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 การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์2 ประการ คอื 1. เพื่อศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด
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 The objectives of this research were 1) to study the marketing mix factors 
affecting the decision to buy the Wi-Fi marketing system of entrepreneur in Bangkok 
and metropolitan area. 2) to study the service quality affecting the Wi-Fi marketing 
system of entrepreneur in Bangkok and metropolitan area. The questionnaires were 
used to collect data from the samples. The Statistics employed in this research were 
using the descriptive statistical analysis and the multiple regression analysis. Sample 
were entrepreneur in Bangkok and metropolitan area. 
 Research finding indicated that 1) the marketing mix in terms of price, 
distribution, products and services, and promotion had significant impact at the level of 
0.05 on the decision to buy the Wi-Fi marketing system of entrepreneur in Bangkok and 
metropolitan area, respectively. 2) the service quality in terms of trust and reliability, 
tangibles, empathy, and responsiveness had significant impact at the level of 0.05 on 
the decision to buy the Wi-Fi marketing system of entrepreneur in Bangkok and 
metropolitan area, respectively. 
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คณาธปิ ทบัทอง 



 ช

สารบญั 
 
              หน้า 
บทคดัยอ่ภาษาไทย ............................................................................................................  ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ .......................................................................................................  จ 
กติตกิรรมประกาศ ..............................................................................................................  ฉ 
สารบญั...............................................................................................................................  ช 
สารบญัตาราง .....................................................................................................................  ฌ 
สารบญัรปู ..........................................................................................................................  ญ 
 
บทที ่
 1 บทนํา......................................................................................................................  1 
   หลกัการและเหตุผล .........................................................................................  1 
   วตัถุประสงคข์องการวจิยั .................................................................................  2 
   สมมตฐิานของการวจิยั ....................................................................................  2 
   ขอบเขตของการวจิยั .......................................................................................  3 
   นิยามศพัทเ์ฉพาะ ............................................................................................  3 
   ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั ...............................................................................  4 
   กรอบแนวคดิในการวจิยั ..................................................................................  4 
 
 2 เอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ...............................................................................  5 
   แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด  
    (Marketing Mix) ......................................................................................  5 
   แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร ..............................................  10 
   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ .......................................................  18 
   เอกสารเกีย่วกบัระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ......................................................  26 
   งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง .........................................................................................  27 
 
 3 วธิดีาํเนินงานวจิยั ....................................................................................................  33 
   การกาํหนดประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และการสุม่ตวัอยา่ง ...................................  33 
   การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั ....................................................................  34 
   การเกบ็รวบรวมขอ้มลู .....................................................................................  38 
   สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู .........................................................................  38 



 ซ 

สารบญั (ต่อ) 
 
บทที ่           หน้า 
 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ..............................................................................................  39 
   ตอนที ่1 ผลการสาํรวจขอ้มลูเบือ้งตน้และสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive  
    Statistics) ................................................................................................  40 
   ตอนที ่2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ..................................................................  50 
   สรปุผลวจิยั .....................................................................................................  54 
   การอภปิรายผล ...............................................................................................  56 
   ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวจิยัในครัง้น้ี ................................................................  58 
   ขอ้เสนอแนะเพือ่การวจิยัครัง้ต่อไป ..................................................................  59 
 
บรรณานุกรม ......................................................................................................................  60 
 
ภาคผนวก ..........................................................................................................................  67 
   ภาคผนวก ก. แบบสอบถาม ............................................................................  68 
   ภาคผนวก ข. รายชื่อผูเ้ชีย่วชาญประเมนิความสอดคลอ้งของเครือ่งมอืทีใ่ช ้
    ในการวจิยั ...............................................................................................  75 
   ภาคผนวก ค. หนงัสอืเชญิผูเ้ชีย่วชาญ .............................................................  77 
   ภาคผนวก ง. คา่ดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของเครือ่งมอื ..............................  81 
 
ประวตัผิูเ้ขยีนสารนิพนธ ์.....................................................................................................  84 



 ฌ 

สารบญัตาราง 
 
ตาราง                     หน้า 
 1 จาํนวนและรอ้ยละของปจัจยัดา้นประเภทธุรกจิของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชร้ะบบ 
   การตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล .............................  40 
 2 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด ...............................................  41 
 3 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ........  41 
 4 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นราคา .................................  42 
 5 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย .....  43 
 6 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาด ........  44 
 7 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิาร .........................................................  45 
 8 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื .....  46 
 9 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการ .......  47 
 10 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ ..............  47 
 11 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการดแูลเอาใจใส ่.........................  48 
 12 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพดา้นบรกิารการความเป็นรปูธรรมของ 
   การใหบ้รกิาร ...................................................................................................  49 
 13 ความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ .......................................................................  50 
 14 การวเิคราะหส์มการถดถอยของปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดต่อการตดัสนิใจซือ้ 
   ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร  
   และปรมิณฑล ..................................................................................................  51 
 15 การวเิคราะหส์มการถดถอยของปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารต่อการตดัสนิใจซือ้ 
   ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร  
   และปรมิณฑล ..................................................................................................  53 
 



 ญ 

สารบญัรปู 
 
รปู                     หน้า 
 1 กรอบแนวคดิการวจิยั ..............................................................................................  4 
 



1 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
หลกัการและเหตผุล 
 ในปจัจุบันน้ีธุรกิจได้ก่อกําเนิดขึ้นมาหลากหลายประเภท ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจด้านการ
ท่องเทีย่ว ธุรกจิดา้นทีพ่กัอาศยั ธุรกจิดา้นรา้นอาหาร โดยแต่ละธุรกจิไดม้กีารปรบัตวัใหเ้ขา้กบั
โลกปจัจุบนัเพื่อตอบสนองตามความต้องการของผูป้ระกอบการมากขึน้ เมื่อเทคโนโลยพีฒันาขึน้  
จงึทําใหพ้ฤตกิรรมของมนุษยเ์ปลีย่นแปลงไปจากเดมิ ซึง่โลกปจัจุบนักําลงัอยู่ในยุคทีค่นใชอ้นิเตอรเ์น็ต
มากกว่าดโูทรทศัน์ ชอ็ปป้ิงออนไลน์มากกว่าการเดนิทีห่า้งสรรพสนิคา้ ซึง่ในปจัจุบนัน้ีการทาํธุรกจิ
ไมไ่ดจ้าํกดัแค่ว่าจะตอ้งมหีน้ารา้นเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ การซือ้ขายผา่นทางโลกออนไลน์ไดม้ี
จาํนวนเพิม่มากขึน้เรือ่ยๆ จงึทาํใหเ้กดิการพฒันาธุรกจิ ซึง่การพฒันาธุรกจินัน้ไดม้หีลายองคป์ระกอบ
ดว้ยกนั เช่น ราคา สนิคา้ การบรกิาร และความพงึพอใจ โดยปจัจยัหลกัๆ ทีม่คีวามสาํคญัอยา่ง
มากสาํหรบัผูป้ระกอบการในปจัจุบนั คอืดา้นการบรกิาร โดยการปรบัปรุงทางดา้นการบรกิารถอื
ว่าเป็นปจัจยัหลกัที่ทําใหผู้ป้ระกอบการเลอืกซื้อ เลอืกใชบ้รกิาร ซึ่งทําใหผู้ป้ระกอบการหลาย
ผูป้ระกอบการ ไดม้กีารพฒันาปรบัปรงุการบรกิารของบรษิทั รา้นคา้ พนกังาน และระบบภายในรา้น 
ฯลฯ ซึง่รวมไปถงึ Free Wi-Fi ภายในรา้น และ Free Wi-Fi กย็งัเป็นสว่นหน่ึงในการตดัสนิใจ
ของผูป้ระกอบการที่เขา้มาใช้บรกิารของรา้นค้าเช่นกนั จากความต้องของผูป้ระกอบการทาง
การตลาดในปจัจุบนั ทาํใหห้ลากหลายธุรกจิ ผูป้ระกอบการตอ้งปรบัตวัตามสภาพแวดลอ้ม เทคโนโลยี
ทีเ่กดิขึน้ โดยการปรบัตวันัน้เทา่กบัว่าเป็นการเพิม่ทุนของงผูป้ระกอบการณฐัทว ีตนัตสิจัจธรรม 
(2560) ในปจัจุบนัสิง่ทีจ่าํเป็นต่อองคก์ร และบรษิทัในปี 2018 เกีย่วกบั Digital Marketing คอื 
ความตระหนกัถงึความสาํคญัของ Digital Marketing และการผนวกกลยุทธข์อง Digital Marketing 
ใหเ้ป็นหน่ึงในกลยทุธท์างการตลาดของบรษิทั เน่ืองมาจากการเปลีย่นแปลงหลายอยา่งในช่วงปี
ทีผ่า่นมามคีวามเขม้ขน้และซบัซอ้นขึน้อยา่งเหน็ไดช้ดัโดยเฉพาะ Social Media ทีเ่หล่านกัการตลาด
นํามาใชเ้ป็นหลกัในการทาํการตลาดในช่วง 2-3 ปีทีผ่า่นมา แต่อยา่งไรกต็าม ณ ปจัจุบนัการพฒันา
ทางดา้น Social Media เองกม็กีารใชง้านทีซ่บัซอ้นขึน้ กลไกการเขา้ถงึกลุ่มตลาดทีย่ากขึน้ การแขง่ขนั
ของตลาดทีเ่พิม่ขึน้ทาํใหบ้รษิทัหรอืองคก์รทัง้หลายไดเ้ริม่ทาํ Digital Marketing โดยการใชช้่องทาง
หลายๆ ช่องทางในการขายและโฆษณาสนิคา้ของตน หรอืทีเ่รยีกว่า Multichannel Management 
ซึง่รวมถงึการใช ้(เป็นโฆษณาทีใ่ชร้ปูแบบเน้ือหาเดยีวกบัเน้ือหาปกตใินเวบ็ไซต์นัน้ๆ โดยการ 
Tie-in เรือ่งราวของแบรนดแ์ละสนิคา้ ทีท่าํใหค้นอ่านหรอืคนเสพสื่อนัน้รูส้กึว่าไมไ่ดอ้่านโฆษณา
อยู)่ Website, Native Ads, Viral Video และ Inbound Marketing เพราะฉะนัน้ เรยีกไดว้่าในปี
ที่ผ่านมาเป็นเพยีงแค่การจดัการบรหิารช่องทางตามสถานการณ์ของเทรนดจิทิลัที่เปลี่ยนไป
เทา่นัน้ แต่ยงัมอีกีหลายองคก์รทีไ่มไ่ดเ้ตรยีมกลยทุธก์ารตลาดทางดา้นดจิทิลัอยา่งจรงิจงั  
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 เหตุผลน้ีชีใ้หเ้หน็ไดช้ดัว่าทางผูป้ระกอบการทีม่กีารปรบัตวัน้ีจะมตีน้ทุนจาก Internet    
ทีต่ดิตัง้ขึน้มาซึง่ไมส่ามารถหลกีหนีได ้รวมถงึลูกคา้บางรายเขา้มาใชบ้รกิาร Free Wi-Fi โดยไม่
มขีอ้จํากดั ทําใหท้างผูว้จิยัเลง็เหน็ว่าเราสามารถนํา Internet ทีต่ดิไวภ้ายในรา้นคา้มาทําเป็น 
Free Wi-Fi เพือ่หาผลประโยชน์ใหก้บัผูป้ระกอบการมากขึน้ ในอดตีการขอใชง้าน Wi-Fi จะตอ้ง
ขอรหสัผา่น เพื่อเชื่อมต่อ Wi-Fi แต่ในปจัจุบนัผูพ้ฒันาสามารถนําระบบโฆษณามาใชแ้ทนทีก่าร
ใส่รหสัผ่านเหมอืนแต่ก่อน ทําใหป้จัจุบนัลูกคา้ไม่จําเป็นตอ้งใส่รหสัผ่านเพื่อใชง้าน Wi-Fi อกี
ต่อไป เพยีงแคร่บัชมโฆษณา ทีท่างผูป้ระกอบการกาํหนดไวก้ส็ามารถเขา้ใชง้าน Wi-Fi ไดท้าํให้
ธุรกจิสามารถนํา Internet ภายในรา้นคา้มาทําเป็นเครื่องมอืทางการตลาดไดอ้กีดว้ยทาํใหเ้กดิ
ความคุม้ค่าต่อระบบมากขึน้ Free Wi-Fi ทีต่ดิตัง้ไวภ้ายในรา้นคา้ สถานทีป่ระกอบการ เป็น
ตน้ทุนของผูป้ระกอบการเช่นกนั โดยธุรกจิหลายๆ ประเภทนัน้ไดต้ดิตัง้ Internet เช่น ธุรกจิ
โรงแรม รา้นอาหาร คาเฟ่ หา้งสรรพสนิคา้ คลบั ฯลฯ ไวเ้พื่อใชใ้นระบบภายใน หรอืนํามาเป็น
สว่นหน่ึงของการบรกิารใหแ้ก่ผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารภายในรา้น ทัง้หมดน้ีถอืว่าเป็นการพฒันาธุรกจิ
เพื่อใหธุ้รกจิมคีุณภาพ และสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกจิในประเภทเดยีวกนัได ้ซึ่งถอืว่า
เป็นกลยทุธท์างการตลาด  
 จากขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดก้ล่าวขา้งตน้ ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาถงึสว่นประสมทางการตลาด
และคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ซึ่งผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัในครัง้น้ีจะนําไปประยุกต์ใชใ้น
การพฒันาคุณภาพการบรกิาร และเพือ่ใหผู้ป้ระกอบการตระหนกัถงึทรพัยากร Internet ทีต่ดิตัง้
อยูใ่นปจัจุบนัสามารถนํามาสรา้งผลประโยชน์ได ้ดกีวา่นํามาใหล้กูคา้ใชบ้รกิารฟร ี
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 การวจิยัในครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. เพื่อศกึษาปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล  
 2. เพือ่ศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 
สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 2. ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 เพือ่ใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยัผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตการวจิยัไว ้ดงัน้ี 
 1. ขอบเขตประชากร 
  ประชากร ได้แก่ ผู้ประกอบการที่ใช้บริการระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ในเขต
กรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
  กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการทีใ่ชบ้รกิารระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ในเขต
กรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล ทีเ่คยทาํการซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi โดยเลอืกขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งเพือ่ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 300 ตวัอยา่ง 
 

 2. ขอบเขตเน้ือหา 
  การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสํารวจ ผูว้จิยัไดก้ําหนดขอบเขตของเน้ือหาสาํหรบั
การวจิยัโดยส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบ
การตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ศกึษาปจัจยั
สว่นประสมทางการตลาด (4Ps) ซึง่ประกอบดว้ยดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จําหน่าย ดา้นโปรโมชัน่ ปจัจยัคุณภาพดา้นบรกิาร ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นความไวใ้จและความ
น่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ ดา้นการดแูลเอาใจใส ่
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร และปจัจยัการตดัสนิใจซือ้ 
 

 3. ขอบเขตระยะเวลา 
  ผูว้จิยัไดเ้ริม่ทาํการศกึษาเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชว้ธิกีารแจกแบบสอบถามใหแ้ก่
กลุ่มตวัอยา่ง เดอืนสงิหาคม 2561 - เดอืนพฤษภาคม 2562 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 คาํนิยามศพัทเ์ฉพาะในการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ 
 1. ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi หมายถงึ การเปลีย่น Wi-Fi ของรา้นใหส้ามารถเขา้ถงึ
ลูกคา้เช่นการเกบ็ขอ้มลูลูกคา้เพื่อส่งโปรโมชัน่ (SMS, E-mail) ประชาสมัพนัธโ์ฆษณา Facebook 
โดยรองรบัทุกอุปกรณ์ทีส่ามารถเชื่อต่อ Wi-Fi ได ้
 2. ส่วนประสมทางการตลาด หมายถงึ องคป์ระกอบพืน้ฐาน ทีค่วบคุมได ้โดยมแีบบแผน 
มาจาก 4Ps คอื สนิคา้ ราคา สถานที ่โปรโมชัน่ จะถูกนํามาใชเ้พื่อทําใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ
และเลอืกใชส้นิคา้สนิคา้  
 3. คณุภาพการบริการ หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิารต่อความคาดหวงัในการใหบ้รกิารดเีลศิตรงกบัความต้องการหรอืเกนิความต้องการ
ของลกูคา้จนทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ ปราศจากขอ้บกพรอ่ง 
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 4. การตดัสินใจซ้ือ หมายถงึ ผูป้ระกอบการมคีวามตอ้งการซือ้สนิคา้ โดยมกีารคดิ
และไตรต่รองอยา่งรอบครอบแลว้ รวมกบัผูป้ระกอบการยอมรบัและตอ้งการซือ้สนิคา้เพื่อนํามา
ตอบสนองความตอ้งการ 
  
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 การวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัคาดวา่จะไดร้บัประโยชน์จากงานวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ผู้จําหน่ายระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi สามารถนําผลการวิจยัครัง้น้ีไปใช้ในการ
พฒันา การปรบัปรุงกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องรบักับความต้องการของผู้ประกอบการ     
เพื่อทําใหผู้จ้ําหน่ายสรา้งโอกาสในการขยายธุรกจิ หรอืพฒันาธุรกจิระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ 
 2.  เพือ่เป็นแนวทางใหก้บัผูจ้าํหน่าย สามารถนําผลการวจิยัไปปรบัใชใ้นดา้นคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ซึง่จะนําไปสูค่วามพงึพอใจ การตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

  ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
    (Independent Variables) (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
(Marketing Mix) 

 

ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
ปจัจยัดา้นราคา (Price)   
ปจัจยัดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 

คณุภาพการบริการ  
 

ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร (Tangibles) 
ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
การตอบสนอง (Responsiveness) 
ความเชื่อมัน่ (Assurance) 
การดแูลเอาใจใส ่(Empathy) 

 

การตดัสินใจซ้ือ 
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
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บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 จากการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัส่วนประสมทาง
การตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi โดยแบ่ง
สาระสาํคญัออกเป็นหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 2.  แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ 
 4.  เอกสารเกีย่วกบัระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
 5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 ความหมายสว่นประสมทางการตลาด 
 วรพรรณ ประนอมเชย (2551 : 11) ไดก้ล่าววา่ สว่นประสมทางการตลาด คอืกระบวนการ
คน้หาความตอ้งการของลกูคา้เพือ่ทีเ่ราจะไดท้ราบถงึความตอ้งการในสนิคา้ และบรกิารเพื่อทีจ่ะ
สามารถตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย 
 อุรารกัษ์ ศรปีระเสรฐิ (2551 : 22) ไดก้ล่าวว่า สว่นประสมทางการตลาด คอืองคป์ระกอบ
ทีส่ําคญัในการดําเนินงานทางการตลาด เป็นปจัจยัทีก่จิการสามารถควบคุมไดก้จิการธุรกจิจะต้อง
สรา้งส่วนประสมทางการตลาดทีม่คีวามเหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อใหส้ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค และบรรลุเป้าหมายทางการตลาด 
 จริประภา สุดสวสัดิ ์(2555 : 6) ไดก้ล่าวว่า ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด หมายถงึ 
ปจัจยัทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจซือ้เครื่องสําอางนําเขา้จากต่างประเทศ ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์
ปจัจยัดา้นราคา ปจัจยัดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายและปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
 ปาณิศรา สริเิอกศาสตร ์(2556 : 6) ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปจัจยั
ดา้นผลติภณัฑ ์หมายถงึ ความหลากหลายของผลติภณัฑ ์คุณภาพ การออกแบบรูปทรง ตรายีห่อ้ 
บรรจุภณัฑ์หรอืหบีห่อ การรบัประกนั ขนาดและรูปร่างการบรกิาร ปจัจยัด้านราคา หมายถึง 
ราคาสนิค้า ส่วนลด การรบัรู้ราคาสนิค้าของผู้บรโิภคระยะเวลาการจ่ายเงนิ ปจัจยัด้านช่องทาง    
การจดัจาํหน่าย หมายถงึ สถานทีจ่าํหน่ายสนิคา้ สนิคา้คงคลงั การขนสง่ และปจัจยัดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด หมายถงึ การส่งเสรมิการขาย การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การขายตรง การส่งเสรมิ
การขายโดยผา่นตวัแทนจาํหน่าย 
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 จริฒิพิา เรอืงกล (2558 : 7-8) ไดก้ล่าววา่ สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ไดแ้ก่ ปจัจยัทางดา้นสนิคา้ผลติภณัฑ ์(Product) ปจัจยัทางดา้นราคา (Price) ปจัจยัทางดา้นสถานที ่
หรอืช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) ปจัจยัทางดา้นการจดัการสง่เสรมิการขาย (Promotion) ปจัจยั
ดา้นสนิคํ้าผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สนิคา้ ผลติภณัฑ ์และบรกิาร  
 สนิุชา ทพิยไกรศร (2559 : 23) สว่นประสมทางการตลาด หมายถงึ ตวัแปรการตลาด
ที่ควบคุมได ้สามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าได ้ประกอบด้วย ผลติภณัฑ์ คอื 
การกาํหนดราคาขาย การจดัจาํ หน่าย และการสง่เสรมิการตลาด 
 คอทเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2012) ไดก้ล่าวว่า สว่นประสมทางการตลาด
หมายถงึ เครื่องมอืทางการตลาดทีก่จิการสามารถควบคุมไดแ้ละนํามาใชใ้นการวางกลยุทธเ์พื่อให้
บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาด โดยการตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภค นอกจากน้ีการนํา
ขอ้มูลจากส่วนประสมทางการตลาดมาวเิคราะหจ์ะทําใหน้ักการตลาดเขา้ใจผลกระทบของกจิกรรม
ทางการตลาดในแต่ละกจิกรรมไดอ้ยา่งแมน่ยาํสว่นประสมทางการตลาดประกอบดว้ยกจิกรรม 4 
ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place) และ
ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด (Promotion) 
 สรุปไดว้่าส่วนประสมทางการตลาด คอื องคป์ระกอบพืน้ฐาน ทีค่วบคุมได ้โดยมแีบบแผน 
มาจาก 4Ps คอื สนิคา้ ราคา สถานที ่โปรโมชัน่ จะถูกนํามาใชเ้พื่อทําใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ
และเลอืกใชส้นิคา้สนิคา้ 
 
 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด (4Ps) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 : 26) ไดก้ล่าวว่า สว่นประสมทางการตลาดว่าคอืสิง่เรา้ทาง
การตลาดทีท่าํใหเ้กดิขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ สามารถแบ่งไดด้งัน้ี 
 1.  ผลติภณัฑ ์(Product) สิง่ทีจ่ะทําใหผู้บ้รโิภคเกดิการซื้อผลติภณัฑ ์คอืการทีผู่บ้รโิภค
เกดิการรบัรูถ้งึคุณภาพ และความใหมข่องตวัผลติภณัฑห์ากผลติภณัฑย์งัไมเ่ป็นทีรู่จ้กั และยาก
ทีจ่ะตดัสนิใจซือ้ ในฐานะทีเ่ป็นนกัการตลาดควรจะแนะนําทางเลอืกสาํหรบัผูบ้รโิภคโดยทางเลอืกนัน้ 
ตอ้งทาํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจงา่ยขึน้ แต่ถา้หากสิง่นัน้เป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคมคีวามคุน้เคยเพื่อทีจ่ะทํา
ใหผู้บ้รโิภคทีต่ดัสนิใจซือ้ไดร้วดเรว็ขึน้โดยไม่ตอ้งทําการคน้หาทางเลอืกอื่น  ๆรปูลกัษณ์ของผลติภณัฑ์
รวมถงึหบีห่อและป้ายฉลากจะสามารถเป็นจุดทีผู่บ้รโิภคนํามาพจิารณาและก่อใหเ้กดิกระบวนการ
ซือ้ของผูบ้รโิภคบรรจุภณัฑท์ีโ่ดดเด่นอาจจะเป็นจุดทีจ่ะทําใหผู้บ้รโิภคสนใจ และเกบ็ผลติภณัฑ์
ไว้เป็นตวัเลือกเพื่อทําการพจิารณา และประเมนิจนสุดท้ายทําการตดัสนิใจซื้อคุณประโยชน์
สาํคญัของตวัผลติภณัฑท์ีโ่ชวอ์ยู่บนป้ายฉลากนัน้จะทาํใหผู้ซ้ือ้ทําการประเมนิสนิคา้ดว้ยเช่นกนั 
คุณภาพที่สูงของสนิค้าหรอืสนิค้าที่ปรบัให้ตรงกบัความต้องการบางประการของผู้ซื้อก็จะมี
อทิธพิลต่อผูบ้รโิภคในการซือ้เชน่กนั 
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 2.  ราคา (Price) เมื่อผูบ้รโิภคไดท้ําการประเมนิตวัเลอืกและทําการตดัสนิใจราคาถงึ
จะส่งผลต่อพฤติกรรมการซื้อ โดยทัว่ไปผลิตภณัฑ์ที่มรีาคาตํ่าจะเป็นที่ชื่นชอบของผู้บรโิภค 
นกัการตลาดจงึตอ้งคํานึงถงึราคาน้อย เพื่อเป็นการซือ้ทีก่่อใหเ้กดิการลดตน้ทุนลงของผูบ้รโิภค 
หรอืใชล้กัษณะดา้นอื่นๆ ทีจ่ะทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิการตดัสนิใจในการตดัสนิใจ ทีม่ตีวัเลอืกทีห่ลาก 
หลายผูบ้รโิภคมกัใชก้ารพจิารณา อย่างละเอยีดในเรื่องราคา โดยราคาถอืเป็นปจัจยัหน่ึงในปจัจยั
ทัง้หลายทีม่คีวามเกีย่วขอ้ง หากกล่าวถงึ สนิคา้ทีฟุ่่มเฟือยราคาทีส่งูไม่ทําส่งผลต่อการซือ้ทีล่ด
น้อยลง และราคายงัส่งผลต่อการประเมนิถงึคุณค่าของสนิคา้ของผูบ้รโิภคซึ่งกจ็ะมผีลทีต่ามมา
คอืการซือ้ 
 3.  ช่องทางการจาํหน่าย (Place หรอื Distribution) นกัการตลาดจาํเป็นจะตอ้งมกีาร
เตรยีมผลติภณัฑไ์วใ้หพ้รอ้มต่อการจดัจําหน่ายเน่ืองจากจะทําใหม้อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อ
ความแพร่หลาย ของสนิค้า และง่ายที่จะหาซื้อจะส่งผลใหผู้บ้รโิภคนําไปประเมนิประเภทของ
ช่องทางทีจ่ะนําเสนอสนิคา้กก่็อใหเ้กดิอทิธพิลในเรื่องของการรบัรูภ้าพพจน์ของผลติภณัฑ ์เช่น 
ถา้สนิคา้ทีม่ขีองแถมในรา้นเสรมิสวยทีต่ ัง้อยูใ่นหา้งสรรพสนิคา้จะทาํใหส้นิคา้นัน้ไดร้บัชื่อเสยีงที่
มากกวา่การนําไปไวว้างบนชัน้วางสนิคา้ในซุปเปอรม์ารเ์กต็ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ทุกกระบวนการของการตัดสินใจซื้อของ
ผูบ้รโิภค สามารถได้รบัอทิธิพลจากการส่งเสรมิการตลาด ผู้บรโิภคอาจจะได้รบัข่าวสารจาก
นักการตลาดที่จะส่งไปเตือนใจให้เขาทราบว่าเขามปีญัหา และนักการตลาดสามารถแนะนํา
สนิคา้ทีส่ามารถช่วยแกไ้ขปญัหาไดเ้มื่อไดข้า่วสารหลงัการซือ้สามารถเป็นการยนืยนัไดว้่าการ
ตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้นัน้ถูกตอ้ง (อดุลย ์จาตุรงคกุล. 2543 : 26) 
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000 : 14) ไดก้ล่าววา่ องคป์ระกอบของสว่นประสมทางการตลาด
ประกอบดว้ย   
 1.  ผลติภณัฑ ์(Product) ปจัจยัแรกทีจ่ะแสดงว่ากจิการพรอ้มจะทําธุรกจิได ้กจิการ
นัน้จะตอ้งมสีิง่ทีจ่ะเสนอขาย อาจเป็นสนิคา้ทีม่ตีวัตน บรกิาร ความคดิ (Idea) ทีจ่ะตอบสนอง
ความต้องการได้ การศึกษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นัน้ นักการตลาดมกัจะศึกษาผลิตภัณฑ์ในรูปของ
ผลติภณัฑเ์บด็เสรจ็ (Total Product) ซึง่หมายถงึ ตวัสนิคา้บวกกบัความพอใจและผลประโยชน์อื่น              
ทีผู่บ้รโิภคไดร้บัจากการซือ้สนิคา้นัน้ ผูบ้รหิารการตลาดจะตอ้งมกีารปรบัปรุงสนิคา้หรอืบรกิารที่
ผลติขึน้มาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย โดยเน้นถงึการสรา้งความพอใจให ้
แก่ผูบ้รโิภคและสนองความต้องการของผูบ้รโิภคเป็นสําคญัในการศกึษาเกี่ยวกบัผลติภณัฑจ์ะ 
ตอ้งศกึษาปญัหาต่างๆ ทีค่รอบคลุมถงึการเลอืกตวัผลติภณัฑ ์หรอืสายผลติภณัฑ ์การเพิม่หรอื
ลดชนิดของสนิคา้ในสายผลติภณัฑ ์ลกัษณะของผลติภณัฑ ์ในเรื่องคุณภาพประสทิธภิาพ ส ี
ขนาดรูปทรง การใหบ้รกิารประกอบการขาย การรบัประกนั ฯลฯ ผลติภณัฑ์ที่ผลติออกมาจําหน่าย
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคกลุ่มใด วงจรผลติภณัฑข์องสนิคา้มรีะยะเวลานานเทา่ใดใน
แต่ละช่วงเวลาของวงจรผลติภณัฑน์ัน้ นักบรหิารการตลาดควรจะใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดอย่างไร  
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และเมื่อต้องการทีจ่ะสรา้งความเจรญิกา้วหน้าใหแ้ก่กจิการ ธุรกจิจะตอ้งมกีารวางแผนพฒันาผลติภณัฑ์
ใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดไดอ้ยา่งไร ปจัจุบนัจะเหน็ไดว้่าผูบ้รโิภคใหค้วามสนใจ
และพถิพีถินัในการเลอืกซือ้สนิคา้มากกว่าแต่ก่อน บทบาทของการบรรจุภณัฑจ์งึมคีวามสาํคญัต่อ
ตวัผลติภณัฑอ์ยา่งยิง่  
 2.  การกาํหนดราคา (Price) คอื จาํนวนเงนิทีใ่ชแ้ลกเปลีย่นเพื่อใหไ้ดม้าซึง่ผลติภณัฑ์
โดยผูซ้ื้อและผูข้ายตกลงกนั ราคาเป็นปจัจยัหน่ึงของส่วนประสมการตลาดทีจ่ะก่อใหเ้กดิความ
พงึพอใจต่อผูบ้รโิภค หากประเมนิว่าผลติภณัฑน์ัน้มมีูลค่าและก่อใหเ้กดิอรรถประโยชน์เหมาะสม
กบัราคาหรอืจํานวนเงนิทีจ่่ายไป การกําหนดราคาที่เหมาะสมใหก้บัผลติภณัฑท์ี่จะนําไปเสนอ
ขายก่อนทีจ่ะกาํหนดราคาสนิคา้ ธุรกจิตอ้งมเีป้าหมายวา่จะตัง้ราคาเพือ่ตอ้งการกาํไร 
 หรอืเพื่อขยายสว่นถอืครองตลาด (Market Share) หรอืเพื่อเป้าหมายอยา่งอื่น อกีทัง้
ต้องมกีารใช้กลยุทธ์ในการตัง้ราคาที่จะทําให้เกิดการยอมรบัจากตลาดเป้าหมายและสู้กบัคู่
แข่งขนัได ้ในการแข่งขนัในตลาด กลยุทธ์ราคาเป็นเครื่องมอืที่คู่แข่งขนันํามาใชไ้ดผ้ลรวดเรว็
กว่าปจัจยัอื่นๆ เช่น การลดราคา หรอือาจตัง้ราคาสนิคา้ใหส้งูสาํหรบัสนิคา้ทีม่ลีกัษณะพเิศษใน
ตวัของมนัเองเพื่อแสดงภาพพจน์ทีด่ ีอาจใชผ้ลทางจติวทิยามาช่วยเสรมิการตัง้ราคา การตัง้ราคา
สนิคา้อาจมนีโยบายการใหส้นิเชื่อหรอืนโยบายการใหส้่วนลดเงนิสดสว่นลดการคา้ หรอืส่วนลด
ปรมิาณ ฯลฯ นอกจากนัน้ธุรกจิจะต้องคํานึงถงึกฎขอ้บงัคบัทางกฎหมายที่จะมผีลกระทบต่อ
ราคาดว้ย ราคามลูคา่ผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบ
ระหวา่งคุณคา่ของผลติภณัฑก์บัราคาผลติภณัฑน์ัน้ 
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place or Distribution) ผลติภณัฑท์ีผู่ผ้ลติผลติขึน้มาไดน้ัน้ ถงึแมว้่า
คุณภาพดเีพยีงใดกต็าม ถ้าผูบ้รโิภคไม่ทราบแหล่งซื้อและไม่สามารถจะจดัหามาไดเ้มื่อเกดิความ
ตอ้งการผลติภณัฑท์ีผ่ลติขึน้มากไ็ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้รโิภคได ้ดงันัน้นักการ
ตลาดจงึจําเป็นต้องพจิารณาว่าทีไ่หน เมื่อไร และโดยใครทีจ่ะเสนอขายสนิคา้ การจดัจําหน่าย
เป็นเรื่องทีซ่บัซอ้น แต่กเ็ป็นสิง่จาํเป็นทีต่อ้งศกึษา การจดัจาํหน่ายแบ่งกจิกรรมออกเป็น 2 สว่น 
คอื ช่องทางจาํหน่ายสนิคา้ (Channel of Distribution) เน้นการศกึษาถงึชนิดของช่องทางการ
จําหน่ายว่า จะใชว้ธิกีารขายสนิคา้ใหก้บัผูบ้รโิภคโดยตรง หรอืการขายสนิคา้ผ่านสถาบนัคนกลาง
ต่างๆ บทบาทของสถาบนัคนกลางต่างๆ เช่น พ่อคา้ส่ง (Wholesalers) พ่อคา้ปลกี (Retailers) 
และตวัแทนคนกลาง (Agent Middleman) ทีม่ต่ีอตลาด อกีสว่นหน่ึงของกจิกรรมการจดัจาํหน่าย
สนิคา้ คอื การแจกจ่ายตวัสนิคา้ (Physical Distribution) การกระจายสนิคา้เขา้สู่ตวัผูบ้รโิภค การ
เลอืกใชว้ธิกีารขนสง่ (Transportation) ทีเ่หมาะสมในการชว่ยแจกจา่ยสนิคา้ สื่อการขนสง่ ไดแ้ก่ 
การขนส่งทางอากาศ ทางรถยนต์ ทางรถไฟ ทางเรอื และทางท่อ ผูบ้รหิารการตลาดจะต้องคํานึงว่า   
จะเลอืกใชส้ือ่อยา่งใดถงึจะดทีีส่ดุ โดยเสยีค่าใชจ้่ายตํ่าและสนิคา้นัน้ไปถงึลูกคา้ทนัเวลา ขัน้ตอน
ทีส่าํคญัอกีประการหน่ึงในการแจกจ่ายตวัสนิคา้ คอื ขัน้ตอนของการจดัเกบ็รกัษาสนิคา้ (Storage) 
เพือ่รอการจาํหน่ายใหท้นัเวลาทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ 
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 4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการศกึษาเกี่ยวกบักระบวนการตดิต่อ 
สื่อสารไปยงัตลาดเป้าหมาย การส่งเสรมิการตลาดเป็นวธิกีารทีจ่ะบอกใหลู้กคา้ทราบเกี่ยวกบั
ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขาย วตัถุประสงคข์องการสง่เสรมิการตลาดเพื่อบอกใหลู้กคา้ทราบว่ามผีลติภณัฑ์
ออกจาํหน่ายในตลาด พยายามชกัชวนใหล้กูคา้ซือ้และเพือ่เตอืนความทรงจาํกบัตวัผูบ้รโิภคการ
สง่เสรมิการตลาดจะตอ้งมกีารศกึษาถงึกระบวนการตดิต่อสื่อสาร (Communication Process) เพื่อ
เขา้ใจถงึความสมัพนัธ์ระหว่างผูร้บักบัผูส้่ง การส่งเสรมิการตลาดมเีครื่องมอืสําคญัทีจ่ะใชอ้ยู่ 4 
ชนิดดว้ยกนั ทีเ่รยีกวา่ สว่นผสมของการสง่เสรมิการตลาด (Promotion Mix) ไดแ้ก่ 
  4.1  การขายโดยใชพ้นักงาน (Personal selling) เป็นการเสนอขายสนิคา้แบบ
เผชญิหน้ากนั (Face-to-Face) พนกังานขายตอ้งเขา้พบปะกบัผูซ้ือ้โดยตรงเพื่อเสนอขายสนิคา้
การสง่เสรมิการตลาดโดยวธิน้ีีเป็นวธิทีีด่ทีีส่ดุ แต่เสยีคา่ใชจ้า่ยสงู 
  4.2  การโฆษณา (Advertising) หมายถงึรปูแบบของการจ่ายเงนิเพื่อการสง่เสรมิ
การตลาด โดยมไิดอ้าศยัตวับุคคลในการน าเสนอหรอืช่วยในการขายแต่เป็นการใชส้ื่อโฆษณา
ประเภทต่างๆ เช่น โทรทศัน์ วทิยุ หนังสอืพมิพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา อนิเตอรเ์น็ต (Internet) 
สือ่โฆษณาเหล่าน้ีจะสามารถเขา้ถงึผูบ้รโิภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะสาํหรบัสนิคา้ทีต่อ้งการกระจาย
ตลาดกวา้ง 
  4.3  การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถงึกจิกรรมทีท่าํหน้าทีช่ว่ยพนกังาน
ขายและการโฆษณาในการขายสนิคา้ การสง่เสรมิการขายเป็นการกระตุน้ผูบ้รโิภคใหเ้กดิความ
ต้องการในตวัสนิคา้ การส่งเสรมิการขายจดัทําในรูปของการแสดงสนิคา้การแจกของตวัอย่าง 
แจกคปูอง ของแถม การใชแ้สตมป์เพือ่แลกสนิคา้การชงิโชคแจกรางวลัต่างๆ 
  4.4  การเผยแพรแ่ละประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relation) ในปจัจุบนั
ธุรกจิ มกัสนใจภาพพจน์ของกจิการ ธุรกจิไดใ้ชเ้งนิจาํนวนมากเพื่อสรา้งชื่อเสยีงและภาพพจน์ของ
กจิการปจัจุบนัองคก์รธุรกจิสว่นใหญ่ไมไ่ดเ้น้นทีก่ารแสวงหากําไร (Maximize Profit) เพยีงอยา่ง
เดยีวตอ้งเน้นทีว่ตัถุประสงคข์องการใหบ้รกิารแก่สงัคมดว้ย (Social Objective) เพราะความอยู่
รอดขององค์การธุรกจิจะขึน้อยู่กบัการยอมรบัของกลุ่มผูบ้รโิภคในสงัคม ถ้าหากกลุ่มผูบ้รโิภค
ต่อต้านหรอืมคีวามคดิว่าองคก์ารธุรกจิแสวงหาผลประโยชน์ใหก้บัตนมากจนไม่คํานึงถงึสงัคม
หรอืผูบ้รโิภค เชน่ การผลติสนิคา้ แลว้ปล่อยน้ําเสยีลง แมน้ํ่า หรอืทาํใหอ้ากาศเป็นพษิก่อใหเ้กดิ
ผลเสยีแก่สว่นรวม โดยมไิดห้าวธิแีกไ้ข จะสรา้งภาพพจน์ทีไ่มด่ขีององคก์ารธุรกจิ 
  4.5  กระบวนการ (Process) เป็นการสรา้งสรรคแ์ละการสง่มอบสว่นประกอบของ
ผลติภณัฑโ์ดยอาศยักระบวนการทีว่างแผนมาเป็นอยา่งด ีกลยทุธท์ีส่าํคญัสาํหรบัการบรกิาร คอื 
เวลาและประสทิธภิาพในการบรกิาร ดงันัน้ กระบวนการบรกิารทีด่จีงึควรมคีวามรวดเรว็ และมี
ประสทิธภิาพในกาส่งมอบ รวมถงึต้องง่ายต่อการปฏบิตักิาร เพื่อทีพ่นักงานจะไดไ้ม่เกดิความ
สบัสนทาํงานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมแีบบแผนเดยีวกนัและงานทีไ่ดต้อ้งดมีปีระสทิธภิาพ และคุณภาพ 
(Kotler. 2000 : 14) 
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แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 1. คุณภาพการบรกิาร 
  วรศิศรา สุขแพทย ์(2556 : 4) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ความ 
สามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัในการใหบ้รกิารไดใ้นระดบัเดยีวกนัหรอืในระดบัทีส่งู
กว่าที่ผู้ใช้บรกิารคาดหวงั เป็นการดําเนินงานบรกิารที่ดีเลิศ ปราศจากข้อบกพร่อง ซึ่งผู้ให ้
บรกิารตอ้งตระหนกัถงึความจาํเป็นและความสาํคญัของการบรกิารทีม่คีุณภาพ โดยการจดัระบบ
บรหิารจดัการทัง้ทรพัยากรบุคลากรและสิง่เอือ้อํานวยในการบรกิารใหเ้พยีงพอ อกีทัง้คุณภาพ         
การบรกิารตอ้งมกีารพฒันาอย่างต่อเน่ือง เพื่อเพิม่มาตรฐานในการใหบ้รกิารโดยสามารถบรรลุ
ไปตามวตัถุประสงคท์ี่วางไวแ้ละเกดิประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารมากที่สุดประกอบดว้ย การ
ใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค การใหบ้รกิารที่ตรงเวลา การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ การใหบ้รกิาร
อยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า 
  ประไพ กลมเกลีย้ง (2551 : 9) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ลกัษณะ
ความดทีี่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาด ทําใหเ้กดิผลลพัธ์ที่ดตีรงกบั
ความตอ้งการ หรอืเกนิความตอ้งการของผูม้ารบับรกิาร และเป็นสิง่จาํเป็นเพื่อทีจ่ะคุม้ครองสทิธิ
ของผูร้บับรกิารใหไ้ดร้บับรกิารที่ดทีีสุ่ด และคุณภาพการบรกิารต้องมกีารพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
เพือ่เพิม่มาตรฐานในการใหบ้รกิารขององคก์ารใหส้ามารถบรรลุไปตามวตัถุประสงคท์ีว่างไวแ้ละ
เกดิประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารมากทีส่ดุ 
  ปารชิาต ินามวฒัน์ (2553 : 9) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการการบรกิาร หมายถงึ ความ 
สามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิบรกิาร การเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่รง
กบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิง่ทีต่อ้งกระทํา ผูร้บับรกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการ 
เมื่อผู้รบับริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รบับริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ
คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่สาํคญัทีส่ดุทีจ่ะสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได ้
  เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561 : 8) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การส่ง
มอบบรกิารทีม่คีุณภาพ เป็นหนทางหน่ึงทีท่ําใหธุ้รกจิประสบความสําเรจ็ท่ามกลางการแข่งขนั
โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการให้บรกิารที่คล้ายคลึงกนัและตัง้อยู่ใน
บรเิวณเดยีวกนัดงันัน้การเน้นคุณภาพการบรกิารจงึเป็นวธิทีีจ่ะสรา้งความแตกต่างใหอ้งคก์รได้
และความแตกต่างน้ีจะนํามาซึง่การเพิม่พนูของผูบ้รโิภค 
  วไิลพร เยย้กระโทก (2551 : 7) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ คุณภาพที่
เกดิจากความพงึพอใจของลูกคา้ต่อธุรกจิบรกิาร ถา้ธุรกจิบรกิารสามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามที่
ลูกค้าคาดหวงั โดยจะพจิารณาเปรียบเทียบระหว่างบริการที่ได้รบัจริงหรอืบรกิารที่รบัรู้กบั
บรกิารทีค่าดหวงัถา้บรกิารทีร่บัรูเ้ทา่กบัหรอืสงูกวา่บรกิารทีค่าดหวงัจงึเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพ 
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  เพยีงพร บุญแสน (2550 : 11)  ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การรบัรู้
ของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการบรกิารว่าสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัไดม้าก
น้อยเพยีงใด โดยคุณภาพการบรกิารจะดหีรอืไม่ดขีึน้อยู่กบัผูร้บัการบรกิารจะประเมนิว่าการ
บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิสงูกวา่หรอืเทา่กบัการบรกิารทีค่าดหวงั 
  ชเมนเนอร ์(Schmenner. 1995 : 221) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการการบรกิาร คอื 
การรบัรูท้ีไ่ดร้บัจรงิลบดว้ยความคาดหวงัทีค่าดว่าจะไดร้บัจากบรกิารนัน้ หากการรบัรูใ้นบรกิาร
ทีไ่ดร้บัมน้ีอยกว่าความคาดหวงั กจ็ะทาํใหผู้ร้บับรกิารมองคุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ตดิลบ หรอื
รบัรูว้่าการบรกิารนัน้ไม่มคีุณภาพเท่าทีค่วร ตรงกนัขา้ม หากผูร้บับรกิารรบัรูว้่าบรกิารทีไ่ดร้บั
จรงินัน้มากกวา่สิง่ทีเ่ขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้รกิาร กจ็ะเป็นบวกหรอืมคีุณภาพในการบรกิารนัน่เอง 
  พาราสุรามาน; เซทแฮลม์; และเบอรร์ี ่(Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1988 : 
32) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ประสบการณ์ทัง้หมดซึง่ลูกคา้สามารถประเมนิออกมา
ไดแ้ละเป็นตวัชีว้ดัเพือ่ประเมนิระดบัขัน้ความพงึพอใจของลกูคา้ เพื่อนําเสนอบรกิารทีคุ่ณภาพดี
ทีส่ดุ ซึง่สิง่สาํคญัอยา่งมาก คอื การลว้งรูถ้งึสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้รงิ (Exactly Wants) สิง่
ทีลู่กคา้มคีวามชอบ (Preference) และสิง่ทีลู่กคา้ชื่นชมยนิด ี(Delight) ลูกคา้ทีรู่ส้กึชื่นชมยนิด ี
คอื ภาวะทีไ่มป่รากฏความคาดหวงัแต่จะกลายเป็นภาวะทีเ่กนิความคาดหวงั 
  ลวิอสิ; และบูม (Lewis; and Bloom. 1983 : 494) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร 
หมายถงึ สิง่ทีช่ีว้ดัถงึระดบัของการบรกิารทีส่่งมอบโดยผูใ้หบ้รกิารต่อผูร้บับรกิารว่าสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของเขาไดด้เีพยีงใด การสง่มอบบรกิารทีม่คีุณภาพ (Delivering Service Quality) 
จงึหมายถงึ การตอบสนองต่อผูร้บับรกิารบนพืน้ฐานความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 
  ครอสบ ี(Crosby. 1988 : 15) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การดาํเนินงาน
บรกิารทีป่ราศจากขอ้บกพรอ่ง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้รกิาร และสามารถที ่        
จะทราบของตอ้งการของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิารไดด้ว้ย 
  สรุปไดว้่าคุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิารต่อความคาดหวงัในการใหบ้รกิารดเีลศิตรงกบัความตอ้งการหรอืเกนิความตอ้งการ
ของลกูคา้จนทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ ปราศจากขอ้บกพรอ่ง 
 
 2. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพการบรกิาร 
  อภญิญา ภทัราพรพสิฐิ (2553 : 65-66) ไดก้ล่าววา่ สว่นประกอบทางดา้นคุณภาพ
การบรกิาร คือ บรรดาปจัจยัที่เป็นองค์ประกอบการบรกิารใดๆ ที่มีผลของการบริการนัน้ๆ     
และอาจช่วยสรา้งความพงึพอใจ หรอืก่อใหเ้กดิความไม่พอใจในสายตาได ้สามารถแบ่งปจัจยั
เป็น 3 กลุ่มใหญ่ ดงัน้ี 
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  1. กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลก่อนรบับรกิาร ไดแ้ก่ 
   1.1 ภาพพจน์ กติตศิพัท ์ชื่อเสยีงของบรษิทั  
   1.2 ความเชื่อถอืไวว้างใจไดข้องบรษิทั  
   1.3 ดาํเนินการ คา่ใชจ้า่ยเพือ่ขอรบับรกิาร  
   1.4 ความแปลกใหมข่องบรกิาร 
   กลุ่มทีม่ผีลก่อนรบับรกิารน้ีจะทาํใหผู้ซ้ือ้หรอืผูบ้รกิารเกดิความคาดหวงัในคุณภาพ
การใหบ้รกิารถงึสิง่ต่างๆ จากการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ซึ่งความคาดหวงัของผูร้บับรกิารน้ี
อาจมาจากพฤตกิรรมการเป็นขา่วสารทัง้จากสือ่บุคคล สือ่มวลชน และสือ่เฉพาะกจิ  
  2. กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลขณะรบับรกิาร ไดแ้ก่ 
   2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบ้รกิาร  
   2.2 ความถูกตอ้งแมน่ยาํในรายละเอยีดขัน้ตอนการบรกิาร  
   2.3 กริยิามารยาททีด่งีานของผูใ้หบ้รกิาร  
   2.4 ความซบัซอ้นยุง้ยากในขัน้ตอนการรบับรกิาร  
         2.5 ความประณตีบรรจง และพถิพีถินัขณะบรกิาร 
   2.6 ความเลนิเล่อของผูใ้หบ้รกิาร  
   2.7 ฝีมอื ภมูปิญัญา และความสามารถของผูร้บับรกิาร  
   กลุ่มที่มผีลขณะรบับรกิารน้ีเรยีกว่า จุดสมัผสับรกิารซึ่งจะเป็นจุดที่ผูซ้ื้อหรอืผูใ้ช ้
บรกิารสามารถตดัสนิใจสิง่ทีค่าดหวงัไดจ้ากการเปิดรบัข่าวสารนัน้ๆ ไดต้ํ่ากว่าสู่งกว่ากบัความ
คาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่จะเหน็ว่ากลุ่มทีม่ผีลขณะรบับรกิารสว่นใหญ่ไดม้าจากการ
เปิดขา่วสาจากพนกังานขายพนกังานบรกิาร  
  3. กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลหลงัจากการรบับรกิารแลว้ ไดแ้ก่ 
   3.1 ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารก่อนมารบับรกิาร  
    3.2 ความสมบรูณ์ ความครบถว้นของขอ้มลู  
    3.3 ความคงเสน้คงวาดา้นคุณภาพของบรกิาร  
    3.4 การปฏบิตัต่ิอคา่รอ้งเรยีนของลกูคา้  
    3.5 ความคุม้คา่เงนิ หรอืไมช่อบบรกิารนัน้  
  
  เกณฑพ์จิารณาและการประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
  เน่ืองดว้ยในปจัจุบนัผูร้บับรกิารถูกวางใหเ้ป็นศูนยก์ลางของการใหบ้รกิาร การวดั
คุณภาพจงึตอ้งวดัจากตวัผูร้บับรกิาร ซึง่กค็อืการวดัช่องว่างทีเ่กดิขึน้ระหว่างความคาดหวงัทีม่ี
ก่อนทีจ่ะใชบ้รกิาร และความรูส้กึทีร่บัรูไ้ดห้ลงัจากใชบ้รกิาร (อภญิญา ภทัราพรพสิฐิ. 2553 : 
65-66) 
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  ปิยพรรณ กลัน่กลิน่ (2549 : 58-61) ไดก้ล่าววา่ องคป์ระกอบของการบรกิาร มดีงัน้ี  
  1. เวลา (Time) ผู ้ใหบ้รกิารจะตอ้งใหเ้วลาในขณะทีใ่หบ้รกิารนัน้แก่ผูใ้ชบ้รกิารซึง่
จะมากหรอืน้อยขึน้อยูก่บัขัน้ตอนและกระบวนการในการบรกิารทีแ่ตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะ
ของการบรกิารนัน้ๆ  
  2. สถานที ่(Place) จะตอ้งมสีถานทีใ่นการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารโดยทัว่ไปแลว้
สถานทีท่ีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ คอื 
   2.1 สถานทีข่องผูใ้หบ้รกิาร (Service Provider Place) เป็นสถานทีท่ีธุ่รกจิบรกิาร
นัน้ๆ จดัสรา้งขึน้เพื่อใชใ้นการใหบ้รกิารแก้ผู ้ใช่บรกิาร หากผูใ้ชบ้รกิารต้องการบรกิารเมื่อใด
จะตอ้งเดนิทางไปใชบ้รกิารยงัสถานทีท่ีผู่ใ้หบ้รกิารจดัเตรยีมไว ้เช่น บรกิารหอ้งพกัของโรงแรม 
บรกิารใหก้ารศกึษาในมหาวทิยาลยัปิด บรกิารของหอสมดุ เป็นตน้  
   2.2 สถานทีข่องผูใ้ชบ้รกิาร (Customer Place) เป็นสถานทีท่ีผู่ใ้ชบ้รกิารเป็น
เจา้ของและต้องการใหผู้ใ้หบ้รกิารไปบรกิารในสถานทีข่องตนเอง เพื่อเป็นการอํานวยความสะดวก
แก่ผูใ้ชบ้รกิาร เชน่ บรกิารจดัเลีย้งนอกสถานทีบ่รกิารสอนพเิศษตามบา้น เป็นตน้ 
    2.3 สถานทีซ่ึง่ไมใ่ชท้ัง้ของผูใ้ชบ้รกิารและผูใ้หบ้รกิาร (Meeting place) เป็นสถานที่
อื่นที่ทัง้ผู้ใช้บรกิารและผู้ให้บรกิารไม่ได้เป็นเจ้าของ แต่อาจกําหนดสถานที่ใดที่หน่ึงซึ่งทัง้ผู้ใช ้
บรกิารและผู้ให้บรกิารรู้จกัและและสามารถไปพบกนัเพื่อให้บรกิารและใช้บรกิารกนัได้ เช่น 
บรกิารซ้อมรถนอกสถานที่ของศูนย ์บรกิารบรษิทัรถยนต์ บรกิารส่งอาหารตามสถานที่ที่ผูส้ ัง่
ตอ้งการ (Food Delivery) เป็นตน้  
  3. รปูแบบ (Form of Service) รปูแบบของการใหบ้รกิารจะแตกต่างกนัไปตาม
ขัน้ตอนในการผลติหรอืการสรา้งใหเ้กดิการบรกิาร ซึง่อาจแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
    3.1 เน้นทีผ่ลติภณัฑ ์(Product) คอืการผลติผลติภณัฑใ์หม้คีุณภาพโดยไมค่่อย
คาํนึงถงึวธิกีารในการใหบ้รกิารนกั (สนิคา้ทีข่ายไปพรอ้มบรกิาร)   
    3.2 เน้นทีก่ระบวนการใหบ้รกิาร (Process) มกีารจดัแบ่งภาระงานและขัน้ตอน
การปฏบิตังิานใหบ้รกิารอยา่งเป็นระบบ มขีัน้ตอนทีช่ดัเจนเพือ่ใหง้านบรกิารเป็นไปอยา่งสะดวก
ราบรืน่ และมปีระสทิธภิาพ 
  4. ลกัษณะทางจติวทิยา (Psychological Characteristic) คอื มกีารดงึดดูความ
สนใจเป็นมติร และทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารอยากเขา้ไปใชบ้รกิาร ซึ่งเป็นลกัษณะที่สรา้งไดย้ากเพราะ
ต้องอาศยัทัง้ศาสตรแ์ละศลิป์ในการจดัรูปแบบทางจติวทิยาทีต่รงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร
มากทีส่ดุ 
  5. แรงงานมนุษย ์(Manpower) การบรกิารทุกอยา่งตอ้งอาศยัแรงงานมนุษยเ์ป็น
หลกัและใชส้นิคา้หรอืเครื่องจกัรเครื่องมอืต่างๆ ช่วยเสรมิใหก้ารบรกิารนัน้มคีุณภาพมากยิง่ขึน้    
(ปิยพรรณ กลัน่กลิน่. 2549 : 58-61) 
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  ประไพ กลมเกลีย้ง (2551 : 15) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการใหบ้รกิารสามารถแบ่ง
ออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 
  1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค หมายถงึ การใหบ้รกิารทีม่คีวามยุตธิรรมทุกคน
เท่าเทียมกัน ได้รบัการปฏิบัติการเหมือนกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการและ
ใหบ้รกิารมาตรฐานเดยีวกนั 
  2. การใหบ้รกิารที่ตรงเวลา หมายถึง การใหบ้รกิารที่รวดเรว็ ทนัเวลา และตรง
ตามความตอ้งการ 
  3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ หมายถงึ การใหบ้รกิารดา้นสถานที ่บุคลากร และ
วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ อยา่งพอเพยีง เหมาะสมกบับรกิารนัน้ๆ 
  4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง หมายถงึ การใหบ้รกิารและดูแล ตดิตามระหว่าง
การใหบ้รกิาร จนกระทัง่เสรจ็สิน้การบรกิารอยา่งครบถว้น 
  5. การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บรกิารที่มกีารพฒันาปรบัปรุง
คุณภาพบรกิารใหด้ขีึน้ต่อไปเรือ่ยๆ  
  วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2547 : 17) ไดก้ล่าวว่า องคป์ระกอบทางการบรกิาร คอื 
บรรดาปจัจยัที่เป็นองค์ประกอบของการบรกิารใดๆ ที่มผีลดา้นคุณภาพของบรกิารนัน้ๆ และ
อาจช่วยสรา้งความพงึพอใจหรอืก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจในสายตาลูกคา้ได ้ตามแนวคดิใน
เรื่องส่วนประกอบทางการตลาด (Marketing Mix) สามารถแบ่งปจัจยัเหล่าน้ีออกเป็น 3 กลุ่ม
ใหญ่ๆ ดงัน้ี 
  1. กลุ่มปจัจยัมผีลก่อนการรบับรกิาร (Pre-service Factors หรอื Pre-Deliver Factors) 
ไดแ้ก่ 
   1.1 ภาพพจน์กติตศิพัท ์ชื่อเสยีงของบรษิทั (Company Image) 
    1.2 ความเชื่อถอืไวว้างใจไดข้องบรษิทั (Creditability of Company) 
    1.3 คา่บรกิารคา่ใชจ้า่ยเพือ่ขอรบับรกิาร (Cost of Service) 
   1.4 ความแปลกใหมข่องการบรกิาร (Creativity of Service) 
  กลุ่มทีม่ผีลก่อนรบับรกิารน้ีจะทําใหผู้ซ้ือ้ ผูร้บับรกิารเกดิความคาดหวงัถงึสิง่ทีไ่ดร้บั
เมื่อซือ้สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ซึง่ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารน้ีอาจมาจากพฤตกิรรมการเปิด 
รบัขา่วสารทัง้จากสือ่บุคคล สือ่มวลชน และสือ่เฉพาะกจิ 
  2. กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลขณะรบับรกิาร (During-Service Factors หรอื During Delivery 
Factors) ไดแ้ก่ 
   2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบ้รกิาร (Convenience) 
   2.2 ความถูกตอ้งแมน่ยาํในรายละเอยีดขัน้ตอนบรกิาร (Correctness) 
   2.3 กริยิามารยาททีด่งีามของผูใ้หบ้รกิาร (Courtesy) 
   2.4 ความซบัซอ้นยุง้ยากในขัน้ตอนการรบับรกิาร (Complexity) 
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   2.5 ความประณตีบรรจง และความพถิพีถินัขณะบรกิาร (Carefulness) 
   2.6 ความเลนิเล่อของผูใ้หบ้รกิาร (Carelessness) 
   2.7 ฝีมอื ภมูปิญัญาและความสามารถของผูใ้หบ้รกิารหรอืองคก์ร (Competence) 
  กลุ่มที่มผีลขณะรบับรกิาร เรยีกอกีชื่อว่า จุดสมัผสับรกิาร ซึ่งเป็นจุดที่ผู้รบับรกิาร
สามารถตดัสนิว่าสิง่ที่คาดหวงัไว้จากการเปิดรบัข่าวสารนัน้ๆ ได้ตํ่ากว่า สูงกว่า หรอืเท่ากบั
ความคาดหวงั ซึ่งจะเหน็ว่ากลุ่มทีม่ผีลขณะรบับรกิารน้ีส่วนใหญ่ ไดม้าจากการเปิดรบัข่าวสาร
จากพนกังานบรกิาร 
  3. กลุ่มปจัจยัทีม่ผีลหลงัการรบับรกิารแลว้ (Post-Service Factors หรอื Pre-Delivery 
Factors) ไดแ้ก่ 
   3.1 ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนมารบับรกิาร (Conformance 
to Customer Expectation) 
   3.2 ความสมบรูณ์ครบถว้นของบรกิาร (Consistency of Service) 
   3.3 ความคงเสน้คงวาดา้นคุณภาพของบรกิาร (Consistency of Service Quality) 
    3.4 การปฏบิตัต่ิอคาํรอ้งเรยีนของลกูคา้ (Complain Handing) 
   3.5 ความคุม้คา่เงนิหรอืไมช่อบบรกิารนัน้ (Cost Effectiveness) 
  หลงัจากลูกค้าไดร้บับรกิารจนครบถ้วนแล้วกลุ่มที่มผีลหลงัการรบับรกิารแล้วจะ
เป็นจุดที่จะเกดิการตดัสนิใจของผูร้บับรกิาร โดยรวมแล้วสิง่ที่ไดร้บักบัความคาดหวงัจะทําให้
ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูหรอืตํ่าอยา่งไร 
 
  การประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
  เน่ืองจากการบรกิารซึง่เป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถจบัตอ้งไดเ้ป็นการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารที่
เสนอใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารโดยมจุีดมุง้หวงัทีค่วามพงึพอใจสงูสุดของผูร้บับรกิาร ดงันัน้สิง่สาํคญัซึ่ง
ทัง้ผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิารจะตอ้งรบัรูร้่วมกนันัน่กค็อืคุณภาพการบรกิาร โดยผูร้บับรกิารจะ
เป็นผูป้ระเมนิเบือ้งปลายว่าการบรกิารนัน้เป็นไปตามความคาดหวงัของตนหรอืไม่ หากการบรกิาร
เป็นไปตามความคาดหวงักจ็ะเกดิความประทบัใจในการบรกิาร แต่หากวา่ผูใ้หบ้รกิารไมส่ามารถ
ใหก้ารบรกิารทีม่คีุณภาพตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิารไดผู้ร้บับรกิารกจ็ะไม่อยากกลบัมา
ใชบ้รกิารอกี ดงันัน้จงึตอ้งมกีารประเมนิคุณภาพการบรกิารขององคก์ร เพื่อกําหนดสิง่ทีผู่ร้บับรกิาร
คาดหวงัและจดัใหม้บีรกิารทีม่คีุณภาพมากยิง่ขึน้ การประเมนิคุณภาพการบรกิารจงึประกอบดว้ย
จุดมุง่หมายหลกั 4 ประการคอื  
  1. เพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มลู (Information Gathering) เน่ืองจากขอ้มลูเป็นสิง่สาํคญั
สาํหรบัผูใ้หบ้รกิารในการประเมนิคุณภาพการบรกิารของตนเองวธิกีารไดม้าซึง่ขอ้มลูอาจเป็นทัง้
ทางตรงหรอืทางออ้ม เช่น การสอบถามลูกคา้ หรอืการสํารวจความคดิเหน็ผ่านแบบสอบถาม   
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ก็ได้ โดยข้อมูลที่เก็บรวบรวมนัน้อาจเป็นได้ทัง้เชงิคุณภาพหรอืเชงิปรมิาณ โดยผู้ให้บรกิาร
จะตอ้งนําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปวเิคราะหเ์พือ่การตดัสนิใจในเชงินโยบายหรอืกลยทุธใ์นอนาคต 
  2. เพื่อการกําหนดคุณค่าของกจิกรรมบรกิาร (Service Value Determination) โดย   
ผูใ้หบ้รกิารจะทาํการเปรยีบเทยีบคุณภาพทีค่าดหวงัของผูร้บับรกิาร (Expected Quality) กบัคุณภาพ   
ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร (Perceived Quality) เพื่อนําขอมลูไปพฒันาการบรกิารใหม้คีุณภาพ
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและผูร้บับรกิาร มกีารรบัรูไ้ดแ้ละมคีวามพงึพอใจสงูสุด
โดยอาจส่งเสรมิให้เกิดกิจกรรมการบรกิารพเิศษหรอืนําเทคโนโลยมีาใช้เพื่อให้การบรกิารมี
ประสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
  3. เพื่อการตดัสนิใจ (Decision Making) ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมกีารประเมนิจุดเด่น 
จุดดอ้ย โอกาส และปญัหาในการใหบ้รกิารของตนเอง ทัง้ในเชงิมหภาคและจุลภาคเพื่อดําเนินการ
ปรบัปรุงแก้ไขคุณภาพในการบรกิารทัง้ในระยะสัน้ กลางและยาวอนัจะส่งผลต่อการตดัสนิใจ
ดําเนินกลยุทธ์ทางการบรหิารทีเ่หมาะสมเพื่อใหส้ามารถบรรลุการใหบ้รกิารตามความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิารได ้
  4. เพื่อตรวจสอบสมมตฐิาน (Hypothesis Testing) ขององคก์รในการทีจ่ะพฒันา
ความเข้าใจในรูปแบบการให้บรกิารของผู้ให้บรกิารเองและสิง่ที่ผู้รบับรกิารต้องการโดยอาจ             
ตัง้สมมตฐิานขึน้มาแลว้ทําการทดสอบ เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปทีจ่ะนําไปสู่การกําหนดกลยุทธ์ในการ
ใหบ้รกิารทีจ่ะสรา้งจุดเดน่ในการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างจากคู่แขง่และเป็นเอกลกัษณ์ซึง่ผูร้บับรกิาร
จะสามารถจดจาํและเลอืกทีจ่ะใชบ้รกิาร (วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์. 2547 : 17) 
  ชลลดา ทรงอยู่ (2552 : 13) ไดก้ล่าวว่า การบรกิารทีม่คีุณภาพเป็นสิง่จําเป็น
สาํหรบัทําธุรกจิการบรกิารทีด่ ีเป็นทีพ่งึพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วน คอื เริม่จากจติสาํนึก      
ในการให้บริการผสมผสานกบัการแสดงออกด้วยท่าทางบุคลิกที่ดี อ่อนน้อม สุภาพ ซึ่งเรา
เรยีกวา่ มาตรฐานบรกิารการบรกิารอยา่งมคีุณภาพหมายถงึ การบรกิารทีพ่นกังานผูใ้หบ้รกิารมี
ความพรอ้มทางดา้นจติใจทีจ่ะใหบ้รกิาร 
  พาราสุรามาน; เซทแฮลม์; และเบอรร์ี ่(Parasuraman;  Zeithaml;  and  Berry. 1988) 
ไดก้ล่าวว่า ในการวดัคุณภาพการใหบ้รกิารลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบรกิาร 
ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ
ใหเ้หน็ถงึสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื เอกสารที่
ใชใ้นการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ําใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บัการ
ดูแลห่วงใยและความตัง้ใจจากผู้ให้บรกิาร บรกิารที่ถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้
ผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัจนขึน้  
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  2. ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิาร
ตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะตอ้งมคีวามถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ล
ออกมาเชน่เดมิในทุกจุดของบรกิารความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึวา่บรกิารทีไ่ดร้บันัน้
มคีวามน่าเชื่อถอืสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้  
  3. ความเชื่อมัน่ในบรกิาร (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความ
เชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้ง แสดงถงึทกัษะความรูส้ามารถในการใหบ้รกิาร
และตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพ นุ่มนวลมกีรยิามารยาททีด่ใีชก้าร
ตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูบ้รกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุ  
  4. ความตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถงึ การแสดงถงึ
ความพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร
ไดอ้ยา่งทนัทว่งท ีผูบ้รกิารสามารถเขา้รบับรกิารไดง้า่ย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร
รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารไปอยา่งทัว่ถงึรวดเรว็ 
  5. ความเอาใจใสใ่นบรกิาร (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่
ผูร้บัการตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูบ้รกิารแต่ละคน (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 
1988) 
  กรอนรสู (Gronroos. 1984 : 41) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพเชงิเทคนิค (Technical Quality) 
และคุณภาพเชงิหน้าที ่(Functional Quality) เป็นภาพแหง่มติขิองคุณภาพทีส่ง่ผลกระทบไปถงึ
ทัง้ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้รกิาร และคุณภาพการใหบ้รกิารจะมมีากน้อย
เพยีงใดขึน้อยู่กบัระดบัของ คุณภาพเชงิเทคนิค และคุณภาพเชงิหน้าที่นัน่เอง ทัง้น้ี กรอนรูส 
(Gronroos. 1984) ไดก้า้วถงึเกณฑก์ารพจิารณาคุณภาพการบรกิารว่าสามารถสรา้งใหเ้กดิขึน้ได้
ตามหลกั ดงัน้ี 
  1. การเป็นมอือาชพีและการมทีกัษะของผูใ้หบ้รกิาร (Professionalism and Skill)         
เป็นการพจิารณาว่า ผูร้บับรกิารสามารถรบัรูไ้ดจ้ากการเขา้รบับรกิารจากผูใ้หบ้รกิารทีม่คีวามรู้
และทกัษะในงานบรกิาร ซึง่สามารถดาํเนินการแกไ้ขปญัหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมรีะบบและแบบแผน 
  2. ทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูใ้หบ้รกิาร (Attitude and Behavior) ผูร้บับรกิารจะ
เกดิความรูส้กึไดจ้ากการทีผู่ใ้หบ้รกิารสนใจทีจ่ะดาํเนินการแกไ้ขปญัหาต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ดว้ยท่าที
ทีเ่ป็นมติรและดาํเนินการแกไ้ขปญัหาอยา่งเรง่ดว่น 
  3. การเขา้พบไดอ้ยา่งงา่ยและมคีวามยดืหยุน่ในการใหบ้รกิาร (Accessibility and 
Flexibility) ผู้รบับริการจะพิจารณาจากสถานที่ตัง้ไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รบับริการจากผู้ให ้
บรกิาร รวมถงึระบบการบรกิารทีจ่ดัเตรยีมไว ้เพือ่อาํนวยความสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิาร (Gronroos. 
1984 : 41) 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 
 1.  ความหมายการตดัสนิใจ 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบณัฑติยสถาน. 2556 : 340)
บญัญตั ิกล่าววา่ การตดัสนิใจเป็นคาํกรยิา หมายถงึ ตกลงใจในสว่นของการตดัสนิใจ หมายถงึ 
การตกลงใจ ตามนัยของศพัท์ดงักล่าว สะทอ้นใหเ้หน็ว่า การตดัสนิใจเป็นเรื่องที่เกี่ยวขอ้งกบั
การตกลงใจของบุคคลในเรื่องต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการตกลงใจเกี่ยวกบัเรื่องส่วนตวั หรอืเรื่องที่
เกีย่วขอ้งกบัผลประโยชน์สว่นรวม 
  อุรารกัษ์ ศรปีระเสรฐิ (2551 : 37) ไดก้ล่าววา่ การตดัสนิใจ หมายถงึ กระบวนการ
เลอืกทางเลอืกใดทางเลอืกหน่ึง จากหลาย ๆ ทางเลอืกทีไ่ดพ้จิารณาหรอืประเมนิอยา่งดแีลว้ว่า 
เป็นทางใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์าร 
  วรพรรณ ประนอมเชย (2551 : 34) ไดก้ล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถงึ การตกลง
ใจของผูซ้ื้อทีอ่ยู่อาศยั โดยผ่านกระบวนการในความตอ้งการซื้อ ทีม่กีารตระหนักถงึปญัหาการ
คน้หาทางเลอืก การประเมนิทางเลอืกทีค่ดิวา่ดทีีส่ดุแลว้ 
  อมัพร ฤทธกุิล (2554 : 13) ไดก้ล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถงึ การตดัสนิใจเป็น
กระบวนการทีใ่ชเ้หตุผลในการพจิารณา วเิคราะห ์และหาทางเลอืกเพือ่นําไปสูข่ ัน้ของการปฏบิตัิ
ทีด่ทีีสุ่ด ซึ่งจะนําไปสู่เป้าหมายทีก่ําหนด การตดัสนิใจจงึต้องเป็นไปตามขัน้ตอนของกระบวนการ
อยา่งรอบคอบ 
  ธดิารตัน์ ปสนัน์สริคิุณ; และจริาภา พึง่บางกรวย (2560 : 5) ไดก้ล่าวว่า พฤตกิรรม
ความตัง้ใจซือ้ การทีผู่บ้รโิภคมคีวามตัง้ใจในการซือ้สนิคา้ทีเ่กดิจากทศันคตทิีด่ขีองผูบ้รโิภคไม่
ว่าจะเป็นตราสนิคา้ การบรกิาร หรอืประสบการณ์ในการใชส้นิคา้จนทําใหผู้บ้รโิภคเกดิการซื้อ
สนิคา้นัน้ซํ้า 
  กรวีอล, มอนโล; และครสิแนน (Dehghani; and Tumer. 2015; อา้งองิจาก Grewal, 
Monroe; and Krishnan. 1998) ไดก้ล่าวว่า ความตัง้ใจซือ้คอืความน่าจะเป็นทีผู่บ้รโิภคจะซือ้
สนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงโดยเฉพาะเจาะจงกล่าวคอืผูบ้รโิภคมกีารวางแผนทีจ่ะซือ้สนิคา้ใดสนิคา้หน่ึง
ในอนาคต 
  กรวีอล, มอนโล; และครสิแนน (Schiffman; and Kanuk. 2009; อา้งองิจาก Grewal, 
Monroe; and Krishnan. 1998) ไดก้ล่าวว่า การตดัสนิใจซือ้หรอืความตัง้ใจซือ้สนิคา้ของผูบ้รโิภค
โดยมากขึน้อยูก่บัมลูคา่ของสนิคา้และขอ้แสนอแนะทีผู่บ้รโิภคจะไดร้บัจากสนิคา้ 
  สรุปไดว้่าการตดัสนิใจซือ้ คอื ผูบ้รโิภคมคีวามตอ้งการซือ้สนิคา้ โดยมกีารคดิและ
ไตร่ตรองอย่างรอบครอบแลว้รวมกบัผูบ้รโิภคยอมรบัและตอ้งการซือ้สนิคา้เพื่อนํามาตอบสนอง
ความตอ้งการ 
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 2. ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค    
  ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจติร (2550 : 28-30) ไดก้ล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภคถูกกําหนด
ดว้ยลกัษณะทางกายภาพ และลกัษณะทางกายภาพถูกกําหนดดว้ยสภาพจติวทิยา โดยสภาพ
จติวทิยาถูกกําหนดดว้ยครอบครวัและครอบครวัถูกกําหนดดว้ยสงัคม รวมถงึสงัคมจะถูกกําหนด
ดว้ยวฒันธรรมของแต่ละท้องถิน่ ดงันัน้เมื่อทราบถงึสิง่เหล่าน้ีนักการตลาดจงึต้องคํานึงถึงสิง่
ต่างๆ ดว้ยสาเหตุน้ีนักการตลาดจําเป็นตอ้งศกึษาถงึพฤตกิรรมการซือ้ และพฤตกิรรมการนัน่ก็
คอื พฤตกิรรมผูบ้รโิภคนัน่เอง เน่ืองจากว่าผูบ้รโิภคทุกคนเป็นสิง่มชีวีติ (Organic) ร่างกายของ
มนุษยม์ลีกัษณะเป็นฟิสกิส ์ชวีวทิยา และเคม ีการที่มรี่างกายสูง เตี้ย ผอม อว้น เป็นลกัษณะ
ทางฟิสกิส ์การทีร่่างกายมเีลอืด มเีน้ือ กเ็ป็นลกัษณะทางชวีวทิยา ขณะเดยีวกนัเรามต่ีอมน้ําลาย   
มต่ีอมเหงื่อ ต่อมน้ําตา เหล่าน้ีคอืเคม ีซึง่รวมแลว้ เรยีกว่า มนุษยเ์ป็นอนิทรยี ์มกีารเกดิแก่ เจบ็ 
ตาย ดงันัน้จงึมปีจัจยัต่างๆ ทีม่อีทิธพิลต่อผูบ้รโิภค อยา่งหลกีเลีย่งไมไ่ด ้ดงัน้ี   
  1. ลกัษณะทางสรรีะ (Physiological Condition) สรรีะเป็นปจัจยัเบือ้งตน้ในการกําหนด
พฤตกิรรมการซื้อและพฤตกิรรมการใชข้องผูบ้รโิภค เช่น การทีผู่บ้รโิภคสวมแว่นตากเ็กดิจาก
สรรีะ คอื สายตาสัน้หรอืสายตายาว หรอืการทีก่ระหายน้ําต้องหาน้ําดื่ม เน่ืองจากคอแหง้กเ็ป็น
สาเหตุจากสรรีะ ซึง่สิง่เหล่าน้ีเป็นปจัจยัเบือ้งตน้ทีจ่ะตอ้งศกึษาพฤตกิรรม ผูบ้รโิภคใหเ้ขา้ใจก่อน 
ตวัอยา่งเช่น แชมพสูระผมยีห่อ้หน่ึงซึง่นําเขา้จากต่างประเทศแลว้ไม่ประสบ ความสาํเรจ็เท่าใด
นกั สาเหตุเพราะสตูรของแชมพเูหมาะสาํหรบัผมของชาวต่างชาตซิึง่มคีวามแตกต่างกบัเสน้ผม
ของคนไทย ซึ่งเป็นเรื่องของสรรีะ หรอือย่างเช่น บรษิทัที่ผลติเสือ้จําหน่ายกต็้องมกีารเปลี่ยน 
แบบเสือ้ เพราะเดก็ไทยในปจัจุบนัมสีรรีะทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากอดตีทีเ่ป็นเดก็ตวัเลก็ แต่ปจัจุบนั
เด็กมสีรรีะที่ตวัสูงขึ้น ตวัใหญ่ขึ้น แบบเสื้อก็ต้องเปลี่ยนไปให้เหมาะสมกบัผู้บรโิภค เป็นต้น 
เพราะฉะนัน้ สิง่แรกทีต่อ้งวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื การวเิคราะหค์วามเปลีย่นแปลงทาง 
ดา้นสรรีะเป็นสิง่แรก เน่ืองจากมบีทบาทมากทีสุ่ดในการตดัสนิใจของมนุษย ์เป็นสิง่ทีห่ลกีเลีย่ง
ไม่ได้ เพราะสิง่เหล่าน้ีเป็นความต้องการของร่างกายส่วนใหญ่เป็นปจัจยั 4 ซึ่งประกอบด้วย 
อาหาร เครือ่งนุ่งหม่ ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษาโรค ทีบ่งัคบัใหเ้ราตอ้งประพฤตปิฏบิตั ิเช่น เราจาํเป็นตอ้ง
รบัประทานอาหารเพราะหวิ เราตอ้งรบัประทานยาเพราะไมส่บาย เป็นตน้ ดงันัน้สิง่แรกทีบ่งัคบั
มนุษยใ์หเ้กดิพฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื เหตุผลทางสรรีะ เป็นสิง่ทีเ่ป็นพืน้ฐานมากทีส่ดุ   
  2. สภาพจติวทิยา (Psychological Condition) เป็นลกัษณะของความต้องการที่
เกดิจากสภาพจติใจซึ่งเกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมของมนุษย ์รายละเอยีดไดก้ล่าวไวใ้นเรื่องของปจัจยั
ภายในทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของมนุษย ์ลกัษณะความตอ้งการตอบสนองในเรื่องเดยีวกนั 
แต่สภาพทางจติใจไมเ่หมอืนกนั เชน่ คนบางคนรบัประทานอาหารตามรา้นรมิทางได ้แต่บางคน
ตอ้งรบัประทานอาหารในรา้นตดิแอรห์รอืรา้นในโรงแรม หรอือยา่งเช่น การสวมแว่นสายตาบาง
คนสวมเพื่อใหอ้่านหนังสอืไดเ้ท่านัน้ แต่บางคนต้องการความเท่ดว้ย ดงันัน้กรอบแว่นกจ็ะมรีาคา
แตกต่างกนัไป ซึ่งเป็นสภาพทางจติวทิยาของมนุษยท์ีไ่ม่เหมอืนกนั เช่น บางคนเป็นคนประหยดั
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มธัยสัถ์ บางคนเป็นคนฟุ้งเฟ้อฟุ่มเฟือย บางคนแครส์ายตาคนอื่น บางคนไม่ใส่ใจคนอื่นเลย ซึง่
จากสภาพทางจติวทิยาของผูบ้รโิภคทาํใหน้กัการตลาดสามารถดาํเนินกจิกรรมทางการตลาดอยู่
ไดส้ภาพทางจติวทิยาเป็นสิง่ทีม่บีทบาทสาํคญักว่าสรรีะ เพราะสรรีะเป็นพืน้ฐาน เช่น ความหวิ
เป็นพืน้ฐานแต่จะรบัประทานอะไรที ่ไหนจะเริม่ไมเ่ป็นพืน้ฐานแลว้ถอืว่าเป็นสภาพทางจติวทิยา 
หรอืจะต้องแต่งตวัไปงานเลี้ยงจะตอ้งมเีสือ้ผา้ปกปิดร่างกายซึ่งเป็นพืน้ฐาน แต่การทีจ่ะแต่งตวั
แบบไหนแบบเรยีบ แบบหรหูรา กจ็ะมเีรือ่ง ของสภาพจติวทิยาเขา้มาเกีย่วขอ้ง   
  3. ครอบครวั (Family) เป็นกลุ่มสงัคมเบื้องต้นที่บุคคลเป็นสมาชกิอยู่ ครอบครวั
เป็นแหล่งอบรมและสรา้งประสบการณ์ของบุคคลถ่ายทอดนิสยั และค่านิยมลกัษณะของครอบครวั
จงึมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการบรโิภค และพฤตกิรรมอื่นๆ ครอบครวัเป็นส่วนหน่ึงของสงัคมกร 
(Socialization) และครอบครวัถอืวา่เป็นหน่วยทีม่บีทบาทในแงข่องการเตรยีมตวัผูบ้รโิภคใหเ้ขา้
สูส่งัคม (Socializing Agent) สงัคมกร (Socialization) คอื กระบวนการสาํหรบัเตรยีมคนใหเ้ขา้สู่
สงัคมซึ่งจะมหีน่วยทีจ่ะเขา้กระบวนการน้ี (Socializing Agent) หลายหน่วย เช่น ครอบครวั 
โรงเรยีน วดั สถาบนัการเมอืง สถาบนัสื่อมวลชน เป็นตน้ ขณะทีผู่บ้รโิภคแต่ละคนเจรญิเตบิโต
มานัน้กไ็ดร้บัการอบรมสัง่สอนมาจากครอบครวั เชน่ บางคนถูกสอนใหไ้หวพ้ระก่อนนอนบางคน
ถูกสอนใหด้ื่มนมก่อนนอน บางคนไดร้บัการสอนใหป้ระหยดัอดออม บางคนได้รบัการสอนให้
ฟุ้งเฟ้อฟุม่เฟือย เพราะพอ่แมท่าํใหด้ ูหรอืบางคนเสรมิสวยในรา้นทีแ่มเ่คยทาํมา หรอืซ่อมรถใน
รา้นทีพ่อ่เคยทํามา ฯลฯ เหล่าน้ีเป็นสิง่ทีไ่ดม้าจากครอบครวั สิง่ทีส่าํคญัทีสุ่ดทีไ่ดจ้ากครอบครวั
คอืนิสยัและคา่นิยมลกัษณะต่างๆ ดา้นครอบครวั ทีจ่ะตอ้งพจิารณา เชน่ บทบาทในกระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้ของครอบครวั วฏัจกัรชวีติครอบครวั (Family Life Cycle)   
  4. สงัคม (Social Group) เป็นสิง่ทีอ่ยูร่อบตวัเราซึง่จะมผีลทีเ่ราตอ้งทําตวัใหส้อดคลอ้ง
กบับรรทดัฐาน (Norm) ของสงัคม การที่ผูบ้รโิภคเป็นคนชนชัน้สูง ชนชัน้กลาง หรอืชนชัน้ตํ่า 
ซึง่แต่ละชนชัน้กจ็ะมพีฤตกิรรมแตกต่างกนั เช่น บางคนเทีย่วในประเทศไทย บางคนชอบเทีย่ว
ต่างจงัหวดั แต่บางคนตอ้งไปพกัผ่อนยงัต่างประเทศ วฒันธรรมของชนชัน้จะบ่งบอกถงึพฤตกิรรม
การบรโิภคของ ผูบ้รโิภคว่าจะใช้เสื้อผา้แบบไหน รบัประทานอาหารแบบไหน จะท่องเที่ยวที่
ไหน สิง่เหล่าน้ีจะสอนผูบ้รโิภคทัง้หมด เพราะมนุษยห์ลกีหนีการเป็นส่วนหน่ึงของชนชัน้ไม่ได ้
อยา่งไรกต็ามตอ้งมชีนชัน้เป็นของตนเอง เช่น เป็นชาวไร ่ชาวนา เป็นกรรมกร เป็นขา้ราชการ เป็น
เจา้ของธุรกจิ เป็นเศรษฐ ีเป็นนายธนาคาร สิง่เหล่าน้ีจะเป็นผูก้ําหนดใหม้นุษยเ์สมออกีประการ
หน่ึงสงครามชนชัน้เป็นสงครามถาวรไมม่วีนัหยดุ ตลอดชวีติของมนุษยจ์ะตอ้งพบกบัสงครามชน
ชัน้ตลอด เพราะชนชัน้ล่างจะไล่ตามชนชัน้บน สว่นชนชัน้บนกจ็ะหนีชนชัน้ล่างออกไป ตวัอยา่งเช่น 
การใชน้ํ้าหอม พอชนชัน้สงูเริม่ใชน้ํ้าหอมอะไร ชนชัน้ล่างกใ็ชต้าม พอชนชัน้ล่างใชต้ามชนชัน้สงู
กต็้องเปลี่ยนยีห่อ้ใหสู้งขึน้ไปเรื่อยๆ อญัมณี กฬีา เสือ้ผา้ กเ็ช่นเดยีวกนั ซึ่งทําใหช้วีติแพงขึน้
เรือ่ยๆ   
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  5. วฒันธรรม (Culture) ไมว่า่เราจะอยูช่นชัน้ใดในสงัคมกต็ามกจ็ะตอ้งมวีฒันธรรม
เป็นตวัครอบงาํ วฒันธรรม คอื วถิชีวีติที่คนในสงัคมยอมรบัประพฤตปิฏบิตัติามกนัเพื่อความ
งอกงามของ สงัคม คําว่า วฒันะ แปลว่า งอกงาม ธรรม แปลว่า สิง่ทีด่งีาม ดงันัน้ วฒันธรรมก็
แปลว่า สิง่ดสีิง่งามทีค่นในสงัคมยอมรบัทีจ่ะประพฤตปิฏบิตัริ่วมกนั เพื่อใหส้งัคมนัน้ดําเนินไป
ไดด้ว้ยด ีวฒันธรรมเป็นสิง่ทีม่นุษยส์รา้งขึน้ (Man Made Product) ไมใ่ช่เป็นสิง่ทีพ่ระเจา้สรา้ง 
(Godmade Product) สิง่ทีพ่ระเจา้สรา้งกบัสิง่ทีม่นุษยส์รา้งนัน้แตกต่างกนัตรงทีส่ ิง่ทีพ่ระเจา้
สร้างเป็นกฎเกณฑ์ทางธรรมชาติที่เปลี่ยนแปลงไม่ได้ เช่น พระอาทติย์ขึ้นทางทศิตะวนัออก    
ตกทางทศิตะวนัตก ของยอ่มตกลงสูพ่ืน้สว่นวฒันธรรมเป็นสิง่ทีม่นุษยส์รา้งขึน้ เช่น คนไทยเมื่อ
พบกนักท็กัทายกนัดว้ยการไหว ้ส่วนชาว ต่างประเทศทกัทายกนัดว้ยการจบัมอื เป็นตน้ ปจัจยั
ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคม ี2 ประการ คอื ปจัจยัภายใน (Internal Factors) และ
ปจัจยัภายนอก (External Factors) โดยปจัจยัภายในจะเรยีกว่าตวักําหนดพืน้ฐาน (Basic Determinants) 
โดยมปีจัจยัต่างๆ ทีจ่ะเขา้มาเป็นตวักาํหนดพฤตกิรรมการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคดงัน้ี      
   5.1 ความจําเป็น (Needs) ความต้องการ (Wants) และความปรารถนา (Desire) 
ของมนุษย์ซึ่งทัง้ 3 ประการน้ีสามารถใช้แทนกนัได้ ความจําเป็น (Needs) ใช้สําหรบัสนิค้าที่
จําเป็นต่อการครองชพี ความตอ้งการ (Wants) ใชส้าํหรบัความตอ้งการทางจติวทิยาทีส่งูขึน้ว่า
ความจาํเป็น (Needs) สว่นความปรารถนา (Desire) ถอืวา่เป็นความตอ้งการทางดา้นจติวทิยาที่
สูงที่สุด เป็นความปรารถนาอนัสูงส่งของมนุษย ์สิง่ที่เป็นปญัหาของผูบ้รโิภคที่ต้องแก้ไข เช่น 
ความหวิตอ้งแกไ้ขโดยการรบัประทานอาหาร ความหนาวแกไ้ขโดยการใสเ่สือ้ผา้ เป็นตน้ ดงันัน้
ความจําเป็น (Needs) และความต้องการ (Wants) จงึทําใหน้ักการตลาดสามารถขายสนิคา้ได้
โดยทีส่นิคา้ (Product) และบรกิาร (Service) เป็นสิง่ทีส่ามารถแกป้ญัหาไดเ้พราะความจําเป็น 
(Needs) และความตอ้งการ (Wants) คอืปญัหา เช่น ทาํไมจงึมอีาชพีซ่อมรถ คาํตอบกค็อืเพราะ
มปีญัหารถเสยี หรอืทําไมจงึมคีนขายเครื่องปรบัอากาศ คําตอบกค็อืเพราะเมอืงไทยเป็นเมอืง
รอ้น เป็นตน้ นักการตลาดตอ้งศกึษาถงึลกัษณะความตอ้งการทางกายภาพ ตวัอย่าง สมยัก่อน
นัน้เมื่อจะสัง่ทําเสือ้ผา้สําเรจ็รูปออกขายจะ สัง่ทําขนาดเลก็ กลาง ใหญ่ อย่างละเท่าๆ กนั แต่
ปจัจุบนัจะสัง่ทําขนาดเล็กน้อยที่สุด ขนาดกลางสัง่จํานวนปานกลาง แต่ขนาดใหญ่จะสัง่มาก
ทีส่ดุ เพราะลกัษณะทางกายภาพของคนไทยเปลีย่นไปแลว้ ปจัจุบนับุตรอาย ุ14 ปี จะสงูกว่าพอ่
และแม่ถ้าบรษิทัใดยงัตดิอยู่ที่ภาพเดมิการตลาดกจ็ะผดิไป ปจัจุบนัธุรกจิลดความอว้นเกดิขึน้
มาก ซึง่เป็นค่านิยมทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากเดมิสาํหรบัความจาํเป็น (Needs) สามารถแบ่งไดเ้ป็น 
2 ประเภท ดงัน้ี ความตอ้งการขัน้ปฐมภูมหิรอืความตอ้งการทางชวีภาพ (Primary Needs or 
Physiological Needs) เช่น ความหวิ ความกระหาย ความงว่ง การพกัผอ่น การขบัถ่าย ความตอ้งการ
ทางเพศ เป็นตน้ เป็นสิง่ทีต่อ้งตดิตวัมนุษยม์าตัง้แต่เกดิ เป็นสิง่ทีส่งัคมไมจ่าํเป็นตอ้งสอนแต่เป็น
ลกัษณะทางชวีภาพของมนุษยท์ีเ่กดิมาแลว้ตอ้งหวิ ตอ้งกระหาย ตอ้งพกัผอ่น ตอ้งขบัถ่ายความ
ตอ้งการขัน้ทุตยิภมู ิหรอืความตอ้งการทางสงัคม (Secondary Needs  or Social Needs) ความ
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ต้องการน้ี หมายถงึ ความต้องการทีเ่กดิจากการเรยีนรูถ้งึการอยู่ร่วมกนัในสงัคม ไดแ้ก่ ความ
ตอ้งการความรกั ความต้องการความภูมใิจ ความต้องการเพื่อน ความต้องการความปลอดภยั 
ความต้องการมสีุขภาพด ีเป็นต้น ความต้องการทุตยิภูมเิป็นความต้องการที่ไม่ไดเ้กดิขึน้โดย
สภาพร่างกายแต่เกดิ แต่เป็นสิง่ทีเ่กดิจากการเรยีนรูจ้ากคนอื่นทีอ่ยูใ่นสงัคม และความตอ้งการ
ทุติยภูมทิี่จะเป็นความต้องการครอบคลุมความต้องการขัน้ปฐมภูม ิความต้องการขัน้ปฐมภูมิ
เป็นสิง่ที่มนุษย์หลกีเลี่ยงไม่ได ้เพราะเป็นสิง่ที่บงัคบัใหเ้กดิขึน้กบัตวัเรา แต่ความต้องการขัน้
ทุตยิภูมจิะเป็นตวักําหนดทางเลอืกของการบรโิภคว่าถ้าหวิแล้วจะรบัประทานอะไร ทีไ่หน ถ้า
กระหายจะดื่มอะไร ถา้งว่งแลว้จะนอนทีไ่หน อยา่งน้ี เป็นตนั    
   5.2 สิง่จูงใจ (Motive) หมายถงึ ปญัหาทีถ่งึจุดวกิฤตทิีท่ําใหผู้บ้รโิภคเกดิความ       
ไม่สบายใจ แรงจูงใจจงึเป็นความตอ้งการทีเ่กดิขึน้รุนแรงบงัคบัใหบุ้คคลคน้หาวธิมีาตอบสนอง
ความพงึพอใจ อาจจะเป็นความไม่สบายทางร่างกายหรอืจติใจกไ็ดจ้นก่อใหเ้กดิความพยายาม
ในการจะแกไ้ขปญัหาดงักล่าวนัน้ โดยแรงจูงใจ (Motive) นัน้มพีืน้ฐานมาจากความจําเป็น (Based 
on Needs) กล่าวคอื ถา้ไม่มคีวามจําเป็น (Needs) กจ็ะไม่เกดิแรงจงูใจ (Motive) และความจําเป็น
เมื่อเกดิเป็นความรุนแรงขึน้ในใจ ก็จะกลายเป็นตณัหาแห่งความต้องการแต่ถ้าความต้องการ 
(Wants) นัน้ไม่รุนแรงพอก็จะไม่เกิดแรงจูงใจ (Motive) เช่น นาย ก. มคีวามจําเป็น (Needs) 
ต้องใชร้ถเขามองว่าเขามเีงนิพอทีจ่ะซื้อรถเบนซ์ เขาเกดิความต้องการ (Wants) รถเบนซ์ แต่
หากความตอ้งการดงักล่าวเป็นความตอ้งการทีไ่ม่รุนแรงเพยีงพอ แรงจูงใจ (Motive) ในการซือ้
จึงไม่เกิด ดงันัน้นักการตลาดจึงมีหน้าที่กระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อจนกระทัง่
ผูบ้รโิภคเกดิความต้องการจนเขา้สู่จุดวกิฤตทิี่ทําใหผู้บ้รโิภคเกดิความไม่สบายใจอย่างรุนแรง 
(Tension) ทําใหผู้บ้รโิภคคน้หาวธิมีาตอบสนองความตอ้งการนัน้นักการตลาดตอ้งเป็นนกัจติวทิยา
โดยตอ้งเขา้ใจถงึความตอ้งการ ทศันคต ิความเชื่อ ฯลฯ ของผูบ้รโิภคเพื่อเป็นแนวทางในการที่
จะนําไปสูก่ารเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคได ้    
   5.3 บุคลกิภาพ (Personality) คอื ลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลทีพ่ฒันาขึน้
มาในระยะยาว ซึง่มผีลกระทบต่อการกําหนดรปูแบบในการโตต้อบ หรอืตอบสนอง (Reaction)         
ทีไ่มเ่หมอืนกนั เช่น เมื่อเกดิเหตุการณ์ไฟไหมบุ้คคลแต่ละคนจะมปีฏกิริยิาตอบสนองทีแ่ตกต่าง
กนั ทัง้น้ีขึน้อยูก่บับุคลกิภาพของแต่ละบุคคล ดงันัน้บุคลกิภาพจงึเป็นตวักําหนดการตอบสนอง 
(Reaction) ของมนุษย ์  
   5.4 ทศันคต ิ(Attitude) คอื การประเมนิความพอใจหรอืไม่พอใจความรูส้กึและ
ท่าทคีวามรูส้กึทีค่นเรามต่ีอความคดิหรอืสสิิง่ใดสิง่หน่ึง ทศันคตเิป็นสิง่ทีจ่ะนํามาซึ่งการปฏบิตัิ
ของผูบ้รโิภค เชน่ ผูบ้รโิภคมทีศันคตวิา่การออกไปนอกบา้นนัน้น่าเบื่อ ดงันัน้ถา้มใีครมาชวนไป
ดูภาพยนตรจ์งึมโีอกาสทีจ่ะตอบปฏเิสธสงูมาก ในทํานองกลบักนัถ้าผูบ้รโิภคคดิว่าการอยู่บา้น
น่าเบื่อ ถ้ามเีพื่อนมาชวนไปดูภาพยนตร์ก็จะไปกบัเขาทนัทีเพราะมคีวามพร้อมที่จะกระทํา 
(Readiness to Act) สิง่ทีจ่ะเขา้มากําหนดทศันคต ิ(Attitude) ม ี3 ประการ คอื 1. ความรู ้         
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2. ความรูส้กึ 3. แนวโน้มของนิสยัหรอืความพรอ้มทีจ่ะกระทาํ (Readiness to Act) ทัง้สามประการน้ี
เป็นสิง่ทีน่ักการตลาดพยายามจะเปลีย่นแปลง โดยผูบ้รโิภคคนใดทีม่ทีศันคตทิีด่ต่ีอสนิคา้เราก็
พยายามรกัษาเอาไวแ้ต่ถา้ผูบ้รโิภคคนใดมทีศันคตทิีไ่ม่ดต่ีอสนิคา้ เรากพ็ยายามจะเปลีย่นทศันคติ
ของเขาใหช้อบสนิคา้ของเราในทีสุ่ด การเปลีย่นแปลงทศันคตขิองมนุษยเ์ป็นงานทีย่ากมากของ
นกัการตลาด  จากกรณน้ีีมกัจะมคีนชอบพดูวา่การทีน่กัการตลาดไปเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของ
บุคคล เป็นงานทีย่ากวา่การตลาดทีต่ามพฤตกิรรมบุคคล ตวัแทนบุคคลทีเ่ปลีย่นแปลงพฤตกิรรมถอื
ว่าเป็นตวัแทน กระบวนการทางสงัคม (Socializing Agent) โดยเราอาจแบ่งการตลาดไดเ้ป็น 2 
แบบ คอื   
    5.4.1 การตลาดแบบปรบัตวัตามความตอ้งการของตลาด (Adaptive Marketing) 
เป็นการตลาดแบบปรบัตวัตามพฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยศกึษาจากพฤตกิรรมผูบ้รโิภคแลว้ ปรบัตวั
ตามการตลาดแบบน้ีงา่ยกวา่ ใชง้บประมาณน้อยกวา่ เพราะมพีฤตกิรรมของผูบ้รโิภครองรบัการ
กระทําขององคก์รอยู่แลว้ เช่น ทําไมเบยีรส์งิหจ์งึต้องผลติสงิหโ์กลดอ์อกจําหน่าย ทัง้น้ีกเ็พราะ 
ทศันคตขิองผูบ้รโิภคเปลี่ยนไปจากเดมิ เพราะการที่ผูบ้รโิภคไม่เคยคํานึงถงึจํานวนแคลอรีใ่น
เบยีรว์่ามจีํานวนมากน้อยเท่าไร แต่ผูบ้รโิภคในปจัจุบนัมทีศันคตต่ิอการดื่มเบยีรเ์ปลีย่นไปโดย
คาํนึงถงึสขุภาพ มากขึน้ จงึมพีฤตกิรรมตอ้งการดื่มเบยีรท์ีม่แีคลอรตีํ่า จาํนวนดกีรตีํ่า เบยีรส์งิห์
จงึม ีLight Beer ออกมาป้องกนัไมใ่หคู้แ่ขง่ขนัทีม่ดีกีรอี่อนกว่ามาแยง่สว่นครองตลาดไป เหล่าน้ี
เป็นการตลาดแบบ ปรบัตวัตามพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึ่งนักการตลาดส่วนใหญ่ในปจัจุบนัจะปฏบิตัิ
ตาม 
    5.4.2 การตลาดแบบจงใจเปลีย่นแปลงผูบ้รโิภค (Manipulative Marketing) 
เป็นการตลาดทีเ่ปลีย่นแปลงทศันคตขิองผูบ้รโิภค สนิคา้ทีจ่ะใชก้ารตลาดแบบจงใจเปลีย่นแปลง
ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่จะเป็นสนิค้าที่นําสงัคม โดยก่อนที่จะมสีนิคา้ดงักล่าวสงัคมไม่มทีศันคตทิี่ดี
เกีย่วกบัสนิคา้นัน้ แต่เมื่อมสีนิคา้เขา้มาสนองความตอ้งการกจ็ะเป็นสิง่ทีจ่ะเปลีย่นแปลงทศันคติ
ใหเ้กดิความตอ้งการและพฤตกิรรมการใชส้นิคา้ เชน่ การรณรงคก์ารใชน้ํ้ามนัไรส้ารตะกัว่ในประเทศ
ไทยประสบความสาํเรจ็เน่ืองจากมกีารรว่มกนัทุกสื่อ และรฐับาลใหค้วามร่วมมอืดว้ยโดยการลด
ภาษใีห ้ตลอดจนการใชม้าตรการดา้นกฎหมายใหจ้าํหน่ายเฉพาะน้ํามนัไรส้ารตะกัว่ เหตุน้ีจงึทาํ
ใหเ้กดิการเปลี่ยนแปลงทางสงัคม จะเหน็ว่าการเปลี่ยนแปลงทศันคตขิองผูบ้รโิภคต้องไดร้บัความ
รว่มมอืกนั จากหลายฝา่ย 
  5.5 การรบัรู ้(Perception) เป็นกระบวนการซึ่งบุคคลเลอืกจดัองคก์รและตคีวาม
ขอ้มูลเพื่อกําหนดภาพทีม่คีวามหมาย การรบัรูเ้ป็นสิง่ทีส่ําคญัมากในแง่การตลาดจนมคีํากล่าว
ที่ว่า “สงครามการตลาดความจริงไม่ใช่สงครามสินค้าแต่เป็นสงครามการสร้างการรบัรู้ (A 
Marketing war is not a Battle of Product but a Battle of Perception)” ซึง่หมายถงึ การ
แขง่ขนัทางดา้นการตลาดไมไ่ดแ้ขง่ขนักนัเพยีงทาํใหส้นิคา้ดเีท่านัน้ แต่จะแขง่ขนักนัในดา้นการ
สรา้งภาพพจน์ใหด้กีว่าในสนิคา้ เช่น สนิคา้ เป็นสนิคา้ทีม่คีุณภาพดแีต่นักการตลาดไม่ใส่ใจใน
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การสรา้งภาพพจน์ ปล่อยใหผู้บ้รโิภครบัรูภ้าพพจน์ของสนิคา้ในแงร่า้ย หรอืรบัรูภ้าพพจน์ทีเ่ป็น
ธรรมดาสามญัจนผูบ้รโิภคไม่เกดิความชื่นชม ถึงแมว้่าสนิค้าของบรษิทัจะดแีต่ก็ไม่อาจสรา้ง
ทศันคตทิีด่ใีหเ้กดิแก่ผูบ้รโิภคไดใ้นขณะเดยีวกนัสนิคา้     
  5.6 การเรยีนรู ้(Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของบุคคลซึ่งเกดิ
จากประสบการณ์ ดงันัน้การเรยีนรูจ้งึเป็นประสบการณ์ทีบุ่คคลสะสมไว ้(ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจติร.
2550 : 28-30) 
  คอทเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2012 : 189) ไดก้ล่าวว่า กระบวน 
การตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคม ี5 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
  การรบัรูป้ญัหา (Problem Recognition) เป็นลาํดบัแรกในกระบวนการการตดัสนิใจซือ้ 
การทีผู่บ้รโิภครบัรูป้ญัหาหรอืถูกกระตุ้นใหเ้กดิความต้องการไม่ว่าจะเป็นสิง่กระตุ้นภายในหรอื
ภายนอกร่างกายกต็าม นักการตลาดจะต้องหาสิง่ทีจ่ะใชเ้พื่อกระตุ้นใหผู้บ้รโิภคเกดิความต้องการ
สนิคา้เพือ่นําไปสูก่ารตดัสนิใจซือ้ 
  การคน้หาขอ้มลู (Information Search) เมื่อผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการแลว้ จะมี
การคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัคุณลกัษณะของผลติภณัฑท์ีต่อ้งการ สถานทีจ่ดัจําหน่ายโดยแหล่งขอ้มูล   
ทีผู่บ้รโิภคมกัใชค้อื ขอ้มลูจากบุคคล เช่น เพื่อน ครอบครวั ซึง่เป็นขอ้มลูทีม่อีทิธพิลต่อผูบ้รโิภค
มากทีส่ดุ แหล่งการคา้ แหล่งสาธารณะ และแหล่งการทดลอง  
  การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternative) ผูบ้รโิภคจะมกีารกําหนดความ
ตอ้งการของตวัเองขึน้มาเพื่อพจิารณาลกัษณะต่างๆ ของผลติภณัฑ ์นําขอ้มลูทีไ่ดร้บัมาเปรยีบเทยีบ
ขอ้ดขีอ้เสยีของแต่ละผลติภณัฑ ์โดยความเชื่อถอืและทศันคตต่ิอตราสนิคา้ต่างๆ จะเขา้มาเกีย่วขอ้ง
ก่อนตดัสนิใจเลอืกผลติภณัฑท์ีต่รงกบัความตอ้งการมากทีส่ดุ 
  การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) เมื่อผ่านขัน้ของการประเมนิทางเลอืกต่างๆ 
แลว้ ผูบ้รโิภคจะไดส้นิคา้ตราสนิคา้ทีต่รงกบัความตอ้งการของตนเองมากทีสุ่ดทีต่ ัง้ใจจะซือ้ นัน่
คอืผูบ้รโิภคจะเกดิความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ (Purchase Intention) ขึน้ แต่อย่างไรกต็ามเมื่อถงึอาจมี
ปจัจยัอื่นมากระทบทาํใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงการตดัสนิใจซือ้ เชน่ทศันคตขิองคนรอบขา้ง 
  พฤตกิรรมหลงัการซื้อ (Post Behavior) เมื่อผูบ้รโิภคไดต้ดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์
หรอืบรกิารไปแลว้ จะตอ้งมกีารตรวจสอบความถงึพอใจหลงัการซื้อซึง่ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบ
คุณค่าที่ได้รบัจากสิง่ที่เกิดขึ้นจรงิกบัสิง่ที่ผู้บรโิภคคาดหวงัถ้าสิง่ที่ผู้บรโิภคได้รบัสูงกว่าที่ได้
คาดหวงัไวผู้บ้รโิภคจะเกดิความพงึพอใจซึง่นําไปสูก่ารซือ้ซํ้าหรอืการบอกต่อ (Kotler; and Keller. 
2012 : 189) 
  วรพรรณ ประนอมเชย (2551 : 35) ไดก้ล่าวถงึกระบวนการตดัสนิใจในการซือ้สนิคา้ 
ไดแ้ก่ 
  1. การยอมรบัหรอืรบัรู้ปญัหา หมายถึง สภาวะที่ผู้บรโิภครู้และทราบชดัเจนว่า
ความปรารถนาของเขากบัความจรงิทีด่ํารงอยู่มขีอ้แตกต่างกนั ทัง้ในระดบัความจรงิทีด่ํารงอยู่
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นัน้ยงัตํ่ากว่าระดบัความปรารถนาอกี ผูบ้รโิภคทีรู่ช้ดัเจนว่า มคีวามแตกต่างกนัเกดิขึน้ระหว่าง
ระดบัความปรารถนากบัระดบัของความจรงิ นัน่คอื การยอมรบัปญัหานัน่เองการยอมรบัปญัหา       
จะก่อใหเ้กดิแรงขบั (Drive) ทีจ่ะต้องหาหนทางแกไ้ขปญัหานัน้การทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจจะหา
หนทางแกป้ญัหาย่อมหมายความว่า เขาจะต้องดําเนินการตามขัน้ตอนต่อไป คอื การแสวงหา
สารสนเทศเกีย่วกบัวธิหีรอืทางเลอืกในการแกป้ญัหา  
  2. การแสงหาสารสนเทศหรอืการค้นหาข้อมูล สารสนเทศเกี่ยวกบัวิธีหรอืทาง 
เลอืกในการแกไ้ขปญัหาทีผู่บ้รโิภคแสวงหา กค็อื ส่วนประสมการตลาดที่นักการตลาดนําออก
เสนอนัน่เอง สว่นประสมทางการตลาดเหล่าน้ีผูบ้รโิภคจะไปแสวงหามาจากแหล่งต่างๆ 4 แหล่ง
ดว้ยกนัคอืแหล่งบุคคล แหล่งการคา้ แหล่งสาธารณะ และแหล่งประสบการณ์ และการแสวงหา
สารสนเทศ จะทาํใหผู้บ้รโิภคไดร้บัสว่นประสมการตลาดมาจาํนวนหน่ึง ซึง่จะก่อใหเ้กดิทางเลอืก
สาํหรบัใหผู้บ้รโิภคประเมนิคา่ ตามลาํดบั 
  3. การประเมนิทางเลอืก เมื่อถงึขัน้ตอนน้ีผูบ้รโิภคจะกําหนดเกณฑต่์างๆ ขึน้มา
เพื่อวดัและเปรยีบเทยีบคุณค่าส่วนประสมการตลาดทีร่วบรวมมานัน้เกณฑเ์หล่าน้ี ไดแ้ก่ รายละเอยีด
ของสว่นประสมการตลาดทีพ่งึประสงคห์รอืไมพ่งึประสงค ์เมื่อกรณีทีผู่บ้รโิภคทาํการประเมนิค่า
ทางเลอืกแล้ว และมทีางเลอืกที่สามารถยอมรบัได้ ผู้บรโิภคจะพรอ้มที่จะเขา้สู่ข ัน้ตอนต่อไป     
คอืการซือ้ 
  4. ความตอ้งการซือ้ เป็นขัน้ตอนทีผู่บ้รโิภคจะเลอืกเอาผลติภณัฑห์รอืตราผลติภณัฑ์
น้ีโดยอาศยัผลการประเมนิค่าทางเลอืกในขัน้ตอนทีแ่ลว้กบัปจัจยัในมติอิื่นๆ เขา้มาประกอบการ
พจิารณา 
  5. พฤติกรรมภายหลงัการซื้อ หลงัจากการที่ได้ซื้อผลติภณัฑ์มาแล้ว ได้บรโิภค
แล้วผูบ้รโิภคจะเรยีนรูว้่าผลติภณัฑน์ัน้สามารถแก้ไขปญัหาไดจ้รงิหรอืไม่ สรา้งความพอใจให้
มากน้อยเพยีงใด เกณฑใ์นการวดัความพอใจนัน้ ผูบ้รโิภคจะใชค้วามคาดหวงัทีว่างเอาไวก่้อน
การซื้อเป็นมาตรฐาน ถ้าผลติภณัฑใ์หป้ระโยชน์มากกว่าที่คาดหวงั ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจบ้าง 
แต่ถ้าผลติภณัฑใ์หป้ระโยชน์น้อยกว่าทีค่าดหวงัผูบ้รโิภคจะรูส้กึไม่พอใจ ระดบัของความคาดหวงั
ของผูบ้รโิภคจะสูงหรอืตํ่าเพยีงใด ย่อมขึน้อยู่กบัสารสนเทศที่ได้รบัจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ใน
กรณีผูบ้รโิภครูส้กึพอใจ หรอืพอใจมากทีไ่ดร้บับรโิภคผลติภณัฑท์ีซ่ื้อไป หากถงึคราวทีจ่ะต้อง
ซือ้อกีโอกาสทีจ่ะซือ้ผลติภณัฑต์ราเดมิซํ้ายอ่มมมีาก และยงัอาจบอกต่อๆ กนัไปถงึ ความดเีด่น 
และประโยชน์ของผลติภณัฑท์ีส่รา้งความพงึพอใจ แต่ถา้เป็นกรณผีูบ้รโิภคไมพ่อใจในผลติภณัฑ์
ทีซ่ือ้มา ผูบ้รโิภคอาจเกบ็จากความรูส้กึไมพ่อใจนัน้ไวไ้ด ้หรอือาจมปีฏกิริยิาตอบโตก้ไ็ดแ้ลว้ แต่
วา่เป้าหมายนัน้อาจเป็นทีผู่ข้ายหรอืผลติภณัฑ ์(วรพรรณ ประนอมเชย. 2551 : 35) 
   บอนเนส; และบอนไอโต (Wang, Wang; and Guo. 2017; อา้งองิจาก Bonnes; 
and Bonaiuto. 2002) ไดก้ล่าวว่าทฤษฎกีารวางแผนพฤตกิรรม (Theory of Planned Behavior) 
ของ Ajzen มกัถูกนํามาใชใ้นการทดสอบพฤตกิรรมดา้นสิง่แวดลอ้มจากมุมมองทางจติวทิยา  
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อจเิซน (Wang, Wang; and Guo. 2017; อา้งองิจาก Ajzen. 1988) เชื่อว่าทุกปจัจยัมอีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมทางออ้มผ่านพฤตกิรรมความตัง้ใจ ความตัง้ใจของพฤตกิรรมไดร้บัอทิธพิลจาก 4 
ปจัจยั คอืเจตคตต่ิอพฤตกิรรมการคล้อยตามกลุ่มอา้งองิการรบัรูค้วามสามารถในการควบคุม
พฤตกิรรมและผลจากการกระทาํ 
   เชน, ช;ู และลนิ (Shang, Wu; and Sie. 2017; อา้งองิจาก Chen, Hsu; and Lin. 
2010) ได้กล่าวว่า ความตัง้ใจซื้อเป็นผลมาจากความพงึพอใจก่อนซื้อ (Pre-Purchase) นอก 
จากน้ี แมงโกล; และฟอล (Shang, Wu; and Sie. 2017; อา้งองิจาก Mangold; and Faulds. 
2009) ยงักล่าวว่า ในสภาพแวดลอ้มออนไลน์ผูบ้รโิภคจะไดร้บัอทิธพิลจากขอ้มลูทีเ่กีย่วกบัการ
ตดัสนิใจซือ้ทัง้น้ีผูบ้รโิภคจะศกึษาขอ้มลูดงักล่าวจากความคดิเหน็ของผูอ้ื่นก่อนการตดัสนิใจซือ้ 
จงึกล่าวไดว้่า การทีผู่บ้รโิภคทําการวางแผนคน้ควา้หาขอ้มลูสนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงแสดงใหเ้หน็ว่า
เป็นพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีนํ่าไปสูค่วามตัง้ใจซือ้สนิคา้ 
 
เอกสารเก่ียวกบัระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
 การตลาดผ่าน Wi-Fi เป็นการโฆษณาประชาสมัพนัธร์ปูแบบใหม่ สามารถ โฆษณา 
โตต้อบกบัผูร้บัชม ไดผ้า่นทาง Wi-Fi โดยจะเปลีย่น Wi-Fi ของทางผูป้ระกอบการใหส้ามารถ
เขา้ถงึลูกคา้ เช่น การเกบ็ขอ้มลูลูกคา้ เพื่อสง่โปรโมชัน่ (SMS, E-mail) ประชาสมัพนัธโ์ฆษณา 
Facebook (Share Page, Check-in, Share Promotion รา้นคา้) หรอืสื่อโฆษณารปูภาพ และ
วดิโีอ โดยรองรบัทุกอุปกรณ์ทีส่ามารถเชื่อต่อ Wi-Fi ได ้ทําใหผู้ป้ระกอบการสามารถไดร้บั
ประโยชน์จาก Wi-Fi ทีต่ดิไวใ้นสถานประกอบการไดอ้ยา่งเตม็ประสทิธภิาพ 
 ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi คอื เครื่องมอืทาํการตลาดผา่นระบบ Wi-Fi ระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi จะนํา Wi-Fi ทีม่อียู ่ภายในรา้นมาทําใหเ้กดิประโยชน์กบัทางรา้นคา้มากขึน้ โดย
ปกตแิลว้ ธุรกจิการบรกิารส่วนใหญ่จะมบีรกิาร Free Wi-Fi อยูภ่ายในรา้นคา้ทีค่อยใหบ้รกิาร
ลูกคา้ฟร ีในอดตีผูป้ระกอบการมกัจะประสบปญัหา เรื่องของลูกคา้นัง่รา้นคา้นานสัง่อาหารน้อย 
และใชท้รพัยากรภายในรา้น โดยที่ไม่คุ้มกบักําไรที่เจ้าของรา้นได้รบักลบัคนืมา ดงันัน้ น้ีเป็น
สาเหตุหน่ึง ทีร่ะบบการตลาดผ่าน Wi-Fi จะเขา้มามบีทบาทในการจดัการทําใหเ้จา้ของรา้นได้
ประโยชน์จากลกูคา้มากขึน้ 
 ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi จะเขา้มาเปลีย่นขัน้ตอนการเชื่อมต่อ Wi-Fi โดยทีก่ารเชื่อมต่อ 
Wi-Fi แบบเดมิจะตอ้งมกีารใส ่Password ทีจ่ะเชื่อมต่อ Wi-Fi แต่พอมรีะบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
เขา้มาจดัการระบบจะทําการเปลี่ยนขึน้ตอนการใส่ Password ใหก้ลายเป็นการส่งเสรมิการตลาด
หลายรปูแบบ แทนการใส ่Password โดยระบบสามารถทาํไดด้งัน้ี  
 1.  Register เกบ็ขอ้มลูลกูคา้เพือ่ทาํการตลาดยอ้นหลงั ก่อเขา้ใชง้าน Wi-Fi 
 2.  Advertise โฆษณาในรปูแบบ รปูภาพ และวดิโีอ ก่อนเขา้ใชง้าน Wi-Fi 
 3.  Online Marketing ใหล้กูคา้ชว่ยสง่เสรมิการตลาดก่อนเขา้ใชง้าน Wi-Fi โดย 
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  3.1  Share Fan Page 
  3.2  Like Fan Page 
  3.3  Check - in Fan Page  
 4.  Survey สรา้งแบบสอบถามต่างๆ ก่อนใชง้าน Wi-Fi 
 5.  Application Install ใหลุ้กคา้ลง App ก่อนใชง้าน Wi-Fi 
 โดยลูกคา้จะตอ้งทาํตามขอ้ตกลงภายใตค้วามสามารถที ่ระบุไวข้า้งตน้น้ี เพื่อแลกกบั
การใชง้าน Free Wi-Fi ของทางรา้นคา้ ดว้ยระบบน้ี จะสามารถทาํใหเ้จา้ของรา้นคา้ทีใ่ชร้ะบบ
การตลาดผ่าน Wi-Fi ไดป้ระโยชน์ ทัง้การตลาดและการดูแลลูกคา้เก่าอกีดว้ย ทัง้น้ีระบบการตลาด  
ผา่น Wi-Fi ยงัสามารถควบคุมการใชง้าน อนิเตอรเ์น็ตภายในรา้นคา้ทาํงานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ
และสามารถจดัสรรให ้ลกูคา้ไดง้านไดเ้รว็และเสถยีรมากขึน้ 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จุฑารตัน์ เกยีรติรศัม ี(2558) ได้ทําวจิยัเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อการซื้อสนิค้าผ่านทาง
แอพพลเิคชัน่ ออนไลน์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล กลุ่มตวัอย่างคอื 
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จํานวน 405 คน ผ่านทางแบบสอบถามทาง
ออนไลน์ ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผ่านทางแอพพลเิคชัน่ออนไลน์ 
ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05         
มจีาํนวน 4 ปจัจยั โดยเรยีงลําดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี 1. ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ช่องทางการจดั
จําหน่าย และการยอมรบัเทคโนโลย ี2. ปจัจยัดา้นความปลอดภยัและความน่าเชื่อถอื 3. ปจัจยั
ดา้นราคา คุณภาพและความหลากหลายของสนิคา้ในแอพพลเิคชัน่ และความตรงต่อเวลาในการ
จดัส่งสนิคา้ 4. ปจัจยัดา้น การประชาสมัพนัธ์ การสื่อสารกบัผูบ้รโิภค และความมชีื่อเสยีงของ
แอพพลเิคชัน่ 
 สรุชัดา เชดิบุญเมอืง; และคณะ (2557) ไดท้าํวจิยัเรือ่ง ปจัจยัการตลาดและพฤตกิรรม
การซื้อสนิค้าผ่านระบบ พาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่าง   
คอืผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัการตลาดทีม่ผีล
ต่อพฤติกรรมการซื้อ สนิค้าผ่านระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ประกอบไปด้วย กลุ่มที่ใหค้วาม 
สําคญักบัระบบรกัษาความปลอดภยัของฐานขอ้มูลลูกค้า กลุ่มที่ให้ความสําคญักบัความง่าย 
สะดวก ทนัสมยั กลุ่มที่ใหค้วามสําคญักบัการรบัคนืสนิค้าและคุณภาพสนิค้า กลุ่มที่ให้ความ 
สาํคญักบัการสือ่สารผา่น สือ่โฆษณา และกลุ่มสดุทา้ย คอืกลุ่มทีใ่หค้วามสาํคญักบัคาํแนะนําและ
การตอบขอ้สงสยั 
 วภิาวรรณ มโนปราโมทย ์(2558) ไดท้าํวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้
สนิคา้ผ่านสงัคมออนไลน์ (อนิสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคอืประชากร
ในกรุงเทพมหานคร ทีม่อีายุตัง้แต่ 23 ปีขึน้ไป จํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
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ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มชี่วงอายุระหว่าง 23-30 ปี มรีะดบัการศึกษาระดบัปรญิญาตร ีและ
ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดต่้อเดอืนที ่20,001-30,000 บาท โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เลอืกซื้อเสือ้ผา้ เครื่องแต่งกายผ่านสงัคมออนไลน์ (อนิสตาแกรม) และส่วนใหญ่ของ
ผูต้อบแบบสอบจะมคีวามถี่ในการซือ้สนิคา้ผ่านอนิสตาแกรมเดอืนละ 1 ครัง้ ส่วนใหญ่ซือ้สนิคา้
ครัง้ละ 500-1,000 บาท ปจัจยัดา้นทศันคต ิปจัจยัดา้นความไวว้างใจ และปจัจยัดา้นสว่นประสม
ทางการตลาด โดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัสําคญัมาก ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า
ปจัจยัดา้นทศันคต ิปจัจยัดา้นความไวว้างใจ และปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมอีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผ่านสงัคมออนไลน์ (อนิสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
 สุณิสา ตรงจติร ์(2559) ไดท้ําวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้อสนิคา้
ออนไลน์ ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์กลุ่มตวัอย่างคอืประชากรทัว่ไปทีเ่คย
ซือ้สนิคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) รายใดราย 
หน่ึง ทีม่วีตัถุประสงคท์ีเ่ป็นตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) รปูแบบ B2C 
(Business to Customer) และ C2C (Customer to Customer) โดยไมไ่ดจ้าํกดัขอบเขตกลุ่ม 
ประชากรตามพืน้ทีต่ามทีอ่ยูอ่าศยัของกลุ่มตวัอยา่งมจีาํนวนของประชากรทัง้หมดทีม่ขีนาดใหญ่ 
ผูว้จิยัไม่สามารถทราบจํานวนประชากรเป้าหมาย คอืผู้ที่เคยซื้อสนิค้าออนไลน์ผ่านช่องทาง
ตลาด กลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) ทีแ่ทจ้รงิได ้ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัทีม่ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาด กลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-
Marketplace) ของผูบ้รโิภคจากการทําการวจิยัในครัง้น้ี สามารถระบุความสําคญัของแต่ละ
ปจัจยัที่มอีทิธิพล และส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกค้าได้ ประกอบไปด้วย 8 ปจัจยั      
มอีิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์      
(E-Marketplace) โดยเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย คอื ปจัจยัประสทิธภิาพของเวบ็ไซต์และ  
การนําเสนอ สนิคา้, ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product), ปจัจยัความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty), 
ปจัจยัดา้น ความหลากหลายของผลติภณัฑ ์และราคา, ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด และการ
ใหข้อ้มลูขา่วสาร โปรโมชัน่, ปจัจยัดา้นการรกัษาความเป็นสว่นตวั และการใหบ้รกิารสว่นบุคคล, 
ปจัจยัการรบัรูถ้งึแบรนด ์(Brand Awareness) และปจัจยัดา้นสทิธปิระโยชน์ของสนิคา้และการ
ต่อรองราคาตามลาํดบั 
 คุณติา เทพวงค ์(2558) ไดท้าํวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชแ้อพพลเิคชัน่ 
Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุร ีกลุ่มตวัอยา่งคอื กลุ่มลูกคา้ที่
ใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุร ีจํานวน 
400 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุในช่วง 21-30 ปี มี
สถานภาพโสด การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน/รบัจา้ง 
และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนในช่วง 10,001-20,000 บาท เหตุผลทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ Bualuang 
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mBanking เน่ืองจากเหน็ว่าเป็นการประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายในการเดนิทางมาธนาคาร จาก
การทดสอบสมมตฐิานพบว่า สว่นประสมทางการตลาด การยอมรบัทางดา้นเทคโนโลย ีและทศันคติ
ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชแ้อพพลเิคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 
ในเขตจงัหวดัชลบุร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ยุพเรศ พริยิพลพงศ ์(2557) ไดท้าํวจิยัเรื่อง ปจัจยัและพฤตกิรรมทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจ
ใชโ้มบายแอพพลเิคชัน่ ซื้อสนิคา้ผ่านทางสมารท์โฟนและแท๊บเลต็ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอยา่งคอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชโ้มบายแอพพลเิคชัน่ Ensogo, Groupon, Lazada, Zalora และ 
Line Shop ซือ้สนิคา้ผ่านทางสมารท์โฟนและแท๊บเลต็ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผล   
การวจิยัพบว่า 1. ปจัจยัดา้นประชากร พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชายซึง่คดิเป็น 
รอ้ยละ 69 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด สว่นใหญ่มอีาย ุ25-39 ปี ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่ม ี
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท  
2.พฤตกิรรมการใชโ้มบายแอพพลเิคชัน่ซื้อสนิคา้ออนไลน์ ส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใชโ้มบาย
แอพพลเิคชัน่ ซือ้สนิคา้ออนไลน์ 1-2 ครัง้ต่อเดอืน มคี่าใชจ้่ายเฉลีย่1,001-10,000 บาทต่อเดอืน 
ช่วงเวลา 20.01 น. - 24.00 น. เป็นช่วงเวลาในการใชแ้อพพลเิคชัน่ซือ้สนิคา้ออนไลน์ 3. ปจัจยั
ดา้นส่วนประสมการตลาด 7Ps ส่วนใหญ่ซื้อสนิค้าประเภทเครื่องแต่งกาย/เครื่องประดบั/
เครื่องสาํอางบ่อยทีสุ่ด, และใชแ้อพพลเิคชัน่ Lazada ซึง่สว่นใหญ่ดาวน์โหลดแอพพลเิคชัน่จาก 
Play Store มากทีสุ่ด และรูจ้กัแอพพลเิคชัน่ทีใ่ชซ้ือ้ สนิคา้จากช่องทางการโฆษณาผา่นเฟสบุค 
(Facebook) มากทีสุ่ด โดยใหค้วามสาํคญัในการบรกิารของ แอพพลเิคชัน่ดา้นการทีม่จีํานวน
พนกังานทีใ่หบ้รกิารเพยีงพอต่อจาํนวนลกูคา้มากทีส่ดุ และใหค้วามสาํคญั 
 สุนันทา ตระกูลสทิธศิร ี(2556) ไดท้ําวจิยัเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจในการ ซือ้
สนิคา้ผ่านเฟสบุคในประเทศไทย ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัดา้นระบบรกัษาความปลอดภยัในการ
ชําระเงนิ และการเกบ็รกัษาขอ้มูลของลูกคา้ เป็นปจัจยัทีส่่งผลต่อการซื้อสนิคา้จากรา้นคา้ปลกี
ทางอนิเตอรเ์น็ต 
 ปรญิญา อนิยา (2551) ไดท้าํวจิยัเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ธนาคาร อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง จงัหวดั
เชยีงใหม่ ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกสข์อง
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม ่ไดแ้ก่ ความถูกตอ้งของ
ระบบการทํางานของ อิเล็กทรอนิกส์เป็นปจัจยัที่มคีวามสําคญัที่สุด ซึ่งมผีลทําให้โอกาสลูกค้า     
พงึพอใจเพิม่ขึน้รอ้ยละ 64.72 รองลงมาคอืความสะดวกสบายของสถานที่และการทําความเขา้ใจ  
ต่อระบบอเิลก็ทรอนิกสข์อง ธนาคารกสกิรไทย มผีลทําใหโ้อกาสที่ลูกคา้พอใจเพิม่ขึน้ระหว่าง
รอ้ยละ 45-50 ส่วนขอ้จํากดัในชนิด ของธนบตัรทีใ่ชใ้นผลติภณัฑข์องธนาคาร ความเชื่อมัน่ใน
ผลติภณัฑข์องธนาคารผลติภณัฑข์อง ธนาคารอื่นดกีว่าความสะดวกในการเดนิทางมาใชบ้รกิาร
ทีส่าขาและระยะเวลาทีต่อ้งรอตดิต่อกบั เจา้หน้าทีเ่มือ่ระบบมปีญัหา มผีลทาํใหโ้อกาสทีล่กูคา้พงึ
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พอใจเพิม่ขึน้ระหว่างรอ้ยละ 25-37 ตามลําดบั นอกจากน้ีทีจ่อดรถทีจ่ดัใหส้าํหรบัผูม้าใชบ้รกิาร
และสถานภาพสมรสแลว้มผีลทําใหโ้อกาส ลูกคา้พงึพอใจเพิม่ขึน้เพยีงเลก็น้อยระหว่างรอ้ยละ 
10-18 เทา่นัน้   
 ปิยะมาศ วริยิะถาวร (2551) ไดท้าํวจิยัเรื่องปจัจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการบรกิาร  
ทีส่่งผลต่อการเลอืกทีพ่กัของนักท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา โดยผูว้จิยัใชว้ธิกีารวจิยัเชงิสาํรวจ 
กลุ่มตวัอย่างคอืนักท่องเที่ยวที่ใช้บรกิารโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จํานวนกลุ่มตวัอย่าง 400 
ตวัอย่าง และนํามาวเิคราะหท์างสถติ ิโดยความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ การวเิคราะหค์วามแตกต่าง
ค่าเฉลีย่โดย ค่าสถติ ิT-test และ F-test ดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวน (ANOVA) ทีร่ะดบั
นัยสาํคญั 0.05 และการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณของ Scheffe ผลการวจิยัพบว่า ระดบัความ 
สาํคญัของ สว่นประสมทางการตลาดดา้นการบรกิารทีน่กัท่องเทีย่วใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบั
มากทีสุ่ด คอื การดูแลเอาใจใส่ของพนักงานต้อนรบั สถานทีต่ัง้สะดวกในการเดนิทาง และมารยาท
ในการแสดงออก อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 อภชิาต ิผลงาม (2557) ไดท้าํวจิยัเรื่องสว่นผสมทางการตลาดทีม่ต่ีอการตดัสนิใจของ 
นกัทอ่งเทีย่วในการเลอืกซือ้ของฝากตลาดหนองมน จงัหวดัชลบุร ีกลุ่มตวัอยา่งคอืนกัท่องเทีย่ว
ในการ เลอืกซื้อของฝากจากตลาดหนองมน จงัหวดัชลบุร ีจํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า  
ส่วนผสมทางการตลาดทีม่ต่ีอการตดัสนิใจของนักท่องเที่ยวในการเลอืกซื้อของฝากจากตลาด
หนองมน จงัหวดัชลบุร ีพบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้น
สรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาคอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านราคา ด้านบุคคล และด้านกระบวนการ 
ตามลําดบั ผลการเปรยีบเทยีบส่วนผสมการตลาดที่มต่ีอการตดัสนิใจของนักท่องเที่ยวในการ
เลือกซื้อของฝากจากตลาดหนองมน จงัหวดัชลบุร ีจําแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลพบว่า 
นักท่องเทีย่ว ทีม่อีายุ สถานภาพการสมรส อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มสี่วนผสม
การตลาดทีม่ต่ีอ การตดัสนิใจในการเลอืกซือ้ของฝากจากตลาดหนองมน จงัหวดัชลบุร ีแตกต่าง
กนัอยา่งมนียัสาํคญั ทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นนกัทอ่งเทีย่วทีม่เีพศและระดบัการศกึษาต่างกนั มี
สว่นผสมการตลาดทีม่ ีต่อการตดัสนิใจในการเลอืกซือ้ของฝากจากตลาดหนองมน จงัหวดัชลบุร ี
ไมแ่ตกต่างกนั 
 วรศิศรา สุขแพทย ์(2556) ไดท้าํวจิยัเรื่องคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารหอสมดุแหง่ชาตเิฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีาโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื 
กลุ่มตวัอยา่ง คอื ผูใ้ชบ้รกิารหอสมดุแหง่ชาตเิฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา จาํนวน 400 คน 
การวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติเิชงิพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิานดว้ยการวเิคราะหส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlations Analysis) 
และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศกึษาพบว่า ความ 
สมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุด แหง่ชาตเิฉลมิพระ
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เกยีรต ิร.9 นครราชสมีา พบวา่ คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค มคีวาม 
สมัพนัธ์ในระดบัตํ่า ส่วนการให้บรกิารที่ตรงเวลา การให้บรกิารอย่างเพยีงพอการให้บรกิาร 
อยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง ความสมัพนัธ์
ของ ทุกปจัจยัมคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุดแห่งชาตเิฉลมิ
พระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 คุณภาพการบรกิารมผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุดแห่งชาตเิฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา อย่างมนีัยสําคญั 
โดยสามารถพยากรณ์ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุดแหง่ชาตเิฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา 
ไดร้อ้ยละ 60.80 และจากการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค การใหบ้รกิาร
อยา่งเพยีงพอ และการใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ืองมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุด
แหง่ชาต ิเฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 การใหบ้รกิาร
ทีต่รงเวลา และการใหบ้รกิารอย่างก้าวหน้ามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุด
แหง่ชาตเิฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ระดบัคุณภาพ
การบรกิาร ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค การใหบ้รกิาร ที่ตรงเวลา การให ้
บรกิารอยา่งเพยีงพอ การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก คา่เฉลีย่รวมเท่ากบั 4.31 และระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร หอสมุดแหง่ชาติ
เฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลของการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื
ของบรกิาร ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการ เขา้ถงึทรพัยากร 
สารนิเทศ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 4.33 
 นารอิลั มนู่า (Nalal Muna. 2018) ไดท้าํวจิยัเรื่อง การสาํรวจความตอ้งการการออกแบบ 
Wifi-Marketing เพื่อเป็นกลยุทธก์ารส่งเสรมิการขายสาํหรบัอุตสาหกรรม วจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์
เพื่อสํารวจความต้องการดา้นการออกแบบของ Wifi-Marketing ซึ่งเป็นเทคโนโลยทีี่ทนัสมยั   
เพื่อเพิม่กลยุทธก์ารส่งเสรมิการขายสาํหรบัธุรกจิหา้งสรรพสนิคา้ เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพโดย
เกบ็ขอ้มลูจากการสงัเกตและสมัภาษณ์เชงิลกึกบัผูแ้จง้ขอ้มลู พบว่า ผูใ้ชม้แีนวโน้มทีจ่ะใช ้Wifi 
สําหรบัการส่งเสรมิการขาย อย่างไรกต็ามผูใ้ชม้คีวามรูส้กึไม่สบายใจและความไม่เป็นส่วนตวั
กลายเป็นขอ้ จาํกดั สาํหรบัการตลาด Wifi ในแงข่องปญัหาความเป็นสว่นตวั การออกแบบหน้า 
Login ควรตอบสนองความตอ้งการของ ผูเ้ขา้ชมเช่นขอ้มลูเกีย่วกบัหา้งสรรพสนิคา้ไดเรกทอรี
โปรโมชัน่และขอ้เสนอพเิศษขอ้มลูผูเ้ชา่ใหมค่าํแนะนํา รา้นอาหารและโปรโมชัน่ต่างๆ 
 ดรมิทิร ีนามิอ๊ท (Dmitry Namiot. 2011) ไดท้าํวจิยัเรื่อง SpotEx Application ออก 
แบบใหร้ะบบสามารถตรวจสอบ ผูใ้ชง้าน WIFI ของทางผูพ้ฒันา Applicationสามารถรบัรู ้Location 
ของผูใ้ชง้าน และมรีะบบการสง่โปรโมชัน่ sms ถงึผูใ้ชง้านเพื่อทาํการโฆษณา ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ
เมือ่ผูใ้ชง้านเดนิทางมาถงึพืน้ทีท่ีร่ะบบวางไว ้
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 จอยโก (Joingo. 2013) ไดท้าํวจิยัเรื่อง การออกแบบระบบ WIFI Marketing โดยองิ
จากพฤตกิรรมของผูใ้ชง้าน และบนัทกึพฤตกิรรมของผูใ้ชง้านมาทําการ Matching กบัระบบ
การตลาด เพื่อให ้นกัการตลาดรูถ้งึความชอบและการใชง้านของผูใ้ชง้านและการทํา CRM ให้
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชง้าน ไดม้ปีระสทิธภิาพสงูสดุ 
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินงานวิจยั 

 
 ในการศกึษาคน้ควา้งานวจิยั ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางการดาํเนินการวจิยัเพือ่ใหบ้รรลุ
ตามวตัถุประสงคไ์วเ้ป็นเรื่องๆ ประกอบดว้ย ประชากรกลุ่มผูป้ระกอบการตวัอย่าง ขนาดของ
กลุ่มผู้ประกอบการตัวอย่าง และวิธีการคัดเลือกกลุ่มผู้ประกอบการตัวอย่าง ขัน้ตอนการ
ดําเนินงานวจิยั เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั การเกบ็รวบรวมขอ้มูล และการวเิคราะหข์อ้มลูพรอ้ม
ทัง้สถติใินการวจิยั โดยรายละเอยีดแต่ละเรือ่งนัน้มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 1.  การกาํหนดประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และการสุม่ตวัอยา่ง 
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากร กลุ่มตวัอย่าง และการสุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร (Population) 
 ประชากรที่ผูว้จิยัศกึษาในการวจิยัครัง้น้ีไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการที่ใชบ้รกิารระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จาํนวน 300 คน ผูว้จิยัไดใ้หค้วามรูก้บัผูท้ํา
หน้าทีเ่กบ็ขอ้มลูก่อนดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูโดยอธบิายรายละเอยีดเกีย่วกบัการวจิยั และแบบสอบถาม
และขัน้ตอนการเกบ็ขอ้มลูรวมทัง้ในแนวทางปฏบิตัดิา้นจรยิธรรมในการเกบ็ขอ้มลู 
 
 กลุ่มตวัอยา่ง (Simple)  
 การวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูล ผูป้ระกอบการที่ใช้บรกิารระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi      
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ทีเ่คยทําการซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi โดยเลอืก
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งเพือ่ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 300 ตวัอยา่ง ดงันัน้วจิยัจงึใชส้ตูรของบารเ์ลจ 
โคทรลิทิ; และฮชิกนิส ์(Bartlett, Kotrlik; and Higgins. 2001 : 45) โดยกําหนดใหม้รีะดบัความ
เชื่อมัน่เทา่กบัรอ้ยละ 95 ดงัน้ี 
 

n  =  2

22

E
SZ

 

 
 n  =  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 Z  =  คะแนนมาตรฐานตามระดบัความเชื่อมัน่ (คา่จากตารางแจกแจงตามปกต)ิ 
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 S  =  ความเบีย่งเบนมาตรฐานของทางเลอืก 
 E  =  ระดบัความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดข้องคา่เฉลีย่ 
 ผูว้จิยัไดแ้ทนคา่สตูรคาํนวณขนาดตวัอยา่งดงัน้ี 
 Z  ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 มคีา่เทา่กบั 1.96 
 S  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลือก เท่ากบัส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานหารด้วย
จาํนวนทางเลอืก ในการวจิยัครัง้น้ีกําหนดใหส้ว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั = 4 (2SD) ความ
เบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลอืก 5 ระดบั ดงันัน้ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทางเลอืกเท่ากบั 
(5/4 = 1.25) 
 E  ที่ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได้เท่ากบัรอ้ยละ 5 ที่ค่าเฉลี่ย 3.0 ดงันัน้ ระดบั
ความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดเ้ทา่กบั 0.05 x 3.0 = .15 
 

n  =  2

22

15.0
25.196.1 

= 267 

 
 การเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง  
 ผู้วิจยันําเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี ซึ่งเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ นํา
แบบสอบถามไปแจกใหผู้ป้ระกอบการทีใ่ชร้ะบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล จาํนวน 300 คน กรอกขอ้มลู 
 
การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีเป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เพื่อใหส้อดคล้อง
กบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืสาํหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมลีําดบั
ขัน้ตอนดาํเนินการดงัน้ี 
 
 ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอืวจิยั 
 1. การศึกษาแนวคดิทฤษฎีและผลงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัปจัจยัที่มอีทิธิพลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ 
 2. นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาคน้ควา้มากําหนดเป็นนิยามศพัทเ์ฉพาะ จากนัน้กร็่าง
เป็นแบบสอบถามขึน้มาใหเ้ป็นไปตามมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scales) ทีม่ ี5 ระดบั 
 3.  นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้มาปรบัปรุงแกไ้ขแลว้นําเสนออาจารยท์ีป่รกึษาเพื่อให้
อาจารยท์ีป่รกึษาไดต้รวจรายละเอยีดและใหผู้เ้ชีย่วชาญตรวจ 3 ทา่น หลงัจากนัน้นํามาปรบัปรุง
ใหส้มบรูณ์ 
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 4.  นําแบบสอบถามทีผ่า่นการทดสอบและเสรจ็สมบูรณ์แลว้ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจรงิ     
ทีไ่ดก้าํหนดขึน้คอื 300 ตวัอยา่ง 
 
 เครือ่งมอืการวจิยั 
 เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี เป็นแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสรา้งและพฒันาขึน้มาโดย
อาศยัจากการศกึษาจากตํารา เอกสาร ผลวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นขอ้มลูเบือ้งตน้ เครื่องมอืทีใ่ช้
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้น้ีแบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 แบบสอบถามเป็นข้อคําถามข้อมูลทัว่ไปของผู้ประกอบการที่ใช้ระบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล ไดแ้ก่  
 ประเภทธุรกจิ  
 1.  ทีพ่กัอาศยั 
     2.  สถานศกึษา 
      3.  งานกจิกรรม 
     4.  สถานทีส่าธารณะ 
      5.  สถานีขนสง่คมนาคม 
     6.  การบรกิาร 
      7.  รา้นอาหาร 
      8.  อื่นๆ  
 
 ตอนที ่2 แบบสอบถามเป็นขอ้คาํถามเกีย่วกบัปจัจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อ
การตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
เป็นคาํถามประกอบดว้ยตวัเลอืก 5 ระดบัตามความสาํคญั และเหตุผลสว่นตวั ของผูต้อบแบบสอบถาม 
มคีะแนนดงัน้ี 
 
     ระดบั  5   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
    ระดบั  4   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัมาก 
    ระดบั  3   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
    ระดบั  2  หมายถงึ ระดบัความสาํคญัน้อย 
    ระดบั  1  หมายถงึ ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
  
 โดยแบ่งคาํถามออกเป็น 4 ดา้นจาํแนกตามปจัจยัการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place)  และดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด (Promotion) ดงัน้ี  
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   ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (Product) จาํนวน 8 ขอ้  
   ดา้นราคา (Price)  จาํนวน 4 ขอ้ 
   ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place)   จาํนวน 3 ขอ้ 
   ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) จาํนวน 5 ขอ้ 
 
 ตอนที ่3 แบบสอบถามเป็นขอ้คําถามเกี่ยวกบัปจัจยัคุณภาพดา้นการบรกิารที่ส่งผล
ต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปรมิณฑล คําถามประกอบดว้ยตวัเลอืก 5 ระดบัตามความสาํคญัและเหตุผลส่วนตวั ของผูต้อบ
แบบสอบถาม คะแนนดงัน้ี 
 
    ระดบั  5   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
    ระดบั  4   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัมาก 
    ระดบั  3   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
    ระดบั  2  หมายถงึ ระดบัความสาํคญัน้อย 
    ระดบั  1  หมายถงึ ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
  
 โดยแบ่งคาํถามออกเป็น 4 ดา้น จาํแนกตามคุณภาพดา้นการบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความไวใ้จ
และความน่าเชื่อถอื (Reliability : RE) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness : RE) 
ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ (Assurance : AS) ดา้นการดแูลเอาใจใส ่(Empathy : EM) และ
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร (Tangible : TA) ดงัน้ี 
 
  ดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื (Reliability : RE) จาํนวน 4 ขอ้ 
  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness : RE)  จาํนวน 3 ขอ้ 
  ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ (Assurance : AS)  จาํนวน 3 ขอ้ 
  ดา้นการดแูลเอาใจใส ่(Empathy : EM)  จาํนวน 3 ขอ้ 
  ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร (Tangible : TA) จาํนวน 3 ขอ้ 
 
 ตอนที ่4 แบบสอบถามเป็นขอ้คาํถามปจัจยัการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
โดยคําถามมจีํานวน 3 ขอ้ คําถามประกอบดว้ยตวัเลอืก 5 ระดบัตามความสําคญัและเหตุผลส่วนตวั  
ของผูต้อบแบบสอบถามคะแนนดงัน้ี 
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    ระดบั  5   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
    ระดบั  4   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัมาก 
    ระดบั  3   หมายถงึ ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
    ระดบั  2  หมายถงึ ระดบัความสาํคญัน้อย 
    ระดบั  1  หมายถงึ ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 
 การทดสอบคุณภาพเครือ่งมอื 
 ผู้วิจยักําหนดให้มกีารทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามก่อนนําไปเก็บข้อมูลจริง 
ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญ 
จาํนวน 3 ท่าน เพื่อทาํการตรวจสอบความชดัเจนของการใชภ้าษา และทดสอบความตรงเชงิเน้ือหา 
(Content Validity) ของคาํถามในแต่ละขอ้ว่าตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ครัง้น้ีหรอืไม ่
โดยใชแ้บบประเมนิความสอดคลอ้ง (IOC : lndex of ltem-Objective Congruence) เพื่อเน้ือหา
ดชันีความสอดคล้องระหว่างขอ้คําถามกบัประเดน็หลกัของเน้ือหา โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน 
ดงัน้ี 
 
   +1 เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัเน้ือหา 
    0  เมือ่ไมแ่น่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้สอดคลอ้งกบัเน้ือหา  
   -1  เมือ่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนัน้ไมส่อดคลอ้งกบัเน้ือหา 
 

IOC  =  
N
R  

 

 เมือ่  IOC หรอื IC คอื ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งคาํถามกบัเน้ือหา 
   R คอื  ผลรวมของคะแนนจากความคดิเหน็ของผูเ้ชีย่วชาญ 
   N   คอื  จาํนวนผูเ้ชีย่วชาญ 
 

 ขอ้คาํถามแต่ละขอ้จะตอ้งมคี่า IOC เท่ากบัหรอืมากว่า 0.60 จงึจะถอืว่าขอ้คาํถามนัน้
ใช่ได ้หากขอ้ถามใดทีไ่ดค้่า IOC ตํ่ากว่า 0.60 ขอ้คําถามนัน้จะถูกตดัออกหรอืนําไปปรบัปรุง
แก้ไขใหม่จนกว่าจะใช้ได้ ซึ่งแบบสอบถามของงานวิจยัน้ีมีดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อ
คาํถามกบัเน้ือหาเทา่กบั 0.94 และไมม่ขีอ้คาํถามใดทีม่คีะแนนความสอดคลอ้งน้อยกวา่ 0.60 
 2. การตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ผู้วิจยัได้นําแบบสอบถามที่ได้รบัการ
ปรบัปรงุเรยีบรอ้ยดแีลว้ไปทดลองใช ้(Try-Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน และไดนํ้าเอาผล
ของการตอบแบบสอบถามทัง้ 30 ชุด มาตรวจสอบคา่ความเชื่อมัน่ โดยใชส้ตูรสมัประสทิธิอ์ลัฟา
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ของครอนบคั (Cronbacha’ Alpha Coeffcient) ครอนบคั (Cronbach. 1990 : 204) เมื่อคาํนวณ
ค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบคั (Cronbach. 1990 : 204) โดยแบบสอบถามทีนํ่าไปทดลองใช้
จาํนวน 30 ชุด ซึง่ไดค้า่ 0.902 จงึนําไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจรงิ 
 3. โดยนําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง 300 คน มาตรวจ 
สอบคา่ความเชื่อมัน่ โดยใชส้ตูรสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบคั ไดค้า่ 0.884 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 งานวจิยัในครัง้น้ีเป็นการศกึษา ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารที่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล โดยแบ่งลกัษณะของแหล่งขอ้มลู ดงัน้ี  
 1.  แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
การตอบแบบสอบถาม ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล โดยแจกแบบสอบถามทัง้หมด 
300 คน 
 2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) ผูว้จิยัได้ดําเนินการศกึษาค้นคว้าขอ้มูล
จากเอกสารทีม่ผีูร้วบรวมไวแ้ลว้ ไดแ้ก่ ตําราทางวชิาการ บทความ วารสาร วทิยานิพนธ ์สารนิพนธ ์
รายงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และอนิเตอรเ์น็ต 
  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยัเลอืกใชส้ถติเิพือ่อธบิายและวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 1.  การบรรยายลกัษณะทัว่ไปของขอ้มลู ผูว้จิยัใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ไดแ้ก่ รอ้ยละ คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยผูว้จิยัใชก้ารแปรผลค่าเฉลีย่ ดงัน้ี (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา 2549 : 27) 
 
    ระดบัคะแนน ความหมาย 
  ระดบั 5 คา่เฉลีย่ 4.21-5.00 อยูใ่นเกณฑ ์มากทีส่ดุ 
  ระดบั 4 คา่เฉลีย่ 3.41-4.20 อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
  ระดบั 3 คา่เฉลีย่ 2.61-3.40 อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
  ระดบั 2 คา่เฉลีย่ 1.81-2.60 อยูใ่นเกณฑ ์น้อย 
  ระดบั 1 คา่เฉลีย่ 1.00-1.80 อยูใ่นเกณฑ ์น้อยทีส่ดุ 
 
 2.  สถติเิชงิอา้งองิ (Inferential Statistics) ใชก้ารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคูณ 
(Multiple Regression) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การศกึษาสว่นประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ผูว้จิยัได้
นําขอ้มลูจากการเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง 300 ชุด ทีผ่า่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้
มาทาํการวเิคราะหข์อ้มลูเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ผลการสาํรวจขอ้มลูเบือ้งตน้และสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 1. ผลสาํรวจขอ้มลูทัว่ไปของผูป้ระกอบการทีใ่ชร้ะบบการตลาดผา่น Wi-Fi  
 2.  ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 3. ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารของระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 4.  ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัการตดัสนิใจซือ้ 
 ตอนที ่2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 1.  ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi
ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล  
 2.  ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล  
 เพือ่ใหก้ารนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และทาํความเขา้ใจเกีย่วกบัผลการวเิคราะห์
ขอ้มูลใหม้คีวามสะดวกยิง่ขึน้ ผูว้จิยัจงึกําหนดสญัลกัษณ์และความหมายทีใ่ชแ้ทนค่าสถติ ิและ
ตวัแปรต่างๆ ในการนําเสนอ ดงัน้ี 
 Mean หมายถงึ  คา่เฉลีย่เลขคณติของขอ้มลูทีไ่ดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D. หมายถงึ  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  หมายถงึ  คา่สถติ ิt ทีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน 
 F  หมายถงึ  คา่สถติ ิF ทีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน 
 P  หมายถงึ ความน่าจะเป็นที่คํานวณได้จากค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบ

สมมตฐิาน 
 R  หมายถงึ  ค่าทีแ่สดงระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระทัง้หมดกบั

ตวัแปรตาม ซึง่เรยีกวา่คา่สมัประสทิธิค์วามสมัพนัธพ์หคุณู 
 R Square  หมายถงึ  คา่ทีแ่สดงอทิธพิลของตวัแปรอสิระทัง้หมดทีม่ต่ีอตวัแปรตาม 
 Sig. หมายถงึ  นยัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตอนท่ี 1 ผลการสาํรวจข้อมลูเบือ้งต้นและสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 จากงานวจิยัเรื่องส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล    
ไดผ้ลการสาํรวจดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลสาํรวจขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชร้ะบบการตลาดผา่น Wi-Fi  
 ผลการสาํรวจขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชร้ะบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ประกอบ 
ดว้ยประเภทธุรกจิ ไดผ้ลสาํรวจดงัตารางที ่1 โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 
ตารางที ่1 จาํนวนและรอ้ยละของปจัจยัดา้นประเภทธุรกจิของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชร้ะบบการตลาด

ผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
ปัจจยัด้านประเภทธรุกิจ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

ทีพ่กัอาศยั 
สถานศกึษา 
งานกจิกรรม 
สถานทีส่าธารณะ 
สถานีขนสง่คมนาคม 
การบรกิาร 
รา้นอาหาร 
อื่นๆ 

70 
12 
32 
7 
14 
91 
73 
1 

23.3 
4.0 
10.7 
2.3 
4.7 
30.3 
24.3 
0.3 

รวม 300 100 
 
 จากตารางที ่ 1 พบว่า ประเภทธุรกจิของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นประเภทการบรกิาร 
เช่น สปา สถานบนัเทิง โรงแรม เป็นต้น มจีํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 รองลงเป็นประเภท
รา้นอาหาร มจีํานวน 73 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.3 ประเภททีพ่กัอาศยั มจีํานวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
23.3 ประเภทงานกจิกรรม มจีํานวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.7 ประเภทสถานขนส่งคมนาคม 
มจีํานวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.7 ประเภทสถานศกึษา มจีํานวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.0 
ประเภทสถานที่สาธารณะ มจีํานวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.3 และลําดบัสุดทา้ย คอื เป็นประเภท 
อื่นๆ มจีาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.3 
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 2. ผลสาํรวจเกีย่วกบัปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 จากผลการสาํรวจปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด ทัง้ 4 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์และ
บรกิาร (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และดา้นการสง่เสรมิ
การตลาด (Promotion) ไดผ้ลสาํรวจดงัตารางที ่2 - 6 โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 
ตารางที ่2 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ดา้นผลติภณัฑ ์และบรกิาร 4.62 0.34 มากทีส่ดุ 3 
ดา้นราคา 4.60 0.38 มากทีส่ดุ 4 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 4.65 0.43 มากทีส่ดุ 2 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 4.68 0.34 มากทีส่ดุ 1 

 
 จากตารางที ่2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาดใน
ระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.68 (S.D. = 0.34) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า     
กลุ่มตวัอย่างใหค้วามสําคญักบัดา้นการส่งเสรมิการตลาด มากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย 4.68 (S.D. = 
0.34) รองลงมาคอื ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มคี่าเฉลีย่ 4.65 (S.D. = 0.43) ดา้นผลติภณัฑ ์
และบรกิาร มคี่าเฉลีย่ 4.62 (S.D. = 0.34) และลําดบัสุดทา้ย คอื ดา้นราคา มคี่าเฉลีย่ 4.60 (S.D. = 
0.38)  
 
ตารางที ่3 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ระบบมคีวามปลอดภยัไดม้าตรฐาน 4.68 0.50 มากทีส่ดุ 3 
ระบบมคีวามน่าเชื่อถอื 4.56 0.54 มากทีส่ดุ 7 
ระบบตรงตามความตอ้งการ 4.69 0.50 มากทีส่ดุ 2 
ระบบมกีารใชง้านทีห่ลากหลาย 4.70 0.49 มากทีส่ดุ 1 
ระบบมกีารออกแบบใหน่้าใชง้าน 4.67 0.50 มากทีส่ดุ 4 
มกีารปรบัปรงุเวอรช์ัน่ของระบบเสมอ 4.57 0.58 มากทีส่ดุ 6 
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ตารางที ่3 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (ต่อ) 

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ระบบเป็นทีรู่จ้กั และมชีื่อเสยีง 4.64 0.53 มากทีส่ดุ 5 
ระบบมสีนิคา้พรอ้มสง่ทนัท ี 4.44 0.51 มากทีส่ดุ 8 

รวม 4.62 0.34 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่3 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร
ในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.62 (S.D. = 0.34) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัระบบมกีารใชง้านทีห่ลากหลาย มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.70 (S.D. = 
0.49) รองลงมาคอื ระบบตรงตามความตอ้งการ มคี่าเฉลีย่ 4.69 (S.D. = 0.50) ระบบมคีวาม
ปลอดภยัไดม้าตรฐาน มคี่าเฉลีย่ 4.68 (S.D. = 0.50) ระบบมกีารออกแบบใหน่้าใชง้าน มคี่าเฉลี่ย 
4.67 (S.D. = 0.50) ระบบเป็นทีรู่จ้กั และมชีื่อเสยีง มคี่าเฉลีย่ 4.64 (S.D. = 0.53) ระบบมกีาร
ปรบัปรุงเวอรช์ัน่ของระบบเสมอ มคี่าเฉลีย่ 4.57 (S.D. = 0.58) ระบบมคีวามน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่ 
4.56 (S.D. = 0.54) และลําดบัสุดทา้ย คอื ระบบมสีนิคา้พรอ้มสง่ทนัท ีมคี่าเฉลีย่ 4.44 (S.D. = 
0.51) 
 
ตารางที ่4 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นราคา 

ราคา Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ระบบมคีวามเหมาะสมกบัคณุภาพ 4.64 0.51 มากทีส่ดุ 2 
มหีลายราคาใหเ้ลอืกขึน้อยูก่บั
รายละเอยีดการบรกิาร และราคาระบบ 
ทีร่ะบุชดัเจน 

4.60 0.50 มากทีส่ดุ 3 

คุม้คา่กวา่การลงทุนทาํระบบการตลาด
อื่น 

4.68 0.51 มากทีส่ดุ 1 

มคีา่บรกิารทีเ่ป็นธรรม 4.49 0.55 มากทีส่ดุ 4 
รวม 4.60 0.38 มากทีส่ดุ  
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 จากตารางที ่4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นราคาในระดบัมากทีส่ดุซึง่มี
ค่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.60 (S.D. = 0.38) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งใหค้วาม 
สาํคญักบัความคุม้ค่ากว่าการลงทุนทําระบบการตลาดอื่น มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.68 (S.D. = 
0.51) รองลงมา คอื ระบบมคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพ มคี่าเฉลีย่ 4.64 (S.D. = 0.51) ระบบมี
หลายราคาใหเ้ลอืกขึน้อยูก่บัรายละเอยีดการบรกิาร และราคาระบบทีร่ะบุชดัเจน มคีา่เฉลีย่ 4.60 
(S.D. = 0.50) และลาํดบัสดุทา้ย คอื ระบบมคีา่บรกิารทีเ่ป็นธรรม มคีา่เฉลีย่ 4.49 (S.D. = 0.55) 
  
ตารางที ่5 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัและตวัแทนจาํหน่าย
มคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิารหรอื
สัง่ซือ้สนิคา้ 

4.63 0.56 มากทีส่ดุ 2 

สามารถสัง่ซือ้ผา่นเวบ็ไซด ์หรอื อเีมล ์ 4.66 0.52 มากทีส่ดุ 1 
สามารถจองทางโทรศพัท ์แฟกซ ์หรอื 
SMS 

4.66 0.51 มากทีส่ดุ 1 

รวม 4.65 0.43 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย  
ในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.65 (S.D. = 0.43) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัระบบทีส่ามารถสัง่ซือ้ผา่นเวบ็ไซด ์หรอื อเีมล ์มากทีส่ดุมคีา่เฉลีย่ 4.66 
(S.D. = 0.52) รองลงมาสามารถจองทางโทรศพัท ์แฟกซ ์หรอื SMS มคี่าเฉลีย่ 4.66 (S.D. = 0.51) 
และลําดบัสุดทา้ย คอื ทําเลทีต่ ัง้ของบรษิทัและตวัแทนจําหน่าย มคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร
หรอืสัง่ซือ้สนิคา้ มคีา่เฉลีย่ 4.63 (S.D. = 0.56) 
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ตารางที ่6 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

มกีารโฆษณาผา่นสือ่ต่างๆ เชน่ 
หนงัสอืพมิพ ์โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 

4.69 0.51 มากทีส่ดุ 4 

มโีปรโมชัน่เชน่ มอบสว่นลด แถมเวลา
การใชง้าน เป็นตน้ 

4.53 0.53 มากทีส่ดุ 5 

มกีารสง่ขอ้มลูขา่วสารตดิต่อกบัลกูคา้ 
อยูเ่สมอ 

4.73 0.46 มากทีส่ดุ 2 

มพีนกังานใหค้าํแนะนําโปรโมชัน่อยา่ง
ชดัเจน 

4.74 0.43 มากทีส่ดุ 1 

มชีอ่งทางการสือ่สารกบัผูใ้ชบ้รกิาร
หลากหลายชอ่งทาง เชน่ ทางออนไลน์ 
ตดิต่อโดยตรง 

4.71 0.46 มากทีส่ดุ 3 

รวม 4.68 0.34 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑลใหค้วามสําคญักบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสรมิการตลาด ใน
ระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.68 (S.D. = 0.34) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างให้ความสําคญักบัพนักงานให้คําแนะนําโปรโมชัน่อย่างชดัเจน มากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 
4.47 (S.D. = 0.43) รองลงมา คอื มกีารสง่ขอ้มลูขา่วสารตดิต่อกบัลูกคา้อยูเ่สมอ มคี่าเฉลีย่ 
4.73 (S.D. = 0.46) มชี่องทางการสื่อสารกบัผูใ้ชบ้รกิารหลากหลายช่องทาง เช่น ทางออนไลน์ 
ตดิต่อโดยตรง มคี่าเฉลีย่ 4.71 (S.D. = 0.46) และมกีารโฆษณาผา่นสื่อต่างๆ เช่น หนงัสอืพมิพ ์
โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา มคี่าเฉลีย่ 4.53 (S.D. = 0.53) และลําดบัสุดทา้ย คอื มกีารโฆษณาผา่น
สือ่ต่างๆ เชน่ หนงัสอืพมิพ ์โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 4.69 (S.D. = 0.51) 
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 3. ผลสาํรวจเกีย่วกบัปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของ
ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 จากผลการสาํรวจปจัจยัคุณภาพดา้นบรกิารทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวใ้จ
และความน่าเชื่อถอื (Reliability : RE) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness : RE) 
ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ (Assurance : AS) ดา้นการดแูลเอาใจใส ่(Empathy : EM) ดา้น
ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร (Tangible : TA) ไดผ้ลสาํรวจดงัตารางที ่7 - 12 โดยมรีายละเอยีด
ดงัน้ี 
 
ตารางที ่7 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิาร 

ปัจจยัคณุภาพการบริการ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื 4.68 0.37 มากทีส่ดุ 3 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 4.72 0.37 มากทีส่ดุ 1 
ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ 4.65 0.36 มากทีส่ดุ 4 
ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ 4.71 0.36 มากทีส่ดุ 2 

 
 จากตารางที ่7 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสําคญักบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความต้องการใน
ระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.72 (S.D. = 0.37) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.72 (S.D. = 
0.37) รองลงมาคอื ดา้นการดแูลเอาใจใส ่มคี่าเฉลีย่ 4.71 (S.D. = 0.36) ดา้นความไวใ้จและ
ความน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่ 4.68 (S.D. = 0.37) และลําดบัสุดทา้ย คอื ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ 
มคีา่เฉลีย่ 4.65 (S.D. = 0.36) 
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ตารางที ่8 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื 

ความไว้ใจและความน่าเช่ือถือ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

มกีารอพัเดทขา่วสารของบรษิทัอยา่ง
สมํ่าเสมอ 

4.68 0.50 มากทีส่ดุ 2 

ขอ้มลูจากระบบการตลาดผา่น Wi-Fi        
มคีวามถูกตอ้งตรวจสอบได ้

4.61 0.50 มากทีส่ดุ 3 

ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
สามารถนําไปใชท้าํการตลาดเพือ่ดแูล   
ลกูคา้เก่าได ้

4.71 0.47 มากทีส่ดุ 1 

ระบบตดิตัง้งา่ย สามารถเขา้ถงึงา่ย 
ขัน้ตอนการใชง้านไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซอ้น 

4.71 0.47 มากทีส่ดุ 1 

รวม 4.68 0.37 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่8 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสําคญักบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื  
ในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.68 (S.D. = 0.37) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างใหค้วามสาํคญักบัขอ้มลูทีไ่ดจ้ากระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi สามารถนําไปใชท้ํา
การตลาดเพื่อดแูลลูกคา้เก่าได ้มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.71 (S.D. = 0.47) และระบบตดิตัง้งา่ย 
สามารถเขา้ถงึงา่ย ขัน้ตอนการใชง้านไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซอ้น มคีา่เฉลีย่ 4.71 (S.D. = 0.47) รองลงมา 
คอื มกีารอพัเดทขา่วสารของบรษิทัอยา่งสมํ่าเสมอ มคี่าเฉลีย่ 4.68 (S.D. = 0.50) และลําดบั
สุดทา้ย คอื ขอ้มลูจากระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi มคีวามถูกตอ้งตรวจสอบได ้มคี่าเฉลีย่ 4.61 
(S.D. = 0.50) 
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ตารางที ่9 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

การตอบสนองความต้องการ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

พนกังานออกแบบและวางระบบ ระบบ
ไดค้รอบคลุมพืน้ทีใ่นรา้น 

4.75 0.47 มากทีส่ดุ 1 

พนกังานสามารถสือ่สารกบัลกูคา้ดว้ย
ความเขา้ใจในทุกขัน้ตอน 

4.71 0.47 มากทีส่ดุ 2 

สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

4.71 0.48 มากทีส่ดุ 2 

รวม 4.72 0.37 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่9 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ใน
ระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.72 (S.D. = 0.37) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัพนกังานออกแบบและวางระบบ ระบบไดค้รอบคลุมพืน้ทีใ่นรา้น มาก
ทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.75 (S.D. = 0.47) รองลงมา คอื สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่ 4.71 (S.D. = 0.48) และลําดบัสุดทา้ย คอื พนกังานสามารถสื่อสารกบั
ลกูคา้ดว้ยความเขา้ใจในทุกขัน้ตอน มคีา่เฉลีย่ 4.71 (S.D. = 0.47) 
  
ตารางที ่10 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่   

ความมัน่ใจทาํให้เช่ือมัน่ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

มคีวามรูค้วามชาํนาญ ตอบขอ้สงสยัใน
ดา้นต่างๆ ไดด้ ี

4.76 0.43 มากทีส่ดุ 1 

ใหค้าํอธบิายอยา่งชดัเจน เขา้ใจงา่ย 4.67 0.49 มากทีส่ดุ 2 
บรษิทัผูใ้หบ้รกิารระบบการตลาดผา่น 
Wi-Fi มชีื่อเสยีง 

4.56 0.51 มากทีส่ดุ 3 

รวม 4.65 0.36 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่10 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปรมิณฑลใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ ในระดบั
มากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.65 (S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่ม
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ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัพนกังานมคีวามรูค้วามชํานาญ ตอบขอ้สงสยัในดา้นต่างๆ ไดด้ ีมาก
ทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.76 (S.D. = 0.43) รองลงมา คอื ใหค้าํอธบิายอยา่งชดัเจน เขา้ใจงา่ย มคี่าเฉลีย่ 
4.64 (S.D. = 0.49) และลําดบัสุดทา้ย คอื บรษิทัผูใ้หบ้รกิารระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มชีื่อเสยีง   
มคีา่เฉลีย่ 4.56 (S.D. = 0.51) 
 
ตารางที ่11 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการดแูลเอาใจใส ่

การดแูลเอาใจใส่ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ใหบ้รกิาร
ลกูคา้ 

4.75 0.54 มากทีส่ดุ 1 

พนกังานมคีวามใสใ่จและใหค้าํแนะนํา
การใชง้าน 

4.74 0.46 มากทีส่ดุ 2 

พนกังานบรกิารดว้ยความสภุาพ             
มอีธัยาศยัทีด่ต่ีอลกูคา้   

4.65 0.48 มากทีส่ดุ 3 

รวม 4.71 0.36 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่11 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ใหค้วามสําคญักบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารดา้นการดูแลเอาใจใส่ในระดบัมาก
ทีส่ดุซึง่มคีา่เฉลีย่รวมเท่ากบั 4.71 (S.D. = 0.36) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่ากลุ่มตวัอยา่งให้
ความสาํคญักบัพนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ใหบ้รกิารลูกคา้ มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.75 (S.D. = 
0.54) รองลงมา คอื พนกังานมคีวามใสใ่จและใหค้าํแนะนําการใชง้าน มคี่าเฉลีย่ 4.75 (S.D. = 
0.46) และลาํดบัสดุทา้ย คอื พนกังานบรกิารดว้ยความสภุาพมอีธัยาศยัทีด่ต่ีอลูกคา้ มคี่าเฉลีย่ 4.65 
(S.D. = 0.48) 
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ตารางที ่12 ความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัคุณภาพดา้นบรกิารการความเป็นรปูธรรมของการให ้
บรกิาร  

ความเป็นรปูธรรมของการให้บริการ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

มสีิง่อาํนวยความสะดวกใหบ้รกิาร เชน่ 
คูม่อืการใชง้าน และวดีโีอสอนการใชง้าน 

4.75 0.51 มากทีส่ดุ 1 

อุปกรณ์และเทคโนโลยทีีใ่ชบ้รกิารมี
ความทนัสมยัไดม้าตรฐาน 

4.70 0.47 มากทีส่ดุ 2 

มรีายงานการใชง้านระบบทกุเดอืน 
ทีล่ะเอยีดและครบถว้น 

4.68 0.48 มากทีส่ดุ 3 

รวม 4.71 0.38 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่12 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปริมณฑล ให้ความสําคญักบัปจัจยัคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้รกิาร ในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.71 (S.D. = 0.38) เมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัมสีิง่อาํนวยความสะดวกใหบ้รกิาร เช่น คู่มอืการใชง้าน 
และวดีโีอสอนการใชง้าน มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.75 (S.D. = 0.51) รองลงมา คอื อุปกรณ์และ
เทคโนโลยทีีใ่ชบ้รกิารมคีวามทนัสมยัไดม้าตรฐาน มคี่าเฉลีย่ 4.70 (S.D. = 0.47) และลําดบั
สุดทา้ย คอื มรีายงานการใชง้านระบบทุกเดอืนทีล่ะเอยีดและครบถว้น มคี่าเฉลีย่ 4.68 (S.D. = 
0.48) 
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 4.  ผลสาํรวจความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของ
ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 จากผลการสาํรวจการตดัสนิใจซือ้ ไดผ้ลสาํรวจดงัน้ี 
 
ตารางที ่13 ความคดิเหน็เกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ 

การตดัสินใจซ้ือ Mean S.D. 
ระดบั 

ความสาํคญั 
ลาํดบัท่ี 

ทา่นมคีวามพงึพอใจในระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi 

4.68 0.50 มากทีส่ดุ 2 

ทา่นจะแนะนําและบอกต่อใหผู้อ้ื่นใช้
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 

4.51 0.56 มากทีส่ดุ 3 

ในอนาคตทา่นจะใชร้ะบบการตลาดผา่น    
Wi-Fi ต่อไป 

4.78 0.53 มากทีส่ดุ 1 

รวม 4.66 0.45 มากทีส่ดุ  
 
 จากตารางที ่13 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีซ่ือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปรมิณฑล ตดัสนิใจซือ้ในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.66 (S.D. = 0.45) เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ในอนาคตกลุ่มตวัอยา่งจะใชร้ะบบการตลาดผา่น Wi-Fi ต่อไป อยูใ่น
ระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.78 (S.D. = 0.53) รองลงมา คอื มคีวามพงึพอใจในระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.68 (S.D. = 0.50) และลาํดบัสุดทา้ย คอื จะแนะนํา
และบอกต่อใหผู้อ้ื่นใชร้ะบบการตลาดผา่น Wi-Fi อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.51 (S.D. = 
0.56) 
 
ตอนท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวเิคราะหส์ว่นประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จาก
กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 300 คน ผูว้จิยัเลอืกใช ้  Multiple Regression เพื่อวเิคราะหป์จัจยัทีม่อีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร      
และปรมิณฑล โดยไดผ้ลวเิคราะหต่์อไป 
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 1.  ผลการทดสอบสมมุตฐิาน ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 สมมตุฐิานขอ้ที ่1 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 สมมตุฐิานขา้งตน้สามารถกาํหนดสมมตุฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 : ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน  
Wi-Fi 
 H1 : ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
 
ตารางที ่14 การวเิคราะหส์มการถดถอยของปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดต่อการตดัสนิใจซือ้

ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 

ตวัแปร 
ค่าสมัประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

t Sig. 

คา่คงที ่ -0.011 -0.039 .969 
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 0.265 4.145 .000* 
ดา้นราคา 0.307 3.886 .000* 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย 0.266 3.871 .000* 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 0.169 2.109 .036* 

R2 = .512, SEE = .31661, Sig. of F = .000 

หมายเหต ุ: *ระดบันยัสาํคญั  = 0.05 
 
 จากตารางที ่14 ผลการวเิคราะหต์วัแปรอสิระจาํนวน 4 ตวั ของปจัจยัสว่นประสมทาง
การตลาดประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้น
การสง่เสรมิการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล พบว่า ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารมคี่า Sig. เท่ากบั .000 (P<0.05) จงึปฏเิสธสมมุตฐิาน H0 และยอมรบัสมมุตฐิาน H1 แสดงว่า
ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ และบรกิารมผีลต่อการตดัสิน้ใจซือ้ระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล และพบว่าปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นราคามคี่า Sig. เท่ากบั .000 (P<0.05) จงึปฏเิสธสมมุตฐิาน H0 และยอมรบั
สมมุตฐิาน H1 แสดงว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคามผีลต่อการตดัสิน้ใจซือ้ระบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล และพบว่าปจัจยั
สว่นประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายมคี่า Sig. เท่ากบั .000 (P<0.05) จงึปฏเิสธ
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สมมุตฐิาน H0 และยอมรบัสมมุตฐิาน H1 แสดงว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทาง    
การจดัจําหน่ายมผีลต่อการตดัสิน้ใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขต
กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล และพบว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสรมิ
การตลาดมคี่า Sig. เท่ากบั .036 (P<0.05) จงึปฏเิสธสมมุตฐิาน H0 และยอมรบัสมมุตฐิาน H1

แสดงว่าปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาดมผีลต่อการตดัสิน้ใจซือ้ระบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จงึสามารถสรุป
ไดว้่าดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
มอีทิธพิลต่อตวัแปรตาม (การตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi) อย่างมนีัยสําคญัที่ .05 
โดยปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นราคามผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
มากทีสุ่ดเป็นอนัดบั 1 โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.307 ค่า t เท่ากบั 3.886 รองลงมา 
คอื ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.266 ค่า t เท่ากบั 3.871 
ลําดบัถดัมา คอื ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.265 ค่า t เท่ากบั 
4.145 สุดทา้ย คอื ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.169 ค่า t เท่ากบั 
2.109 
 ผลการวเิคราะหส์ามารถเขยีนเป็นสมการเชงิเสน้แสดงความสมัพนัธด์งัน้ี 
 การตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร  
และปรมิณฑล = -0.011 + 0.307 (ราคา) + 0.266 (ช่องทางการจดัจาํหน่าย) + 0.256 (ผลติภณัฑ์
และบรกิาร) + 0.169 (การสง่เสรมิการตลาด) 
 
 2. ผลการทดสอบสมมตุฐิาน ปจัจยัปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 สมมตุฐิานขอ้ที ่1 ปจัจยัปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 สมมตุฐิานขา้งตน้สามารถกาํหนดสมมตุฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0 : ปจัจยัปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi 
 H1 : ปจัจยัปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น 
Wi-Fi 
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ตารางที ่15 การวเิคราะหส์มการถดถอยของปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารต่อการตดัสนิใจซือ้
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 

ตวัแปร 
ค่าสมัประสิทธ์ิ
ถดถอย (b) 

t Sig. 

คา่คงที ่ -0.743 -2.910 .004 
ดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื 0.377 5.728 .000* 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.177 3.103 .002* 
ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ 0.225 4.139 .000* 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของการ
ใหบ้รกิาร 

0.369 6.114 .000* 

R2 = .618, SEE = .28271, Sig. of F = .000 

หมายเหต ุ: *ระดบันยัสาํคญั  = 0.05 
 
 จากตารางที ่15 ผลการวเิคราะหต์วัแปรอสิระจาํนวน 5 ตวั ของปจัจยัดา้นคุณภาพ
การบรกิารประกอบดว้ย ดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองความต้องการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบ
การตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล พบว่า ปจัจยั
ดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอืมคี่า Sig. เท่ากบั .000 (P<0.05) จงึ
ปฏเิสธสมมตุฐิาน H0 และยอมรบัสมมตุฐิาน H1 แสดงวา่ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นความ
ไวใ้จและความน่าเชื่อถอืมผีลต่อการตดัสิน้ใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล และพบว่าปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็น
รปูธรรมของการใหบ้รกิารมคี่า Sig. เท่ากบั .000 (P<0.05) จงึปฏเิสธสมมุตฐิาน H0 และยอมรบั
สมมุตฐิาน H1 แสดงว่าปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิารมี
ผลต่อการตดัสิน้ใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปรมิณฑล และพบว่าปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นการดูแลเอาใจใส่ถอืมคี่า Sig. เท่ากบั 
.000 (P<0.05) จงึปฏเิสธสมมุตฐิาน H0 และยอมรบัสมมุตฐิาน H1 แสดงว่าปจัจยัดา้นคุณภาพ
การบรกิารดา้นการดูแลเอาใจใสม่ผีลต่อการตดัสิน้ใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล และพบว่าปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการมคี่า Sig. เท่ากบั .002 (P<0.05) จงึปฏเิสธสมมุตฐิาน H0 และยอมรบัสมมุตฐิาน 
H1 แสดงว่าปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการมผีลต่อการตดัสิน้ใจ
ซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จงึสามารถ
สรปุไดว้า่ดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการดแูลเอา
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ใจใส ่ดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อตวัแปรตาม (การตดัสนิใจซือ้ระบบ
การตลาดผ่าน Wi-Fi) อย่างมนีัยสาํคญัที ่.05 โดยปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นความ
ไวใ้จและความน่าเชื่อถอืมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มากทีสุ่ดเป็นอนัดบั 
1 โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.377 ค่า t เท่ากบั 5.728 รองลงมา คอื ดา้นความเป็น
รปูธรรมของการใหบ้รกิาร มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.369 ค่า t เท่ากบั 6.114 ลําดบัถดั
มา คอื ดา้นการดแูลเอาใจใส ่มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.225 ค่า t เท่ากบั 4.139 สุดทา้ย 
คอื ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มคีา่สมัประสทิธิถ์ดถอยเทา่กบั 0.177 คา่ t เทา่กบั 3.103 
 ผลการวเิคราะหส์ามารถเขยีนเป็นสมการเชงิเสน้แสดงความสมัพนัธด์งัน้ี 
 การตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร  
และปรมิณฑล = -0.743 + 0.377 (ความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื) + 0.369 (ความเป็นรปูธรรม
ของการใหบ้รกิาร) +0.225 (การดแูลเอาใจใส)่ + 0.177 (การตอบสนองความตอ้งการ) 
 
สรปุผลวิจยั 
 จากผลการวจิยัขา้งต้นสามารถสรุปผลวจิยัได้ดงัน้ี ผลสํารวจความคดิเหน็เกี่ยวกบั
สว่นประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น     
Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล สว่นใหญ่เป็นประเภทธุรกจิเป็น
ประเภทการบรกิาร จาํนวน 91 คน  
 ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดของผู้ประกอบการที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อ
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัสว่น
ประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารในระดบัมากทีสุ่ดซึ่งมคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.62 
เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi มกีารใชง้านที่
หลากหลาย มากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.70 ในสว่นของดา้นราคาผูป้ระกอบการในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มี
ค่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.60 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญัของระบบคุม้ค่ากว่าการ
ลงทุนทําระบบการตลาดอื่น มากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย 4.68 ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายผูป้ระกอบการ  
ใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายในระดบัมาก
ที่สุดซึ่งมคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.65 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าให้ความสําคญักบัระบบ ที่
สามารถสัง่ซื้อผ่านเวบ็ไซด ์หรอื อเีมล ์มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.66 ดา้นการส่งเสรมิการตลาดใน
ระดบัมากทีสุ่ดซึ่งมคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.68 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบั
พนกังานใหค้าํแนะนําโปรโมชัน่อยา่งชดัเจน มากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.47  
 ปจัจยัคุณภาพด้านการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ใหค้วามสําคญักบัปจัจยัคุณภาพด้านการบรกิารด้าน
ความไวใ้จและความน่าเชื่อถอืในระดบัมากทีสุ่ดซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 4.68 เมื่อพจิารณาเป็น
รายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบัขอ้มลูทีไ่ดจ้ากระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi สามารถนําไปใชท้ํา
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การตลาดเพื่อดูแลลูกคา้เก่าได ้มากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ย 4.71 ในส่วนของดา้นการตอบสนองความ
ต้องการในระดบัมากที่สุดซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.72 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าให้
ความสําคญักบัพนักงานออกแบบและวางระบบ ระบบได้ครอบคลุมพื้นที่ในรา้น มากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.75 ด้านความมัน่ใจทําให้เชื่อมัน่ในระดบัมากที่สุดซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.65    
เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ใหค้วามสาํคญักบัพนกังานมคีวามรูค้วามชาํนาญ ตอบขอ้สงสยัใน
ดา้นต่างๆ ไดด้ ีมากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 4.76 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในระดบัมากทีสุ่ดซึ่งมคี่าเฉลี่ย
รวมเท่ากบั 4.71 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสาํคญักบัพนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้
ใหบ้รกิารลูกคา้ มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.75 และดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิารในระดบั
มากที่สุดซึ่งมคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.71 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัมสีิง่
อํานวยความสะดวกใหบ้รกิาร เช่น คู่มอืการใชง้าน และวดีโีอสอนการใชง้าน มากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 
4.75 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อ
ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล พบว่า
ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา 
ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาด
ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 โดยปจัจยัดา้นราคาส่งผลต่อการตดัสิน้ใจซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ  
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑลมากทีสุ่ด รองลงมาคอืดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย และ
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร และสดุทา้ยคอืดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบ
การตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล พบว่าปจัจยั   
ดา้นคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของการใหบ้รกิาร มเีพยีง 4 ดา้น ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล โดยปจัจยัดา้นความไวใ้จและความน่าเชื่อถอืส่งผลต่อ
การตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล
มากทีสุ่ด รองลงมาคอืดา้นความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิาร และดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ
สุดทา้ยดา้นการตอบสนองความต้องการ ในส่วนของคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจทําให้
เชื่อมัน่ นัน้พบว่าไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูผู้ป้ระกอบการใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล เน่ืองจากการทําการตลาดในรปูแบบผา่น Wi-Fi เป็นการ
ทําการตลาดรูปแบบใหม่ ผู้ประกอบการจงึไม่สามารถนํามาเปรยีบเทียบหรอื หาข้อสรุปถึง
ผลประโยชน์ที่จะได้รบัได ้มากนักจงึทําใหใ้นส่วนของความเชื่อมัน่ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจซื้อ
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล  
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การอภิปรายผล 
 การวจิยั ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้
ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล อภปิราย
ผลการวจิยัไดด้งัน้ี ผลการวจิยัพบวา่ 
 ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 
ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ซึ่งผลการวเิคราะหไ์ดเ้ป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไวซ้ึ่งสอดคล้องกบั จุฑารตัน์ เกยีรตริศัม ี(2558) 
ไดท้ําวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการซือ้สนิคา้ผ่านทางแอพพลเิคชัน่ ออนไลน์ของผูป้ระกอบการ
ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปรมิณฑล ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้
ผา่นทางแอพพลเิคชัน่ออนไลน์ ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลอยา่งมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบั วภิาวรรณ มโนปราโมทย ์(2558) ไดท้ําวจิยั
เรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผ่านสงัคมออนไลน์ (อนิสตาแกรม) ผลการวจิยั
พบวา่ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผา่นสงัคมออนไลน์ 
(อนิสตาแกรม) ของประชากรในกรงุเทพมหานครอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05  
 ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของ
ผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่
ผลการวเิคราะหไ์ดเ้ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวซ้ึง่สอดคลอ้งกบั วรศิศรา สุขแพทย ์(2556) ได้
ทําวจิยัเรื่องคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารหอสมุดแห่งชาตเิฉลมิ
พระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการบรกิารมผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารหอสมุดแห่งชาตเิฉลมิพระเกยีรต ิร.9 นครราชสมีา อย่างมนีัยสําคญั พบว่า ทัง้ 5 ดา้น 
ได้แก่ ด้านผลของการใหบ้รกิาร ด้านความน่าเชื่อถือของบรกิาร ด้านสิง่อํานวยความสะดวก 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านการเขา้ถึงทรพัยากรสารนิเทศ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
คา่เฉลีย่รวมเทา่กบั 4.33  
 ทัง้น้ีแสดงใหเ้หน็ว่า ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อระบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ เป็นการใชส้ว่นประสมทางการตลาดเป็นองคป์ระกอบ
พืน้ฐาน เป็นตวักระตุ้นหรอืสิง่เรา้ทางการตลาดที่ทําใหเ้กดิขัน้ตอนในการตดัสนิใจซื้อจะถูกนํา 
มาใชเ้พือ่ทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจกบัลกูคา้กลุ่มเป้าหมายและเลอืกใชส้นิคา้ อดุลย ์จาตุรงคกุล 
(2543 : 26) กล่าวว่า ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์(Product) สิง่ทีจ่ะทาํใหผู้บ้รโิภค
เกดิการซือ้ผลติภณัฑ ์คุณภาพทีส่งูของสนิคา้หรอืสนิคา้ทีป่รบัใหต้รงกบัความตอ้งการบางประการ
ของผูซ้ือ้กจ็ะมอีทิธพิลต่อผูบ้รโิภคในการซือ้เช่นกนั ดา้นราคา (Price) ราคายงัสง่ผลต่อการประเมนิ
ถงึคุณค่าของสนิคา้ของผูบ้รโิภคซึ่งกจ็ะมผีลทีต่ามมาคอืการซื้อ ดา้นช่องทางการจําหน่าย (Place 
หรอื Distribution) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ความแพรห่ลายของสนิคา้ และงา่ยทีจ่ะหาซือ้จะ
ส่งผลใหผู้บ้รโิภคนําไปประเมนิประเภทของช่องทางที่จะนําเสนอสนิค้าก็ก่อใหเ้กดิอทิธพิลใน
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เรื่องของการรบัรูภ้าพพจน์ของผลติภณัฑ ์ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) ทุกกระบวนการ
ของการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค สามารถไดร้บัอทิธพิลจากการสง่เสรมิการตลาด ผูบ้รโิภคอาจ 
จะไดร้บัขา่วสารจากนกัการตลาดทีจ่ะสง่ไปเตอืนใจใหเ้ขาทราบว่าเขามปีญัหา และนกัการตลาด
สามารถแนะนําสนิคา้ทีส่ามารถช่วยแกไ้ขปญัหาไดเ้มื่อไดข้่าวสารหลงัการซื้อสามารถเป็นการ
ยนืยนัไดว้า่การตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้นัน้ถูกตอ้ง และปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูบ้รโิภคนัน้ คอืความสามารถในการตอบสนองความ
คาดหวงัในการใหบ้รกิารไดใ้นระดบัเดยีวกนัหรอืในระดบัทีสู่งกว่าที่ผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงั ทําให้
เกดิผลลพัธ์ที่ดตีรงกบัความต้องการ เป็นการดําเนินงานบรกิารที่ดเีลศิ ปราศจากขอ้บกพร่อง 
ซึ่งทําใหผู้้ให้บรกิารต้องตระหนักถึงความจําเป็นและความสําคญัของการบรกิารที่มคีุณภาพ 
ผูร้บับรกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิง่ทีต่อ้งการ 
 จากการวจิยัพบวา่ ปจัจยัทีม่ต่ีอการตดัสนิใจของผูป้ระกอบการ คอื ปจัจยัสว่นประสม
ทางการตลาด และคุณภาพดา้นการใหบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้ง อุรารกัษ์ ศรปีระเสรฐิ (2551 : 22) 
ไดก้ล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด คอืองคป์ระกอบทีส่าํคญัในการดําเนินงานทางการตลาด 
เป็นปจัจยัทีก่จิการสามารถควบคุมไดก้จิการธุรกจิจะต้องสรา้งส่วนประสมทางการตลาดที่มคีวาม
เหมาะสมในการวางกลยุทธท์างการตลาด เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
และบรรลุเป้าหมายทางการตลาด และเบญชภา แจง้เวชฉาย (2561 : 8) กล่าวว่า การสง่มอบ
บรกิารทีม่คีุณภาพเป็นหนทางหน่ึงทีท่าํใหธุ้รกจิประสบความสาํเรจ็ท่ามกลางการแขง่ขนัโดยเฉพาะ
อย่างยิง่เมื่อธุรกจิทีใ่หบ้รกิารมรีปูแบบการใหบ้รกิารทีค่ลา้ยคลงึกนัและตัง้อยู่ในบรเิวณเดยีวกนั
ดงันัน้การเน้นคุณภาพการบรกิารจงึเป็นวธิ ีทีจ่ะสรา้งความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่าง
น้ีจะนํามาซึง่การเพิม่พูนของผูบ้รโิภค แต่ดา้นความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ซึ่ง
สอดคลอ้งกบั อภญิญา ภทัราพรพสิฐิ (2553 : 65-66) ความสะดวกสบายขณะใชบ้รกิาร ความ
ถูกตอ้งแม่นยาํในรายละเอยีดขัน้ตอนการบรกิาร กลุ่มทีม่ผีลขณะรบับรกิารน้ีเรยีกว่า จุดสมัผสั
บรกิารซึ่งจะเป็นจุดทีผู่ซ้ื้อหรอืผูใ้ชบ้รกิารสามารถตดัสนิใจสิง่ทีค่าดหวงัไดจ้ากการเปิดรบัขา่วสาร
นัน้ๆ ไดต้ํ่ากว่าสู่งกว่ากบัความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึ่งจะเหน็ว่ากลุ่มทีม่ผีลขณะ
รบับรกิารสว่นใหญ่ไดม้าจากการเปิดขา่วสาจากพนกังานขายพนกังานบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้ง
แสดงถงึทกัษะความรูส้ามารถในการใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร จงึ
ทําใหเ้กดิความเชื่อมัน่ ประสบการณ์ทัง้หมดของลูกคา้สามารถประเมนิออกมาไดแ้ละเป็นตวัชี้วดั
เพือ่ประเมนิระดบัขัน้ความพงึพอใจของลกูคา้ จงึทาํดา้นความมัน่ใจทาํใหเ้ชื่อมัน่ไมส่ง่ผลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
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ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัในครัง้น้ี 
 ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด 
 ดา้นราคา ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัการตัง้ราคามากทีสุ่ดโดย ราคาจะตอ้ง
คุม้คา่กวา่การลงทุนการทาํระบบการตลาดอื่นๆ ราคาระบบมคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพ มรีาคา
หลากหลายใหเ้ลอืกขึน้อยูก่บัรายละเอยีดการบรกิาร และมรีาคาระบบทีร่ะบุชดัเจน มคีา่บรกิารที่
เป็นธรรม 
 ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัผูป้ระกอบการสามารถ
สัง่ซื้อผ่านเวบ็ไซด ์หรอื อเีมล์ ไดห้ลากหลายช่องทาง สามารถจองหรอืสัง่ซื้อทางโทรศพัท ์แฟกซ ์
หรอื SMS ทําเลที่ตัง้ของบรษิทัและตวัแทนจําหน่ายมคีวามสะดวก ในการมาใชบ้รกิารหรอืสัง่ซื้อ
สนิคา้ และควรมแีผนทีร่ปูภาพทีด่งูา่ย เพือ่ทีจ่ะทาํใหก้ารเดนิทางมาไดอ้ยา่งสะดวก 
 ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัระบบมกีารใชง้านที่
หลากหลาย ตรงตามความตอ้งการ มคีวามปลอดภยัไดม้าตรฐาน มกีารออกแบบใหห้น้าใชง้าน 
เป็นทีรู่จ้กั และมชีื่อเสยีง มคีวามน่าเชื่อถอื และมสีนิคา้พรอ้มสง่ทนัท ี
 ด้านการส่งเสรมิการตลาด ผู้ประกอบการควรให้ความสําคญักบัควรมพีนักงานให้
คาํแนะนําโปรโมชัน่อย่างชดัเจน  มกีารส่งขอ้มลูขา่วสารตดิต่อกบัลูกคา้อยู่เสมอ มชี่องทางการ
สื่อสารกบัผูใ้ชบ้รกิารหลากหลายช่องทาง เช่น ทางออนไลน์ ตดิต่อโดยตรง มกีารโฆษณาผ่าน
สื่อต่างๆ เช่น หนังสอืพมิพ ์โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา มโีปรโมชัน่เช่น มอบส่วนลด แถมเวลาการ
ใชง้าน เป็นตน้ 
 
 ปจัจยัคุณภาพดา้นบรกิาร 
 ดา้นความไว้ใจและความน่าเชื่อถอื ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัขอ้มูลที่ได้
จากระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการสามารถนําไปใชท้าํการตลาดเพื่อดแูลลูกคา้
เก่าได ้ระบบต้องตดิตัง้ง่าย สามารถเขา้ถงึง่าย ขัน้ตอนการใชง้านไม่ยุ่งยาก ไม่ซบัซอ้น มกีาร
อพัเดทขา่วสารของบรษิทัอยา่งสมํ่าเสมอ ขอ้มลูจากระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ตอ้งมคีวามถูกตอ้ง
สามารถตรวจสอบได ้
 ดา้นการตอบสนองความต้องการ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัพนักงานจะต้อง
ออกแบบและวางระบบได้ครอบคลุมพื้นที่ภายในร้าน พนักงานสามารถสื่อสารกบัลูกค้าด้วย
ความเขา้ใจในทุกขัน้ตอน รายละเอยีด สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็
ทนัทว่งท ี 
 ด้านการดูแลเอาใจใส่ ผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญักบัพนักงานใหม้คีวามกระตือ   
รอืรน้ในการบรกิารลูกคา้ มคีวามใส่ใจและใหค้ําแนะนําการใชง้าน บรกิารดว้ยความสุภาพ มอีธัยาศยั   
ทีด่ต่ีอลกูคา้   
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 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้รกิาร ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญักบัควรมี
สิง่อํานวยความสะดวกใหบ้รกิาร เช่น คู่มอืการใช้งาน และวดีโีอสอนการใช้งาน อุปกรณ์และ
เทคโนโลยทีีใ่ชบ้รกิารมคีวามทนัสมยัไดม้าตรฐาน มรีายงานการใชง้านระบบทุกเดอืน ทีล่ะเอยีด
และครบถว้น 
  
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 
 ควรมกีารศกึษาเกี่ยวปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi
ของผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล ทัง่ก่อนและหลงัการตดัสนิใจซือ้ เพื่อ
ผลการศกึษาจะสามารถเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธท์างการตลาด และพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ เพื่อใหผู้ป้ระกอบการเกดิความพึง่พอใจทัง้ก่อนและหลงั
การตดัสนิใจซือ้ อนัจะสง่ผลต่อการบอกต่อของผูป้ระกอบการ และการซือ้ซํ้า ขยายสาขาในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือระบบ

การตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 
 

คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศกึษาหลกัสูตรบรหิารธุรกจิธุรกจิมหาบณัฑติ 
สาขาการวางแผนและการจดัการเชงิกลยุทธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่
ผูว้จิยัไดด้ําเนินการวจิยัเรื่อง “ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล” 
 แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 4 ตอน คอื 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน  1  ขอ้ 
 ตอนที ่2 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ 
    ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการใน 
    เขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล จาํนวน  20  ขอ้  
 ตอนที ่3 ปจัจยัดา้นดา้นบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบ 
    การตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการใน 
    เขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล จาํนวน  16  ขอ้ 
 ตอนที ่4 ปจัจยัการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi  
    ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร  
    และปรมิณฑล จาํนวน  3  ขอ้ 
 ผลการสาํรวจครัง้น้ีจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในเชงิการศกึษา ผูว้จิยัใครข่อความกรณุา
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน อ่านคําถามใหช้ดัเจน พรอ้มทัง้ตอบคําถามทุกขอ้ขอ้มลูของม่านที่
ตอบในแบบสอบถามน้ีถือเป็นความลบัไม่มผีลผูพ้นัใดๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถามและใช้ในรูป
ผลรวมเทา่นัน้ 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่ไดก้รุณาเสยีสละเวลาอนัมคี่าใน
การตอบแบบสอบถามครัง้น้ี 
 

คณาธปิ ทบัทอง 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาวชิาการวางแผนและการจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  กรณุาทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งทีต่รงกบัสถานภาพของทา่น 
 
1.  ประเภทธุรกจิ 
  1) ทีพ่กัอาศยั  2) สถานศกึษา 
  3) งานกจิกรรม  4) สถานทีส่าธารณะ  
  5) สถานีขนสง่คมนาคม  6) การบรกิาร 
  7) รา้นอาหาร  8) อื่นๆ.................... 
 
ตอนท่ี 2 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาด

ผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 
คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมาก

 ทีส่ดุ โดย 
 
   5  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
   4  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัมาก 
   3  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
   2  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัน้อย 
   1  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 
ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของ

ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปริมณฑล 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Product) 
1. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มคีวามปลอดภยัได้
มาตรฐาน 

     

2. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มคีวามน่าเชื่อถอื      
3. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ตรงตามความ
ตอ้งการ 

     

4. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มกีารใชง้านที่
หลากหลาย 
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ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของ

ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปริมณฑล 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
5. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มกีารออกแบบให้
หน้าใชง้าน 

     

6. มกีารปรบัปรงุเวอรช์ัน่ของระบบการตลาดผา่น 
Wi-Fi เสมอ 

     

7. ยีห่อ้ของระบบการตลาดผา่น Wi-Fi เป็นทีรู่จ้กั 
และมชีื่อเสยีง 

     

8. มสีนิคา้พรอ้มสง่ทนัท ี      
ด้านราคา (Price) 
9. ราคาระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มคีวาม
เหมาะสมกบัคุณภาพ 

     

10. มหีลายราคาใหเ้ลอืกขึน้อยูก่บัรายละเอยีดการ
บรกิาร และราคาระบบทีร่ะบุชดัเจน 

     

11. คุม้คา่กวา่การลงทุนทาํระบบการตลาดอื่น เชน่ 
การซือ้ขอ้มลูลกูคา้ แลว้ทาํการสง่ SMS Email เอง 

     

12. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มคีา่บรกิารทีเ่ป็น
ธรรม 

     

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
13. ทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัและตวัแทนจาํหน่ายมี
ความสะดวกในการมาใชบ้รกิารหรอืสัง่ซือ้สนิคา้ 

     

14. สามารถสัง่ซือ้ผา่นเวบ็ไซด ์หรอื อเีมล ์      
15. สามารถจองทางโทรศพัท ์แฟกซ ์หรอื SMS      
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
16. ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มกีารโฆษณาผา่น
สือ่ต่างๆ เชน่ หนงัสอืพมิพ ์โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 

     

17. มโีปรโมชัน่เชน่ มอบสว่นลด แถมเวลาการ 
ใชง้าน เป็นตน้ 
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ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของ

ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร 
และปริมณฑล 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
18. มกีารสง่ขอ้มลูขา่วสารตดิต่อกบัลกูคา้อยูเ่สมอ      
19. มพีนกังานใหค้าํแนะนําโปรโมชัน่อยา่งชดัเจน      
20. มชีอ่งทางการสือ่สารกบัผูใ้ชบ้รกิารหลากหลาย
ชอ่งทาง เชน่ ทางออนไลน์ ตดิต่อโดยตรง 

     

 
ตอนท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพด้านบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi 

ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 
คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมาก

ทีส่ดุ โดย 
 
   5  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
   4  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัมาก 
   3  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
   2  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัน้อย 
   1  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 

ปัจจยัคณุภาพด้านบริการท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของ
ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร  

และปริมณฑล 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านความไว้ใจและความน่าเช่ือถือ (Reliability : RE)     
21. มกีารอพัเดทขา่วสารของบรษิทัอยา่งสมํ่าเสมอ      
22. ขอ้มลูจากระบบการตลาดผา่น Wi-Fi มี
ความถูกตอ้งตรวจสอบได ้

     

23. ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากระบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
สามารถนําไปใชท้าํการตลาดเพือ่ดแูลลกูคา้เก่าได ้

     

24. ระบบตดิตัง้งา่ย สามารถเขา้ถงึงา่ย ขัน้ตอน
การใชง้านไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซอ้น 
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ปัจจยัคณุภาพด้านบริการท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของ
ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร  

และปริมณฑล 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness : RE) 
25. พนกังานออกแบบและวางระบบระบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi ไดค้รอบคลุมพืน้ทีใ่นรา้น 

     

26. พนกังานสามารถสือ่สารกบัลกูคา้ดว้ยความ
เขา้ใจในทุกขัน้ตอน 

     

27. สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได้
อยา่งรวดเรว็ 

     

ด้านความมัน่ใจทาํให้เช่ือมัน่ (Assurance : AS) 
28. มคีวามรูค้วามชาํนาญ ตอบขอ้สงสยัในดา้น 
ต่างๆ ไดด้ ี

     

29. ใหค้าํอธบิายอยา่งชดัเจน เขา้ใจงา่ย      
30. บรษิทัผูใ้หบ้รกิารระบบการตลาดผา่น Wi-Fi  
มชีื่อเสยีง 

     

ด้านการดแูลเอาใจใส่ (Empathy : EM) 
31. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ใหบ้รกิารลกูคา้      
32. พนกังานมคีวามใสใ่จและใหค้าํแนะนําการ 
ใชง้าน 

     

33. พนกังานบรกิารดว้ยความสภุาพ มอีธัยาศยัทีด่ี
ต่อลกูคา้   

     

ด้านความเป็นรปูธรรมของการให้บริการ (Tangible : TA) 
34. มสีิง่อาํนวยความสะดวกใหบ้รกิาร เชน่ คูม่อื
การใชง้าน และวดิโีอสอนการใชง้าน เป็นตน้ 

     

35. อุปกรณ์และเทคโนโลยทีีใ่ชบ้รกิารมคีวาม
ทนัสมยัไดม้าตรฐาน 

     

36. มรีายงานการใชง้านระบบทุกเดอืน ทีล่ะเอยีด
และครบถว้น 
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ตอนท่ี 4 ปัจจยัการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผ่าน Wi-Fi ของผู้ประกอบการในเขต
กรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 

คาํช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมาก
ทีส่ดุ โดย 

 
   5  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 
   4  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัมาก 
   3  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัปานกลาง 
   2  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัน้อย 
   1  หมายถงึ  ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 

ปัจจยัการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น  
Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขต
กรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 

ระดบัความสาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน 
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 
37. ทา่นมคีวามพงึพอใจในระบบการตลาดผา่น    
Wi-Fi อยูใ่นระดบัใด 

     

38. ทา่นจะแนะนําและบอกต่อใหผู้อ้ื่นใชร้ะบบ
การตลาดผา่น Wi-Fi อยูใ่นระดบัใด 

     

39. ในอนาคตทา่นจะใชร้ะบบการตลาดผา่น Wi-Fi 
ต่อไป 

     

 
ข้อเสนอแนะ 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข. 
รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญประเมินความสอดคล้องของเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญประเมินความสอดคล้องของเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 
ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. วุฒ ิ สขุเจรญิ อาจารยป์ระจาํคณะบรหิารธุรกจิ 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. ธนัยมยั  เจยีรกุล อาจารยป์ระจาํคณะบรหิารธุรกจิ 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
ดร. มริา  เสงีย่มงาม อาจารยป์ระจาํคณะบรหิารธุรกจิ 
    สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่  
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ภาคผนวก ค. 
หนังสือเชิญผูเ้ช่ียวชาญ 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



78 

บนัทึกข้อความ 
 

 
ฝ่ายงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรการวางแผนและการจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ 
ท่ี บว. 0802/027/2561 วนัที ่7 เมษายน พ.ศ. 2562 
เรื่อง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. วุฒ ิ สขุเจรญิ 
 
 เน่ืองดว้ย นายคณาธปิ ทบัทอง รหสั 60621009-4 นักศกึษาหลกัสูตรการวางแผนและ
การจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ อยู่
ระหว่างจดัทําสารนิพนธเ์รื่อง “ปจัจยัทีส่่งผลต่อการซือ้ระบบการตลาดผ่าน wi-fi” โดยม ีดร. ภญิรดา  
แก้วเขยีว เป็นอาจารย์ที่ปรกึษา ซึ่งมคีวามจําเป็นต้องได้รบัการตรวจสอบแบบสอบถามจาก
ผูเ้ชีย่วชาญ  
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่า ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. วุฒ ิ สุขเจรญิ เป็น
ผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงู เหมาะสมทีจ่ะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบ
ความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหาของแบบสอบถาม ทัง้ครอบคลุมในเน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้
และรปูแบบของแบบสอบถาม 
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่ดาํเนินการ 
 
 
 
 

   ลงนาม 
   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์รงัสรรค ์ เลศิในสตัย)์ 
           คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
นายคณาธปิ ทบัทอง 
มอืถอื : 088-883-6222 อเีมล : ta.khanathip_st@tni.ac.th 
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บนัทึกข้อความ 
 

 
ฝ่ายงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรการวางแผนและการจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ 
ท่ี บว. 0802/027/2561 วนัที ่7 เมษายน พ.ศ. 2562 
เรื่อง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. ธนัยมยั  เจยีรกุล 
 
 เน่ืองดว้ย นายคณาธปิ ทบัทอง รหสั 60621009-4 นักศกึษาหลกัสูตรการวางแผนและ
การจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ อยู่
ระหว่างจดัทําสารนิพนธเ์รื่อง “ปจัจยัทีส่่งผลต่อการซือ้ระบบการตลาดผ่าน wi-fi” โดยม ีดร. ภญิรดา  
แก้วเขยีว เป็นอาจารย์ที่ปรกึษา ซึ่งมคีวามจําเป็นต้องได้รบัการตรวจสอบแบบสอบถามจาก
ผูเ้ชีย่วชาญ  
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่า ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ธนัยมยั เจยีรกุล เป็น
ผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงู เหมาะสมทีจ่ะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบ
ความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหาของแบบสอบถาม ทัง้ครอบคลุมในเน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้
และรปูแบบของแบบสอบถาม 
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่ดาํเนินการ 
 
 
 
 

   ลงนาม 
   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์รงัสรรค ์ เลศิในสตัย)์ 
           คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
นายคณาธปิ ทบัทอง 
มอืถอื : 088-883-6222 อเีมล : ta.khanathip_st@tni.ac.th 
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บนัทึกข้อความ 
 

 
ฝ่ายงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรการวางแผนและการจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ 
ท่ี บว. 0802/027/2561 วนัที ่7 เมษายน พ.ศ. 2562 
เรื่อง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน ดร. มริา  เสงีย่มงาม 
 
 เน่ืองดว้ย นายคณาธปิ ทบัทอง รหสั 60621009-4 นักศกึษาหลกัสูตรการวางแผนและ
การจดัการเชงิกลยทุธส์าํหรบัผูป้ระกอบการ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ อยู่
ระหว่างจดัทําสารนิพนธเ์รื่อง “ปจัจยัทีส่่งผลต่อการซือ้ระบบการตลาดผ่าน wi-fi” โดยม ีดร. ภญิรดา  
แก้วเขยีว เป็นอาจารย์ที่ปรกึษา ซึ่งมคีวามจําเป็นต้องได้รบัการตรวจสอบแบบสอบถามจาก
ผูเ้ชีย่วชาญ  
 ทางหลกัสูตรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่า ดร. มริา  เสงีย่มงาม เป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมี
ประสบการณ์สูง เหมาะสมทีจ่ะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิ
เน้ือหาของแบบสอบถาม ทัง้ครอบคลุมในเน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาที่ใช ้และรูปแบบของ
แบบสอบถาม 
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่ดาํเนินการ 
 
 
 
 

   ลงนาม 
   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์รงัสรรค ์ เลศิในสตัย)์ 
           คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
นายคณาธปิ ทบัทอง 
มอืถอื : 088-883-6222 อเีมล : ta.khanathip_st@tni.ac.th 
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ภาคผนวก ง. 
ค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) ของเครือ่งมือ 
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ค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) ของเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การวเิคราะหค์่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถามของส่วนประสมทางการตลาด
และคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการ
ในเขตกรงุเทพมหานคร และปรมิณฑล 
 

ข้อท่ี 
คะแนนความคิดเหน็ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม IOC การพิจารณา การนําไปใช้ 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

ข้อมลูทัว่ไป 
1 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้

ตอนท่ี 2 ปัจจยัคณุภาพด้านบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของ
ผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 

1 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
2 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
3 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
4 0 1 1 2 0.67 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
5 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
6 0 1 1 2 0.67 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
7 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
8 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
9 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
10 0 1 1 2 0.67 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
11 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
12 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
13 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
14 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
15 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
16 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
ตอนท่ี 3 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น    
Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล 
17 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
18 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
19 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
20 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
21 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
22 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
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ข้อท่ี 
คะแนนความคิดเหน็ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม IOC การพิจารณา การนําไปใช้ 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

23 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
24 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
25 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
26 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
27 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
28 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
29 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
30 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
31 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
32 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
33 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
34 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
35 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
ตอนท่ี 4 ปัจจยัการตดัสินใจซ้ือระบบการตลาดผา่น Wi-Fi ของผูป้ระกอบการในเขต
กรงุเทพมหานคร     และปริมณฑล 
36 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
37 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
38 1 1 1 3 1.00 ผา่นเกณฑ ์ ใชไ้ด ้
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