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บทคัดยอ 

          การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา อิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการ

บริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ปจจัยไดแก ปจจัยสวน

บุคคล ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการ โดยใชกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการกับ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำนวน 163 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ี

ใชในการวิเคราะห ไดแก การแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใชสถิติ

การทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple 

Regression Analysis) 

 ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ        

20 - 30 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 15,000 - 25,000 

บาท ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (𝑋𝑋� = 4.51) เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานเครื่องหมายรับรองสินคา (𝑋𝑋� = 4.69) คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด (𝑋𝑋� = 4.52) เมื่อพิจารณารายดาน พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานการตอบสนองตอผูบริการ   

(𝑋𝑋� = 4.56) และความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยภาพรวมอยูในระดับ

มากท่ีสุด (𝑋𝑋� = 4.53) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ดานต้ังใจใชบริการ (𝑋𝑋� = 4.56) 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา (1) ลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดท่ีมีเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน ทำใหความต้ังใจใชบริการของลูกคาโดยภาพรวมไมตางกัน (2) ภาพลักษณ

ความนาเชื่อถือของตราสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา ดานการรับรูคุณภาพการบริการ และดานคุณภาพของ

สินคามีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 และ (3) คุณภาพการบริการดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของบริการมีผล

ตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

คำสำคัญ: ความต้ังใจใชบริการซ้ำ 

 

Abstract 

 The purpose of this study is to examine the influence reliability of brand image and service 

quality affect intention repurchase IT services customer of Blue System Technology Company, factors 

include demographic factors, reliability of brand image, and service quality. The 163 sample were drawn 

from customer of Blue System Technology Company. Data were analyzed by using the frequency, 

percentage, mean, and standard deviation and collected data from questionnaires with     T-Test, F-Test 

(One way ANOVA), and Multiple Regression Analysis. 

 The study indicated that the most of the customer's Blue System Technology Company were 

female, aged 20-30 years, with bachelor's degree, company employee and received monthly income of 

15,000-25,000 bath Reliability of brand image were at highest level (𝑋𝑋� = 4.51). When each aspect, it was 

found that the aspect has the highest mean was product certification marks (𝑋𝑋� = 4.69) Service quality 

was at highest level (𝑋𝑋� = 4.52). When each aspect, it was found that the aspect has the highest mean 

was responsiveness (𝑋𝑋� = 4.56). The intention repurchase IT services customer of Blue System Technology 

Company was rated at a highest level (𝑋𝑋� = 4.53). When each aspect, it was found that the aspect has 

the highest mean was intent to use service (𝑋𝑋�= 4.56). 

 The results of hypothesis test show that (1) customer of Blue System Technology Company with 

different gender, age, education, occupation and income had no effect overall intention repurchase IT 

services. (2) Reliability of brand image; specific characteristics of goods, perceived service quality, product 

quality had affect the intention repurchase IT services customer of Blue System Technology Company 

at statistical significance of 0.05 levels. (3) Service quality; empathy and tangibles had effect the intention 

repurchase  IT services customer of Blue System Technology Company at statistical significance of 0.05 

levels.  

Keyword: Intention Repurchase   
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บทนำ 

          ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศมีการพัฒนาเจริญกาวหนาอยางรวดเร็วอยางเห็นไดชัด และไดมีการปรับปรุง

เครื่องมือ เครื่องใชท่ีทำใหเกิดประโยชนตองานอยูตลอดเวลา ทำใหทุกวิชาชีพตองมีการปรับเปลี่ยนกลไกในวิชาชีพ 

เพื่อใหองคกรทันตอสังคมสารสนเทศในปจจุบันและสอดคลองกับกระแสโลก องคกรท้ังภาครัฐและเอกชนในปจจุบัน ตาง

หันมาใหความสนใจเทคโนโลยีสารสนเทศกันอยางจริงจังและมากขึ้น โดยใชเปนเครื ่องมือสรางระบบสารสนเทศใน

หนวยงานของตน เนื่องจากตระหนักดีวาสารสนเทศมีบทบาทในการทำกิจกรรมแทบทุกชนิด ไมวาจะเปนการสื่อสาร การ

ปฏิบัติงาน การแกปญหา หรือการตัดสินใจ  เมื่อการวางแผนและการจัดการ ไดมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวย 

ทำใหการทำงานมีประสิทธิภาพอยางรวดเร็ว เชื่อถือได ทันตอเวลา มีเนื้อหาและรูปแบบท่ีตรงกับความตองการ 

 สำหรับธุรกิจการใหบริการระบบไอทีนั้นจำเปนอยางยิ่งที่ตองปรับปรุงดานการใหบริการโดยเนนคุณภาพการ

ใหบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงในชวงโรคระบาด Covid19 ตองปฏิบัติตามมาตรการควบคุมโรคของกระทรวงสาธารณะสุข

โดยวิธีการ New Normal  ทำใหการแขงขันในภาคธุรกิจบริการดานระบบไอทีย่ิงรุนแรงเพิ่มข้ึน ย่ิงตองใชบุคคลากรท่ีมี

ความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน มีการพัฒนามากข้ึนกวาแตกอนเพื่อเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลคุณภาพบริการใหดีมี

มาตรฐานแลวยังตองตอสู เพื ่อใหธุรกิจอยู รอดจำเปนอยางยิ ่งที ่ผู บริหารของธุรกิจการใหบริการระบบไอทีตองให

ความสำคัญดานคุณภาพบริการ การสรางภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา เพื่อรักษาลูกคาเกาใหกลับมาใช

บริการซ้ำ และเพิ่มลูกคาใหม โดยใหลูกคาเขาถึงการบริการงาย รับรูเนื้อหาที่ใหประโยชนกอนการตัดสินใจในการใช

บริการและอาจตองสรางความตระหนักรูในเร่ืองคุณภาพบริการและคุณคาตราสินคาเพื่อใหลูกคากลับมาใชบริการอยาง

ตั้งใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจใหบริการระบบไอทีผูบริหารควรใหความสำคัญตอการสรางความตระหนักรูถึงประโยชน

ของเทคโนโลยี โดยเนนการสรางภาพลักษณของตราสินคาเพื่อใหลูกคาจดจำแลวต้ังใจกลับมาซื้อซ้ำ 

 ดังนั้นผูวิจัยในฐานะเปนบุคลากรในองคกรจึงมีความสนใจที่จะทำการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของภาพลักษณ

ความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิส

เต็ม เทคโนโลยี จำกัด เพื่อนำขอมูลท่ีไดจากการวิจัยใชเปนขอมูลประกอบในการปรับปรุงและพัฒนาใหการบริการใหดีข้ึน 

ซึ่งจะสงผลตอคุณภาพและประสิทธภาพในการใหบริการดานระบบไอที และนำมาซึ่งผลประโยชนตอผูรับบริการของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ตอไป 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 2. เพื่อศึกษาความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนกตามปจจัย

บุคคล 

 3. เพื่อศึกษาภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำ

ดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

ขอบเขตงานวิจัย 

         งานวิจัยนี้เปนการศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการสงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

 1. ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ท่ีใชบริการ

จริงในป พ.ศ. 2565 จำนวนท้ังสิ้น 274 ราย ใชวิธีการกำหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ท่ี

ระดับความเชื่อมั่น 95% และกำหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 5% จะไดจำนวนกลุมตัวอยางท้ังสิ้น 163 ราย          
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 2. การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเร่ืองอิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา

และคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยทาง

ผูวิจัยจะทำการศึกษาถึงตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา และคุณภาพการ

บริการ ตัวแปรตาม คือ การบริการท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัด 

สมมติฐานของการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลตางกันทำใหความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด ตางกัน  

 สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ทำใหทราบถึงภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาของผูใหบริการของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัด 

 2. ทำใหทราบถึงคุณภาพการบริการของผูใหบริการของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 3. ทำใหทราบถึงการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัด 

 4. นำผลการวิจัยที่ไดไปใชเปนขอมูลพื้นฐานใหแกบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ในการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการใหดีข้ึน 

แนวคิดและทฤษฎ ี

1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการกลับมาใชบริการซ้ำ 

 Kim, et al. (2012) อธิบายวา การตั้งใจซื้อซ้ำ เปนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือการรับบริการกับผูผลิตราย

เดิมที่มีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและการบริการ ดังกลาว สืบเนื่องจากการตัดสินใจในครั้งแรกที่อาจ

เกิดไดจากปจจัยท้ังภายในและภายนอกในตัวของผูบริโภคเองเปนหลัก 

 Kotler and Keller (2011) กลาวไววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ

ระหวางงานที่รับรูจากการวัดความสำเร็จในการดำเนินงานในเรื่องภาพลักษณที่ดีในสายตาของลูกคาและสินคาหรือ

บริการท่ีไดรับตรงตามความตองการท่ีคาดหวังเอาไว การกลับมาใชบริการซ้ำ และความพึงพอใจของลูกคา 

 Malik, et al. (2013) กลาววา การภักดีตอตราสินคา จะทำใหการซื้อแบบเปนครั้งคราวกลายเปนการซื้อโดย

ปกติ ดวยความถ่ีของการซื้อท่ีเพิ่มมากข้ึน การภักดีตอตราสินคามีความสำคัญมากท่ีจะทำใหองคกรสามารถรักษาระดับ

ยอดขายในระยะยาว เพื่อรักษาลูกคารายเดิมไวใหคงอยูมากกวาไปหาลูกคาใหม 

2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตราสินคาและความเช่ือถือตอตราสินคา 

 Schiffman and Kanuk (2007) ใหความหมายไววา คุณคาในตราสินคา หมายถึง คุณคาท่ีมีอยูในตราสินคาท่ีมี

ชื่อเสียงเปนลักษณะท่ีแสดงถึงการยอมรับผลิตภัณฑใหม การจัดสรรพื้นท่ีในการวางสินคาท่ีดีกวาคุณคาท่ีรับรู คุณภาพท่ี

รับรู และในดานของการสงเสริมการขายจะมีผลทำใหเกิดความสับสน ดังนั้น นักการตลาดจะตองสรางความเขมแข็งใหกับ
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ตราสินคา เพื่อเพิ่มคุณคาและกระตุน ความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภครักษาผูบริโภคไมใหเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑ

ของย่ีหออื่น 

 Gupta and Kim (2009) ความเชื่อถือในตราสินคานั้น เปนสิ่งสำคัญท่ีทำใหเกิดความสัมพันธตาง ๆ ระหวางตัว

ผูบริโภคและผูขาย หากผูบริโภคไมมีความเชื่อถือในตัวสินคาหรือการบริการแลวก็จะทำใหความสัมพันธนั้นถูกทำลาย ซึ่ง

กอใหเกิดปญหาตอผูขายหรือตัวบริษัทเปนอยางมาก ดังนั้นสิ่งท่ีสามารถบงชี้ไดวาสินคาหรือบริการท่ีมีผูบริโภคใหความ

เชื่อถือและไววางใจจึงจะสามารถทำกำไรไดมากกวา รวมไปถึงมีสวนแบงทางการตลาดเพิ่มขึ้น การสรางความเชื่อถือใน

สินคาหรือตราสินคาจึงเปนกุญแจสำคัญในการสรางความสัมพันธทางความรูสึกในระยะยาวใหแกผูบริโภครวมถึงทำให

สินคาเปนท่ีรูจักอยางแพรหลายเพิ่มมากข้ึนอีกดวย ดังนั้นสินคาหรือตราสินคาจึงตองสามารถเชื่อมโยงเขาไปในความรูสึก

ของผูบริโภค จึงจะทำใหเกิดทัศนคติท่ีดีและการยอมรับในตัวสินคา 

3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูคุณภาพบริการ   

 Wagner and Hollenbeck (2005) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการท่ีปจเจกบุคคล คัดเลือกขอมูล (Select) 

การจัดการขอมูล (Organize) การเก็บขอมูล (Store) และการรับขอมูล (Retrieve) โดยจะมีความเชื ่อมั ่นในประสาท

สัมผัสของตนเอง ทำใหเกิดความเชื ่อที่วาสิ ่งที่สัมผัสเปนความเปนจริง (Reality) ความเชื ่อในลักษณะดังกลาว อาจ

กอใหเกิดปญหาได โดยเฉพาะกรณีที่สิ่งรับรูและความเปนจริงของวัตถุมีความแตกตางกัน ซึ่งจะนำไปสูโอกาสที่จะเกิด

ความเขาใจผิด ความสับสน และความขัดแยง 

Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทำท่ีหนวยงานใดหนวยงาน หนึ่งหรือบุคคลใดบุคคลคนหนึ่ง

นำเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิดความเปน

เจาของในสิ่งใด สินคาและการบริการอาจเกี่ยวของ หรืออาจไมเกี่ยวของกับการผลิตภัณฑ แตเปนกิจกรรมผลประโยชน 

หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการของลูกคา ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการท่ีสำคัญได 4 

ประการ คือ (1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการท่ีไมสามารถจับตองได (2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ 

(Inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และ การบริโภคในขณะเดียวกันผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว  

(3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูขายบริการจะ เปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ท่ี

ไหน อยางไร (4) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การใหบริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา อื่นๆ ดังนั้น ถา

ลักษณะความตองการไมแนนอน จะทำใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

Parasuraman, et al. (1988) ใหความหมายของ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางความ

คาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการและการรับรูที่มีตอการบริการจริงโดยไดสรางเครื่องมือที่เรียกวา SERVQUAL โดย

กำหนดมิติคุณภาพการบริการ ออกเปน 5 มิติ ไดแก (1) ดานการสัมผัสและการรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 

(Tangibility) (2) ดานความนาเชื่อถือของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) (3) ดานการตอบสนองความ

ตองการของลูกคา (Responsiveness) (4) ดานความรูความสามารถท่ีจะนำไปสูความนาเชื่อมั่นและเชื่อถือ (Assurance) 

(5) ดานความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy)   

4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของสินคา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2549) ไดใหความหมายวา ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งที่ผูขายเสนอขายตอผูบริโภค 

เพื่อใหเกิดความสนใจอยากไดครอบครองเปนเจาของและซื้อมาเพื่ออุปโภคบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการ คาดวา

ผลิตภัณฑไมไดมีความหมายจำกัดเพียงวัตถุที่มีรูปรางจับตองเทานั้น แตยังหมายถึง ผลิตภัณฑ บริการ สถานที่ องคกร

หรือบุคคลและความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มีมูลคา ในสายตาของลูกคา จึงจะทำใหผลิตภัณฑสามารถขาย
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ได การกำหนดลูกคากลยุทธดานผลิตภัณฑที่ตองพยายามคำนึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (2) 

พิจารณาจากองคประกอบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (3) การกำหนดตำแหนง (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ และ (5) กลยุทธ

เกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑและสายผลิตภัณฑ 

5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับจรรยาบรรณในการขาย 

 จรรยาบรรณของพนักงานขาย คือ ความรับผิดชอบของพนักงานขายท่ีมีตอสังคม บริษัทและลูกคา เพื่อใหเกิด

ความกาวหนาในอาชีพการขาย พนักงานขายท่ีดีจึงมีความจำเปนตองทราบ และปฏิบัติตามจรรยาบรรณของพนักงานขาย 

ประกอบดวย (1) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอลูกคา (2) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอบริษัท (3) จรรยาบรรณ

ของพนักงานขายตอคูแขง (4) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอสังคม และ (5) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอตนเอง  

 Vieira (2013) กลาววา จรรยาบรรณการขาย ของพนักงานขายเปนสิ่งสำคัญที่จะสงผล โดยตรงกับองคกรนั้น 

เนื่องจากพนักงานขายจะเปนบุคคลท่ีทำการสัมพันธกับลูกคาโดยตรงท่ีจะเปนสวนในการสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคา 

จรรยาบรรณการขายท่ีดีก็จะสงผลในดานบวกใหกับองคกรนั้น ๆ 

6.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับราคาและกลยุทธดานราคา 

 Etzel, et al. (2007) กลาววา ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ไดแก (1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของ

ลูกคาตองพิจารณาการยอมรับในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) คาใชจายและตนทุนสินคาท่ี

เกี่ยวของ (3) การแขงขัน และ (4) ปจจัยอื่น ๆ 

 Forman and Hunt (2013) กลาววา การกำหนดราคาและกลยุทธดานราคา ทุกองคกรตองศึกษาเกี่ยวตนทุน

ของสินคา ดานคูแขงขัน ดานราคาของตลาด ณ ปจจุบันวาเปนอยางไร เพื่อที่จะนำมาใชในการวิเคราะห กำหนดราคา

หลักของผลิตภัณฑในองคกร ในการกำหนดราคาผูผลิตที่จะสรางความสัมพันธที ่ดีในการปฏิบัติงานกับสมาชิกของ

เครือขายในชองทางการจำหนายไดนั้นมักเล็งเห็นวาการตอรองราคากับตัวแทนจำหนายเปนเร่ืองจำเปนตราบเทาท่ีผูผลิต

พยายามจะหาราคาและเงื ่อนไขเกี่ยวกับสวนลดจากราคาตามรายการ (Price List) มีรายการ ดังตอไปนี้ (1) สวนลด

ปริมาณ (2) สวนลดการคา (3) สวนลดตามฤดูกาล (4) สวนลดเพื่อใหทำการสงเสริมการจำหนาย และ (5) สวนลดเงินสด 

7.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการสื่อสารทางการตลาด 

 Kotler (2003) กลาววา การสื่อสารการทางตลาด เปนกิจกรรมการสื่อสารทางการตลาดที่องคกรจัดขึ้น เพื่อ

สื ่อสารและสงเสริมสินคาและบริการไปยังกลุ มเปาหมายในหลาย ๆ  รูปแบบ เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย 

การตลาดทางตรง การประชาสัมพันธและการใชพนักงานขาย เพื่อทำใหเกิดการสื่อสารท่ีชัดเจนตอผูบริโภค  

วิธีดำเนินการวิธีวิจัย 

1. การออกแบบการวิจัย 

          การศึกษานี้เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design) เปนการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพท่ี

เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม แบบวิจัย

ตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว โดยใชเครื่องมือ

การวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ทำการเก็บรวบรวมขอมูล และนำไปไปวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการวิเคราะห

ทางสถิติ  

2. ประชากรที่ใชในการวิจัย          

 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำนวนทั้งสิ้น 

274 ราย ขนาดของกลุมตัวอยางใชการคำนวณหาขนาดของกลุมตัวอยางของ Yamane (1973) ในการกำหนดขนาดของ
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กลุมตัวอยาง ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% และกำหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 5% ไดขนาดของกลุมตัวอยางจำนวน 

163 ราย หลังจากกำหนดกลุมตัวอยางแลว เพื่อใหไดกลุมตัวอยางกระจายครอบคลุมทั่วประชากร ผูศึกษาจึงเลือกใช

วิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยการแบงกลุมตัวอยางเปนชั้นภูมิตามกลุมลูกคา 

3. เครื่องมือใชในการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการวิจัย แบบสอบถามนั้นเปนเครื่องมือหลักท่ี

นำมาเก็บรวบรวมขอมูล โดยทางผูวิจัยก็ไดมีการศึกษาหาความรู คนควาทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีตางๆ 

เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะนำความรูท่ีไดมานั้นไปกำหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจัยท่ี

ผูวิจัยศึกษา ซึ่งแสดงใหเห็นตัวแปรที่เกี่ยวของ โดยตัวแปรที่ไดมานั้นจะชวยพัฒนาการสรางแบบสอบถามในการเก็บ

ขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกำหนด โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปนี้ 

 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เปนคำถามเกี่ยวของกับลักษณะปจจัย

สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีคำถามท้ังหมด 5 ขอ 

 สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา เปนคำถามที่เกี่ยวของกับภาพลักษณความ

นาเชื่อถือของตราสินคา ไดแก ดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา ดานจรรยาบรรณการขาย ดานกล

ยุทธราคา ดานเคร่ืองหมายรับรองสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด 

มีคำถามท้ังหมด 22 ขอ           

 สวนท่ี 3  ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เปนคำถามท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ

ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีคำถามท้ังหมด 19 ขอ 

 สวนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด เปน

คำถามที่เกี่ยวของกับความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ไดแก ดานตั้งใจใช

บริการ ดานความพึงพอใจ และดานความจงรักภักดีตอตราสินคา  มีคำถามท้ังหมด 10 ขอ 

4. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 การวิจัยในคร้ังนี้ไดมีการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย โดยผูวิจัยไดมีการนำแบบสอบถามมาใชเปนเคร่ืองมือใน

การวิจัย ซึ่งการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย สามารถสรุปเปนข้ันตอนไดดังนี้  

 1. การศึกษาคนควาขอมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรความต้ังใจใชบริการซำ้ 

 2. นิยามศัพทเฉพาะของตัวแปรตาม ทำข้ึนเพื่อทำใหความหมายของตัวแปรตางๆ สามารถวัดผลไดอยางชัดเจน

ย่ิงข้ึน 

 3. นำนิยามศัพทเฉพาะที่ไดมาสรางเปนขอคำถามที่มีความครอบคลุม และสัมพันธกับนิยามศัพทของตัวแปร

ท้ังหมด 

 4. จัดทำรางแบบสอบถาม  

 5. ผูวิจัยนำแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาวาแบบสอบถามมี

การใชภาษาและลักษณะของขอความเหมาะสมกับกลุมตัวอยางท่ีจะดำเนินการวิจัย 

5.การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม   

     1. ผูวิจัยดำเนินการการทดสอบความเที ่ยงตรงเชิงเนื ้อหา และความนาเชื ่อถือ กอนนำแบบสอบถามไป

ดำเนินการวิจัยใชงานจริง โดยนำรางแบบสอบถามใหอาจารยที ่ปรึกษาทำการตรวจสอบคำถาม การใชภาษาใน
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แบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการศึกษา โดยใชวิธีการวัดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

ตามตารางตรวจสอบคุณภาความครอบคลุมดานเนื้อหาการวิจัย รวมไปถึงใชภาษาท่ีถูกตองเหมาะสมหรือไม ซึ่งผูวิจัยจะ

นำคำแนะนำของอาจารยท่ีปรึกษามาปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม กอนนำไปใชงานจริง  

 2. ผูวิจัยไดมีการจัดทำแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีทางผูวิจัยใชในการ

วิเคราะหขอมูลการวิจัย จำนวน 30 คน เพื ่อทำการตรวจสอบหาคาความเชื ่อมั ่น (Reliability) โดยใชวิธีการหาคา

สัมประสิทธิ ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) Cronbach (1974) ภาพลักษณความนาเชื ่อถือของตราสินคา

ภาพรวม 0.927 แสดงเปนรายดาน ดังนี้ ดานการรับรูคุณภาพการบริการ 0.822 ดานคุณภาพของสินคา 0.779 ดาน

จรรยาบรรณการขาย 0.756 ดานกลยุทธราคา 0.731 ดานเครื่องหมายรับรองสินคา 0.849 ดานเอกลักษณเฉพาะของ

สินคา 0.854 และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด 0.818 คุณภาพการบริการภาพรวม 0.969 แสดงเปนราย

ดาน ดังนี้ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 0.805 ดานความเชื่อถือไววางใจ 0.943 ดานการตอบสนองตอผูบริการ 

0.953 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 0.842 และดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ 0.910 ความต้ังใจใชบริการ

ซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดภาพรวม 0.949 แสดงเปนรายดาน ดังนี้ ดานตั้งใจใชบริการ 

0.914 ดานความพึงพอใจ 0.869 และดานความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.875 

 3. เมื่อผูวิจัยนำขอบกพรองมาปรับปรุง แกไข โดยขอคำปรึกษาและผานความคิดเห็นและความเห็นชอบของ

อาจารยท่ีปรึกษาอีกคร้ัง จนไดเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ จึงนำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ไปสอบถามกลุมตัวอยางตามท่ี

ไดกำหนดไวในงานวิจัย 

6. การเก็บรวบรวมขอมูล   

 ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามฉบับสมบูรณท่ีผานการแกไขและผานความเห็นชอบจากอาจารยท่ีปรึกษามาดำเนินการ

จัดทำแบบสอบถามออนไลน เพื่อทำการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกำหนด จำนวน 163 ราย ซึ่งกลุมตัวอยางคือ ลูกคา

ท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ท่ีปฏิบัติงานจริงในป 2565 โดยการสุมอยางงาย (Simple Random 

Sampling) ใชวิธีการสงแบบสอบถามแบบออนไลน Google form ที่สรางไว และดำเนินการสงใหกับทางลูกคาที่ใช

บริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลครบจำนวน 163 ชุดแลว ผูวิจัยได

ดำเนินการในขั้นตอนตอไป ผูวิจัยทำการนำขอมูลที่ไดไปวิเคราะหคำนวณผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสำเร็จรูปทาง

สถิติ SPSS 

7. เทคนิคการวิเคราะหขอมูล  

          เมื่อผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนำขอมูลท่ีไดมาทำการประมวลผลดวยการ

วิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  

           1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุม 

ไดแก ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

           1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรท่ีมีระดับการ

วัดเชิงปริมาณ ไดแก ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา คุณภาพการบริการ และคุณภาพการบริการที่สงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  
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 2.1 เพื่อศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนก

ตาม เพศ ใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติทดสอบ t-test 

 2.2 เพื่อศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนก

ตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One way 

ANOVA) หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบรายคู โดยใชวิธีของ Least-Significant Different (LSD) 

 2.3 เพื่อศึกษาภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา คุณภาพการบริการ ที่มีผลตอความตั้งใจใช

บริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จะใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคูณ 

Multiple Regression Analysis 

ผลการวิจัย 

 การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัย อิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพ

การบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด สามารถสรุป

ผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด พบวา สวนใหญ

เปนเพศหญิง มีอายุ 20 - 30 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอ

เดือน 15,000 - 25,000 บาท   

 ผลการวิเคราะหภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาของลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัดโดยภาพรวม อยูในระดับความสำคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสำคัญมากท่ีสุด โดย

เรียงตามลำดับดังนี้ ดานเคร่ืองหมายรับรองสินคา ดานคุณภาพของสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา ดานกลยุทธ

ราคา ดานจรรยาบรรณการขาย ดานการรับรูคุณภาพการบริการ และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด  

 ผลการวิเคราะหคุณภาพการบริการของลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดโดยภาพรวม 

อยูในระดับความสำคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสำคัญมากท่ีสุด โดยเรียงตามลำดับดังนี้ 

ดานการตอบสนองตอผูบริการ ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานความ

เชื่อถือไววางใจ และดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

 ผลการวิเคราะหความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดโดยภาพรวม    

อยูในระดับความสำคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสำคัญมากท่ีสุด โดยเรียงตามลำดับดังนี้ 

ดานต้ังใจใชบริการ ดานความจงรักภักดีตอตราสินคา และดานความพึงพอใจ 

 ผลการเปรียบเทียบความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เเละรายไดตอเดือน สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ ลูกคา

ท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เเละรายไดตอเดือนไมสงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยภาพรวม 

 ผลการวิเคราะหภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งประกอบดวย ดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา ดาน

จรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเครื ่องหมายรับรองสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา และดาน

ประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดาน

เอกลักษณเฉพาะของสินคา ดานการรับรูคุณภาพการบริการ และดานคุณภาพของสินคามีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำ
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ดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด และภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา ดานจรรยาบรรณ

การขาย ดานกลยุทธราคา ดานเคร่ืองหมายรับรองสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาดไมมีผลตอความ

ต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 ผลการวิเคราะหคุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผู

บริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการความรูจักและเขาใจผูรับบริการ สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ 

คุณภาพการบริการ ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการและดานความเปนรูปธรรมของบริการมีผลตอความตั้งใจใช

บริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด และคุณภาพการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดาน

การตอบสนองตอผูบริการและ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

บทสรุปและอภิปรายผล 

 1. ผลการวิเคราะหความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยภาพรวม

อยูในระดับมากที่สุด ผูวิจัยเห็น ลูกคาที่มาใชบริการกับบริษัทมีความตั้งใจที่จะเลือกซื้อสินคาและใชบริการ โดยได

ทำการศึกษาหาขอมูลมาจนเกิดความมั่นใจที่จะใชบริการและตัดสินใจซื้อ เพื่อใหเกิดความคุมคาของราคาและคุณภาพ

ของสินคาและบริการ จนเกิดความรูสึกดี ๆ  ที่ไดเลือกใชบริการกับบริษัทของเราเมื่อเทียบกับบริษัทอื่น ๆ  สวนความพึง

พอใจของลูกคา จะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงตามความตองการที่ลูกคาคาดหวังไว และเมื่อลูกคาเกิด

ความพึงพอใจแลว ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการซ้ำอีกคร้ังในอนาคต และอาจจะมีการแนะนำใหบุคคลท่ีรูจักมาใชบริการอกี

ดวย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kim, et al. (2012) อธิบายวา การตั้งใจซื้อซ้ำ เปนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือการ

รับบริการกับผูผลิตรายเดิมที่มีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและการบริการ ดังกลาว สืบเนื่องจากการ

ตัดสินใจในครั้งแรกที่อาจเกิดไดจากปจจัยทั้งภายในและภายนอกในตัวของผู บริโภคเองเปนหลัก และสอดคลองกับ

แนวคิดของ Kotler and Keller (2011) กลาวไววา ความพึงพอใจ คือ ความรู สึกของบุคคล จะเปนผลมาจากการ

เปรียบเทียบระหวางงานที่รับรู จากสินคาหรือบริการที่ไดรับความคาดหวังของบุคคล และการวัดความสำเร็จในการ

ดำเนินงานของในเร่ืองภาพลักษณท่ีดีในสายตาลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา กลับมาใชบริการซ้ำ และการแนะนำบอก

ตอลูกคารายอื่น 

 2. ผลการศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนกตามปจจัย

สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เเละรายไดตอเดือน สามารถสรุปไดดังนี้ 

 2.1 ลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

เดือนตางกัน ทำใหความต้ังใจใชบริการของลูกคาโดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติ

พงศ (2562) ไดทำการศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีสวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยพบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ำไมแตกตางกัน  

 3. ผลการศึกษาภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด  สามารถสรุปไดดังนี้ 

 3.1 ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา และดาน

เอกลักษณเฉพาะของสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่ง
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ผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที ่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหความสำคัญตอภาพลักษณความ

นาเชื่อถือของตราสินคาดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา และดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา โดย

ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นวา การใชบริการซ้ำของลูกคามีปจจัยท่ีสงผลในอันดับแรกคือ การนำเขาสินคาท่ี

มีความหลากหลาย ทันสมัยตรงกับความตองการของลูกคา ปจจัยท่ีสองคือสินคาท่ีมีความคงทนคุมคากับเงินท่ีเสียไป และ

ปจจัยสุดทายที่สามารถดึงดูดใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ำคือการใหบริการของพนักงาน ซึ่งเปนสิ่งที่สำคัญที่สุด การ

บริการที่ดีจะทำใหลูกคาประทับใจในการบริการ ซึ ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) 

ทำการศึกษาเกี่ยวกับการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) 

กรณีศึกษาพื้นที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยพบวา คุณภาพการบริการ สงผลตอการกลับมาใชบริการ

ธนาคารซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 และสอดคลองกับ

งานวิจัยของ กัญญวรา ไทยหาญ และคณะ (2562) ทำการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคา 

คุณคาตราสินคากับความจงรักภักดีในตราสินคาของผู ใชเครื่องสำอางนำเขาจากตางประเทศในอำเภอเมือง จังหวัด         

สุราษฎรธานี โดยพบวา ดานคุณภาพการรับรู มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคาอยูในระดับมากอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ พันธุ (2562) ทำการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ี

สงผลตอการต้ังใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน โดยพบวา ดานภาพลักษณความนาเชื่อถือของตรา

สินคาดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา สงผลตอการตั้งใจซื ้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 3.2 ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานจรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเครื่องหมาย

รับรองสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาดไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท 

บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ให

ความสำคัญตอภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานจรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเครื่องหมาย

รับรองสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นวา บริษัท บลู 

ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ไดมีการฝกอบรมพนักงานในเรื่องของจรรยาบรรณทางดานวิชาชีพแกพนักงานอยางสม่ำเสมอ 

ทำใหพนักงานตระหนักถึงจริยธรรมของผูประกอบอาชีพดวยความซื่อสัตยสุจริต และบริษัทไดมีการนำเขาผลิตภณัฑท่ี

ไดรับมาตรฐานตามหลักสากล อีกท้ังยังใชระบบออนไลนสื่อสารในการใหบริการเพื่อนำเสนอสินคาใหม ๆ และโปรโมชั่น

การลดราคา หรือราคาพิเศษ ซึ่งไมมีผลกระทบตอลูกคาเกาท่ีซื้อสินคาคร้ังละปริมาณมาก ๆ จึงไมสงผลกระทบตอความ

ตั้งใจใชบริการซ้ำ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Vieira (2013) ที่กลาววา จรรยาบรรณการขาย ของพนักงานขายเปนสิ่ง

สำคัญที่จะสงผล โดยตรงกับองคกรนั้น เนื่องจากพนักงานขายจะเปนบุคคลที่ทำการสัมพันธกับลูกคาโดยตรงที่จะเปน

สวนในการสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคา จรรยาบรรณการขายท่ีดีก็จะสงผลในดานบวกใหกับองคกรนั้น และสอดคลอง

กับงานวิจัยของ ศิริวรรณ พันธุ (2562) ไดทำการศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตั้งใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหาร

ผานออนไลน โดยพบวา ดานภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา ดานกลยุทธราคา ดานประสิทธิภาพการสื่อสาร

ทางการตลาด ไมสงผลตอการตั้งใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมา แกนจันทร (2562) ทำการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ 

การรับรูคุณคา และภาพลักษณ ตอความเต็มใจที่จะจายตอสินคาและบริการผานความพึงพอใจของลูกคาของธนาคาร

ออมสิน เขตภาคตะวันตก พบวา ภาพลักษณตราสินคาไมมีอิทธิพลตอความเต็มใจของลูกคาที่จะจาย ซื้อสินคาและ

บริการผาน ความพึงพอใจ ของลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 4. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัดสามารถสรุปไดดังนี้ 

 4.1 คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการมีผลตอความ

ตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหความสำคัญตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดาน

ความรูจักและเขาใจผูรับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีความเห็นวา องคกรควรกำหนดมาตรฐานที่เปน

รูปธรรมมากยิ่งขึ้น เชน สิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการแกลูกคาที่เขามาใชบริการและสรางมาตรฐานดานความ

เขาใจใหแกพนักงาน ในเร่ืองความเอาใจใสตอหนาท่ีการใหบริการ การแสดงออกถึงความต้ังใจการใหบริการสิ่งเหลานี้จะ

ชวยใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกลับมาใชบริการซ้ำ ซึ่งสอดคลองกับวิจัยของ รุงนภา บริพนธมงคล และ กฤษดา 

เชียรวัฒนสุข (2563) ทำการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำ 

เคร่ืองทำความสะอาดอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จำกัด โดยพบวา ปจจัยคุณภาพการ

บริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำเคร่ืองทำความสะอาดอุตสาหกรรม อยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ี 0.05 และสอดคลองกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแกว (2561) ทำการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ 

คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ไดรับ ที่สงผลตอการใชบริการซ้ำ เปรียบเทียบระหวางบริษัทขนสงเคอรี่เอ็กซเพรส จำกัด 

และ บริษัท ไปรษณียไทย จำกัด โดยพบวา คุณภาพการบริการที่ไดรับใน ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ของบริษัท 

ไปรษณียไทย จำกัด มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ำบริษัท ไปรษณียไทย จำกัดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 4.2 คุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ และดานการใหความมั่นใจ  

แกผูรับบริการไมมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งผูวิจัยมี

ความเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหความสำคัญตอคุณภาพการบริการดานความ

เชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด มีความเห็นวา ลูกคาท่ีเขามาใชบริการไดรับความจริงใจในการใหบริการท่ีดี มีคุณภาพ มีความนาเชื่อถือ มีความเปน

มืออาชีพ และมีความพรอมในการใหบริการของพนักงาน อีกท้ังยังไดรับขอมูลของสินคาและบริการท่ีครบถวน มีการออก

ใบรับรองการประกันสินคา เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการตอลูกคา จึงไมสงผลกระทบตอความตั้งใจใชบริการซ้ำ 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ รุงนภา บริพนธมงคล และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563) ทำการศึกษาเกี่ยวกับการรับรู

คุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำ เครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม กรณีศึกษา 

บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จำกัด โดยพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการให

ความมั่นใจ ไมสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำเครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแกว (2561) ทำการศึกษาเกี ่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ คุณภาพ และ

ประสิทธิภาพที่ไดรับ ที่สงผลตอการใชบริการซ้ำ เปรียบเทียบระหวางบริษัท ขนสง เคอรี่เอ็กซเพรส จำกัด และ บริษัท 

ไปรษณียไทย จำกัด โดยพบวา คุณภาพการบริการที่ไดรับในดานการตอบสนองตอลูกคาของบริษัท ขนสงเคอรี่ เอ็กซ

เพรส จำกัด ไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ำขนสงเคอร่ีเอ็กซเพรส จำกัด อยางมีนัยสำคัญระดับนัยสำคัญ 0.05 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ มีขอเสนอแนะในการวิจัย เพื่อใชใหเปนประโยชนเปนขอมูลพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงและ

วางแผนการพัฒนาคุณภาพการบริการของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหดีข้ึน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  
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ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา  

 1. ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานการรับรู คุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคาดาน

เอกลักษณเฉพาะของสินคามีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ดังนั้น 

องคกรควรจัดหาสินคาท่ีมีคุณภาพ มีความทันสมัย อีกทั้งควรมีการนำเสนอสินคาในรูปแบบใหม ๆ  เพื่อแสดงใหเห็นถึง

ความสวยงาม ความทันสมัย เพื่อเพิ่มมูลคาของตัวสินคา และสรางมาตรฐานการบริการในเรื่องของความรวดเร็วในการ

บริการ เชน การเพิ่มชองทางการชำระเงิน ชองทางการติตดอ เพื่อสรางความประทับใจตอลูกคา 

 2. ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานจรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเคร่ืองหมายรับรอง

สินคา ดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาดไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด ดังนั้น บริษัทไมควรใหสำคัญในดานตาง ๆ ขางตน องคกรควรนำทรัพยากรท่ีมีอยูไปพัฒนาในดานอื่น ๆ

ที่สงผลกระทบตอการกลับมาใชบริการซ้ำ เชน การพัฒนาการใหบริการ รูปแบบการนำเสนอ หรือการนำเขาสินคาท่ี

หลากหลาย และมีคุณภาพ เพื่อสรางความประทับใจตอการบริการ และเปนการสรางรากฐานลูกคาใหแกบริษัทในอนาคต 

คุณภาพการบริการ 

 1. คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีผลตอความต้ังใจ

ใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ดังนั้น บริษัทควรสรางมาตรฐานการใหบริการในดาน

สถานที่ และสรางมาตรฐานดานความเขาใจใหแกพนักงาน ในการที่บริษัทมีการสรางมาตรฐานใหมีคุณภาพ จะสงผลให

การใหการทำงานของพนักงานมีคุณภาพและเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน  

 2. คุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ และดานการใหความมั่นใจแก

ผูรับบริการ ไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด  

ดังนั้น บริษัทไมควรใหสำคัญในดานตาง ๆ ขางตน ควรนำทรัพยากรที่มีอยูไปพัฒนาการบริการดานสถานที่ และการ

บริการของพนักงาน ใหมีมาตรฐานการทำงานเดียวกัน เนื ่องจากการพัฒนางานหรือการบริการที่มีคุณภาพ และมี

มาตรฐาน จะสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ำของลูกคา 

ขอเสนอแนะเพ่ือการทำวิจัยครั้งตอไป 

 1. เนื่องจากความตั้งใจใชบริการซ้ำ เปนเรื่องที ่เกี ่ยวกับทัศนคติของบุคคล มิใชเปนสิ่งที่ถาวรและสามารถ

มองเห็นไดอยางชัดเจน ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอตามสภาพแวดลอมและกาลเวลา ดังนั้นการวิจัยซ้ำในเร่ืองนี้จึงเปน

สิ ่งที ่นากระทำ โดยมีระยะเวลาหางกันพอสมควร ท้ังนี ้เพื ่อประโยชนตอการจัดการบริหารงานบุคคล ทำใหเกิด

ประสิทธิภาพในการบริหารงานขององคกรใหบรรลุเปาหมาย 

 2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาโดยเฉพาะกลุมลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดเทานั้น 

ในการวิจัยคร้ังตอไป ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาใหกวางและครอบคลุมมากข้ึน เชน ศึกษาลูกคาท้ังหมดท่ีใชบริการ

กับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด เพื่อใหทราบถึงระดับความต้ังใจใชบริการซ้ำของลูกคาในภาพรวมของบริษัท บลู 

ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 
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