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บทคดัย่อ  
  การวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั 
สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั และเปรียบเทียบการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั  สิทธิธาดา 
กรุ๊ป จ ากดัท่ีมีภูมิหลงัต่างกนั กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ลูกคา้ของบริษทัสิทธิธาดากรุ๊ปจ ากดัสุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) จ านวน 68 คน เคร่ืองมือไดแ้ก่ แบบสอบถามเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า(Rating Scale) 5 ระดบัผูว้ิจยัตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยการหาค่าดชันี
ความสอดคลอ้ง(IOC) ของความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญและวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
ของแบบสอบถามโดยการค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) 
ไดค่้าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิแอลฟาของแบบสอบถามเท่ากบั .762 การวิจยัคร้ังน้ี ไดใ้ชส้ถิติเพื่อ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าเฉล่ียดว้ย t-test และ 
One -way ANOVA 
  ผลการวิจยัพบว่าระดบัการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป 
จ ากดั โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( =3.99, S.D.= 0.215) การทดสอบสมมติฐานพบว่า
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศ อายุ  สถานะภาพสมรส การศึกษาและรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการภาพรวมไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะ ผูบ้ริหารของบริษทัควรมีนโยบาย
ในการอบรมให้พนักงานมีความรู้ความช านาญในการท างานเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดม้ากท่ีสุดมีนโยบายในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัใจสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
ค าส าคญั : การตดัสินใจ / การบริการของลูกคา้  
 
Abstract 
   The purpose of this research is to study the decisions in using the services of customers of 
Sitthathada Group Co., Ltd. and compare the decisions in using services of customers of Sitthathada 
Group Co., Ltd. with different backgrounds. The sample group consisted of 68 customers of Sitthathada 
Group Company Limited using accidental sampling. The tools included: The questionnaire was a 5-
level rating scale (Rating Scale). The researcher checked for content validity. By finding the index of 
consistency (IOC) of expert opinions and analyzing the confidence value. (Reliability) of the 



questionnaire by calculating the Cronbach Alpha Coefficient. The reliability coefficient alpha of the 
questionnaire was .762. This research Statistics were used to analyze the data, including percentage, 
mean, and standard deviation. Testing the means with t-test and One -way ANOVA 
           The results of the research found that the level of decision making in the use of services by 
customers of Sitthada Group Company Limited as a whole had a high average level (  =3.99, S.D.= 
0.215) Testing the hypothesis found that the sample group with gender, age, and status Marriage, 
education and income have different opinions on the decision to use services. Overall, they are no 
different. Suggestions: The company's executives should have a policy to train employees with 
knowledge and expertise in working to respond to the needs of customers as much as possible. Have a 
policy to provide services that are quick and prompt, creating Satisfaction to customers 
Keywords : Decision making / Customer service 
 
บทน า  
  ปัจจุบนัผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกมีการพิจารณาปัจจยัต่าง ๆ  มากข้ึน โดยมีการน าเอา เทคโนโลยี
มาใช้ในธุรกิจเพื่อให้เกิดการขนส่งไดอ้ย่างรวดเร็ว ตั้งแต่การรับซ้ือสินคา้จากแหล่ง ผูผ้ลิตสินคา้ 
(Supplier) ถึงผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Vendors) และจากผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Vendors) ถึงผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีก 
(Retailer) คือการน านวตักรรมใหม่ทางเทคโนโลยีมาใช้ เช่น การบนัทึกและการออกใบเสร็จดว้ย 
ระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงท าใหส้ามารถควบคุมสินคา้คงคลงัและจดัส่งสินคา้และบริการ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ตามท่ีผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกตอ้งการการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Vendors) คือการ
ร่วมมือกนัระหว่าง ผูจ้  าหน่ายสินคา้ และผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกซ่ึงสามารถสามารถผลก าไรในระยะ
ยาวได้ โดยผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกตอ้งรักษาสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูจ้  าหน่ายสินคา้ไว  ้เช่น ในกรณีท่ี
สินคา้มีจ านวนไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อทุกรายผูจ้  าหน่ายสินคา้ อาจจะตอ้งตดัสินใจว่าผู ้
ซ้ือท่ีเป็นร้านค้าปลีกรายใดบ้างท่ีจะไม่ได้รับสินค้า ซ่ึงโดยปกติผูจ้  าหน่ายสินค้าต้องเลือกให้
ความส าคญักบัผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกท่ีสามารถสร้าง ก าไร และปริมาณในการซ้ือท่ีสูงก่อน ส่วน
ร้านคา้ปลีกท่ีมีขนาดเลก็อาจจะไม่ไดก้ารแบ่งปันสินคา้มาใหซ่ึ้งในกรณีน้ีร้านคา้ปลีกอาจจะแกปั้ญหา
โดยการสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูจ้  าหน่ายสินคา้ เพื่อจะไดรั้บการแบ่งปันสินคา้บางส่วนจากผู ้
จ  าหน่ายสินคา้ (Parasuraman, Zeithamal, & Berry, 1985) 
 คุณภาพการให้บริการจะสามารถวัดได้จาก 5 มิติ  หลัก หรือท่ีเรียกว่า SERVQUAL 
ประกอบดว้ย ความเป็น รูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อ ลูกคา้ การประกนั
คุณภาพ และความเข้าอกเข้าใจ เป็น  เคร่ืองมือในการสะท้อนถึงคุณภาพการบริการท่ีสามารถ 



ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่าง มีประสิทธิภาพ ซ่ึงการบริการเป็นรูปแบบของธุรกิจท่ีมี
ความเฉพาะของ ตนเอง สร้างความแตกต่างกนัจากคู่แข่งขนัได ้ดงันั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งหา
รูปแบบของการบริการท่ี หลากหลายและแตกต่างมาปรับใชเ้พื่อสร้างใหธุ้รกิจไม่ เหมือนกบัคู่แข่งขนั
จนสามารถสร้างเป็นคุณภาพการ บริการท่ีมีเอกลกัษณ์ของธุรกิจ ส่งผลต่อการท่ีผูบ้ริโภคจะ มาเขา้ใช้
บริการและกลบัมาใชซ้ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงในยคุ แห่งสังคมดิจิทลั หรือในสภาวการณ์ของโรคติดต่อ
อยา่ง โควิด-19 ท าใหค้นส่วนใหญ่หนัมาปรับพฤติกรรมของ ตนเองในรูปแบบ New Normal ประกอบ
กบันโยบาย ของบริษทัต่าง ๆ ให้มีการท างานท่ีบา้น (WFH) ท าให้ ผูบ้ริโภคปรับพฤติกรรมการซ้ือ
สินคา้อยา่งรวดเร็วจาก (ศูนยร์วบรวมขอ้มูลธุรกิจเอสเอม็อี, 2564) 
    การตัดสินใจ เป็นพฤติกรรมอย่างหน่ึงของมนุษยส์ าหรับรับบริการสินค้าหรือบริการ
ประเภทอ่ืน ซ่ึงผูรั้บบริการเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความเส่ียงจากการตดัสินใจ โดยผูรั้บบริการตอ้ง
ยอมรับความเส่ียงจากบริการท่ีไม่พึงปรารถนาจากการตดัสินใจซ้ือ ความเส่ียงอาจเกิดไดจ้ากสาเหตุ
ต่าง ๆ เช่น 1) หนา้ท่ีของผลิตภณัฑ์ เป็นความเส่ียงท่ีผลิตภณัฑจ์ะไม่ทาหนา้ท่ีตามท่ีผูซ้ื้อ คาดหวงั 
เช่น เคร่ืองซักผา้ท่ีซักผา้ไม่ไดส้ะดวก แชมพูขจดัรังแคท่ีไม่ช่วย แกปั้ญหา เคร่ืองบินไม่ถึงท่ีหมาย
ตามก าหนด การรักษาอาการป่วยท่ีไม่หายหรือ มีอาการขา้งเคียงท่ีไม่พึงประสงคเ์กิดข้ึน เป็นตน้ 2) 
ลกัษณะทางกายภาพของผลิตภณัฑ์ เป็นความเส่ียงจากรูปลกัษณ์ภายนอกของ ผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภค
ปรารถนา เช่น ขนาด สีสัน รูปร่าง หรือความสะดวกใน การใช้ เป็นตน้ ซ่ึงจะเป็นส่วนส าคญัท่ี
ผูผ้ลิตนากลบัมาพิจารณาและปรับให้ตรง กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึน 3) ราคา เป็น
ความเส่ียงจากคุณภาพของสินคา้และบริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่มูลค่าของ จ านวนเงินท่ีจ่าย ซ่ึงโดยปกติผู ้
ซ้ือจะคาดหวงัตอ้งไดรั้บคุณภาพของสินคา้หรือ บริการคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีตนไดจ่้ายไป หรือ
ความเส่ียงท่ีจะจ่ายเงินซ้ือแพง กว่าซ้ือจากท่ีอ่ืน จึงมีหลายธุรกิจ ท่ีใช้กลยุทธ์การรับประกนัราคา 
เพื่อสร้างความ มัน่ใจ ให้แก่ลูกคา้ว่าไม่จ่ายแพงกว่าการซ้ือจากท่ีอ่ืน 4) การยอมรับของสังคม เป็น
ความมัน่ใจในการยอมรับจากสงัคมผูบ้ริโภคจะมี ความคาดหวงัท่ีจะใหสิ้นคา้หรือบริการท่ีตนเลือก
นั้น สะทอ้นความเป็นตวัตน ให้สังคมเห็นและเกิดการยอมรับ 5) จิตวิทยา ความรู้สึกภายในจิตใจ
หรือความเช่ือของบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ ซ้ือและใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น เช่น ความเช่ือว่านา้มนัค่า
ออกเทน 95 ช่วยใหร้ถวิ่งได ้แรงกวา่ ทั้งท่ีรถสามารถใชน้า้มนัค่าออกเทน 91 ได ้เป็นตน้ 6) เวลา ทั้ง
เวลาในการคน้หาขอ้มูลและเวลาในการรอคอย เน่ืองจากผลิตภณัฑบ์าง ชนิดเป็นผลิตภณัฑท่ี์หายาก 
อาจตอ้งเสียเวลาในการคน้หาผลิตภณัฑ์หรือ  ผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น อะไหล่รถยนต์ส าหรับ
รถยนต์บางประเภท  หรือ  อะไหล่ของผลิตภัณฑ์เทคโนโลยี  เ ช่น  คอมพิวเตอร์  อุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ หรือกลอ้งถ่ายรูป ท่ีมีการเปล่ียนแปลงรวดเร็ว ท าให้อะไหล่รุ่นเดิมหายาก เป็นตน้ 
(TCEB, 2566:1-13) 



  ปัจจุบนัองคก์รต่าง ๆ ในภาคธุรกิจตอ้งเผชิญกบัสภาวะความไม่แน่นอนของสภาพแวดลอ้ม
การด าเนินงานซ่ึงรวมถึงสภาวะการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ืองกะทนัหันรุนแรงและการ
แข่งขนัท่ีซับซ้อนข้ึน ธุรกิจอุตสาหกรรมก่อสร้างก็เช่นเดียวกนัท่ีจะตอ้งไดรั้บผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงดงักล่าวโดยเฉพาะกระแสการเปล่ียนแปลงโลกาภิวฒัน์ ประกอบกบัผลของวิกฤต
เศรษฐกิจของประเทศไทยในปี พ.ศ.2541 ท าให้ธุรกิจในอุตสาหกรรมก่อสร้างไดรั้บผลกระทบ
อย่างรุนแรงโดยเฉพาะบริษทัรับเหมาก่อสร้าง ก็ไดรั้บผลกระทบไปดว้ย บริษทัท่ีจะสามารถพยุง
กิจการหรือประคองธุรกิจใหส้ามารถยนืหยดัอยูไ่ดจึ้งจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการบริหารจดัการในงานหรือ
โครงการท่ีดีมีประสิทธิภาพเท่านั้นจึงจะสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่การ
มีกระบวนการดา้นการบริการท่ีดีเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดม้ากท่ีสุดหรือ
สร้างความพึงพอใจสูงสุด เน่ืองจากสถานประกอบการลว้นมีการก าหนดราคาสินคา้ท่ีไม่แตกต่าง
กนัดงันั้นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือ การบริการ จากเหตุผลและความจ าเป็นในการสร้างการบริการท่ีดี
ดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา 
กรุ๊ป จ ากดั เพื่อเป็นประโยชน์ในการสร้างกระบวนการบริการท่ีดีเป็นแนวทางในการตดัสินใจใน
การใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบับริษทั (บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั, 2566) 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย  
  1. เพื่อศึกษาการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั 
  2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นกลุ่มตวัอย่างต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้
บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ปจ ากดัจ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
 
สมมติฐานการวจิัย 
  กลุ่มตวัอยา่งมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษา และรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั แตกต่างกนั 
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แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
ทบทวนวรรณกรรม  
  แนวคดิการตัดสินใจ (Decision Making) 
 นิรมล กิติกุล (2550) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจว่า เป็นการกระท าอย่างรอบคอบ 
วิเคราะห์ความคุม้ค่าในการเลือกจากทรัพยากรท่ีเรามีอยู ่โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บรรลุเป้าหมาย 
ท่ีตั้งไว ้จากความหมายของการตดัสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 1) การตดัสินใจรวมถึงทางเลือก 
ถา้หากมีส่ิงเลือกเพียงส่ิงเดียวการตดัสินใจยอ่มเป็นไป ไม่ได ้2) การตดัสินใจเป็นกระบวนการดา้น
ความคิดจะตอ้งมีรายละเอียด สุขุม รอบคอบเพราะ อารมณ์และองค์ประกอบของจิตใตส้ านึกมี
อิทธิพลต่อกระบวนการความคิดนั้น  และ 3) การตดัสินใจเป็นเร่ืองของการกระท าท่ีมีจุดมุ่งหมาย
เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ และความส าเร็จ ท่ีตอ้งการและหวงัไว ้ 
  ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2553) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจว่า เป็นการเลือกด าเนินการ 
หรือไม่ด าเนินการ ท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดหรือเลวท่ีสุดจาทางเลือกหลายๆทาง โดยมีขั้นตอนของการ 
ตดัสินใจ ดงัน้ี 1) การท าความเขา้ใจในปัญหาและขอ้เท็จจริงต่างๆ 2) การรวบรวมข่าวสารและ
ขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ 3) การวิเคราะห์ข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ 4)  
การเลือกปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเลือกเดียว 5) การด าเนินการให้เป็นไปตามผลของการตดัสินใจ 

ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล 
1) เพศ  
2) อาย ุ 
3) สถานภาพ 
4) การศึกษา 
5) รายไดต่้อเดือน 

การใช้บริการ 
1) ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  
2) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
3) ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  
4) ดา้นความสะดวกในการติดต่อ  
5) ดา้นความสุภาพของพนกังาน  
6) ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   
7) ดา้นความเช่ือถือไดข้องพนกังาน  
8) ดา้นความปลอดภยั  
9) ดา้นความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ  
10) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้



และ 6) การติดตามและประเมินผลของการด าเนินการ ส าหรับกระบวนการตดัสินใจเพื่อปฏิบติัการ
ต่างๆ เป็นกระบวนการท่ีส าคญัเพราะหลงัจากเราได ้พิจารณาทางเลือกต่างๆ แลว้ ก็จะตอ้งตดัสินใจ
เลือกวิธีการปฏิบติัจากทางเลือกเหล่านั้น เพื่อให้ได ้ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียวเท่านั้น ซ่ึงการ
ตดัสินใจเลือกท่ีถูกตอ้งนั้นจะตอ้งเป็นการตดัสินใจ เลือกท่ีถูกตอ้งตามเหตุผลมากท่ีสุด และจะตอ้ง
ให้ไดผ้ลออกมาเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไวม้ากท่ีสุด  จุดมุ่งหมายของการตดัสินใจจะอยู่ท่ีการ
เลือกทางเลือกจากหลายๆทาง ท่ีไดก้ลัน่กรองแลว้วา่ดี ท่ีสุด เพื่อใหไ้ดท้างเลือกทางหน่ึงท่ีก่อใหเ้กิด
ผลตามท่ีตอ้งการไดม้ากท่ีสุด เป็นไปในลกัษณะท่ีมีเหตุผล หรือเป็น Economic Man มีสมมุติฐานท่ี
ส าคญั 1) ทุกคนจะมีเกณฑท่ี์ยดึถือ และใชป้ระกอบการตดัสินใจของตน และจะมีการใหน้า้หนกั ต่อ
เกณฑ์ต่างๆ เป็นการแน่นอน 2) ทุกคนจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และ
มองเห็นถึงการเลือก ต่างๆ เท่าท่ีมีอยู่ได ้3) ทุกคนจะมีความสามารถท่ีจะประเมินแต่ละทางเลือก
เหล่านั้นดว้ยเกณฑท่ี์มีอยู ่และจะสามารถยติุลงไดด้ว้ยการให้นา้หนกัรวมกนัแต่ละทางเลือก 4) ทุก
คนจะมีการควบคุมตนเองใหต้อ้งเลือกทางเลือกท่ีมีคุณค่าสูงสุดเสมอ  
  เสรี วงษม์ณฑา (2550) กล่าวว่า ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค คือ 
ตวัก าหนดพื้นฐาน หรือปัจจยัภายใน มีดงัน้ี  1) ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวิทยา) ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค นัน่คือ สภาพจิตวิทยา เป็นลกัษณะความตอ้งการซ่ึงเกิดจากสภาพจิตใจ 
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั พฤติกรรมมนุษย ์สภาพจิตใจน้ีเองท่ีเป็นตวัท าให้นกัการตลาดท าการตลาดได ้โดย 
ปัจจยัภายในจะเรียกไดว้า่เป็นตวัก าหนดพื้นฐาน โดยปัจจยัต่างๆ ท่ีเขา้มาเป็น ตวัก าหนดพฤติกรรม
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ความตอ้ง การ ส่ิงจูงใจ บุคลิกภาพ เจคติ การรับรู้ และการเรียนรู้ 
2) ปัจจยัภายนอก ท่ีมิอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม 
และวฒันธรรม 
   ศิริวรรณ เสรี รัตน์และคณะ (2550) กล่าววา่ กระบวนการในการตดัสินใจของมนุษยมี์ทั้งท่ี
เป็นระบบ และไม่เป็นระบบการตดัสินใจ อย่างไม่เป็นระบบนั้นมกัจะพบไดเ้สมอและบ่อย ๆ ใน
ชีวิตประจ าวนัส่วนใหญ่อาศยัสามญัส านึก ประสบการณ์ และความเคยชินในการตดัสินใจท่ีดีควรมี
ขั้นตอนในการตัดสินใจเพื่อจะช่วยให้มี การตัดสินใจท่ีถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
ขั้นตอนในการตดัสินใจมีดังน้ี  1) ก าหนดและวิเคราะห์ปัญหา เพื่อก าหนดขอบเขตของเร่ืองท่ี
จะตอ้งตดัสินใจเม่ือทราบ ปัญหาแลว้ กท็ าการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัปัญหานั้นอยา่ง
รอบคอบ 2) พิจารณาเลือกแนวทางแกปั้ญหาท่ีมีอยูห่ลาย ๆ ทาง คือ ตอ้งก าหนดแนวทางแกปั้ญหา 
ข้ึนมาหลายทางเลือกไวส้ าหรับเป็นแนวทางพิจารณาไว  ้3-5 ทางเลือกซ่ึงจะต้องอาศยั  ความรู้
ความสามารถ ประสบการณ์และภูมิหลงัของผูต้ดัสินใจเป็นส่วนประกอบ  3) รวบรวมและวิเคราะห์
ขอ้มูลเก่ียวกบัทางเลือกต่าง ๆ ท่ีเลือกไว ้ 4) ตดัสินใจเลือกทางใดทางหน่ึงซ่ึงพิจารณาผลดีผลเสีย



จากทางเลือกวิธีการแกปั้ญหาจากทางเลือกวิธีแกปั้ญหานั้นโดยวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบและคาด
วา่เป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 5) ขอ้ตดัสินใจนั้นไปปฏิบติัซ่ึงพิจารณาวา่ควรด าเนินการเม่ือใด มีใคร และ
อะไรบ้าง  ท่ี เ ก่ียวข้องกับการด าเนินงาน  จะใช้ระบบติดต่ออย่างไร  เพื่อจะบรรลุจะบรรลุ  
วตัถุประสงค ์และ 6) ประเมินผลและควบคุม ประเมินบนพื้นฐานของสถานการณ์ท่ีตดัสินใจ โดยดู
จาก ประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ และการยอมรับการตดัสินใจ จากการศึกษา ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ 
เป็นการตดัสินใจเป็นการเลือกด าเนินการหรือการกระท าท่ีมีการคิดอย่างละเอียดรอบคอบ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึง เป็นการตกลงเลือกเอาทางท่ีดีท่ีสุดจากทางเลือก
ตั้งแต่สองทางข้ึนไป และมีกระบวนการขั้นตอน ต่างๆ เพื่อใชป้ระกอบในการตดัสินใจ ซ่ึงจะช่วย
ใหมี้การตดัสินใจท่ีถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด และต่อมา การตดัสินใจเพื่อสนองความพึง
พอใจลูกคา้ผูม้ารับบริการ ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอ
ขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ของลูกคา้เพื่อใหพ้ึงพอใจ ซ่ึงผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย อาจ
มีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ย สินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้การบริการ บุคคล สถานท่ี 
องคก์ร และ ความคิด ผลิตภณัฑส์ามารถแบ่งได ้3 ระดบั คือ (Philip Kotler: 1991 ) ผลิตภณัฑห์ลกั 
(Core Product)  ผลิตภณัฑท่ี์แทจ้ริง (Actual Product) และ ผลิตภณัฑเ์สริม (Augmented Product) 2) 
ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน  หรือต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ถา้ผลิตภณัฑมี์คุณค่าสูงกวา่ราคากจ็ะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตา
ของลูกค้า ต้นทุนสินค้าและ  ค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้อง การแข่งขัน 3) การจัดจ าหน่าย (Place หรือ 
Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง ประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรม เพื่อการ
เคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาดสถาบนัท่ีนาผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย
คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ประกอบด้วย การขนส่ง การ
คลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั และ 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้าย กบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย ท าการขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น 
(Non-personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลาย 
เคร่ืองมือโดยใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  (Integrated Marketing 
Communication) หรือ IMC ท่ีพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุ
จุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การโฆษณา (Advertising) การขาย
โดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การให้ข่าวสารและ



การประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relations) และ การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ 
Direct Response Marketing) และ การตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing)  
  แนวคดิการบริการ (Concept Serviced) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ให้ความหมายว่า กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ี
บริษทัเสนอกบัตลาด ถือว่าเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถแตะตอ้งได ้มีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะ 
ดงัน้ี 1) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) 2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) 
3) ไม่แน่นอน (Variability) ไดแ้ก่ ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมมนุษย์
สัมพนัธ์ของพนักงานท่ีให้บริการ และตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการใช้ การรับฟัง
ค าแนะน าและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้ เพื่อเปรียบเทียบ ท าให้ไดข้อ้มูล
เพื่อการแกไ้ขและปรับปรุงการบริการใหดี้ข้ึน 4) ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability)  

ฉตัยาพร เสมอใจ (2545) ไดใ้หแ้นวคิดทัว่ๆไปถึงลกัษณะการเขา้ถึงการใชบ้ริการในระบบ
บริการสุขภาพท่ีเหมาะสมระหว่างผูป่้วยและระบบของการบริการสุขภาพ แบ่งเป็น 5 ประเภท 
ประกอบด้วย 1) ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู่ (Availability) 2) การเข้าถึงแหล่งบริการ 
(Accessibility) 3) ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 4) 
ความสามารถของผูป่้วยท่ีจะเสียค่าใชจ่้าย ส าหรับบริการหรือมีประกนัสุขภาพ (Affordability) และ 
5) การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability)  

วราพรรณ สันทสันะโชค ( 2540:40) กล่าวว่า ธุรกิจบริการท่ีดี ประกอบดว้ย 1) นโยบาย
การบริการท่ีดี ไดแ้ก่ ปรัชญาการให้บริการ ความมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างความพอใจ และความสุข ให้แก่
ลูกค้า และแฝงไวด้้วยการให้เกียรติแก่ลูกค้า และ การให้ความส าคัญแก่สถานท่ี ห้องน ้ า และ
บรรยากาศ ในการตอ้นรับลูกคา้ให้สมเกียรติ และส าหรับพนกังานให้มีสถานท่ีท่ีท าธุระส่วนตวัได ้
โดยไม่รบกวน ซ่ึงจะตอ้งจดังบประมาณใหเ้หมาะสม 2) มีระบบการใหบ้ริการท่ีดี ไดแ้ก่ การวางตวั 
และกิริยาท่าทาง ตลอดจนทศันคติท่ีพนักงานพึงมีต่อลูกคา้ วิธีการท างานทุกๆอย่างไม่ว่าจะเป็น
หนา้ท่ีดา้นการตอ้นรับ การรักษาความสะอาด การอธิบาย การให้ขอ้มูล หรือการตอบค าถามลูกคา้ 
การตกแต่งสถานท่ี และการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งก าหนดมาตรฐานให้
ชดัเจน การให้อ านาจพนกังานหรือผูบ้ริหาร ไดพ้ิจารณาและตดัสินใจในการท างาน การพูดจาท่ีมี
การทกัทายลูกคา้ และการกล่าวค าขอบคุณ เพื่อใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ การจ าช่ือลูกคา้ และทกัทายลูกคา้
ดว้ยช่ือของเขา ตลอดจนถอ้ยค าท่ีจะตอ้งพูดในระหว่างการให้บริการลูกคา้ การรับฟัง และสังเกต
ความตอ้งการลูกคา้ และพยายามตอบสนองและจดจ า หรือบนัทึกไวใ้นคอมพิวเตอร์ และการวิจยั
ความเห็นของลูกคา้ ท่ีกระท าสม ่าเสมอ เพื่อจะได้ปรับตวัตาม 3) มีคนให้บริการท่ีดี ได้แก่ การ
คดัเลือกบุคคลท่ีมีคุณลกัษณะท่ีเหมาะกบังานบริการ เช่น มีหนา้ตายิม้แยม้ มีบุคลิกท่ีเป็นมิตร และ



อบอุ่น และมีทศันคติท่ีดีต่อการเป็นผูใ้ห้บริการ การอบรมท่ีดี หมายถึง หลกัสูตรการฝึกอบรม ท่ี
ช้ีให้เห็นบทบาทของผูใ้ห้บริการท่ีชดัเจนไม่ว่าจะเป็น กิริยา ท่าทาง สีหนา้ การพูดจา น ้ าเสียง และ
บทพดู ในการใหบ้ริการ และการฝึกอบรมในหอ้งเรียน และการฝึกปฏิบติั ตลอดจนระบบพี่เล้ียง ซ่ึง
ท าใหพ้นกังานเกิดความคุน้เคยและความช านาญ  

แนวคดิหลกัการให้บริการที่ดี (Principles of good service) 
 John D Millet (1954) กล่าวว่า ในการบริหารรัฐกิจนั้นส่ิงส าคญัประการหน่ึงก็ คือ การ
ปฏิบติังานดว้ยการบริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 1) การให้บริการอย่างเท่าเทียม
กนั 2) การให้บริการอยา่งรวดเร็วตรงต่อเวลา 3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ 4) การให้บริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และ 5) การบริการอย่างก้าวหน้า เป็นการบริการท่ีมีความเจริญคืบหน้าไปทั้งทางดา้น
ผลงาน คุณภาพและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และยงักล่าวต่อไปอีกว่า การบริการองคก์ารสมยัใหม่ให้
สอดคลอ้งกบัยุคโลกาภิวฒัน์ นั่นคือ มุ่งเน้น ท่ีจะปรับปรุงองค์การให้ไปสู่การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั โดยวิธีการ ดงัน้ี  1) สร้างคุณค่าความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุด ลูกคา้
คือ พระราชา 2) ตอ้งน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาประยกุตใ์ชใ้นการบริการ 3) ตอ้งแหวกวงลอ้มแห่ง
ความคิดเก่า โดยแหวกตวัเองออกจาการเป็นขา้ราชการท่ีท างานแบบ เจา้ขุนมูลนาย แต่เปล่ียนมา
เป็นการมุ่งตอบสนองต่อลูกคา้และผูม้ารับบริการ มุ่งเน้นการบริการทีเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 
Services) เพื่อขจัดปัญหาต่างคนต่างท า และการท างานซ ้ าซ้อน และ 4) ต้องเพิ่มความรวดเร็ว 
การตลาด ความยืดหยุ่นและบริการ ดว้ยการลดสายการบงัคบับญัชาลงเป็นองค์กรแบบแนวราบ 
และออกแบบกระบวนการใหบ้ริการใหม่ใหส้อดคลอ้งต่อการบริการอยา่งรวดเร็ว  
 กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2543) กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 1) ความ
เช่ือถือไดข้องบริการ 2) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 4) 
ความสะดวกในการติดต่อ รวมทั้งใหผู้รั้บบริการสามารถติดต่อขอรับบริการไดท้างโทรศพัทไ์ม่ตอ้ง
เสียเวลารอคอยนาน มีก่ีชัว่โมงบริการเหมาะสม และสถานท่ีให้บริการตั้งอยูใ่นท่ีท่ีลูกคา้ติดต่อได้
สะดวก  5) ความสุภาพของพนักงาน  รวมทั้ งให้ความเคารพนับถือ แสดงความเป็นมิตรต่อ
ผู ้รับบริการ  ตลอดจนรู้จักรักษาสมบัติของผู ้รับบริการ  มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  6) 
ความสามารถในการส่ือสาร ใชภ้าษาสุภาพใหผู้รั้บบริการเขา้ใจได้ อาจรวมถึงการใหค้ าแนะน าและ
บอกอตัราค่าบริการอยา่งชดัเจนและช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 7) ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน 
ตอ้งซ่ือสัตยแ์ละเช่ือใจได ้ส่ิงน้ีมีผลเก่ียวขอ้งกบัช่ือหน่วยงานท่ีใหบ้ริการและช่ือเสียงของหน่วยงาน
โดยตรง 8) ความปลอดภยั ผูรั้บบริการจะตอ้งปลอดภยั ไม่เส่ียง หรือไม่มีขอ้สงสัยในเร่ืองความ
ปลอดภยัทางการเงิน รวมทั้งให้บริการจะตอ้งรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 9) ความรู้ความเขา้ใจ
ในผูรั้บบริการผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกค้า ใหค้วามสนใจ



ลูกคา้รายตวับุคคลและลูกคา้ประจ า และ 10) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการท่ีแสดงเป็นรูปร่างได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวกในอาคารส านกังาน การแต่งกายของ
พนกังาน การมีเคร่ืองใชใ้นการใหบ้ริการ การมีหลกัฐานในการบริการ เช่น ใบเสร็จรับเงิน รายการ
การสินคา้และส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ 
 
วธีิการวจิัย  
  รูปแบบการวิจยั เป็นการวิจบัเชิงปริมาณ (Quantitative Study)  
 ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีบริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั จ านวน 75 ราย ท่ีมาซ้ือ
สินคา้ ระหว่าง เดือน มีนาคม 2566 – เดือน กรกฎาคม  2566  ขนาดตวัอยา่งค านวณหาขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยใชต้ารางของ เครจซ่ี และ มอร์แกน (Krejcie & Morgan) ไดข้นาดตวัอยา่ง 68 ราย แบ่งเป็น
ชายจ านวน 36 ราย และหญิงจ านวน 32 ราย  
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย   เป็นแบบสอบถาม มาตราส่วน 5 ระดับ (Rating scale) โดย
ก าหนดเกณฑป์ระมาณค่า ดงัน้ี ตั้งแต่ 1-5 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ถึง ระดบัความส าคญั
มากนอ้ยท่ีสุด  
  การสร้างเคร่ืองมือ มีขั้นตอนดงัน้ี ผูว้ิจยัด าเนินการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร ต ารา และ
ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง จดัท าร่างแบบสอบถาม น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขและเพิ่มเติมตาม
ขอ้แนะน า น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ด าเนินการจดัท าเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ แลว้
น าไปตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ โดยน าไปหาค่าความตรง โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 คน ค่า IOC 
เท่ากบั 0.65 มากกว่าเกณฑ์ 0.50 ต่อมาผูว้ิจยัน าแบบสอบถามทอสอบน าร่อง (Try Out) กบัลูกคา้
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach) α  = 0.89 
มากกวา่เกณฑ ์0.75  
  การวิเคราะห์ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดย
วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 1) ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลใชส้ถิติค่าความถ่ี (f)  และค่าร้อยละ (%)  2) ขอ้มูล
การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั วิเคราะห์โดยใช ้ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 3) ขอ้มูลการเปรียบเทียบการตดัสินใจในการใช้บริการของ
ลูกค้า บริษัท  สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากัด จ าแนกตามเพศโดยการทดสอบค่า (t-test) 4) ข้อมูลการ
เปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั ในแต่ละ
ดา้นจ าแนกตาม อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์การ
ท างาน เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใชก้าร
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 



 
ผลการวจิัย  
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 52.94  
เป็นเพศหญิง จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 47.06 ส่วนใหญ่มีอายอุยู่ระหว่าง 25 - 35 ปี จ านวน 35 
คน คิดเป็นร้อยละ 51.47 รองลงมามีอายอุยูร่ะหว่าง 36 - 45 ปี จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 22.06 
และนอ้ยท่ีสุดมีอายนุอ้ยกวา่ 25 ปี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 11.76 สมรสแลว้ จ านวน 43 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.24 รองลงมาเป็นโสด จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 23.53 และนอ้ยท่ีสุดกลุ่มตวัอยา่ง
เป็นหมา้ย/หย่าร้าง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 13.24 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 72.06 รองลงมาจบการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.18 และนอ้ยท่ีสุดจบการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.76 และส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 20,000 – 30,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.94 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 15 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.06 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.29   
  การวิเคราะห์ขอ้มูล การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั
โดยภาพรวม พบว่า ค่าเฉล่ียการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( =3.99, S.D.= 0.215)  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ อนัดบั 1 ดา้นความ
เช่ือถือไดข้องพนักงานเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิ
ธาดา กรุ๊ป จ ากดัมากกวา่ดา้นอ่ืน ( =4.26, S.D.= 4.26) อนัดบั 2 ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ (
 =4.07, S.D.= 0.481) อันดับ 3 ด้านส่ิงท่ีจับต้องได้ ( =4.05, S.D.= 0.454) อันดับ 4 ด้านความ
ปลอดภยั ( =4.04, S.D.= 0.315) และ อนัดับ 5 ด้านความสะดวกในการติดต่อ ( =4.01, S.D.= 
0.409) แสดงตารางท่ี 1 
 
ตารางที ่1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการจดัอนัดบั 5 อนัดบัของการตดัสินใจใน 
      การใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัโดยภาพรวม (n = 68) 

การใช้บริการ ( ) (S.D.) ระดับความคดิเห็น ล าดบั 
ความสะดวกในการติดต่อ 4.01 0.409 มาก 5 
ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน 4.26 0.394 มากท่ีสุด 1 
ความปลอดภยั 4.04 0.315 มาก 4 
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ 4.07 0.481 มาก 2 



ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 4.05 0.454 0.454 3 
รวม 3.99 0.215 มาก  

 

  การทดสอบสมมุติฐาน เพศกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา 
กรุ๊ป จ ากดั พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แสดงตารางท่ี 2  
 
ตารางที่ 2 แสดงเพศกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั  
                 จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวม (n = 68)  

การใช้บริการ ชาย หญิง t Sig. 
 ( ) S.D. ( ) S.D.   
ความสะดวกในการติดต่อ 3.97 0.432 4.06 0.383 -0.907 0.368 
ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน 4.36 0.393 4.15 0.368 2.320 0.023 
ความปลอดภยั 3.95 0.298 4.13 0.311 -2.456 0.017 
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ 4.01 0.531 4.15 0.414 -1.171 0.246 
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 4.10 0.501 3.98 0.391 1.089 0.280 

ภาพรวม 4.02 0.249 3.96 0.166 1.295 0.200 
  * p – value < .05   
   
  การทดสอบสมมติฐาน อายุกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา 
กรุ๊ป จ ากดั พบว่า กลุ่มตวัอย่างอายุต่างกนัมีการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิ
ธาดา กรุ๊ป จ ากดั ไม่แตกต่างกนัแตกต่างกนั แสดงตารางท่ี 3 
 
ตารางที่ 3 แสดงอายกุบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั  
     จ าแนกตามอาย ุ(n = 68) 

การใช้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

ความสะดวกในการติดต่อ ระหวา่งกลุ่ม 0.62 3 0.20 1.26 0.29 
 ภายในกลุ่ม 10.58 64 0.16   
 รวม 11.20 67    



ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 0.44 3 0.15 0.96 0.41 
 ภายในกลุ่ม 9.96 64 0.15   
 รวม 10.4 67    
ความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 0.96 3 0.32 3.60 0.01 
 ภายในกลุ่ม 5.69 64 0.08   
 รวม 6.65 67    
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.26 3 0.08 0.37 0.77 
 ภายในกลุ่ม 15.25 64 0.23   
 รวม 15.52 67    
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ ระหวา่งกลุ่ม 1.85 3 0.61 3.31 0.02 
 ภายในกลุ่ม 11.92 64 0.18   
 รวม 13.78 67    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.111 3 0.037 0.790 0.504 
 ภายในกลุ่ม 2.998 64 0.047   
 รวม 3.109 67    

  * p – value < .05  
 

  การทดสอบสมมติฐาน สถานภาพสมรสกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั 
สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัไม่แตกต่างกนัแตกต่างกนั แสดงตารางท่ี 4  
 
ตารางที ่4 แสดงสถานภาพสมรสกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา   
     กรุ๊ป จ ากดั จ าแนกตาม (n = 68) 

การใช้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

ความสะดวกในการติดต่อ ระหวา่งกลุ่ม 0.42 2 0.21 1.26 0.28 
 ภายในกลุ่ม 10.78 65 0.21   
 รวม 11.20 67    
ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 0.06 2 0.03 0.21 0.81 
 ภายในกลุ่ม 10.34 65 0.15   



 รวม 10.41 67    
ความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 0.3 2 0.15 1.53 0.22 
 ภายในกลุ่ม 6.35 65 0.09   
 รวม 6.65 67    
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.50 2 0.25 1.09 0.34 
 ภายในกลุ่ม 15.01 65 0.23   
 รวม 15.52 67    
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.18 2 0.09 0.43 0.65 
 ภายในกลุ่ม 13.60 65 0.20   
 รวม 13.78 67    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.06 2 0.03 0.72 0.49 
 ภายในกลุ่ม 3.04 65 0.04   
 รวม 3.10 67    

   * p – value < .05  
 

  การทดสอบสมมติฐาน ระดบัการศึกษากบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั 
สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัไม่แตกต่างกนัแตกต่างกนั แสดงตารางท่ี 5 
 
ตารางที่ 5 แสดงระดบัการศึกษากบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป  
      จ ากดั จ าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 68) 

การใช้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

ความสะดวกในการติดต่อ ระหวา่งกลุ่ม 0.25 2 0.13 0.76 0.46 
 ภายในกลุ่ม 10.94 65 0.16   
 รวม 11.20 67    
ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 1.08 2 0.54 0.54 0.02 
 ภายในกลุ่ม 9.32 65 0.02   
 รวม 10.41 67    
ความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 0.39 2 0.19 2.06 0.13 



 ภายในกลุ่ม 6.26 65 0.09   
 รวม 6.65 67    
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.43 2 0.21 0.93 0.39 
 ภายในกลุ่ม 15.08 65 0.39   
 รวม 15.52 67    
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.18 2 0.09 0.45 0.63 
 ภายในกลุ่ม 13.59 65 0.20   
 รวม 13.78 67    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.08 2 0.04 0.94 0.39 
 ภายในกลุ่ม 3.02 65 0.04   
 รวม 3.10 67    

  * p – value < .05   
 

  การทดสอบสมมติฐาน รายไดต่้อเดือนกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั 
สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัไม่แตกต่างกนัแตกต่างกนั แสดงตารางท่ี 6 
 
ตารางที ่6 แสดงรายไดต่้อเดือนกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป  
     จ ากดั จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

การใช้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

ความสะดวกในการติดต่อ ระหวา่งกลุ่ม 1.42 3 0.47 3.11 0.03 
 ภายในกลุ่ม 9.78 64 0.15   
 รวม 11.20 67    
ความสุภาพของพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 3.00 3 1.00 5.58 0.00 
 ภายในกลุ่ม 11.47 64 0.17   
 รวม 11.47 67    
ความสามารถในการส่ือสาร ระหวา่งกลุ่ม 1.73 3 0.57 3.07 0.03 
 ภายในกลุ่ม 12.0 64 0.18   
 รวม 13.75 67    



ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ระหวา่งกลุ่ม 0.91 3 0.30 2.04 0.11 
 ภายในกลุ่ม 9.50 64 0.14   
 รวม 10.4 67    
ความปลอดภยั ระหวา่งกลุ่ม 0.72 3 0.24 2.62 0.05 
 ภายในกลุ่ม 5.92 64 0.09   
 รวม 6.65 67    
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.81 3 0.27 1.18 0.32 
 ภายในกลุ่ม 14.70 64 0.32   
 รวม 15.52 67    
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.17 3 0.05 0.26 0.84 
 ภายในกลุ่ม 13.61 64 0.21   
 รวม 13.78 67    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.28 3 0.09 2.16 0.10 
 ภายในกลุ่ม 2.82 64 0.04   
 รวม 3.10 67    

  * p – value < .05  
 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะการวิจัย  
  จากการวิจยัอภิปรายไดว้า่ค่าเฉล่ียการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ดา้นความเช่ือถือไดข้องพนกังานเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการ มากกวา่ดา้นอ่ืนโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองพนกังานไดรั้บการฝึกอบรมเป็น
อยา่งดี รองลงมาคือความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองมีห้องพกัของผูร้อรับ
บริการอยา่งเป็นสัดส่วน ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดโ้ดยเฉพาะประเด็นเร่ืองมีความรวดเร็วในการคิดช าระ
เงิน ดา้นความปลอดภยัโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองมีห้องพกัของผูร้อรับบริการอยา่งเป็นสัดส่วน ดา้น
ความสะดวกในการติดต่อโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองสามารถให้ค าปรึกษา ไดห้ลายช่องทาง เช่น ทาง
โทรศพัท์ อีเมล์ ดา้นความสามารถในการส่ือสารโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองการจดัท าเอกสารพร้อม
รูปภาพ และสินคา้ตวัอยา่งให้ดู ดา้นบริการจดัจ าหน่ายโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองความถูกตอ้งในการ
เรียกช าระเงิน ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพาะประเด็นเร่ืองพนกังานเต็มใจท่ี
จะให้บริการ ดา้นความสุภาพของพนกังานโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองพนกังานบริการช่างมีการแต่ง
กายท่ีสุภาพสะอาดเรียบร้อย  ตามล าดบั และดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ



การตดัสินใจในการใชบ้ริการ นอ้ยท่ีสุดโดยเฉพาะประเด็นเร่ืองพนกังานบริการมีทกัษะและวิธีการ
ติดตั้งท่ีช านาญ 
  จากการการทดสอบสมมติฐานอภิปรายไดว้่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
การตดัสินใจในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีเพศต่างกันมีการตัดสินใจในการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  
เฉพาะดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ ดา้นความสุภาพของพนักงาน ดา้นความเช่ือถือไดข้อง
พนกั และดา้นความปลอดภยั ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจในการ
ใชบ้ริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัมีการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เฉพาะดา้นบริการจดั
จ าหน่าย ดา้นความปลอดภยั และดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05   ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใน
การใช้บริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้านพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับ
การศึกษาต่างกนัมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
เฉพาะดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ และดา้นความเช่ือถือไดข้องพนักงาน และส าหรับกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมไม่
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีการตดัสินใจในการ
ใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เฉพาะดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ ดา้นความสะดวกในการติดต่อ ดา้นความสุภาพของ
พนกังาน และดา้นความสามารถในการส่ือสาร 
  ขอ้เสนอแนะในการวิจยั  1) ความสะดวกในการติดต่อ ผูบ้ริหารของบริษทั ควรมีนโยบาย
ในการก าหนดใหผู้รั้บบริการมีความสะดวกในการเขา้มาใชบ้ริการ 2) ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน 
ผูบ้ริหารของบริษทั ควรมีนโยบายในการอบรมใหพ้นกังานมีความรู้ความช านาญในการท างาน เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 3) ความปลอดภยั ผูบ้ริหารของบริษทั ควรมี
นโยบายในการส่งเสริมให ้ผูรั้บบริการจะตอ้งปลอดภยั มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีทนัสมยั เช่น 
CCTV 4) ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ ผูบ้ริหารของบริษทั ควรมีนโยบายในการอบรมและ
เสริมสร้างความเขา้ใจการจดัวางผลิตภณัฑแ์ละเคร่ืองมือในการปฏิบติังานมีความปลอดภยัต่อลูกคา้ 
5) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผูบ้ริหารของบริษทั ควรมีนโยบายและก าหนดรูปแบบ มีการตกแต่งสถานท่ี
ท างานใหดู้สวยงามและสะอาด 



  ขอ้เสนอแนะในงานวิจยัคร้ังต่อไป 1) ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อ
น าผลการศึกษามาใชใ้นการปรับปรุงการบริการของบริษทั  2) ควรมีการศึกษาเร่ืองความตอ้งการ
การฝึกอบรมของพนกังาน การศึกษาเร่ืองคุณภาพชีวิตการท างานของพนกังานและ แรงจูงใจในการ
ท างานของพนกังานบริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั หรือบริษทัท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั ต่อไป 
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