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บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้ งน้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อส ารวจและสรุปความคิดเห็นของ ลูกค้าในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีต่อ การบริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี และ
ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ (2) เพื่อวิเคราะห์และสรุปอิทธิพลของ การบริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ และ การ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี  ที่มีต่อ ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บขอ้มูล
คือแบบสอบถาม ซ่ึงไดท้  าการตรวจสอบจากผูท้รงคณุวุฒิ และมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.91 ตวัอยา่งจ านวน 200 
คน เลือกจากการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง สถิติที่ใชป้ระกอบสถิติเชิงพรรณาประกอบดว้ยค่าความถี่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบ
ปกติ (Multiple regression Analysis) ทั้งน้ีการทดสอบสมมุติฐานท าที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 เม่ือสอบถามเก่ียวกบั
ระดบัการศึกษา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาระดบั ปริญญาตรี นอกจากน้ียงัสรุปไดว้่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัรายไดอ้ยู่ที่ 25,001-35,000 มากที่สุด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นด้วยใน
ระดับค่อนข้างมากต่อเร่ืองต้องการส ารวจการบริการขอ้มูลแก่ลูกค้า ในระดบัค่อนขา้งมาก ได้แก่เร่ืองการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี และในระดับค่อนข้างมาก ได้แก่เร่ืองความพึงพอใจในการใช้บริการ 
เช่นเดียวกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการบริการข้อมูลแก่ลูกค้า และการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ
เทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้บริการ ผลการศึกษาดงักล่าวยงัเป็นการสอดคล้องกับ
สมมุติฐานที่เสนอไวอ้ีกดว้ย  
 
ค ำหลัก: การบริการขอ้มูล การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี ความพึงพอใจ 
 
 
 
 



Abstract 
   

The purposes of this study aimed to (1) to survey and summarize the opinions of customers in 
Bangkok and its vicinity to provide information services to customers public relations through technology 
media (2) to analyze and summarize the influence of Information services to customers and public relations 
through technology media towards satisfaction to return to use the service, the data collection tool was a 
questionnaire., the administered questionnaire with the reliability value of 0.91 and approved content validity 
by the experts were employed for data collection. The 200 samples were randomly selected by using the 
convenient sampling method. Both descriptive and inferential statistics were applied including percentage 
calculation, frequency, mean, standard deviation, as well as, multiple regression analysis. 
 The results showed that most of the respondents were female. Be between the ages of 31 and 40 when 
asked about their level of education. It was found that most of the respondents had a bachelor's degree. 
Respondents have an income level of 25,001-35,000 Most of the respondents agreed at a quite high level 
about wanting to explore information services for customers. at a relatively large level Including public 
relations through technology media and at quite a large scale. Likewise, the results of the hypothesis test 
revealed that information services to customers and public relations through technology media Influencing 
the satisfaction of coming back to use the service The results of this study are also consistent with the 
hypothesis proposed. 
 
Key word: Information services, Public relations through technology media, Satisfaction 
 
ที่มาและความส าคัญของ 

การที่จะด าเนินการให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึง
พอใจนั้น จะต้องอาศัยปัจจัยหลายประการ ดังที่
พ ัฒนา พรหมณ (2563) ได้อธิบายไว้ว่าความพึง
พอใจเป็นพฤติกรรมภายในที่ไม่สามารถแสดง
ออกมาให้เห็นไดช้ัดเจน แต่สามารถรับรู้ไดจ้ากการ
สังเกต การสอบถาม เพื่อส่ือให้รับรู้ได ้อาจตรงตาม
ความรู้สึก ตรงตามความพึงพอใจจริงหรือไม่ก็ได้
ขึ้นอยูก่บัสถานการณ์ในขณะนั้น การวดัระดบัความ
พึงพอใจจึงเป็นการประเมินพฤติกรรมภายในให้ผู ้

ถูกประเมิน แสดงออกมาให้ทราบว่ามีความพึง
พอใจต่อส่ิงที่กระตุ้นหรือส่ิงที่ไดร้ับว่ามีมากน้อย
เพี ยงใด  โดย เฉพาะอย่างยิ่ งในกระบวนการ
ด าเนินงานดา้นการบริการ เพื่อให้ทราบถึงสภาวะ
หรือคุณภาพของสมรรถนะการด าเนินการนั้ น 
ในขณะที่  Morse (1953) ได้อ ธิบายว่า ความพึ ง
พอใจ หมายถึง การลดความเครียดของผูท้ างานให้
น้อยลง ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน์ั้นมีความ
ตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้น ไดร้ับการตอบสนอง
ทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะน้อยลงความ



พอใจจะ เกิดขึ้ น และในทางกลับการถ้า ความ
ตอ้งการ ไม่ไดร้ับการตอบสนอง ความเครียดและ
ความไม่พอใจ จะเกิดขึ้น 
 คว ามพึ งพ อ ใจที่ เ กิ ด ขึ้ น  มั ก เกิ ด จ าก
ความรู้สึกพอใจและประทบัใจในสินคา้หรือบริการ 
ซ่ึงการไดร้ับขอ้มูลจากพนกังาน เป็นส่วนหน่ึงที่จะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในของลูกคา้ได ้ซ่ึงในการ
ให้ขอ้มูลของพนักงานนั้น มีความส าคญัเป็นอย่าง
มาก หากพนักงานไม่มีความรู้เพียงพอ หรือไม่มี
ทักษะในการให้ขอ้มูลกับลูกค้า จะท าให้ลูกค้าไม่
ปรับทบัใจ และไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ รวมถึง 
ไม่เกิดการกลับมาใช้ซ ้ า นอกจากความประทับใจ
ดงักล่าวแลว้ การประชาสัมพนัธ์ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึง
ที่สามารถกระตุ้นให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ ้ า
ของลูกคา้ เน่ืองจากในบางครั้ ง ลูกคา้ยงัไม่ทราบถึง
ขอ้มูลการให้บริการของทางบริษทัครบถว้น รวมถึง
ยงัไม่เห็นถึงผลการปฏิบติังาน จึงไม่ก่อให้เกิดการ
ตัดสินใจ แต่เม่ือได้พบเห็นส่ือประชาสัมพันธ์ 
โดยเฉพาะทางเทคโนโลยีคือ ส่ือสังคมออนไลน์ ที่
สามารถท าให้ลูกคา้พบเห็นการประชาสัมพนัธ์ได้
โดยง่าย จึงท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกอยากกลบัมาใช้
บริการซ ้าอีก 
 ส าหรับการศึกษาในครั้ งน้ี ผู ้วิจัยมีความ
สนใจที่จะศึกษาเพื่อให้เกิดความชัดเจน กับบริษัท 
บี เอสโอ โปรดักชั่น  ที่ จะน าไป สู่ผลสรุปของ
การศึกษาที่ว่าการบริการข้อมูลแก่ลูกค้าและการ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการบริษทั บีเอสโอ โปร
ดกัชั่น ในจังหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
โดยผู้วิจัยได้น าเสนอปัญหา ของการวิจัยของ
การศึกษาดงัต่อไปน้ี  

 1. ลูกค้าบ ริษัท บี เอสโอ โปรดักชั่น ให้
ระดบัความคิดเห็นอย่างไรต่อการบริการขอ้มูลแก่
ลูกค้า การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี และ 
ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ 
 2. ปัจจัยด้านการบริการข้อมูลแก่ลูกค้า จะ
ส่งผลต่อความพึ งพอใจที่จะกลับมาใช้บ ริการ 
บ ริ ษั ท  บี เอ ส โ อ  โ ป ร ดั ก ชั่ น  ใ น จั ง ห วั ด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ในลกัษณะ
ใด 
 3. ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ
เทคโนโลยี จะส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะกลบัมา
ใช้บริการ บริษัท บีเอสโอ โปรดักชั่น ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ในลกัษณะ
ใด 
 การศึกษาเร่ือง “การบริการขอ้มูลแก่ลูกค้า
และการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยีที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการบริษทั บีเอส
โอ โปรดักชั่น ในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล” นอกจากจะไดร้ับทราบถึงความคิดเห็น
ของ ประชากรที่มีต่อ การบริการข้อมูลแก่ลูกค้า 
การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยีที่ และ ความ
พึงพอใจที่จะกลับมาใช้บริการแล้วการศึกษาใน
เร่ืองน้ียงัท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อ ความพึง
พอใจที่ จะกลับมาใช้บ ริการ ซ่ึ งผลการศึกษา
ดังกล่าวน าไปสู่การวางแผนในเร่ือง การบริการ
ข้อมูลแก่ลูกค้า และ การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ
เทคโนโลยีที่ อันจะเป็นแนวทางส าคัญส าหรับผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย เช่น ธุรกิจที่ด าเนินการในดา้น โปร
ดักชั่น จะได้ใช้ผลการศึกษาดังกล่าวในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบตัิงาน 
กล่าวคือ  



 1. ธุรกิจสามารถน าผลการศึกษาที่เก่ียวขอ้ง
กบัปัจจัยแต่ละเร่ืองไปใช้ในเร่ือง การวางนโยบาย
และกลยทุธ์ดา้นการประชาสัมพนัธ์และการบริการ 
 2. ธุรกิจสามารถน าผลการศึกษาที่เก่ียวขอ้ง
กบัการส่งผลระหว่างปัจจัยด้าน การบริการข้อมูล
แก่ลูกค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้
บริการไปใช้ในเร่ืองการพัฒนาการให้บริการแก้
ลูกคา้ ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงขึ้น  
 3. ธุรกิจสามารถน าผลการศึกษาที่เก่ียวขอ้ง
กบัการส่งผลระหว่างปัจจยัดา้น การประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะ
กลับมาใช้บริการไปใช้ในเร่ืองการปรับปรุงและ
พัฒ น ารูป แบบก ารป ระช าสั มพัน ธ์ ผ่ าน ส่ื อ
เทคโนโลยีให้มีความทั่วถึงและสามารถเข้าถึง
ผูบ้ริโภคให้มากยิ่งขึ้น 
 นอกจากน้ีนกัวิชาการและนกัวิจยัยงัสามารถ
น าผลการศึกษาไปขยายความรู้หรือท าการ ศึกษา
ต่อไปเพื่อให้เกิดความรู้ใหม่ที่ เป็นประโยชน์ทาง
วิชาการอยา่งเป็นรูปธรรม 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อส ารวจและสรุปความคิดเห็นของ 
ลูกคา้ในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มี
ต่อ การบริการข้อมูลแก่ลูกค้า การประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือเทคโนโลยี และความพึงพอใจที่จะกลบัมา
ใชบ้ริการ 
 2. เพื่อวิเคราะห์และสรุปอิทธิพลของ การ
บริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ และ การประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ส่ือเทคโนโลยี  ที่มีต่อ ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใช้
บริการ 
 

ขอบเขตของการศึกษา  
 ผู ้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการศึกษา 
เพื่อให้ไดผ้ลการศึกษาที่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของ การศึกษา ซ่ึงไดแ้สดงรายละเอียดไว ้ดงัน้ี  
 1. ขอบเขตดา้นประเภทการศึกษา  
  การศึกษาครั้ งน้ีไดใ้ชเ้ทคนิคของการ
วิจัยเชิงปริมาณ โดยมีการใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล ซ่ึงแบบสอบถามที่ใชไ้ด้
ถูกสร้างจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งกับประเด็นที่ศึกษา ซ่ึงได้กล่าวต่อไปใน
หัวขอ้ขอบเขตเน้ือหา  
 2. ขอบเขตดา้นประชากร 
      ในที่ น้ีหมายถึงประชากรที่จะให้
ข้ อ มู ล โ ด ย ก าร ต อ บ ค าถ าม ที่ แ ส ด ง ไ ว้ ใ น
แบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ก าหนดคุณสมบัติของ
ประชากรไวด้งัต่อไปน้ี คือ 
   2.1 เป็ นบุ ค คลที่ เ ป็ น ลู ก ค้าข อ ง 
บริษทั บีเอสโอ โปรดกัชั่น และอาศยัอยู่ในบริเวณ
กรุงเทพมหานคร  
   2.2 เป็นบุคคลที่เคยมีเคยใช้บริการ
ของ บริษทั บีเอสโอ โปรดกัชัน่ มากกว่า 1 ครั้ ง 
 3. ขอบเขตของตวัอยา่ง  
  ตัวอย่างในที่ น้ีหมายถึง บุคคลที่
ผูว้ิจยัสุ่ม หรือเลือกแบบเฉพาะเจาะจงจากประชากร 
ที่ ระบุคุณสมบัติ ไว้ข้างต้น  เน่ืองจากผู้วิจัยไม่
สามารถที่ จะเก็บข้อมูลจากกลุ่มประชากรได้
ครบถ้วน เพราะผู้วิจัยไม่สามารถทราบจ านวนที่
แทจ้ริงของประชากร วิธีการสุ่มตวัอยา่งนั้นผูว้ิจยัได้
ใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก  
  ส าหรับการก าหนดขนาดตัวอย่าง
นั้น ผูว้ิจยัไดใ้พิจารณาจากค่าจ  านวนตวัอยา่งที่จดัท า



ไวใ้นตารางส าเร็จรูปของ Morgan และ Krejci ซ่ึง
ไดจ้  านวนทั้งส้ิน 400 คน แต่ผูว้ิจยัจะใชจ้  านวน 200 
คน 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

1. สถิติเชิงพรรณา ประกอบดว้ย ค่าความถี่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่อใช้
อธิบายคุณลกัษณะของตวัแปรทุกตวั และค่าสัมประ
สิท ธิอัล ฟ่ าของครอนแบช  (Cronbach’s alpha 
coefficient) เพื่อแสดงค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 
ของเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 
 2. สถิติ เชิงอ นุมาน  ประกอบด้วย การ
วิเคราะห์การถดถอย เพื่อน ามาใช้ในการทดสอบ
สมมุติฐานที่มีความเก่ียวข้องกับความสัมพันธ์ใน
ลกัษณะของการส่งผลหรืออิทธิพลระหว่างตวัแปร
ตน้และตวัแปรตามที่กล่าวไวข้า้งตน้ในเร่ืองของตวั
แปรแต่ละประเภท 
 
การทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
1. การทบทวนแนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับ การ
บริการขอ้มูลแกลู้กคา้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 340-342) กล่าวไว้
ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิง
ที่ส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ 
คือการรักษาระดับการให้บริการที่ เหนือกว่าคู่
แข่งขันโดยเสนอคุณภาพให้บริการตามที่ลูกค้า
คาดหวังไว้ ข้อ มูลต่ างๆ เก่ี ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการที่ลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ใน
อดีต จากการพูดปากต่อปากจากการโฆษณาของ
ธุรกิจ 

 ใ น ข ณ ะ ที่  Parasuraman, Zeithaml and 
Berry (1990:25-26) ได ้พฒันาและสร้างเคร่ืองมือ
ในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า Servqual 
(Service Quality) ซ่ึ ง  ส าม ารถน าไป วิ เคร าะห์
ความสัมพนัธ์โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 
10 ดา้นเหลือเพียง 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี  
  1. ส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles) คือการ
บริการที่น าเสนอในลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆและสามารถ
สัมผสัได้ซ่ึงได้แก่เคร่ืองมืออุปกรณ์บุคลากรและ 
การใช้สัญลักษณ์หรือเอกสารที่ ใช้ส าหรับการ
ติดต่อส่ือสาร  
  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ
ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกบัสัญญาที่
ให้ไวก้บัผูร้ับบริการ ที่ให้การบริการทุกครั้ งมีความ
ถูกต้องเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอในทุกครั้ ง
ของ บริการที่จะท าใหผูร้ับบริการรู้สึกว่าการบริการ
ที่ไดร้ับมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความไวว้างใจ
ได ้ 
  3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
คือ ผู้ให้บ ริการมีความพร้อมและ เต็ มใจที่ จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู ้รับบริการ
สามารถเขา้ถึง บริการไดง้่ายและไดร้ับความสะดวก
จากการมาใชบ้ริการ  
  4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
คือผูใ้ห้บริการมีทักษะความรู้ความสามารถในการ 
ให้บ ริการและตอบสนองความต้องการของ
ผูร้ับบริการด้วยความสภาพรวมทั้งการเอาใจใส่มี
กิริยา ท่าทางและมารยาทที่ ดีในการให้บริการ



รวมทั้งสามารถท าให้ผูร้ับบริการเกิดความไวว้างใจ
และ เกิดความมัน่ใจในการรับบริการได ้ 
  5 . ก าร เอ าใ จ ใ ส่  (Empathy) คื อ
ความสามารถในการดูแลความเอ้ออาทรเอาใจใส่ 
ผูร้ับบริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผูร้ับบริการ 
 นอกจาก น้ี  Schmenner Roger (1995) ได้
กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการคือผลที่ไดม้าจากการรับรู้จริงจากการรับ
บริการลบดว้ยความคาดหวงัที่คาดว่าจะไดร้ับจาก
บริการนั้น หากผลการรับรู้ในรับบริการมีน้อยกว่า
ความคาดหวงั หรือเกิดความพึ่ งพอคา้นการบริการ
น้อยที่สุด ก็จะท าให้มุมมองของผู้รับบริการมอง
คุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการ
บ ริก ารนั้ น ไ ม่ มี คุณ ภ าพ เท่ าที่ ค ว ร  แล ะห าก
ผูร้ับบริการรับรู้ว่าการบริการทีไ่ดร้ับจริงนั้นมีผลใน
ระดับมากกว่ า ส่ิ งที่ ค าดหวัง ในคุณ ภาพก าร
ให้บริการ หรือเกิดความพึ่งพอใจมากที่สุด ผลลพัธ์
ก็จะเป็นบวกหรือรับรู้ว่าผูใ้ห้บริการมีคุณภาพใน
การบริการนัน่เอง 
 ผลการศึกษาทีได้จากค าอธิบายข้างต้น 
ส าม ารถส รุปก ารบ ริก ารข้อ มู ล แก้ ลู ก ค้ าได้
ดงัต่อไปน้ี คือ 
  1. ส่ิงที่สัมผสัได ้(Tangibles) 
  2 . ค ว าม เช่ื อ ถื อ แล ะ ไ ว้ว าง ใ จ 
(Reliability) 
  3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) 
  4. การรับประกนั (Assurance) 
  5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
(Empathy) 

2. การทบทวนแนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับ การ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี 
 สายพิณ สมิธ (2562) ไดก้ล่าวว่าเทคโนโลยี
สารสนเทศ กบัการประชาสัมพนัธ์ คือการน าความรู้
ทางวิทยาศาสตร์มาประยกุตใ์ชเ้พื่อสร้างหรือจดัการ
กับสารสนเทศอย่างเป็นระบบและรวดเร็ว โดย
อาศัยเทคโนโลยีทางด้านคอมพิวเตอร์ และต้อง
อาศัยเทคโนโลยีดา้นการส่ือสารและโทรคมนาคม
เขา้มาร่วมดว้ยเผยแพร่ข่าวสารให้กบัประชาชนเชิญ
ชวนให้ประชาชนสนับสนุนวัตถุประสงค์การ
ด าเนินงานขององคก์รปรับความเห็นของประชาชน
ให้เขา้กบัองคก์ร 
 ในขณะที่ Taylor and Kent (2010) ไดก้ล่าว
ว่า การประชาสัมพันธ์เป็นหน่ึงในช่องทางการ
ส่ือสาร ที่ส าคญัในการสร้างความเขา้ใจที่ดีระหว่าง
องค์กรกับ  กลุ่ มที่ มี ส่ วนได้ ส่ วน เสี ย  รวมถึ ง
สาธารณชนทั่วไป งาน ประชาสัมพันธ์เป็นงานที่
เ ก่ี ย ว ข้ อ งกับ ก าร ใช้ เค ร่ื อ ง มื อ  ส่ื อ ส าร  นั ก
ประชาสัมพนัธ์ตอ้งรู้การใช้ส่ือประชาสัมพนัธ์ ให้
ไดผ้ล ในอดีตส่ือมวลชนกระแสหลกั อาทิโทรทศัน์ 
วิทยุกระจายเสียงและส่ือส่ิงพิมพ์ เป็นเคร่ืองมือ
ส่ือสาร หลกัที่นักประชาสัมพนัธ์ใช้ในการส่ือสาร
องคก์ร แต่เม่ือ เทคโนโลยีกา้วหน้าเปลี่ยนแปลงไป 
โดยเฉพาะการถือก า เนิด ของส่ือใหม่ (new media) 
เช่น ส่ืออินเทอร์เน็ต ส่ือสังคม ออนไลน์  เป็น
เทคโนโลยีที่ถูกน า มาใช้อย่างกว้างขวาง ในวง
วิชาชีพการประชาสัมพนัธ์ 
 นอกจาก น้ี  Scott (2009) ก ล่ าว ว่ าก าร
ประชาสัมพนัธ์เป็นเร่ืองของขอ้มูล ข่าวสาร โลกยุค
ส่ื อ สั ง ค ม อ อ น ไ ล น์ เ ช่ น ใน ปั จ จุ บั น น้ี ก า ร
ประชาสัมพนัธ์มีขอบเขตขยายกวา้งออกไปอีกมาก



ขึ้น เปรียบเทียบการ เปลี่ยนแปลงการด าเนินงาน
ประชาสัมพัน ธ์หลังการพัฒนาของส่ือสั งคม
ออนไลน์ในอดีต ปัจจุบนัและ อนาคต กล่าวคือการ
ด า เ นิ น ง าน ป ร ะ ช าสั ม พั น ธ์ ใ น อ ดี ต  นั ก
ประชาสัมพันธ์ได้ท าการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
เก่ี ยวกับองค์กรห รือข่ าวประชาสั มพัน ธ์ ผ่าน
ส่ือมวลชน กลุ่มเป้าหมายได้รับข้อมูลข่าวสาร 
ประชาสัมพันธ์จากการน าเสนอของส่ือมวลชน
เท่านั้นนักประชาสัมพนัธ์ส่ือสารกบัส่ือมวลชนต่าง 
ๆ ด้วยการส่งข่ าวประชาสัมพันธ์ การส่ งข่ าว
ประชาสัมพันธ์ในอดีต องค์กรจะต้องมีข่าวหรือ
ป ระ เด็ น ส าคัญ เกิ ด ขึ้ น ก่ อ น จึ ง จะ เขี ยน ข่ าว
ประชาสัมพนัธ์ ประสิทธิผลของการประชาสัมพนัธ์
วดัได้จากข่าว ประชาสัมพันธ์ที่ส่ือมวลชนน าไป
เผยแพร่ในอดีตการท างานของฝ่ายประชาสัมพนัธ์
กบัฝ่ายการตลาด ต่างคนต่างท าและจะมีเป้าหมาย 
กลยทุธ์และเทคนิคการวดัผลที่แตกต่างกนั 
 ผลการศึกษาทีได้จากค าอธิบายข้างต้น 
สามารถสรุปการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี
ไดด้ังต่อไปน้ี คือ การรับรู้การประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ส่ือเทคโนโลยี หมายถึง การที่ลูกค้ารับรู้ถึงการ
ประชาสัมพนัธ์ของทางบริษัทผ่านส่ือเทคโนโลยี 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ในส่ือออนไลน์ 
3. การทบทวนแนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับ ความ
พึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ 
 กรรณิการ์ รุจิวรโชติ (2563) ไดนิ้ยามความ
พึงพอใจของลูกค้า ว่าเป็นการตอบสนองต่อการ
ประเมินการรับรู้ถึงความ แตกต่างระหว่างความ
คาดหวังที่ได้รับกับผลลัพ ธ์จริงของสินค้าหรือ
บริการที่พวกเขาได้รับ โดยความ พึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการให้บริการ เป็นปัจจยัที่มีความส าคญัใน

การบริการทางธนาคาร เป็นส่ิงที่บ่ง บอกว่าลูกค้า 
ไดร้ับส่ิงที่พวกเขาตอ้งการ ทั้งยงัช่วยสร้างโอกาส
ทางการแข่งขันกับกลุ่มธุรกิจธนาคาร ด้วยกันได้
เป็นอยา่งมาก 
  ในขณะที่ Shelly (1995) ได้เสนอแนวคิด
เก่ียวกับความพึ งพอใจ ว่ าความพึ งพอใจเป็น
ความรู้ สึกสองแบบของมนุษย์ คื อ  ความรู้ สึก
ทางบวกและ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก
เป็นความรู้สึกที่ เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข 
ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอื่นๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบ
ย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึก
ทางบวกเพิ่มขึ้นไดอ้ีก ดงันั้นจะเห็นไดว้่า ความสุข
เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขน้ีจะมี
ผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอื่นๆ 
 นอกจากน้ี พฒันา พรหมณี (2563) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่บุคคลมีต่อส่ิงที่ไดร้บั 
ประสบการณ์และแสดงออกทางพฤติกรรมที่
ตอบสนองในลกัษณะแตกต่างกนัไปความพึงพอใจ
ในส่ิงต่าง ๆ จะมีมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับแรงจูงใจ
หรือการกระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจ และการตอบสนอง
ความตอ้งการที่มีอยู ่ความพึงพอใจจึงเป็นส่ิงจ าเป็น
เพื่อให้งานหรือกิจกรรมต่าง ๆที่กระตุ้นให้ส่ิงที่ท  า
นั้น ประสบความส าเร็จ 
 ผลการศึกษาทีได้จากค าอธิบายข้างต้น 
สามารถสรุปความพึงพอใจในการใช้บริการ ได้
ดงัต่อไปน้ีคือ หมายถึง การที่ผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการ ซ่ึงเป็นการตัดสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 
 



การทบทวนแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
กับอิทธิพลระหว่างตัวแปร 
1. อิทธิพลระหว่างตวัแปรการบริการขอ้มูลแกลู้กคา้ 
กบัตวัแปรความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ 
 1.1 ก ารทบท วนแนวคิ ด และท ฤษ ฎีที่
เก่ียวขอ้ง 
 ศิ ริ ว รรณ  เส รีรัต น์  (2541) Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1990) และ Schmenner Roger 
(1995) ได้อธิบายถึงผลที่เกิดจากการที่ผูบ้ริโภคมี
การบริการขอ้มูลแก้ลูกคา้ ไวว้่า ความพึงพอใจที่จะ
กลับมาใช้บริการนั้นจะเกิดผลตามมาต่อทัการบริ
การข้อมูลแก้ลูกคา้ เร่ืองต่อไปน้ีคือ 1. ส่ิงที่สัมผสั
ได้  (Tangibles) 2. ความ เช่ื อ ถื อ แล ะไว้ว างใจ 
(Reliability) 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) 4. 
การรับประกัน (Assurance) และ 5. การเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy)    
  ค าอธิบายดงักล่าวมีความเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองที่
ท  าการศึกษาคือ การบริการข้อมูลแก่ลูกค้า ส่งผล
ระหว่าง การบริการข้อมูลแก้ลูกค้า กับความพึง
พอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการจึงสรุปไดว้่า การบริการ
ขอ้มูลแกลู้กคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะกลบัมา
ใช้บริการบริษัท บีเอสโอ โปรดักชั่น ในจังหวัด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 1.2 การทบทวนจากงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
 ว รัส สิ ญ า ศุ ภ ธน โชติ พ งศ์  (2562) ได้
ท าการศึกษา คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจที่จะใช้บริการซ ้ าของลูกค้าธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จ  ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา พื้นที่ส่วนกลาง
กรุงเทพมหานคร ภาค 203 ผลการศึกษาพบว่า
ทศันคติต่อการบริการ คุณภาพการบริการ ความถึง
พอใจการบริการ สามารถร่วมกนัท านายการกลบัมา

ใช้บ ริการธนาคารซ ้ า ได้ร้อยละ 33.50 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 วิรัตน์ ชนะสิมมา (2564) ไดท้ าการวิจยัเร่ือง 
คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนที่ช าระภาษีท้องถิ่นกับเทศบาล ต าบล
หนองนาค ากรณีศึกษาต าบลบา้นโคก อ าเภอหนอง
นาค า จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ
การให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ที่ช าระภาษีท้องถิ่นกับเทศบาลต าบลหนองนาค า 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยั
ที่ เก่ียวข้องกับความสัมพันธ์ในลักษณะของการ
ส่งผลระหว่างบริการขอ้มูลแก้ลูกคา้ ที่มีต่อความพึง
พอใจที่จะกลับมาใช้บริการสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง
สองมีการส่งผลต่อกนั สามารถอธิบายในที่น้ีไดว้่า
ความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้บริการที่ เกิดขึ้นกับ
ผูบ้ริโภคนั้นเป็นผลมาจากการที่ผูบ้ริโภคมีบริการ
ขอ้มูลแกลู้กคา้ นั้น 
  ขอ้สรุปจากการทบทวนขา้งตน้น าไปสู่การ
ตั้ งสมมุติฐานที่ เก่ี ยวข้องกับความสัมพันธ์ใน
ลักษณะของการส่งผลระหว่างบริการข้อมูลแก้
ลูกค้า กับความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้บริการได้
ดงัน้ี  
  สมมุติฐานที่ 1 : การบริการข้อมูลแก่ลูกค้า 
ส่งผลต่อ ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ 
 
2. อิทธิพลระหว่างตวัแปรการประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ส่ือเทคโนโลยี กบัตวัแปรความพึงพอใจที่จะกลบัมา
ใชบ้ริการ 
 2.1 ก ารทบท วนแนวคิ ด และท ฤษ ฎีที่
เก่ียวขอ้ง 



 ส าย พิ ณ  ส มิ ธ  (2562) Taylor and Kent 
(2010) และ Scott (2009ได้อธิบายถึงผลที่เกิดจาก
การที่ ผู ้บ ริโภคมีความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้
บริการ โดยได้กล่าวไวว้่า การที่ลูกค้ารับรู้ถึงการ
ประชาสัมพนัธ์ของทางบริษัทผ่านส่ือเทคโนโลยี 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ในส่ือออนไลน์ 
 ค าอธิบายดงักล่าวมีความเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองที่
ท  าการศึกษาคือ ความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการ 
ส่ งผล ระห ว่ าง  ก ารป ระชาสั มพัน ธ์ ผ่ าน ส่ื อ
เทคโนโลยี กบัความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ 
จึงสรุปได้การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี 
ส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการบริษทั 
บีเอสโอ โปรดักชั่น ในจังหวดักรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  
  2.2 การทบทวนจากงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
  ปิยะวฒัน์ สุธา (2564) ได้ท าการศึกษาการ
ประชาสัมพันธ์ที่มีต่อเจตคติและความพึงพอใจ 
ของนัก ศึกษาและบุ คลากรคณะวิทยาศาสตร์
ประยกุต ์มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระ
นครเหนือ ผลการศึกษาพบว่า การประชาสัมพนัธ์มี
ความสัมพันธ์กับเจตคติและความพึงพอใจ ของ
นักศึกษาและบุคลากรคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต ์
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนคร
เหนืออยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ห ทั ย ช น ก  ว่ อ ง เจ ริ ญ พ ร  (2565) ไ ด้
ท าการศึกษาการประชาสัมพนัธ์ผ่านดิจิทลัที่ส่งผล
ต่ อคว ามพึ งพอ ใจแล ะความภัก ดีของลู กค้ า 
ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจและความ
ภกัดีภาพรวมของลูกคา้ที่มีต่อร้านอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีความพึงพอใจในดา้นการให้บริการ คุณภาพ
อาหารและคุณค่าที่ไดร้ับ ส่วนความภกัดีของลูกคา้

ท าให้มีการบอกต่อหรือช่ืนชมร้านให้กบัผูอ้ื่นผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ รวมถึงช่องทาง ส่ือดิจิทลัก่อให้เกิด
ลูกค้าใหม่และสร้างรายได้เพิ่มขึ้ น ส าหรับการ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านดิจิทลั ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการ
ตัดสินใจซ้ือและท าให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินค้าซ ้ าหรือ
บอกต่ออยู่ในระดบัมาก อีกทั้งการประชาสัมพนัธ์
ผ่านดิจิทลัมี ความสัมพนัธ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้  
 จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยั
ที่ เก่ียวข้องกับความสัมพันธ์ในลักษณะของการ
ส่งผลระหว่างการบริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ที่มีต่อความ
พึงพอใจที่จะกลบัมาใช้บริการสรุปไดว้่าตวัแปรทั้ง
สองมีการส่งผลต่อกนั สามารถอธิบายในที่น้ีไดว้่า
ความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้บริการที่ เกิดขึ้นกับ
ผูบ้ริโภคนั้นเป็นผลมาจากความคิดเห็นผูบ้ริโภคมี
ต่อการบริการขอ้มูลแก่ลูกคา้กบั นั้นขอ้สรุปจากการ
ทบทวนขา้งตน้น าไปสู่การตั้งสมมุติฐานที่เก่ียวขอ้ง
กบัความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผลระหว่าง
การบริการข้อมูลแก่ลูกค้ากับ ความพึงพอใจที่จะ
กลบัมาใชบ้ริการไดด้งัน้ี 

สมมุติฐานที่ 2 : การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ
เทคโนโลยี ส่งผลต่อ ความพึงพอใจที่จะกลบัมาใช้
บริการ 
 
กรอบแนวความคิด กรอบแนวความคิด 

 
 
 
 
 
 
 

การบริการ 

ขอ้มูลแกลู้กคา้ 

การประชาสมัพนัธ์

ผา่นส่ือเทคโนโลยี 

ความพึงพอใจท่ีจะ

กลบัมาใชบ้ริการ 

 



ภาพข้างต้นเป็นภาพที่ แสดงให้ เห็นถึ ง
เส้นทางของความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผล 
ระหว่ าง  การบ ริการข้อ มูลแก้ลูกค้า และการ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี ที่มีต่อ ความพึง
พอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการซ่ึงในที่น้ีอธิบายไดด้งัน้ี 
 1. การบริการขอ้มูลแกลู้กคา้ ส่งผลต่อความ
พึงพอใจที่จะกลบัมาใช้บริการโดยที่ วรัสสิญา ศุภ
ธนโชติพงศ์ (2562) และ วิรัตน์ ชนะสิมมา (2564) 
ไดอ้ธิบายว่าความพึงพอใจที่จะกลบัมาใช้บริการจะ
เกิดขึ้นจากการบริการขอ้มูลแกลู้กคา้ของสินคา้หรือ
บริการนั้นมาก่อน 
 2. การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี 
ส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะกลบัมาใช้บริการโดยที่ 
ปิยะวฒัน์ สุธา (2564) และ หทยัชนก ว่องเจริญพร 
(2565) ได้อธิบายว่าความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้
บ ริ ก าร จ ะ เกิ ด ขึ้ น เ ม่ื อ บุ ค ค ล นั้ น ไ ด้ รั บ ก าร
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยีของสินคา้นั้น 
 
ประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี ผูว้ิจยัไดมี้
การก าหนดคุณสมบัติไวเ้พื่อให้ได้ประชากรที่ มี
ความรู้ ความเข้าใจที่ได้รับจากประสบการณ์ของ
ตนเองและ/ หรือได้รับจากแหล่งข้อมูลประเภท
ต่างๆ อาทิ ผู ้ที่ มีความสนิทใกล้ชิด เอกสารทาง
ช่องทางประเภทอื่น เป็นตน้ ความรู้และความเขา้ใจ
ดังกล่าวส่งผลให้ประชากรสามารถให้ข้อมูลโดย
แสดงความคิดเห็นได้อย่างถูกต้องสอดคล้องกับ
ประเด็นที่ผูว้ิจยัศึกษา ซ่ึงคุณสมบตัิของประชากร 
ไดแ้ก่  

 1. เป็นบุคคลที่เป็นลูกค้าของ บริษัท บีเอส
โ อ  โ ป ร ดั ก ชั่ น  แ ล ะ อ า ศั ย อ ยู่ ใ น บ ริ เว ณ
กรุงเทพมหานคร  
 2. เป็นบุ คคลที่ เคย มี เคยใช้บ ริการของ 
บริษทั บีเอสโอ โปรดกัชัน่ มากกว่า 1 ครั้ ง 
  จ านวนประชากรที่ มีคุณสมบัติดังกล่าว
ข้างต้นไม่สามารถทราบจ านวนที่ แน่นอนได้
เน่ืองจากไม่มีแหล่งขอ้มูลที่ผูว้ิจยัสามารถเขา้ถึงได ้
 
ตัวอย่าง  
 ตวัอย่าง หมายถึง ตัวแทนของประชากรที่
น ามาใชใ้นการศึกษาเน่ืองจากขนาดของประชากรที่
มีขนาดใหญ่ และผูว้ิจยัจะใช้ตวัอย่างที่มีคุณสมบัติ
ตรงกับประชากรของการศึกษา ทั้ ง น้ี ผู ้วิจัยได้
ด าเนินการเป็นขั้ นตอนเพื่ อ ให้ได้ตัวอย่างที่ มี
คุณสมบตัิดงักล่าว ดงัต่อไปน้ี 
 1. ทบทวนคุณสมบัติขอ งประชากรที่
ก าหนดไวใ้นเบื้องตน้ 
 2. ผู ้วิจัยเลือกใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
สะดวก 
  3. การเขา้ถึงกลุ่มตวัอย่างนั้น ผูว้ิจยัเลือกใช้
วิ ธีการแจกบบสอบถามทางออนไลน์โดยใช้
แอปพลิเคชัน่ส าเร็จรูป 
 4. จ านวนตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้ งน้ี 
ผูว้ิจัยจะใช้การพิจารณาจากค่าจ านวนตัวอย่างที่
จดัท าไวใ้นตารางส าเร็จรูปของ Morgan และ Krejci 
(1970) ซ่ึ งเป็นค่าจ านวนตัวอย่างที่ ระดับความ
เช่ือมั่นร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนของ
จ านวนตวัอยา่งที่ร้อยละ 5 ซ่ึงไดจ้  านวนทั้งส้ิน 400 
คน แต่ผูว้ิจยัจะใชจ้  านวน 200 คน 
 



เคร่ืองมือในการศึกษา  
แบบสอบถามที่ใช้ เป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บ

รวบรวมข้อมูลส าหรับการศึกษา ประกอบด้วย
ค าถามซ่ึงแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามด้านประชากรศาสตร์
และความคิดเห็นทั่วไปที่เก่ียวกบัคุณลกัษณะของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ลกัษณะของค าถามในส่วนที่  1 น้ีจะ
เป็ น ค าถ าม ช นิ ด ป ล าย ปิ ด  แ บ บ ให้ ผู ้ ต อ บ
แบบสอบถามเลือกตอบ มีทั้งค าตอบที่เลือกตอบขอ้
ที่ตรงกบัความเห็นของผูต้อบมากที่สุด  
 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามที่เก่ียวข้องกับตัวแปร
เร่ืองขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการขอ้มูลดา้นการบริการ
และสินคา้แก่ลูกคา้ มีค าถามจ านวนทั้งส้ิน 15 ขอ้ 
 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามที่เก่ียวกับตัวแปรเร่ือง 
การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี มีค าถาม
จ านวนทั้งส้ิน 9 ขอ้ 
 ส่วนที่ 4 เป็นค าถามที่เก่ียวกับตัวแปรเร่ือง 
ประเด็นที่น าไปสู่ความพึงพอใจ มีค าถามจ านวน
ทั้งส้ิน 10 ขอ้ 
 ลักษณะของค าถามในส่วนที่  2 ส่วนที่  3 
และส่วนที่  4 เป็นค าถามชนิดปลายปิดแบบแบ่ง
ระดบัคะแนนโดยค่าคะแนนที่นอ้ยที่สุด มีค่าเท่ากบั 
1 และค่าคะแนนที่มากที่สุดมีค่าเท่ากบั 5 
 
สรุปผลการศึกษา 
1. สรุปผลขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ 
 ผลการศึกษาขอม้ลทางประชากรศาสตร์ของ
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุระดับการศึกษา และ
ระดับรายได ้สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็ น เพศหญิ ง  มี อ ายุระหว่ าง  31-40 เม่ื อ

สอบถามเก่ียวกับระดับการศึกษา พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีวุฒิ การศึกษาระดับ 
ป ริญญ าต รี  นอกจ าก น้ี ยังส รุป ได้ว่ า  ผู ้ต อบ
แบบสอบถามมีระดับรายได้อยู่ที่  25,001-35,000 
มากที่สุด  
2. สรุปผลขอ้มูลตามวตัถุประสงค์ 
 ผลการศึกษาที่สรุปตามวตัถุประสงค ์ไดแ้ก่ 
 2.1 ผลสรุปความคิดเห็นที่ต้องการส ารวจ
ก า ร บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล แ ก่ ลู ก ค้ าพ บ ว่ า ผู ้ ต อ บ
แบบ สอบถ าม ส่ วน ใหญ่ เห็ น ด้ว ย ใน ระ ดับ
ค่อนข้างมาก ได้แก่เร่ืองการบริการข้อมูลดา้นการ
บริการและสินค้าแก่ลูกค้า  นอกจากน้ีด้านการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยีอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่เร่ืองความพึงพอใจที่จะกลบัมา
ใชบ้ริการ เช่นเดียวกนั 
 ผลสรุปความคิดเห็นที่ต้องการส ารวจด้าน
การบริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ ดา้นการประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือเทคโนโลยี และด้านความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็น
ดว้ยในระดับค่อนข้างมากต่อเร่ืองต้องการส ารวจ
การบริการข้อมูลแก่ลูกค้า ในระดับค่อนข้างมาก 
ได้แก่เร่ืองการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี 
และในระดบัค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่เร่ืองความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ เช่นเดียวกนั 
 2.2 ผลสรุปการศึกษาที่ตอ้งการวิเคราะห์ว่า
การบริการขอ้มูลแก่ลูกคา้ และการประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือเทคโนโลยี ส่งผลต่อความพึงพอใจที่จะ
กลับมาใช้บริการจากการศึกษาพบว่าการบริการ
ข้อมูลแก่ลูกค้า และการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ
เทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจที่จะกลบัมา



ใช้บ ริก าร  ผลก าร ศึกษ าดังกล่ าว ยัง เป็ นการ
สอดคลอ้งกบัสมมุติฐานที่เสนอไวอ้ีกดว้ย 
 
การอภิปรายผล 
 การอภิปรายผลในเร่ืองน้ีเป็นการอภิปราย
ผลการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบกบัแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งโดยอภิปรายเป็นล าดบัต่อไปน้ี 
 1. ผลการศึกษาที่พบว่าการบริการขอ้มูลแก้
ลูกค้า มีอิทธิพต่อความพึงพอใจที่จะกลับมาใช้
บริการมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Schmenner 
Roger (1995) ที่อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการคือ
ผลที่ไดม้าจากการรับรู้จริงจากการรับบริการลบดว้ย
ความคาดหวงัที่คาดว่าจะไดร้ับจากบริการนั้น หาก
ผลการรับรู้ในรับบริการมีน้อยกว่าความคาดหวงั 
หรือเกิดความพึ่งพอคา้นการบริการน้อยที่สุด ก็จะ
ท าให้ มุมมองของผู้รับบริการมองคุณภาพการ
ให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มี 
คุณภาพเท่าที่ควร และหากผูร้ับบริการรับรู้ว่าการ
บริการที่ได้รับจริงนั้นมีผลในระดับมากกว่าส่ิงที่
คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ หรือเกิดความพึ่ง
พอใจมากที่สุด ผลลพัธ์ก็จะเป็นบวกหรือรับรู้ว่าผู ้
ให้บริการมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง  
 2. ผลการศึกษาที่พบว่าการประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือเทคโนโลยี มีอิทธิพต่อความพึงพอใจที่จะ
กลบัมาใชบ้ริการ มีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
Scott (2009) ที่อธิบายว่าการประชาสัมพันธ์เป็น
เร่ืองของขอ้มูล ข่าวสาร โลกยุคส่ือสังคมออนไลน์
เช่นในปัจจุบนัน้ีการประชาสัมพนัธ์มีขอบเขตขยาย
ก ว้ างอ อ ก ไป อี ก ม าก ขึ้ น  เป รี ยบ เที ย บ ก าร 
เปลี่ยนแปลงการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์หลงัการ
พฒันาของส่ือสังคมออนไลน์ในอดีต ปัจจุบนัและ 

อนาคต กล่าวคือการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ใน
อดีต นักประชาสัมพันธ์ได้ท าการเผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสาร เก่ียวกับองค์กรหรือข่าวประชาสัมพันธ์
ผ่านส่ือมวลชน กลุ่มเป้าหมายไดร้ับขอ้มูลข่าวสาร 
ประชาสัมพันธ์จากการน าเสนอของส่ือมวลชน
เท่านั้นนักประชาสัมพนัธ์ส่ือสารกบัส่ือมวลชนต่าง 
ๆ ด้วยการส่งข่ าวประชาสัมพันธ์ การส่งข่ าว
ประชาสัมพันธ์ในอดีต องค์กรจะต้องมีข่าวหรือ
ป ระ เด็ น ส าคัญ เกิ ด ขึ้ น ก่ อ น จึ ง จะ เขี ยน ข่ าว
ประชาสัมพนัธ์ ประสิทธิผลของการประชาสัมพนัธ์
วดัได้จากข่าว ประชาสัมพันธ์ที่ส่ือมวลชนน าไป
เผยแพร่ในอดีตการท างานของฝ่ายประชาสัมพนัธ์
กบัฝ่ายการตลาด ต่างคนต่างท าและจะมีเป้าหมาย 
กลยทุธ์และเทคนิคการวดัผลที่แตกต่างกนั  
 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ขอ้ 1  การที่บริษัท บีเอสโอ โปรดกัชั่น ใน
จงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตอ้งการให้
เกิดประสิทธิผลที่บรรลุ เป้าหมายได้นั้น ปัจจัยที่
ต้องน ามาพิจารณาเพื่อให้เกิดการด าเนินงานได้
ต่อไป คือ การบริการข้อมูลด้านการบริการและ
สินค้าแก่ลูกค้า และ การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ
เทคโนโลยี 
 ขอ้ 2  ในการพิจารณาปัจจยัเร่ืองการบริการ
ขอ้มูลด้านการบริการและสินคา้แก่ลูกค้านั้น ส่ิงที่
บ ริ ษั ท  บี เอ ส โ อ  โ ป ร ดั ก ชั่ น  ใ น จั ง ห วั ด
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ควรพิจารณาให้
ความส าคัญในการสร้างหรือพัฒนาการบริการ
ข้อมูลด้านการบริการและสินค้าแก่ลูกค้าให้เกิด
ประสิทธิผลที่บรรลุเป้าหมาย ได้แก่ความเช่ือถือ



และไว้วางใจ การรับประกัน และ การเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล เป็นสามล าดบัแรก  
 ข้อ  3  ในการพิ จ ารณ าปั จจัย เร่ื อ งก าร
ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยีนั้น ส่ิงที่บริษทั บี
เอสโอ โปรดกัชั่น ในจงัหวดักรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ควรพิจารณาให้ความส าคญัในการสร้าง
หรือพฒันาการประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเทคโนโลยี
ให้เกิดประสิทธิผลที่บรรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่ สามารถ
เขา้ถึงข่าวสารที่มีการประชาสัมพนัธ์ไดต้ลอดเวลา 
สามารถโตต้อบไดท้นัทีเม่ือมีค าถามจากข่าวสารที่
ได้รับ และ ได้รับข่าวสารอย่างรวดเร็ว เป็นสาม
ล าดบัแรก  
 ข้อ 4  ในการพิจารณาปัจจัยเร่ืองความพึง
พอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการนั้น ส่ิงที่บริษทั บีเอสโอ 
โปรดักชั่น  ในจังหวัดก รุง เทพมหานครและ
ปริมณฑล ควรพิจารณาให้ความส าคญัในการสร้าง
หรือพฒันาความพึงพอใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการให้
เกิดประสิทธิผลที่บรรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่พึงพอใจเม่ือ
ไดร้ับการบริการที่มีการรับประกันความผิดพลาด 
พึงพอใจเม่ือได้รับการบริการที่น่าเช่ือถือไวใ้จได ้
และพึงพอใจเม่ือไดร้ับการบริการดว้ยความเอาใจ
ใส่ เป็นสามล าดบัแรก  
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 ผูว้ิจัยได้เสนอแนะประเด็นที่ควรจะมีการ
น าไปศึกษาต่อในโอกาสต่อไป  ดงัน้ีคือ 

ผูว้ิจยัครั้ งต่อไปควรพิจารณาเทคนิคในการ
วิจัยประเภทอื่น เช่น การใช้เทคนิคการวิจัยเชิง
คุณภาพร่วมดว้ยเพื่อประโยชน์ต่อไปน้ี ไดแ้ก่ 

 1. เพื่อตอ้งการความแม่นย  าของผลที่ไดร้ับ
ไม่ว่าผลที่ไดร้ับจะสอดคลอ้งหรือไม่สอดคลอ้งกบั
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่มมาก่อนหนา้นั้น 
 2. เพื่อคน้หาสาเหตุในเชิงลึกถึงเหตุผลที่ผล
การศึกษาบางประเด็นไม่สอดคล้องกับแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจยัก่อนหนา้น้ี 
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