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บทคดัย่อ 

การวิจยัครั งนี มีวตัถปุระสงค์เพื�อศึกษาปัจจยัคณุภาพการให้บริการ และปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ที�ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้าห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ค กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษา  คือ ลกูค้าที�มีการ
ลงทะเบียนเป็นสมาชิกเพื�อรับบริการหลงัการขายของห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค จํานวน 190 คน โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย
ด้วยวิธีการจับสลาก เครื�องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าความถี�  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ<ถดถอยพหุคณูแบบขั นตอน ซึ�งกําหนดนัยสําคัญที�ระดบั 0.05  
ผลการวิเคราะห์ข้อมลู พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ และการตดัสินใจซื อสินค้าและบริการ
ด้านไอที อยูใ่นระดบัมากที�สดุ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการที�สง่ผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้าและ
บริการด้านไอที ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความเชื�อมั�นตอ่ลกูค้า และปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์
ที�สง่ผลตอ่การตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอที ได้แก่ ด้านสมัพนัธภาพกบัลกูค้า และด้านการทําให้เฉพาะเจาะจงบคุคล 
คาํสาํคัญ:  การตดัสินใจซื อสินค้าและบริการ  คณุภาพการให้บริการ  การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 

 
Abstract 

This research aimed to study the service quality factors and customer relationship management factors that 
affected customers’ decisions on purchasing IT products and services of Tonkla books Limited Partnership. The 
samples were 190 customers who registered after sales services. The simple random sampling was adopted by 
lottery method. The instrument used in this study was questionnaire. The statistics used for data analysis were 
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frequency, percentage, mean, standard deviation and stepwise multiple regression analysis. The significance level 
was set at 0.05. The results revealed that the respondents had highest levels of opinion toward the service quality 
factors, customer relationship management factors and IT products and services purchasing decision. The 
hypothesis testing showed that service quality factors that affected customers’ decisions on purchasing IT products 
and services consisted of tangibility and assurance, and customer relationship management factors that affected 
customers’ decisions on purchasing IT products and services consisted of relations with customers and 
personalization.  
Keywords: purchase products and service decision making, service quality, customer relationship management  
 

บทนํา 

การดําเนินงานของธุรกิจในยคุปัจจบุนัต้องเผชิญ
กบัสภาวะการแขง่ขนัสงู เนื�องจากสภาพแวดล้อมทาง
ธุรกิจและเทคโนโลยีที�มีการเปลี�ยนแปลงอย่างต่อเนื�อง
และตลอดเวลาส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้ บริโภคใน
การซื อสินค้าและบริการ เช่น ผู้บริโภคมีช่องทางหรือ
ทางเลอืกในการเข้าถึงสนิค้าได้มากขึ น สามารถหาข้อมลู
ของร้านค้า ชนิดของสินค้าและเปรียบเทียบราคา
ประกอบการตัดสินใจซื อได้อย่างทนัที (real time) 
เป็นต้น การดําเนินงานของธุรกิจจึงจําเป็นต้องมีการ
พัฒนากลยุท ธ์ห รือแนวทางในการบริหารใ ห้มี
ประสิทธิภาพ เพื�อรองรับการเปลี�ยนแปลงและสามารถ
สนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างทนัเวลา
และถกูต้องตามความต้องการ 

ธุรกิจประเภทเทคโนโลยีสารสนเทศ (ไอที)  
มีการเติบโตอย่างต่อเนื�อง เนื�องจากผลิตภณัฑ์ได้เข้า
มามีบทบาทสําคัญต่อการดําเนินกิจกรรมในการใช้
ชีวิตประจําวนัของลกูค้าและการดําเนินของภาคธุรกิจ 
Dailynews online (2019) ได้รายงานข้อมลูจากองค์กร
ไอดีซีประเทศไทยเกี�ยวกบัภาพรวมคา่ใช้จ่ายด้านไอที
ในปี 2562 พบว่า มีอตัราเพิ�มขึ นร้อยละ 7 เมื�อเทียบ
กบัปี 2561 และคาดว่าในปี 2565 จะเพิ�มขึ นในอตัรา

ร้อยละ 16 เมื�อเทียบกบัปี 2562 และเมื�อแสดงเป็น
จํานวนเงินของค่าใช้จ่ายด้านไอทีในประเทศไทย พบว่า 
ในปี 2561 มีค่าใช้จ่ายประมาณ 424,000 ล้านบาท 
สว่นปี 2562 คาดวา่จะเติบโตเป็น 452,000 ล้านบาท 
และจะสงูถึง 540,000 ล้านบาท ในปี 2565 ซึ�งสามารถ
ชี ให้เห็นถึงความต้องการของผู้บริโภคที�เพิ�มขึ นทําให้
สง่ผลต่อสภาวะการแข่งขนัที�เพิ�มสงูขึ นด้วย ธุรกิจจึง
จําเป็นต้องกําหนดกลยุทธ์การดําเนินงานเพื�อสร้าง
ความแตกตา่งและความได้เปรียบจากคูแ่ขง่ขนัในการ
เพิ�มยอดขายและรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดให้คง
อยูห่รือเพิ�มขึ นอยา่งตอ่เนื�อง  

ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค เป็นธุรกิจจําหน่าย
และบริการสินค้าประเภทไอที อาทิเช่น สินค้ากลุ่ม 
network สินค้ากลุ่ม software และ hardware สินค้า
กลุม่ security product รวมถึงอปุกรณ์สื�อการเรียน
การสอนและให้บริการพร้อมติดตั ง และการบริการ
หลงัการขายให้กับลูกค้า และเพื�อรองรับการเติบโต
ของธุรกิจและกลุ่มอุตสาหกรรม บริษัทจึงมีนโยบาย
ในการสร้างความแตกต่างหรือลกัษณะเด่นเฉพาะ
เพื�อให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกค้าในทุกด้านที�จะ
ส่งผลต่อยอดขาย ทั งด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
คณุภาพการให้บริการ ซึ�งการบริการที�ดีเป็นสิ�งที�บ่งบอก
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ถึงคุณภาพของธุร กิจในมิติคุณภาพการบริการ 
อาจรวมถึงการตกแต่งสถานที�ให้มีความสวยงาม  
การจดัหมวดหมู่สินค้าและบริการ การให้บริการของ
พนกังานและเครื�องมือที�ทนัสมยัสําหรับอํานวยความ
สะดวกแก่ลกูค้า โดยการให้บริการที�มีคณุภาพจะเป็น
ปัจจยัที�สําคญัในการที�จะทําให้ลกูค้าเกิดความเชื�อมั�น
ในการเลือกซื อสินค้าหรือบริการ ส่งผลให้ธุรกิจ
ประสบความสาํเร็จ (Sangpraserth, 2015)  นอกจากนี 
การสร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับลูกค้าโดยการให้
ความสําคัญกับลูกค้าเกี�ยวกับการมีส่วนร่วมกับ
กิจกรรมของบริษัทที�ไมไ่ด้มุง่เน้นเฉพาะการขายสนิค้า
หรือบริการเทา่นั น แตเ่ป็นการสร้างความสมัพนัธ์อนัดี
กับลูกค้าแบบเฉพาะเจาะจงเพื�อให้ลกูค้าเกิดความ
เข้าใจและมีความรู้สึกดี รวมทั งเป็นการรักษาลกูค้า 
ให้เห็นถึงคุณค่าของสินค้าหรือบริการ และสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีต่อธุรกิจ ดงันั น การบริหารลกูค้า
สมัพันธ์จึงเป็นส่วนหนึ�งของธุรกิจในการสร้างและ
รักษาลกูค้า รวมไปถึงการดึงมลูค่าของลกูค้าออกมา
สร้างเป็นคณุคา่ระยะยาว และช่วยสร้างความได้เปรียบ
ที�ทําให้ธุรกิจสามารถคาดการณ์ส่วนแบ่งตลาด 
ในอนาคตได้ (Yukitphuti, 2016) 

จากการทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี และ
เอกสารที�เกี�ยวข้อง พบวา่ ปัจจยัสําคญัที�มีอิทธิพลต่อ
การตดัสนิใจซื อสนิค้า ได้แก่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Joewono, 
& Kubota, 2007) โดยธุรกิจสามารถนําปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการมาสร้างและพฒันาการบริการ เพื�อสร้าง
จุดเด่นและเพิ�มความแข็งแกร่งของธุรกิจให้ดียิ�งขึ น 
เพื�อให้ลกูค้าได้รับสนิค้าหรือการบริการมากกว่าในสิ�ง
ที�ลกูค้าคาดหวัง เนื�องจากในการส่งมอบสินค้าหรือ

การบริการที�มีคุณภาพนั นจะชี วัดได้จากความ
คาดหวงัที�สอดคล้องกบัสิ�งที�ลกูค้าต้องการ และเพิ�ม
โอกาสในการตดัสินใจซื อสินค้าหรือบริการ หรือการ
ตดัสินใจกลบัมาซื อซํ าต่อไปในอนาคต และปัจจัย 
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (Kotano, Nikornpitaya, & 
Kosolkitiamporn, 2014; Kuntakard, 2016) ซึ�งอธิบายวา่ 
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ช่วยให้องค์กรสามารถเพิ�ม
ความสมัพันธ์อันดีให้กับลูกค้า สามารถการจัดการ
เชื�อมโยงระหว่างธุรกิจกับลูกค้าอย่างใกล้ชิด ทําให้
ธุรกิจเพิ�มรายได้และลดค่าใช้จ่ายต่างๆ โดยเฉพาะ
เรื�องคา่ใช้จ่ายในการแสวงหาลกูค้าใหม ่โดยการสร้าง
ความเดน่ของสินค้าหรือบริการที�ใหม่ ซึ�งเป็นการเพิ�ม
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าที�สามารถสนับสนุนการ
ตดัสินใจซื อสินค้าหรือบริการ ผ่านความสมัพันธ์ที�ดี
ระหวา่งธุรกิจและลกูค้า ตลอดจนกระบวนการทํางานที�
กระชบัเพื�อการตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้
รวดเร็วและถูกต้อง และห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ค 
เป็นธุรกิจหนึ�งที�มีเป้าหมายให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ
อยา่งยั�งยืน ผู้บริหารจึงมีนโยบายในการดําเนินธุรกิจ
โดยเน้นคุณภาพการให้บริการและการบริหาร
ความสัมพันธ์ที�ดีต่อลูกค้าเป็นสําคัญ และจาก
ความสําคัญดังกล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจ
ศึกษา ปัจจัยคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการ
บริหารลกูค้าสมัพนัธ์ที�สง่ผลตอ่การตดัสินใจซื อสินค้า
และบริการด้านไอที ซึ�งเป็นปัจจยัที�สร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันของธุรกิจโดยผู้ วิจัยทําการศึกษา 
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค เนื�องจากเป็นธุรกิจจําหน่าย
และบริการสินค้าประเภทไอทีครบวงจร เพื�อนําผลที�
ได้จากการศึกษาเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์
คุณภาพการให้บริการและการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์
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ให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า ทําให้เ กิด
ภาพลกัษณ์ของธุรกิจและนวตักรรมใหม่ๆ  อนัจะทําให้
เกิดความได้เปรียบคู่แข่งขนัและสามารถเป็นต้นแบบ
การบริหารจดัการกลยทุธ์องค์กรของธุรกิจสินค้าและ
บริการประเภทไอทีในอนาคตตอ่ไป 
วัตถุประสงค์เพื�อการวิจัย 

1. เพื�อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับ
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยการบริหารลกูค้า
สมัพันธ์ และการตัดสินใจซื อสินค้าและบริการด้าน 
ไอทีของลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค 

2. เพื�อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
และปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที�ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลูกค้า 
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค  
สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�สามารถ
ทํานายการตดัสนิใจซื อสนิค้าและบริการด้านไอทีของ
ลกูค้าห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค มีอย่างน้อย 1 
ตวัแปร 

2. ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ที�สามารถ
ทํานายการตดัสนิใจซื อสนิค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้า
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค มีอยา่งน้อย 1 ตวัแปร  
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ผู้ วิ จัยดํา เ นินการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี 
ทบทวนวรรณกรรม งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง โดยค้นคว้า
จากฐานข้อมลูที�มีผู้รวบรวมไว้ ได้แก่ การค้นคว้าจาก
หนงัสอื ตําราวิชาการ บทความจากวารสารวิทยานิพนธ์ 
เอกสารงานวิจัย และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ เพื�อ
พฒันาเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั ดงั (Figure 1) 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
คณุภาพการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของ

ลกูค้าของลกูค้าที�จะทําการประเมินคณุภาพการบริการ 
โดยการเปรียบเทียบความคาดหวังการบริการที�จะ
ได้รับกบัการบริการที�ได้รับจริง ซึ�งคณุภาพการให้บริการ
เป็นสิ�งสําคัญที�จะสร้างความแตกต่างและความ
ได้เปรียบจากคู่แข่งขนัของธุรกิจ ทําให้ลกูค้าเกิดความ
พงึพอใจในการบริการ และสามารถวดัความสําเร็จของ
ธุรกิจได้ ดงันั นธุรกิจจําเป็นต้องรับฟังคําแนะนําจาก
ผู้ รับบริการ และดําเนินการปรับปรุง พัฒนาเพื�อให้
การบริการเป็นที�ยอมรับและน่าเชื�อถือไว้วางใจแก่
ผู้ รับบริการ โดยองค์ประกอบที�ใช้ในการประเมินคณุภาพ
การบริการที�ได้รับความนิยมเรียกว่า "SERVQUAL” 
ซึ�งประกอบด้วย 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(tangibility) 2) ด้านความเชื�อถือไว้วางใจได้ (reliability) 
3) ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า (responsiveness) 4) 
ด้านการให้ความเชื�อมั�นต่อลูกค้า  (assurance)  
และ 5) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) 
(Parasuraman et al., 1988 as cited in Tawinan, & 
Khamsuk, 2015) 
แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการทางการตลาดที�ธุรกิจกระทําต่อ
ลกูค้า เพื�อสร้างและรักษาความสมัพนัธ์อยา่งต่อเนื�อง
ในระยะเวลายาว ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพอใจและ 
มีความจงรักภกัดีต่อธุรกิจ ทําให้ธุรกิจสามารถดึงดูด
และรักษาลกูค้าที�สร้างกําไรไว้ได้ และทําให้เกิดการ
ได้รับประโยชน์ทั งฝ่ายลกูค้าและฝ่ายธุรกิจ (win-win 
strategy) โดยองค์ประกอบของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์  
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ประกอบด้วย 1)  การติดตามลูกค้า (customer 
prospecting) 2) สมัพนัธภาพกบัลกูค้า (relations 
with customers) 3) การบริหารการสื�อสารระหว่างกนั 
(interactive management) 4) การเข้าใจความ

คาดหวังของลูกค้า (understanding customer 
expectation) และ 5) การทําให้เฉพาะเจาะจงบคุคล 
(personalization) (Lawson-Body, & Limayem, 
2004 as cited in Kuntakard, 2016) ดงั (Figure 1) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Figure 1 Conceptual framework. 

 

วิธีการศึกษา 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษาครั งนี  คือ ลูกค้า 
ที�มีการลงทะเบียนเป็นสมาชิกเพื�อรับบริการหลงัการขาย
ของห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค จํานวน 350 คน 
(อ้างอิงข้อมลูเดือน มกราคม-กรกฎาคม 2562) โดยการ
กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Yamane 

(1967) โดยกําหนดค่าความเชื�อมั�นที� 95 เปอร์เซ็นต์  
ที�ความคลาดเคลื�อน ±5 เปอร์เซ็นต์ (Uon, 2011)  
ได้กลุ่มตัวอย่าง  จํานวน 190 คน ซึ�ง ใ ช้วิ ธีการ 
สุม่ตวัอย่างแบบง่าย (simple random sampling) 
โดยวิธีจับสลาก (lottery) แบบไม่มีการแทนที�หรือ 
ใส่คืน เพื�อไม่ให้ได้ข้อมูลหน่วยตัวอย่างเดียวกัน
มากกวา่หนึ�งชดุ 

customer relationship management factors 
     - customer prospecting 
     - relations with customers 
     - interactive management 
     - understanding customer expectations 
     - personalization 
(Lawson-Body, & Limayem, 2004 as cited in 
Kuntakard, 2016) 
 

service quality factors 
     - tangibility 
     - reliability 
     - responsiveness 
     - assurance 
     - empathy 
(Parasuraman et al., 1988 as cited in 
Tawinan, & Khamsuk, 2015)  

 

customers’ decisions on purchasing IT 
products and services  
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เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
การศกึษาในครั งนี  ใช้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือ

ในการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยผู้วิจยัดําเนินการศึกษา
ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี ที�สอดคล้องตาม
วัตถุประสงค์ และกําหนดกรอบแนวคิดเพื�อนํามา
สร้างแบบสอบถามซึ�งเป็นคําถามชนิดปลายปิด 
(close-ended question) แบง่ออกเป็น 4 สว่น ดงันี  

แบบสอบถามส่วนที�  1 เป็นแบบสอบถาม
เกี�ยวกบัข้อมลูทั�วไป มีจํานวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชีพและรายได้เฉลี�ย 

แบบสอบถามส่วนที�  2 เป็นแบบสอบถาม
เกี�ยวกับระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของ 
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค จํานวน 18 ข้อ โดยแบ่งเป็น 
5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) 
ด้ า น ค ว า ม เ ชื �อ ถ ือ ไ ว้ ว า ง ใ จ ไ ด้  3)  ด้ า น ก า ร
ตอบสนองต่อลูกค้า 4) ด้านการให้ความเชื�อมั�น 
ตอ่ลกูค้า และ 5) ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

แบบสอบถามส่วนที�  3 เป็นแบบสอบถาม
เกี�ยวกับระดับปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ 
ห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ค จํานวน 25 ข้อ โดย
แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการติดตามลูกค้า  
2) ด้านสมัพนัธภาพกับลกูค้า 3) ด้านการบริหารการ
สื�อสารระหว่างกัน 4)ด้านการเข้าใจความคาดหวัง
ของลกูค้า และ 5) ด้านการทําให้เฉพาะเจาะจงบคุคล 

แบบสอบถามส่วนที�  4 เป็นแบบสอบถาม
เกี�ยวกบัระดบัการตดัสนิใจซื อสินค้าและบริการด้านไอที
ของลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค จํานวน 9 ข้อ 

โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดบัความ
คิดเห็นซึ�งผู้ วิจัยใช้ five-point Likert-type scale 
ranging โดยมีคา่ 5 ระดบั คือ เห็นด้วยมากที�สดุ (5), 

เห็นด้วยมาก (4), เห็นด้วยปานกลาง (3), เห็นด้วย
น้อย (2) และเห็นด้วยน้อยที�สดุ (1) และการแปล
ความของค่าเฉลี�ยเป็นแบบแบ่งช่วงการแปลความ
ตามหลักการแบ่งอันตรภาคชั น (class interval) 
(Rueangpraphan, 2000) โดยใช้เกณฑ์การประเมินผล 
ดงันี  4.21-5.00 (ระดบัมากที�สดุ), 3.41-4.20 (ระดบั
มาก), 2.61-3.40 (ระดับปานกลาง), 1.81-2.60 
(ระดบัน้อย) และ 1.00-1.80 (ระดบัน้อยที�สดุ) 
การพัฒนาเครื�องมือการวิจัย 

1. การตรวจสอบความเที�ยงตรง (content validity) 
แบบสอบถามมีค่าความตรงตามเนื อหา โดย

พิจารณาจากดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถาม
และวัตถุประสงค์ (item objective congruence 
index: IOC) จากผู้ เชี�ยวชาญจํานวน 5 ท่าน พบว่า 
ข้อคําถามมีคา่อยูร่ะหวา่ง 0.80-1.00 ซึ�งมีคา่มากกวา่ 
0.50 (Phatthiyathani, 2015) แสดงว่าข้อคําถามใน
แบบสอบถามมีความสอดคล้องของข้อคําถามตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย มีความเที�ยงตรงตาม
เนื อหา มีความเหมาะสม มีความชัดเจนของภาษา 
ครอบคลมุเนื อหาที�ผู้วิจยัต้องการศึกษา และสามารถ
ยอมรับได้ ทั งนี ผู้ วิจัยได้ดําเนินการปรับปรุงแก้ไข
คําถามตามประเด็นที�ผู้ เชี�ยวชาญให้คําแนะนําเพื�อให้
แบบสอบถามสมบรูณ์ยิ�งขึ น 

2. การทดสอบความเชื�อมั�น (reliability) 
ผู้วิจัยดําเนินการโดยวดัค่าความเชื�อมั�น หรือ

ความสอดคล้องภายในด้วยค่าสมัประสิทธิ<แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ด้วย
การนําแบบสอบถามที�ได้ดําเนินการปรับปรุงแก้ไข
ตามคําแนะนําของผู้ เชี�ยวชาญไปทําการทดสอบ (try out) 
กบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 30 ตวัอย่าง มาทดสอบหา
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ความน่าเชื�อถือ (reliability) ก่อนนําแบบสอบถามไปใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจริง โดยการพิจารณาคดัเลือก
ข้อคําถามที�มีคา่สมัประสทิธิ<แอลฟาตั งแต ่0.70 ขึ นไป 
จึงถือวา่ข้อคําถามมีความเชื�อมั�น (Vanichbuncha, 2016) 

และจากการทดสอบความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม พบว่า 
ค่าสมัประสิทธิ<แอลฟาอยู่ระหว่าง 0.71-0.94 จึงทําให้
แบบสอบถามมีความน่าเชื�อถือและสามารถนําไปใช้ใน
การศกึษาได้อยา่งเหมาะสม สามารถแสดงได้ ดงั (Table 1) 

 
Table 1 Test of the reliability of service quality factors and customer relationship management. 
factors reliability 
1. tangibility  0.82 
2. reliability 0.87 
3. responsiveness 0.76 
4. assurance 0.88 
5. empathy 0.78 
6. customer prospecting  0.72 
7. relations with customers 0.94 
8. interactive management 0.77 
9. understanding customer expectations 0.71 
10. personalization 0.80 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้ วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม
จากกลุ่มตวัอย่างลกูค้าที�ลงทะเบียนเป็นสมาชิกเพื�อ
รับบริการหลงัการขายของห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า 
บุ๊ค จํานวน 190 ชุด โดยผู้วิจยัได้แจกแบบสอบถาม
โดยตรงให้กับกลุ่มตัวอย่าง และสามารถเก็บคืนได้
ครบตามจํานวนที� กําหนด จากนั นผู้ วิจัยทําการ
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
และนําแบบสอบถามที�เก็บรวบรวมได้ไปดําเนินการ
วิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ วิจัยดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ  

โดยใช้โปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS ดงันี  

1) สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) 
ใช้สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับระดับปัจจัย
คณุภาพการให้บริการ ระดบัปัจจัยการบริหารลกูค้า
สัมพันธ์ และการตัดสินใจซื อสินค้า ได้แก่ ความถี� 
(frequency: n) ค่าร้อยละ (percentage: %) 
ค่าเฉลี�ย (mean:	��) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation: S.D.) 

2) สถิติเชิงอนมุาน (influential statistic) ใช้
สาํหรับการวิเคราะห์ข้อมลูเกี�ยวกบัปัจจยัคณุภาพการ
ให้บริการ และปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ที�สง่ผล
ต่อการตดัสินใจซื อสินค้า โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหคุณูแบบเป็นขั นตอน (stepwise multiple 
regression analysis)  
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ผลการศึกษา 
ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคล พบว่า ลกูค้า
ผู้ตอบแบบสอบถามในครั งนี  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จํานวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 56.80 มีอาย ุ31-40 ปี 
จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 28.90 มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จํานวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 61.10 มีอาชีพ
ข้าราชการ/พนกังานของรัฐ จํานวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.80 และมีรายได้ 15,000-25,000 บาท จํานวน 91 คน 
คิดเป็นร้อยละ 47.90 
ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการ ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
และการตัดสินใจซื 'อสินค้า 

ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที�สดุ (�̅=4.40, S.D.=0.26) และเมื�อพิจารณา
เป็นรายด้าน โดยเรียงลําดับจากมากไปน้อย พบว่า 
ด้านที�มีค่ามากที�สดุ คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลกูค้า 
อยู่ในระดบัมากที�สดุ (�̅=4.42, S.D.=0.38) รองลงมา 
ด้านความเชื�อถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมากที�สุด 
(�̅=4.41, S.D.=0.34) ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ อยู่ในระดับมากที�สุด (�̅=4.40, S.D.=0.35) 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า อยู่ในระดบัมากที�สุด 
(�̅=4.39, S.D.=0.42) และด้านการให้ความเชื�อมั�น
ตอ่ลกูค้า อยูใ่นระดบัมากที�สดุ (�̅=4.38, S.D.=0.42) 
ตามลาํดบั ดงั (Table 2) 

 
Table 2 The opinions level results of service quality factors. 
service quality factors �̅ S.D. results 
1. empathy  4.42 0.38 highest 
2. reliability 4.41 0.34 highest 
3. tangibility  4.40 0.35 highest 
4. responsiveness  4.39 0.42 highest 
5. assurance 4.38 0.42 highest 
total 4.40 0.26 highest 

 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นปัจจยัการบริหาร

ลกูค้าสมัพนัธ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า 
ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที�สุด (�̅=4.36, S.D.=0.25) และเมื�อ
พิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย 
พบว่า ด้านที�มีค่ามากที�สุด คือ ด้านการติดตาม 
ลกูค้า อยู่ในระดบัมากที�สดุ (�̅=4.42, S.D.=0.32) 

รองลงมา คือ ด้านสมัพนัธภาพกบัลกูค้า อยู่ในระดบั
มากที�สดุ (�̅=4.39, S.D.=0.33) ด้านการบริหารการ
สื�อสารระหว่างกัน อยู่ในระดับมากที�สุด (�̅=4.38, 
S.D.=0.36) ด้านการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล อยู่ใน
ระดบัมากที�สดุ (�̅=4.32, S.D.=0.35) ด้านการเข้าใจ 
ความคาดหวงัของลกูค้า อยู่ในระดบัมากที�สดุ และ 
(�̅ =4.29, S.D.=0.33) ตามลาํดบั ดงั (Table 3) 
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Table 3 The opinions level results of customer relationship management factors. 
customer relationship management factors �̅ S.D. results 
1. customer prospecting  4.42 0.32 highest 
2. relations with customers 4.39  0.33 highest 
3. interactive management 4.38 0.36 highest 
4. personalization 4.32 0.35 highest 
5. understanding customer expectations 4.29 0.33 highest 
total 4.36 0.25 highest 

 
ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับ

การตดัสนิใจซื อสนิค้าในภาพรวม ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความคิด เห็นอยู ่ในระด ับมากที�ส ุด  ( �̅=4.25, 
S.D.=0.29) และเมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที�มี
คา่มากที�สดุ คือ ฉนัจะทําการแสวงหาข้อมลูในตวัสินค้า

ที�ต้องการก่อนการตัดสินใจซื อเสมอ อยู่ในระดับ 
มากที�สุด (�̅=4.38, S.D.=0.57) และด้านที�มีค่า 
น้อยที�สดุ คือ ฉันจะซื อสินค้านั นโดยไม่มีความลงัเล
เมื�อได้ผลลพัธ์จากการประเมินทางเลอืก อยูใ่นระดบัมาก 
(�̅=4.11, S.D.=0.81) ดงั (Table 4) 

 
Table 4 The opinions level results of purchase decisions. 
purchase decisions �̅ S.D. results 
1. I will always find the information I needed before purchasing 4.38 0.57 highest 
2. I searched for product information for comparison to make a decision  4.34  0.66 highest 
3. the limited partnership has a variety of well-known and acceptable brands  4.29 0.69 highest 
4. the purchase decision is due to the attention of the employees 4.28 0.52 highest 
5. I will recommend other people to buy products and services here 4.27 0.65 highest 
6. if I am impressed, I will come back to buy products and services  4.23 0.58 highest 
7. I will decide to buy when I am satisfied with the products and services 4.19 0.79 high 
8. I will decide to buy products and services from cheaper stores 4.15 0.75 high 
9. I will buy products and services if I get good results from the evaluation 4.11 0.81 high 
total 4.36 0.25 highest 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

วิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็น
ขั นตอน (stepwise multiple regression analysis) 
ซึ�งเป็นวิธีที�นิยมนํามาใช้ เพราะช่วยแก้ปัญหาการเกิด 

multicollinearity ได้ดี (Wongsaichuea, 2015 as cited 
in Thaveesuk, Nacakul, & Kasaard, 2017) โดยผู้วิจยั
ได้ทําการตรวจสอบคณุสมบตัิของตวัแปรปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการ และปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ เพื�อ
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หลกีเลี�ยงปัญหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระที�
สงูเกินไป (multicollinearity) ดงันี  

1) ตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ 
โดยใช้ค่าสถิติ คือ ค่า tolerance และ ค่า variance 
inflation factor (VIF) โดยกําหนดเกณฑ์การพิจารณา 
คือ คา่ tolerance มีคา่ตั งแต่ 0 ถึง 1 ซึ�งถ้าค่า tolerance 
เข้าใกล้ 1 แสดงว่าตวัแปรเป็นอิสระจากกนั แต่ถ้าค่า 
tolerance เข้าใกล้ 0 แสดงวา่เกิดปัญหา multicollinearity 
และค่า variance inflation factor (VIF) มีค่าตั งแต่ 10 
ขึ นไป จะทําให้เกิดปัญหา multicollinearity (Research 
learning center, 2019) 

2) ตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื�อน
โดยการหาค่าสมัประสิทธิ<สหสมัพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson’s correlation coefficient) โดยค่าสมัประสิทธิ<-
สหสมัพนัธ์ควรมีค่าไม่เกิน 0.70 จึงจะไม่เกิดปัญหา
multicollinearity หรือไมเ่กิดสหสมัพนัธ์กนัเองระหว่าง
ตวัแปรอิสระ (Chanabun, 2017) 

1. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�สามารถ
ทํานายการตดัสนิใจซื อสนิค้าและบริการด้านไอทีของ
ลกูค้าห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค มีอย่างน้อย 1 
ตวัแปร 

เพื�อค้นหาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�
สามารถทํานายการตดัสนิใจซื อสนิค้าและบริการด้าน

ไอทีของลูกค้าห้างหุ้ นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค โดย
แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 2) ด้านความเชื�อถือไว้วางใจได้ 3) ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้า 4) ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
และ 5) ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า โดยผู้วิจยัได้ทํา
การตรวจสอบคณุสมบตัิของตวัแปรปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการ เพื�อหลีกเลี�ยงปัญหาความสมัพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรอิสระที�สงูเกินไป (multicollinearity) พบวา่ 

1.1) คา่ tolerance ของตวัแปรอิสระมีคา่ระหวา่ง 
0.58-0.72 ซึ�งเข้าใกล้ 1 และ ค่า variance inflation 
factor (VIF) ของตวัแปรอิสระมีค่า ระหว่าง 1.38-1.72 
ซึ�งมีค่าน้อยกว่า 10 ดงันั น จึงสรุปได้ว่าตวัแปรอิสระ
ทกุตวัเป็นอิสระตอ่กนั 

1.2) ค่าสัมประสิทธิ<สหสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระมีคา่ระหวา่ง 0.17-0.46 ซึ�งมีคา่ไมเ่กิน 0.70 
แสดงวา่ตวัแปรอิสระไมม่ีความสมัพนัธ์หรือเป็นอิสระ
ตอ่กนั 

สรุปการตรวจสอบคุณสมบัติของตัวแปร
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�สง่ผลต่อการตดัสินใจ
ซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้าห้างหุ้นส่วน
จํากัด ต้นกล้า บุ๊ค พบว่ามีคุณสมบัติตามที�กําหนด 
จึงสามารถนําไปทดสอบสมมติฐานได้ ดงั (Table 5) 

 
Table 5 Service quality factors affecting on purchase decision making of IT products and services. 

service quality factors 
purchase decision making 

t p-value 
(b) (β) S.E. 

constant (a) 2.74  0.27 10.23 0.00 
1. tangibility 0.21 0.25 0.06 3.27* 0.00 
2. assurance 0.14 0.20 0.05 2.59* 0.01 
*p<0.05 
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จาก (Table 5) พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ
ที�สง่ผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอที
ของลกูค้าห้างหุ้นส่วนจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค ได้แก่ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความ
เชื�อมั�นตอ่ลกูค้า อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิต ิ0.05 
ซึ�งมีอยา่งน้อย 1 ตวัแปร จึงยอมรับสมมติฐานที� 1 และ
เมื�อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ และด้านการให้ความเชื�อมั�นต่อลูกค้า  
มีค่า b=0.21 และ 0.14 ตามลําดบั หมายความว่า 
จํานวนของแต่ละด้านเพิ�มขึ น 1 หน่วย การตดัสินใจ
ซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้าห้างหุ้นส่วน
จํากดั ต้นกล้า บุ๊ค จะเพิ�มขึ น 0.21 และ 0.14 ตามลาํดบั 

2. ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ที�สามารถ
ทํานายการตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้า
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค มีอยา่งน้อย 1 ตวัแปร 

เพื�อค้นหาปัจจัยการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ที�
สามารถทํานายการตดัสนิใจซื อสนิค้าและบริการด้านไอที
ของลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค โดยแบ่งเป็น 
5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการติดตามลกูค้า 2) ด้านสมัพนัธภาพ
กบัลกูค้า 3) ด้านการบริหารการสื�อสารระหว่างกัน  

4) ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า และ  
5) ด้านการทําให้เฉพาะเจาะจงบคุคล โดยผู้วิจยัได้ทํา
การตรวจสอบคุณสมบัติของตัวแปรปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการ เพื�อหลกีเลี�ยงปัญหาความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรอิสระที�สงูเกินไป (multicollinearity) พบวา่ 

2.1) ค่า tolerance ของตัวแปรอิสระมีค่า
ระหว่าง 0.58-0.72 ซึ�งเข้าใกล้ 1 และค่า variance 
inflation factor (VIF) ของตวัแปรอิสระมีค่าระหว่าง 
1.38-1.72 ซึ�งมีค่าน้อยกว่า 10 ดงันั นจึงสรุปได้ว่า 
ตวัแปรอิสระทกุตวัเป็นอิสระตอ่กนั 

2.2) ค่าสัมประสิท ธิ< สหสัมพัน ธ์ระหว่าง 
ตวัแปรอิสระมีค่าระหว่าง 0.34-0.55 ซึ�งมีค่าไม่เกิน 
0.70 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์หรือ 
เป็นอิสระตอ่กนั 

สรุปการตรวจสอบคุณสมบัติของตัวแปร
ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพัน ธ์ที�ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลูกค้า 
ห้างหุ้ นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค พบว่ามีคุณสมบัติ
ตามที�กําหนด จึงสามารถนําไปทดสอบสมมติฐานได้
ดงั (Table 6) 

 
Table 6 Customer relationship management factors affecting on purchase decision making of IT 
 products and services. 

service quality factors 
purchase decision making 

t p-value 
(b) (β) S.E. 

constant (a) 2.80  0.32 8.71 0.00 
1. relations with customers 0.21 0.24 0.07 3.18* 0.00 
2. personalization 0.12 0.15 0.06 1.99* 0.04 
*p<0.05 
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จาก (Table 6) พบวา่ ปัจจยัการบริหารลกูค้า
สมัพนัธ์ที�ส่งผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้าและบริการ
ด้านไอทีของลูกค้าห้างหุ้ นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค 
ได้แก่ ด้านสมัพนัธภาพกับลกูค้า และด้านการทําให้
เฉพาะเจาะจงบคุคล อยา่งมีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 
0.05 ซึ�งมีอยา่งน้อย 1 ตวัแปร จึงยอมรับสมมติฐานที� 
2 และเมื�อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านสมัพนัธภาพ
กบัลกูค้า และด้านการทําให้เฉพาะเจาะจงบคุคล มีค่า 
b=0.21 และ 0.12 ตามลาํดบั หมายความวา่ จํานวน
ของแตล่ะด้านเพิ�มขึ น 1 หนว่ย การตดัสินใจซื อสินค้า
และบริการด้านไอทีของลูกค้าห้างหุ้ นส่วนจํากัด  
ต้นกล้า บุ๊ค จะเพิ�มขึ น 0.21 และ 0.14 ตามลาํดบั 

 
อภปิรายผล 

1. ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการ ปัจจัยการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ และ
การตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้า
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค ผลการศึกษา พบว่า 
ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ที�สุด เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ 
Jangplao (2016) ทําการศึกษาเรื�อง การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการด้านสินเชื�อของสหกรณ์ออมทรัพย์ครู
ชลบรีุ จํากดั พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ตอ่คณุภาพการบริการที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สดุ และ Yubonpan 
(2016) ทําการศกึษาเรื�อง การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ
ของผู้ รับบริการผู้ ป่วยนอก โรงพยาบาลสาํโรงการแพทย์ 
พบว่าปัจจยัคุณภาพบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวก
กบัการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัสงู 
ปัจจัยการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ ภาพรวมอยู่ในระดบั

มากที�สุด เป็นไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ 
Singunggura (2019) ทําการศกึษาเรื�องการเปรียบเทียบ
ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
ผู้บริโภคสายการบิน A สายการบิน B พบว่า ระดบั
ความคิดเห็นเกี�ยวกับการบริหารลูกค้าสมัพันธ์ของ
ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทนุตํ�าที�มีผลตอ่การตดัสินใจ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ�า ทั งสายการบิน A  
และสายการบิน B ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากที�สดุ 
และการตดัสนิใจซื อสนิค้า ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สดุ 
เป็นไปในทิศทางเดียวกันกบังานวิจัยของ Laongkul 
(2016) ทําการศึกษาเรื�อง ปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซื อหฟัูงของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่า การต ัดสินใจซื อหูฟังของ 
กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากที�สดุ 
และงานวิจยัของ Bawornchaikulpat (2015) ทําการศกึษา
เรื�องปัจจยัที�มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจซื อกล้องโทรทศัน์
วงจรปิดของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างต่อการตัดสินใจซื อ
กล้องโทรทศัน์วงจรปิด อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ�ง 
ทั งนี อาจเป็นเพราะห้างหุ้ นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค  
มีนโยบายการบริหารเกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที�มีประสิทธิภาพ  
และเป็นที�ยอมรับของลกูค้า เนื�องจากผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นของทั ง 2 ปัจจยัอยู่ในระดบัมากที�สดุ
ทุกด้าน จึงทําให้ลกูค้ามีความเชื�อมั�นและเกิดความ
พงึพอใจตอ่สนิค้า และบริการ สง่ผลให้มีการตดัสินใจ
ซื อสินค้าและบริการของธุรกิจ ซึ�งสอดคล้องกับการ
สรุปผลการศึกษาของ Kuntakard (2016) ทําการศึกษา
เรื�อง ปัจจยัที�สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกผู้แทนจําหน่าย
อปุกรณ์ไฟฟ้าของกลุม่ลกูค้าโรงงานอตุสาหกรรมในเขต
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ภาคตะวนัออก กรณีศึกษา: บริษัท เอ็มซีซี อินเตอร์
เนชั�นแนล จํากดั ซึ�งสรุปได้ไว้ว่า ลกูค้ามีความคาดหวงั
ตอ่คณุภาพการให้บริการและการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์
ของธุรกิจที�สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
ซึ�งมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจซื อของลกูค้า เนื�องจากทําให้
ลกูค้ารู้สกึมั�นใจและเกิดความพอใจสงูสดุเมื�อตดัสินใจ
ซื อสนิค้าและใช้บริการ ดงันั นคณุภาพการให้บริการและ
การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์จึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซื อสนิค้าบริษัท เอ็มซีซี อินเตอร์เนชั�นแนล จํากดั 

2. ปัจจยัคณุภาพการให้บริการที�สามารถทํานาย
การตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลกูค้า
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค มีอย่างน้อย 1 ตวัแปร 
ผลการศกึษา พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 2 ด้าน 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้
ความเชื�อมั�นต่อลกูค้าสง่ผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้า
และบริการด้านไอทีของลูกค้าห้างหุ้ นส่วนจํากัด  
ต้นกล้า บุ๊ค ซึ�งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Sombultawee 
(2018) ศกึษาเรื�อง ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการที�มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ออาหารผลิตภัณฑ์อาหาร 
ผา่นผู้ให้บริการ Food Panda Application พบว่า ปัจจยั
ด้านคณุภาพการบริการจากทั งหมด 5 ด้าน ประกอบด้วย 
ด้านสิ�งที�สามารถจับต้องได้ ด้านความน่าเชื�อถือ  
ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั�นใจ และ 
ด้านความเอาใจใส่ส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจซื อ
ผลิตภัณฑ์อาหาร ผ่านผู้ ให้บริการ Food Panda 
Application เมื�อใช้วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
(multiple regression) ที�ระดับนัยสําคัญ 0.05 และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ponto (2016) ทําการศึกษา
เรื�อง ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
และการสื�อสารทางการตลาดที�สง่ผลต่อการตดัสินใจ

ซื อวสัดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวสัดกุ่อสร้างสมยัใหม ่
(modern trade) ในจงัหวดัปทมุธานี ซึ�งผลการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพห ุ(multiple regression analysis)  
พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการด้านความน่าเชื�อถือ 
ด้านความมั�นใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความใสใ่จ 
และด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้าสง่ผลตอ่การตดัสินใจซื อ
วัสดุก่อสร้างในร้านค้าปลีกวัสดุก่อสร้างสมัยใหม ่
(modern trade) ในจงัหวดัปทมุธานี ทั งนี อาจเป็นเพราะ
ห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค มีพนกังานที�มีการแตง่กาย
สภุาพสะอาด เรียบร้อย อธัยาศยัดี มีความพร้อมและ
เต็มใจให้บริการ รวมถึงพนกังาน มีความเชี�ยวชาญ 
ความรู้ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาได้ตรง 
ความต้องการของลกูค้า ทําให้ลกูค้ารู้สกึมั�นใจในการ
ให้บริการของบริษัท 

3. ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ที�สามารถ
ทํานายการตดัสนิใจซื อสนิค้าและบริการด้านไอทีของ
ลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค มีอย่างน้อย 1 ตวัแปร 
ผลการศกึษา พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 2 ด้าน 
ได้แก่ ด้านสมัพนัธภาพกับลกูค้า และด้านการทําให้
เฉพาะเจาะจงบคุคลส่งผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้า
และบริการด้านไอทีของลูกค้าห้างหุ้ นส่วนจํากัด  
ต้นกล้า บุ๊ค ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Pakirata,  
& Wingworn (2017) ทําการศึกษาเรื�อง การจดัการ
ลกูค้าสมัพนัธ์ การรับรู้คุณภาพบริการ และการรับรู้
ประโยชน์ของผู้ บริโภคที�มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลอืกซื อสนิค้าผ่านแอพพลิเคชั�นบนโทรศพัท์เคลื�อนที�
ในจังหวดัลําปาง ซึ�งผลการวิเคราะห์อิทธิพลตวัแปร
ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์เส้นทาง พบว่า การจัดการ
ลกูค้าสมัพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือก
ซื อสนิค้า มีคา่เทา่กบั 0.25 เพราะกระบวนการจดัการ
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ลกูค้าสมัพนัธ์ที�ดีส่งผลต่อความประทบัใจของลกูค้า
ทําให้เกิดการตอบสนองต่อการเลือกซื อสินค้าและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบังานวิจยัของ Chantharadi, 
& Wingworn (2016) ทําการศึกษาเรื�อง การจดัการ
ลกูค้าสมัพนัธ์และความพึงพอใจที�มีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของลกูค้าธนาคารออมสินภาค 9 โดยเก็บข้อมูล
กลุม่ตวัอยา่งจากลกูค้าที�มาใช้บริการธนาคารออมสิน
ภาค 9 จํานวน 400 ราย พบวา่ การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์
และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดี
ของลูกค้าธนาคารออมสินภาค 9 มีค่าสมัประสิทธิ<

เส้นทางเทา่กบั 0.25 และ 0.53 ตามลาํดบั ซึ�งสนบัสนนุ
ตามสมมติฐาน ณ ระดบันัยสําคญัที� 0.05 ทั งนี อาจ
เป็นเพราะห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค มีการจดัทํา
ฐานข้อมูลทําให้สามารถจดจําข้อมูลของลูกค้าได้
อย่างถกูต้อง และพนกังานสามารถให้คําแนะนําในการ
ซื อสินค้า/บริการได้ตรงตามความต้องการของลกูค้า 
นอกจากนี บริษัทมีการจัดเตรียมข้อมูลสินค้า/บริการ
ให้สําหรับลูกค้าเฉพาะรายตามความเหมาะสมที�
สอดคล้องกบัพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าอีกด้วย 
 

สรุป 
การวิจยัครั งนี มีวตัถปุระสงค์เพื�อศึกษาปัจจยั

คุณภาพการให้บริการ และปัจจัยการบริหารลูกค้า
สมัพนัธ์ที�สง่ผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้าและบริการ
ด้านไอทีของลูกค้าห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ และด้านการให้ความเชื�อมั�นต่อลกูค้าส่งผล
ต่อการตัดสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของ
ลกูค้าห้างหุ้นส่วนจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค สว่นปัจจยัการ

บริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 2 ด้าน ได้แก่ ด้านสมัพนัธภาพ
กับลูกค้า และด้านการทําให้เฉพาะเจาะจงบุคคล
ส่งผลต่อการตดัสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอที
ของลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั ต้นกล้า บุ๊ค  
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1. ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 
จากผลการวิจยัพบวา่ลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั 

ต้นกล้า บุ๊ ค มีความคิดเห็นเกี�ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สดุ โดยเฉพาะ
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าที�มีค่ามากที�สดุ ซึ�งหาก
พิจารณาแล้วการให้คําแนะนําเกี�ยวกับรายละเอียด
สินค้าและการให้บริการที�ตรงกับความต้องการของ
ลกูค้าที�มาใช้บริการแต่ละคน มีความสนใจเอาใจใส ่
กระตือรือร้นระหวา่งการให้บริการ และให้ความเสมอ
ภาคในการให้บริการลกูค้าแต่ละคนเท่าเทียมกนัเป็น
สิ�งที�ธุรกิจควรตระหนกัและให้ความสําคญั เนื�องจาก
ลูกค้าแต่ละรายจะมีความต้องการที� เหมือนและ
แตกต่างกันในบางเ รื� อง  จะทําให้ลูกค้าเ ห็นถึ ง
ความสามารถในการดแูลเอาใจใส ่และเกิดความเชื�อ
ใจในการใช้บริการ ทําให้เกิดความพึงพอใจแก่ลกูค้า 
ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื อสินค้าและบริการด้านไอทีของลูกค้า 
ห้างหุ้นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ค ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความเชื�อมั�น 
ต่อลูกค้า ดังนั น เพื�อสร้างภาพลกัษณ์เชิงประจักษ์
และสร้างความมั�นใจในการบริการแก่ลกูค้า ธุรกิจควร
ให้พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย มีการ
ตกแต่งสถานที�ให้สวยงาม และมีอุปกรณ์สําหรับ
อํานวยความสะดวกแก่ลกูค้าอยา่งครบครันและทนัสมยั 
เพื�อดึงดูดใจลกูค้าในการซื อสินค้า/บริการ และควร
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ส่งเสริมให้พนักงานมีการอบรมทางด้านทักษะการ
ปฏิบตัิงาน และการสื�อสารอยา่งตอ่เนื�อง เพื�อให้พนกังาน
มีความความรู้ ความเชี�ยวชาญ สามารถแก้ไขปัญหา
ได้ตรงความต้องการของลกูค้า และมีความสามารถ
ในการสื�อสาร นําเสนอสินค้า/บริการที�ตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ซึ�งปัจจัย
เหล่า นี แสดงใ ห้ เ ห็นถึ งความมีคุณภาพในการ
ให้บริการได้เป็นอยา่งดี 

2. ปัจจยัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ 
จากผลการวิจยัพบวา่ลกูค้าห้างหุ้นสว่นจํากดั 

ต้นกล้า บุ๊ค มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัการบริหารลกูค้า
สมัพนัธ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที�สดุ โดยเฉพาะ
ด้านการติดตามลกูค้าที�มีค่ามากที�สดุ ซึ�งธุรกิจควรมี
การจดัเตรียมพนกังานสาํหรับไว้คอยชว่ยเหลอืและให้
คําแนะนําเมื�อลูกค้าร้องขอ หรือหลงัจากการขาย
สนิค้าและบริการ และมีช่องทางที�หลากหลายเพื�อให้
ลูกค้าสามารถติดต่อได้สะดวก ก็จะเป็นตัวช่วยให้
ธุรกิจสามารถเพิ�มความสมัพนัธ์อนัดีและเพิ�มความ
พึงพอใจให้กับลูกค้ารายเก่า ตลอดจนการติดตาม 
สอบถามความพึงพอใจในการใช้สินค้า/บริการ  
เพื�อเตรียมผลิตภณัฑ์ และสิ�งที�ดึงดดูใจสําหรับลกูค้า
รายใหม่จากผลิตภัณฑ์และบริการของธุรกิจ ทําให้
เพิ�มรายได้ ลดค่าใช้จ่ายต่างๆ โดยเฉพาะเรื�องค่าใช้จ่าย
ในการแสวงหาลกูค้าใหม ่สว่นปัจจยัการบริหารลกูค้า
สมัพันธ์ส่งผลต่อการตัดสินใจซื อสินค้าและบริการ
ด้านไอทีของลูกค้าห้างหุ้ นส่วนจํากัด ต้นกล้า บุ๊ ค 
ได้แก่ ด้านสมัพนัธภาพกับลกูค้า และด้านการทําให้
เฉพาะเจาะจงบคุคลดงันั น ธุรกิจควรมีการจดัสง่ข้อมลู
ข่าวสารต่างๆ อย่างสมํ�าเสมอ ทั งข้อมูลส่งเสริม
ทางด้านการตลาด การตอบแทนหรือการสมนาคุณ 

หรือข้อมลูการจดัให้ลกูค้ามีสว่นร่วมในกิจกรรมต่างๆ 
เพื�อให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกว่าตนเป็นคนสําคญัและ
ได้รับความเป็นมิตร และควรมีการจัดเตรียมข้อมูล
สินค้า/บริการสําหรับลูกค้าเฉพาะรายตามความ
เหมาะสมที�สอดคล้องกบัพฤติกรรมการใช้บริการของ
ลกูค้า มีการมอบสิทธิพิเศษในการซื อ สินค้า/บริการ 
การมอบของขวัญเนื�องโอกาสพิเศษ หรือการให้
ความสําคัญในการจัดทําสินค้า/บริการไว้สําหรับ
ลูกค้าพิเศษเป็นอภิสิทธิ< เฉพาะบุคคล เพื�อให้เกิด
ความประทบัใจและเป็นการรักษาความสมัพนัธ์และ
กระชบัความสมัพนัธ์ตอ่ลกูค้า   
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั'งต่อไป 

1. ผลการวิจยัครั งนี เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา 
และการวิจัยเชิงอ้างอิง ดังนั นเพื�อให้ได้ข้อค้นพบ 
เชิงลึกควรมีการศึกษาวิจัยโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัย 
เชิงคุณภาพ หรือวิธีวิจัยแบบผสม เช่น การรวบรวม
ข้อมลูจากการสมัภาษณ์ หรือการประชุมกลุม่ (focus 
group) เป็นต้น 

2. ควรศกึษาปัจจยัอื�นๆ เช่น ปัจจยัภาพลกัษณ์
องค์กร ปัจจัยคุณภาพตราสินค้าที�ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซื อสินค้าและบริการ เพื�อนําผลไปพัฒนา
องค์กรให้มีความนา่เชื�อถือ และพฒันาตราสินค้าให้มี
ประสทิธิภาพเป็นที�ยอมรับของลกูค้าตอ่ไป 

3. ควรศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ความพึงพอใจของลูกค้า และพฤติกรรมภายหลัง 
การซื อ เพื�อนําผลวิจัยไปเป็นแนวทางในการพัฒนา
กลยุทธ์ทางการตลาดให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ น 
และเพื�อเป็นตวัสะท้อนคณุภาพของสินค้าและบริการ 
ซึ�งเป็นดชันีชี วดัผลการดําเนินงานทางด้านคุณภาพ
ของธุรกิจ  
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