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อทิธิพลของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการทีม่ต่ีอ

ความภกัดขีองกลุ่มลูกค้าโรงงานทีใ่ช้บริการ บริษัท บั๊กโชลชัูนส์ จาํกดั 

INFLUENCE OF FACTORS MARKET MIX AND SATISFACTION IN SERVICE 

QUALITY INFLUENCING LOYALTY AMONG FACTORY CUSTOMERS USED 

SERVICE BUGSOLUTIONS 

 

พนิิจ  จินะอิน1 สมบูรณ์ ศรีอนุรักษว์งศ์2 และประภสัสร วเิศษประภา3 

 

บทคดัย่อ 

 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานท่ีใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั (2) เพื่อตรวจสอบ

ความสอดคลอ้งของอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่มีต่อความภกัดี

ของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั ของผูบ้ริโภคในกลุ่มลูกคา้โรงงานที่พฒันาขึ้นกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์(1) กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี มีจาํนวนรวมทั้งส้ิน 140 คน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ

20 – 30  ปี ส่วนใหญ่มีตาํแหน่งงานพนักงาน มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ส่วนมากเคยใชบ้ริการ King Service Center (2) 

ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภคในกลุ่มลูกคา้โรงงานท่ีซ้ือบริการของบริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั โดยรวม

พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียมากที่สุด (3) ขอ้มูลความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคดา้นรวมพบว่าโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความ

น่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียมากที่สุด โดยอยูใ่นระดบัมากที่สุด (4) ความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานท่ีใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ 

พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน หากมีโรงงานที่ท่านรู้จกั

ใกลชิ้ดตอ้งการใชบ้ริการป้องกนักาํจดัสัตวพ์าหะของบริษทับัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั ท่านจะแนะนาํให้ใชบ้ริการบริษทัน้ี มี

ค่าเฉล่ียมากที่สุด  
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to study 1) To study the influence of marketing mix factors And 

satisfaction with service quality Bug Solutions.co.,ltd. 2) To check the consistency of the marketing mix 

factors influence Marketing mix factors, satisfaction in service quality That has had a good confidence 

towards factory customers Used service  Bug Solutions.co.,ltd. Of consumers in the factory customer 

group that developed from in-depth information (1) The sample in this research With a total number of 

140 people Found that most of the respondents are men aged 20-30 years Most have staff positions, have 

a bachelor's degree. Most of them have used the service. King Service Center (2) Information on 

marketing mix factors of the customers in the group of factory customers who purchased the company's 

services Bug Solutions.co.,ltd. Overall, it was found that the highest level when considering the aspects 

found that the products had the highest mean.(3)  Data on overall quality of service satisfaction of 

consumers is at the highest level. When considering each aspect found that  In terms of reliability, it has 

the highest mean. With the highest level(4) Loyalty of the group of customers who use the company Bug 

Solutions.co.,ltd. Found that overall is at the highest level When considering each item, it was found that 

when receiving communication from you If there is a factory that you know closely, would like to use the 

service to limit the carrier animals of the company Bug Solutions.co.,ltd. You are suggested to use the 

service of this company.  Highest average 

Keywords : Marketing mix , Service quality, satisfaction , loyalty 
 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญั 

ปลวก แมลง และสัตวพ์าหะต่าง ๆ เป็นแหล่งรวมของเช้ือโรคและส่ิงสกปรกต่าง ๆ ที่สามารถ

ทาํลายธุรกิจโรงงานให้เกิดความเสียหายเป็นอย่างมาก เน่ืองจากประเทศไทยตั้งอยู่ในเขตร้อนช้ืน ซ่ึงมี

ลกัษณะภูมิประเทศและภูมิอากาศที่เหมาะสมต่อการดาํรงชีวิตของปลวกแมลงและสตัวพ์าหะหลากหลาย

ชนิด จึงทาํใหมี้ความเส่ียงที่จะเกิดปัญหาปลวกแมลงสตัวพ์าหะเขา้ระบาดภายในพื้นที่ของของโรงงาน ไม่ว่า

จะเป็นโรงงานที่ผลิตเก่ียวกบัอาหารหรือโรงงานประเภทอ่ืน ๆ นั้นสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ถา้หากมีการปนเป้ือน

ติดไปกับสายการผลิตแล้วมีการส่งออกไปนอกประเทศจะทาํให้เกิดความต่อโรงงานและประเทศไทย

เสียหายเป็นอยา่งมาก 

ในปัจจุบันธุรกิจกําจัดปลวกแมลงและสัตว์พาหะมีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง และมีมูลค่าทาง

การตลาดทั้งประเทศประมาณ 4000 โรงงาน คิดค่ากาํจดัต่อโรงงานประมาณ 40,000 บาท และค่าเสียหายที่
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ตอ้งซ่อมแซมอีกประมาณ 6,000 ลา้นบาท เท่ากบัวา่ธุรกิจน้ีจะมีเงินสะพดักว่า 15,000 ลา้นบาท โดยพบว่ามี

บริษทัที่ใหบ้ริการกาํจดัปลวกในระบบประมาณ 1,000-2,000 ราย มีบริษทัเอกชนท่ีจดทะเบียนกบักระทรวง

พาณิชยเ์พยีงประมาณ 400 ราย ในขณะที่ยงัมีบริษทัที่ไม่ยอมจดทะเบียนกบัสาํนักงานคณะกรรมการอาหาร

และยา (อย.) อีกมากกว่าคร่ึงหน่ึงของทั้งหมด เน่ืองมาจากประเทศไทยยงัไม่มีกฎหมายเขา้มากาํกบัหรือ

ควบคุมบริษทับริการจาํกดัปลวกแมลงและสัตวพ์าหะ ทาํให้ในบางคร้ังผูบ้ริโภคถูกเอาเปรียบ นอกจากนั้น

ยงัมีบริษทั รายเล็ก ๆ จาํนวนมากที่ใชร้าคามาเป็นตวัดึงดูดลูกคา้ โดยใชส่้วนประของนํ้ ายาสารเคมีกาํจดั

ปลวกแมลงและสัตวพ์าหะ ที่น้อยหรือตํ่ากว่ามาตรฐาน ส่งผลให้การจาํกดัหรือป้องกนัไม่มีประสิทธิภาพ 

สุดทา้ยผูบ้ริโภคตอ้งเสียเงินโดยเปล่าประโยชน์ เน่ืองจากในปัจจุบนัยงัไม่มีหน่วยงานภาครัฐที่เขา้มาดูแล

อยา่งจริงจงัทั้งที่จริงแลว้เป็นอาชีพที่สมัผสักบัสารเคมีในปริมาณที่เส่ียงสูง ส่งผลกระทบต่อร่างกายเป็นอยา่ง

มากทั้งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ และไม่มีมาตรฐานใดมารองรับเหมือนในต่างประเทศ เน่ืองจากธุรกิจ

แนวน้ีเป็นธุรกิจตลาดบริการจึงมีความเก่ียวพนัธ์กับ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เป็นการ

กาํหนดกลยุทธ์การตลาดได้ชดัเจนมากขึ้น ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มและลกัษณะทางกายภาพ 

เพือ่มาใชเ้ป็นกลยทุธก์ารตลาดดึงดูดผูใ้ชบ้ริการให้มาสนใจเพิ่มมากขึ้น พร้อมทั้งสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ เม่ือการบริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจในเชิงบวกแลว้ก็จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

จากสถานการณ์แข่งขนัทางการตลาดในปัจจุบนัมีการแข่งขนัโดยเลือกใชต้วัแปรที่หลากหลาย ส่งผลให้

ตลาดธุรกิจบริการกาํจดัปลวกแมลงและสตัวพ์าหะมีปริมาณที่เพิม่ขึ้น  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 

1. เพือ่ศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการที่มีต่อ

ความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั  

2. เพือ่ตรวจสอบความสอดคลอ้งของอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจใน

คุณภาพการบริการที่มีต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ  

บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั ของผูบ้ริโภคในกลุ่มลูกคา้โรงงานท่ีพฒันาขึ้นกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

(1) ขอบเขตดา้นประชากร ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั จาํนวน 

140 โรงงาน (2) ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือ ศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจยัส่วนประทางการตลาดและความพึง
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พอใจในคุณภาพการบริการที่มีต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกัด 

และสุดทา้ยคอื (3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา คือ เร่ิมตน้ตั้งแต่เดือน มิถุนายน 2562 – สิงหาคม 2562 

 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา  

(1) ผลจากการศึกษาคร้ังน้ี เป็นประโยชน์ต่อนกัวชิาการหรือผูท่ี้สนใจสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูล

พื้นฐานเพือ่การศึกษาและเพือ่พฒันารูปแบบการศึกษาเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ

คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจและความภกัดีต่อบริษทัป้องกนักาํจดัแมลงสตัว์

พาหะของผูบ้ริโภคในกลุ่มลูกคา้โรงงาน อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ (2) ผลจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็น

ประโยชน์ต่อ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั ในการปรับใชส่้วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการที่

จะนาํไปสู่การพฒันา ความพงึพอใจต่อ บริษทับัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั ของผูบ้ริโภคในกลุ่มลูกคา้โรงงาน และทาํ

ให ้ผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีต่อไป  

 

นิยามศัพท์ 

ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง องคป์ระกอบท่ีสาํคญัท่ีใชใ้นการดาํเนินการทางการตลาด ของ

ผูบ้ริโภค ในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 

ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้อื  ส่ิงที่ผูข้าย

ตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ  โดยทัว่ไปแลว้  

ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น  2  ลกัษณะ  คือ  ผลิตภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งได ้ และ  ผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งไม่ได ้

ดา้นราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า  ( Value )  

ของบริการกบัราคา  ( Price ) ของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การกาํหนด

ราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน  และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที่

ต่างกนั 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง สถานท่ีตั้งของร้านท่ีสะดวกต่อการเดินทาง รูปแบบร้านท่ีมีที่

นัง่เพยีงพอในการบริการลูกคา้ไดท้นัที ความสะอาดของร้าน เป็นตน้ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีความสําคัญในการติดต่อส่ือสารให้

ผูใ้ชบ้ริการ  โดยมีวตัถุประสงคท์ี่แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม  การใชบ้ริการและ

เป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสมัพนัธ ์

ดา้นกระบวนการให้บริการหมายถึงเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัใน

ดา้นการบริการ ที่นาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพือ่มอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ

เกิดความประทบัใจ 
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ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึงการรับรู้ถึงความแตกต่างระหวา่ง

ความ คาดหวงัก่อนการใชบ้ริการของลูกคา้ และการรับรู้ถึงผลการปฏิบติัที่ไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการ 

ความภกัดี (Loyalty) หมายถึง พฤติกรรมการกลบัมาซ้ือซํ้ า และการบอกต่อเพือ่นกลุ่มโรงงาน

ดว้ยกนัหรือบุคคลอ่ืน ๆ ในประสบการณ์ที่ดีหลงัจากที่ไดใ้ชบ้ริการ 

 

แนวคดิและทฤษฎี 

1.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552 80-81) ได้

กล่าวไวว้า่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนอง

ความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดว้ยเคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ผลิตภณัฑ ์

หมายถึง ส่ิงที่บริษทันาํเสนอออกขายเพือ่ก่อใหเ้กิดความสนใจโดยการบริโภคหรือการใชบ้ริการนั้นสามารถ

ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นอาจจะมาจากส่ิงท่ีสัมผสัไดห้รือสัมผสัไม่ได้ เช่น 

รูปแบบ บรรจุภณัฑ ์กล่ิน สี ราคา ตราสินคา้ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์นอกจากน้ี ตวัผลิตภณัฑท์ี่นาํเสนอขาย

นั้น สามารถเป็นได้ทั้งในรูปแบบของการมีตัวตนหรือการไม่มีตัวตนก็ได้ เพียงแต่ว่าผลิตภัณฑ์นั้น ๆ 

จาํเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ (2) ดา้นราคา (Price) หมายถึง จาํนวน

เงินที่ผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเพือ่ใหไ้ดรั้บผลิตภณัฑ ์สินคา้หรือบริการของกิจการ ซ่ึงอาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกคา้

รับรู้ เพือ่ใหไ้ดรั้บผลประโยชน์จากการใช ้ผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการนั้น ๆ อยา่งคุม้ค่ากบัจาํนวนเงินที่จ่าย

ไป นอกจากน้ียงัอาจหมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้ใชใ้นการ เปรียบเทียบระหว่าง

ราคา (Price) ที่ตอ้งจ่ายเงินออกไปกบัคุณค่า (Value) ที่ลูกคา้จะไดรั้บกลบัมาจากผลิตภณัฑน์ั้น ซ่ึงหากว่า

คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้ก็จะทาํการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision) ทั้งน้ีกิจการควรจะคาํนึงถึงปัจจยัต่าง ๆ 

(3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง ช่องทางการ

จาํหน่ายสินคา้ หรือบริการ รวมถึงวธีิการที่จะนาํสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ไปยงัผูบ้ริโภคเพื่อให้ทนัต่อความ

ตอ้งการ โดยมีการพจิารณาหลกัเกณฑว์า่ กลุ่มเป้าหมายคือใคร และควรกระจายสินคา้หรือบริการสู่ผูบ้ริโภค 

ผา่นช่องทางใดจึงจะเหมาะสมที่สุดตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยการเลือกทาํเลที่ตั้ง (Location) ของ

ธุรกิจนั้นมีความสาํคญัมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจ การให้บริการ เน่ืองจากทาํเลที่ตั้งที่กิจการเลือกไวน้ั้น 

จะเป็นตวักาํหนดกลุ่มลูกคา้ที่จะเขา้มาใช้บริการ อาทิเช่น ร้านยาคุณภาพในห้างสรรพสินคา้ ที่เป็นช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายหน่ึง เพื่อให้ผูบ้ริโภคสามารถมาซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารต่าง ๆ (4) ดา้นการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้างแรงจูงใจ (Motivation) 

ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในสินคา้

หรือบริการนั้น  ๆ โดยมีการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้เกิดความตอ้งการในตวัผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ซ่ึงการซ้ือ

สินคา้หรือบริการหรืออาจเป็นการติดต่อส่ือสาร (Communication) เพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผู ้

ซ้ือเพือ่ใหเ้กิดประโยชน์ทั้งสองฝ่าย โดยเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดในรูปแบบท่ีมีการใชแ้บบผสมผสาน
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กนั อาจเรียกว่า เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) 

โดยเคร่ืองมือแต่ละรูปแบบนั้น (5) ดา้นบุคคล (People) หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ทาํงานเพื่อก่อ

ประโยชน์ให้แก่ องค์กรต่าง ๆ ซ่ึงนับรวมตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดับสูง ผูบ้ริหารระดับกลาง 

ผูบ้ริหารระดบัล่าง พนกังานทัว่ไป คนทาํความสะอาด เป็นตน้ โดยบุคลากรนับไดว้่ามีความสาํคญัเป็นอยา่ง

มาก เน่ืองจากเป็นผูค้ิด วางแผน และปฏิบติังาน เพือ่ขบัเคล่ือนใหอ้งคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางที่วางกลยทุธ์ไว ้

อีกทั้งบทบาทของบุคลากรที่มีความสาํคญั คือ การมีปฏิสัมพนัธ์และสร้างมิตรไมตรี ต่อลูกคา้ โดยจะส่งผล

ใหเ้กิดความพงึพอใจ และเกิดความผกูพนักบัองคก์รหรือธุรกิจ ในระยะยาว (6) ดา้นกระบวนการ (Process) 

หมายถึง กิจกรรมที่มีเก่ียวขอ้งกบัวธีิการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการเพื่อนาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อ

การส่งมอบการบริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว ฉับไว โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมีได้หลายกิจกรรม 

ตามแต่รูปแบบและวธีิการดาํเนินงานขององคก์ร (7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง 

ส่ิงที่ลูกคา้สามารถสัมผสัไดจ้ากการเลือกใช้สินคา้หรือบริการขององคก์ร ซ่ึงสามารถสร้างความแตกต่าง

อย่างโดดเด่นและความประทับใจอย่างเห็นได้ชัดเจน อาทิเช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบของการเรียง

ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมภายในร้าน การแต่งกายของพนกังานในร้าน ความสวา่งภายในร้าน เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ี

จาํเป็นต่อการดาํเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจทางด้านการบริการ ที่ควรจะตอ้งมีสร้างคุณภาพใน

ภาพรวมที่ดี เพือ่ใหลู้กคา้สามารถสมัผสัได ้และเกิดความรู้สึกที่ดีที่สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัรายอ่ืน ๆ  

2. ความพึงพอใจ (satisfaction) Mullin, Hardy & Sutton (2000) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่

สาํคญัของกระบวนการทางการตลาดที่มีผลในการกลบัมาใช้บริการซํ้ า เช่น การเปล่ียนแปลงทศันคติการ

กลบัมาใชบ้ริการซํ้ า และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้  ในขณะที่ Suki (2014) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินมาเลเซีย ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพล

ทางบวกต่อการบอกต่อ Kim, Galliers, Shin, Ryoo & Kim (2012) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลของ

พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ และความตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือซํ้ า ผลการวิจยัพบว่า 

ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาซ้ือซํ้ าของลูกคา้ และ อเนก สุวรรณบณัฑิต (2548:172,อา้งอิง

ใน ดุสดี เกษมมงคล,2556 ) กล่าววา่ ความพงึพอใจในการบริการของผูบ้ริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการ

และผูใ้ห้บริการทั้ งหลายต่างคิดค้นหากลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหวงัที่จะรักษา

ผูรั้บบริการให้เกิดความประทับใจในการบริการและกลับมาใช้บริการซํ้ า ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็น

ประเด็นสาํคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย ไดแ้ก่  ความสาํคญัของความพงึพอใจต่อผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงที่ผูใ้ห้บริการ

จะต้องคาํนึงถึงในการจัดให้เกิดการบริการแด่ผูม้ารับบริการ และความสําคัญของความพึงพอใจต่อ

ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงที่ผูรั้บบริการตอ้งการไดจ้ากการมารับบริการ โดยผูรั้บบริการหวงัถึงความรวดเร็ว ความ

สะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัสร้างคุณภาพของการบริการของผู ้

ใหบ้ริการ   
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3. คุณภาพการบริการ (service quality) กมลวรรณ เก็งสาริกิจ (2559) คุณภาพการให้บริการ 

หมายถึง การบริการที่ดีมีคุณภาพ เพือ่ใหผู้รั้บบริการรู้สึกตามที่คาดหวงัไว ้ในขณะที่ความเช่ือมัน่ในคุณภาพ

การบริการหมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการที่มีความมัน่ใจในบริการว่ามีคุณภาพการบริการที่ดี ส่งผลให้

รู้สึกมัน่ใจ ไวใ้จ ในการบริการตามที่คาดหวงัไว ้ เช่นเดียวกบั สิริวิมล คาํวงศ ์(2559) คุณภาพการให้บริการ 

หมายถึง การรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการของลูกคา้ และการรับรู้ถึงผล

ปฏิบติัที่ไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการ และ สุทธาทิพย ์กาํธรพพิฒันกุล (2558) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง 

ความคิดเห็นของลูกคา้ที่มีต่อการให้บริการของธุรกิจ ซ่ึงลูกคา้จะทาํการประเมินคุณภาพในการให้บริการ

โดยเปรียบเทียมการรับรู้จากส่ิงที่ไดรั้บกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น ๆ โดย

พจิารณาจากบริการที่เป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ ความมัน่ใจในการบริการ ความ

เขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ  

จากความหมายขา้งตน้ที่กล่าวมาพอสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการคือความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกค้าในการให้บริการ โดยมีคุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะสร้างความเป็น

เอกลกัษณ์ของธุรกิจบริการให้โดดเด่น การให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้ง

กระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ

ตอ้งการ และในรูปแบบที่แตกต่างกนั 

4. ความภกัดี(Loyalty) โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, อา้งถึงใน จินดาลกัษณ์ เกียรติเจริญ, 2555: 24) ได้

ใหค้วามหมายวา่ ความจงรักภกัดี คือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงที่จะซ้ือซํ้ าหรือให้การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการที่

พงึพอใจอยา่งสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือ จะซ้ือซํ้ าในตราสินคา้เดิม หรือชุดของตราสินคา้เดิม 

การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ที่มีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทาง

การตลาด Gronroos (2000) ไดก้ล่าวว่า ความภกัดีของลูกคา้ คือ การที่ลูกคา้ให้การ สนับสนุนอยา่งเต็มใจ 

หรือมอบผลประโยชนใ์หก้บักิจการในระยะยาว โดยการซ้ือซํ้ า หรือเขา้มาใช ้บริการอยา่งสมํ่าเสมอ ต่อเน่ือง

เป็นระยะเวลานาน หรือแนะนาํบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์ร ซ่ึงเกิดบน พื้นฐานของความรู้สึกที่ลูกคา้มีความ

ช่ืนชอบในองคก์รที่เลือกใชม้ากกวา่องคก์รอ่ืน ๆ ความจงรักภกัดีจึงไม่ เป็นเพียงพฤติกรรมที่ลูกคา้แสดงว่า

จงรักภกัดีเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงความรู้สึกในแง่บวกต่าง ๆ ท่ีมีต่อองคก์ร ซ่ึงความจงรักภกัดีนั้นจะคงอยู่

ตราบเท่าที่ลูกคา้รู้สึกไดว้า่ไดรั้บคุณค่าที่ดีกวา่จากองคก์รอ่ืน ๆ เช่นเดียวกบั  วณีา โฆษิตสุรังคกุล (2554) ได้

สรุปว่า ความจงรักภกัดี คือความสัมพนัธ์ที่ลูกคา้มี ต่อองคก์ร โดยลูกคา้เลือกท่ีจะติดต่อกบัองคก์รของเรา

โดยไม่สนใจคู่แข่งรายอ่ืน แมว้า่คู่แข่งนั้นจะมีสินคา้หรือบริการท่ีดีกวา่องคก์รหรือไม่ก็ตาม การท่ีลูกคา้ยงัคง

มีความสมัพนัธท์ี่ดีกบัองคก์รนั้น เน่ืองจากลูกคา้มีความเช่ือมัน่ว่าองคก์รสามารถนาํเสนอสินคา้หรือบริการ

ต่าง ๆ ได้อยา่งรู้ใจและสร้าง ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ โดยไม่ตอ้งร้องขอ และยงัเป็น
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ผูส้นับสนุนทางอ้อมโดยการ แนะนาํปากต่อปากไปยงับุคคลอ่ืน  และธัชพล ใยบวัเทศ (2556) ไดส้รุปว่า

ความจงรักภกัดี คือ ความสมัพนัธท์ี่ลูกคา้มีต่อองคก์ร ทั้ง ดา้นทศันคติและพฤติกรรม ซ่ึงดา้นทศันคตินั้น คือ 

การที่ลูกคา้คิดหรือพดูแต่ในส่ิงที่ดีเก่ียวกบัองคก์ร รวมถึงบอกต่อไปถึงบุคคลอ่ืนไดรั้บรู้ถึงบริษทัในทางที่ดี 

ดา้นพฤติกรรม คือการที่ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือใช้ บริการกบัองค์กรอย่างสมํ่าเสมอ และไม่ซ้ือสินคา้คู่แข่ง 

แมว้า่คู่แข่งนั้นจะมีส่ิงที่ดีกวา่ 

 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

พฒัน์ชญานันท ์วงศช์มพู และ กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2556) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

ภกัดีต่อตราสินคา้ สีโจตนั ของผูบ้ริโภคในกลุ่มบา้น ที่อยูอ่าศยั ท่ีซ้ือตรงกับบริษทัในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑล ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดแ้ละอาชีพมีความแตกต่าง

ต่อความภกัดีในตราสินคา้สีโจตนั ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของสินคา้นวตักรรมและคุณภาพของสินคา้ มีความ

แตกต่างต่อความภกัดีในตราสินคา้สีโจตนั และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4P) ดา้นราคา ผลิตภณัฑ ์

ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย มีความแตกต่างต่อความภกัดีในตราสินคา้โจตนั 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้

ภาพลกัษณ์ธนาคารเฉพาะกิจที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภครายดา้น ไดแ้ก่   ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

เกศณีย ์ อยู่เจริญ (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่มีต่อ

อาหารแช่แข็งพร้อมรับประทานในร้านสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการซ้ืออาหารแช่แข็ง อยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในส่วนของ

คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ด้านความเป็น

รูปธรรมในการให้บริการ และดา้นการเขา้ถึงการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ใน

การซ้ืออาหารแช่แขง็ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ตามลาดบั  

ณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ที่มีต่อตราสินคา้

ร้านคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ21 – 

30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนหรือลูกจา้ง มีระดบัรายได้
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เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 1 – 2 คร้ังต่อเดือน และวนัที่เขา้ใช้

บริการบ่อยที่สุด คือ วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์ และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการและ

ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่ขนมหวานใน

หา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และภาพลกัษณ์มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความภกัดี

ของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั0.05 โดย

มีความสมัพนัธก์นัทิศทางบวกในระดบัสูง 

เลอลกัษณ์  ศรีธวชั ณ อยธุยา (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้รถยนตท์ี่นั่ง

ส่วนบุคคลยีห่้อฮอนดา้ และยีห่้อโตโยตา้ในเขตอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่ มี

ความภกัดีต่อสินคา้รถยนตน์ั่งส่วนบุคคลดา้นทศันคติต่อตราสินคา้โดยภารวมอยูใ่นระดบัมาก ความภกัดี

ทางดา้นพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าแสดงให้เห็นว่าปัจจยัทางดา้นการตลาดในการเลือกใชมี้ผลต่อการสร้างความ

ภักดีต่อตราสินค้ารถยนต์นั่งส่วนบุคคลด้านพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

วรนุช ทวีปิยมาภรณ์ (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้กรณีศึกษานํ้ าปลาตรา

ทิพรส พบว่า ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ด้านทศันคติต่อตราสินคา้กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับด้าน

เช่ือมัน่ในคุณภาพและความปลอดภยัในนํ้ าปลาตราทิพรสมากที่สุด รองลงมาคือดา้นความช่ืนชอบนํ้ าปลา

ทิพรสและดา้นรสชาติของนํ้ าปลาทิพรสตอบสนองความคาดหวงั ส่วนดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ด้าน

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ ากลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัดา้นซ้ือซํ้ า เพราะคุน้เคยกบัตราสินคา้นํ้ าปลาตราทิพรส

มากที่สุด รองลงมาคือดา้นซ้ือซํ้ าเพราะเป็นนํ้ าปลาตราทิพรส และดา้นซ้ือซํ้ าเพราะพอใจรสชาติของนํ้ าปลา

ตราทิพรส 

สุภัตราภรณ์ สายสมบรูณ์ (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภักดีของ

ผลิตภณัฑโ์ทรทศัน์sony พบว่าผูบ้ริโภคที่ใชโ้ทรทศัน์ Sony ส่วนใหญ่นีโทรทศัน์ Sony อยา่งน้อย 1 เคร่ือง

มากที่สุดรองลงมาซมัซุง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้มูลส่วนแบ่งการตลาดโทรทศัน์ผูบ้ริโภคที่ ใชโ้ทรทศัน์ Sony มี

แนวโนม้ทีจ่ะตดัสินใจซ้ือโทรทศัน์สวยน่ีในอนาคตและจะแนะนาํใหก้บัเพือ่นพอ้งและญาติ ผลจากการวิจยั

น้ีเป็นการเน้นย ํ้าความเขม้แข็งของตราสินคา้ Sony ผูบ้ริโภคยงัคงเช่ือมั่นในคุณภาพของโทรทศัน์ทาํให้

ผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ 

  ณัฐชยา ชุมมานนท ์(2553) ศึกษาเร่ือง ความภกัดีในการสัง่ซ้ือสมุนไพรไทยออนไลน ์พบวา่จากการ

ซุ่มใหข้อ้มูลผูบ้ริโภคการสร้างความภกัดีในการสัง่ซ้ือสมุนไพรออนไลน์ไดน้ั้นตอ้งทาํใหลู้กคา้มีทศันคติที่ดี

การใหบ้ริการและสินคา้ตอ้งมีคุณภาพนอกจากน้ีการสร้างทศันคติที่ดีนั้นตอ้งอาศยัประสบการณ์ในการซ้ือ

สมุนไพรในอดีตและการใชอิ้นเตอร์เน็ตในอดีตอีกดว้ย 
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Ramseook-Munhurrun, Seebaluck & Naidoo (2015) ศึกษาทาํการตรวจสอบ ความสมัพนัธข์อง

ภาพลกัษณ์ คุณค่าที่รับรู้ดา้นความคุม้ค่า ความพงึพอใจ และความจงรักภกัดีของ นกัท่องเที่ยว: กรณีของ

สาธารณรัฐมอริเชียส โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลของนกัท่องเที่ยวที่ สนามบินนานาชาติในเกาะมอริเชียส 

จา้นวน 500 คน ซ่ึงส่วนใหญ่มาจากประเทศฝร่ังเศส สหราช อาณาจกัรเยอรมนีเบลเยยีม อิตาลี

สวติเซอร์แลนดแ์อฟริกาใต ้และอินเดีย ใชส้ถิติการวเิคราะห์โมเดล สมการโครงสร้างในการทดสอบ

สมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ คุณค่าที่รับรู้ดา้นความคุม้คา่มีอิทธิพล ทางบวกต่อความพงึพอใจของ

นกัท่องเที่ยว 

 Lai & Chen (2011) ศึกษางานวจิยัเก่ียวกบั บทบาทคุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าที่รับรู้และ การสร้าง

ความพงึพอใจของการขนส่งสาธารณะที่มีผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ เก็บรวบรวมขอ้มูลได ้ทั้งส้ิน 763 คน 

โดยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพในการ

ใหบ้ริการ และคุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

 

กรอบแนวคดิการวิจัย 

ตัวอิสระ           ตัวแปรตาม 

(Independent Variables)             (Dependent Variables) 

 

  

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

• ดา้นผลิตภณัฑ ์

• ดา้นราคา 

• ดา้นสถานท่ี 

• ดา้นส่งเสริมการตลาด 

• ดา้นกระบวนการ ความภกัดีของผูท่ี้ใชบ้ริการ 

บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

• ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

• ความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

• การตอบสนองลูกคา้ 

• การรับรองความเช่ือมัน่และ

การรับประกนั 

• ความเอาใจใส่ลูกคา้ 
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สมมติฐานการวิจัย 

(1) ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานท่ีใชบ้ริการ 

บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั (2) ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของกลุ่ม

ลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั 

 

 

วิธีการดาํเนินการวิจัย 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลู

ชนัส์ จาํกดั จาํนวน 140 โรงงาน โดยใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 140 ตวัอยา่ง ซ่ึงเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 

คือ แบบสอบถามโดยใชค้าํถามปลายปิด (close-end question) จากนั้นนาํขอ้มูลทั้งหมดมาวเิคราะห์และ

ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมคาํนวณสาํเร็จรูปทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิงพรรณนา เพือ่วเิคราะห์

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และตวัแปรทุกตวัตามกรอบแนวความคิด และ (2) สถิติเชิงอนุมาน 

เพือ่ทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ถดถอยพหุ (multiple regression analysis) 

 

สรุปผลการวิจัย 

 

การวจิยัเร่ือง “อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ

ที่มีต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั” สรุปผลไดด้งัต่อไปน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี  มีจาํนวนรวมทั้งส้ิน 140 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นเพศชาย จาํนวน 74 คน (ร้อยละ 52.9) เพศ หญิง จาํนวน 66 คน (ร้อยละ 47.1 มีอาย ุ20 – 30  ปี จาํนวน 

74 คน (ร้อยละ 52.9) ส่วนใหญ่ มีตาํแหน่งงานพนักงานจาํนวน 55 คน (ร้อยละ 39.3) มีระดบัการศึกษา 

ปริญญาตรี จาํนวน 53 คนเคยใชบ้ริการ King Service Center จาํนวน 44คน (ร้อยละ 31.4)   

ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภคในกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ซ้ือบริการป้องกนักาํจดั

แมลงสัตวพ์าหะของบริษทั บัก๊โซลูชนัส์ จาํกดัดา้นรวม พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นราคาอยูใ่น

ระดบัมากที่สุด และนอ้ยที่สุดคือ ดา้นสถานที่อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

ขอ้มูลความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค ดา้นรวม พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัมากที่สุด รองลงมาคอื 
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมากที่สุด  

และนอ้ยที่สุดคือ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการในระดบัมากตามลาํดบั 

ความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใช้บริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ที่สุด  เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน หากมีโรงงานท่ีท่านรู้จกัใกลชิ้ดตอ้งการใช้

บริการป้องกนักาํจดัสตัวพ์าหะของบริษทับัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั ท่านจะแนะนาํให้ใชบ้ริการบริษทัน้ี มีค่าเฉล่ีย

มากที่สุด โดยอยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ ท่านตั้งใจจะใชบ้ริการป้องกนัและกาํจกัแมลงและสัตว์

พาหะบริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั น้ีซํ้ าอีก อยู่ในระดบัมากที่สุด และน้อยที่สุดคือ ท่านยงัคงจะซ้ือบริการ

ป้องกันกาํจดัแมลงสัตวพ์าหะของบริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกัด แม้ว่ารูปแบบการบริการมีราคาสูงขึ้น อยูใ่น

ระดบัมากที่สุด ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 

จากการศึกษาวิจยัเร่ืองอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการที่มีต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใช้บริการ บริษทั บัก๊โชลูชันส์ จาํกัดสามารถนํามา

อภิปรายผลไดด้งัน้ี  

1. ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ 

บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั   

ผลการศึกษา  พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (sig. = 0.00) และดา้น

กระบวนการให้บริการ(sig. = 0.00)   มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใช้บริการ 

บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั  มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โชลู

ชนัส์ จาํกดั  ทั้งน้ีเน่ืองจากมีโปรโมชัน่ที่ดึงดูดใจต่อการใชบ้ริการและการที่พนกังานมีความกระตือรือร้นใน

การให้บริการ ให้บริการอยา่งรวดเร็วและทนัท่วงที มีการแกไ้ขปัญหาบริการที่รวดเร็ว เขา้บริการตรงตาม

เวลาที่กาํหนด มีกระบวนการในการชาํระเงินท่ีปลอดภยัน่าเช่ือถือ และมีกระบวนการซ้ือบริการท่ีชดัเขน

เขา้ใจง่าย ส่งผลให้ลูกคา้มั่นใจในการบริการ พร้อมส่งเสริม และสนับสนุนให้บุคคลอ่ืนๆใช้บริการ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมิทธ ์ลีลาอมร (2557) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้ยา่นเยาวราช กรุงเทพมหานคร ผล

การศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงที่
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สัมผสัไดแ้ละดา้นความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้

ยา่นเยาวราช อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และสามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภกัดี

ไดร้้อยละ 34.8 และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คณุตม ์ระบิลเมทนี (2557) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการ

บริการที่ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินคา้และความภกัดีในตราสินคา้ของธุรกิจให้บริการเครือข่าย

โทรศพัทเ์คล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าของตราสินคา้และภกัดีใน

ตราสินคา้ของธุรกิจใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ 

จากงานวิจัยดงกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นแล้วว่า คุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกท่ีมีต่อ

ผูป้ระกอบการ เช่นเดียวกบัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(sig = 0.003*) และดา้นการให้

ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ(sig = 0.002*)  ส่งผลต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานท่ีใชบ้ริการ บริษทั 

บัก๊โชลูชนัส์ 

2. ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใช้

บริการ บริษทั บัก๊โชลูชนัส์ จาํกดั 

ผลการศึกษา พบว่า ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ(sig = 0.00) มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดี

ของกลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใช้บริการ บริษทั บั๊กโชลูชันส์ จาํกัด ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้ความสําคัญ

เก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการที่ไดรั้บจากการใชบ้ริการของทางบริษทั พนกังานแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้

ไดร้วดเร็ว พนกังานมีจาํนวนเพยีงพอ สามารถใหบ้ริการไดท้ัว่ถึง และทนัตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนักงาน

มีความพร้อมและความเต็มใจให้บริการอยูต่ลอด และเม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนักงานจะติดต่อกลบั

อยา่งรวดเร็ว ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกพงึพอใจเม่ือไดรั้บบริการของบริษทั บัก๊โชลูชนัส์ ตรงกบัความ

ตอ้งการมากกวา่บริษทัอ่ืน  พร้อมทั้งไม่ตอ้งการที่จะเปล่ียนไปซ้ือหรือใชบ้ริการบริษทัอ่ืน และไม่ลงัเลที่จะ

เลือกใชบ้ริการของบริษทั บัก๊โชลูชนัส์ แม้ว่าร้านอ่ืนจะมีขอ้เสนอที่ดีกว่าก็ตาม  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559)ในดา้นความภกัดี ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

และการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภครายดา้น ไดแ้ก่   ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ช้บริการธนาคารเฉพาะกิจ อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมิทธ ์ลีลาอมร (2557) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง

การรับรู้คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้

ยา่นเยาวราช กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั ดา้นความเอาใจใส่
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ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงที่สมัผสัไดแ้ละดา้นความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

ร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้ยา่นเยาวราช อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และสามารถอธิบายความ

แปรปรวนของความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 34.8 จากงานวิจยัดงักล่าวแสดงให้เห็นแลว้ว่าภาพลกัษณ์ส่งผลต่อ

ความภักดีของลูกค้าที่ มี ต่อร้านอาหาร ในกรณีศึกษาร้านอาหารญี่ปุ่ นฟูจิก็ เช่นกันภาพลักษณ์ด้าน

คุณประโยชน์(sig = 0.00)  ดา้นบุคลิกภาพ(sig = 0.00)    และดา้นผูใ้ช(้sig = 0.00)  ส่งผลต่อความภกัดีของ

กลุ่มลูกคา้โรงงานที่ใชบ้ริการ บริษทั บัก๊โซลูชนัส์ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการจากผลการวิจัย 

จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอาย ุ20 

– 30  ปี มีตาํแหน่งงานพนกังาน มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี เคยใชบ้ริการ King Service Center ดงันั้นการ

วางแผนการตลาดควรคาํนึงถึงกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีและควรขยายกลุ่มเป้าหมายให้กวา้งขึ้นกว่าเดิม และ

กาํหนดกลยทุธท์างการตลาดกบักลุ่มผูบ้ริโภคอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 

จากการศึกษาพบวา่ ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค ดา้นรวม พบว่า โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก เพื่อเพิ่มความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น ผูป้ระกอบการควรพิจารณาแนว

ทางการใหบ้ริการใหเ้พิม่มากขึ้น เช่น มีเอกสารแสดงโปรแกรมการทาํบริการหรือเอกสารเพิ่มเติม อ่ืน ๆ ที่มี

รายละเอียดชัดเจน พนักงานบริการมีอุปกรณ์ป้องกันตนเองจากสารเคมีที่ทาํบริการ พนักงานสามารถ

ปรับเปล่ียนการบริการใหต้รงกบัความ ตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัที เช่นอาจจะมีการเปล่ียนแปลงพื้นที่ในการ

ทาํบริการเน่ืองจากทางโรงงานไม่สะดวกให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงาน

ใหบ้ริการกบัลูกคา้อยา่งเตม็ความสามารถถูกตอ้งและรวดเร็ว 

 

ข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 

(1) ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการใชบ้ริการ เพือ่นาํผลการศึกษามาปรับปรุงและสร้างเง่ือนไขเป็น

แรงกระตุน้ใหก้ลุ่มเป้าหมายเขา้ถึงและเลือกใชบ้ริการที่หลากหลายและมากขึ้น (2) ควรมีการศึกษาการนาํใช้

เทคโนโลยสีารสนเทศ และส่ือสงัคมออนไลน์ โดยใชเ้ป็นเคร่ืองมือการตลาด เชิงกลยทุธ์ที่สาํคญั เพื่อสร้าง

ความนิยมให้กับบริษทั เพื่อการดึงดูดผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายให้เขา้ใช้บริการ และสร้างเครือข่ายสังคม
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ออนไลน์ ผา่นร้านคา้ออนไลน์ใหเ้พิม่มากยิง่ขึ้นเพือ่ใหส้อดคลอ้ง กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภครุ่นใหม่ (3) 

ควรทาํการศึกษาเชิงคุณภาพเพิม่เติมเพือ่ใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกที่มีความละเอียดและคุณภาพมากยิง่ขึ้น 
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