
 

 

 235 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

การตดัสินใจในการใช้บริการของลูกค้า บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั 
Decisions in using Customer Services Sitthathada Group Company Limited 

 
ธิติฐิติโชค ปรางแกว้ (Thitithitichok Prangkhaew) 

นกัศึกษาระดบัปริญญาโท คณะศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกริก 
Master's Degree Student, Faculty of Liberal Arts, Krirk University 

E-mail: Sitithada@gmail.com 
 

Received: 4 January 2024 
Revised: 25 June 2024 

Accepted: 25 June 2024 

 
บทคดัย่อ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา 
กรุ๊ป จ ากดั และเปรียบเทียบการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัท่ีมีภูมิหลงั
ต่างกัน กลุ่มตัวอย่างได้แก่ลูกค้าของบริษัทสิทธิธาดากรุ๊ปจ ากัดสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) จ านวน 68 คน เคร่ืองมือไดแ้ก่ แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale) 5 
ระดบัผูว้ิจยัตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง(IOC) ของความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญและวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยการค านวณหาค่า
สัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) ได้ค่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์ิแอลฟาของ
แบบสอบถามเท่ากบั .762 การวิจยัคร้ังน้ี ไดใ้ชส้ถิติเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าเฉล่ียดว้ย t-test และ One -way ANOVA 
  ผลการวิจยัพบว่าระดบัการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั           
โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x̅ =3.99, S.D. = 0.215) การทดสอบสมมติฐานพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ี
มีเพศ อายุ สถานะภาพสมรส การศึกษาและรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใช้บริการ
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะ ผูบ้ริหารของบริษทัควรมีนโยบายในการอบรมให้พนกังานมีความรู้
ความช านาญในการท างานเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุดมีนโยบายในการให้บริการ
ท่ีรวดเร็วทนัใจสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
 

ค าส าคญั: การตดัสินใจ, การบริการของลูกคา้ 
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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 ( x̅ =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 เทคโนโลยีมา
ใช้ในธุรกิจเพื่อให้เกิดการขนส่งได้อย่างรวดเร็ว ตั้งแต่การรับซ้ือสินคา้จากแหล่ง ผูผ้ลิตสินคา้ (Supplier)     
ถึงผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Vendors) และจากผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Vendors) ถึงผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีก (Retailer) คือ
การน านวตักรรมใหม่ทางเทคโนโลยีมาใช้ เช่น การบนัทึกและการออกใบเสร็จด้วย ระบบคอมพิวเตอร์          
ซ่ึงท าให้สามารถควบคุมสินคา้คงคลงัและจดัส่งสินคา้และบริการ ไดอ้ย่างรวดเร็วตามท่ีผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้
ปลีกตอ้งการการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Vendors) คือการร่วมมือกนัระหวา่ง ผูจ้  าหน่าย
สินคา้และผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกซ่ึงสามารถท าผลก าไรในระยะยาวได ้ 
 โดยผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกตอ้งรักษาสัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูจ้  าหน่ายสินคา้ไว ้เช่น ในกรณีท่ีสินคา้มี
จ านวนไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อทุกรายผูจ้  าหน่ายสินคา้ อาจจะตอ้งตดัสินใจวา่ผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้
ปลีกรายใดบา้งท่ีจะไม่ไดรั้บสินคา้ ซ่ึงโดยปกติผูจ้  าหน่ายสินคา้ตอ้งเลือกใหค้วามส าคญักบัผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้
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ปลีกท่ีสามารถสร้าง ก าไร และปริมาณในการซ้ือท่ีสูงก่อน ส่วนร้านคา้ปลีกท่ีมีขนาดเล็กอาจจะไม่ไดก้าร
แบ่งปันสินคา้มาให้ซ่ึงในกรณีน้ีร้านคา้ปลีกอาจจะแกปั้ญหาโดยการสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูจ้  าหน่าย
สินคา้ เพื่อจะไดรั้บการแบ่งปันสินคา้บางส่วนจากผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Parasuraman, Zeithamal & Berry, 1985) 
 คุณภาพการให้บริการจะสามารถวดัไดจ้าก 5 มิติ หลกั หรือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ประกอบดว้ย 
ความเป็น รูปธรรมของการบริการ ความไวว้างใจ การตอบสนองต่อ ลูกค้า การประกันคุณภาพ และ          
ความเขา้อกเขา้ใจ เป็น เคร่ืองมือในการสะทอ้นถึงคุณภาพการบริการท่ีสามารถ ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้าได้อย่าง มีประสิทธิภาพ ซ่ึงการบริการเป็นรูปแบบของธุรกิจท่ีมีความเฉพาะของ ตนเอง              
สร้างความแตกต่างกันจากคู่แข่งขันได้ ดังนั้ น ผูป้ระกอบการจ าเป็นต้องหารูปแบบของการบริการท่ี 
หลากหลายและแตกต่างมาปรับใชเ้พื่อสร้างให้ธุรกิจไม่ เหมือนกบัคู่แข่งขนัจนสามารถสร้างเป็นคุณภาพ
การ บริการท่ีมีเอกลักษณ์ของธุรกิจ ส่งผลต่อการท่ีผู ้บริโภคจะ มาเข้าใช้บริการและกลับมาใช้ซ ้ า                 
อย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงในยุค แห่งสังคมดิจิทลั หรือในสภาวการณ์ของโรคติดต่ออย่าง โควิด - 19 ท าให้คน            
ส่วนใหญ่หนัมาปรับพฤติกรรมของ ตนเองในรูปแบบ New Normal ประกอบกบันโยบาย ของบริษทัต่าง ๆ 
ให้มีการท างานท่ีบา้น (Work from Home) ท าให้ ผูบ้ริโภคปรับพฤติกรรมการซ้ือสินคา้อย่างรวดเร็วจาก 
(ศูนยร์วบรวมขอ้มูลธุรกิจเอสเอม็อี, 2564) 
    การตดัสินใจ เป็นพฤติกรรมอยา่งหน่ึงของมนุษยส์ าหรับรับบริการสินคา้หรือบริการประเภทอ่ืน 
ซ่ึงผูรั้บบริการเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีความเส่ียงจากการตดัสินใจ โดยผูรั้บบริการตอ้งยอมรับความเส่ียงจาก
บริการท่ีไม่พึงปรารถนาจากการตดัสินใจซ้ือ ความเส่ียงอาจเกิดได้จากสาเหตุต่าง ๆ เช่น 1) หน้าท่ีของ
ผลิตภณัฑ์ เป็นความเส่ียงท่ีผลิตภณัฑ์จะไม่ท าหน้าท่ีตามท่ีผูซ้ื้อคาดหวงั เช่น เคร่ืองซักผา้ท่ีซักผา้ไม่ได้
สะดวก แชมพูขจดัรังแคท่ีไม่ช่วยแกปั้ญหา เคร่ืองบินไม่ถึงท่ีหมายตามก าหนด การรักษาอาการป่วยท่ีไม่
หายหรือมีอาการขา้งเคียงท่ีไม่พึงประสงคเ์กิดข้ึน เป็นตน้ 2) ลกัษณะทางกายภาพของผลิตภณัฑ์ เป็นความ
เส่ียงท่ีผลิตภณัฑ์จะไม่ท าหน้าท่ีท่ีผูบ้ริโภคปรารถนา เช่น ขนาด สีสัน รูปร่าง หรือความสะดวกใน การใช้ 
เป็นตน้ ซ่ึงจะเป็นส่วนส าคญัท่ีผูผ้ลิตน ากลบัมาพิจารณาและปรับให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค          
มากยิ่งข้ึน 3) ราคา เป็นความเส่ียงจากคุณภาพของสินคา้ และบริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่มูลค่าของ จ านวนเงินท่ี
จ่าย ซ่ึงโดยปกติผูซ้ื้อจะคาดหวงัตอ้งไดรั้บคุณภาพของสินคา้หรือบริการคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ีตนไดจ่้ายไป 
หรือความเส่ียงท่ีจะจ่ายเงินซ้ือแพงกว่าซ้ือจากท่ีอ่ืน จึงมีหลายธุรกิจท่ีใช้กลยุทธ์การรับประกันราคา            
เพื่อสร้างความ มัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้วา่ไม่จ่ายแพงกวา่การซ้ือจากท่ีอ่ืน 4) การยอมรับของสังคม เป็นความมัน่ใจ
ในการยอมรับจากสังคมผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงัท่ีจะให้สินคา้หรือบริการท่ีตนเลือกนั้น สะทอ้นความ
เป็นตวัตนให้สังคมเห็น และเกิดการยอมรับ 5) จิตวิทยา ความรู้สึกภายในจิตใจหรือความเช่ือของบุคคลท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจ ซ้ือและใชผ้ลิตภณัฑ์นั้น เช่น ความเช่ือวา่น ้ ามนัค่าออกเทน 95 ช่วยให้รถวิ่งได ้แรงกวา่ 
ทั้งท่ีรถสามารถใช้น้ามนัค่าออกเทน 91 ได ้เป็นตน้ 6) เวลา ทั้งเวลาในการคน้หาขอ้มูลและเวลาในการรอ
คอย เน่ืองจากผลิตภณัฑ์บาง ชนิดเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีหายาก อาจตอ้งเสียเวลาในการค้นหาผลิตภณัฑ์หรือ
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ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้ง เช่น อะไหล่รถยนตส์ าหรับรถยนตบ์างประเภท หรือ อะไหล่ของผลิตภณัฑ์เทคโนโลยี 
เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ หรือกลอ้งถ่ายรูป ท่ีมีการเปล่ียนแปลงรวดเร็ว ท าใหอ้ะไหล่รุ่นเดิม
หายาก เป็นตน้ (TCEB, 2566, หนา้ 1-13) 
  ปัจจุบนัองคก์รต่าง ๆ ในภาคธุรกิจตอ้งเผชิญกบัสภาวะความไม่แน่นอนของสภาพแวดลอ้มการ
ด าเนินงานซ่ึงรวมถึงสภาวะการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ืองกะทนัหันรุนแรงและการแข่งขนัท่ี
ซับซ้อนข้ึน ธุรกิจอุตสาหกรรมก่อสร้างก็เช่นเดียวกันท่ีจะต้องได้รับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง             
โลกาภิวตัน์ ประกอบกบัผลของวกิฤตเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2541 ท าใหธุ้รกิจในอุตสาหกรรม
ก่อสร้างไดรั้บผลกระทบอย่างรุนแรง เช่น บริษทัรับเหมาก่อสร้าง ไดรั้บผลกระทบไปดว้ย และหากบริษทั
สามารถพยงุกิจการหรือประคองธุรกิจใหส้ามารถยืนหยดัอยูไ่ดจึ้งจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการบริหารจดัการในงาน
หรือโครงการท่ีดีมีประสิทธิภาพเท่านั้นจึงจะสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดไดโ้ดยเฉพาะอย่างยิ่งการมี
กระบวนการด้านการบริการท่ีดีเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้มากท่ีสุดหรือสร้าง            
ความพึงพอใจสูงสุดเน่ืองจากสถานประกอบการลว้นมีการก าหนดราคาสินคา้ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงันั้นส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดคือ การบริการ จากเหตุผลและความจ าเป็นในการสร้างการบริการท่ีดี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะ
ศึกษาการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ใชบ้ริการจากบริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั เพื่อเป็นประโยชน์
ในการสร้างกระบวนการบริการท่ีดีเป็นแนวทางในการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบั
บริษทั (บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั, 2566) 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั 
  2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นกลุ่มตวัอย่างต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้บริษทั 
สิทธิธาดา กรุ๊ปจ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดการตัดสินใจ (Decision Making) 
 นิรมล กิติกุล (2550) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจว่า เป็นการกระท าอย่างรอบคอบ 
วิเคราะห์ความคุม้ค่าในการเลือกจากทรัพยากรท่ีเรามีอยูโ่ดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย ท่ีตั้งไว ้
โดยมีแนวคิด 3 ประการ คือ 1) การตดัสินใจรวมถึงทางเลือก ถา้หากมีส่ิงเลือกเพียงส่ิงเดียวการตดัสินใจ  
ยอ่มเป็นไปไม่ได ้2) การตดัสินใจเป็นกระบวนการดา้นความคิดจะตอ้งมีรายละเอียด สุขุม รอบคอบ เพราะ
อารมณ์และองคป์ระกอบของจิตใตส้ านึกมีอิทธิพลต่อกระบวนการความคิดนั้น  และ 3) การตดัสินใจเป็น
เร่ืองของการกระท าท่ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ และความส าเร็จ ท่ีตอ้งการและหวงัไว ้ 
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  ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2553) ได้ให้ความหมายการตดัสินใจว่า เป็นการเลือกด าเนินการ หรือไม่
ด าเนินการท่ีเห็นว่าดีท่ีสุดหรือเลวท่ีสุดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง โดยมีขั้นตอนของการตดัสินใจ ดงัน้ี           
1) การท าความเขา้ใจในปัญหาและขอ้เท็จจริงต่างๆ 2) การรวบรวมข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการ
ตดัสินใจ 3) การวิเคราะห์ข่าวสารและขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจ 4) การเลือกปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดเพียง
ทางเลือกเดียว 5) การด าเนินการให้เป็นไปตามผลของการตดัสินใจ และ 6) การติดตามและประเมินผลของ
การด าเนินการ ส าหรับกระบวนการตดัสินใจเพื่อปฏิบติัการต่าง ๆ เป็นกระบวนการท่ีส าคญัเพราะหลงัจาก
ได้พิจารณาทางเลือกต่าง ๆ แล้ว ก็จะต้องตดัสินใจเลือกวิธีการปฏิบติัจากทางเลือกเหล่านั้น เพื่อให้ได้
ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียวเท่านั้น ซ่ึงการตดัสินใจเลือกท่ีถูกตอ้งนั้นจะตอ้งเป็นการตดัสินใจ เลือกท่ี
ถูกตอ้งตามเหตุผลมากท่ีสุด และจะตอ้งให้ไดผ้ลออกมาเป็นไปตามเป้าหมายท่ีวางไวม้ากท่ีสุด จุดมุ่งหมาย
ของการตดัสินใจจะอยูท่ี่การเลือกทางเลือกจากหลาย ๆ ทางท่ีไดก้ลัน่กรองแลว้วา่ดี ท่ีสุด เพื่อใหไ้ดท้างเลือก
ทางหน่ึงท่ีก่อให้เกิดผลตามท่ีตอ้งการได้มากท่ีสุด เป็นไปในลกัษณะท่ีมีเหตุผล หรือเป็น Economic Man            
มีสมมุติฐานท่ีส าคญั 1) ทุกคนจะมีเกณฑ์ท่ียึดถือ และใช้ประกอบการตดัสินใจของตน และจะมีการให้
น ้าหนกั ต่อเกณฑต่์าง ๆ เป็นการแน่นอน 2) ทุกคนจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และ
มองเห็นถึงการเลือกต่าง ๆ เท่าท่ีมีอยู่ได ้3) ทุกคนจะมีความสามารถท่ีจะประเมินแต่ละทางเลือกเหล่านั้น
ด้วยเกณฑ์ท่ีมีอยู่ และจะสามารถยุติลงได้ด้วยการให้น้าหนักรวมกนัแต่ละทางเลือก 4) ทุกคนจะมีการ
ควบคุมตนเองใหต้อ้งเลือกทางเลือกท่ีมีคุณค่าสูงสุดเสมอ  
 เสรี วงษ์มณฑา (2550) กล่าวว่า ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผูบ้ริโภค คือ 
ตวัก าหนดพื้นฐาน หรือปัจจยัภายใน มีดงัน้ี  1) ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวิทยา) ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยสภาพจิตวิทยา เป็นลกัษณะความตอ้งการซ่ึงเกิดจากสภาพจิตใจ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั 
พฤติกรรมมนุษย ์สภาพจิตใจน้ีเองท่ีเป็นตวัท าใหน้กัการตลาดท าการตลาดได ้โดย ปัจจยัภายในจะเรียกไดว้า่
เป็นตวัก าหนดพื้นฐาน โดยปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเขา้มาเป็น ตวัก าหนดพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 
ความต้องการ ส่ิงจูงใจ บุคลิกภาพ เจคติ การรับรู้ และการเรียนรู้ 2) ปัจจยัภายนอก ท่ีมิอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม และวฒันธรรม 
 ศิริวรรณ เสรี รัตน์และคณะ (2550) กล่าวว่า กระบวนการในการตดัสินใจของมนุษยมี์ทั้งท่ีเป็น
ระบบ และไม่เป็นระบบการตดัสินใจ อยา่งไม่เป็นระบบนั้นมกัจะพบไดเ้สมอและบ่อย ๆ ในชีวิตประจ าวนั
ส่วนใหญ่อาศัยสามญัส านึก ประสบการณ์ และความเคยชินในการตัดสินใจท่ีดีควรมีขั้นตอนในการ
ตดัสินใจเพื่อจะช่วยใหมี้ การตดัสินใจท่ีถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ขั้นตอนในการตดัสินใจมีดงัน้ี  
1) ก าหนดและวิเคราะห์ปัญหา เพื่อก าหนดขอบเขตของเร่ืองท่ีจะต้องตดัสินใจเม่ือทราบปัญหาแล้วให้
ท าการศึกษา และวิเคราะห์ขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัปัญหานั้นอยา่งรอบคอบ 2) พิจารณาเลือกแนวทางแกปั้ญหาท่ี
มีอยูห่ลาย ๆ ทาง คือ ตอ้งก าหนดแนวทางแกปั้ญหา ข้ึนมาหลายทางเลือกไวส้ าหรับเป็นแนวทางพิจารณาไว ้
3 - 5 ทางเลือกซ่ึงจะต้องอาศัย ความรู้ความสามารถ ประสบการณ์และภูมิหลังของผู ้ตัดสินใจเป็น



ธิตฐิิตโิชค ปรางแก้ว  
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ส่วนประกอบ  3) รวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัทางเลือกต่าง ๆ ท่ีเลือกไว ้ 4) ตดัสินใจเลือกทางใด
ทางหน่ึงซ่ึงพิจารณาผลดีผลเสียจากทางเลือกวิธีการแกปั้ญหาจากทางเลือกวิธีแกปั้ญหานั้นโดยวิเคราะห์
ข้อมูลเปรียบเทียบและคาดว่าเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 5) ข้อตัดสินใจนั้ นไปปฏิบัติซ่ึงพิจารณาว่าควร
ด าเนินการเม่ือใด มีใคร และอะไรบา้งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงานจะใชร้ะบบติดต่ออยา่งไรเพื่อจะบรรลุจะ
บรรลุ วตัถุประสงค ์และ 6) ประเมินผลและควบคุม ประเมินบนพื้นฐานของสถานการณ์ท่ีตดัสินใจ โดยดู
จากประสิทธิภาพท่ีไดรั้บ และการยอมรับการตดัสินใจ  
  ดงันั้นจากการศึกษาแนวคิดการตดัสินใจท่ีสนองความพึงพอใจลูกคา้ผูม้ารับบริการ (แนวคิดการ
ตดัสินใจของ นิรมล กิติกุล (2550); ติน ปรัชญพฤทธ์ิ (2553); เสรี วงษม์ณฑา (2550); ศิริวรรณ เสรี รัตน์และ
คณะ (2550) ประกอบดว้ย 4 ส่วน 
   1) ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เพื่อให้พึงพอใจ ซ่ึงผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย อาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์ประกอบดว้ย 
สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดก้ารบริการ บุคคล สถานท่ี องค์กร และ ความคิด ผลิตภณัฑ์สามารถแบ่งได ้3 ระดบั คือ 
(Kotler, 1991) ผลิตภณัฑ์หลัก (Core Product) ผลิตภณัฑ์ท่ีแท้จริง (Actual Product) และผลิตภณัฑ์เสริม 
(Augmented Product)  
   2) ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน หรือตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กับราคา (Price) ถ้าผลิตภณัฑ์มีคุณค่าสูงกว่าราคาก็จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของ
ลูกคา้ ตน้ทุนสินคา้และ ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง การแข่งขนั  
   3) การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง ประกอบดว้ย
สถาบนัและกิจกรรม เพื่อการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาดสถาบนัท่ีนาผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตัวสินค้าประกอบด้วย               
การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั  
   และ 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้าย
กบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย ท าการขาย (Personal 
Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (Non-personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลาย
ประการ ซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลาย เคร่ืองมือโดยใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการ (Integrated Marketing Communication) หรือ IMC ท่ีพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า 
ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การโฆษณา 
(Advertising) การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การให้
ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing 
หรือ Direct Response Marketing) และการตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing)  
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  ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ การตดัสินใจ เป็นการตดัสินใจเป็นการเลือกด าเนินการหรือการกระท าท่ีมีการคิด
อย่างละเอียดรอบคอบ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงเป็นการตกลงเลือกเอาทางท่ีดี
ท่ีสุดจากทางเลือกตั้งแต่สองทางข้ึนไป และมีกระบวนการขั้นตอนต่าง ๆ เพื่อใช้ประกอบในการตดัสินใจ 
ซ่ึงจะช่วยใหมี้การตดัสินใจท่ีถูกตอ้ง และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  
 แนวคิดการบริการ (Concept Serviced) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ให้ความหมายว่า กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีบริษทั
เสนอกบัตลาด ถือวา่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่สามารถแตะตอ้งได ้มีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 1) ไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้(Intangibility) 2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) 3) ไม่แน่นอน (Variability) 
ไดแ้ก่ ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังานท่ีให้บริการ 
และต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้ การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะของลูกค้า              
การส ารวจขอ้มูลของลูกคา้ เพื่อเปรียบเทียบ ท าให้ไดข้อ้มูลเพื่อการแกไ้ขและปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน           
4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability)  
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2545) ได้ให้แนวคิดทัว่ ๆ ไปถึงลกัษณะการเขา้ถึงการใช้บริการในระบบ
บริการสุขภาพท่ีเหมาะสมระหวา่งผูป่้วยและระบบของการบริการสุขภาพ แบ่งเป็น 5 ประเภท ประกอบดว้ย 
1)  ความเพียงพอของการบริการท่ี มีอยู่  (Availability)  2)  การเข้า ถึงแหล่งบริการ (Accessibility)                            
3) ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 4) ความสามารถของผูป่้วย
ท่ีจะเสียค่าใชจ่้าย ส าหรับบริการหรือมีประกนัสุขภาพ (Affordability) และ 5) การยอมรับคุณภาพของการ
บริการ (Acceptability)  
 วราพรรณ สันทสันะโชค (2540, หนา้ 40) กล่าววา่ ธุรกิจบริการท่ีดี ประกอบดว้ย 1) นโยบายการ
บริการท่ีดี ไดแ้ก่ ปรัชญาการให้บริการ ความมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างความพอใจ และความสุข ให้แก่ลูกคา้ และ           
แฝงไวด้ว้ยการให้เกียรติแก่ลูกคา้ และ การใหค้วามส าคญัแก่สถานท่ี หอ้งน ้า และบรรยากาศ ในการตอ้นรับ
ลูกค้าให้สมเกียรติ และส าหรับพนักงานให้มีสถานท่ีท่ีท าธุระส่วนตวัได้ โดยไม่รบกวน ซ่ึงจะต้องจดั
งบประมาณใหเ้หมาะสม 2) มีระบบการใหบ้ริการท่ีดี ไดแ้ก่ การวางตวั และกิริยาท่าทาง ตลอดจนทศันคติท่ี
พนกังานพึงมีต่อลูกคา้ วิธีการท างานทุก ๆ อยา่งไม่วา่จะเป็นหนา้ท่ีดา้นการตอ้นรับ การรักษาความสะอาด 
การอธิบาย การให้ขอ้มูล หรือการตอบค าถามลูกคา้ การตกแต่งสถานท่ี และการจดัส่ิงอ านวยความสะดวก
ให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งก าหนดมาตรฐานให้ชดัเจน การให้อ านาจพนักงานหรือผูบ้ริหาร ได้พิจารณาและ
ตดัสินใจในการท างาน การพูดจาท่ีมีการทกัทายลูกคา้ และการกล่าวค าขอบคุณ เพื่อใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ การจ า
ช่ือลูกค้า และทกัทายลูกค้าด้วยช่ือของเขา ตลอดจนถ้อยค าท่ีจะต้องพูดในระหว่างการให้บริการลูกคา้              
การรับฟัง และสังเกตความตอ้งการลูกคา้ และพยายามตอบสนองและจดจ า หรือบนัทึกไวใ้นคอมพิวเตอร์ 
และการวิจยัความเห็นของลูกคา้ ท่ีกระท าสม ่าเสมอ เพื่อจะได้ปรับตวัตาม 3) มีคนให้บริการท่ีดี ได้แก่                 
การคดัเลือกบุคคลท่ีมีคุณลกัษณะท่ีเหมาะกบังานบริการ เช่น มีหนา้ตายิม้แยม้ มีบุคลิกท่ีเป็นมิตร และอบอุ่น 
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และมีทศันคติท่ีดีต่อการเป็นผูใ้ห้บริการ การอบรมท่ีดี หมายถึง หลกัสูตรการฝึกอบรม ท่ีช้ีให้เห็นบทบาท
ของผูใ้ห้บริการท่ีชดัเจนไม่ว่าจะเป็น กิริยา ท่าทาง สีหน้า การพูดจา น ้ าเสียง และบทพูด ในการให้บริการ 
และการฝึกอบรมในห้องเรียน และการฝึกปฏิบติั ตลอดจนระบบพี่เล้ียง ซ่ึงท าให้พนกังานเกิดความคุน้เคย
และความช านาญ  
 จากการศึกษา แนวคิดการบริการ (Concept Serviced) ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541); ฉัตยาพร 
เสมอใจ (2545); วราพรรณ สันทัสนะโชค (2540, หน้า 40) ผูว้ิจ ัยเช่ือมโยงและสรุปได้ว่า การบริการ 
(Serviced) เป็นการกระท าอนัหน่ึงอนัใดในทางท่ีดีเป็นท่ียอมรับทางกายและมีความพึงพอใจในบริการของ
สถานประกอบการให้มีกบัผูรั้บบริการ ดว้ยวิธีการบริการ ไดแ้ก่ กระบวนการบริการ ผูใ้ห้บริการ ผลิตภณัฑ์
บริการ เทคนิคการใหบ้ริการ บุคลิกภาพระหวา่งบริการ สถานท่ีใหบ้ริการ  
 แนวคิดหลกัการให้บริการทีด่ี (Principles of Good Service) 
 Millet (1954) กล่าววา่ ในการบริหารรัฐกิจนั้นส่ิงส าคญัประการหน่ึงก็ คือ การปฏิบติังานดว้ยการ
บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 2) การให้บริการอย่าง
รวดเร็วตรงต่อเวลา 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ 4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง และ 5) การบริการอยา่ง
กา้วหน้า เป็นการบริการท่ีมีความเจริญกา้วหน้าทั้งทางดา้นผลงาน คุณภาพและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และ           
ยงักล่าวต่อไปอีกว่า การบริการองค์การสมยัใหม่ให้สอดคล้องกับยุคโลกาภิวตัน์ นั่นคือ มุ่งเน้น ท่ีจะ
ปรับปรุงองคก์ารให้ไปสู่การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั โดยวิธีการ ดงัน้ี  1) สร้างคุณค่า
ความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุด ลูกคา้คือ พระราชา 2) ตอ้งน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการ
บริการ 3) ต้องสร้างกรอบใหม่ของการของการบริการโดยมุ่งเน้นผูรั้บบริการเป็นศูนย์กลาง และมุ่ง
ตอบสนองต่อลูกคา้และผูม้ารับบริการ มุ่งเน้นการบริการทีเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Services) 4) ตอ้งเพิ่ม
ความรวดเร็ว การตลาด ความยืดหยุ่นและบริการ ด้วยการลดสายการบงัคบับญัชาลงเป็นองค์กรแบบ
แนวราบ และออกแบบกระบวนการใหบ้ริการใหม่ใหส้อดคลอ้งต่อการบริการอยา่งรวดเร็ว  
 กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2543) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 1) ความเช่ือถือ
ไดข้องบริการ 2) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 4) ความสะดวกใน
การติดต่อ รวมทั้งให้ผูรั้บบริการสามารถติดต่อขอรับบริการไดท้างโทรศพัทไ์ม่ตอ้งเสียเวลารอคอยนาน มีก่ี
ชั่วโมงบริการเหมาะสม และสถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในท่ีท่ีลูกค้าติดต่อได้สะดวก 5) ความสุภาพของ
พนกังาน รวมทั้งให้ความเคารพนบัถือ แสดงความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ ตลอดจนรู้จกัรักษาสมบติัของ
ผูรั้บบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 6) ความสามารถในการส่ือสารใชภ้าษาสุภาพใหผู้รั้บบริการเขา้ใจ
ได ้อาจรวมถึงการให้ค  าแนะน าและบอกอตัราค่าบริการอย่างชัดเจนและช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผูรั้บบริการ               
7) ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ตอ้งซ่ือสัตยแ์ละเช่ือใจได ้ส่ิงน้ีมีผลเก่ียวขอ้งกบัช่ือหน่วยงานท่ีให้บริการ
และช่ือเสียงของหน่วยงานโดยตรง 8) ความปลอดภยั ผูรั้บบริการจะตอ้งปลอดภยั ไม่เส่ียง หรือไม่มีขอ้
สงสัยในเร่ืองความปลอดภยัทางการเงิน รวมทั้งให้บริการจะตอ้งรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 9) ความรู้
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ความเขา้ใจในผูรั้บบริการผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ ให้ความ
สนใจลูกคา้รายตวับุคคลและลูกคา้ประจ า และ 10) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการท่ีแสดงเป็นรูปร่างได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวกในอาคารส านกังาน การแต่งกายของพนักงาน 
การมีเคร่ืองใช้ในการให้บริการ การมีหลกัฐานในการบริการ เช่น ใบเสร็จรับเงิน รายการการสินคา้และ            
ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ 
  จากการศึกษา แนวคิดหลักการให้บริการท่ีดี (Principles of good service) ของ Millet (1954),  
กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2543) ผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า การให้บริการท่ีดี ประกอบด้วย การให้บริการอย่าง            
เท่าเทียมกนั รวดเร็ว ตรงต่อเวลา การบริการอย่างเพียงพอต่อเน่ือง และการบริการท่ีมีความเจริญกา้วหนา้
ดว้ยคุณภาพมาตรฐานและท าสมยัสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
 
                   ตัวแปรอสิระ                                                                             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
สมมติฐานการวจิัย 
 กลุ่มตวัอยา่งมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษา และรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั แตกต่างกนั 
 

การใช้บริการ 

ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  
ดา้นความสะดวกในการติดต่อ  
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   
ดา้นความเช่ือถือไดข้องพนกังาน  
ดา้นความปลอดภยั  
ดา้นความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ  
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้

ปัจจัยพืน้ฐานส่วนบุคคล 

เพศ  
อาย ุ 
สถานภาพ 

การศึกษา 

รายไดต่้อเดือน 
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วธิีด าเนินการวจิัย 
 รูปแบบการวจิยั เป็นการวจิบัเชิงปริมาณ (Quantitative Study)  
 ประชากร ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีบริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั จ  านวน 75 ราย ท่ีมาซ้ือสินคา้ 
ระหวา่ง เดือน มีนาคม 2566 - เดือน กรกฎาคม 2566 ขนาดตวัอยา่งค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
ตารางของ เครจซ่ี และมอร์แกน (Krejcie & Morgan) ไดข้นาดตวัอยา่ง 68 ราย แบ่งเป็นชาย จ านวน 36 ราย 
และหญิง จ านวน 32 ราย  
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  เป็นแบบสอบถาม มาตราส่วน 5 ระดบั (Rating scale) โดยก าหนด
เกณฑ์ประมาณค่า ดงัน้ี ระดบั 1, 2, 3, 4 และ 5 หมายถึง ความส าคญัมากนอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก และ
มากท่ีสุด   
  การสร้างเคร่ืองมือ มีขั้นตอนดงัน้ี ผูว้จิยัด าเนินการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร ต ารา และผลงานวจิยั
ท่ีเก่ียวข้อง จัดท าร่างแบบสอบถาม น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขและเพิ่มเติมตามข้อแนะน า                 
น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วด าเนินการจดัท าเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ แล้วน าไปตรวจสอบ
คุณภาพเคร่ืองมือ โดยน าไปหาค่าความตรง โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 คน ค่า IOC เกณฑ์ มากกว่า 0.50  
เท่ากบั 0.65 เกณฑ์ค่าเฉล่ีย (x̅) (บุญชม ศณีสะอาด, 2554, หน้า 121) โดยมีเกณฑ์ระดบัการตดัสินใจ ดงัน้ี 
ระดบัการตดัสินใจ 1.00 - 1.50 เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด, 1.51 - 2.50 เท่ากบั นอ้ย, 2.51 - 3.50 เท่ากบั ปานกลาง, 3.51 
- 4.50 เท่ากบั มาก, 4.51 - 5.00 เท่ากบั มากท่ีสุด ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามทดสอบน าร่อง (Try Out) กบัลูกคา้
ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั (Cronbach) ก าหนดเกณฑ์ α = 0.75 
ผลการทดสอบ α = 0.89  
  การวิเคราะห์ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยวิเคราะห์
ขอ้มูล ดงัน้ี 1) ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลใชส้ถิติค่าความถ่ี (f)  และค่าร้อยละ (%)  2) ขอ้มูลการตดัสินใจใน
การใช้บริการของลูกค้า บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากัด วิเคราะห์โดยใช้ ค่าเฉล่ีย ( )และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 3) ขอ้มูลการเปรียบเทียบการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป 
จ ากดั จ  าแนกตามเพศโดยการทดสอบค่า (t-test) 4) ขอ้มูลการเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจในการใช้
บริการของลูกค้า บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากัด ในแต่ละด้านจ าแนกตาม อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์การท างาน เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 

ผลการวจิัย 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 52.94  เป็น
เพศหญิง จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 47.06 ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 25 - 35 ปี จ  านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 51.47 รองลงมามีอายุอยูร่ะหวา่ง 36 - 45 ปี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 22.06 และนอ้ยท่ีสุดมีอายุ
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นอ้ยกวา่ 25 ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 11.76 สมรสแลว้ จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 63.24 รองลงมา
เป็นโสด จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 23.53 และน้อยท่ีสุดกลุ่มตวัอยา่งเป็นหมา้ย/ หย่าร้าง จ  านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.24 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 72.06 รองลงมา
จบการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 16.18 และน้อยท่ีสุดจบการศึกษา
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 11.76 และส่วนใหญ่ มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 
20,000 – 30,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 52.94 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 30,001 – 
40,000 บาท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 22.06 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 10.29  
  การวเิคราะห์ขอ้มูล การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั 
 
ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการจดัอนัดบั 5 อนัดบัแรกของการตดัสินใจในการใช้
บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัโดยภาพรวม (n = 68) 
 

การใช้บริการ (𝐱̅) (S.D.) ระดับความคิดเห็น ล าดับ 
ความสะดวกในการติดต่อ 4.31 0.409 มาก 10 
ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน 4.86 0.394 มากท่ีสุด 2 
ความปลอดภยั 4.74 0.315 มากท่ีสุด 3 
ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ 4.67 0.481 มากท่ีสุด 5 
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 4.65 0.312 มากท่ีสุด 7 
ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  4.52 0.212 มากท่ีสุด 9 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  4.63 0.322 มากท่ีสุด 8 
ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  4.66 0.342 มากท่ีสุด 6 
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  4.68 0.362 มากท่ีสุด 4 
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   4.87 0.344 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.65 0.315 มากทีสุ่ด  
 
 โดยภาพรวม และแสดงรายด้านท่ีมีค่าเฉล่ียล าดบัตน้ ๆ พบว่า ค่าเฉล่ียการตดัสินใจในการใช้
บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.65, S.D. = 0.315) 
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่  
  อนัดบั 1 ดา้นความสามารถในการส่ือสาร ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.87, S.D. = 0.344)  
  อนัดบั 2 ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.86, S.D. = 0.394)  
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  อนัดบั 3 ดา้นความปลอดภยั ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.74, S.D. = 0.315)  
  อนัดบั 4 ดา้นความสุภาพของพนกังาน ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.68, S.D. = 0.362)  
  อนัดบั 5 ความรู้ความเขา้ใจในผูรั้บบริการ ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.67, S.D. = 0.481)  
  อนัดบั 6 ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.66, S.D. = 0.342)  
  อนัดบั 7 ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.65, S.D. = 0.312)  
  อนัดบั 8 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.63, S.D. = 0.322)  
  อนัดบั 9 ดา้นบริการจดัจ าหน่าย ระดบัมากท่ีสุด ( x̅ = 4.52, S.D. = 0.212)  
  อนัดบั 10 ความสะดวกในการติดต่อ ระดบัมาก ( x̅ = 4.31, S.D. = 0.409)  
 แสดงตารางท่ี 1 
 การทดสอบสมมุติฐาน เพศกบัการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป 
จ ากดั  
 
ตารางที ่2 แสดงเพศกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดากรุ๊ป จ ากดั จ าแนกตามเพศ
กบัรายดา้น (n = 68) 
 

การใช้บริการ ชาย หญงิ t Sig. 

(x̅) S.D. (x̅) 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 
ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  3.86 0.452 4.17 0.363 -0.816 0.323 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  4.33 0.371 4.31 0.371 2.228 0.032 
ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  3.77 0.286 4.11 0.321 -2.426 0.026 
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  4.12 0.432 4.13 0.413 -1.161 0.023 
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   4.22 0.301 3.86 0.373 1.068 0.242 

ภาพรวม 3.77 0.249 3.86 0.166 1.295 0.201 
* p – value < .05 
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 ตารางท่ี 2 การทดสอบสมมุติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อการ
ตดัสินใจทั้ง 10 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 การทดสอบสมมติฐาน อายุกบัการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดากรุ๊ป
จ ากดั  
 
ตารางที ่3 แสดงอายกุบัรายดา้นของการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั (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 0.31 0.12 
 ภายในกลุ่ม 11.92 64 0.18   
 รวม 13.78 67    
ดา้นบริการจดัจ าหน่าย ระหวา่งกลุ่ม 1.83 3 0.51 0.71 0.21 
 ภายในกลุ่ม 12.82 64 0.18   
 รวม 14.65 67    
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ระหวา่งกลุ่ม 2.66 3 0.61 3.52 0.32 
 ภายในกลุ่ม 11.76 64 0.18   
 รวม 14.42 67    
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การใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 3.11 3 0.61 3.31 0.02 
 ภายในกลุ่ม 15.67 64 0.18   
 รวม 18.78 67    
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  ระหวา่งกลุ่ม 2.74 3 0.61 0.36 0.24 
 ภายในกลุ่ม 13.21 64 0.18   
 รวม 15.95 67    
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   ระหวา่งกลุ่ม 2.33 3 0.61 0.34 0.26 
 ภายในกลุ่ม 14.17 64 0.18   
 รวม 16.50 67    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.422 3 0.037 0.790 0.32 
 ภายในกลุ่ม 2.818 64 0.047   
 รวม 3.240 67    
* p – value < .05  
 
  ตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า กลุ่มตวัอย่างอายุต่างกนัมีการตดัสินใจในการใช้
บริการไม่แตกต่างกนั 
  การทดสอบสมมติฐาน สถานภาพสมรสกบัการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิ
ธาดากรุ๊ป จ ากดั  
 
ตารางที่ 4 แสดงสถานภาพสมรสกบัรายดา้นของการการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิ
ธาดากรุ๊ป จ ากดั (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 0.01 
 ภายในกลุ่ม 10.34 65 0.15   
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การใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

 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 0.04 
 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    
ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  ระหวา่งกลุ่ม 0.17 2 0.08 0.46 0.03 
 ภายในกลุ่ม 13.70 65 0.30   
 รวม 13.87 67    
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ระหวา่งกลุ่ม 0.28 2 0.79 0.63 0.68 
 ภายในกลุ่ม 13.60 65 0.23   
 รวม 13.88 67    
ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 0.48 2 0.49 0.42 0.48 
 ภายในกลุ่ม 13.50 65 0.30   
 รวม 13.98 67    
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  ระหวา่งกลุ่ม 0.19 2 0.69 0.53 0.72 
 ภายในกลุ่ม 13.80 65 0.27   
 รวม 13.99 67    
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   ระหวา่งกลุ่ม 0.42 2 0.44 0.61 0.81 
 ภายในกลุ่ม 13.60 65 0.31   
 รวม 14.02 67    

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.17 2 0.04 0.52 0.53 
 ภายในกลุ่ม 3.02 65 0.02   
 รวม 3.19 67    
* p – value < .05  
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 ตารางท่ี 4 ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัไม่แตกต่างกนั  
 การทดสอบสมมติฐาน ระดับการศึกษากับการตัดสินใจในการใช้บริการของลูกค้า บริษัท              
สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั  
 
ตารางที่ 5 แสดงระดบัการศึกษากบัรายดา้นของการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา
กรุ๊ป จ ากดั (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    
ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  ระหวา่งกลุ่ม 0.49 2 0.17 2.06 0.23 
 ภายในกลุ่ม 6.26 65 0.19   
 รวม 6.75 67    
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ระหวา่งกลุ่ม 0.79 2 0.18 3.14 0.04 
 ภายในกลุ่ม 6.26 65 0.29   
 รวม 7.05 67    
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การใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 0.42 2 0.23 2.77 0.01 
 ภายในกลุ่ม 6.26 65 0.21   
 รวม 6.68 67    
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  ระหวา่งกลุ่ม 0.56 2 0.31 2.21 0.03 
 ภายในกลุ่ม 6.26 65 0.17   
 รวม 6.82 67    
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   ระหวา่งกลุ่ม 0.39 2 0.22 2.14 0.22 
 ภายในกลุ่ม 6.43 65 0.18   
 รวม 6.82 67    
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.44 2 0.11 0.87 0.33 
 ภายในกลุ่ม 3.72 65 0.08   
 รวม 4.16 67    
* p – value < .05 
 
 ตารางท่ี 5 ผลการทอสอบสมมุติฐาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัไม่แตกต่างกนั  
  การทดสอบสมมติฐาน รายได้ต่อเดือนกับการตัดสินใจในการใช้บริการของลูกค้า บริษัท               
สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั  
 
ตารางที่ 6 แสดงรายไดต่้อเดือนกบัรายดา้นของการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา
กรุ๊ป จ ากดั (n = 68) 
 

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   
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การใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

 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 0.04 
 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    
ดา้นบริการจดัจ าหน่าย  ระหวา่งกลุ่ม 1.63 3 0.56 3.06 0.13 
 ภายในกลุ่ม 12.0 64 0.17   
 รวม 13.63 67    
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  ระหวา่งกลุ่ม 1.74 3 0.54 3.04 0.14 
 ภายในกลุ่ม 12.0 64 0.14   
 รวม 13.74 67    
ดา้นความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  ระหวา่งกลุ่ม 1.83 3 0.51 3.03 0.23 
 ภายในกลุ่ม 12.0 64 0.21   
 รวม 13.83 67    
ดา้นความสุภาพของพนกังาน  ระหวา่งกลุ่ม 1.68 3 0.86 3.06 0.16 
 ภายในกลุ่ม 12.0 64 0.16   
 รวม 13.68 67    
ดา้นความสามารถในการส่ือสาร   ระหวา่งกลุ่ม 1.64 3 0.61 3.14 0.14 
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การใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig. 

 ภายในกลุ่ม 12.0 64 0.24   
 รวม 13.64 67    
ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 0.37 3 0.28 2.43 0.18 
 ภายในกลุ่ม 2.82 64 0.14   
 รวม 3.19 67    
* p – value < .05   
 
 ตารางท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัไม่แตกต่างกนั  
 

อภิปรายผล 
 จากการวิจัยอภิปรายได้ว่าค่าเฉล่ียการตัดสินใจในการใช้บริการของลูกค้า ภาพรวมของ              
การตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ บริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดัโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด           
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ อนัดบั 1 ดา้นความสามารถในการส่ือสาร ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 2 ความเช่ือถือ
ไดข้องพนกังาน ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 3 ดา้นความปลอดภยั ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 4 ดา้นความสุภาพของ
พนักงาน ระดับมากท่ีสุด อันดับ 5 ความรู้ความเข้าใจในผู ้รับบริการ ระดับมากท่ีสุด อันดับ 6 ด้าน
ความสามารถของผูใ้ห้บริการ ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 7 ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 8 ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 9 ดา้นบริการจดัจ าหน่าย ระดบัมากท่ีสุด อนัดบั 
10 ความสะดวกในการติดต่อ ระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปฐมพงค ์กุกแกว้ (2564) ท าการวจิยัเร่ือง 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากัด 
กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียด์อนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการวิจยัพบวา่ 1) ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยั
ทศันคติ และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน ภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 2) ปัจจยัทศันคติท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ได้แก่ ด้านความรู้และความเข้าใจ และด้านความเช่ือใจ และปัจจยั
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
  จากการการทดสอบสมมติฐานอภิปรายได้ว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั
มีการตดัสินใจในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เฉพาะดา้นความสามารถ
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ของผูใ้ห้บริการ ด้านความสุภาพของพนักงาน ด้านความเช่ือถือได้ของพนัก และด้านความปลอดภัย              
ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต่างกนัมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส าหรับอายุ
กบัรายดา้นพบว่า ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส าหรับรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสามารถผูใ้ห้บริการ ดา้นความ
ปลอดภยัมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส าหรับสถานภาพสมรสกบัรายด้านพบว่า 
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส าหรับรายดา้นไดแ้ก่  ความเช่ือถือได ้ความรู้ความเขา้ใจ และดา้นบริการจดัจ าหน่าย
มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส าหรับระดบัการศึกษากบัรายดา้นพบวา่ ภาพรวมไม่
แตกต่างกนั ส าหรับรายดา้นไดแ้ก่ ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ และดา้นความสุภาพของพนกังาน มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ส าหรับระดบัการศึกษากบัรายดา้นพบว่า ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส าหรับรายดา้น ไดแ้ก่ 
ความเช่ือถือไดข้องพนกังาน ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความสามารถของผูใ้ห้บริการ 
และดา้นความสุภาพของพนกังาน มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส าหรับรายไดต่้อ
เดือนกับรายด้านพบว่า  ภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส าหรับรายด้าน ได้แก่ ความสะดวกในการติดต่อ                   
ความสุภาพของพนกังาน ความสามารถในการส่ือสาร และความปลอดภยั มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
 กล่ินสุคนธ์ บรรทดัจนัทร์ (2567) ท าวิจยัเร่ือง การศึกษาอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ร้านอาหารของคนในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อายุ อาชีพและรายไดต่้อเดือน
ต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหารของคนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีพฤติกรรม
การใชบ้ริการร้านอาหารดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการร้านอาหาร ประเภทของร้านอาหารท่ีชอบบุคคลท่ีไปใช้
บริการร้านอาหารดว้ยกนัและส่ือท่ีท าให้รู้จกัร้านอาหารต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหารของคน
ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ส่วนประสมการตลาด (7P’s) ด้านราคา ด้านพนักงานผู ้ให้บริการ                    
ด้านลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการออกแบบบริการมีอิทธิพลกับการตัดสินใจใช้บริการ
ร้านอาหารของคนในกรุงเทพมหานคร ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นท าเลสถานท่ี และดา้นการส่งเสริมการขาย
ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านอาหารของคนในกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิย   
 1) ความสะดวกในการติดต่อ ผูบ้ริหารควรมีนโยบายในการก าหนดให้ผูรั้บบริการมีความสะดวก
ในการเขา้มาใชบ้ริการ  
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 2) ความเช่ือถือได้ของพนักงาน ผูบ้ริหารควรมีนโยบายในการอบรมให้พนักงานมีความรู้              
ความช านาญในการท างาน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด  
 3) ความปลอดภยั ผูบ้ริหารควรมีนโยบายในการส่งเสริมให้ผูรั้บบริการจะตอ้งปลอดภยั โดยการ
จดัหาระบบรักษาความปลอดภยัท่ีทนัสมยั เช่น CCTV  
 4) ความรู้ความเข้าใจในผู ้รับบริการ ผู ้บริหารควรมีนโยบายในการอบรมและเสริมสร้าง           
ความเขา้ใจการจดัวางผลิตภณัฑแ์ละเคร่ืองมือในการปฏิบติังานมีความปลอดภยัต่อลูกคา้  
 5) ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผูบ้ริหารควรมีนโยบายและก าหนดรูปแบบ มีการตกแต่งสถานท่ีท างานให้ดู
สวยงามและสะอาด  
 ข้อเสนอแนะในงานวจัิยคร้ังต่อไป  
 1) ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าผลการศึกษามาใชใ้นการปรับปรุงการ
บริการของบริษทั  
 2) ควรมีการศึกษาเร่ืองความตอ้งการการฝึกอบรมของพนกังานในหัวขอ้เร่ืองคุณภาพชีวิตการ
ท างานของพนกังานและ แรงจูงใจในการท างานของพนกังานบริษทั สิทธิธาดา กรุ๊ป จ ากดั หรือบริษทัท่ีมี
ลกัษณะคลา้ยคลึงกนั 
 

องค์ความรู้ใหม่ทีไ่ด้รับจากการวจิัย  
  1. การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ ตอ้งประกอบดว้ย พนกังานบริษทัท่ีมีสมรรถนะ   
   1.1 ความสามารถในการส่ือสาร  
   1.2 ความสุภาพของพนกังาน  
   1.3 ความรู้ความเขา้ใจในบริการท่ีมอบใหลู้กคา้  
   1.4 การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้รวดเร็ว  
   1.5 ความเช่ือถือของพนกังาน 
  2. การตดัสินใจในการใช้บริการของลูกคา้ ผูใ้ห้บริการตอ้งปฏิบติักบัทุกคนเท่าเทียมและเป็น
ธรรม ไม่เลือกเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ และรายไดข้องลูกคา้ 
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