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บทคัดยอ 

          การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา อิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการ

บริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ปจจัยไดแก ปจจัยสวน

บุคคล ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการ โดยใชกลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ใชบริการกับ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำนวน 163 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ี

ใชในการวิเคราะห ไดแก การแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใชสถิติ

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

Regression Analysis) 

 ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ        

20 - 30 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 15,000 - 25,000 

บาท ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (𝑋𝑋� = 4.51) เมื่อพิจารณารายดาน 

พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานเครื่องหมายรับรองสินคา (𝑋𝑋� = 4.69) คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด (𝑋𝑋� = 4.52) เมื่อพิจารณารายดาน พบวาดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานการตอบสนองตอผูบริการ   

(𝑋𝑋� = 4.56) และความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยภาพรวมอยูในระดับ

มากท่ีสุด (𝑋𝑋� = 4.53) เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ ดานต้ังใจใชบริการ (𝑋𝑋� = 4.56) 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา (1) ลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดท่ีมีเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน ทำใหความต้ังใจใชบริการของลูกคาโดยภาพรวมไมตางกัน (2) ภาพลักษณ

ความนาเชื่อถือของตราสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา ดานการรับรูคุณภาพการบริการ และดานคุณภาพของ

สินคามีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 และ (3) คุณภาพการบริการดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของบริการมีผล

ตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

คำสำคัญ: ความต้ังใจใชบริการซ้ำ 

 

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 

          ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศมีการพัฒนาเจริญกาวหนาอยางรวดเร็วอยางเห็นไดชัด และไดมีการปรับปรุง

เครื่องมือ เครื่องใชท่ีทำใหเกิดประโยชนตองานอยูตลอดเวลา ทำใหทุกวิชาชีพตองมีการปรับเปลี่ยนกลไกในวิชาชีพ 

เพื่อใหองคกรทันตอสังคมสารสนเทศในปจจุบันและสอดคลองกับกระแสโลก องคกรท้ังภาครัฐและเอกชนในปจจุบัน ตาง

หันมาใหความสนใจเทคโนโลยีสารสนเทศกันอยางจริงจังและมากขึ้น โดยใชเปนเครื ่องมือสรางระบบสารสนเทศใน

หนวยงานของตน เนื่องจากตระหนักดีวาสารสนเทศมีบทบาทในการทำกิจกรรมแทบทุกชนิด ไมวาจะเปนการสื่อสาร การ

ปฏิบัติงาน การแกปญหา หรือการตัดสินใจ  เมื่อการวางแผนและการจัดการ ไดมีการนำเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวย 

ทำใหการทำงานมีประสิทธิภาพอยางรวดเร็ว เชื่อถือได ทันตอเวลา มีเนื้อหาและรูปแบบท่ีตรงกับความตองการ 

 สำหรับธุรกิจการใหบริการระบบไอทีนั้นจำเปนอยางยิ่งที่ตองปรับปรุงดานการใหบริการโดยเนนคุณภาพการ

ใหบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงในชวงโรคระบาด Covid19 ตองปฏิบัติตามมาตรการควบคุมโรคของกระทรวงสาธารณะสุข

โดยวิธีการ New Normal  ทำใหการแขงขันในภาคธุรกิจบริการดานระบบไอทีย่ิงรุนแรงเพิ่มข้ึน ย่ิงตองใชบุคคลากรท่ีมี

ความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน มีการพัฒนามากข้ึนกวาแตกอนเพื่อเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการดูแลคุณภาพบริการใหดีมี

มาตรฐานแลวยังตองตอสู เพื ่อใหธุรกิจอยู รอดจำเปนอยางยิ ่งที ่ผู บริหารของธุรกิจการใหบริการระบบไอทีตองให

ความสำคัญดานคุณภาพบริการ การสรางภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา เพื่อรักษาลูกคาเกาใหกลับมาใช

บริการซ้ำ และเพิ่มลูกคาใหม โดยใหลูกคาเขาถึงการบริการงาย รับรูเนื้อหาที่ใหประโยชนกอนการตัดสินใจในการใช

บริการและอาจตองสรางความตระหนักรูในเร่ืองคุณภาพบริการและคุณคาตราสินคาเพื่อใหลูกคากลับมาใชบริการอยาง

ตั้งใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจใหบริการระบบไอทีผูบริหารควรใหความสำคัญตอการสรางความตระหนักรูถึงประโยชน

ของเทคโนโลยี โดยเนนการสรางภาพลักษณของตราสินคาเพื่อใหลูกคาจดจำแลวต้ังใจกลับมาซื้อซ้ำ 

 ดังนั้นผูวิจัยในฐานะเปนบุคลากรในองคกรจึงมีความสนใจที่จะทำการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของภาพลักษณ

ความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิส

เต็ม เทคโนโลยี จำกัด เพื่อนำขอมูลท่ีไดจากการวิจัยใชเปนขอมูลประกอบในการปรับปรุงและพัฒนาใหการบริการใหดีข้ึน 

ซึ่งจะสงผลตอคุณภาพและประสิทธภาพในการใหบริการดานระบบไอที และนำมาซึ่งผลประโยชนตอผูรับบริการของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ตอไป 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 2. เพื่อศึกษาความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนกตามปจจัย

บุคคล 

 3. เพื่อศึกษาภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำ

ดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

ขอบเขตงานวิจัย 

         งานวิจัยนี้เปนการศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพการบริการสงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

 1. ประชากรที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ท่ีใชบริการ

จริงในป พ.ศ. 2565 จำนวนท้ังสิ้น 274 ราย ใชวิธีการกำหนดขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ท่ี

ระดับความเชื่อมั่น 95% และกำหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 5% จะไดจำนวนกลุมตัวอยางท้ังสิ้น 163 ราย          
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 2. การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเร่ืองอิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา

และคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยทาง

ผูวิจัยจะทำการศึกษาถึงตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา และคุณภาพการ

บริการ ตัวแปรตาม คือ การบริการท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัด 

สมมติฐานของการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลตางกันทำใหความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด ตางกัน  

 สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1. ทำใหทราบถึงภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาของผูใหบริการของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัด 

 2. ทำใหทราบถึงคุณภาพการบริการของผูใหบริการของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 3. ทำใหทราบถึงการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัด 

 4. นำผลการวิจัยที่ไดไปใชเปนขอมูลพื้นฐานใหแกบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ในการปรับปรุงและ

พัฒนาการบริการใหดีข้ึน 

แนวคิดและทฤษฎ ี

1.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการกลับมาใชบริการซ้ำ 

 Kim, et al. (2012) อธิบายวา การตั้งใจซื้อซ้ำ เปนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือการรับบริการกับผูผลิตราย

เดิมที่มีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและการบริการ ดังกลาว สืบเนื่องจากการตัดสินใจในครั้งแรกที่อาจ

เกิดไดจากปจจัยท้ังภายในและภายนอกในตัวของผูบริโภคเองเปนหลัก 

 Kotler and Keller (2011) กลาวไววา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ

ระหวางงานที่รับรูจากการวัดความสำเร็จในการดำเนินงานในเรื่องภาพลักษณที่ดีในสายตาของลูกคาและสินคาหรือ

บริการท่ีไดรับตรงตามความตองการท่ีคาดหวังเอาไว การกลับมาใชบริการซ้ำ และความพึงพอใจของลูกคา 

 Malik, et al. (2013) กลาววา การภักดีตอตราสินคา จะทำใหการซื้อแบบเปนครั้งคราวกลายเปนการซื้อโดย

ปกติ ดวยความถ่ีของการซื้อท่ีเพิ่มมากข้ึน การภักดีตอตราสินคามีความสำคัญมากท่ีจะทำใหองคกรสามารถรักษาระดับ

ยอดขายในระยะยาว เพื่อรักษาลูกคารายเดิมไวใหคงอยูมากกวาไปหาลูกคาใหม 

2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตราสินคาและความเช่ือถือตอตราสินคา 

 Schiffman and Kanuk (2007) ใหความหมายไววา คุณคาในตราสินคา หมายถึง คุณคาท่ีมีอยูในตราสินคาท่ีมี

ชื่อเสียงเปนลักษณะท่ีแสดงถึงการยอมรับผลิตภัณฑใหม การจัดสรรพื้นท่ีในการวางสินคาท่ีดีกวาคุณคาท่ีรับรู คุณภาพท่ี

รับรู และในดานของการสงเสริมการขายจะมีผลทำใหเกิดความสับสน ดังนั้น นักการตลาดจะตองสรางความเขมแข็งใหกับ
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ตราสินคา เพื่อเพิ่มคุณคาและกระตุน ความภักดีตอตราสินคาของผูบริโภครักษาผูบริโภคไมใหเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑ

ของย่ีหออื่น 

 Gupta and Kim (2009) ความเชื่อถือในตราสินคานั้น เปนสิ่งสำคัญท่ีทำใหเกิดความสัมพันธตาง ๆ ระหวางตัว

ผูบริโภคและผูขาย หากผูบริโภคไมมีความเชื่อถือในตัวสินคาหรือการบริการแลวก็จะทำใหความสัมพันธนั้นถูกทำลาย ซึ่ง

กอใหเกิดปญหาตอผูขายหรือตัวบริษัทเปนอยางมาก ดังนั้นสิ่งท่ีสามารถบงชี้ไดวาสินคาหรือบริการท่ีมีผูบริโภคใหความ

เชื่อถือและไววางใจจึงจะสามารถทำกำไรไดมากกวา รวมไปถึงมีสวนแบงทางการตลาดเพิ่มขึ้น การสรางความเชื่อถือใน

สินคาหรือตราสินคาจึงเปนกุญแจสำคัญในการสรางความสัมพันธทางความรูสึกในระยะยาวใหแกผูบริโภครวมถึงทำให

สินคาเปนท่ีรูจักอยางแพรหลายเพิ่มมากข้ึนอีกดวย ดังนั้นสินคาหรือตราสินคาจึงตองสามารถเชื่อมโยงเขาไปในความรูสึก

ของผูบริโภค จึงจะทำใหเกิดทัศนคติท่ีดีและการยอมรับในตัวสินคา 

3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูคุณภาพบริการ   

 Wagner and Hollenbeck (2005) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการท่ีปจเจกบุคคล คัดเลือกขอมูล (Select) 

การจัดการขอมูล (Organize) การเก็บขอมูล (Store) และการรับขอมูล (Retrieve) โดยจะมีความเชื ่อมั ่นในประสาท

สัมผัสของตนเอง ทำใหเกิดความเชื ่อที่วาสิ ่งที่สัมผัสเปนความเปนจริง (Reality) ความเชื ่อในลักษณะดังกลาว อาจ

กอใหเกิดปญหาได โดยเฉพาะกรณีที่สิ่งรับรูและความเปนจริงของวัตถุมีความแตกตางกัน ซึ่งจะนำไปสูโอกาสที่จะเกิด

ความเขาใจผิด ความสับสน และความขัดแยง 

Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทำท่ีหนวยงานใดหนวยงาน หนึ่งหรือบุคคลใดบุคคลคนหนึ่ง

นำเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งท่ีไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิดความเปน

เจาของในสิ่งใด สินคาและการบริการอาจเกี่ยวของ หรืออาจไมเกี่ยวของกับการผลิตภัณฑ แตเปนกิจกรรมผลประโยชน 

หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบตอความตองการของลูกคา ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการท่ีสำคัญได 4 

ประการ คือ (1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการท่ีไมสามารถจับตองได (2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ 

(Inseparability) การใหบริการเปนท้ังการผลิต และ การบริโภคในขณะเดียวกันผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว  

(3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูขายบริการจะ เปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ท่ี

ไหน อยางไร (4) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) การใหบริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา อื่นๆ ดังนั้น ถา

ลักษณะความตองการไมแนนอน จะทำใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

Parasuraman, et al. (1988) ใหความหมายของ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางความ

คาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการและการรับรูที่มีตอการบริการจริงโดยไดสรางเครื่องมือที่เรียกวา SERVQUAL โดย

กำหนดมิติคุณภาพการบริการ ออกเปน 5 มิติ ไดแก (1) ดานการสัมผัสและการรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 

(Tangibility) (2) ดานความนาเชื่อถือของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) (3) ดานการตอบสนองความ

ตองการของลูกคา (Responsiveness) (4) ดานความรูความสามารถท่ีจะนำไปสูความนาเชื่อมั่นและเชื่อถือ (Assurance) 

(5) ดานความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy)   

4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของสินคา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2549) ไดใหความหมายวา ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งที่ผูขายเสนอขายตอผูบริโภค 

เพื่อใหเกิดความสนใจอยากไดครอบครองเปนเจาของและซื้อมาเพื่ออุปโภคบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการ คาดวา

ผลิตภัณฑไมไดมีความหมายจำกัดเพียงวัตถุที่มีรูปรางจับตองเทานั้น แตยังหมายถึง ผลิตภัณฑ บริการ สถานที่ องคกร

หรือบุคคลและความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มีมูลคา ในสายตาของลูกคา จึงจะทำใหผลิตภัณฑสามารถขาย
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ได การกำหนดลูกคากลยุทธดานผลิตภัณฑที่ตองพยายามคำนึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (2) 

พิจารณาจากองคประกอบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (3) การกำหนดตำแหนง (4) การพัฒนาผลิตภัณฑ และ (5) กลยุทธ

เกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑและสายผลิตภัณฑ 

5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับจรรยาบรรณในการขาย 

 จรรยาบรรณของพนักงานขาย คือ ความรับผิดชอบของพนักงานขายท่ีมีตอสังคม บริษัทและลูกคา เพื่อใหเกิด

ความกาวหนาในอาชีพการขาย พนักงานขายท่ีดีจึงมีความจำเปนตองทราบ และปฏิบัติตามจรรยาบรรณของพนักงานขาย 

ประกอบดวย (1) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอลูกคา (2) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอบริษัท (3) จรรยาบรรณ

ของพนักงานขายตอคูแขง (4) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอสังคม และ (5) จรรยาบรรณของพนักงานขายตอตนเอง  

 Vieira (2013) กลาววา จรรยาบรรณการขาย ของพนักงานขายเปนสิ่งสำคัญที่จะสงผล โดยตรงกับองคกรนั้น 

เนื่องจากพนักงานขายจะเปนบุคคลท่ีทำการสัมพันธกับลูกคาโดยตรงท่ีจะเปนสวนในการสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคา 

จรรยาบรรณการขายท่ีดีก็จะสงผลในดานบวกใหกับองคกรนั้น ๆ 

6.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับราคาและกลยุทธดานราคา 

 Etzel, et al. (2007) กลาววา ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ไดแก (1) คุณคาท่ีรับรูในสายตาของ

ลูกคาตองพิจารณาการยอมรับในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) คาใชจายและตนทุนสินคาท่ี

เกี่ยวของ (3) การแขงขัน และ (4) ปจจัยอื่น ๆ 

 Forman and Hunt (2013) กลาววา การกำหนดราคาและกลยุทธดานราคา ทุกองคกรตองศึกษาเกี่ยวตนทุน

ของสินคา ดานคูแขงขัน ดานราคาของตลาด ณ ปจจุบันวาเปนอยางไร เพื่อที่จะนำมาใชในการวิเคราะห กำหนดราคา

หลักของผลิตภัณฑในองคกร ในการกำหนดราคาผูผลิตที่จะสรางความสัมพันธที ่ดีในการปฏิบัติงานกับสมาชิกของ

เครือขายในชองทางการจำหนายไดนั้นมักเล็งเห็นวาการตอรองราคากับตัวแทนจำหนายเปนเร่ืองจำเปนตราบเทาท่ีผูผลิต

พยายามจะหาราคาและเงื ่อนไขเกี่ยวกับสวนลดจากราคาตามรายการ (Price List) มีรายการ ดังตอไปนี้ (1) สวนลด

ปริมาณ (2) สวนลดการคา (3) สวนลดตามฤดูกาล (4) สวนลดเพื่อใหทำการสงเสริมการจำหนาย และ (5) สวนลดเงินสด 

7.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการสื่อสารทางการตลาด 

 Kotler (2003) กลาววา การสื่อสารการทางตลาด เปนกิจกรรมการสื่อสารทางการตลาดที่องคกรจัดขึ้น เพื่อ

สื ่อสารและสงเสริมสินคาและบริการไปยังกลุ มเปาหมายในหลาย ๆ  รูปแบบ เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย 

การตลาดทางตรง การประชาสัมพันธและการใชพนักงานขาย เพื่อทำใหเกิดการสื่อสารท่ีชัดเจนตอผูบริโภค  

วิธีดำเนินการวิธีวิจัย 

1. การออกแบบการวิจัย 

          การศึกษานี้เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design) เปนการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพท่ี

เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม แบบวิจัย

ตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว โดยใชเครื่องมือ

การวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ทำการเก็บรวบรวมขอมูล และนำไปไปวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการวิเคราะห

ทางสถิติ  

2. ประชากรที่ใชในการวิจัย          

 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำนวนทั้งสิ้น 

274 ราย ขนาดของกลุมตัวอยางใชการคำนวณหาขนาดของกลุมตัวอยางของ Yamane (1973) ในการกำหนดขนาดของ
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กลุมตัวอยาง ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% และกำหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 5% ไดขนาดของกลุมตัวอยางจำนวน 

163 ราย หลังจากกำหนดกลุมตัวอยางแลว เพื่อใหไดกลุมตัวอยางกระจายครอบคลุมทั่วประชากร ผูศึกษาจึงเลือกใช

วิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยการแบงกลุมตัวอยางเปนชั้นภูมิตามกลุมลูกคา 

3. เครื่องมือใชในการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการวิจัย แบบสอบถามนั้นเปนเครื่องมือหลักท่ี

นำมาเก็บรวบรวมขอมูล โดยทางผูวิจัยก็ไดมีการศึกษาหาความรู คนควาทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีตางๆ 

เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อท่ีจะนำความรูท่ีไดมานั้นไปกำหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจัยท่ี

ผูวิจัยศึกษา ซึ่งแสดงใหเห็นตัวแปรที่เกี่ยวของ โดยตัวแปรที่ไดมานั้นจะชวยพัฒนาการสรางแบบสอบถามในการเก็บ

ขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกำหนด โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวนดังตอไปนี้ 

 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เปนคำถามเกี่ยวของกับลักษณะปจจัย

สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน มีคำถามท้ังหมด 5 ขอ 

 สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา เปนคำถามที่เกี่ยวของกับภาพลักษณความ

นาเชื่อถือของตราสินคา ไดแก ดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา ดานจรรยาบรรณการขาย ดานกล

ยุทธราคา ดานเคร่ืองหมายรับรองสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด 

มีคำถามท้ังหมด 22 ขอ           

 สวนท่ี 3  ขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เปนคำถามท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ

ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีคำถามท้ังหมด 19 ขอ 

 สวนที่ 4  ขอมูลเกี่ยวกับความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด เปน

คำถามที่เกี่ยวของกับความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ไดแก ดานตั้งใจใช

บริการ ดานความพึงพอใจ และดานความจงรักภักดีตอตราสินคา  มีคำถามท้ังหมด 10 ขอ 

4. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 การวิจัยในคร้ังนี้ไดมีการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย โดยผูวิจัยไดมีการนำแบบสอบถามมาใชเปนเคร่ืองมือใน

การวิจัย ซึ่งการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย สามารถสรุปเปนข้ันตอนไดดังนี้  

 1. การศึกษาคนควาขอมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับตัวแปรความต้ังใจใชบริการซำ้ 

 2. นิยามศัพทเฉพาะของตัวแปรตาม ทำข้ึนเพื่อทำใหความหมายของตัวแปรตางๆ สามารถวัดผลไดอยางชัดเจน

ย่ิงข้ึน 

 3. นำนิยามศัพทเฉพาะที่ไดมาสรางเปนขอคำถามที่มีความครอบคลุม และสัมพันธกับนิยามศัพทของตัวแปร

ท้ังหมด 

 4. จัดทำรางแบบสอบถาม  

 5. ผูวิจัยนำแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาวาแบบสอบถามมี

การใชภาษาและลักษณะของขอความเหมาะสมกับกลุมตัวอยางท่ีจะดำเนินการวิจัย 

5.การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม   

     1. ผูวิจัยดำเนินการการทดสอบความเที ่ยงตรงเชิงเนื ้อหา และความนาเชื ่อถือ กอนนำแบบสอบถามไป

ดำเนินการวิจัยใชงานจริง โดยนำรางแบบสอบถามใหอาจารยที ่ปรึกษาทำการตรวจสอบคำถาม การใชภาษาใน
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แบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการศึกษา โดยใชวิธีการวัดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

ตามตารางตรวจสอบคุณภาความครอบคลุมดานเนื้อหาการวิจัย รวมไปถึงใชภาษาท่ีถูกตองเหมาะสมหรือไม ซึ่งผูวิจัยจะ

นำคำแนะนำของอาจารยท่ีปรึกษามาปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม กอนนำไปใชงานจริง  

 2. ผูวิจัยไดมีการจัดทำแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีทางผูวิจัยใชในการ

วิเคราะหขอมูลการวิจัย จำนวน 30 คน เพื ่อทำการตรวจสอบหาคาความเชื ่อมั ่น (Reliability) โดยใชวิธีการหาคา

สัมประสิทธิ ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) Cronbach (1974) ภาพลักษณความนาเชื ่อถือของตราสินคา

ภาพรวม 0.927 แสดงเปนรายดาน ดังนี้ ดานการรับรูคุณภาพการบริการ 0.822 ดานคุณภาพของสินคา 0.779 ดาน

จรรยาบรรณการขาย 0.756 ดานกลยุทธราคา 0.731 ดานเครื่องหมายรับรองสินคา 0.849 ดานเอกลักษณเฉพาะของ

สินคา 0.854 และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด 0.818 คุณภาพการบริการภาพรวม 0.969 แสดงเปนราย

ดาน ดังนี้ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 0.805 ดานความเชื่อถือไววางใจ 0.943 ดานการตอบสนองตอผูบริการ 

0.953 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 0.842 และดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ 0.910 ความต้ังใจใชบริการ

ซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดภาพรวม 0.949 แสดงเปนรายดาน ดังนี้ ดานตั้งใจใชบริการ 

0.914 ดานความพึงพอใจ 0.869 และดานความจงรักภักดีตอตราสินคา 0.875 

 3. เมื่อผูวิจัยนำขอบกพรองมาปรับปรุง แกไข โดยขอคำปรึกษาและผานความคิดเห็นและความเห็นชอบของ

อาจารยท่ีปรึกษาอีกคร้ัง จนไดเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ จึงนำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ ไปสอบถามกลุมตัวอยางตามท่ี

ไดกำหนดไวในงานวิจัย 

6. การเก็บรวบรวมขอมูล   

 ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามฉบับสมบูรณท่ีผานการแกไขและผานความเห็นชอบจากอาจารยท่ีปรึกษามาดำเนินการ

จัดทำแบบสอบถามออนไลน เพื่อทำการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีกำหนด จำนวน 163 ราย ซึ่งกลุมตัวอยางคือ ลูกคา

ท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ท่ีปฏิบัติงานจริงในป 2565 โดยการสุมอยางงาย (Simple Random 

Sampling) ใชวิธีการสงแบบสอบถามแบบออนไลน Google form ที่สรางไว และดำเนินการสงใหกับทางลูกคาที่ใช

บริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลครบจำนวน 163 ชุดแลว ผูวิจัยได

ดำเนินการในขั้นตอนตอไป ผูวิจัยทำการนำขอมูลที่ไดไปวิเคราะหคำนวณผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสำเร็จรูปทาง

สถิติ SPSS 

7. เทคนิคการวิเคราะหขอมูล  

          เมื่อผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเรียบรอยแลว ผูวิจัยไดนำขอมูลท่ีไดมาทำการประมวลผลดวยการ

วิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  

           1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุม 

ไดแก ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

           1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรท่ีมีระดับการ

วัดเชิงปริมาณ ไดแก ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา คุณภาพการบริการ และคุณภาพการบริการที่สงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้  
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 2.1 เพื่อศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนก

ตาม เพศ ใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติทดสอบ t-test 

 2.2 เพื่อศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนก

ตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน ใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One way 

ANOVA) หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบรายคู โดยใชวิธีของ Least-Significant Different (LSD) 

 2.3 เพื่อศึกษาภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา คุณภาพการบริการ ที่มีผลตอความตั้งใจใช

บริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จะใชการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคูณ 

Multiple Regression Analysis 

ผลการวิจัย 

 การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัย อิทธิพลของภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาและคุณภาพ

การบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด สามารถสรุป

ผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด พบวา สวนใหญ

เปนเพศหญิง มีอายุ 20 - 30 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอ

เดือน 15,000 - 25,000 บาท   

 ผลการวิเคราะหภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาของลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี 

จำกัดโดยภาพรวม อยูในระดับความสำคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสำคัญมากท่ีสุด โดย

เรียงตามลำดับดังนี้ ดานเคร่ืองหมายรับรองสินคา ดานคุณภาพของสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา ดานกลยุทธ

ราคา ดานจรรยาบรรณการขาย ดานการรับรูคุณภาพการบริการ และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด  

 ผลการวิเคราะหคุณภาพการบริการของลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดโดยภาพรวม 

อยูในระดับความสำคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสำคัญมากท่ีสุด โดยเรียงตามลำดับดังนี้ 

ดานการตอบสนองตอผูบริการ ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานความ

เชื่อถือไววางใจ และดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

 ผลการวิเคราะหความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดโดยภาพรวม    

อยูในระดับความสำคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ทุกดานอยูในระดับสำคัญมากท่ีสุด โดยเรียงตามลำดับดังนี้ 

ดานต้ังใจใชบริการ ดานความจงรักภักดีตอตราสินคา และดานความพึงพอใจ 

 ผลการเปรียบเทียบความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เเละรายไดตอเดือน สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ ลูกคา

ท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เเละรายไดตอเดือนไมสงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยภาพรวม 

 ผลการวิเคราะหภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งประกอบดวย ดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา ดาน

จรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเครื ่องหมายรับรองสินคา ดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา และดาน

ประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดาน

เอกลักษณเฉพาะของสินคา ดานการรับรูคุณภาพการบริการ และดานคุณภาพของสินคามีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำ
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ดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด และภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา ดานจรรยาบรรณ

การขาย ดานกลยุทธราคา ดานเคร่ืองหมายรับรองสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาดไมมีผลตอความ

ต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

 ผลการวิเคราะหคุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผู

บริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการความรูจักและเขาใจผูรับบริการ สามารถสรุปการวิจัย ไดดังนี้ 

คุณภาพการบริการ ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการและดานความเปนรูปธรรมของบริการมีผลตอความตั้งใจใช

บริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด และคุณภาพการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดาน

การตอบสนองตอผูบริการและ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 

บทสรุปและอภิปรายผล 

 1. ผลการวิเคราะหความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด โดยภาพรวม

อยูในระดับมากที่สุด ผูวิจัยเห็น ลูกคาที่มาใชบริการกับบริษัทมีความตั้งใจที่จะเลือกซื้อสินคาและใชบริการ โดยได

ทำการศึกษาหาขอมูลมาจนเกิดความมั่นใจที่จะใชบริการและตัดสินใจซื้อ เพื่อใหเกิดความคุมคาของราคาและคุณภาพ

ของสินคาและบริการ จนเกิดความรูสึกดี ๆ  ที่ไดเลือกใชบริการกับบริษัทของเราเมื่อเทียบกับบริษัทอื่น ๆ  สวนความพึง

พอใจของลูกคา จะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงตามความตองการที่ลูกคาคาดหวังไว และเมื่อลูกคาเกิด

ความพึงพอใจแลว ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการซ้ำอีกคร้ังในอนาคต และอาจจะมีการแนะนำใหบุคคลท่ีรูจักมาใชบริการอกี

ดวย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Kim, et al. (2012) อธิบายวา การตั้งใจซื้อซ้ำ เปนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือการ

รับบริการกับผูผลิตรายเดิมที่มีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑและการบริการ ดังกลาว สืบเนื่องจากการ

ตัดสินใจในครั้งแรกที่อาจเกิดไดจากปจจัยทั้งภายในและภายนอกในตัวของผู บริโภคเองเปนหลัก และสอดคลองกับ

แนวคิดของ Kotler and Keller (2011) กลาวไววา ความพึงพอใจ คือ ความรู สึกของบุคคล จะเปนผลมาจากการ

เปรียบเทียบระหวางงานที่รับรู จากสินคาหรือบริการที่ไดรับความคาดหวังของบุคคล และการวัดความสำเร็จในการ

ดำเนินงานของในเร่ืองภาพลักษณท่ีดีในสายตาลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา กลับมาใชบริการซ้ำ และการแนะนำบอก

ตอลูกคารายอื่น 

 2. ผลการศึกษาความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด จำแนกตามปจจัย

สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เเละรายไดตอเดือน สามารถสรุปไดดังนี้ 

 2.1 ลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ

เดือนตางกัน ทำใหความต้ังใจใชบริการของลูกคาโดยภาพรวมไมตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติ

พงศ (2562) ไดทำการศึกษาคุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีสวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยพบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ำไมแตกตางกัน  

 3. ผลการศึกษาภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด  สามารถสรุปไดดังนี้ 

 3.1 ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา และดาน

เอกลักษณเฉพาะของสินคามีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่ง
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ผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที ่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหความสำคัญตอภาพลักษณความ

นาเชื่อถือของตราสินคาดานการรับรูคุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคา และดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา โดย

ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นวา การใชบริการซ้ำของลูกคามีปจจัยท่ีสงผลในอันดับแรกคือ การนำเขาสินคาท่ี

มีความหลากหลาย ทันสมัยตรงกับความตองการของลูกคา ปจจัยท่ีสองคือสินคาท่ีมีความคงทนคุมคากับเงินท่ีเสียไป และ

ปจจัยสุดทายที่สามารถดึงดูดใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ำคือการใหบริการของพนักงาน ซึ่งเปนสิ่งที่สำคัญที่สุด การ

บริการที่ดีจะทำใหลูกคาประทับใจในการบริการ ซึ ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) 

ทำการศึกษาเกี่ยวกับการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) 

กรณีศึกษาพื้นที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยพบวา คุณภาพการบริการ สงผลตอการกลับมาใชบริการ

ธนาคารซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 และสอดคลองกับ

งานวิจัยของ กัญญวรา ไทยหาญ และคณะ (2562) ทำการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางภาพลักษณตราสินคา 

คุณคาตราสินคากับความจงรักภักดีในตราสินคาของผู ใชเครื่องสำอางนำเขาจากตางประเทศในอำเภอเมือง จังหวัด         

สุราษฎรธานี โดยพบวา ดานคุณภาพการรับรู มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคาอยูในระดับมากอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ พันธุ (2562) ทำการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยท่ี

สงผลตอการต้ังใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน โดยพบวา ดานภาพลักษณความนาเชื่อถือของตรา

สินคาดานเอกลักษณเฉพาะของสินคา สงผลตอการตั้งใจซื ้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 3.2 ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานจรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเครื่องหมาย

รับรองสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาดไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท 

บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ให

ความสำคัญตอภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานจรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเครื่องหมาย

รับรองสินคา และดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นวา บริษัท บลู 

ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ไดมีการฝกอบรมพนักงานในเรื่องของจรรยาบรรณทางดานวิชาชีพแกพนักงานอยางสม่ำเสมอ 

ทำใหพนักงานตระหนักถึงจริยธรรมของผูประกอบอาชีพดวยความซื่อสัตยสุจริต และบริษัทไดมีการนำเขาผลิตภณัฑท่ี

ไดรับมาตรฐานตามหลักสากล อีกท้ังยังใชระบบออนไลนสื่อสารในการใหบริการเพื่อนำเสนอสินคาใหม ๆ และโปรโมชั่น

การลดราคา หรือราคาพิเศษ ซึ่งไมมีผลกระทบตอลูกคาเกาท่ีซื้อสินคาคร้ังละปริมาณมาก ๆ จึงไมสงผลกระทบตอความ

ตั้งใจใชบริการซ้ำ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Vieira (2013) ที่กลาววา จรรยาบรรณการขาย ของพนักงานขายเปนสิ่ง

สำคัญที่จะสงผล โดยตรงกับองคกรนั้น เนื่องจากพนักงานขายจะเปนบุคคลที่ทำการสัมพันธกับลูกคาโดยตรงที่จะเปน

สวนในการสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคา จรรยาบรรณการขายท่ีดีก็จะสงผลในดานบวกใหกับองคกรนั้น และสอดคลอง

กับงานวิจัยของ ศิริวรรณ พันธุ (2562) ไดทำการศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตั้งใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหาร

ผานออนไลน โดยพบวา ดานภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา ดานกลยุทธราคา ดานประสิทธิภาพการสื่อสาร

ทางการตลาด ไมสงผลตอการตั้งใจซื้อซ้ำผลิตภัณฑสมุนไพรเสริมอาหารผานออนไลน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ชุติมา แกนจันทร (2562) ทำการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ 

การรับรูคุณคา และภาพลักษณ ตอความเต็มใจที่จะจายตอสินคาและบริการผานความพึงพอใจของลูกคาของธนาคาร

ออมสิน เขตภาคตะวันตก พบวา ภาพลักษณตราสินคาไมมีอิทธิพลตอความเต็มใจของลูกคาที่จะจาย ซื้อสินคาและ

บริการผาน ความพึงพอใจ ของลูกคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 4. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัดสามารถสรุปไดดังนี้ 

 4.1 คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการมีผลตอความ

ตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับ

บริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหความสำคัญตอคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดาน

ความรูจักและเขาใจผูรับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีความเห็นวา องคกรควรกำหนดมาตรฐานที่เปน

รูปธรรมมากยิ่งขึ้น เชน สิ่งอำนวยความสะดวกในการใหบริการแกลูกคาที่เขามาใชบริการและสรางมาตรฐานดานความ

เขาใจใหแกพนักงาน ในเร่ืองความเอาใจใสตอหนาท่ีการใหบริการ การแสดงออกถึงความต้ังใจการใหบริการสิ่งเหลานี้จะ

ชวยใหลูกคาเกิดความประทับใจ และกลับมาใชบริการซ้ำ ซึ่งสอดคลองกับวิจัยของ รุงนภา บริพนธมงคล และ กฤษดา 

เชียรวัฒนสุข (2563) ทำการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำ 

เคร่ืองทำความสะอาดอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จำกัด โดยพบวา ปจจัยคุณภาพการ

บริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำเคร่ืองทำความสะอาดอุตสาหกรรม อยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ี 0.05 และสอดคลองกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแกว (2561) ทำการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ 

คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ไดรับ ที่สงผลตอการใชบริการซ้ำ เปรียบเทียบระหวางบริษัทขนสงเคอรี่เอ็กซเพรส จำกัด 

และ บริษัท ไปรษณียไทย จำกัด โดยพบวา คุณภาพการบริการที่ไดรับใน ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ของบริษัท 

ไปรษณียไทย จำกัด มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ำบริษัท ไปรษณียไทย จำกัดอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

 4.2 คุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ และดานการใหความมั่นใจ  

แกผูรับบริการไมมีผลตอความตั้งใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ซึ่งผูวิจัยมี

ความเห็นวา ลูกคาที่ใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหความสำคัญตอคุณภาพการบริการดานความ

เชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด มีความเห็นวา ลูกคาท่ีเขามาใชบริการไดรับความจริงใจในการใหบริการท่ีดี มีคุณภาพ มีความนาเชื่อถือ มีความเปน

มืออาชีพ และมีความพรอมในการใหบริการของพนักงาน อีกท้ังยังไดรับขอมูลของสินคาและบริการท่ีครบถวน มีการออก

ใบรับรองการประกันสินคา เพื่อสรางความมั่นใจในการใหบริการตอลูกคา จึงไมสงผลกระทบตอความตั้งใจใชบริการซ้ำ 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ รุงนภา บริพนธมงคล และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563) ทำการศึกษาเกี่ยวกับการรับรู

คุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำ เครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม กรณีศึกษา 

บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จำกัด โดยพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการให

ความมั่นใจ ไมสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำเครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 และ

สอดคลองกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแกว (2561) ทำการศึกษาเกี ่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ คุณภาพ และ

ประสิทธิภาพที่ไดรับ ที่สงผลตอการใชบริการซ้ำ เปรียบเทียบระหวางบริษัท ขนสง เคอรี่เอ็กซเพรส จำกัด และ บริษัท 

ไปรษณียไทย จำกัด โดยพบวา คุณภาพการบริการที่ไดรับในดานการตอบสนองตอลูกคาของบริษัท ขนสงเคอรี่ เอ็กซ

เพรส จำกัด ไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ำขนสงเคอร่ีเอ็กซเพรส จำกัด อยางมีนัยสำคัญระดับนัยสำคัญ 0.05 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ มีขอเสนอแนะในการวิจัย เพื่อใชใหเปนประโยชนเปนขอมูลพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงและ

วางแผนการพัฒนาคุณภาพการบริการของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ใหดีข้ึน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้  
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ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคา  

 1. ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานการรับรู คุณภาพการบริการ ดานคุณภาพของสินคาดาน

เอกลักษณเฉพาะของสินคามีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ดังนั้น 

องคกรควรจัดหาสินคาท่ีมีคุณภาพ มีความทันสมัย อีกทั้งควรมีการนำเสนอสินคาในรูปแบบใหม ๆ  เพื่อแสดงใหเห็นถึง

ความสวยงาม ความทันสมัย เพื่อเพิ่มมูลคาของตัวสินคา และสรางมาตรฐานการบริการในเรื่องของความรวดเร็วในการ

บริการ เชน การเพิ่มชองทางการชำระเงิน ชองทางการติตดอ เพื่อสรางความประทับใจตอลูกคา 

 2. ภาพลักษณความนาเชื่อถือของตราสินคาดานจรรยาบรรณการขาย ดานกลยุทธราคา ดานเคร่ืองหมายรับรอง

สินคา ดานประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาดไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม 

เทคโนโลยี จำกัด ดังนั้น บริษัทไมควรใหสำคัญในดานตาง ๆ ขางตน องคกรควรนำทรัพยากรท่ีมีอยูไปพัฒนาในดานอื่น ๆ

ที่สงผลกระทบตอการกลับมาใชบริการซ้ำ เชน การพัฒนาการใหบริการ รูปแบบการนำเสนอ หรือการนำเขาสินคาท่ี

หลากหลาย และมีคุณภาพ เพื่อสรางความประทับใจตอการบริการ และเปนการสรางรากฐานลูกคาใหแกบริษัทในอนาคต 

คุณภาพการบริการ 

 1. คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีผลตอความต้ังใจ

ใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด ดังนั้น บริษัทควรสรางมาตรฐานการใหบริการในดาน

สถานที่ และสรางมาตรฐานดานความเขาใจใหแกพนักงาน ในการที่บริษัทมีการสรางมาตรฐานใหมีคุณภาพ จะสงผลให

การใหการทำงานของพนักงานมีคุณภาพและเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน  

 2. คุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ และดานการใหความมั่นใจแก

ผูรับบริการ ไมมีผลตอความต้ังใจใชบริการซ้ำดานระบบไอทีของบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด  

ดังนั้น บริษัทไมควรใหสำคัญในดานตาง ๆ ขางตน ควรนำทรัพยากรที่มีอยูไปพัฒนาการบริการดานสถานที่ และการ

บริการของพนักงาน ใหมีมาตรฐานการทำงานเดียวกัน เนื ่องจากการพัฒนางานหรือการบริการที่มีคุณภาพ และมี

มาตรฐาน จะสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ำของลูกคา 

ขอเสนอแนะเพ่ือการทำวิจัยครั้งตอไป 

 1. เนื่องจากความตั้งใจใชบริการซ้ำ เปนเรื่องที ่เกี ่ยวกับทัศนคติของบุคคล มิใชเปนสิ่งที่ถาวรและสามารถ

มองเห็นไดอยางชัดเจน ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอตามสภาพแวดลอมและกาลเวลา ดังนั้นการวิจัยซ้ำในเร่ืองนี้จึงเปน

สิ ่งที ่นากระทำ โดยมีระยะเวลาหางกันพอสมควร ท้ังนี ้เพื ่อประโยชนตอการจัดการบริหารงานบุคคล ทำใหเกิด

ประสิทธิภาพในการบริหารงานขององคกรใหบรรลุเปาหมาย 

 2. การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาโดยเฉพาะกลุมลูกคาท่ีใชบริการกับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัดเทานั้น 

ในการวิจัยคร้ังตอไป ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาใหกวางและครอบคลุมมากข้ึน เชน ศึกษาลูกคาท้ังหมดท่ีใชบริการ

กับบริษัท บลู ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด เพื่อใหทราบถึงระดับความต้ังใจใชบริการซ้ำของลูกคาในภาพรวมของบริษัท บลู 

ซิสเต็ม เทคโนโลยี จำกัด 
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