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บทคัดย่อ   

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การตลาดคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิคา้ไอทีในภาคตะวันออก 
ปัจจัยได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล กลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบรกิาร และความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคและเจ้าของกิจการในภาคตะวันออก จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก ่การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิตคิวามแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) และ
สถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคโดยใช้กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการในภาคตะวันออก พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตัว หรือค้าขาย และมีรายได้ต่อเดือน

มากกว่า 30,001 บาท กลยุทธก์ารตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก(  = 3.86) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านผลิตภัณฑ์ (  = 4.07) คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.11) เมื่อ

พิจารณารายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (  = 3.77) ความพึงพอใจการ

ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.13) และความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด

จ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออกโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.09) 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ (1) ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวันออกที่
มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือนต่างกัน ท าให้ความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีไม่ต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 (2) กลยุทธ์การตลาด ดา้นข้อคิดเห็นหรือค าวิจารณ์ และ ด้านผลิตภัณฑ์ มผีลต่อ
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ความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวันออก อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (3) คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ  
รวมถึง ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิคา้ไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ย
สินค้าไอที ในภาคตะวันออก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ค ำส ำคัญ: ความตั้งใจซื้อซ้ า 
Abstract 
 The purpose of this study is to examine influence of marketing strategy service quality and 
consumer satisfaction affects repurchase intention IT product of consumers and it business owners 
in the East,  factors include demographic factors, marketing strategy, service quality, consumer 
satisfaction. The 400 sample were drawn from consumers and IT business owners in the East. 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  consumers and IT business owners in the East of the 
respondents were male, aged 31-40 years, received Bachelor’s Degree, personal business or trade and 

received monthly income over 30,001 bath. Marketing strategy were at high level ( = 3.86). When each 

aspect, it was found that the aspect has the highest mean was product (  = 4.03). Service quality were 

at high level (  = 3.85). When each aspect, it was found that the aspect has the highest mean was 

empathy (  = 4.11). Consumer satisfaction was at high level (  = 4.13). The repurchase Intention IT 

product of consumers and IT business owners in the East was rated at a high level (  = 4.09). 
 The results of hypothesis test show that (1) the consumers and IT business owners in the East 
with different sex, age, education, occupation and income had not different overall  repurchase 
Intention IT product  at statistical significance of 0.05 levels.  (2) Marketing strategy; comments or 
reviews, product had effect the repurchase Intention IT product of consumers and IT business 
owners in the East at statistical significance of 0.05 levels. (3) Service quality; empathy and reliability, 
including consumer satisfaction had effect the repurchase Intention IT product of consumers and IT 
business owners in the East at statistical significance of 0.05 levels. 
Keyword: Repurchase Intension 
 
บทน้า 

สถานการณโ์ลกการเปลี่ยนทางด้านเทคโนโลยีไปอย่างรวดเร็วนบัตั้งแต่ทศวรรษที่ 2000 ซึ่งเป็นยุคของการ
ปฏิวัติเพิ่มผลิตภาพในภาคอุตสาหกรรมด้วยเทคโนโลยีดิจทิัล (Industry 4.0) น าไปสู่องค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนใน
ปัจจุบนั ต่างหันมาให้ความสนใจเทคโนโลยีสารสนเทศกันอย่างจริงจังและมากข้ึน (ปทีป  เมธาคุณวุฒ,ิ 2544) การเข้า
สู่สังคมดิจิทลัท าให้มีบทบาทในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของคนจากผลส ารวจพฤติกรรมผู้ใชอิ้นเตอร์เน็ตประจ าปี 
พ.ศ. 2565 พบวา่คนไทยใช้อินเตอร์เน็ตเฉลี่ย 7 ชั่วโมง 4 นาทตี่อวัน เห็นได้ว่าอุปกรณไ์อที (Devices) หรือ เครื่องมือ



 
 

สารสนเทศ มีความส าคัญในยุดดิจิทัลเป็นอยา่งมาก ดงันัน้จึงเปน็โอกาสของกลุ่มธุรกิจบริการดจิิทัลและซอฟต์แวร์ จึง
ควรปรับกลยุทธ์เพื่อชิงความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน ส าหรับธุรกิจกลุ่มอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของไทยในปีพ.ศ. 
2564-2566 คาดว่าจะกลับมาขยายตัว เนื่องจากการพัฒนาอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์เพื่อรองรับเทคโนโลยี 5G รวมทั้ง
ยานยนต์อัจฉริยะที่น าไปสู่การเปลี่ยนผ่านเทคโนโลยสีินคา้ไฮเทคเชื่อมต่อกับอุปกรณ์ต่างๆ ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
หรือ Internet of Things (IoT) ท าให้ความต้องการแผงวงจรไฟฟ้า (Integrated Circuit: IC) และฮาร์ดดิสก์ไดรฟ์ 
(Hard Disk Drive-- HDD) เติบโตดี โดยเฉพาะ HDD ที่มีความจุสูงเพื่อรองรับความต้องการใชง้าน Cloud 
computing และ Data center ในการจัดการกับ Big data ที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว รวมถึงความต้องการสินค้า อาทิ 
PCs Notebooks Tablets และ Smartphones โดยมีปัจจัยสนับสนุนจากความจ าเป็นที่ต้องท างานและศึกษาใน
ระยะทางไกลทา่มกลางภาวะโรคระบาด โควดิ 19 มูลค่าสนิค้าอิเล็กทรอนิกส์แต่ละประเภทที่ผลิตในไทยมีศักยภาพใน
การส่งออกไปยังตลาดโลกโดยประเภทสินค้าทีส่ าคัญและมีมูลคา่ส่งออกสูงสุด คือ HDD และ IC (สัดส่วนรวมกันคิด
เป็นร้อยละ 50 ของมูลค่าส่งออกสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดของไทย) โดยเฉพาะ HDD ถือว่าเป็นส่วนส าคัญของห่วง
โซ่อุปทาน (Supply Chain) อุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์ของโลก  ดังนั้นอุตสาหกรรม HDD จะผนัแปรตามการเติบโต
ของอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ และประมวลผล ซึง่เป็นอุตสาหกรรมปลายทางของห่วงโซ่อุปทานในตลาดโลก โดยอิง
กับความต้องการคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล (Personal Computer-- PC) เป็นหลัก ซึ่งการใช้ HDD ใน PC มีสัดส่วน
ประมาณร้อยละ 70 ของความต้องการ HDD ทั้งหมด (ศูนย์วิจยักรุงศรี,2564) ดังนั้นธุรกิจค้าสง่และค้าปลีกอุปกรณ์ไอ
ทียังมีโอกาสสร้างยอดเพิ่มข้ึนจากพฤติกรรมการด าเนินชีวิตทั้งส่วนตัวและการท างานในองค์กรหรือที่บ้านWFH โดยที่
กลุ่มธุรกิจค้าส่งและคา้ปลีกอุปกรณ์ไอทีในภาคตะวนัออกเป็นภาคที่มีพื้นที่นิคมอุตสาหกรรมมากที่สุดของไทยและ
ได้รับความสนใจสงูสุดจากนักลงทุน ดังนั้นความต้องการสนิค้าไอทีของภาคตะวันออกมีค่อนข้างสูง จึงมผีู้ประกอบการ
สนใจเข้ามาเปิดกิจการจ าหน่ายสินค้าไอทีเป็นจ านวนมาก จากการส ารวจพบว่ามีผูป้ระกอบธุรกิจสินค้าไอทีในภาค
ตะวันออกมีจ านวนมากกว่า 893 ร้านค้า (Thailand Eastern Economic Corridor (EEC),2023)  

จากความส าคัญและปัญหาที่กลา่วมาข้างต้นผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเร่ือง อิทธิพลของกลยุทธ์การตลาด 
คุณภาพการบริการ และความพงึพอใจของผู้บริโภค ส่งผลต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออก เนื่องจากเล็งเห็นถึงความส าคัญในการศึกษากลยุทธ์การตลาดตา่ง ๆ 
เพื่อให้ผู้ประกอบการธุรกิจขายสินค้าไอทีในภาคตะวันออกน าขอ้มูลไปปรบัปรุงคุณภาพและแผนกลยุทธไ์ด้อย่าง
เหมาะสมต่อไป 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจซือ้ซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาค
ตะวันออก 

2. เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจซือ้ซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาค
ตะวันออกจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษากลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ า
สินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก 
 
 
 



 
 

ขอบเขตงานวิจัย 
งานวิจัยนี้เปน็การศึกษาอิทธิพลของกลยุทธ์การตลาดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอทีในภาคตะวันออกมีขอบเขต
การวิจัย ดังนี ้
 1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ เจ้าของกิจการและผู้บริโภคสินค้าไอที ในภาคตะวันออก ที่เป็น
ผู้บริโภคและเจา้ของกิจการจริงในปี พ.ศ. 2566 โดยใช้สูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และ
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% จะได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน          
 2. การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับกลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค ส่งผลต่อ ความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาค
ตะวันออก โดยทางผู้วิจัยจะท าการศึกษาถึงตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล กลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบริการ 
และความพึงพอใจของผู้บริโภค ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก 
สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันท าให้ความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 2 กลยุทธ์การตลาดมีผลความตัง้ใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก 
 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการมีผลต่อความตัง้ใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก 
 สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลต่อความตั้งใจซือ้ซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการ
ที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวันออก 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อให้เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออกได้ทราบถึง กลยุทธ์การตลาด คุณภาพการ
บริการ และความพงึพอใจของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อความตัง้ใจที่จะซื้อซ้ า สามารถน าเอาข้อมูลไปใช้ในการคิด วิเคราะห์
ในการก าหนดกลยุทธ ์ปรับปรุงและต่อยอด การให้บริการของกิจการจัดจ าหนา่ยสนิค้าไอทีในภาคตะวันออก 

2. เพื่อเป็นข้อมูลในการวางนโยบายด้านคุณภาพการบริการทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจซื้อซ้ าของเจ้าของกิจการจัด
จ าหน่ายและผูบ้ริโภคสนิค้าไอทใีนภาคตะวนัออก มีกระบวนการที่มีประสิทธิภาพ เข้าใจถึงปัญหา และตอบโจทย์
ความต้องการของผู้บริโภคต้องการซื้อสินค้าไอที  

3. เพื่อเป็นประโยชน์ในด้านฐานข้อมูลให้กับเจ้าของกิจการจ าหน่ายสนิค้าไอทีและผูท้ี่เก่ียวข้องในการ
วิเคราะห์ น าไปต่อยอดในการท าวิจัยครั้งต่อไปที่เก่ียวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตัง้ใจที่จะใช้บริการซ้ า 
ของเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก       
แนวคิดและทฤษฎ ี
1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมตั้งใจซื้อซ้ ำ 

ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อซ้ า (The theory of repurchase decision-making --TRD) กล่าวว่าการท าความ
เข้าใจกระบวนการตัดสนิใจของลูกค้าเพื่อที่จะคาดการณ์พฤติกรรมและความตั้งใจที่จะตัดสนิใจซื้อซ้ า และจะต้อง



 
 

อธิบายด้วยทฤษฎีจติวิทยา เพราะเป็นสิ่งที่ต้องอธบิายร่วมแนวคิดทางดา้นการตลาดและพฤติกรรมผู้บริโภค  ซึ่งจะท า
ให้สามารถอธิบายถึงวิธีการกลับมาซื้อซ้ าได้ (Han & Ryu, 2012) โดยที่การตั้งใจซื้อซ้ าเป็นการตดัสินซื้อ ผลิตภัณฑ์
หรือการรับบริการกับผู้ผลิตรายเดิมที่มีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์และ การบรกิารดังกล่าวสบืเนื่อง
จากการตัดสินใจในคร้ังแรกที่อาจเกิดได้จากปัจจัยทั้งภายในและภายนอก ในตัวของผูบ้ริโภคเองเป็นหลัก (Kim, et 
al., 2012) และการที่ลูกค้าจะกลับมาซื้อซ้ าขึน้อยู่กับการได้รบับริการในคร้ังแรกของลูกค้า ถ้าการบริการครั้งแรกท า
ให้ลูกค้าพึงพอใจก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี  (Anderson, et al.,1994) 
2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธ์กำรตลำด 

การตลาด (Marketing) หมายถึง กระบวนการวางแผน ปฏิบัตแินวคดิ ทางสังคมและการบริหาร(Social and 
managerial process) ซึ่งบุคคลและกลุม่บุคคลได้รบัสิง่ที่สนองความจ าเปน็และความต้องการจากการเสนอ (Offering) การ
สร้าง (Creating) และแลกเปลีย่น (Exchange) ผลิตภัณฑ์ที่มีมูลคา่กบับุคคลอ่ืน เพื่อที่จะวางแผนราคาส่งเสริมการตลาด การ
จัดจ าหนา่ย คุณค่าผลติภัณฑ์ การบริการ เพื่อพฒันาการแลกเปลี่ยน ซึ่งความพึงพอใจให้กับจุดประสงค์ของผู้บริโภคและผู้ผลิต 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546)   ดังนัน้การบริหารธุรกิจต้องมีการผสมผสานเข้ากับส่วนประสมการตลาดให้มีความเหมาะสม
สอดคล้องเพื่อให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ โดยส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ถือเป็นเครื่องมือหรือปัจจัย
ทางการตลาดที่ธุรกิจสามารถควบคุมได้ และต้องน ามาใช้รวมกนัเพื่อตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจแก่
ลูกค้าหรือเป็นการกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเหล่านี้เกิดความต้องการสินค้าและบริการ (Kotler, 2000) และส่วน
ประสมการตลาด 4P’s ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การ
ส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) และในการประกอบธุรกิจออนไลน์เพิ่มอีก 3P’s ได้แก่ การให้ความสนใจส่วน
บุคคล (Personalize or Personal Interest) การตลาดกับกลุม่เครือข่าย (Personal Network) ข้อคิดเห็นหรือค า
วิจารณ์ (Public Commentary) (McCarthy,1960; ภาวุธ พงษวิทยภานุ และ สุธน โรจน์อนุสรณ์, 2551) 
3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภำพกำรบริกำร 

คุณภาพการบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ประการคือ (1) การไม่สามารถถูกแบ่งแยกการให้บริการ 
(Inseparability) เนื่องจากการบริการจะต้องเกิดปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้ให้และผู้บริการทันที (2) ไม่สามารถจับต้องได้ 
(Intangibility) เป็นผลของการปฏิบัติผู้รับบริการ ซึ่งจะไม่สามารถจดทะเบียนลิขสิทธิ์เนื่องจากผู้รับบริการจะเก็บความ
ทรงจ าไว้ในรูปแบบประสบการณ์ (3) ความไม่คงเส้นคงวา (Heterogeneity) คือ การที่มีความแตกต่างกันในผลการ
ปฏิบัติในแต่ละครั้งที่บริการ (4) จะเก็บไว้ไม่ได้ (Perishability) ถ้าไม่มีผู้มาใช้บริการ การบริการนั้นจะสูญเสียประโยชน์ 
(Kotler,1997) คุณภาพการให้บริการเป็นการตัดสินใจเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการ ผู้บริโภคจะประเมินคุณค่า
ก่อนท าการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ การสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าโดยการน าเสนอการบริการที่มีคุณภาพจึงเป็นเรื่องที่
ส าคัญ (Wisher & Corney, 2001)  แนวคิดการประเมินคุณภาพของการให้บริการ ซึ่งมีการวัดคุณภาพจากความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการและการได้รับบริการจริงของผู้ใช้บริการ โดยใช้เครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการ
ที่เรียกว่า “SERVQUAL” สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 มิติหลัก คือ (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (2) 
ความไว้วางใจได้และความเชื่อถือ (Reliability) (3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) (4) การให้ความมั่นใจ 
(Assurance) และ (5) การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) (Parasuraman et al., 1988)  
4.แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ 

Millet (1954) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการหรอืความสามารถที่จะพิจารณาว่าบริการนั้น
เป็นที่พอใจหรือไม่โดยวัดจาก (1) การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การให้บริการที่มีความ



 
 

ยุติธรรม (2) ความเสมอภาค ไมว่่าจะเปน็ใคร (3) การให้บริการที่รวดเร็ว ทันต่อเวลา (Timely Service) คือ การ
ให้บริการตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน (4) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ ความต้องการ
เพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ (5) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่า
จะบรรลุผล (6) การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการด้านปริมาณ
คุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า 
วิธีด้าเนินการวิธีวิจัย 
1. กำรออกแบบกำรวิจัย 
          การศึกษานี้เป็นการวิจัยแบบไมท่ดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพ
ที่เป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มกีารจัดกระท าหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามแบบวิจัย
ตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเป็นการเก็บข้อมูลใดช่วงระยะเวลาในเวลาหนึ่งเพียงคร้ังเดียว โดยใช้
เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ 
2. ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัย          
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ เจ้าของกิจการและผู้บริโภคสินค้าไอที ในภาคตะวนัออก ที่เป็น
ผู้บริโภคและเจา้ของกิจการจริงในปี พ.ศ. 2566 ผู้วิจัยได้ใช้สูตรการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) 
ในการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% จะได้จ านวน
กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน          
3. เครื่องมือใช้ในกำรวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย แบบสอบถามนั้นเป็นเครื่องมือหลัก  ที่
น ามาเก็บรวบรวมข้อมูล โดยทางผู้วิจัยก็ได้มีการศึกษาหาความรู้ ค้นคว้าทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ 
เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อที่จะน าความรู้ที่ได้มานั้นไปก าหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจัย   
ที่ผู้วิจัยศึกษา ซึ่งแสดงให้เห็นตัวแปรที่เกี่ยวข้อง โดยตัวแปรที่ได้มานั้นจะช่วยพัฒนาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังต่อไปนี ้
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามที่เก่ียวข้องกับ ปัจจัยส่วนบุคล ได้แก ่เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีจ านวนข้อค าถามทั้งหมด 5 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลักษณะเป็น
ค าถามปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ก าหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค ่1 ค าตอบ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับกลยุทธ์การตลาด เป็นค าถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ซึ่ง
ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่หรือช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด การให้ความสนใจส่วนบุคคล 
การตลาดกับกลุ่มเครือข่าย และข้อคิดเห็นหรือค าวิจารณ์ มีจ านวนข้อค าถามทั้งหมด 34 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เป็นค าถามที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรม(Tangibles) ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ
(Responsive) ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)  และ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
(Empathy) มีจ านวนข้อค าถามทั้งหมด 24 ข้อ 
          ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภค เป็นค าถามที่เก่ียวข้องกับปัจจัยทางจิตวิทยา  มีจ านวนข้อ
ค าถามทั้งหมด 5 ข้อ 

ส่วนที่ 5 เก่ียวกับความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนข้อค าถามทั้งหมด 5 ข้อ 



 
 

4. กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 การวิจัยในคร้ังนี้ได้มีการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้มีการน าแบบสอบถามมาใช้เป็นเคร่ืองมือ    
ในการวิจัย ซึ่งการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย สามารถสรุปเป็นขั้นตอนได้ดังนี้  

 1. การศึกษาค้นคว้าข้อมูลแนวคิดทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง กับตัวแปรปัจจัยสว่น

บุคคล กลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภค และความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของ

ผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวันออก          

 2. นิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ท าขึน้เพื่อท าให้ความหมาย ของตัวแปรต่างๆ 
สามารถวัดผลได้อยา่งชดัเจนยิ่งขึ้น 
 3. น านิยามศัพท์เฉพาะที่ได้มาสร้างเป็นข้อค าถามที่มีความครอบคลุม และสัมพันธ์ กบันิยามศพัท์ของตัว
แปรทั้งหมดที่จะใช้ในการด าเนนิการวัดผล 
 4. จัดท าร่างแบบสอบถาม ประกอบด้วยโครงสร้าง 5 ส่วน  
 5. ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่จดัสร้างขึ้นให้อาจารยป์รึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาว่า
แบบสอบถามมีการใช้ภาษาและลักษณะของข้อความเหมาะสมกับกลุ่มตัวอย่างที่จะด าเนินการวิจัย 
5.กำรตรวจสอบคุณภำพของแบบสอบถำม   
     1. ผู้วิจัยด าเนินการการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และความน่าเชื่อถือ ก่อนน าแบบสอบถาม ไป
ด าเนินการวิจัยใช้งานจริง โดยน าร่างแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาท าการตรวจสอบค าถาม การใช้ภาษาใน
แบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมเนื้อหาที่ต้องการศึกษา โดยใช้วิธีการวัดความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
ตามตารางตรวจสอบคุณภาความครอบคลุมด้านเนื้อหาการวิจัย รวมไปถึงใช้ภาษาที่ถูกต้องเหมาะสมหรือไม่ ซึ่งผู้วิจัย    
จะน าค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษามาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม ก่อนน าไปใช้งานจริง  
 2. ผู้วิจัยได้มีการจัดท าแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ทางผู้วิจัยใช้  ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย จ านวน 400 คน เพื่อท าการตรวจสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach, 1974) กลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการ
ซื้อซ้ า โดยภาพรวม 0.37 แสดงเป็นรายด้าน ดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ ์0.49 ด้านราคา 0.50 ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัด
จ าหน่าย 0.63 ด้านการส่งเสริมการตลาด 0.47ด้านการให้ความสนใจส่วนบุคคล 0.48 ด้านการตลาดกับกลุ่มเครือข่าย 
0.46 และด้านด้านข้อคิดเห็นหรือค าวิจารณ์ 0.49 คุณภาพการบริการโดยภาพรวม 0.31 แสดงเป็นรายด้าน ดังนี้ ด้าน
ความเป็นรูปธรรม 0.53 ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 0.42 ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ 0.50 ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ 0.46 และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รบับริการ 0.41 ความพึงพอใจของผู้บรโิภคโดยภาพรวม 0.36 
 3. เมื่อผู้วิจัยน าข้อบกพร่องมาปรับปรุง แก้ไข โดยขอค าปรึกษาและผ่านความคิดเห็นและความเห็นชอบ ของ
อาจารย์ที่ปรึกษาอีกครั้ง จนได้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ จึงน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ไปสอบถามกลุ่มตัวอย่าง
ตามที่ได้ก าหนดไว้ในงานวิจัย 
6. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ที่ผ่านการแก้ไขและผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษามา
ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด จ านวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง
คือ ผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก โดยการสุ่มแบบบังเอิญหรือแบบสะดวก ซึ่ง



 
 

หลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลครบ 400 ชุด จะด าเนินการในขั้นตอนต่อไป คือ การน าข้อมูลที่ได้มาไปวิเคราะห์ค านวณผล
โดยผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS   
7. เทคนิคกำรวิเครำะห์ข้อมูล  
          เมื่อผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ได้มาท าการประมวลผลด้วยการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
           1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่ม 
ได้แก ่ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน   
           1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับการ
วัดเชิงปริมาณ ได้แก่ กลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภค และความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอที
ของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก  
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
  2.1 ความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาค
ตะวันออก ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติทดสอบ t-test ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  2.2 ความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาค
ตะวันออก จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชิพ และรายได้ต่อเดือน ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปสู่การเปรียบเทียบรายคู่ โดยใช้วิธีของ Least-
Significant Different (LSD) 

2.3 เพื่อศึกษากลยุทธ์การตลาด คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของผู้บริโภค ที่ส่งผลต่อความ 
ตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis 
ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตในการท างานของบคุลากร
อิทธิพลของกลยุทธ์การตลาดคณุภาพการบริการ และความพึงพอใจของผู้บริโภค ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอที
ของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวันออก สามารถสรปุผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาค
ตะวันออกพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31 - 40 ป ีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพธรุกิจส่วนตัว ค้าขาย และ
มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,001 บาท  

ผลการวิเคราะห์กลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอทีในภาคตะวนัออก มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับกลยุทธ์การตลาดทีส่่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ า
โดยภาพรวมในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้น พบวา่ ทุกด้านอยู่ในระดับมาก  

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอทีในภาคตะวันออก มี
ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบวา่ ทุกด้านอยู่ใน
ระดับมาก  



 
 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการของผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอทีในภาค
ตะวันออก มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจการให้บริการ ของผู้บริโภคโดยภาพรวมในระดับมาก  

ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาค
ตะวันออก มีความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอที โดยภาพรวมในระดับมาก 
 ผลการเปรียบเทียบความตัง้ใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ใน
ภาคตะวันออก จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สรุป
การวิจัยพบวา่ ผู้บรโิภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวันออก ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนตา่งกนั ท าให้ความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้า
ไอที ในภาคตะวนัออกโดยภาพรวมไม่ต่างกัน 
 ผลการวิเคราะห์กลยุทธ์การตลาดมีผลความตัง้ใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก สามารถสรุปการวิจัย ไดด้ังนี ้กลยุทธ์การตลาด ด้านข้อคิดเห็นหรือค้าวิจารณ์ 
และ ด้านผลติภัณฑ์ มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสนิค้าไอที ในภาค
ตะวันออก และกลยุทธ์การตลาด ด้านราคา ด้านสถานที่หรือชอ่งทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
การให้ความสนใจส่วนบุคคล และด้านการตลาดกับกลุ่มเครือข่าย ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภค
และเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก 

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการมีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก สามารถสรุปการวิจัย ไดด้ังนี ้คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก และคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการ  
และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลต่อความตั้งใจซือ้ซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที สามารถสรุปการวิจัย ไดด้ังนี้ ความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลตอ่ความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้
ไอทีของผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวันออก 
บทสรุปและอภิปรำยผล  

1. ผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจซื้อซ้้าสินคา้ไอทีของผู้บรโิภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ้าหน่ายสนิค้าไอที 
ในภาคตะวนัออก มีความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าไอที โดยภาพรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปน็รายข้อพบว่าด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยน้อยสุด คือผู้บรโิภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออก มักจะเข้าไปเยี่ยมชมสนิค้า
จากสื่อออนไลน์เดิมอยู่เสมอ แม้ว่าจะอยู่ในระดบัมากแต่ก็น้อยที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับกบัแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับ
การกลับมาซื้อซ้ าของ Kim, et al. (2012) อธิบายว่า การตั้งใจซื้อซ้ า เป็นการตัดสนิใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการ
กับผู้ผลิตรายเดิมที่มีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ์และการบริการ ดงักล่าว สืบเนื่องจากการตัดสนิใจใน
คร้ังแรกที่อาจเกิดได้จากปัจจัยทั้งภายในและภายนอกในตัวของผู้บริโภคเองเป็นหลักและยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ศิริวรรณ พันธุ (2562) ได้ท าการศึกษาปัจจัยทีส่่งผลต่อการตั้งใจซื้อซ้ าผลิตภัณฑส์มุนไพรเสริมอาหารผ่านออนไลน์
พบว่าระดบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการตั้งใจในการซื้อซ้ าผลิตภัณฑ์สมนุไพรเสริมอาหารผ่าน
ออนไลน์อยู่ในระดบัมากในภาพรวม 



 
 

2. ผลการศึกษาความตั้งใจซื้อซ้้าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ้าหน่ายสินค้าไอที ในภาค
ตะวันออก จ้าแนกตามปัจจัยบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อายุ และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 2.1 ผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวันออกที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา
ต่างกัน ท าให้ความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกโดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน แสดงว่าเพศ อายุ และระดบัการศึกษาไม่มผีลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทขีองผู้บริโภคและ
เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ นภาพร ปิ่นภู ่(2560) ได้ศึกษากล
ยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการซื้อซ้ าสินคา้อุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์ โดยพบว่า เพศ อายุ และ
ระดับการศึกษาตา่งกันให้ความตั้งใจในการซื้อซ้ าสินคา้อุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ตามล าดับ 

2.2 ผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวันออก ที่มีอาชีพ และ รายได้ต่อเดือน
ต่างกัน ท าให้ความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกโดย
ภาพรวมไม่ต่างกัน แสดงว่า อาชีพ และ รายได้ต่อเดือนไม่มผีลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออก ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษา 
คุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการซ้ าของลกูค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา
พื้นที่ส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยพบว่า ผู้ใช้บริการที่ใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลาง กรุงเทพมหานคร ภาค203 ที่มีอาชีพ และ รายได้ต่อเดือนต่างกัน มีการกลับมาใช้บริการ
ธนาคารซ้ า ไม่แตกตา่งกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

3. ผลการศึกษากลยุทธ์การตลาดที่มีผลต่อความตัง้ใจซื้อซ้้าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ้าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก สามารถสรุปได้ดังนี ้
 3.1 กลยุทธ์การตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ มีผลต่อความตัง้ใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ใน
ภาคตะวันออกให้ความส าคัญตอ่กลยุทธ์การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ในระดับมาก มีความเห็นวา่ สินคา้ไอทไีด้รับการ
รับรองถูกหลักมาตรฐาน มีคุณภาพ มีความหลากหลายของตราสินคา้ไอที มี มีการแสดงรายละเอียดข้อมูลสเปคของ
สินค้าไอทีอย่างชัดเจน และสินค้าไอทีที่ได้รับเหมือนกับภาพทีแ่สดงเป็นตัวอยา่งซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รวิภา 
พูนภักดี (2564) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซื้อช้ าในสมาร์ทวอทช์แบรนต์จนีของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาด 4C ด้านความต้องการของผู้บริโภคตามมุมมอง
ของลูกค้าสะท้อนถึงปัจจัยดา้นสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ (Product) ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าในสมาร์ทวอทช์แบรนด์จีน
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.2 กลยุทธ์การตลาด ดา้นราคา ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ใน
ภาคตะวันออกให้ความส าคัญตอ่กลยุทธ์การตลาดดา้นราคาในระดับมากมีความเห็นวา่ สนิค้ามีความชัดเจนในการ
แสดงราคาสินค้าไอที มีความหลากหลายของวิธีการช าระเงนิ ราคาสนิค้าไอทีซื้อกับตัวแทนจ าหน่ายถูกกว่าการซื้อด้วย
วิธีอื่น มีราคาให้เลือกหลาย และราคาจัดส่งมีความเหมาะสมซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นภาพร ปิ่นภู่ (2560) ได้
ศึกษา กลยุทธ์การตลาดทีส่่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าสนิค้าอุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์โดยพบว่ากลยุทธ์



 
 

การตลาดดา้นราคาไมส่่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าสนิค้าอุปโภคบริโภคผา่นระบบออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

3.3 กลยุทธ์การตลาด ดา้นสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหนา่ย ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของ
ผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอทีในภาคตะวนัออก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อกลยุทธ์การตลาดด้านสถานที่หรือช่องทางการจัด
จ าหน่าย ในระดับมาก มีความเห็นว่า การตรงต่อเวลาในการจดัส่งสนิค้าไอที การออกแบบระบบออนไลน์ทีส่วยงาม 
ระบบออนไลน์มีการปรับปรุงข้อมูลสินคา้ไอทีให้เป็นปจัจุบนัและทันสมยัอยู่เสมอชื่อเว็บไซต์จดจ าง่ายมีระบบออนไลน์
ใช้งานง่าย สะดวก รวดเร็วในการค้นหาเลือกและสั่งซื้อสนิค้าไอทีซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กิติทัศน์ ทัศกุณีย์ และ
สุพรรณี อินทร์แก้ว (2559)ได้ศกึษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตั้งใจซื้อชุดชั้นในวาโก้ซ้ าของผู้หญิงที่มาใช้
บริการในห้างสรรพสนิค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย 
ไม่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจซื้อชุดชัน้ในวาโก้ซ้ าของผู้หญิงที่มาใช้บริการในห้างสรรพสินคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.4 กลยุทธ์การตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและ
เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออกซึ่งผู้วจิัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อกลยุทธก์ารตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดับมาก มี
ความเห็นว่ามีการท าโปรโมชัน่บอ่ยครั้งแจกของที่ระลึกส าหรับสมาชิกหรือลูกค้าผู้โชคดีอยา่งสม่ าเสมอการสื่อสาร
ข้อมูลของสินค้าไอทีแก่ผู้บรโิภคโดยเฉพาะ และการโฆษณาออนไลน์นา่สนใจช่วยกระตุน้การตดัสินใจซื้อสินคา้ไอที 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนภาพร ปิ่นภู่ (2560) ได้ศึกษากลยทุธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการซื้อซ้ าสินค้า
อุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์  โดยพบว่า กลยุทธ์การตลาด ด้านการสง่เสริมทางการตลาดไม่ส่งผลต่อความตั้งใจ
ในการซื้อซ้ าสินคา้อุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์ อยา่งมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3.5 กลยุทธ์การตลาด ดา้นการให้ความสนใจส่วนบุคคล ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บริโภค
และเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออกซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นวา่ ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อกลยุทธก์ารตลาด ดา้นการให้ความสนใจส่วนบุคคล ในระดบั
มาก มีความเห็นว่า มีการแสดงเคร่ืองหมายรับประกันความปลอดภัยของข้อมูล การขออนุญาตลูกค้าเพื่อส่งข้อมูล
ข่าวสารไปยังอีเมลล์ของลูกค้า ระบบออนไลน์มีการแนะน าสนิค้าไอทีที่เหมาะสมแก่ลูกคา้ และระบบออนไลน์มีระบบ
บันทึกข้อมูลสนิค้าไอททีี่ลูกค้าเคยสั่งซื้อหรือเคยดูข้อมูลสินค้าซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของนภาพร ปิ่นภู่ (2560) ได้
ศึกษา กลยุทธ์การตลาดทีส่่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าสนิค้าอุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์โดยพบว่า กลยุทธ์
การตลาดดา้นการให้ความสนใจส่วนบุคคลไม่สง่ผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าสินคา้อุปโภคบรโิภคผ่านระบบออนไลน์ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

3.6 กลยุทธ์การตลาด ดา้นการตลาดกับกลุ่มเครือข่าย ไม่มผีลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บริโภคและ
เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออกซึ่งผู้วจิัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อกลยุทธก์ารตลาด ดา้นการตลาดกบักลุม่เครือข่าย ในระดับมาก 
มีความเห็นว่า มีการพบปะสนทนาเปรียบเทียบคุณภาพสินคา้ไอที มีการแนะน าสินคา้ไอทีทีท่่านเคยซื้อผ่านระบบ
ออนไลน์ให้กับเพื่อน มีการจัดกจิกรรมน่าสนใจโดยให้ลูกค้ามีสว่นร่วม มีการแชร์เว็บไซตส์ินคา้ไอทีไปยงักลุ่มลูกค้า
สมาชิก และมีระบบออนไลน์ในการติดต่อสื่อสารส าหรับลูกค้าทีส่นใจในสนิค้าไอทีประเภทเดียวกันซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ศิริขวัญ เข่ือนแก้ว (2564) ได้ศึกษากลยทุธ์การตลาดออนไลน์ภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือของตราสินค้า 



 
 

ความคุ้นเคยในโซเชียลคอมเมิร์ซและความพึงพอใจส่งผลต่อการตั้งใจในการซื้อซ้ าผลิตภัณฑ์เพื่อสุขภาพออนไลน์ของ
ผู้บริโภคที่อยู่ในกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล โดยพบวา่ กลยุทธ์การตลาดออนไลน์ด้านระบบเครือข่ายตัวแทน
จ้าหน่ายสินคา้ไม่มีผลต่อการตั้งใจในการซื้อซ้ าผลิตภัณฑ์เพื่อสุขภาพออนไลน์ของผู้บริโภคที่อยู่ในกรุงเทพมหานคร
และเขตปริมณฑล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3.7 กลยุทธ์การตลาด ดา้นข้อคิดเห็นหรือค้าวิจารณ์ มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและ
เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออกซึ่งผู้วจิัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อกลยุทธก์ารตลาด ดา้นข้อคิดเห็นหรือค้าวิจารณ์ ในระดับมาก 
มีความเห็นว่า มีความเอาใจใส่ในการแก้ปัญหาเมื่อลูกค้าเกิดปญัหาได้เป็นอยา่งดี การเข้ารหัสข้อมูลข้อคิดเห็นหรือค า
วิจารณ์ในการรับ-ส่งข้อมูล น้อมรับฟังข้อคิดเห็นหรือค าวิจารณ์ด้วยความสุภาพ การน าข้อมูลข้อคิดเห็นหรือค าวิจารณ์
ไปปรบัปรุงสินค้าและบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า และการให้ค้าแนะน า ค าปรึกษา เก่ียวกับข้อสงสัย
ต่าง ๆ ให้กับลูกค้าผา่นระบบออนไลน์ ซึง่สอดคล้องกับงานวิจยัของ นภาพร ปิ่นภู่ (2560)  ได้ศึกษา กลยุทธ์การตลาด
ที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้ าสินคา้อุปโภคบรโิภคผ่านระบบออนไลน์โดยพบว่ากลยุทธ์การตลาดดา้นข้อคิดเห็นค า
วิจารณ์ส่งผลต่อความตัง้ใจในการซื้อซ้ าสินคา้อุปโภคบริโภคผ่านระบบออนไลน์อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ 0.05 
 4. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตัง้ใจซื้อซ้้าสนิค้าไอทีของผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ้าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออก สามารถสรุปได้ดังนี ้

4.1 คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ไม่มผีลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บรโิภคและ
เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก ซึ่งผู้วจิัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเปน็รูปธรรม ในระดับมาก มี
ความเห็นว่า พนักงานดูแลสถานที่ให้บริการเป็นระเบียบเรียบรอ้ย พนักงานจดัเรียงเอกสารไว้อย่างเด่นชัด ท าให้
สะดวกในการใช้งาน มสีิ่งอ านวยความสะดวกให้บริการ เช่น น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ มีการจัดท าปา้ยและวิธปีฏิบัตติามจุด
ต่างๆ ได้ชัดเจน และมีความสะดวกในการเดินทาง ซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐฎาพร สถิตย์ และ นิตนา ฐานิ
ตธนกร( 2560) ได้ศึกษาคุณภาพบริการ และการอ้างอิงบอกต่อที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของลกูค้าในการกลับมาใช้
บริการซ้ าที่ศูนย์มติซูไทยธาดา (ฉะเชิงเทรา) ส านักงานใหญ่ โดยพบว่า คุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อการกลบัมาใช้บริการซ้ าของลูกคา้ศูนย์มติซูไทยธาดา (ฉะเชิงเทรา) ส านกังานใหญ่ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ตามล าดับ 

4.2 คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและ
เจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออกซึ่งผู้วจิัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ ในระดับ
มาก มีความเห็นว่า พนักงานมีความเป็นมืออาชพี นา่เชื่อถือในการบริการ มีความสามารถในการให้บริการตรงตาม
มาตรฐานขององกรณ์ สามารถให้บริการตามความคาดหวังของผู้บริโภค พนักงานให้การบริการที่มีคุณภาพกับทา่น 
ได้รับบริการเหมือนเดิมทุกครั้ง และพนักงานแสดงความจริงใจในการให้บริการกับผู้บริโภค ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิัย
ของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใชบ้ริการซ้ าของลูกค้า
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพืน้ทีส่่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดยพบว่า คุณภาพการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการธนาคารซ้ า อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 
 

4.3 คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของผู้บริโภค
และเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นวา่ ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ในระดบั
มาก มีความเห็นว่า พนักงานมีความพร้อมในการบริการอย่างทว่งที พนักงานแสดงออกถึงความตั้งใจในการบริการ มี
ความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ พนักงานปล่อยให้ผู้บริโภครอ โดยไม่สามารถก าหนดเวลาในการรอแก่ผู้บริโภคได้ 
และพนักงานปฏิเสธค าร้องขอของลูกค้า โดยไม่อธบิายเหตุผล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรกานต์ เชื้อส าราญ 
(2564) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ้ าและความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสะดวกซัก 
(Laundromat) ของผู้ใช้บริการที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพบว่า คณุภาพบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้าไม่มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ้ าของผู้ใชบ้ริการร้านสะดวกซัก (Laundromat) ที่อาศัยอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

4.4 คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ไม่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินคา้ไอทีของ
ผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวันออกซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผู้บริโภคและเจา้ของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ ในระดบัมาก มีความเห็นว่า พนักงานให้บริการสุภาพ อ่อนน้อมต่อลูกค้าตลอดเวลา มีความมั่นใจในการ
บริการทุกครั้ง พนักงานให้ข้อมูลและตอบข้อซักถามที่ลูกค้าต้องการทราบได้อย่างชัดเจน และพนักงานไม่สามารถ
ตัดสินใจได้ ขณะที่เกิดปัญหาขึน้ระหว่างปฏิบัติงานซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐฎาพร สถิตย์ และ นิตนา ฐานิ
ตธนกร( 2560) ได้ศึกษาคุณภาพบริการ และการอ้างอิงบอกต่อที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของลกูค้าในการกลับมาใช้
บริการซ้ าที่ศูนย์มติซูไทยธาดา (ฉะเชิงเทรา) ส านักงานใหญ่ โดยพบว่า คุณภาพบริการ ดา้น การสร้างความมั่น ใจ 
และความเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใชบ้ริการซ้ าของลูกค้าศูนย์มิตซไูทยธาดา (ฉะเชงิเทรา) ส านักงานใหญ ่
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05  

4.5 คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทขีองผู้บริโภค
และเจ้าของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินค้าไอที ในภาคตะวันออก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นวา่ ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัด
จ าหน่ายสินคา้ไอที ในภาคตะวนัออกให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านการความรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ในระดับมาก มีความเห็นว่า พนกังานมีความเข้าใจความต้องการและปัญหาของลูกค้า สามารถแสดงออกถึงความ
ตั้งใจในการบริการ มีความเอาใจใส่ลูกค้าทุกคร้ังที่ให้บริการ และพนักงานเอาในใส่กับสิ่งบริการที่ท่านต้องการจน
ส าเร็จ ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจที่จะใชบ้ริการซ้ าของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพืน้ทีส่่วนกลางกรุงเทพมหานคร 
ภาค 203 โดยพบว่า คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ สง่ผลต่อการกลบัมาใช้บริการธนาคารซ้ า 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 5. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าสินค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาคตะวนัออก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ผูบ้ริโภคและเจ้าของกิจการที่จัดจ าหนา่ย
สินค้าไอที ในภาคตะวันออกให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ในระดบัมาก มีความเห็นว่า มีความพึง
พอใจเมื่อเทียบกับที่อ่ืน มีความรู้สึกดีที่ได้ตัดสนิใจเลือกใช้บริการ มีความมั่นใจ และตัดสินใจถูกต้องในการใช้บริการ 
พึงพอใจกับการใช้บริการ เมื่อเทียบกับความคาดหวัง และรู้สึกคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับเวลาหรือเงินเมื่อมาใช้บริการ
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อความตั้งใจทีจ่ะใช้



 
 

บริการซ้ าของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) กรณศีึกษาพื้นทีส่่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 โดย
พบว่า ความพึงพอใจการบริการส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ้ า อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ข้อเสนอแนะเพื่อการท้าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. เนื่องจากความตั้งใจซื้อซ้ าสนิค้าไอทีของผู้บริโภคและเจ้าของกิจการ เป็นเร่ืองที่เก่ียวกับทัศนคติของบุคคล 
มิใช่เป็นสิ่งที่ถาวรและสามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอตามสภาพแวดล้อมและกาลเวลา 
ดังนั้นการวิจัยซ้ าในเร่ืองนี้จงึเปน็สิ่งทีน่่ากระท า โดยมีระยะเวลาห่างกันพอสมควร ทั้งนี้เพื่อประโยชน์ต่อการจัดการ
บริหารงานบุคคล ท าให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมาย 

 2. การศึกษาคร้ังนี้เปน็การศึกษาเฉพาะผูบ้ริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหนา่ยสนิค้าไอที ในภาค
ตะวันออกเท่านั้น ในการวิจัย ครั้งต่อไป ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาให้กว้างและครอบคลุมมากข้ึน เช่น ศึกษา
ผู้บริโภคและเจา้ของกิจการที่จัดจ าหน่ายสินคา้อ่ืนๆ เพื่อให้ทราบถึงระดบัความตัง้ใจซื้อซ้ าของผู้บริโภคและเจา้ของ
กิจการที่จัดจ าหนา่ย 
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