมี
ทศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัแตกต่าง
กนั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.4 ทดสอบสมมติฐานข้อที�  5  ลูกค้าที�เลือกใช้ประเภทของบริการที�แตกต่างกันมี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั
แตกต่างกนั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 
  4.6 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 6 ลูกค้าที�มสีถานที�ตดิตั 
งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมี
ทศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั
แตกต่างกนั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิOne-Way ANOVA 

 4.7 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 7 ทศันคตขิองลูกคา้ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายใน
ดา้นความเชื�อถอืได ้ ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็  ด้านความมั �นใจได ้ ดา้นการเขา้ถงึจติใจและด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มในการใช้บรกิารในอนาคตของบรษิทั แมทธเีรยีล           
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั สถติทิี�ใชใ้นการทดสอบ คอื สถติ ิPearson Chi-Square 
 
สรปุผลการวิจยั 
 ผลจากการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั สรปุผลไดด้งันี
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ตอนที� 1 การวิเคราะหข้์อมลูลกัษณะของลกูค้า 
   
 ผลการวจิยัพบว่า ลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นองคก์รประเภทอุตสาหกรรมการ
ผลติ มพีนกังานไมเ่กนิ 100 คน ใช ้Notebook / Personnel Computer (PC) มรีะยะเวลาการเป็น
ลกูคา้ตั 
งแต่ 5 ปีขึ
นไปเลอืกใชบ้รกิารทั &งแบบการทําสญัญาบรกิารกรณสีนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนัและ
แบบการเรยีกใชบ้รกิารต่อครั 
ง และส่วนใหญ่ตดิตั 
งผลติภณัฑใ์นกรงุเทพฯและปรมิณฑล 
 
ตอนที� 2 การวิเคราะหข้์อมลูทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพบริการหลงัการขาย 
 
 จากการวเิคราะห์ข้อมูลทศันคติของลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้น
ความมั �นใจได ้ด้านการเขา้ถงึจติใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมมทีศันคตทุิกด้านอยู่ใน
ระดบัด ีเมื�อจดัลําดบัพบว่า ดา้นความมั �นใจไดม้คี่าเฉลี�ยรวมสูงที�สุด รองลงมาคอื ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นความเชื�อถอืได ้และดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 
  
 ในการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองลกูคา้ในดา้นต่างๆขา้งตน้ มรีายละเอยีดโดยสรปุดงันี& 
 ดา้นความเชื�อถอืได ้พบว่า ระดบัทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอดา้นความเชื�อถอืไดโ้ดยรวมอยู่
ในระดับดี เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มทีัศนคติในระดับดต่ีอ ต่อพนักงาน
สามารถตรวจสอบประวัติสินค้าและระยะเวลารับประกันได้อย่างถูกต้อง  พนักงานมีความรู้
ความสามารถและความชํานาญในการให้บรกิาร  พนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามรายการที�
แจง้ซ่อม คุณภาพและความถูกต้องของการทํางานของผลติภณัฑเ์หมอืนเดมิทุกประการหลงัการ
ซ่อมบํารุง  พนักงานที�รบัต่อสญัญาณบรกิารสามารถให้รายละเอยีดของการต่อสญัญาณที�ชดัเจน
และเขา้ใจง่าย นอกจากนี& ลูกค้ามทีศันคตใินระดบัปานกลางต่อ อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม  
และอตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�ไดร้บั 
 
 ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า ระดบัทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอด้านตอบสนองอย่าง
รวดเรว็โดยรวมอยูใ่นระดบัด ีเมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ลกูคา้มทีศันคตใินระดบัด ีต่อขั &นตอนใน
การตดิต่อขอใชบ้รกิารมคีวามสะดวก รวดเรว็ ไม่ยุ่งยาก  พนักงานใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�กําหนด
ระยะเวลาที�นดัหมาย  พนกังานสามารถช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหาใหลู้กคา้ไดต้ามระยะเวลาที�ลูกคา้
ต้องการ  พนักงานสามารถแจ้งค่าใช้จ่ายต่างๆ ที�จะเกิดขึ&นก่อนการตัดสินใจแจ้งซ่อมได้อย่าง
รวดเรว็  นอกจากนี& ลูกค้ามทีศันคติในระดบัปานกลางต่อ  กรณีที�ลูกค้าต้องการใช้เครื�องสํารอง 
พนกังานสามารถนําเครื�องสาํรองมาใหใ้ชง้านไดท้นัเวลา 
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 ดา้นความมั �นใจได ้พบว่า ระดบัทศันคตขิองลูกคา้ที�มตี่อดา้นความมั �นใจได้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัด ีเมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ลูกคา้มทีศันคตใินระดบัด ี ต่อพนักงานรบัโทรศพัท์มคีวาม
สุภาพและเป็นมติร  พนักงานที�ให้บรกิารถงึสถานที�ตดิตั &งมคีวามสุภาพและเป็นมติร  พนักงานที�
ให้บรกิารถึงสถานที�ตดิตั &งมคีวามชํานาญและมคีวามรู้ความสามารถ  พนักงานมคีวามเต็มใจและ
กระตอืรอืรน้ในการให้บรกิาร  หลงัจากได้รบับรกิาร ลูกค้ามคีวามมั �นใจในการใช้เครื�องพมิพ์ว่าไม่
เกดิอนัตรายต่อตวัลกูคา้ อาทเิช่น ไฟดูด ไฟชอ็ต ชิ&นส่วนประกอบไม่แน่น เป็นต้น  หากไม่สามารถ
ติดต่อฝ่ายบริการหลงัการขายได้ ลูกค้าสามารถติดต่อฝ่ายอื�นๆ ให้ประสานงานแทนได้  และ
หลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ อาการเสยีที�แจง้ซ่อมไมเ่กดิขึ&นอกี 
 
 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ พบว่า ระดบัทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอดา้นการเขา้ถงึจติใจโดยรวมอยู่
ในระดับดี เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มทีัศนคติในระดับดีต่อ บริษัทมีการ
โทรศพัท์นัดหมายล่วงหน้าถงึเวลาที�จะเขา้มาใหบ้รกิาร  พนักงานไม่สรา้งความลําบากต่อลูกคา้ใน
ระหว่างการใหบ้รกิาร  กรณีที�ไม่สามารถเดนิทางไปบรกิารท่านไดต้ามเวลาที�สญัญาไว ้พนักงานจะ
โทรศพัทต์ดิต่อท่านเพื�อบอกกล่าวทุกครั &ง  เงื�อนไขของการบรกิารตรงกบัความต้องการของลูกค้า  
พนักงานมคีวามใส่ใจต่อปญัหาของท่าน ไม่ว่าจะเป็นเรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่  และบรษิทัมกีารแจ้ง
เตอืนการต่อสญัญาอย่างน้อย 3 เดอืนล่วงหน้า ในกรณีสนิค้าใกล้หมดระยะการรบัประกนัหรอืใกล้
หมดสญัญาการบาํรงุรกัษา 
 
 ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ระดบัทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอด้านด้านลกัษณะทาง
กายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัด ีเมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มทีศันคติในระดบัดี
มากต่อ พนักงานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย  หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิ&นพนักงาน
ส่งมอบรายงานการใหบ้รกิาร (Service Report) ทุกครั &ง  ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการรบั
บรกิาร  อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี เครื�องมอืและอุปกรณ์ ในการซ่อมบํารุงมปีระสทิธภิาพ
ที�ด ี เบอร์โทรศพัท์ที�ใช้ในการติดต่อขอรบับรกิารมเีพยีงพอ  จํานวนเครื�องมอืมเีพยีงพอในการ
ใหบ้รกิาร  ตวัเครื�องพมิพม์ป้ีายฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและเบอรโ์ทรศพัทต์ดิต่อขอรบับรกิาร
ที�ชดัเจนและเหน็ง่าย  จาํนวนพนักงานมเีพยีงพอในการให้บรกิาร  และเครื�องสํารองกรณีฉุกเฉินมี
คุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยูแ่ละสามารถใชง้านทดแทนได ้
 
 นอกจากนี& การวเิคราะหใ์นส่วนความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะที�ลกูคา้ไดใ้หเ้พิ�มเตมิในเรื�อง
การบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัมดีงันี
 

1) พนกังานควรนดัลกูคา้ก่อนเขา้มาใหบ้รกิาร และควรตรงต่อเวลา 
2) พนกังานควรมคีวามรูค้วามเขา้ใจเกี�ยวกบัผลติภณัฑท์ี�จาํหน่ายใหม้ากขึ&น 
3) พนกังานขาดความชาํนาญในการใหบ้รกิาร 
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4) ขาดการประสานงานในเรื�องการตดิตั &ง เนื�องจากคนที�รบัเรื�องและคนที�เขา้มา 
ทาํงานเป็นคนละคนกนั ทาํใหม้าตดิตั &งไมต่รงตามที�ลกูคา้ตอ้งการ 

5) ควรมกีารใหข้อ้มลูเกี�ยวกบัการบรกิารหลงัการขายใหล้ะเอยีดเพิ�มขึ&น รวดเรว็ 
และชดัเจน 

6) ค่าบรกิารมรีาคาแพง 
7) พนกังานขาดความเคารพลกูคา้ 
8) พนกังานไมใ่หค้วามสนใจในปญัหาของลกูคา้เท่าที�ควร 
9) บรษิทัมเีครื�องสาํรองใชง้าน ในกรณทีี�มเีครื�องเสยีใหก้บัลูกคา้ไม่เพยีงพอ และ

เครื�องที�นํามาสาํรองไมต่รงกบัที�ลกูคา้ตอ้งการ 
10) พนกังานขาดความยดืหยุน่ในการทาํงาน และขาดอํานาจในการตดัสนิใจ 
11) ไมม่กีารแจง้ผลการซ่อมเครื�องเป็นระยะๆ 
12) การตรวจสอบเครื�องมคีวามผดิพลาด ไมต่รงกบัอาการเสยีจรงิๆ 
13) ควรมศีูนยบ์รกิารอยูใ่กลก้บับรษิทัของลกูคา้เพื�อการใหบ้รกิารที�รวดเรว็ 
14) เครื�องคอมพวิเตอร ์โดยเฉพาะเครื�อง Acer มกัจะเกดิปญัหาบ่อย 
15) ใชเ้วลานานในการตรวจสอบประกนั และเขา้มาใหบ้รกิารล่าชา้ 

 
ตอนที� 3 การวิเคราะหข้์อมลูแนวโน้มการใช้บริการในอนาคต 

 
ผลการวจิยัพบว่า ลูกคา้ที�ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มแีนวโน้มที�จะต่อสญัญาบรกิาร โดย

ลกูคา้ส่วนใหญ่ใหเ้หตุผลในการต่อสญัญาบรกิาร เนื�องมาจากการใหบ้รกิารของพนักงาน และลูกคา้
ส่วนใหญ่ใหเ้หตุผลในการไมต่่อสญัญาบรกิารเนื�องมาจาก อตัราค่าบรกิาร 
 
ตอนที� 4 การทดสอบสมมติฐาน  
  
 สมมติฐานข้อที� 1 ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงั
การขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในด้านการเขา้ถงึจติใจแตกต่างกนั
อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั   0.05   ซึ�งสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั 
งไว้  แต่ลูกค้าที�มปีระเภท
องค์กรที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น 
(ไทยแลนด)์ จาํกดัในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั &งไว ้
 
 สมมติฐานข้อที� 2 ลูกคา้ที�มจีาํนวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร
หลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จาํกดัในดา้นความเชื�อถอืได ้ ด้าน
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ตอบสนองอย่างรวดเรว็ ด้านความมั �นใจได ้ ด้านการเขา้ถงึจติใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั &งไว ้
 
 สมมติฐานข้อที� 3 ลูกค้าที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑม์ทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัแตกต่างกนั โดยพบว่ามรีายละเอยีดดงันี& 
 
 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้น
ความมั �นใจได ้ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้
 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั 
แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากัดในด้านความมั �นใจได้และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้แต่ลูกคา้ที�ใช้
และไม่ใช้ผลติภณัฑ์ Printer มทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธีเรยีล       
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัในด้านความเชื�อถอืได ้ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ และดา้นการ
เขา้ถงึจติใจ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้
 ลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑ์ Notebook/Personnel Computer มทีศันคติต่อคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัในดา้นความเชื�อถอืได ้
ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้
 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนอง
อย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั  0.05 ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้
 ลูกค้าที�ใช้และไม่ใชผ้ลติภณัฑอ์ื�นๆ มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดัในด้านความเชื�อถือได้และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
ง แต่ลูกคา้ที�ใช้
และไม่ใช้ผลิตภัณฑ์อื�นๆ มีทัศนคติต่อคุณภาพบริการหลังการขายของบริษัท แมทธีเรียล           
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจไดแ้ละดา้นการเขา้ถงึ
จติใจ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
ง 
 
 สมมติฐานข้อที� 4 ลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัในดา้นความเชื�อถอืได ้
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ดา้นตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้นการเขา้ถงึจติใจและดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั   0.05  ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั &งไว ้แต่ลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็น
ลูกค้าที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น 
(ไทยแลนด)์ จาํกดัในดา้นความมั �นใจได ้ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้
 
 สมมติฐานข้อที� 5 ลกูคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัในดา้นความเชื�อถอืได ้
ด้านความมั �นใจได ้และด้านลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 
0.05 ซึ�งสอดคล้องกับสมมติฐานที�ตั &งไว้ แต่ลูกค้าที�เลือกใช้ประเภทของบรกิารที�แตกต่างกันมี
ทศันคตต่ิอคณุภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในดา้น
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็และดา้นการเขา้ถงึจติใจ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 
งไว ้
 
 สมมติฐานข้อที� 6 ลูกคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 
งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัในดา้นความเชื�อถอืได ้
ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั &งไว ้
 
 สมมติฐานข้อที� 7 ทศันคติด้านความเชื�อถอืได้  ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  ด้านความ
มั �นใจได้  ด้านการเข้าถึงจติใจ  และด้านลกัษณะทางกายภาพ  มคีวามสมัพนัธ์ต่อแนวโน้มการใช้
บรกิารของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในอนาคต 
 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาทัศนคติของลูกค้าที�มีต่อคุณภาพการบริการหลังการขายของบริษัท      
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั มปีระเดน็สาํคญัที�นํามาอภปิรายผลไดด้งันี
 

 
   1. ข้อมลูลกัษณะของลกูค้า 
 ผลจากการวจิยัลกัษณะของลูกคา้  พบว่า  ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นองคก์รประเภทอุตสาหกรรม
การผลติใช ้Notebook / Personnel Computer (PC) มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้ตั 
งแต่  5 ปีขึ
นไป 
เลือกใช้บรกิารทั &งแบบการทําสญัญาบรกิารกรณีสินค้าอยู่ในช่วงรบัประกนัและแบบการเรยีกใช้
บรกิารต่อครั 
ง และสว่นใหญ่ตดิตั 
งผลติภณัฑใ์นกรุงเทพฯและปรมิณฑล เนื�องจากบรษิทั แมทธเีรยีล 
ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากัด เปิดดําเนินกิจการมาตั &งแต่ 2534 สินค้าที�จําหน่ายครั &งแรกคือ 
Notebook / Personnel Computer (PC) ซึ�งเป็นสนิค้าที�มคีวามจาํเป็นในการดําเนินธุรกจิในทุก
ขนาดขององคก์รไมว่่าจะเป็นขนาดใหญ่หรอืขนาดเลก็ ดงันั 
น ลูกคา้ที�เป็นอุตสาหกรรมการผลติส่วน
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ใหญ่จะมปีรมิาณการใช้ Notebook / Personnel Computer (PC) เป็นจาํนวนมากทั 
งในโรงงาน
อุตสาหกรรมการผลติและส่วนการจดัการ และลูกค้าส่วนใหญ่อยู่ในกรุงเทพฯและปรมิณฑลซึ�งเป็น
ศูนยก์ลางเศรษฐกจิของประเทศซึ�งสอดคลอ้งกบัความเป็นจรงิและฐานขอ้มลูลกูคา้ของบรษิทั 
 

2. ข้อมลูทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพบริการหลงัการขาย 
 ผลการวจิยัพบว่า ลูกค้ามทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายโดยรวมทั 
ง 5 ด้านของ
บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั อยู่ในระดบัด ีเนื�องจากเป็นนโยบายหลกัของ
บรษิทัที�เน้นการใหบ้รกิารหลงัการขายกบัลกูคา้ และมกีารตรวจสอบความพงึพอใจหลงัการใหบ้รกิาร
อย่างต่อเนื�องและนํามาปรบัปรุงการให้บรกิารลูกค้าอยู่ตลอดเวลา ซึ�งสอดคล้องกบังานวจิยัของ
ประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิาร
หลงัการขายของบรษิัท คอมพวิเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากดั ผลการศกึษาพบว่า 
ลูกค้ามทีศันคติโดยรวมต่อคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิัท คอมพวิเตอร ์เพอรเิฟอรลั 
แอนด ์ซพัพลายส ์จาํกดั อยูใ่นระดบัด ีและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของคงศกัดิ C โสภติอาภา. (2550) ที�
ได้ทําการศึกษา ทศันคตแิละความพงึพอใจของลูกค้าที�มาใช้บรกิารศูนยบ์รกิารหลงัการขายเวลิ์ด
เทค อเีลค็โทรนิค ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ที�มาใช้บรกิารศูนยบ์รกิาร WORLDTECH มทีศันคติ
โดยรวมอยูใ่นระดบัด ี พบว่าทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอด้านความเชื�อถอืไดม้ผีลอยู่ในระดบัด ี ซึ�งใน
รายข้อพบว่า พนักงานสามารถตรวจสอบประวตัิสนิค้าและระยะเวลารบัประกนัได้อย่างถูกต้อง      
มรีะดบัทศันคตดิ ีเป็นอนัดบั 1   พนักงานมคีวามรู้ความสามารถและความชํานาญในการให้บรกิาร  
พนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามรายการที�แจง้ซ่อม เป็นอนัดบั 2 และ 3   ตามลําดบั ทั &งนี&
เนื�องจากบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ไดนํ้าระบบโปรแกรมคอมพวิเตอรม์าใช้
ในการควบคุมการให้บรกิารหลงัการขาย เช่น การเก็บประวตัิลูกค้า การเก็บประวตัิผลติภณัฑ์ที�
จาํหน่าย โดยมกีารบนัทกึรายละเอยีดของผลติภณัฑไ์ว ้เช่น วนัที�จาํหน่าย วนัที�หมดระยะประกนั จงึ
ทาํใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดท้นัท่วงท ีนอกจากนั &นยงับนัทกึ รายละเอยีดของ
ผลติภณัฑ์ที�รบัซ่อม เพื�อจะได้ทราบประวตักิารซ่อมของผลติภณัฑ์ในอนาคต มกีารจ่ายงานให้แก่
ช่าง และการตดิตามงานในกรณทีี�ไม่เสรจ็ในครั &งเดยีว เป็นต้น อกีทั &งยงัมกีารตดิต่อประสานงานงาน
จากหวัหน้างานอยู่เป็นประจํา ทําให้สามารถบรกิารลูกค้าได้อย่างถูกต้องและช่วยให้การบรกิาร
เป็นไปตามสญัญาที�ใหไ้วก้บัลกูคา้ โดยทางบรษิทัจะมกีารใหเ้อกสารแจกแจงรายละเอยีดในการซ่อม
ทุกครั &ง เพื�อเป็นการยนืยนัการซ่อมอกีดว้ย 
 
 ในส่วนทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ มผีลอยู่ในระดบัด ีซึ�งในรายขอ้
พบว่าขั &นตอนในการติดต่อขอใช้บรกิารมคีวามสะดวก รวดเรว็ ไม่ยุ่งยาก เป็นอนัดบั 1 พนักงาน
ใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�กําหนดระยะเวลาที�นัดหมาย  พนักงานสามารถช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหา
ให้ลูกค้าได้ตามระยะเวลาที�ลูกค้าต้องการ เป็นอนัดบั 2 และ 3 ตามลําดบั เนื�องจากบรษิัท       
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แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ไดจ้ดัใหม้พีนักงานที�ใหบ้รกิารเกี�ยวกบัลูกคา้สมัพนัธ ์ซึ�ง
ลกูคา้สามารถที�จะตดิต่อไดโ้ดยตรงกบัแผนกบรกิารลกูคา้ ซึ�งสามารถที�จะใหร้ายละเอยีดไดทุ้กอย่าง
และในกรณีที�ต้องส่งช่างออกไปให้บรกิาร ซึ�งพนักงานจะเก็บรายละเอยีดเกี�ยวกบัปญัหาของลูกค้า
เก็บไว้โดยบนัทกึลงในโปรแกรมคอมพวิเตอรท์ี�สามารถดูขอ้มลูกนัได้อย่างทั �วถงึและส่งขอ้มูลไปที�
แผนกช่างเพื�อจ่ายงานให้ช่างในขั &นตอนต่อไป ซึ�งสอดคล้องกบัศิรวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ.
(2541)ไดก้ล่าวว่า กระบวนการใหบ้รกิาร (Processes) ในการใหบ้รกิารที�แตกต่างหรอืใหผู้ร้บับรกิาร
รบัรูเ้มื�อบรกิารได้อย่างราบรื�นเพราะเนื�องจากว่าการให้บรกิารมขีอ้จํากดัที�ไม่สามารถให้บรกิารใน
พร้อมกนัครั &งละมากๆ ดงันั &นการสร้างกระบวนการในการรบับรกิารจะทําให้ผู้ให้บรกิารสามารถ
จดัการกบัความต้องการของผูร้บับรกิารในครางละมากๆได ้เช่น การนัดหมายเวลา การเรยีงลําดบั
การใหบ้รกิาร เป็นตน้ เพื�อใหเ้กดิมาตรฐานในการใหบ้รกิาร 
 

ในส่วนทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอด้านความมั �นใจได ้มผีลอยู่ในระดบัดแีละมคีะแนนเฉลี�ย
มากที�สุดในทุกด้าน ซึ�งในรายขอ้พบว่าลูกค้ามทีศันคตใินระดบัด ี ต่อพนักงานรบัโทรศพัท์มคีวาม
สุภาพและเป็นมติร เป็นอนัดบั 1 พนักงานที�ให้บรกิารถงึสถานที�ตดิตั &งมคีวามสุภาพและเป็นมติร  
พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั &งมคีวามชํานาญและมคีวามรูค้วามสามารถ เป็นอนัดบั 2 และ 3 
ตามลําดบั เนื�องจากบรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั ได้ให้ความสําคญักบัการ
ปลูกฝงัพนักงานในเรื�องความสุภาพและเป็นมติรที�มต่ีอลูกค้า รวมถึงความรู้ความชํานาญในการ
ใหบ้รกิาร โดยมกีารอบรมพนกังานกนัภายในองคก์รและส่งพนกังานไปฝึกอบรมภายนอก ทั &งในส่วน
พนักงานภายในบรษิทัที�ใหบ้รกิารเกี�ยวกบัการรบัฟงัปญัหาผลติภณัฑท์างโทรศพัท์ และพนักงานที�
ให้บรกิารถงึสถานที�ตั &ง เพื�อให้เกดิความชํานาญและมคีวามรู ้ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของคงศกัดิ C 
โสภติอาภา.(2550) ที�ไดท้าํการศกึษา ทศันคตแิละความพงึพอใจของลกูคา้ที�มาใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร
หลงัการขายเวลิด์เทค อเีลค็โทรนิค ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้มทีศันคตทิี�ดมีากต่อดา้นบุคคลากรใน
การใหบ้รกิารในขอ้พนักงานมคีวามเป็นมติรยิ
มแยม้และเต็มใจให้บรกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยสูงสุด และ
สอดคลอ้งกบัศริวิรรณ  เสรรีตัน์ และคนอื�นๆ.  (2546) ได้กล่าวว่า พนักงานที�ให้บรกิารต้องมกีาร
แต่งตวัที�เหมาะสม  บุคลกิด ี หน้าตายิ
มแยม้แจ่มใส  พูดจาไพเราะ  เพื�อให้ลูกค้าเกดิความประทบัใจ
และเกดิความเชื�อมั �นว่าบรกิารที�ซื
อจะดดีว้ย 

 
ในส่วนทศันคตขิองลกูคา้ที�มต่ีอดา้นการเขา้ถงึจติใจ มผีลอยู่ในระดบัด ีซึ�งในรายขอ้พบว่า

บรษิทัมกีารโทรศพัทน์ดัหมายล่วงหน้าถงึเวลาที�จะเขา้มาใหบ้รกิาร อนัดบั 1 พนักงานไม่สรา้งความ
ลําบากต่อลูกค้าในระหว่างการให้บรกิาร  กรณีที�ไม่สามารถเดนิทางไปบรกิารท่านได้ตามเวลาที�
สญัญาไว ้พนักงานจะโทรศพัทต์ดิต่อท่านเพื�อบอกกล่าวทุกครั &ง เป็นอนัดบั 2 และ 3 ตามลําดบั 
เนื�องจากบรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั ได้ให้ความสําคญักับการนัดหมาย
ล่วงหน้ากบัลูกคา้ก่อนเขา้ไปใหบ้รกิารทุกครั &ง เพื�อใหเ้กดิความสะดวก และความสบายใจของลูกคา้ 
และไม่ให้เกิดความผดิพลาดในการเข้าไปให้บรกิารแล้วไม่พบลูกค้าหรอืลูกค้าไม่สะดวกในการ
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ให้บรกิาร ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจยัของประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ได้ทําการศึกษาเรื�อง
ทศันคติของลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิัท คอมพิวเตอร์ เพอรเิฟอรลั 
แอนด ์ซพัพลายส ์จาํกดั ผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้มทีศันคตต่ิอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทั คอมพวิเตอร ์เพอรเิฟอรลั แอนด ์ซพัพลายส ์จาํกดั อยู่ในระดบัด ีในเรื�องกรณีที�ไม่สามารถ
เดนิทางไปบรกิารท่านไดต้ามเวลาที�สญัญาไว ้พนักงานจะโทรศพัทต์ดิต่อท่านเพื�อบอกกล่าวทุกครั &ง 
และงานวจิยัของสญชยั เจอืประเสรฐิ. (2547) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องความคาดหวงัและการรบัรูข้อง
ลูกค้าที�มต่ีอการใช้บรกิารหลงัการขายของบรษิัท ยอีี เมดคิอล ซสิเต็มส์ ประเทศไทย จํากดั ผล
การศึกษาพบว่า ลูกค้ามกีารรบัรู้ต่อการใช้บรกิารหลงัการขายของบรษิัท ยอีี เมดิคอล ซิสเต็มส ์
ประเทศไทย จาํกดั ในดา้นความเขา้ใจที�มต่ีอผูใ้ช ้ในหวัขอ้มกีารโทรศพัทบ์อกลูกคา้ล่วงหน้าถงึเวลา
ที�จะเขา้มาใหบ้รกิารระดบัผลการใหบ้รกิารที�ไดร้บั อยูใ่นระดบัมาก  

 
ในส่วนทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอดา้นลกัษณะทางกายภาพ มผีลอยู่ในระดบัด ีซึ�งในรายขอ้

พบว่าพนกังานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย เป็นอนัดบั 1 หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิ&น
พนักงานส่งมอบรายงานการใหบ้รกิาร (Service Report) ทุกครั &ง ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงั
การรบับรกิาร เป็นอนัดบั 2 และ 3 ตามลําดบั เนื�องจากบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ 
จํากดั ได้มกีารกําหนดให้พนักงานที�ออกไปพบลูกค้าต้องแต่งกายให้สุภาพเรยีร้อย และสวมเสื&อ 
แจก็เกต็ที�มตีราของบรษิทัระบุอยู่ ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ได้
ทําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั คอมพวิเตอร ์
เพอรเิฟอรลั แอนด ์ซพัพลายส ์จาํกดั ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจในดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ในประเด็นพนักงานแต่งกายสุภาพเรยีบร้อยมากที�สุด ส่วนประเด็น หลงัจากให้บรกิาร
เสรจ็สิ&นพนักงานส่งมอบรายงานการให้บรกิาร (Service Report) ทุกครั &ง นั &นเกดิจากกฎของทาง
บรษิทัระบุใหพ้นักงานทุกคนที�ออกไปใหบ้รกิารลูกคา้ต้องมรีายงานการใหบ้รกิาร 2 ชุด คอื ชุดที� 1 
ให้เอาไว้ที�ลูกค้าเป็นหลกัฐานในการให้บรกิารและชุดที� 2 เก็บไว้ที�บรษิัทเพื�อเป็นการยนืยนัการ
ทาํงานของพนกังานและจะไดเ้กบ็ไวป้ระวตักิารใหบ้รกิารของบรษิทันั &นๆอกีดว้ย  

 
3. ผลการศึกษาแน้วโน้มการใช้บริการในอนาคต 
ผลการศกึษาวจิยัพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มแีนวโน้มที�จะต่อสญัญาบรกิารโดยให้เหตุผลใน

การต่อสญัญา เนื�องมาจากการให้บรกิารของพนักงาน และลูกค้าที�ไม่ต่อสญัญา เนื�องมาจากอตัรา
ค่าบรกิาร เนื�องจากลูกคา้ส่วนใหญ่มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายโดยรวมทั 
ง 5 ดา้น ของ
บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดั อยู่ในระดบัด ีส่งผลให้ลูกค้ามแีนวโน้มที�จะต่อ
สญัญาบรกิาร ส่วนที�ไม่ต่อสญัญาบรกิาร เนื�องมาจากอตัราค่าบรกิาร ซึ�งไม่เกี�ยวกบัทศันคตทิี�ไม่ดี
ต่อบรกิารหลงัการขาย  ซึ�งสอดคลอ้งกบัศริวิรรณ  เสรรีตัน์และคนอื�นๆ.  (2546) ไดก้ล่าวว่า ปจัจยัที�
กําหนดคุณภาพการใหบ้รกิารสามารถสรุปได ้5 ประการ ดงันี
 1) ความเชื�อถอืได ้2) การตอบสนอง
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อย่างรวดเรว็ 3) ความมั �นใจได ้4) การเขา้ถงึจติใจ 5) ลกัษณะทางกายภาพ ดงันั 
นปจัจยัทั 
ง 5 ดา้น
จงึมสี่วนสาํคญัในการส่งเสรมิใหล้กูคา้ตดัสนิใจใชบ้รกิารหลงัการขายของบรษิทัฯต่อ 
 

4. การทดสอบสมมติฐานเพื�อศึกษาความแตกต่างระหว่างลกัษณะข้อมลูของลกูค้า
กบัทศันคติต่อคณุภาพบริการหลงัการขายของบริษทั แมทธีเรียล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ 
จาํกดั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานสามารถอภปิรายผลของความแตกต่างไดด้งันี
 
 4.1 ลูกคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้น
การเขา้ถงึจติใจของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดัแตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของของประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอ
คุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิัท คอมพวิเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากัด    
ผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้ที�มปีระเภทธุรกจิที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายใน
ด้านการเข้าถึงจติใจไม่แตกต่างกัน เนื�องจากประเภทลูกค้าของบรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น   
(ไทยแลนด)์ จํากดั มปีระเภทองคก์รที�ไม่เหมอืนกนัอย่างชดัเจน คอืประเภทอุตสาหกรรมการผลติ
และประเภทอื�นๆองค์กรแต่ละประเภทนั 
นมคีวามต้องการใช้ผลติภณัฑ์ที�ไม่เหมอืนกนัและวธิกีาร
ให้บรกิารก็แตกต่างกนัไปด้วย ทําใหค้วามต้องการในคุณภาพบรกิารหลงัการขายมคีวามแตกต่าง
กนัและสาเหตุที�แตกต่างกนัอาจเนื�องมาจากการตดิต่อสื�อสารที�ผดิพลาดของพนักงานกบัลูกค้าใน
การให้บรกิาร เช่น การให้บรกิารไม่ตรงกบัปญัหาที�ลูกค้าแจง้ การตรวจสอบข้อมูลของผลติภณัฑ์
เกดิความผดิพลาด และการที�ไม่สามารถอธบิายถงึปญัหาที�แท้จรงิใหลู้กค้ารบัทราบได้ เป็นต้น ซึ�ง
สอดคล้องกบัศิรวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ. (2546) ได้กล่าวว่า บรษิัทมกีารติดต่อสื�อสารกบัลูกค้า
อยา่งมปีระสทิธผิลหรอืไม่ บรษิทัมกีารตดิต่อสื�อสารกบัลูกคา้เพื�อตอบสนองความต้องการและความ     
พงึพอใจในธุรกิจ โดยมกีารฝึกอบรมและให้พนักงานสาธติผลติภณัฑ์สําหรบัลูกค้าอย่างมคีุณค่า
หรอืไม่ ดงันั 
น การสื�อสารกบัลูกคา้และการอบรมพนักงาน จงึมสี่วนสําคญัที�ทําใหลู้กค้าตดัสนิใจใช้
บรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯต่อ 
 

แต่ลูกค้าที�มปีระเภทองค์กรที�แตกต่างกนัมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดัในดา้นความเชื�อได้ ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
ด้านความมั �นใจได้และด้านลักษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกัน ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจยัของ
ประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิาร
หลงัการขายของบรษิัท คอมพวิเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากดั ผลการศกึษาพบว่า 
ลกูคา้ที�มปีระเภทธุรกจิที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้นตอบสนองอยา่ง
รวดเร็ว ด้านความมั �นใจได้ ด้านการเข้าถึงจิตใจ และด้านลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกัน 
เนื�องจากบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั มกีารใหบ้รกิารหลงัการขายผลติภณัฑ์



 167 

กบัลูกคา้มาเป็นระยะเวลาที�ยาวนานและมกีารส่งเสรมิใหพ้นักงานมคีวามรูเ้พิ�มเตมิและทนัสมยัอยู่
เสมอทาํใหพ้นกังานมคีวามชาํนาญและมมีาตรฐานในการใหบ้รกิารที�เท่าเทยีมกนักบัลกูคา้ทุกราย 
 
 4.2 ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัท แมทธีเรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดัแตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ
ประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิาร 
หลงัการขายของบรษิัท คอมพวิเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากดั ผลการศกึษาพบว่า 
ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานที�แตกต่างกันมทีศันคติต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิัทฯไม่
แตกต่างกัน เนื�องจากว่า ลูกค้าที�มจีํานวนพนักงานที�แตกต่างกันทําให้การรบัรู้ในคุณภาพการ
ให้บรกิารที�แตกต่างกนัไปด้วย ดงันั &น ทางบรษิทัควรที�จะให้ความสําคญักบันโยบายการให้บรกิาร
หลงัการขายกบัลูกคา้ทุกระดบัชั 
นไม่ว่าจะเป็นรายเลก็หรอืรายใหญ่ และพนักงานไม่เลอืกปฏบิตักิบั
ลูกค้า โดยการแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มๆซึ�งจะมวีธิกีารดูแลลูกค้าแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัและจดัทมีที�
ดูแลแต่ละกลุ่มนั 
นๆเป็นพิเศษ ซึ�งวิธีการนี
จะทําให้ลูกค้าไม่มทีัศนคติต่อบรกิารหลงัการขายที�
แตกต่างกนั  
 

4.3.1 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Server มทีศันคตต่ิอคณุภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ประเทศไทย) จํากดัไม่แตกต่างกนั ซึ�งสอดคล้องกบังานวจิยัของ   
สญชยั เจอืประเสรฐิ. (2547) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ที�มต่ีอการ
ใช้บรกิารหลงัการขายของ  บรษิัท  ยอี ี เมดิคลั  ซสิเต็มส์  ประเทศไทย  จํากดั  ผลการศึกษาพบว่า 
ลกูคา้ที�ใชช้นิดของเครื�องมอืแพทยท์ี�แตกต่างกนัไดร้บัการบรกิารหลงัการขายจากบรษิทัไม่แตกต่าง
กนั  ดงันั 
น ทางบรษิัทควรที�จะมกีารสื�อสารทางการตลาดไปที�ลูกค้าโดยตรงเกี�ยวกบัผลติภณัฑ ์
Server ในรุ่นต่างๆโดยการส่งขอ้มลูใหม่ๆเกี�ยวกบัผลติภณัฑไ์ปใหลู้กคา้ทุกเดอืนหรอืให้พนักงาน
ขายเขา้ไปพบลูกค้าเพื�อใหข้อ้มูลใหม่ๆอย่างละเอยีด โดยทั 
งพนักงานขายและพนักงานที�ให้บรกิาร
หลงัการขายต้องมกีารพฒันาความรู้ความสามารถในการใหข้้อมูลและการบรกิารหลงัการขายอีก
ดว้ย เพื�อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูสุด 

 
4.3.2 ลกูคา้ที�ใชแ้ละไมใ่ชผ้ลติภณัฑ ์Printer มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ

บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ประเทศไทย) จํากัด ในด้านความมั �นใจได้และด้านลกัษณะทาง
กายภาพแตกต่างกนั ในข้อพนักงานมคีวามเต็มใจและกระตือรอืร้นในการให้บรกิาร พนักงานที�
ให้บรกิารถงึสถานที�ตดิตั 
งมคีวามสุภาพและเป็นมติร พนักงานที�ให้บรกิารถงึสถานที�ตดิตั 
งมคีวาม
ชํานาญและมคีวามรูค้วามสามารถ หลงัจากได้รบับรกิาร ลูกคา้มคีวามมั �นใจในการใช้ผลติภณัฑว์่า
ไม่เกดิอนัตรายต่อตวัลูกค้า อาทเิช่น ไฟดูด ไฟชอ็ต ชิ
นส่วนประกอบไม่แน่น เป็นต้น ซึ�งสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ได้ทําการศึกษาเรื�องทศันคติของลูกค้าที�มต่ีอ
คุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิัท คอมพวิเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากัด     
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ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ที�ใชก้บัไม่ใชเ้ครื�องพมิพ์ Line Printer (Impact) มทีศันคตต่ิอคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายในด้านลักษณะทางกายภาพ ของบรษิัท คอมพิวเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด ์    
ซพัพลายส ์จาํกดัแตกต่างกนั เนื�องมาจาก Printer เป็นผลติภณัฑท์ี�บรษิทัไม่มผีู้เชี�ยวชาญในการ
ใหบ้รกิารกบัลูกคา้โดยตรงทําใหบ้างครั &งต้องจา้งให ้ Outsource ไปทํางานแทน ทําใหก้ารบรกิารใน
ผลติภณัฑ์ Printer ต้องมกีารปรบัปรุงอย่างเร่งด่วนที�สุด โดยการส่งพนักงานเข้าไปรบัการอบรม
วธิกีารดูแลรกัษาเพิ�มเตมิจากบรษิทัที�จดัจาํหน่ายโดยตรง และทางบรษิทัควรจดัตั &งทมีพเิศษที�ดูแล
ผลติภณัฑ ์Printer โดยเฉพาะเพื�อเป็นการพฒันาคุณภาพในการให้บรกิารผลติภณัฑ ์Printer และ
ช่วยใหล้ดค่าใชจ้า่ยในการจา้ง Outsource อกีดว้ย 

 
4.3.3 ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer (PC) มทีศันคติ

ต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ประเทศไทย) จาํกดัไม่แตกต่าง
กนั ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสญชยั เจอืประเสรฐิ. (2547) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�องความคาดหวงั
และการรบัรูข้องลกูคา้ที�มต่ีอการใชบ้รกิารหลงัการขายของ บรษิทั ยอี ีเมดคิลั ซสิเตม็ส ์ ประเทศไทย
จาํกดั ผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้ที�ใชช้นิดของเครื�องมอืแพทยท์ี�แตกต่างกนัไดร้บัการบรกิารหลงัการ
ขายจากบรษิทัไม่แตกต่างกนั เนื�องจากผลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer (PC) เป็น
ผลติภณัฑท์ี�บรษิทัเริ�มต้นจําหน่ายเป็นครั 
งแรกตอนเปิดกจิการและสรา้งชื�อเสยีงใหก้บับรษิทั ดงันั 
น
ผู้บรหิารจงึให้ความสําคญักบัการให้บรกิารหลงัการขายของผลติภณัฑ ์Notebook / Personnel 
Computer (PC) เป็นพเิศษ โดยจดัใหม้พีนักงานที�เป็นทมีเฉพาะสําหรบัการดูแลผลติภณัฑป์ระเภท
นี
 ทาํใหก้ารใหบ้รกิารในผลติภณัฑนี์
ค่อนขา้งจะโดดเด่นกว่าผลติภณัฑใ์นส่วนอื�น 

 
4.3.4 ลูกคา้ที�ใชแ้ละไม่ใชผ้ลติภณัฑ ์Network Equipment มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิาร

หลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั ซึ�งสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของคงศกัดิ o โสภติอาภา. (2550) ที�ไดท้ําการศกึษา ทศันคตแิละความพงึพอใจของลูกค้า
ที�มาใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารหลงัการขายเวลิ์ดเทค อเีลค็โทรนิค ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ที�มสีนิค้า
นํามาใชบ้รกิารต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร WORLDTECH แตกต่าง
กนั เนื�องจากผลติภณัฑ ์Network Equipment เป็นผลติภณัฑท์ี�มคีวามหลาหลายมากและต้องใชผู้ท้ ี�
เชี�ยวชาญทางดา้นนี
เฉพาะในการดูแลเป็นพเิศษ เพราะฉะนั 
นบรษิทัจงึไดจ้ดัตั 
งทมี Network ขึ
นมา
เพื�อเป็นการดูแลผลติภณัฑ์ Network Equipment โดยเฉพาะ แต่ยงัพบว่าไม่เพยีงพอกบัความ
ต้องการของลูกค้า ดงันั 
นบรษิทัควรที�จะแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มที�ใช้ผลติภณัฑ ์Network ในกลุ่ม
เดยีวกนัหรอืคลา้ยคลงึกนัแลว้แต่งตั 
งใหม้พีนกังานเป็นผูเ้ชี�ยวชาญในแต่ละทมีเพื�อใหก้ารบรกิารหลงั
การขายไดท้ั �วถงึขึ
นและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดท้นัท่วงท ี
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 4.3.5 ลูกค้าที�ใช้และไม่ใช้ผลติภณัฑื�อื�นๆมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายของ
บรษิัท แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ประเทศไทย) จํากดัแตกต่างกนัในด้านความเชื�อถอืได้ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ�งในรายขอ้พบว่า พนักงานสามารถตรวจสอบประวตัสินิคา้และ
ระยะเวลาการรบัประกนัไดอ้ย่างถูกต้อง พนักงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามรายการที�แจง้ซ่อม 
หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิ&นพนกังานส่งมอบรายงานการใหบ้รกิาร (Service Report) ทุกครั &ง อะไหล่ที�
นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจยัของประณต นิยมชื�นเกษม. (2551) ที�ได้
ทําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกคา้ที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั คอมพวิเตอร ์
เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากัด ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าที�ใช้กับไม่ใช้เครื�องพิมพ์ Line 
Printer (Impact) มทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้นลกัษณะทางกายภาพของบรษิทั 
คอมพวิเตอร์ เพอรเิฟอรลั แอนด์ ซพัพลายส์ จํากดั แตกต่างกนัเนื�องจากผลิตภณัฑ์อื�นๆ ได้แก่ 
Software / Battery Notebook / Adapter Notebook / Hardware Accessories / Maintenance / 
Projector / Scanner / UPS เป็นต้น ซึ�งมคีวามหลากหลายสูงในการใหบ้รกิารและทางบรษิทัเอง
ไม่ได้มพีนักงานที�เชี�ยวชาญในแต่ละผลติภณัฑท์ี�กล่าวมาขา้งต้นเป็นพเิศษหรอืในบางกรณีอาจจะ
ต้องจา้งให้ผูแ้ทนจาํหน่ายผลติภณัฑช่์วยดูแลอกีทหีนึง ดงันั &นบรษิทัควรที�จะจดัใหม้พีนักงานที�ดูแล
แต่ละผลติภณัฑเ์ป็นพเิศษ หรอืจดัใหม้กีารฝึกอบรมทั &งภายในองค์กรและจากภายนอกองคก์ร และ
นํากลบัมาฝึกฝนเพื�อให้พนักงานมคีวามเชี�ยวชาญในการให้บรกิารในทุกผลติภณัฑ ์ซึ�งจะส่งผลให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งทั �วถงึและทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูสุด  
 
 4.4 ลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอย่าง
รวดเรว็ ดา้นการเขา้ถงึจติใจและดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของสญชยั เจอืประเสรฐิ. (2547) ที�ไดท้ําการศกึษาเรื�อง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลูกคา้ที�มต่ีอ
การใชบ้รกิารหลงัการขายของบรษิทั ยอี ีเมดคิอล ซสิเตม็ส ์ประเทศไทย จาํกดั ผลการศกึษาพบว่า
ลูกคา้ที�ใช้เครื�อมมอืแพทยท์ี�มอีายุงานของผู้ใชเ้ครื�องแตกต่างกนัไดร้บัการบรกิารหลงั การขายจาก
บรษิทัไมแ่ตกต่างกนั ทั &งนี&เนื�องมาจากลกูคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้นานจะมคีวามเชื�อมั �นในการ
ให้บรกิารที�ดขีองบรษิัท จงึให้ความไว้วางใจในการใช้บรกิารหลงัการขายอย่างต่อเนื�อง และเป็น
เพราะว่าลูกคา้ในปจัจุบนัเริ�มที�จะมคีวามรูเ้กี�ยวกบัผลติภณัฑท์ี�ใชง้านมากขึ&นและลูกคา้มทีางเลอืกที�
จะเรยีกใชบ้รกิารหลงัการขายมากขึ&น จงึทําใหเ้รยีกใช้บรกิารหลงัการขายน้อยลง ซึ�งสอดคล้องกบั
ธงชัย สันติวงษ์. (2537) ที�ได้กล่าวว่า ทัศนคติที�ก่อตัวขึ
นมากและเปลี�ยนแปลงไป เนื�องจาก
ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนที�มต่ีอวตัถุสิ�งของย่อมเป็นส่วนสําคญัที�จะทําให้
บุคคลต่างๆตคี่าสิ�งที�เขาไดม้ปีระสบการณ์มานั 
นจนกลายเป็นทศันคติๆ ได ้เช่น ในกรณีของการซื
อ
สนิค้าเป็นตัวอย่าง ถ้าหากคนใดคนหนึ�งติดใจในรสอาหารของภตัตาคารแห่งหนึ�ง เขาอาจจะมี
ทศันคตทิี�ดต่ีอรา้นนั 
นและจะกลบัไปกนิอกีเสมอ แต่ถ้าหากเกคิวามไม่ชอบใจหรอืผดิหวงัครั 
งใดครั 
ง



 170 

หนึ�ง กอ็าจทาํใหเ้กดิทศันคตเิปลี�ยนไปในทางที�ไมด่ ีดงันั 
นบรษิทัควรที�จะทาํการวจิยัเพื�อศกึษาความ
ตอ้งการของลกูคา้และมมีาตรการในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ตั 
งแต่ครั 
งแรก เช่น การโทร
ตดิตามผลของการใหบ้รกิารหลงัการขายของผลติภณัฑน์ั 
นๆเป็นระยะ เป็นตน้ 
 
 4.5 ลูกคา้ที�เลอืกใชป้ระเภทของบรกิารที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการ
ขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั ในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นความั �นใจได ้
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  แตกต่างกนั เนื�องจากลูกค้าเลอืกใชบ้รกิารที�เหมาะสมกบัผลติภณัฑข์อง
ตนเอง จงึทําใหลู้กคา้ไดร้บัการดูแลและไดร้บับรกิารแตกต่างกนัไปด้วย ดงันั 
นจงึทําใหท้ศันคตขิอง
ลูกค้าแตกต่างกนั ถ้าบรษิทัต้องการใหลู้กค้าเกดิทศันคตทิี�ดต่ีอการบรกิารหลงัการขาย ทางบรษิทั
ควรที�จะอธบิายความแตกต่างของบรกิารแต่ละประเภทและประโยชน์ที�ลูกค้าจะได้รบัให้กบัลูกค้า
เข้าใจตั 
งแต่ตอนแรกที�ทําสญัญากัน เพื�อให้ลูกค้าเลือกใช้บรกิารที�เหมาะสมและทําให้เกิดความ    
พงึพอใจสงูสุดต่อการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั  
 
 4.6 ลกูคา้ที�มสีถานที�ตดิตั 
งผลติภณัฑท์ี�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทัฯในดา้นความเชื�อถอืได ้ดา้นตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมั �นใจได ้ ดา้นการเขา้ถงึ
จติใจและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ซึ�งสอดคล้องกบังานวจิยัของของประณต นิยม
ชื�นเกษม. (2551) ที�ได้ทําการศกึษาเรื�องทศันคตขิองลูกค้าที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารหลงัการขาย
ของบรษิทั คอมพวิเตอร ์เพอรเิฟอรลั แอนด ์ซพัพลายส ์จาํกดั ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ที�มสีถานที�
ตดิตั 
งเครื�องพมิพ์ที�แตกต่างกนัมทีศันคตต่ิอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย ไม่แตกต่างกนั เนื�องจาก
บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จํากดั มสีํานักงานใหญ่อยู่ที�กรุงเทพฯซึ�งจะสามารถส่ง
พนักงานไปให้บรกิารหลงัการขายกับลูกค้าได้ทนัที� เพราะลูกค้าส่วนใหญ่ของบรษิัทฯจะอยู่ใน
กรุงเทพฯและปริมณฑล และนอกจากนั 
นยังมีสาขาอยู่ที� นิคมอุสาหกรรมโรจนะ จังหวัด
พระนครศรอียุธยา ซึ�งจะสามารถให้บรกิารแก่ลูกค้าที�อยู่ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยาและจงัหวดั
ใกล้เคยีง เพราะมจีํานวนลูกค้ารองลงมากจากกรุงเทพฯ ทําให้ลูกค้าที�อยู่ในสถานที�ต่างกนัได้รบั
บรกิารที�ไมแ่ตกต่างกนั  
 

5. การทดสอบสมมติฐานเพื�อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่าง ทัศนคติต่อคุณภาพ
บริการหลงัการขายของบริษัท แมทธีเรียล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั กบัแนวโน้มใน
การใช้บริการในอนาคต 

 
ทศันคตดิ้านความเชื�อถือได้  ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็  ด้านความมั �นใจได ้ ด้านการ

เข้าถึงจติใจและด้านลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บรกิารของบรษิัท 
แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด์) จํากดัในอนาคต ซึ�งสอดคล้องกบังานวจิยัของคงศกัดิ o โสภา
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อาภา. (2550) ที�ไดท้าํการศกึษาเรื�องทศันคตแิละความพงึพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร
หลังการขาย เวิล์ดเทค อีเล็กโทรนิค ผลการศึกษาพบว่า ทัศนคติของลูกค้าที�มาใช้บริการ
ศูนยบ์รกิารในแต่ละด้านมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมในอนาคตของลูกค้าที�มาใช้บรกิาร
ศูนย์บรกิาร WORLDTECH เนื�องจากก่อนที�ลูกค้าจะเลอืกใช้บรกิารหลงัการขายต่อนั 
น ลูกค้าจะ
พจิารณาในทุกดา้นที�กล่าวมา บรษิทัไดเ้ล่งเหน็ถงึความสําคญัในส่วนนี
 จงึเรง่ที�จะพฒันาการบรกิาร
หลงัการขายที�ส่งมอบใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูที�สุด  
 
ข้อเสนอแนะที�ได้จากการวิจยั 

1. ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มลูกคา้ของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ตั 
งแต่ 5 ปีขึ
นไป ใชผ้ลติภณัฑ ์Notebook / Personnel Computer และส่วนใหญ่
ติดตั 
งผลิตภณัฑ์ในกรุงเทพฯและปริมณฑล จากข้อมูลดงักล่าวบรษิัท แมทธีเรียล ออโตเมชั �น    
(ไทยแลนด)์ จาํกดั ควรเพิ�มสดัส่วนลกูคา้ใหมแ่ละเพิ�มยอดขายในส่วนผลติภณัฑอ์ื�นๆใหม้ากขึ
น โดย
การเพิ�มพนักงานขาย และหาลูกค้ารายใหม่ๆเพิ�มขึ
น โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าที�อยู่ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมนอกกรงุเทพฯและปรมิณฑล  

 
2. ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้มรีะดบัทศันคตทิี�ดต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในดา้น

ความเชื�อถอืไดแ้ละพบว่าทศันคตดิงักล่าวมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มในการใชบ้รกิารของบรษิทัฯใน
อนาคต ในระดับปานกลาง ดังนั 
นบริษัทควรปรบัปรุงให้ระดบัทัศนคติของลูกค้าให้ดียิ�งขึ&น ใน
ประเด็นอตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�ได้รบั และอตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม 
บริษัทควรปรบัลดระดับราคาของการให้บริการหลังการขายให้เหมาะสมกับการให้บริการและ
คุณภาพของอะไหล่ โดยมกีารกําหนดระดบัของราคากบัการใหบ้รกิารใหเ้ป็นระบบ เหมาะสมและมี
มาตรฐานเดียวกันทั 
งบริษัท หรือหากไม่สามารถปรับราคาให้ลดลงได้ บริษัทควรที�จะเพิ�ม
ประสทิธภิาพของการใหบ้รกิาร เช่น ความรูค้วามสามารถของพนกังาน เป็นต้น ใหด้ขี ึ
นและมกีารทํา
การสื�อสารขอ้มลูเกี�ยวกบัประโยชน์ที�ลกูคา้จะไดร้บัหลงัจากการใหบ้รกิาร  

 
3. ผลการศกึษาพบว่า ลูกค้ามรีะดบัทศันคติที�ดต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้าน

ตอบสนองอย่างรวดเรว็และพบว่าทศันคตดิงักล่าวมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บรกิารของ
บรษิัทฯในอนาคต ถึงแม้จะมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ�า บรษิทัก็ควรปรบัปรุงให้ระดบัทศันคตขิอง
ลกูคา้ใหด้ยีิ�งขึ
น ในประเดน็กรณทีี�ลกูคา้ตอ้งการใชเ้ครื�องสาํรอง พนกังานสามารถนําเครื�องสํารองมา
ใหใ้ชง้านไดท้นัเวลา และพนักงานสามารถแจง้ค่าใชจ้่ายต่างๆที�จะเกดิขึ
นก่อนการตดัสนิใจแจง้ซ่อม
ได้อย่างรวดเรว็ ดงันั 
นบรษิทัต้องพจิารณาจดัเตรยีมเครื�องสํารองให้เพยีงพอต่อความต้องการของ
ลูกคา้ เครื�องสํารองควรที�จะมคีุณลกัษณะที�คล้ายคลงึกบัเครื�องที�นํามาซ่อม และเครื�องสํารองกค็วร
จะอยู่ในสภาพที�พร้อมที�จะนําไปใช้งานได้ทนัท ีส่วนขอ้พนักงานสามารถแจ้งค่าใช้จ่ายต่างๆที�จะ
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เกิดขึ
นก่อนการตัดสินใจแจ้งซ่อมได้อย่างรวดเร็ว ดังนั 
นพนักงานควรมีความรวดเร็วในการ
ดาํเนินการแจง้ค่าใชจ้า่ยต่างๆที�จะเกดิขึ
นก่อนการตดัสนิใจแจง้ซ่อม โดยมกีารระบุระยะเวลาที�ลูกคา้
จะได้รบัใบเสนอราคาอย่างชดัเจน และควรจะมกีารประเมนิราคาเบื
องต้นก่อนการซ่อมเพื�อเป็น
ขอ้มลูในการตดัสนิใจของลกูคา้  

 
4. ผลการศกึษาพบว่า ลูกค้ามรีะดบัทศันคตทิี�ดต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้าน

ความมั �นใจไดแ้ละพบว่าทศันคตดิงักล่าวมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มในการใชบ้รกิารของบรษิทัฯใน
อนาคต ถงึแมจ้ะมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ�าที�สุด บรษิทักค็วรปรบัปรุงใหร้ะดบัทศันคตขิองลูกคา้ใหด้ี
ยิ�งขึ
น  ในประเดน็หลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ อาการเสยีที�แจง้ซ่อมไมเ่กดิขึ
นอกี และหากไมส่ามารถ
ตดิต่อฝ่ายบรกิารหลงัการขายไดท่้านสามารถตดิต่อฝา่ยอื�นๆใหป้ระสานงานแทนได ้ ดงันั 
นบรษิทั
ควรที�จะฝึกอบรมใหพ้นกังานมคีวามรูค้วามชาํนาญในการซ่อมผลติภณัฑใ์นทุกประเภทและควรที�จะ
มนีโยบายส่งพนักงานไปศกึษาหาความรูเ้พิ�มเติมเพื�อให้พนักงานเกดิความชํานาญอย่างต่อเนื�อง 
และบรษิทัควรที�จะจดัใหม้รีะบบรบัเรื�องแจง้ซ่อมนอกเวลาทําการ เพื�อป้องกนัปญัหาการตดิต่อฝา่ย
บรกิารไม่ได ้นอกจากนั 
น บรษิัทควรที�จะพฒันาการบรกิารหลงัการขายในหลายๆส่วน เช่น ส่วน
กระบวนการทํางาน ควรทําใหข้ ั 
นตอนกระบวนการทํางานมคีวามรวดเรว็ กระชบั และทนัต่อความ
ตอ้งการของลูกค้า ส่วนบุคลากร ควรที�จะมกีารอบรมมารยาทในการให้บรกิารแก่ลูกค้า และมกีาร
ส่งเสรมิใหม้กีารพฒันาความรูอ้ยูเ่สมอ เป็นตน้ 

 
5. ผลการศกึษาพบว่า ลูกค้ามรีะดบัทศันคตทิี�ดต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้าน

เขา้ถงึจติใจและพบว่าทศันคตดิงักล่าวมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บรกิารของบรษิทัฯใน
อนาคต ถึงแม้จะมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ�า บรษิัทก็ควรปรบัปรุงให้ระดบัทศันคติของลูกค้าให้ดี
ยิ�งขึ
น ในประเดน็บรษิทัมกีารแจง้เตอืนการต่อสญัญาอย่างน้อย  3 เดอืนล่วงหน้าในกรณีสนิคา้ใกล้
หมดระยะการรบัประกนัหรอืใกลห้มดสญัญาการบํารุงรกัษา และพนักงานมคีวามเอาใจใส่ต่อปญัหา
ของลกูคา้ ไมว่่าจะเป็นเรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่ ดงันั 
นบรษิทัควรที�จะตั 
งเกณฑท์ี�เป็นมาตรฐานและระบุ
ขั 
นตอนในการให้บรกิาร หลงัจากนั 
นมกีารทําการประเมนิหลงัการให้บรกิารในทุกๆเดอืนว่า การ
ปฎบิตังิานของพนักงานที�ใหบ้รกิารลูกคา้เป็นไปตามมาตรฐานที�บรษิทัไดต้ั 
งไวห้รอืไม่ และควรที�จะ
กําหนดให้ผู้ที�ดูแลและรบัผดิชอบในการตรวจสอบการให้บรกิารอย่างต่อเนื�อง เพื�อเป็นแรงจูงใจ
ใหก้บัพนกังานควรที�จะมรีางวลัใหก้บัพนักงานที�ปฎบิตังิานไดด้เียี�ยมอกีดว้ย ส่วนในขอ้การเอาใจใส่
ต่อปญัหาของลูกค้า บริษัทควรที�จะให้มีพนักงานที�ร ับผิดชอบในส่วนนี
โดยตรง และนําระบบ
คอมพวิเตอรม์าช่วยในการบนัทกึขอ้มลูในการให้บรกิาร เพื�อให้เกดิความรวดเรว็และความถูกต้อง
ของขอ้มลูอกีดว้ย 

 
6. ผลการศกึษาพบว่า ลูกค้ามรีะดบัทศันคตทิี�ดต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขายในด้าน

ลกัษณะทางกายภาพและพบว่าทศันคตดิงักล่าวมคีวามสมัพนัธ์กบัแนวโน้มในการใช้บรกิารของ
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บรษิัทฯในอนาคต ถึงแม้จะมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ�า บรษิทัก็ควรปรบัปรุงให้ระดบัทศันคติของ
ลกูคา้ใหด้ยีิ�งขึ
น ในประเดน็เครื�องสาํรองกรณฉุีกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบัเครื�องที�ใชง้านอยู่และ
สามารถใช้งานทดแทนได ้ และจํานวนพนักงานมเีพยีงพอในการให้บรกิาร ดงันั 
นบรษิทัควรที�จะ
พิจาณาเตรยีมเครื�องสํารองที�มคีุณสมบัติที�เท่าเทียมหรือดีกว่าเครื�องที�ลูกค้าใช้อยู่ซึ�งเป็นการ
ใหบ้รกิารที�ลูกคา้คาดไม่ถงึและอาจจะสรา้งโอกาสในการขายเพิ�มเตมิได้อกีดว้ย ในส่วนของจํานวน
พนักงานในการให้บริการ บริษัทควรที�จะจดัให้มีพนักงานที�เชี�ยวชาญในงานด้านต่างๆอย่าง
เหมาะสมและเพยีงพอที�จะใหบ้รกิารกบัลูกคา้ และควรที�จะปรบัขั 
นตอนการทํางานใหม้กีระบวนการ
ที�ชดัเจนและไม่สลบัซบัซ้อนเพื�อใหพ้นักงานสามารถให้บรกิารได้ทนัต่อความต้องการของลูกคา้ใน
จาํนวนพนกังานที�เท่าเดมิ 

 
7. ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มแีนวโน้มที�จะต่อสญัญาบรกิารโดยใหเ้หตุผลส่วน

ใหญ่ เนื�องมาจากการใหบ้รกิารของพนกังาน แสดงว่าลกูคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้รกิาร
เป็นสิ�งที�สาํคญัที�สุด ดงันั 
นบรษิทัควรที�จะมแีผนงานในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารอยู่ตลอดเวลา เช่น 
การตรวจสอบและประเมนิความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของพนักงานเพื�อที�จะนําผลที�
ได้มาปรบัปรุงการให้บรกิารให้ตรงกบัความต้องการของลูกค้ามากที�สุด การทําการสํารวจความ
ต้องการของลูกค้าเพื�อนํามาเสนอบรกิารใหม่ๆที�ตรงกับความต้องการของลูกค้า มกีารจดัส่งให้
พนักงานไปอบรมนอกสถานที�เพื�อพฒันาความรู้และศกัยภาพในการทํางาน เป็นต้น ในส่วนของ
ลกูคา้ที�มแีนวโน้มไม่ต่อสญัญา เนื�องมาจากอตัราค่าบรกิาร ดงันั 
นบรษิทัควรที�จะปรบัปรุงเรื�องอตัรา
ค่าบรกิาร โดยการกําหนดราคาค่าบรกิารเป็นมาตรฐาน และสอดคล้องกบัการบรกิารให้พนักงาน
ฝ่ายขายรบัทราบตรงกนั นอกจากนั 
นพนักงานขายควรที�จะทําความเขา้ใจกบัลูกค้าในเรื�องอตัรา
ค่าบรกิารก่อนที�ลกูคา้จะตกลงรบับรกิาร เป็นตน้ 

 
8. ผลการศกึษาพบว่า ลกูคา้ที�มปีระเภทองคก์รที�แตกต่างกนัมทีศันคต ิในดา้นการเขา้ถงึ

จติใจต่อคุณภาพบรกิารหลงัการขายของบรษิทัฯแตกต่างกนั โดยพบว่าลูกคา้ที�ประเภทองคก์รอื�นๆ 
ไดแ้ก่ รบัเหมาก่อสรา้ง / สิ�งพมิพ ์/ สํานักงานผูแ้ทน / ออกแบบตกแต่งภายใน / ตดิตั 
งเครื�องจกัร / 
นําเขา้ – ส่งออก / งานบรกิาร / วจิยัและพฒันา มรีะดบัทศันคตติํ�าที�สุด ดงันั 
นบรษิทัควรที�จะให้
ความสําคญักบัลูกค้ากลุ่มนี
เป็นพเิศษ โดยการจดัให้มผีู้ที�รบัผดิชอบลูกค้ากลุ่มนี
เฉพาะ เช่น เมื�อ
ลกูคา้มปีญัหาแลว้ตดิต่อกลบัมาที�บรษิทั ทางบรษิทัจะมกีารใหบ้รกิารในทนัท ีซึ�งกข็ึ
นอยู่กบัเงื�อนไข
ของการใหบ้รกิารนั 
นๆดว้ย เพื�อที�จะสนับสนุนการใหบ้รกิารหลงัการขายดขีึ
นนั 
น บรษิทัต้องกําหนด
นโยบายที�ชดัเจน เพื�อเป็นแนวทางใหก้บัพนกังานอกีดว้ย 

 
9. ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าที�แตกต่างกนัมทีศันคติต่อ

คุณภาพหลงัการขายของบรษิทัฯแตกต่างกนั ในด้านความเชื�อถอืได้ ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
ดา้นการเขา้ถงึจติใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยพบว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้นาน
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มทีศันคตทิี�ดกีว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกคา้น้อยกว่า เนื�องจากว่าลูกคา้ที�มรีะยะเวลาการเป็น
ลกูคา้นานมคีวามคุน้เคย และชื�นชอบกบัการใหบ้รกิารหลงัการขายของบรษิทัดอียู่แลว้ ดงันั 
นบรษิทั
ควรที�จะให้การดูแลลูกค้าที�มรีะยะเวลาการเป็นลูกค้าน้อย เช่น การที�พนักงานฝ่ายขายเข้าไปพบ
เดอืนละหนึ�งครั 
งเพื�อสรา้งความคุน้เคย หรอืการโทรเขา้ไปสอบถามเกี�ยวกบัผลติภณัฑท์ี�ทางบรษิทัฯ
จาํหน่ายให ้เพื�อเป็นการแสดงความเอาใจใส่ เพื�อเป็นการสรา้งความประทบัใจและจะส่งผลใหลู้กคา้
เกดิความจงรกัภคัดกีบับรษิทัอกีดว้ย 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั *งต่อไป 

1.ควรมกีารศกึษาความแตกต่างของการให้บรกิารหลงัการขายในแต่ละภูมภิาคทั �วประเทศ 
เพื�อทําการเปรยีบเทยีบมาตรฐานการให้บรกิารว่าอยู่ในมาตรฐานเดยีวกนัหรอืไม่และควรปรบัปรุง
อยา่งไร 

2.ควรขยายระยะเวลาในการเกบ็ตวัอย่างและจาํนวนกลุ่มตวัอย่างใหม้ากขึ&นกว่างานวจิยัใน
ครั &งนี& เพื�อข้อมูลที�ถูกต้องแม่นยํามากขึ&น และสามารถนําขอ้มูลไปใช้ได้อย่างมปีระสทิธภิาพมาก
ที�สุด 

3.ควรมกีารทํางานวจิยัคุณภาพบรกิารหลงัการขายอยู่เป็นประจาํ เพื�อนํามาพฒันาคุณภาพ
บรกิารหลงัการขายใหม้ปีระสทิธภิาพที�ดอียา่งต่อเนื�อง 

4.ควรศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรู้ของลูกค้าต่อบรกิารหลงัการขายเพื�อ
นํามาศกึษาพฒันาบรกิารหลงัการขายใหต้รงตามความคาดหวงัของลกูคา้ใหไ้ดม้ากที�สุด 

5.งานวจิยัครั 
งนี
ผู้วจิยัไดท้ําการวจิยัคุณภาพบรกิารหลงัการขายทั 
ง 5 ด้าน ในการทําวจิยั
ครั 
งต่อไป ควรศึกษาวิจยัคุณภาพบริการหลังการขายแยกย่อยลงไปทั 
ง 10 ด้าน เพื�อให้ได้
รายละเอยีดของผลการวจิยัที�ชดัเจนมากขึ
น 
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แบบสอบถามที�ใช้ในงานวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 
 
 
 

แบบสอบถาม 
เรื�อง :  ทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพการบริการหลงัการขายของ 

บริษทั แมทธีเรียล  ออโตเมชั �น  )ไทยแลนด์(  จาํกดั 
 
คาํชี�แจง 
 แบบสอบถามชุดนี�เป็นส่วนหนึ�งของการศกึษาหลกัสตูรบรหิารมหาบณัฑติ สาขาการตลาด 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ประสานมติร โดยมวีตัถุประสงคเ์พื�อศกึษาทศันคตขิองลกูคา้ที�มต่ีอ
คุณภาพการบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี� 
 ส่วนที� 1 ลกัษณะขอ้มลูของลกูคา้ 
 ส่วนที� 2 ทศันคตขิองลกูคา้ที�มต่ีอคุณภาพบรกิารหลงัการขาย 
 ส่วนที� 3 แนวโน้มในการใชบ้รกิารในอนาคต 
 
 ผูท้าํวจิยัหวงัเป็นอยา่งยิ�งว่าจะไดร้บัความร่วมมอืจากท่านในการตอบแบบสอบถาม คําตอบ
ของท่านผู้ทําวจิยัจะเก็บไว้เป็นความลบัและใช้สําหรบัเป็นข้อมูลเพื�อสรุปผลการวิจยัในลกัษณะ
ภาพรวมเท่านั �น 
 

ขอขอบคุณในความรว่มมอื 
นิสติปรญิญาโท ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 

สาขาการตลาด มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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แบบสอบถาม 
เรื�อง  ทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพการบริการหลงัการขายของ   บริษทั แมทธีเรียล 

ออโตเมชั �น (ประเทศไทย) จาํกดั 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ส่วนที� 1 ลกัษณะข้อมลูของลกูค้า 
โปรดทําเครื�องหมาย � ลงใน � หน้าคาํตอบที�ตรงกบัความเป็นจรงิเกี�ยวกบัองคก์รของท่าน 
1. ประเภทธุรกจิขององคก์รท่าน 
 � ธนาคาร ธุรกจิการเงนิ ประกนั  � สถาบนัการศกึษา 
 � ราชการ รฐัวสิาหกจิ    � ธุรกจิซื�อมาขายไป 
 � ธุรกจิคา้ส่ง/คา้ปลกี สนิคา้อุปโภคบรโิภค � ธุรกจิสื�อสารและโทรคมนาคม 
 � โรงพยาบาล ธุรกจิดา้นสุขภาพ  � โรงแรม ธุรกจิอสงัหารมิทรพัย ์
 � ธุรกจิขนส่ง     � สหกรณ์ 
 � อุตสาหกรรมการผลติ   � อื�นๆ )โปรดระบุ...............................(  
2 จาํนวนพนกังานในองคก์ร 
 � ไมเ่กนิ 100 คน    � 101 - 500 คน 
 � 501 - 1,000 คน    � ตั �งแต่ 1,001 คน ขึ�นไป 
3. ปจัจุบนัองคก์รของท่านใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น 
(ไทยแลนด)์ จาํกดั ประเภทใดบา้ง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 � Server     � Printer 
 � Notebook / Personnel Computer (PC) � Network Equipment 
 � อื�นๆ )โปรดระบุ................................. (  
4. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้กบัทางบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
 � น้อยกว่า 1 ปี   � ตั �งแต่ 1 ปี แต่น้อยกว่า 2 ปี 
 � ตั �งแต่ 2 ปี แต่น้อยกว่า 3 ปี  � ตั �งแต่ 3 ปี แต่น้อยกว่า 4 ปี 
 � ตั �งแต่ 4 ปี แต่น้อยกว่า 5 ปี  � ตั �งแต่ 5 ปีขึ�นไป 
5. ประเภทของบรกิารหลงัการขายที�เลอืกใช ้
 � ทาํสญัญาบรกิารกรณสีนิคา้อยูใ่นช่วงรบัประกนั (Service Contract) 
 � เรยีกใชบ้รกิารต่อครั �ง (Per Call) 
 � เลอืกใชท้ั �ง 2 ประเภทบรกิาร 
6. สถานที�ตดิตั �งผลติภณัฑ ์
 � กรงุเทพฯ หรอื ปรมิณฑล   � พระนครศรอียธุยา 
 � ปทุมธานี    � ระยอง 
 � ชลบุร ี    � อื�นๆ  .................................. (โปรดระบุ) 



    

ส่วนที� 2 ทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพบริการหลงัการขาย 
โปรดทําเครื�องหมาย � ลงในช่องที�ตรงกบัความคดิเหน็ของท่านเพยีงช่องเดยีวในแต่ละขอ้คาํถาม 
 

ทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพหลงั 
การขายในแต่ละด้าน 

ระดบัความคิดเหน็ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

 
(5) 

เหน็ด้วย 
 
 
(4) 

เฉยๆ 
 
 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างยิ�ง 
(1) 

ด้านความเชื�อถือได้ : 
1. พนกังานมคีวามรูค้วามสามารถและความชาํนาญในการ 
    ใหบ้รกิาร 

     

2. พนกังานสามารถตรวจสอบประวตัสินิคา้ 
    และระยะเวลาการรบัประกนัไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

     

3. พนกังานสามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามรายการที�แจง้ซ่อม      
4. คุณภาพและความถูกตอ้งของการทาํงานของผลติภณัฑ ์
   เหมอืนเดมิทุกประการหลงัการซ่อมบาํรุง 

     

5. อตัราค่าบรกิารมคีวามเหมาะสมกบับรกิารที�ไดร้บั      
6  .อตัราค่าอะไหล่มคีวามเหมาะสม       
7. พนกังานที�รบัต่อสญัญาบรกิารสามารถใหร้ายละเอยีด 
    ของการต่อสญัญาที�ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

     

ด้านตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
1. พนกังานสามารถช่วยเหลอืและแกไ้ขปญัหาใหท้า่นได ้  
   ตามระยะเวลาที�ท่านตอ้งการ 

     

2. พนกังานใหบ้รกิารตรงตามเวลาที�กาํหนดระยะเวลาที� 
   นดัหมาย 

     

3. ขั �นตอนในการตดิต่อขอใชบ้รกิารมคีวามสะดวก รวดเรว็  
    ไม่ยุง่ยาก 

     

4. พนกังานสามารถแจง้ค่าใชจ้่ายต่างๆ ที�จะเกดิขึ�นก่อน  
    การตดัสนิใจแจง้ซ่อมไดอ้ย่างรวดเรว็ 

     

5. กรณีที�ท่านตอ้งการใชเ้ครื�องสาํรอง พนกังานสามารถนํา 
    เครื�องสาํรองมาใหใ้ชง้านไดท้นัเวลา 

     

ด้านความมั �นใจได้ 
1. พนกังานมคีวามเตม็ใจและกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร      
2. พนกังานรบัโทรศพัทม์คีวามสภุาพและเป็นมติร      
3. พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั �งมคีวามสภุาพ 
    และเป็นมติร 
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ทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพหลงั 
การขายในแต่ละด้าน 

ระดบัความคิดเหน็ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

 
(5) 

เหน็ด้วย 
 
 
(4) 

เฉยๆ 
 
 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างยิ�ง 
(1) 

4. พนกังานที�ใหบ้รกิารถงึสถานที�ตดิตั �งมคีวามชาํนาญและ 
    มคีวามรูค้วามสามารถ 

     

5. หลงัจากไดร้บับรกิาร ท่านมคีวามมั �นใจในการใช ้
    ผลติภณัฑว์่าไม่เกดิอนัตรายต่อตวัท่าน อาทเิช่น    
    ไฟดดู ไฟชอ็ต ชิ�นสว่นประกอบไม่แน่น เป็นตน้ 

     

6. หลงัจากที�ไดร้บับรกิารแลว้ ผลติภณัฑส์ามารถใชง้านได ้ 
    ตามปกต ิอาการเสยีที�แจง้ซ่อมไม่เกดิขึ�นอกี 

     

7. หากไม่สามารถตดิต่อฝา่ยบรกิารหลงัการขายได ้  
    ท่านสามารถตดิต่อฝา่ยอื�นๆ ใหป้ระสานงานแทนได ้

     

ด้านการเข้าถึงจิตใจ 
1. พนกังานไม่สรา้งความลาํบากต่อลกูคา้ในระหว่างการ 
    ใหบ้รกิาร 

     

2. เงื�อนไขของการบรกิารตรงกบัความตอ้งการของท่าน      
3. บรษิทัมกีารโทรศพัทน์ดัหมายล่วงหน้าถงึเวลาที�จะเขา้มา 
    ใหบ้รกิาร 

     

4. บรษิทัมกีารแจง้เตอืนการต่อสญัญาอย่างน้อย 3 เดอืน 
    ล่วงหน้า ในกรณีสนิคา้ใกลห้มดระยะการรบัประกนัหรอื 
    ใกลห้มดสญัญาการบาํรุงรกัษา 

     

5. กรณีที�ไม่สามารถเดนิทางไปบรกิารท่านไดต้ามเวลา 
   ที�สญัญาไว ้พนกังานจะโทรศพัทต์ดิต่อท่านเพื�อบอก 
   กล่าวทุกครั �ง 

     

6  .พนกังานมคีวามเอาใจใสต่่อปญัหาของท่าน ไม่ว่าจะเป็น  
    เรื�องเลก็หรอืเรื�องใหญ่ 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1. หลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิ�นพนกังานสง่มอบรายงาน 
    การใหบ้รกิาร (Service Report) ทุกครั �ง 

     

2. เครื�องมอื และ อุปกรณ์ ในการซ่อมบาํรุง 
    มปีระสทิธภิาพที�ด ี

     

3. อะไหล่ที�นํามาเปลี�ยนมคีุณภาพที�ด ี      
4. พนกังานแต่งกายชุดยนิูฟอรม์มคีวามสภุาพเรยีบรอ้ย      
5. จาํนวนพนกังานมเีพยีงพอในการใหบ้รกิาร      



    

ทศันคติของลกูค้าที�มีต่อคณุภาพหลงั 
การขายในแต่ละด้าน 

ระดบัความคิดเหน็ 
เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

 
(5) 

เหน็ด้วย 
 
 
(4) 

เฉยๆ 
 
 
(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
 
(2) 

ไม่เหน็
ด้วย

อย่างยิ�ง 
(1) 

6. ผลติภณัฑส์ะอาดเรยีบรอ้ยดหีลงัการรบับรกิาร      
7. เครื�องสาํรองกรณีฉุกเฉินมคีุณสมบตัทิี�ใกลเ้คยีงกบั 
    เครื�องที�ใชง้านอยูแ่ละสามารถใชง้านทดแทนได ้

     

8. ตวัผลติภณัฑม์ป้ีายฉลากบอกรุ่น หมายเลขเครื�องและ 
    เบอรโ์ทรศพัทต์ดิต่อขอรบับรกิาร ที�ชดัเจนและเหน็ง่าย 

     

9. เบอรโ์ทรศพัทท์ี�ใชใ้นการตดิต่อขอรบับรกิารม ี
    เพยีงพอ 

     

10. จาํนวนเครื�องมอืที�ใชใ้นการบรกิารมเีพยีงพอ      
 

ขอ้เสนอแนะเพิ�มเตมิในเรื�องการบรกิารหลงัการขาย 
.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................  

 

ส่วนที� 3 แนวโน้มในการใช้บริการในอนาคต 
โปรดทําเครื�องหมาย � ลงใน � ที�ตรงกบัความคดิเหน็ของท่าน และ โปรดกรอกรายละเอยีดใน
ส่วนของขอ้คาํถามที�เวน้ไวใ้หเ้ตมิ 
1. ท่านมแีนวโน้มในการต่อสญัญาบรกิารหลงัการขายของบรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น          
(ไทยแลนด)์ จาํกดั อยา่งไรในอนาคต )เลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว(  
 � ต่อสญัญาบรกิาร (ไปทาํต่อขอ้ 2)    
 � ไมต่่อสญัญาบรกิาร (ไปทาํต่อขอ้ 3)  
2. ท่านมสีาเหตุอยา่งไรในการเลอืกต่อสญัญา  
 � คุณภาพของผลติภณัฑ ์  � การใหบ้รกิารของพนกังาน 

� อตัราค่าบรกิาร   � ขั �นตอนในการขอรบับรกิาร 
� ภาพลกัษณ์ของบรษิทั  � อื�นๆ )โปรดระบุ.................... (...............  

3. ท่านมสีาเหตุอยา่งไรในการเลอืกไม่ต่อสญัญา  
 � คุณภาพของผลติภณัฑ ์  � การใหบ้รกิารของพนกังาน 

� อตัราค่าบรกิาร   � ขั �นตอนในการขอรบับรกิาร 
� ภาพลกัษณ์ของบรษิทั  � อื�นๆ )โปรดระบุ....... (............................  

 

☺☺☺☺ ขอขอบพระคณุท่านอย่างสงูที�กรณุาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ☺☺☺☺  
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ภาคผนวก ข 
รายชื�อผู้เชี�ยวชาญตรวจคณุภาพเครื�องมอืวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

รายชื�อผู้เชี�ยวชาญ 
 

1. อาจารย ์ดร.วรางคณา อดศิรประเสรฐิ  กรรมการบรหิารหลกัสตูรอาจารยป์ระจาํ 
      ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์
      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2. อาจารยภ์คัภร สกลรกัษ์   กรรมการบรหิารหลกัสตูรอาจารยป์ระจาํ 
      ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์

          มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะหใ์นการเกบ็ข้อมูล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์

 
ชื�อผูว้จิยั    นางสาวเมธรินิทร ์ วฒันวานิชย ์
วนัเดอืนปีเกดิ   30 พฤษภาคม 2525 
สถานที�เกดิ   กรงุเทพมหานคร 
สถานที�ทํางานปจัจบุนั  พนกังานธุรการ  ฝา่ยบรกิาร 
    บรษิทั แมทธเีรยีล ออโตเมชั �น (ไทยแลนด)์ จาํกดั 
ประวตักิารศกึษา   
 พ.ศ.2548  ปรญิญาตร ีคณะมนุษยศาสตร ์เอกภาษาเพื�ออาชพี 
    มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ประสานมติร 
 พ.ศ.2552  บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด 
    มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  
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