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 งานนิพนธ์ฉบบันี�สาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาช่วยเหลือแนะนาํ และใหค้าํปรึกษา 
อยา่งดียิ	งจาก ดร.ภทัรี ฟรีสตดั และ ดร.ยิ	งยศ โชคชยัวรรัตน์ ที	ไดส้ละเวลาอนัมีค่ามากมาเป็นที	
ปรึกษาพร้อมทั�งตรวจสอบคุณภาพของงานวิจยั ใหค้าํแนะนาํการสร้างเครื	องมือที	ถูกตอ้งและ
ปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง ตลอดระยะเวลาในการทาํงานนิพนธ์ฉบบันี� ใหส้มบูรณ์และทรงคุณค่า 
 ขอขอบพระคุณ ประธานที	ปรึกษางานนิพนธ์ และ กรรมการสอบงานนิพนธ์ ดร.ทกัษญา 
สง่าโยธิน และ ดร.สาธิต ปิติวรา ที	ไดก้รุณาถ่ายทอดความรู้ แนวคิด วธีิการ คาํแนะนาํ ตลอดจน
ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ เพื	อใหง้านนิพนธ์มีคุณภาพที	ดี ดว้ยความเอาใจใส่ยิ	ง ผูว้จิยัขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทุ์กท่านของวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพาที	
ไดป้ระสิทธิ: ประสาทวชิาความรู้ พร้อมประสบการณ์ที	ดีใหแ้ก่ผูว้จิยั อีกทั�งใหค้วามเมตตาที	ดีเสมอ
มาตลอดที	ไดศึ้กษาเรียนรู้ ณ ที	วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 ขอขอบคุณ เจา้หนา้ที	ฝ่ายวชิาการทุกท่านของวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ใหก้ารสนบัสนุนในทุก ๆ ดา้นอยา่งดีเสมอมา  
 คุณค่าและคุณประโยชน์ทั�งหลายที	ไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบันี�  ผูว้จิยัขอมอบเป็นกตญัCู
กตเวทีแด่บิดา มารดา และอาจารยที์	เคยอบรมสั	งสอน ตลอดจนผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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คาํสาํคญั:   ปัจจยัคุณสมบติัผลิตภณัฑ/์ คุณภาพการบริการ/ ภาพลกัษณ์/ กระบวนการตดัสินใจซื�อ 
 พงศธิ์ดา ภกัดีโต: ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม
ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก (FACTORS AFFECTING PURCHASING 
DECISON ON PAPER CORE OF XYZ COMPANY IN CUSTOMER GROUPS IN EASTERN 
REGION) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: ภทัรี ฟรีสตดั, ปร.ด., ยิ	งยศ โชคชยัวรรัตน์, ปร.ด.                     
131 หนา้. ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การศึกษาวจิยัครั� งนี� มีวตัถุประสงค ์1) เพื	อศึกษาปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑที์	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาค
ตะวนัออก 2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 3) ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาค
ตะวนัออก  เป็นวจิยัเชิงปริมาณโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั�งสิ�น 334 ชุดจาก บริษทัที	มีการซื�อ            
แกนกระดาษอุตสาหกรรมจากบริษทั XYZ ในเขตภาคตะวนัออก จาํนวนทั�งสิ�น 20 บริษทั จาํนวน 
ประชากรคือฝ่ายจดัซื�อและฝ่ายผลิตทั�งหมด 2,039 คน ในช่วงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2559 โดยใช้
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ความถี	 (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี	ย (Mean) 
ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ ( Multiple linear regression) ที	ระดบันยัสาํคญั
0.05 ผลการวจิยัสรุปไดด้งันี�  
 ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 183 คน เพศหญิง 
151 คน โดยส่วนใหญ่อายรุะหวา่ง 25-30 ปี ร้อยละ 52.1 และมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 
83.2 และมีตาํแหน่งฝ่ายผลิต ร้อยละ 87.1  จากการทดสอบสมมติฐาน ดว้ยวธีิการหาความถดถอย
เชิงเส้นแบบพหุคูณ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์ความปลอดภยั 
มาตรฐาน และความหลากหลายของสินคา้ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ที	ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 ปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการ ในส่วนของบริการที	นาํเสนอ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกน
กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ที	ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
.05 และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์าร และภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ที	ระดบันยัสาํคญั           
ทางสถิติ .05   
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 This study attempts 1) to study product specification factors affecting purchasing 
decision on paper core of XZY company in customer groups in Eastern region, 2) service quality 
factors affecting purchasing decision on paper core of XZY company in customer groups in 
Eastern region, and 3) image factors affecting purchasing decision on paper core of XZY 
company in customer groups in Eastern region. This quantitative study collected the data in 
December 2016 from 344 employees working in 20 companies that purchased paper core from 
XZY company in Eastern region. The whole population were 2,039 employees in procurement 
department, and production department. The statistics to analyze the data were descriptive 
statistics including frequency, percentage, mean, standard deviation, and standard deviation at the 
significant level of 0.05. The findings are as follows: 
 The majority of the respondents were males (183 males, 151 females), were between 
25-30 years old (52.1 percent), obtained bachelor degree (83.2 percent), and worked in production 
line (87.1 percent). It was found from testing hypothesis with multiple regression analysis that 
product specification factors, product quality factor, safety, standard, and product diversity had an 
impact on purchasing decision on paper core of XZY company in customer groups in Eastern 
region at the statistically significant level of 0.05. Service quality factors in the sub-factor of place 
to present product had an influence on purchasing decision on paper core of XZY company in 
customer groups in Eastern region at the statistically significant level of 0.05. In addition, 
corporation image and product image had influenced on purchasing decision on paper core of 
XZY company in customer groups in Eastern region at the statistically significant level of 0.05. 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 อุตสาหกรรมกระดาษจดัเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ที	มีความสาํคญัต่อภาคเศรษฐกิจ
ของประเทศเนื	องจากเป็นอุตสาหกรรมพื�นฐานที	สร้างรายไดใ้หแ้ก่ประเทศและมีแนวโนม้                    
การขยายตวัอยา่งต่อเนื	อง ในส่วนของการคา้ระหวา่งประเทศ อุตสาหกรรมกระดาษมีการส่งออก
เยื	อกระดาษไปยงัประเทศคู่คา้ในสหรัฐอเมริกา ยโุรป และฝรั	งเศส เป็นตน้ ซึ	 งกลุ่มเยื	อกระดาษนี�                 
มีมูลค่าส่งออกประมาณ 167 ลา้นเหรียญสหรัฐ กระดาษและผลิตภณัฑก์ระดาษ ซึ	 งผลิตภณัฑ ์                
ที	สาํคญั ไดแ้ก่ กระดาษแขง็ กระดาษคราฟ และบรรจุภณัฑก์ระดาษมีมูลค่าส่งออกประมาณ  
1,646 ลา้นเหรียญสหรัฐ กลุ่มกระดาษและผลิตภณัฑก์ระดาษมีการขยายตวัตามมาตรากระตุน้              
ทางเศรษฐกิจและการลงทุน, กลุ่มของหนงัสือพิมพแ์ละสิ	งพิมพ ์มีมูลค่าการส่งออกประมาณ  
64 ลา้นเหรียญสหรัฐ ในส่วนของการนาํเขา้เยื	อกระดาษมีมูลค่านาํเขา้ถึง 690 ลา้นเหรียญสหรัฐ  
การนาํเขา้กระดาษและผลิตภณัฑก์ระดาษ มีมูลค่าการนาํเขา้ถึง 1,693 ลา้นเหรียญสหรัฐ และ                 
กลุ่มของหนงัสือพิมพแ์ละสิ	งพิมพมี์การนาํเขา้ 217 ลา้นเหรียญสหรัฐ (สาํนกังานเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม, 2558) ในอุตสาหกรรมกระดาษวตัถุดิบหลกัที	ใชใ้นการผลิตคือ เยื	อไม ้ซึ	 งผลิตภณัฑ์
ที	ไดจ้ากอุตสาหกรรมกระดาษ แบ่งเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่ กระดาษหนงัสือพิมพ ์กระดาษอนามยั 
กระดาษพิมพเ์ขียว และกระดาษที	ใชใ้นอุตสาหกรรม ทั�งนี�การผลิตแกนกระดาษเป็นการนาํกระดาษ
อุตสาหกรรม เช่น กระดาษคราฟ กระดาษทาํแกน (Core board paper) มาแปรรูปโดยใชก้าวอดักบั
เครื	องมว้นจนออกมาเป็นแกนกระดาษ ซึ	 งสามารถออกแบบตามความตอ้งการใชง้านทั�งขนาดและ
ความแขง็แรง เพื	อนาํไปใชป้ระโยชน์ในอุตสาหกรรมอื	น ๆ ต่อไป เช่น กลุ่มอุตสาหกรรมผลิต
กระดาษ กลุ่มผูผ้ลิตฟิลม์พลาสติกประเภทต่าง ๆ กลุ่มถกัทอเส้นใยผา้ กลุ่มบรรจุภณัฑพ์ลาสติก
ชนิดแขง็ และชนิดอ่อน เป็นตน้ (บริษทั เอสซีจี แพคเกจจิ�ง จาํกดั (มหาชน), ม.ป.ป.) 
 แกนกระดาษอุตสาหกรรมนั�นเป็นวตัถุดิบที	มีความสาํคญัอยา่งหนึ	งเนื	องจากเป็นวตัถุดิบ
ที	ทาํหนา้ที	ให ้ผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ เช่น กระดาษ แผน่ฟิลม์พลาสติก เป็นตน้ มายดึเกาะและเกิด              
ความเป็นมว้นได ้ซึ	 งจะใชใ้นการเขา้มว้นสินคา้เพื	อส่งต่อระหวา่งกระบวนการผลิตและส่งสินคา้ที	มี
ลกัษณะเป็นมว้นผลิตภณัฑส่์งไปยงัลูกคา้ปลายทาง ทั�งนี�แลว้อุตสาหกรรมดงักล่าวลว้นเป็นมี
ความสาํคญัในการดาํรงชีวิตชีวติประจาํวนัแทบทั�งสิ�น ไม่วา่จะเป็น กระดาษพิมพเ์ขียน บรรจุภณัฑ์
พลาสติกที	ใชใ้นการบรรจุอาหาร และ นํ�ายาทาํความสะอาด ต่าง ๆ เป็นตน้ ทั�งนี� แลว้ผูป้ระกอบการ
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และผูใ้ชง้านในแต่ละอุตสาหกรรม สามารถเลือกใชแ้กนกระดาษไดต้ามความตอ้งการ และ            
ความเหมาะสมกบักระบวนการผลิต ตลอดจนชนิดของผลิตภณัฑ ์อยา่งไรก็ดีแลว้ในปัจจุบนั              
ในประเทศไทยยงัมีผูป้ระกอบการแกนกระดาษอุตสาหกรรมจาํนวนไม่มากนกั แต่อุตสาหกรรมที	มี
ความตอ้งการใชง้านแกนกระดาษอุตสาหกรรมยงัมีการผลิตอยา่งต่อเนื	องและเกี	ยวขอ้งกบั            
ความเจริญเติบโตในภาคอุตสาหกรรมต่าง ๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ	งสินคา้อุปโภคและบริโภค                     
เพราะมีการขยายตวัของประชากร รายไดต่้อหวัของประชากร พฤติกรรมการใชจ่้าย เป็นตน้             
(บริษทั เอเจพลาสท ์จาํกดั (มหาชน), 2556) ทั�งนี�แลว้ในสภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนัที	                 
หลายอุตสาหกรรมตอ้งมีการพฒันาศกัยภาพเพื	อทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และสามารถแข่งขนั
กบัผูอื้	นได ้ซึ	 งการพฒันาศกัยภาพโดยทั	วไปสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ การสร้างศกัยภาพ
ในการตลาด และการปรับปรุงการดาํเนินงานภายในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพสูงขึ�น (อญัชิรี                
จริยธาราสิทธ์, 2548) อีกทั�งปัจจุบนัการแข่งขนัในกลุ่มอุตสาหกรรมพลาสติก ไม่วา่จะเป็น                   
บรรจุภณัฑพ์ลาสติก และแผน่ฟิลม์พลาสติก มีการแข่งขนัที	ค่อนขา้งสูง ทั�งในเรื	อง คุณภาพ รูปแบบ
สินคา้ ราคาและการบริการ ทาํใหผู้ป้ระกอบการหลายรายตอ้งพยายามหากลยทุธ์ทางการตลาดมาใช้
ในการแข่งขนั (ศรัณย ์ไกรอาบ, 2556) ซึ	 งในการแข่งขนัดา้นราคาและคุณภาพนั�น ทาํให้
ผูป้ระกอบการตอ้งควบคุมเรื	องตน้ทุนใหต้ํ	าลง ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งมีการผลิตสินคา้ที	ดีและมี
คุณภาพ เพื	อใหส้ามารถมีความสามารถทางการแข่งขนัในตลาด ทั�งนี�แลว้แกนกระดาษ
อุตสาหกรรมเป็นวตัถุดิบหนึ	งในกระบวนการผลิตและเป็นผลิตภณัฑที์	เขา้มว้นส่งไปยงัลูกคา้                  
ซึ	 งแกนกระดาษที	ดีและมีความเหมาะสมกบักระบวนการผลิต และผลิตภณัฑน์ั�น จะช่วยใหก้ารผลิต
สินคา้มีประสิทธิภาพ ตลอดจนไดสิ้นคา้สาํเร็จรูปที	มีคุณภาพ แต่อยา่งไรก็ดีแลว้แกนกระดาษ
ดงักล่าวจะถูกนาํไปคิดเป็นตน้ทุนในการผลิตสินคา้ ซึ	 งในสภาวะการแข่งขนัดา้นราคผูป้ระกอบการ
หลายรายพยายามที	จะลดตน้ทุนการผลิตหลายรายการ และหนึ	งในนั�นคือการลดตน้ทุนบรรจุภณัฑ์
สินคา้ (Packing cost) ซึ	 งแกนกระดาษถูกจดัรวมอยูใ่นกลุ่มดงักล่าว ถึงแมก้ลุ่มอุตสาหกรรม                
แกนกระดาษเองจะมีผูป้ระกอบการไม่มาก แต่ก็ส่งผลใหเ้กิดสภาวะการแข่งขนัในตลาด                    
ซึ	 งผูป้ระกอบการแกนกระดาษก็ตอ้งพยายามหากลยทุธ์ต่าง ๆ มาใชใ้นการแข่งขนั เพื	อธุรกิจอยูร่อด 
และไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ั	งยนืต่อไป 

 จากความเป็นมาและความสาํคญัขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจที	จะศึกษาปัจจยัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขต                        
ภาคตะวนัออกวา่ ปัจจยัดา้นอะไรบา้งที	มีผลต่อผูป้ระกอบการหรือผูที้	เกี	ยวขอ้งในการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรม เพื	อใชใ้นกระบวนการผลิต ตลอดจนเป็นบรรจุภณัฑส่์งไปยงัลูกคา้             
ทั�งในประเทศและต่างประเทศ ทั�งนี�ผลจากการศึกษาจะนาํไปใชเ้ป็นแนวทางการวางแผนกลยทุธ์
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ของตลาดกลุ่มธุรกิจแกนกระดาษในการขยายกลุ่มเป้าหมายใหพ้ร้อมที	จะสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัต่อไป  
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.  เพื	อศึกษาปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑที์	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ                
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 2.  เพื	อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ                     
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 3.  เพื	อศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 

สมมติฐานของการวจัิย  
 1.  ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 2.  ปัจจยัดา้นการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม             
ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 3.  ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 

       ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 
        
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที	 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

คุณสมบัติผลติภัณฑ์ 
1.  คุณภาพผลิตภณัฑ ์
2.  ราคา 
3.  บรรจุภณัฑ ์
4.  การรับประกนั 
5.  ความปลอดภยั 
6.  มาตรฐาน 
7.  ความเขา้กนัได ้
8.  คุณค่าผลิตภณัฑ ์
9.  ความหลากหลายของสินคา้ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2543) 
 
คุณภาพการบริการ 
1.  บริการที	นาํเสนอ 
2.  การส่งมอบบริการ 
 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2548) 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 
1.  การรับรู้ปัญหา 
2.  การคน้หาขอ้มูล 
3.  การประเมินทางเลือก 
4.  การตดัสินใจซื�อ 
5.  พฤติกรรมภายหลงัการซื�อ  

(Kotler & Armstrong, 2004) 
 

ภาพลกัษณ์ 
1.  ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
 (เสรี วงษม์ณฑา, 2541)  
2.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
(Davis, 2000) 
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ขอบเขตของการวจัิย 

 1.  ดา้นเนื�อหา ครอบคลุมเนื�อหา 4 ดา้น คือ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่                
ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์ราคา บรรจุภณัฑ ์การรับประกนั ความปลอดภยั มาตรฐาน ความเขา้กนัได ้
คุณค่าผลิตภณัฑ ์ความหลากหลายของสินคา้ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ บริการที	นาํเสนอ 
และการส่งมอบบริการ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และ ตราสินคา้                    
การตดัสินใจซื�อ ไดแ้ก่ การรับรู้ การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซื�อ 
พฤติกรรมภายหลงัการซื�อ 
 2.  ประชากรศึกษาที	ใชใ้นการทาํการศึกษา คือ บริษทัที	มีการซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมจากบริษทั XYZ ในเขตภาคตะวนัออก จาํนวนทั�งสิ�น 20 บริษทั จาํนวนประชากร คือ
ฝ่ายจดัซื�อและฝ่ายผลิตทั�งหมด 2,039 คน 
 3.  ระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษา ตุลาคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2559 
   

ประโยชน์ที�ได้รับจากการวจัิย 
 1.  ไดท้ราบขอ้มูลวา่ปัจจยัใดที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ

อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก  
 2.  บริษทั XYZ ผูผ้ลิตแกนกระดาษอุตสาหกรรม สามารถนาํผลการศึกษาไปใช ้                

ในการปรับปรุง กาํหนดวตัถุประสงค ์เป้าหมาย ตลอดจนวางแผนกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมกบั                
ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายต่อไป 

   3.  พนกังานฝ่ายการตลาดและฝ่ายขายของบริษทั XYZ สามารถนาํขอ้มูลที	ไดจ้าก             
การศึกษาวจิยั ไปปฎิบติัและเป็นแนวทางในการทาํงาน เพื	อตอบสนองความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมายไดต้รงตามความตอ้งการ 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ผลิตภณัฑ์ หมายถึง แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ 
 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หมายถึง แกนกระดาษอุตสาหกรรมที	ไดต้ามตามรายละเอียด                    
ความตอ้งการของลูกคา้  

 ราคา หมายถึง ราคาที	มีความเหมาะสมกบัคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคาสินคา้          
ที	ถูกกวา่คู่แข่ง ราคาสินคา้ที	สูงกวา่คู่แข่ง และ ราคาพื�นฐานในทอ้งตลาด 

บรรจุภณัฑ ์หมายถึง บรรจุภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ที	ส่งมอบ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 
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การรับประกนั หมายถึง การรับประกนัแกนกระดาษอุตสาหกรรม  

ความปลอดภยั หมายถึง ความปลอดภยัในการใชง้านแกนกระดาษอุตสาหกรรมของ

บริษทั XYZ  

มาตรฐาน หมายถึง มาตรฐานการผลิตและผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรมบริษทั 

XYZ  

ความเขา้กนัได ้หมายถึง การออกแบบแกนกระดาษอุตสาหกรรมให้เหมาะสมสอดคลอ้ง

กบัการใชง้านและความตอ้งการของลูกคา้ เพื	อใหส้ามารถนาํไปใชไ้ดอ้ยา่งไม่เกิดปัญหา 

 คุณค่าผลิตภณัฑ ์หมายถึง ความสอดคลอ้งจากการใชแ้กนกระดาษอุตสาหกรรมของ

บริษทั XYZ ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ สามารถนาํไปใชไ้ดเ้ป็นอยา่งดีในการผลิตสินคา้                        

มีประสิทธิภาพในการใชง้าน และความพึงพอใจของลูกคา้ปลายทาง 

 ความหลากหลาย หมายถึง การมีผลิตภณัฑ์แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ               

ใหเ้ลือกอยา่งหลากหลาย 

บริการที	นาํเสนอ หมายถึง สิ	งที	ลูกคา้คาดหวงัจากบริษทั XYZ ซึ	 งเป็นผูผ้ลิต                   

แกนกระดาษอุตสาหกรรม 

การส่งมอบบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการจากบริษทั XYZ ซึ	 งเป็นผูผ้ลิต                       

แกนกระดาษอุตสาหกรรมไปยงัลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร หมายถึง ภาพลกัษณ์ของบริษทั XYZ ซึ	 งเป็นผูผ้ลิตแกนกระดาษ

อุตสาหกรรม  

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ XYZ ในความรับรู้ และรู้สึก 

นึกคิดของลูกคา้ 

การตระหนกัถึงปัญหา หมายถึง การที	ลูกคา้ตระหนกัถึงความตอ้งการหรือการรับรู้ถึง

ปัญหา 

การแสวงหาขอ้มูล หมายถึง การที	ลูกคา้แสวงหาขอ้มูลและวเิคราะห์เพื	อการตดัสินใจ 

การประเมินทางเลือก หมายถึง การเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้ การบริการและ             

ตราสินคา้ ซึ	 งเป็นการประเมินแลว้นาํมาเปรียบเทียบกบัความตอ้งการ ความรู้สึก ของลูกคา้ 

การตดัสินใจซื�อ หมายถึง การตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 

พฤติกรรมภายหลงัการซื�อ หมายถึง พฤติกรรมของลูกคา้ภายหลงัการซื�อและการใชง้าน

แกนกระดาษอุตสาหกรรม  
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 แกนกระดาษอุตสาหกรรม หมายถึง วสัดุที	ไดจ้ากการนาํกระดาษอุตสากรรมมาเขา้มว้น

โดยการใชก้าวอดักบัเครื	องมว้น ผา่นกระบวนการผลิตต่าง ๆ จนไดคุ้ณภาพ สามารถนาํไปใชก้บั

อุตสาหกรรมอื	น ๆ ต่อไป โดยแกนกระดาษอุตสาหกรรมถือเป็นส่วนสาํคญัอยา่งหนึ	งที	ทาํให้

วตัถุดิบนั�น ๆ มายดึเกาะและเขา้มว้นได ้
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บทที� 2 

เอกสาร และงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 
 การศึกษาวจิยัเรื	อง “ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม
ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก” ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และทบทวน 
วรรณกรรมที	เกี	ยวขอ้งที	มีเนื�อหาสาระในแนวทางที	เกี	ยวขอ้งกบังานวจิยันี�  ดงันี�  
 1.  แนวคิดเกี	ยวกบัผลิตภณัฑ์  
 2.  แนวคิดเกี	ยวกบัการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี	ยวกบัภาพลกัษณ์  
 4.  แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการตดัสินใจซื�อ 
 5.  ธุรกิจแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 6.  งานวจิยัที	เกี	ยวขอ้ง 
 

แนวคดิเกี�ยวกบัผลติภัณฑ์  
 วารุณี ตนัติวงศว์าณิช, นิภา นิรุตติกุล, นนทรี เหล่าพดัจนั, พรพรหม พรหมเพศ, นิตยา 
งามแดน และจุฑามาส ทวไีพบูลยว์งษ ์(2546) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง การผสมผสานของสินคา้และ
บริการที	กิจการนาํเสนอเขา้ดว้ยกนั ซึ	 งประกอบดว้ย ความหลากหลาย คุณภาพ รูปแบบ                        
การออกแบบ ตราผลิตภณัฑ ์บรรจุภณัฑ ์และการบริการ  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ลกัษณะต่าง ๆ ที	จบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง
ไม่ได ้ซึ	 งรวมถึงบรรจุภณัฑ ์สี คุณภาพ ราคา การรับประกนั และการบริการ เป็นตน้  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2543 ก) ผลิตภณัฑ ์หมายถึง สิ	งที	ไดเ้สนอขายออกไป เพื	อตอบสนอง
ความตอ้งการในการบริโภคหรือการใชง้าน ซึ	 งผลิตภณัฑ์นี�อาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ 
 ระดบัผลิตภณัฑ ์5 ระดบั (Product level)  
 ระดบัผลิตภณัฑ ์5 ระดบั เป็นคุณสมบติัในการสร้างคุณค่าใหแ้ก่สินคา้ หรือเรียกวา่ 
ลาํดบัขั�นตอนของคุณค่าสาํหรับลูกคา้ ประกอบดว้ย 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Core product) หมายถึง ประโยชน์พื�นฐานของผลิตภณัฑที์	ผูผ้ลิตเสนอ 
ขายใหก้บัลูกคา้กบัผูบ้ริโภค อาจเป็นเรื	องของประโยชน์ใชส้อยขั�นพื�นฐานทั	วไป การแกไ้ขปัญหา
ใหลู้กคา้ เป็นตน้ 
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 2.  รูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์หรือ ผลิตภณัฑข์ั�นพื�นฐาน หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ               
ที	ผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัและรับรู้ได ้เป็นส่วนที	เสริมทาํใหผ้ลิตภณัฑมี์ความสมบูรณ์มากยิ	งขึ�น  
ซึ	 งประกอบดว้ย คุณภาพ รูปร่างลกัษณะ รูปแบบ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ และรูปลกัษณ์
ผลิตภณัฑอื์	น ๆ  
 3.  ผลิตภณัฑที์	คาดหวงั (Expected product) เป็นคุณสมบติัต่าง ๆ ที	ผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่
จะไดรั้บจากการซื�อสินคา้และบริการ การเสนอผลิตภณัฑ์ที	คาดหวงัจะคาํนึงถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นหลกั 
 4.  ผลิตภณัฑค์วบ (Augmented product) หมายถึง ประโยชน์เพิ	มเติมที	มอบใหแ้ก่ลูกคา้  
นอกเหนือจากผลิตภณัฑห์ลกัทาํใหเ้กิดการเพิ	มคุณค่าของผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย การส่งของ  
การซ่อมและใหบ้ริการ การติดตั�ง การให้เครดิต การรับประกนัสินคา้ เป็นตน้ ซึ	 งในส่วนสินคา้
อุตสาหกรรมผูบ้ริโภคจะให้ความสนใจในเรื	องของผลิตภณัฑค์วบเป็นพิเศษ 
 5.  ศกัยภาพเกี	ยวกบัผลิตภณัฑ ์(Potential product) หมายถึง การคิดคน้และพฒันา 
คุณสมบติัของผลิตภณัฑใ์หม่เพื	อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคซึ	งใหค้วามสนใจในเรื	อง
รูปลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์ 
 คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 
 คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์มีรายละเอียด ดงันี�  
 1.  คุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product quality) เป็นการวดัการทาํงานและความคงทน            
ของผลิตภณัฑใ์นการวดัคุณภาพของสินคา้ซึ	 งจะถือหลกัความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพที	
เหนือกวา่คู่แข่ง ถา้สินคา้มีคุณภาพตํ	า ผูซื้�อจะไม่ซื�อซํ� า แต่ถา้สินคา้มีคุณภาพที	สูงเกินกาํลงัซื�อของ
ผูบ้ริโภค สินคา้ก็จะไม่สามารถขายได ้ดงันั�นนกัการตลาดควรตอ้งทาํการพิจารณาระดบัคุณภาพ
ของสินคา้และตน้ทุนใหมี้ความเหมาะสม และเป็นที	พึงพอใจของผูบ้ริโภค ซึ	 งคุณภาพของสินคา้
ตอ้งจะตอ้งมีความสมํ	าเสมอและไดม้าตรฐาน เพื	อที	จะสร้างการยอมรับ และความน่าเชื	อถือของ
สินคา้ทุกครั� งที	ซื�อ ดงันั�นผูผ้ลิตเองจึงจาํเป็นตอ้งมีการควบคุมคุณภาพของสินคา้ (Quality control)
อยูเ่สมอ 
 2.  ลกัษณะทางกายภาพของสินคา้ (Physical characteristics of goods) เป็นรูปร่าง 
ลกัษณะที	ลูกคา้สามารถรับรู้ มองเห็น สัมผสัได ้ดว้ยประสาทสัมผสัทั�ง 5 คือ รูป รส กลิ	น เสียง 
สัมผสั เช่น รูปแบบบรรจุภณัฑ ์รูปร่างสินคา้ ตราสินคา้ เป็นตน้ 
 3.  ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินที	บุคคลจ่ายเพื	อซื�อสินคา้และบริการ ซึ	 งแสดงเป็น 
มูลค่า (Value) ที	ผูบ้ริโภคจ่ายไปเพื	อแลกเปลี	ยนกบัผลประโยชน์ที	ไดรั้บจากสินคา้และบริการ 
(Kotler & Amstrong, 1999) กล่าวคือ ราคาเป็นสื	อกลางในการแลกเปลี	ยนสินคา้ ฉะนั�นราคาของ
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ผลิตภณัฑใ์ดผลิตภณัฑห์นึ	งจึง หมายถึง มูลค่าของผลิตภณัฑน์ั�นหนึ	งหน่วยในรูปของตวัเงิน ทั�งนี�
แลว้ราคาจะมีส่วนสาํคญัในการตดัสินใจซื�อสินคา้ของผูบ้ริโภคดว้ย ในการตั�งราคานั�นตอ้งมี                    
ความสอดคลอ้งกบัปรัชญา แนวคิดทางการตลาด คือ การตดัสินใจดา้นราคา ไม่จาํเป็นวา่ตอ้งราคา
สูงหรือราคาตํ	า แต่ควรเป็นราคาที	ผูบ้ริโภครับรู้ในคุณค่า (Perceived value) คือ ผูบ้ริโภคมองเห็นวา่
สินคา้มีคุณค่า เราสามารถตั�งราคาสูงและปรับราคาได ้ในขณะเดียวกนัการปรับขึ�นราคา หรือลด
ราคาสินคา้ เราตอ้งพิจารณาถึงความอ่อนไหวในดา้นราคาของผูบ้ริโภคดว้ย  
 4.  ชื	อเสียงของผูข้ายหรือตราสินคา้ (Brand) หมายถึง ชื	อ (Name) คาํ (Term) สัญลกัษณ์  
(Symbol) การออกแบบ (Design) หรือส่วนประสมของสิ	งดงักล่าวเพื	อระบุถึงสินคา้และบริการของ
ผูข้ายรายใดรายหนึ	ง หรือกลุ่มของผูข้ายเพื	อแสดงลกัษณะที	แตกต่างของคู่แข่งขนั (Kotler & 
Armstrong, 1996) ซึ	 งตราสินคา้เป็นส่วนสาํคญัของผลิตภณัฑเ์พราะมีความเกี	ยวขอ้งกบักบั
ความรู้สึกทางดา้นจิตวทิยาของผูซื้�อ ซึ	 งในการซื�อสินคา้บางชนิดนั�น ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจซื�อจาก
ชื	อเสียงของผูข้ายหรือตราสินคา้ โดยเฉพาะสินคา้เจาะจงซื�อ (Specialty goods) ซึ	 งเป็นผูบ้ริโภคที	
ตดัสินใจซื�อดว้ยเหตุผลทางจิตวทิยามากกวา่ประโยชน์ที	ไดรั้บ หรือเหตุผลทางดา้นเศรษฐกิจ เช่น
การตดัสินใจซื�อเพื	อให้เป็นที	ยอมรับของสังคม เนื	องจากผลิตภณัฑเ์ป็นตวัชี�วดัสถานภาพของผูใ้ช้
ซึ	 งถือเป็นความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยา ดงันั�นแลว้นกัการตลาดจึงตอ้งมีการพฒันาคุณค่าตรา
สินคา้ (Brand equity) การเพิ	มคุณค่าใหก้บัผลิตภณัฑ ์(Value added) เพื	อใหลู้กคา้เกิดการรับรู้คุณค่า
ของตราสินคา้นั�น ๆ จึงเป็นสิ	งสาํคญัยิ	งที	นกัการตลาดควรจะตอ้งคาํนึงถึงเพื	อพฒันาตราสินคา้ 
 5.  การบรรจุภณัฑ ์(Packaging) หมายถึง กิจกรรมที	เกี	ยวขอ้งกบัการออกแบบ และการ 
ผลิตสิ	งบรรจุหรือสิ	งห่อหุม้ผลิตภณัฑ ์(Etzel, Walker, & Stanton, 1997) บรรจุภณัฑ์เป็นตวัที	ทาํให้
ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ จากการมองเห็น ซึ	 งการที	บรรจุภณัฑเ์ป็นที	ยอมรับจากลูกคา้จะนาํไปสู่               
การจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการในการซื�อต่อไป ดงันั�น บรรจุภณัฑจึ์งเป็นสิ	งสาํคญั ซึ	 งบรรจุภณัฑ ์
ควรมีความโดดเด่นและอาจจะแสดงถึงตาํแหน่งของผลิตภณัฑสิ์นคา้นั�น ๆ  
 6.  การออกแบบผลิตภณัฑ ์(Design) เป็นงานที	เกี	ยวขอ้งกบัรูปแบบ ลกัษณะ การบรรจุ 
หีบห่อ ซึ	 งการออกแบบผลิตภณัฑมี์ความสาํคญัมาก เพราะมีความผลกระทบต่อพฤติกรรม                 
ของผูบ้ริโภค ดงันั�นผูผ้ลิตที	มีความเชี	ยวชาญดา้นการออกแบบจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคโดยคาํนึงถึงเหตุจูงใจที	จะทาํใหผู้บ้ริโภคซื�อสินคา้ทั�งในดา้นเหตุผลและอารมณ์                 
ซึ	 งการออกแบบยงัใชเ้ป็นเกณฑที์	ทาํใหผ้ลิตภณัฑมี์ความแตกต่าง (Product differentiation) เพื	อให้
เกิดแรงจูงใจกบัผูบ้ริโภค 
 7.  การรับประกนั (Warranty) และการรับประกนัสินคา้หรือบริการ (Guarantee)                
มีความหมายต่างกนั ดงันี�   
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  7.1  การรับประกนัหรือใบรับประกนั (Warranty) เป็นเอกสารซึ	งมีขอ้ความระบุถึง
การรับประกนัสินคา้ซึ	 งผูผ้ลิตหรือผูข้ายอาจทาํการชดเชยใหก้บัผูซื้�อเมื	อผลิตภณัฑไ์ม่สามารถ
ทาํงานไดภ้ายในระยะเวลาที	กาํหนดไว ้การรับประกนัเป็นเครื	องมือที	สาํคญัในการแข่งขนั
โดยเฉพาะเครื	องใชภ้ายในครัวเรือนเพราะเป็นการลดความเสี	ยงจากการซื�อสินคา้ของลูกคา้รวมทั�ง
เป็นการสร้างความเชื	อมั	นของลูกคา้ ดงันั�นแลว้นกัการตลาดควรทาํการเสนอการรับประกนัสินคา้
เป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือดว้ยคาํพดู โดยมีการระบุประเด็นสาํคญั 3 ประการ คือ 1) การรับประกนั
ตอ้งใหข้อ้มูลที	สมบูรณ์วา่ผูซื้�อจะทาํการร้องเรียนที	ไหน กบัใครเมื	อสินคา้เกิดมีปัญหา  
2) การรับประกนัสินคา้ตอ้งมีการแจง้ผูบ้ริโภคล่วงหนา้ก่อนมีการซื�อสินคา้ 3) การรับประกนัสินคา้
ตอ้งระบุเงื	อนไขการรับประกนัทางดา้นขอบเขตระยะเวลา ขอบเขตการรับผดิชอบและเงื	อนไข 
อื	น ๆ ซึ	 งการรับประกนันี�จะเป็นส่วนสร้างความแตกต่างผลิตภณัฑจ์ากคู่แข่ง และนาํไปสู่                   
ความพึงพอใจของลูกคา้ ก่อใหเ้กิดลูกคา้และยอดขายที	เพิ	มขึ�น  
  7.2  การรับประกนัสินคา้และบริการ (Guarantee) เป็นขอ้ความยนืยนัการทาํงานของ 
ผลิตภณัฑว์า่สามารถทาํงานไดเ้ป็นที	พึงพอใจ หรือมีการรับประกนัวา่ถา้สินคา้ไม่ไดผ้ลยนิดีคืนเงิน 
  7.3  สี (Color) ในดา้นจิตวทิยาสีทาํใหเ้กิดอารมณ์ ซึ	 งสีของผลิตภณัฑเ์ป็นที	สิ	งเชิญ
ชวนและจูงใจใหเ้กิดการซื�อ ในการโฆษณาส่งเสริมการขายต่าง ๆ นั�นก็ไดมี้การใชสี้เขา้มาช่วย
ดึงดูดใหเ้กิดการรับรู้ (Perception) ทาํใหเ้กิดความโดดเด่นซึ	งเป็นลกัษณะความตอ้งการของดา้น
จิตวทิยาของมนุษยที์	วา่สินคา้แต่ละชิ�นจะมีการเลือกซื�อจากการเลือกสีนวตักรรมดา้นสี 
 8.  การใหบ้ริการ (Servicing) การตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภคบางครั� งก็ขึ�นอยูก่บันโยบาย 
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ของผูข้ายหรือผูผ้ลิต ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมกัเลือกซื�อสินคา้กบัร้านที	มีบริการ
ดีและมีความพึงพอใจ และยงัมีแนวโนม้ที	จะเรียกร้องบริการที	เพิ	มมากขึ�น เช่นบริการส่งสินคา้
ผูผ้ลิตอาจใหบ้ริการเอง หรือผา่นคนกลางโดยคาํนึงถึงความสมดุลระหวา่งตน้ทุนและระดบั                 
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 9.  วตัถุดิบ (Raw material) หรือวสัดุที	ใชใ้นการผลิต (Material) ถึงแมว้า่ผูผ้ลิตจะ 
สามารถเลือกไดว้า่จะใชว้สัดุหรือวตัถุดิบหลายอยา่งในการผลิต และสามารถใชว้ตัถุดิบที	แตกต่างกนั
ออกไป แต่ผูผ้ลิตเองควรคาํนึงถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นหลกั ตลอดจนการตระหนกัถึง
ความสามารถในการสรรหาวตัถุดิบและตน้ทุนในการผลิตดว้ย 
 10.  ความปลอดภยัของผลิตภณัฑ ์(Product safety) และภาระจากผลิตภณัฑ ์(Product  
liability) ความปลอดภยัของผลิตภณัฑเ์ป็นประเด็นสาํคญัมากที	ธุรกิจตอ้งเผชิญและยงัเป็นประเด็น
ปัญหาดา้นจริยธรรมทางธุรกิจและผูบ้ริโภคผลิตภณัฑที์	ไม่ปลอดภยัทาํใหผู้ผ้ลิตหรือผูข้ายเองเกิด
ภาระจากผลิตภณัฑ ์(Product liability) ซึ	 งเป็นสมรถภาพของผลิตภณัฑที์	ทาํให้เกิดการทาํลายหรือ
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เป็นอนัตรายสาํหรับผูผ้ลิตที	ตอ้งรับผดิชอบ ซึ	 งประเด็นนี� เองเป็นสาเหตุที	ทาํใหธุ้รกิจตอ้ง                       
มีการรับประกนั (Product warranty) 
 11.  มาตรฐาน (Standard) เมื	อมีเทคโนโลยใีหม่เกิดขึ�นจะตอ้งมีการคาํนึงถึงประโยชน์ 
และมาตรฐานของเทคโนโลยนีั�น ซึ	 งการออกแบบที	ไดม้าตรฐานนี�จะถูกควบคุมโดยสมาคม
ผูป้ระกอบการอาชีพและหน่วยงานรัฐบาลทั�งในประเทศและระดบัโลก ซึ	 งจะมีการกาํหนด
มาตรฐานการผลิตขึ�นมาเพื	อช่วยควบคุมมาตรฐานในการผลิตและช่วยควบคุมคุณภาพและ             
ความปลอดภยัของผูใ้ชง้าน 
 12.  ความเขา้กนัได ้(Compatibility) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบั             
ความคาดหวงัของลูกคา้ และสามารถนาํไปใชใ้นการปฏิบติัไดอ้ยา่งไม่เกิดปัญหา 
 13.  คุณค่าผลิตภณัฑ ์(Product value) เป็นลกัษณะผลตอบแทนที	ไดรั้บจากการใช ้
ผลิตภณัฑซึ์	งผูบ้ริโภคตอ้งเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าที	เกิดจากความพึงพอใจในการใชผ้ลิตภณัฑ ์            
ที	สูงกวา่ตน้ทุน (ราคาสินคา้) ที	ผูบ้ริโภคซื�อ 
 14.  ความหลากหลายของสินคา้ (Product variety) ผูซื้�อส่วนมากพอใจที	จะซื�อสินคา้ที	มี 
ใหเ้ลือกมากในรูปของสี กลิ	น รส รูปแบบบรรจุภณัฑ ์และคุณภาพเนื	องจากผูบ้ริโภคนั�น                       
มีความตอ้งการที	แตกต่างกนั ผูจ้าํหน่ายสินคา้เองจึงจาํเป็นตอ้งมีสินคา้ให้เลือกอยา่งหลากหลาย           
เพื	อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 ดงันั�นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที	จะศึกษาเรื	องคุณสมบติัของผลิตภณัฑที์	 ไดแ้ก่ คุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์ราคา บรรจุภณัฑ ์การรับประกนั ความปลอดภยั มาตรฐาน ความเขา้กนัได ้คุณค่า
ผลิตภณัฑ ์และความหลากหลายของสินคา้ เนื	องจากปัจจยัคุณสมบติัทั�ง 9 ดา้น นั�นมีความ
สอดคลอ้งกบัผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรม และสูตรการผลิตสินคา้ ตลอดจนการดาํเนิน
ธุรกิจของบริษทั XYZ  
 

แนวคดิเกี�ยวกบัการบริการ 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมที	ไม่มี
ตวัตน ไม่มีใครเป็นเจา้ของ และกิจกรรมที	ฝ่ายหนึ	งเสนอใหก้บัอีกฝ่ายหนึ	ง ซึ	 งในการผลิตบริการ
อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเกี	ยวขอ้งหรือไม่ก็ได ้
 Lovelock and Wright (2003) ใหค้าํจาํกดัความของการบริการวา่ การบริการ                           
เป็นการปฏิบติังานที	ฝ่ายหนึ	งไดท้าํการเสนอใหอี้กฝ่ายหนึ	ง ซึ	 งกระบวนการบริการนี�อาจจะไม่ไดมี้
การผกูพนักบัตวัสินคา้เลยก็ตาม  
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 คาํนาย อภิปรัชญาสกุล (2557) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่เป็นกิจกรรม 
กระบวนการของบุคคล หรือองคก์ร โดยมีขึ�นเพื	อตอบสนองความตอ้งการของผูอื้	นหรือเพื	อสร้าง
ความพึงพอใจจากการกระทาํกิจกรรมนั�น ทั�งนี�การบริการที	ดีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ไดต้รงกบัที	บุคคลนั�น ๆ ไดค้าดหวงัไว ้พร้อมทั�งยงัสามารถสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจ
ไดใ้นเวลาเดียวกนั 
 ความสําคัญของการบริการ  
 การบริการที	ดีและมีคุณภาพนั�นจะทาํใหส้ามารถชนะใจลูกคา้ หรือผูที้	มาติดต่อธุรกิจ          
ซึ	 งการบริการที	ดีนั�นจะตอ้งอาศยัเทคนิค ทกัษะ และความสามารถจากตวับุคคล ในปัจจุบนั                   
การบริการสามารถกระทาํไดท้ั�งก่อน ระหวา่งการติดต่อ และภายหลงัการติดต่อ โดยลูกคา้จะไดรั้บ
บริการจากตวับุคคลทุกระดบัภายในองคก์ร รวมทั�งผูบ้ริหารขององคก์รนั�น ๆ ดว้ย การบริการที	ดี 
จะเป็นเครื	องมือที	แสดงใหลู้กคา้ หรือผูที้	มาติดต่อธุรกิจเกิดความเชื	อถือ และยงัเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ที	ดีใหก้บัองคก์รอีกดว้ย  
 ลกัษณะของการบริการ  
 การบริการเป็นผลิตภณัฑช์นิดหนึ	งที	แตกต่างจากผลิตภณัฑท์ั	วไป คือ 
 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) คือ การบริการไม่สามารถที	จะจบัตอ้ง และ
สัมผสัไดผ้า่นประสาทสัมผสัทั�ง 5 ไดแ้ก่ การมองเห็น การรู้รส การไดก้ลิ	น และการสัมผสัได ้
ก่อนที	จะตดัสินใจซื�อ แต่จะสามารถรับรู้ผลการบริการไดใ้นรูปผลที	ไดรั้บเท่านั�น เช่น บริการ               
การซกัรีด เป็นตน้ และเนื	องจากการบริการไม่สามารถที	จะสัมผสัไดก่้อนการตดัสินใจซื�อ การ
ดาํเนินธุรกิจการบริการจึงจาํเป็นตอ้งสร้างความเชื	อมั	นให้แก่ลูกคา้ผา่นลกัษณะทางกายภาพที	ลูกคา้
สามารถสัมผสัได ้เช่น การออกแบบภายนอก การแสดงผลงานเพื	อสร้างความน่าเชื	อถือของกิจการ 
สัญลกัษณ์ของกิจการเป็นตน้ 
 2.  ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) คือ ผูใ้หบ้ริการและรับบริการ                   
ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้การผลิตและการบริโภคจึงเกิดขึ�นในเวลาเดียวกนั ซึ	 งแตกต่างจาก
สินคา้ซึ	 งสามารถเก็บเป็นสินคา้คงคลงัได ้ดงันั�นแลว้การบริการจึงเป็นการขายตรงจากผูใ้หบ้ริการ
ไปยงัลูกคา้ ซึ	 งขอ้จาํกดัของการบริการคือมีขอบเขตเวลาที	จาํกดั 
 3.  ไม่แน่นอน (Variability) คือ การบริการแต่ละครั� งจะขึ�นอยูก่บัวา่ใครเป็นผูใ้หบ้ริการ 
และใหบ้ริการ ที	ไหน อยา่งไร เมื	อไหร่ ซึ	 งทาํใหคุ้ณภาพการบริการไม่แน่นอน และเป็นการยาก                 
ที	ผูซื้�อจะประเมินคุณภาพก่อนการซื�อ ดงันั�นการบริการจึงควรมีการวางแผนควบคุมคุณภาพของ
การบริการ การฝึกอบรมพนกังาน ตลอดจนการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งสมํ	าเสมอ 
เพื	อนาํไปปรับปรุงการบริการใหดี้ยิ	งขึ�น 
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 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) คือ การไม่เก็บรักษาบริการไวไ้ด ้ทาํใหมี้ผูที้	มา
ใชบ้ริการในระดบัความตอ้งการที	เป็นไปโดยสมํ	าเสมอ เพื	อมิใหเ้กิดการเปล่าประโยชน์ของบริการ 
 5.  ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Ownership) คือ การบริการจะมีความแตกต่างจากสินคา้
เนื	องจากสินคา้ เมื	อซื�อแลว้นั�นจะเป็นกรรมสิทธิ: ของลูกคา้ แต่การบริการลูกคา้จะตอ้งจ่ายราคา
ค่าบริการเพื	อใหไ้ดม้าซึ	 งบริการในขณะนั�น และรับบริการแลว้ก็เป็นอนัเสร็จสิ�นลง ทาํให ้                      
ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของบริการนั�นไดต้ลอดไป 
 คุณภาพการบริการ 
 ศิริวรรรณ เสรีรัตน์ (2548) ระบุวา่คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นระดบัการใหบ้ริการซึ	 งไม่มี
ตวัตนที	นาํเสนอใหก้บัลูกคา้ที	คาดหวงั ซึ	 งจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ (Etzel, Walker, & 
Stanton, 2001) หรือเป็นการรับรู้ของลูกคา้ที	ไดเ้ปรียบเทียบความคาดหวงักบับริการจริงที	ไดรั้บ            
สิ	งสาํคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการคือ การรักษาระดบัคุณภาพการบริการ
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่ง โดยทาํการเสนอบริการที	มากกวา่ที	ลูกคา้คาดหวงัไว ้ซึ	 งเมื	อลูกคา้เกิด                    
ความพึงพอใจถา้ไดรั้บในสิ	งที	เขาตอ้งการ (What) เมื	อเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานที	ที	เขา
ตอ้งการ (Where) และในรูปแบบที	เขาตอ้งการ (How) ทั�งนี�นกัวจิยัทางการตลาดตอ้งทราบถึงเกณฑ์
การตดัสินใจซื�อบริการของลูกคา้  
 1.  บริการที	นาํเสนอ (Offering) โดยพิจารณาความคาดหวงัจากลูกคา้ ซึ	 งประกอบดว้ย  
1) การบริการที	นาํเสนอเป็นชุด (Primary service package) เป็นสิ	งที	ลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากธุรกิจ 
2) ลกัษณะบริการเสริม (Secondary service feature) ไดแ้ก่ บริการที	เพิ	มเติมนอกเหนือจากบริการ 
ขั�นพื�นฐานทั	วไป  
 2.  การส่งมอบบริการ คือ การที	ธุรกิจมีการส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งสมํ	าเสมอได้
เหนือกวา่คู่แข่ง ซึ	 งสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ดา้นคุณภาพการบริการได ้ทั�งนี�แลว้
ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจากประสบการณ์ในอดีตและข่าวสารที	ไดรั้บจากการโฆษณา โดยลูกคา้
จะเลิกใชบ้ริการทางธุรกิจโดยถือเกณฑภ์ายหลงัจากการรับบริการ โดยทาํการเปรียบเทียบกบับริการ
ที	คาดหวงั ซึ	 งถา้บริการที	ไดรั้บมากกวา่ที	คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะใชบ้ริการนั�นซํ� า แต่ถา้ลูกคา้ไดรั้บ
บริการตํ	ากวา่ที	คาดหวงั ลูกคา้จะไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการและเลิกใชใ้นที	สุด   
 กตญัCู หิรัญญสมบูรณ์ (2556) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ เป็นการลูกคา้
ไดรั้บในสิ	งที	เขาคาดหวงั ซึ	 งการที	ลูกคา้ไดรั้บบริการที	มากกวา่ความคาดหวงัที	ตั�งไวม้ากเท่าไหร่  
ก็ยิ	งเป็นการบริการที	ดีเยี	ยมมากขึ�นเท่านั�น แต่ในทางกลบักนัหากลูกคา้ไดรั้บการบริการที	ต ํ	ากวา่           
ที	คาดหวงัไวจ้ะถือวา่เป็นการบริการที	มีคุณภาพไม่ดี ทั�งนี� แลว้คุณภาพการบริการ คือการบริการที	
ลูกคา้ไดรั้บมากกวา่หรือเทียบเท่ากบัที	คาดหวงัไว ้
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 มิติแห่งคุณภาพของการบริการ 
 คุณภาพของการบริการจะเกิดขึ�นเมื	อลูกคา้รับรู้ถึงการบริการ ยิ	งมีความแตกต่างระหวา่ง
สิ	งที	ลูกคา้คาดหวงัและสิ	งที	ลูกคา้ไดรั้บมีความแตกต่างไปในทางบวกมากเท่าไหร่แสดงวา่                  
การบริการนั�นมีคุณภาพมากเท่านั�น ซึ	 งปัจจยัการกาํหนดคุณภาพการบริการมี 5 ประการ ไดแ้ก่  
 1.  ความเชื	อถือได ้(Reliability) เป็นการใหบ้ริการที	ลูกคา้ตอ้งพึ	งพาอาศยั มีความ
เที	ยงตรง ถูกตอ้ง มีคุณภาพ และเชื	อถือไดใ้นมิติยอ่ยหลากหลายรูปแบบ 
 2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เป็นการใหบ้ริการช่วยเหลือลูกคา้ในทนัที ไม่ปล่อย
ใหลู้กคา้รอคอย เมื	อการบริการมีขอ้ผิดพลาด 
 3.  ความมั	นใจ (Assurance) เป็นความไวว้างใจและความเชื	อมั	นในบริการของลูกคา้                
ที	เกิดจากความรู้ความเชี	ยวชาญของพนกังานผูใ้หบ้ริการที	สามารถปฏิบติังานบริการไดอ้ยา่งดี                 
มีประสิทธิภาพ 
 4.  ความเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ใหค้วามห่วงใยและสนใจ               
ในรายบุคคล ทาํใหเ้กิดความรู้สึกเป็นกนัเองที	จะเขา้ใกลชิ้ดและความพยายามที	จะเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูอื้	น 
 5.  ความมีตวัตน (Tangibles) เป็นลกัษณะที	ปรากฏใหเ้ห็นแก่สายตาของลูกคา้ทั�งที	เป็น
สิ	งอาํนวยความสะดวก เครื	องมือ อาคารสถานที	 บุคคลากร เป็นตน้  
  

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ คือ องคร์วมความเชื	อ ความคิด ความประทบัใจของบุคคลที	มีต่อสิ	งใดสิ	ง
หนึ	ง ซึ	 งทศันคติและการกระทาํใด ๆ ที	เรามีต่อสิ	งนั�น จะเกี	ยวกบัภาพลกัษณ์ของสิ	งนั�น  
(Kotler, 2000)  
 วรัิช ลภิรัตนกุล (2546) ไดใ้หค้วามหมายของภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที	เกิดขึ�น
ในใจ ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที	มีต่อองคก์ารสถาบนั ซึ	 งภาพที	เกิดขึ�นในใจของบุคคลนั�น ๆ            
อาจมาจากประสบการณ์โดยตรง หรือประสบการณ์ทางออ้ม เช่น การไดป้ระสบการณ์ตรงจาก
ตนเอง หรือไดรั้บฟังจากบุคคลอื	น ๆ เป็นตน้  
 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ สามารถแยกออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปนี�  คือ  
 1.  องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual component) คือ สิ	งที	บุคคลนั�นไดจ้าก                   
การสังเกตโดยตรง แลว้นาํสิ	งนั�นไปสู่การรับรู้ต่อไป ซึ	 งสิ	งที	รับอาจเป็นบุคคล สถานที	 เหตุการณ์ 
ความคิด สิ	งของ ต่าง ๆ ทั�งนี� เราจะไดเ้ห็นภาพของสิ	งแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่านี� โดยผา่นการรับรู้           
เป็นเบื�องแรก 
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 2.  องคป์ระกอบเชิงความรู้ (Cognitive component) คือ สิ	งที	รับรู้เกี	ยวกบัประเภท 
ลกัษณะ ความแตกต่างของสิ	งต่าง ๆ ที	ไดจ้ากการรับรู้และสังเกต 
 3.  องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective component) คือ ความรู้สึกของบุคคลที	มีต่อ 
สิ	งต่าง ๆ ชอบหรือไม่ชอบ ยอมรับหรือไม่ยอมรับ เป็นตน้ 
 4.  องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Conative component) คือ เจตนาหรือความมุ่งหมาย              
ที	เป็นแนวทางในการปฏิบติัตอบโตต่้อสิ	งเร้านั�น โดยเป็นผลปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ               
เชิงความรู้และความรู้สึก 
 องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก เชิงการกระทาํ นั�นจะผสมผสานกนั
เป็นภาพที	บุคคลไดมี้ประสบการณ์ ดงันั�นภาพลกัษณ์ที	ดีของธุรกิจจึงสัมพนัธ์โดยตรงกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ซึ	 งกวา่กลุ่มเป้าหมายจะเปลี	ยนฐานะมาเป็นผูบ้ริโภคนั�นต่างตอ้งผา่นกระบวนการรับรู้ 
(Perceptual) จนเกิดความรู้ (Cognitive) และความรู้สึก (Affective) ที	ดีต่อผลิตภณัฑแ์ละองคก์าร 
ธุรกิจ จนกระทั�งเกิดพฤติกรรมการซื�อ (Buying) ในที	สุด 
 ภาพลกัษณ์องค์การ 
 เสรี วงษม์ณฑา (2541) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ที	องคก์รนาํมาเป็นองคป์ระกอบ                       
ในการบริหารจดัการเพื	อสร้างภาพลกัษณ์ที	ดีใหก้บัองคก์ร ตอ้งครอบคลุมในหลายเรื	องเพราะ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เป็นการประสมผสานภาพลกัษณ์ของหลายสิ	งหลายอยา่งเขา้ดว้ยกนั                 
ซึ	 งองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์รจะตอ้งประกอบดว้ยภาพลกัษณ์ในดา้นต่าง ๆ ดงันี�  
 1.  ภาพลกัษณ์ดา้นผูบ้ริหาร (Executive) ซึ	 งจะตอ้งเป็นผูที้	ไดรั้บการยอมรับจาก 
สาธารณชนวา่เป็นคนดี มีความสามารถ มีจริยธรรมในการทาํงานและดาํเนินธุรกิจซึ	 งตอ้งอยูบ่น
รากฐานของความถูกตอ้ง ยุติธรรม เคารพกฎหมาย มีความใจกวา้งเปิดโอกาสใหลู้กนอ้ง                          
มีความริเริ	มพฒันาสิ	งใหม่ ใหอ้ยูใ่นระดบัแนวหนา้ของสังคม มีวสิัยทศัน์ที	ดี และสามารถดาํเนิน
ธุรกิจใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ได ้
 2.  ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน (Employees) จะตอ้งแสดงใหเ้ป็นที	ยอมรับแก่บุคคลที	เขา้มา
ติดต่อหรือเกี	ยวขอ้งกบัองคก์รไดว้า่พนกังานเป็นคนเก่ง สามารถทาํงานที	รับผิดชอบไดด้ว้ย
ความสามารถ มีความซื�อสัตยสุ์จริต มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจ เป็นคนดีมีจริยธรรม                    
ในการทาํงาน ฟังความคิดเห็นของบุคคลอื	น ใชว้าจาที	สุภาพเหมาะสมใหเ้กรียติผูอื้	น มีจิตวิญญาณ
ในการบริการที	ดี และเตม็ใจในการรับใชลู้กคา้ที	เขา้มาติดต่อ มีนิสัยชอบการตอ้นรับ ตลอดจน           
เป็นคนที	มีบุคลิกดี สง่างาม มีมาดดี เป็นตน้ 
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 3.  ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ (Service) จะตอ้งเป็นสินคา้ที	มีคุณภาพมีความเหมาะสม
กบัราคาที	ลูกคา้ไดจ่้ายออกไป เป็นสินคา้ที	มีประโยชน์ และเสริมสร้างคุณภาพชีวติแก่สาธารณชน 
ไม่ใช่สินคา้ที	มอมเมา เป็นอบายมุขและสร้างความเสื	อมเสีย เสียหายใหแ้ก่สังคม 
 4.  ภาพลกัษณ์ดา้นวธีิการดาํเนินธุรกิจ (Business practice) จะตอ้งเป็นธุรกิจที	แสดง           
ใหเ้ห็นเป็นที	ประจกัษว์า่เป็นการกระทาํที	ตรงไปตรงมา มีความซื	อสัตยสุ์จริต ถูกตอ้งตามกฎหมาย 
เสริมสร้างธุรกิจของประเทศ เนน้ในเรื	องความมีจริยธรรม คุณธรรม สร้างผลประโยชน์ใหแ้ก่              
นกัลงทุน ผูบ้ริโภค พนกังานของบริษทั รวมทั�งสังคมโดยรวม 
 5.  ภาพลกัษณ์ดา้นกิจกรรมสังคม (Social actives) คือการทาํกิจกรรมพิเศษ เพื	อสะทอ้น
ใหเ้ห็นถึงความรับผดิชอบของสังคม เป็นการพฒันาและคืนกาํไรใหก้บัสังคม มอบโอกาส                      
ใหแ้ก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนช่วยและสนบัสนุนงานราชการใหลุ้ล่วงไปไดดว้ยดี เพื	อ
ประโยชน์แก่ประชาชนและสังคมโดยรวม ถึงแมว้า่คนเหล่านั�นจะไม่ใช่ลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย                
ก็ตาม 
 6.  ภาพลกัษณ์ดา้นเครื	องมือเครื	องใช ้หรืออุปกรณ์สาํนกังาน (Artifacts) ในการใช้
อุปกรณ์ต่าง ๆ ในสาํนกังานไม่วา่จะเป็น เครื	องเขียน แกว้นํ�า ดอกไมป้ระดบัแจกนั แกว้กาแฟ หรือ
การตกแต่งสาํนกังาน ลว้นเป็นสิ	งที	ผูค้นทั�งหลายใชใ้นการประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์ร                     
ถึงแมอ้งคก์รจะประหยดัค่าใชจ่้ายเพียงใด แต่จะประหยดัใชว้สัดุอุปกรณ์ตามมีตามเกิดจนทาํลาย
ภาพลกัษณ์องคก์รไม่ได ้และในทางกลบักนัการรักษาภาพลกัษณ์ขององคก์รมากจนเกินไปก็จะทาํ
ใหสิ้�นเปลืองเกินกวา่เหตุ  
 7.  ภาพลกัษณ์ดา้นวฒันธรรมองคก์ร หมายถึง วธีิของการทาํงาน ค่านิยมของผูบ้ริหาร
และพนกังาน รูปแบบในการดาํเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนุษยต์ลอดจนนโยบายของ              
การทาํงานประสานงานกบัผูอื้	น 
 8.  ภาพลกัษณ์ดา้นบรรยากาศ หมายถึง การตกแต่งสถานที	 การตอ้นรับผูค้นที	เขา้มา
ติดต่อและเกี	ยวขอ้งดว้ย จะตอ้งมีความสวยงาม และเป็นมิตรตั�งแต่ความประทบัใจครั� งแรกที	เขา้มา
จนถึงความประทบัใจครั� งสุดทา้ยก่อนจากไป 
 การสร้างภาพลกัษณ์ที	ดีใหก้บัองคก์รนั�นตอ้งใส่ใจในทุกองคป์ระกอบ จึงจะทาํใหอ้งคก์ร
ไดรั้บความชื	นชม มีชื	อเสียงที	ดี สามารถทาํงานร่วมกนัภายใตบ้รรยากาศที	ดีและเอื�ออาํนายต่อ  
ความเจริญรุ่งเรืองขององคก์ร  
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 ภาพลกัษณ์ตราสินค้า  
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง การรับรู้ (Perception) ความเชื	อ (Belief) ของลูกคา้ในตรา
สินคา้ ซึ	 งจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงปัจจยัที	สร้างความเชื	อมโยงกบัตราในความทรงจาํของลูกคา้ ซึ	 งปัจจยั
ดงักล่าว ไดแ้ก่ ความแขง็แกร่ง ความชื	นชอบ และความเป็นเอกลกัษณ์ (Kotler & Keller, 2009) 
 Davis (2000) กล่าวถึงองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไวว้า่ ตราสินคา้มี  
2 องคป์ระกอบ คือ ส่วนของการเชื	อมโยงของผูบ้ริโภคที	มีต่อตราสินคา้ (Brand association)                 
ซึ	 งประกอบดว้ยลกัษณะต่าง ๆ ของตราสินคา้ การบริการและตวัขององคก์รทั�งหมด ส่วนบุคลิกภาพ
ของตราสินคา้ (Brand personality) จะเป็นส่วนที	ทาํใหเ้ขา้ใจถึงประโยชน์ของตราสินคา้นั�น ๆ และ
บทบาทของตราสินคา้ต่อผูบ้ริโภค ซึ	 งบุคลิกภาพของตราสินคา้นั�นจะมีสามารถอธิบายลกัษณะของ
ตราสินคา้โดยเปรียบเทียบลกัษณะตราสินคา้กบับุคลิกภาพของมนุษย ์ทาํใหเ้ขา้ใจจุดแข็ง จุดอ่อน
ของตาํแหน่งตราสินคา้ไดดี้ยิ	งขึ�น 
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีความสาํคญัยิ	งต่อการสร้างคุณค่าตราสินคา้เนื	องจากภาพลกัษณ์
ตราสินคา้เป็นการเชื	อมโยงทุกสิ	งทุกอยา่งของตราสินคา้เพื	อทาํการประเมินความรู้สึกที	ผูบ้ริโภคมี
ต่อตราสินคา้ ซึ	 งองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ไดแ้ก่  
(Plummer, 1984)  
 1.  องคป์ระกอบทางกายภาพหรือลกัษณะของตราสินคา้ (Physical element) 
 2.  องคป์ระกอบที	ไดรั้บจากการใชสิ้นคา้ (Functional element) 
 3.  องคป์ระกอบดา้นบุคลิกภาพของตราสินคา้ (Brand personality) 
 ดงันั�น จึงกล่าวไดว้า่ภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นการแสดงถึงความเป็นตราสินคา้ผา่น               
การสื	อสารในรูปแบบต่าง ๆ ที	รายลอ้มผูบ้ริโภค โดยตวัผูบ้ริโภคเองจะเป็นผูตี้ความหมายและ
เชื	อมโยงความคิด ความรู้สึกและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ จากประสบการณ์ที	ไดรั้บรู้เกี	ยวกบั             
ตราสินคา้โดยองคป์ระกอบที	สาํคญัในการรับรู้และเชื	อมโยงภาพลกัษณ์ตราสินคา้คือองคป์ระกอบ
ดา้นบุคลิกภาพตราสินคา้ (Brand personality) ซึ	 งลกัษณะทางบุคลิกภาพของตราสินคา้นั�นจะเป็น
บุคลิกภาพที	ไดม้าจากการพฒันามาจากลกัษณะทางบุคลิกภาพของมนุษย ์(Human personality)  
 Plummer (1984) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบของบุคลิกภาพตราสินคา้ออกเป็น 2 ส่วน ซึ	 ง
ประกอบดว้ย 1) บุคลิกภาพตราสินคา้ที	กาํหนดไว ้(Brand personality statement) คือบุคลิกภาพ
เป้าหมายที	นกัการตลาดตอ้งการสื	อสารใหก้บัผูบ้ริโภครู้จกัตราสินคา้ ซึ	 งเป็นเครื	องมือสาํคญั              
ในการโฆษณา 2) ความคิด ความรู้สึกโดยแทจ้ริงของผูบ้ริโภค ซึ	 งนกัการตลาดเองตอ้งพยายาม             
ทาํใหภ้าพโครงร่างที	ผูบ้ริโภครับรู้มีความใกลเ้คียงกบับุคลิกภาพที	กาํหนดไวม้ากที	สุด 
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 บุคลิกภาพตราสินคา้ (Brand personal) คือ การที	ลูกคา้นาํตราสินคา้ไปเปรียบเทียบกบั 
คนในดา้นบุคลิกภาพ รูปพรรณสัณฐาน เพศ ค่านิยม ชนชั�น การศึกษา เป็นตน้ ทาํใหต้ราสินคา้               
มีความมีชีวติขึ�นมา สร้างความเชื	อมโยงกบัลูกคา้เหมือนคนคนหนึ	ง ทาํให้เกิดพนัธะสัญญาที	เป็น
มาตรฐานของตราสินคา้ในที	สุด ทั�งนี�แลว้คุณค่าตราสินคา้ในมุมมองผูบ้ริโภคเกิดจากความรู้               
ในตราสินคา้ (Brand knowledge) ซึ	 งมีส่วนประกอบ 2 ส่วนคือ การตระหนกัรู้ในตราสินคา้ และ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand knowledge) ซึ	 งภาพลกัษณ์ตราสินคา้นี�  ไดแ้บ่งประเภทการเชื	อมโยง 
คือ การเชื	อมโยงตามคุณสมบติั (Attribute) ตามคุณประโยชน์ของสินคา้ (Benefits) และ                    
การเชื	อมโยงตามทศันคติที	มีต่อตราสินคา้ (Attitude) 
 

แนวคดิและทฤษฎกีระบวนการตัดสินใจซื2อ 
 การตดัสินใจซื�อ (Decision making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกที	จะทาํสิ	งใดสิ	ง
หนึ	งจากทางเลือกต่าง ๆ ที	มีอยู ่ซึ	 งผูบ้ริโภคเองจาํตอ้งมีการตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้
และบริการอยูเ่สมอในชีวติประจาํวนั (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550)  
 ศูนยก์ลางของการจดัซื�อ (Buying center) คือ บุคคลที	อยูใ่นศูนยก์ลางการจดัซื�อ เป็นผูที้	มี
ส่วนเกี	ยวขอ้งโดยมีบทบาทสาํคญัอยู ่6 ประการ (พิมพา หิรัญกิตติ, 2548) 
 1.  ผูริ้เริ	ม (Initiators) โดยปกติแลว้ผูใ้ชบ้ริการสินคา้ หรือบริการจะมีบทบาทในการเป็น
ผูริ้เริ	ม ทั�งนี� ในองคก์ารผูริ้เริ	มอาจจะเป็นใครก็ได ้ที	รับรู้ปัญหา หรือความตอ้งการเป็นรายแรก 
 2.  ผูซื้�อ (Buyers) มีหนา้ที	รับผดิชอบในการรับขอ้เสนอจากผูข้ายวตัถุดิบ คดัเลือก
ประเมินผูข้าย เจรจาต่อรองราคา เงื	อนไขต่าง ๆ ตลอดจนการจดัการใหสิ้นคา้ถูกส่งมอบ ทั�งนี�แลว้           
ผูซื้�อจะเป็นเจา้หนา้ที	จดัซื�อ หรือเจา้หนา้ที	ดูแลวตัถุดิบเป็นตน้ 
 3.  ผูใ้ช ้(Users) มีอาํนาจหนา้ที	ในการกาํหนดคุณลกัษณะของผลิตภณัฑที์	ตอ้งการใช ้          
ซึ	 งผูใ้ชอ้าจจะไม่มีอาํนาจในการจดัซื�อก็ได ้สมาชิกผูใ้ช ้ไดแ้ก่ พนกังานระดบัปฏิบติังานการผลิต 
 4.  ผูอิ้ทธิพล (Influencers) สมาชิกที	มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อ เช่น ผูป้ฏิบติัการ           
ดา้นเทคนิค เป็นตน้ สมาชิกเหล่านี� มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการจดัซื�อ  
 5.  ผูต้ดัสินใจ (Deciders) อาจเป็นบุคคล หรือกลุ่มที	เกี	ยวขอ้งในการตดัสินใจซื�อ                   
ซึ	 งการระบุวา่ใครคือผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจที	แทจ้ริงนั�นมีความสาํคญัมาก ทั�งนี�แลว้ผูต้ดัสินใจ
ในการจดัซื�อนั�นอาจจะเป็นหวัหนา้งาน หรือผูบ้ริหารของฝ่ายจดัซื�อเป็นตน้ 
 6.  ผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) มีหนา้ที	ควบคุม หรือส่งขอ้มูลของสินคา้และบริการ          
ไปยงัสมาชิกศูนยก์ลางการซื�อ ตลอดจนเป็นผูช่้วยบริหารของฝ่ายจดัซื�อหรือฝ่ายวตัถุดิบ 
 



20 

 กระบวนการตัดสินใจซื2อของผู้บริโภค (Consumer buying decision process)  
 เป็นลาํดบัขั�นตอนที	แสดงถึงขั�นตอนการตดัสินใจซื�อ ซึ	 งสามารถแสดงออกโดยมี
รายละเอียดดงันี�  ซึ	 งกระบวนการตดัสินใจสามารถแบ่งออกเป็น 5 ขั�นตอน คือ (Kotler & 
Armstrong, 2004)  
 1.  การตระหนกัถึงปัญหา (Problem or need recognition) เป็นจุดเริ	มตน้ของปัญหา               
ที	เกิดขึ�นเมื	อบุคคลรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งสถานภาพที	เป็นอุดมคติ คือรู้สึกวา่ดีต่อตนเอง  
และเป็นสภาพที	ปรารถนากบัสภาพที	เป็นจริงอยูข่องสิ	งต่าง ๆ ที	เกิดขึ�นกบัตนเอง จึงก่อใหเ้กิด 
ความตอ้งการที	จะเติมเตม็ส่วนต่างระหวา่งสภาพอุดมคติกบัสภาพที	เป็นจริง โดยปัญหาของแต่ละ
บุคคลจะมีสาเหตุที	แตกต่างกนัออกไป ซึ	 งอาจมาจากสิ	งของที	ใชอ้ยูเ่ดิมหมดไป ผลของการ
แกปั้ญหาในอดีตนาํไปสู่ปัญหาใหม่ การเปลี	ยนแปลงส่วนบุคคล การเปลี	ยนแปลงสภาพครอบครัว 
การเปลี	ยนแปลงสถานะทางการเงิน และประสิทธิภาพของการส่งเสริมการตลาด 
 2.  การแสวงหาขอ้มูล (Search for information) เมื	อเกิดปัญหา ผูบ้ริโภคก็ตอ้งแสวงหา 
ทางแกไ้ข โดยหาขอ้มูลและวเิคราะห์เพื	อช่วยในการตดัสินใจ โดยหาขอ้มูลต่อไปนี�  
  2.1  ขอ้มูลภายใน ผูบ้ริโภคจะเริ	มหาขอ้มูลจากแหล่งภายใน คือเริ	มจากความทรงจาํ          
ที	สามารถระลึกไดเ้กี	ยวกบัผลิตภณัฑ ์หรือตราสินคา้ที	คุน้เคย ซึ	 งนกัการตลาดตอ้งพยายามทาํให้
สินคา้ของตนประทบัอยูใ่นความทรงจาํและความระลึกถึงของผูบ้ริโภคอยูเ่สมอ 
  2.2  ขอ้มูลภายนอกเป็นขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ที	สามารถใชข้อ้มูลเกี	ยวกบัผลิตภณัฑ์
ได ้เช่น แหล่งบุคคลต่าง ๆ การโฆษณาผา่นสื	อ จุดขายสินคา้ พนกังานขาย ผูจ้ดัจาํหน่าย สื	อมวลชน  
ตลอดจนผูที้	มีประสบการณ์ตรงจากการเคยใชสิ้นคา้แลว้ เป็นตน้ ซึ	 งแหล่งขอ้มูลเหล่านี� จะมีอิทธิพล
ต่อจากการพิจารณาและการตดัสินใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั 
 3.  การประเมินทางเลือก (Evaluation) โดยทาํการเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้               
ซึ	 งเป็นการประเมินโดยใชคุ้ณสมบติัของสินคา้ แลว้นาํมาเปรียบเทียบตามความตอ้งการ ความรู้สึก
และสถานภาพของผูบ้ริโภค โดยบางคนอาจจะพิจารณาเรื	องราคาเป็นสาํคญั บางคนอาจจะ
ตระหนกัเรื	องคุณภาพและเสียงเป็นสาํคญั เป็นตน้ และการใหค้ะแนนตามคุณสมบติัของสินคา้           
ซึ	 งเป็นการประเมินโดยใหค้ะแนนสินคา้แต่ละยี	หอ้ที	จะตดัสินใจเลือกซื�อซึ	 งมีการกาํหนดราคา           
จากตํ	าไปสูง  
 4.  การตดัสินใจซื�อ (Decision making) ปกติผูบ้ริโภคแต่ละคนลว้นตอ้งการขอ้มูลและ 
ระยะเวลาในการตดัสินใจสาํหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดแตกต่างกนั คือ ผลิตภณัฑบ์างอยา่งตอ้งใช้
ระยะเวลานานในการพิจารณาเปรียบเทียบ เช่นผลิตภณัฑ์ที	มีราคาสูง แต่ในบางผลิตภณัฑ ์                   
กลบัไม่ตอ้งการขอ้มูลหรือระยะเวลาในการตดัสินใจนานนกั เช่น สินคา้สะดวกซื�อ เป็นตน้ ทั�งนี�
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ผูบ้ริโภคเองหลงัจากประเมินผลจากผลิตภณัฑต่์าง ๆ แลว้นั�นจะตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑที์	พึงพอใจ
มากที	สุด โดยผา่นกระบวนการตดัสินใจยอ่ย 5 ประการ ไดแ้ก่ 1) การตดัสินใจจากตราสินคา้                 
2) การตดัสินใจจากความพึงพอใจ ประทบัใจในตวัผูข้ายสินคา้ 3) การตดัสินใจดา้นปริมาณ                   
4) การตดัสินใจดา้นเวลา 5) การตดัสินใจดา้นวธีิการชาํระเงิน ทั�งนี�แลว้หากเป็นการซื�อสินคา้              
ครั� งแรกผูบ้ริโภคจะมีการซื�อในปริมาณที	นอ้ยกวา่ปกติ ในกรณีนี� เรียกวา่การซื�อเพื	อเป็นการทดลอง            
ซึ	 งผูบ้ริโภคเองอยากจะมีประสบการณ์ตรงกบัสินคา้ แต่ถา้หากสินคา้สามารถตอบสนอง                   
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดีและทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดการซื�อซํ� าขึ�น
ในที	สุด 
 5.  พฤติกรรมภายหลงัการซื�อหรือการใชจ้ะมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในครั� ง 
ต่อไป เพราะหลงัจากที	ผูบ้ริโภคไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการแลว้นั�น จะทาํการเปรียบเทียบคุณค่าจริงกบั
สิ	งที	คาดหวงัไวก่้อนการใช ้ถา้หากคุณค่าที	ผูบ้ริโภคไดรั้บสูงกวา่ที	คาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคจะเกิด 
ความพึงพอใจ ซึ	 งความพึงพอใจนี� เองจะทาํใหผู้บ้ริโภคกลบัมาซื�อผลิตภณัฑอี์กครั� ง แต่ในทาง
กลบักนัหากคุณค่าของจริงที	ผูบ้ริโภคไดรั้บนอ้ยกวา่ที	คาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคจะรู้สึกไม่พึงพอใจ              
และอาจจะเปลี	ยนไปใชผ้ลิตภณัฑอื์	น หรือเปลี	ยนไปใชข้องคู่แข่งขนัได ้ 
 การซื2อขององค์การและสถานการณ์การซื2อ 
 โดยปกติแลว้การซื�อขององคก์าร หมายถึง กระบวนการตดัสินใจขององคก์ร                        
โดยการกาํหนดความตอ้งการของสินคา้ และบริการที	ตอ้งซื�อ หลงัจากนั�นจึงทาํการระบุ ประเมิน 
เลือกตราสินคา้และผูข้าย ซึ	 งขั�นตอนของกระบวนการตดัสินใจซื�อในธุรกิจอุตสาหกรรม                      
มี 8 ขั�นตอน ดงันี�  (พิมพา หิรัญกิตติ, 2548) 
 1.  ขั�นตอนการรับรู้ปัญหา และความตอ้งการ (Recognition of problem or need)                      
ซึ	 งขั�นตอนในการรับรู้ปัญหาและความตอ้งการนั�น อาจเกิดมาจากการที	วตัถุดิบจากผูข้าย                        
ไม่เป็นที	พึงพอใจหรือไม่สามารถส่งวตัถุดิบไดใ้นเวลาที	ตอ้งการ จึงทาํใหอ้งคก์รรับรู้ถึงปัญหา 
 2.  การกาํหนดลกัษณะ และปริมาณของผลิตภณัฑที์	ตอ้งการ (Determination of 
characteristics and quantity of needed product) ขั�นตอนนี� เป็นขั�นตอนที	องคก์ารจะหาวธีิการ
แกปั้ญหา และพยายามที	จะระบุประเภทสินคา้ และ บริการที	ควรจะนาํมาพิจารณา ตลอดจนปริมาณ
ที	ตอ้งการ  
 3.  การพฒันาไปสู่คุณลกัษณะของผลิตภณัฑที์	ตอ้งการ (Development of specifications 
of needed product) องคก์รของผูซื้�อตอ้งมีการกาํหนดคุณลกัษณะของผลิตภณัฑที์	ตอ้งการให้
ถูกตอ้งและแม่นยาํ  
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 4.  คน้หา และคดัสรรผูข้าย ที	มีความเหมาะสมทั�งดา้นคุณสมบติั ศกัยภาพ โดยการหา
และรับขอ้มูลจากผูข้ายหลายรายที	หามาได ้และตดัสินใจยอมรับผูข้ายที	มีความเหมาะสม 
 5.  การรับรู้ และวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะของผูข้ายวตัถุดิบ (Obtaining and analyzing 
supplier proposals) 
 6.  ประเมินขอ้เสนอแนะ และคดัเลือกผูข้ายวตัถุดิบ (Evaluation or proposals and 
selection of suppliers) โดยควรประเมินขอ้เสนอแนะของผูข้ายวตัถุดิบ และคดัเลือกจากผูข้าย
มากกวา่ 1 ราย 
 7.  การคดัเลือกใบสั	งซื�อในแต่ละวนั (Selection of an order routine) เป็นการแลกเปลี	ยน
สินคา้และบริการระหวา่งผูซื้�อและผูข้าย เช่น การส่งคาํสั	งซื�อใหแ้ก่ผูข้ายวตัถุดิบ โดยมีการระบุ
รายละเอียดปริมาณวตัถุดิบ วนัและเวลาการส่งมอบสินคา้ เป็นตน้ ทั�งนี�ผูซื้�อควรมีการติดตามผล
การส่งมอบวา่เป็นไปตามคาํสั	งซื�อ หรือไม่ 
 8.  การป้อนกลบัผลการปฏิบติังานและการประเมินผลหลงัจากจดัซื�อ (Performance 
feedback and post-purchase evaluation) เป็นกระบวนการในการทบทวนการทาํงานของผูข้าย
สินคา้แต่ละราย โดยที	ฝ่ายผูใ้ชง้านวตัถุดิบจะใหข้อ้มูลป้อนกลบั วา่วตัถุดิบที	ซื�อมานั�นสามารถ
แกปั้ญหาใหแ้ก่ผูใ้ชง้านไดห้รือไม่  
 อิทธิพลสาํคญัที	มีต่อผูซื้�อผูซื้�อธุรกิจ การตดัสินใจซื�อของธุรกิจมกัมีอิทธิพลเขา้มา
เกี	ยวขอ้งซึ	 ง อิทธิพลสาํคญั ๆ ต่อผูซื้�อธุรกิจมี 4 จาํพวก ดงันี�  (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543) 
 1.  ปัจจยัเกี	ยวกบัสิ	งแวดลอ้ม ผูซื้�อธุรกิจอาจไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ใน
สิ	งแวดลอ้มทางเศรษฐกิจปัจจุบนัและอนาคต เช่น ภาวะเศรษฐกิจถดถอย ระดบัอุปสงคข์อง
ผลิตภณัฑล์ดลง เป็นตน้ ซึ	 งจากปัจจยัดงักล่าวผูซื้�อธุรกิจจะทาํการลดการลงทุนในดา้นโรงงาน 
เครื	องจกัรและสินคา้คงคลงัใหน้อ้ยลง แต่ในทางกลบักนัสําหรับบริษทัที	คาดวา่วสัดุหลกัจะขาด
แคลนมกัเตม็ใจที	จะซื�อหรือเก็บสินคา้คงคลงัในปริมาณมากเพื	อป้องกนัการขาดแคลนวสัดุ ทั�งนี�
แลว้การวางแผนวสัดุที	ตอ้งการใช ้(Supply planning) นั�นผูซื้�อธุรกิจมกัจะทาํสัญญาระยะยาวกบั
ผูข้ายวสัดุเพื	อใหมี้ความมั	นใจวา่จะมีสินคา้ใชอ้ยา่งสมํ	าเสมอ การวางแผนวสัดุเป็นหนา้ที	ความ
รับผดิชอบสาํคญัของผูจ้ดัการฝ่ายจดัซื�อ อยา่งไรก็ดีแลว้ปัจจยัเกี	ยวกบัสิ	งแวดลอ้มยงัรวมถึง อิทธิพล
ทางเทคโนโลย ีการเมือง กฎหมายและการเติบโตในตลาดแข่งขนัเช่นกนั 
 2.  ปัจจยัภายในองคก์าร หน่วยงานแต่ละแห่งต่างมีวตัถุประสงค ์นโยบาย วธีิการ
โครงสร้างองคก์ารและระบบหน่วยงานของแต่ละหน่วยโดยเฉพาะ  
  2.1  การเพิ	มความสาํคญัของหน่วยงานจดัซื�อ เนื	องจากปัจจุบนัมีการแรงผลกัดนัจาก
การแข่งขนัเพิ	มมากขึ�น หลากหลายบริษทัจึงไดเ้พิ	มความสาํคญัใหก้บัหน่วยงานจดัซื�อ 
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  2.2  การรวบรวมอาํนาจการจดัซื�อ เพื	อการจดัซื�อที	รัดกุมและมีประสิทธิภาพ 
 หลายบริษทัไดเ้ปิดศูนยก์ลางหรือหน่วยงานเพื	อวางแผนการซื�อขึ�น  
  2.3  การกระจายอาํนาจในการจดัซื�อราคาต่อชิ�นตํ	า เป็นการใหอ้าํนาจแก่พนกังาน             
ในการต่อรองราคาสินคา้ให้ตํ	าลงได ้
  2.4  สัญญาระยะยาว ผูซื้�อธุรกิจอาจจะยอมรับในการทาํสัญญาระยะยาวกบัผูข้าย                
ที	น่าเชื	อถือ  
  2.5  การประเมินการปฏิบติังานจดัซื�อและการพฒันาอาชีพของผูซื้�อ เป็นการสร้าง
ระบบแรงจูงใจ ใหร้างวลัแก่พนกังานจดัซื�อที	ปฏิบติัหนา้ที	ไดดี้ 
 3.  ปัจจยัระหวา่งบุคคล โดยปกติศูนยก์ารซื�อจะมีผูเ้ขา้ร่วมหลายคน แต่ละคน                       
มีความสนใจในอาํนาจหนา้ที	 ฐานะ ความเห็นอกเห็นใจ และความสามารถในการชกัชวน                      
ที	แตกต่างกนั ดงันั�นแลว้นกัการตลาดจึงตอ้งใหค้วามสนใจในกระบวนการตดัสินใจซื�อ บุคลิกภาพ
และปัจจยัระหวา่งบุคคลดว้ย 
 4.  ปัจจยัส่วนบุคคล ผูเ้ขา้ร่วมในกระบวนการซื�อแต่ละรายจะมีสิ	งจูงใจส่วนบุคคล  
การรับรู้และความรับผิดชอบ ปัจจยัดงักล่าวไดรั้บอิทธิพลจาก อาย ุรายได ้การศึกษา ตาํแหน่งงาน  
บุคลิกภาพ ทศันคติต่อความเสี	ยง และวฒันธรรมต่อพฤติกรรมการซื�อ  
 อยา่งไรก็ดีแลว้ปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ ยงัตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัที	เกี	ยวขอ้งกบัคุณสมบติั
ผูข้ายที	มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อ ไดแ้ก่ ชื	อเสียง ความมั	นคงทางการเงิน การยดืหยุน่เรื	องราคา 
ประสบการณ์ในอดีต บริการทางดา้นเทคนิค ความเชื	อมั	นในพนกังานขาย ความสะดวก                    
ความน่าเชื	อถือในการขนส่ง เป็นตน้ ทั�งนี�ความสาํคญัเกี	ยวกบัคุณสมบติัแต่ละอยา่งจะแตกต่างกนั 
ในแต่ละสถานการณ์การซื�อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภรเสรีรัตน์, 2552) 
 

ธุรกจิแกนกระดาษอตุสาหกรรม  
 แกนกระดาษสามารถผลิตไดโ้ดยนาํแผน่กระดาษรีไซเคิล มาเขา้เครื	องมว้นกระดาษ 
กระดาษจะถูกรีดผา่นชั�นกาวพร้อมกบัการมว้นเพื	อใหอ้อกมาเป็นรูปทรงกระบอกซึ	งในขั�นตอน
ของการรีดผา่นชั�นกาวนี�จะทาํใหแ้กนกระดาษสามารถทนความชื�นและมีความแขง็แรงมากขึ�น  
และหากจะพฒันาคุณลกัษณะอื	น ๆ ก็สามารถเพิ	มเติมสารต่าง ๆ ลงไปในขั�นตอนนี�  เช่น สารเพิ	ม                
ความทนไฟ ทนเชื�อรา ขี� เกลือ เป็นตน้ การผลิตจะเริ	มตน้โดย นาํกระดาษรีไซเคิล มาป้อนเขา้เครื	อง
ลาํเลียงกระดาษ จากนั�นกระดาษจะถูกลาํเลียงผา่นกาวซึ	งชนิดของกาวจะสามารถเพิ	มคุณลกัษณะ
ต่าง ๆ กนัได ้เช่น การทนความชื�น ความหนาแน่นของเนื�อกระดาษ เป็นตน้ ในขั�นตอนนี� เองที	
กระดาษจะถูกอดัติดกนัเป็นชั�นตามความแขง็แรงที	ตอ้งการ หรือตามความหนาของแกนกระดาษ
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ตามตอ้งการ ซึ	 งกระดาษจะถูกมว้นเขา้ดว้ยกนับนท่อโลหะจนกลายเป็นแกนกระดาษ และเมื	อ
กระดาษถูกมว้นจนเป็นแกนกระดาษแลว้ จะถูกลาํเลียงผา่นผา้ใบที	มีไวเ้พื	ออดัชั�นกระดาษกาว             
ใหแ้น่นอีกครั� งหนึ	ง และถูกตดัแบ่งตามความยาวที	ตอ้งการ แกนกระดาษที	ตดัออกเรียบร้อยจะถูก
แขวนลาํเลียงเพื	อไปเขา้เตาอบ ในขั�นตอนอบนี�จะเป็นการนาํแกนกระดาษผา่นความร้อนเพื	อไล่
ความชื�นและทาํใหช้ั�นกระดาษที	อดักนัดว้ยกาวเซตตวั เมื	อเสร็จกระบวนการอบแลว้จะทาํการมดั
เรียง และแพค็ชิ�นงานเพื	อนาํส่งต่อไป (วุฒิกร สุทธิอาภา, 2553) 
 การใช้งานแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 แกนกระดาษอุตสาหกรรมเป็น เป็นวตัถุดิบที	ทาํหนา้ที	ให้เกิดการเขา้มว้น ซึ	 ง
อุตสาหกรรมที	มีการใชง้าน ไดแ้ก่ กลุ่มอุตสาหกรรมสิ	งทอ อุตสาหกรรมผลิตแผน่ฟิลมพลาสติก 
อุตสาหกรรมบรรจุภณัฑช์นิดอ่อน และอุตสาหกรรมผลิตกระดาษ เป็นตน้ (บริษทั ไทยวราภรณ์                 
เปเปอร์ จาํกดั, ม.ป.ป.) 

 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง  
 ปรเมศวร์ มณีพรหม (2556) ไดศึ้กษาเรื	องส่วนประสมทางการตลาดที	มีผลต่อบริษทั                
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือจงัหวดัลาํพนูในการซื�อเครื	องมือวดั โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 
กลุ่มตวัอยา่งที	มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื�อเครื	องมือวดัในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จาํนวน
ทั�งสิ�น 94 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื	องมือ การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ความถี	 ร้อยละ ค่าเฉลี	ย พบวา่ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซื�อ ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซื�อ และผูจ้ดัการ
ฝ่ายผลิต ลกัษณะบริษทัในนิคมอุตสาหกรรมลาํพนูเป็นส่วนใหญ่กลุ่มอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
และส่วนใหญ่เป็นอุตสาหกรรมที	มียอดขายมากกวา่ 200 ลา้นบาท ซึ	 งมีความนิยมใชเ้ครื	องมือวดัที	
ผลิตจากประเทศญี	ปุ่น ยี	ห้อ Mitutoyo ผลการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดที	มีผลต่อบริษทั              
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัลาํพนู ในการซื�อเครื	องมือวดัเป็นลาํดบัแรก ไดแ้ก่ ปัจจยั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้น                      
การส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
สาํหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นใหค้วามสาํคญัในระดบัมากลาํดบัแรกคือผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่                   
ความเที	ยงตรงของเครื	องมือ ยี	หอ้ของเครื	องมือวดั และเครื	องมือวดัตอ้งไดต้ามมาตรฐาน ปัจจยั           
ดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคามีความสมํ	าเสมอ ไม่มีการเปลี	ยนแปลงบ่อย ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยดา้นตวัแทนจาํหน่ายที	มีความคุน้ชินกบับริษทั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ไดแ้ก่ บริการสอบเทียบในราคาประหยดั ปัจจยัดา้นบุคคล ใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ 
พนกังานขายมีความรู้ความเชี	ยวชาญ แกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
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ไดแ้ก่ บริการหลงัการขาย ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ การมีแคตตาล็อคสินคา้ที	มีรายละเอียด
ครบถว้น 
 อลิสา คนัธรักษ ์(2555) ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อยอดขายของหา้งหุ้นส่วน
จาํกดั ไกลาสกระจกอลูมิเนียม แอนด ์คอนสตรัคชั	น เมืองพทัยา จงัหวดั ชลบุรี เป็นการวจิยั                      
เชิงสาํรวจ โดยประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือลูกคา้ของบริษทัไกลาสกระจกอลูมิเนียม แอนด ์                
คอนสตรัคชั	น จาํนวน 394 คน ซึ	 งไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเครื	องมือในการวจิยั ซึ	 งผลการศึกษา
พบวา่ ผูใ้ชก้ระจกส่วนใหญ่มีฐานะของผูใ้ชก้ระจกโดยเป็นที	อยูอ่าศยั หรืออาคารของตนเอง 
รองลงมาคือเจา้ของโครงการ ซึ	 งปัจจยัดา้นการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การจดัจาํหน่าย 
ผลิตภณัฑ ์ราคา และการส่งเสริมการตลาด ในดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
คือ การมีแผนกรับผิดชอบดา้นความรู้ เทคนิค ต่าง ๆ รองลงมาคือการติดตามความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และการบริการหลงัการขาย ในดา้นความสัมพนัธ์ดา้นผลิตภณัฑที์	มีผลต่อยอดขายกระจก                 
ที	ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที	ระดบั .01 อยา่งไรก็ดีแลว้ปัจจยัในดา้นราคา การจดัจาํหน่าย และ                   
การส่งเสริมการตลาด ไม่มีผลต่อยอดขายกระจกที	ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05  
 ศรัณย ์ไกรอาบ (2556) ไดศึ้กษา เรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการ         
ในเขตนิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัสมุทรปราการต่อการซื�อบรรจุภณัฑพ์ลาสติกชนิดอ่อน ซึ	 งงานวจิยั
นี� เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ซึ	 งใชแ้บบสอบถามเป็นเครื	องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยประชากร
ในการศึกษาครั� งนี�  คือผูป้ระกอบการในนิคมอุตสาหกรรมสมุทรปราการ นิคมอุตสาหกรรมบางปู 
และบางพลี ที	เป็นโรงงานสั	งซื�อบรรจุภณัฑพ์ลาสติกชนิดอ่อน จาํนวนทั�งสิ�น 264 ราย จาก
การศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที	ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสําคญั              
มากที	สุด คือ ดา้นราคา เนื	องจากในอุตสาหกรรมพลาสติกจะใหค้วามสาํคญักบัราคาของพลาสติก 
เหตุผลเนื	องมาจากการซื�อบรรจุภณัฑพ์ลาสติกมาเพื	อนาํไปบรรจุสินคา้และขายต่อ ซึ	 งจาํเป็นตอ้ง
ซื�อในปริมาณที	มากและตอ้งมีการพิจารณาก่อนตดัสินใจซื�อเพราะตอ้งใชเ้งินจาํนวนมาก                  
ในดา้นปัจจยัยอ่ย กลุ่มตวัอยา่งไดใ้หร้ะดบัความสาํคญักบัเรื	องการใหเ้ครดิตในการชาํระค่าสินคา้
มากที	สุด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้ห้ระดบัความสาํคญัมากกบัการรับประกนั
ต่อความเสียหายของสินคา้และการส่งผูเ้ชี	ยวชาญเขา้มาแกไ้ขในกรณีที	สินคา้มีปัญหา ปัจจยัดา้น 
การจดัจาํหน่าย กลุ่มตวัอยา่งไดใ้หร้ะดบัที	มีผลต่อการตดัสินใจมาก คือ ดา้นความรวดเร็ว                  
ในการเสนอราคา และมีสินคา้พร้อมจาํหน่ายตลอดเวลา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หร้ะดบัความสาํคญัที	มีผลต่อการตดัสินใจมาก คือ                         
ความกระตือรือร้นติดตามงานของพนกังาน  
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 กาญจนา โพนโต (2557) ไดศึ้กษาเรื	อง ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์และการสื	อสารทางการตลาดที	ส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุ
ก่อสร้างสมยัใหม่ (Modern trade) ในจงัหวดัปทุมธานี ซึ	 งงานวจิยันี� เป็นการวิจยัเชิงปริมาณและใช้
แบบสอบถามปลายปิดเป็นเครื	องมือในการวิจยั โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือผูใ้ชบ้ริการร้านคา้ปลีกวสัดุ            
ก่อสร้างสมยัใหม่ ในจงัหวดัปทุมธานี จาํนวนทั�งสิ�น 400 คน ซึ	 งผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลี	ยประมาณ 
30,001-50,000 บาท โดยผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ                
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และการสื	อสารทางการตลาดพบวา่ ปัจจยัทั�ง 3 ดา้น คือ คุณภาพ                    
การใหบ้ริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และการสื	อสารทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุ
ก่อสร้างในร้านคา้วสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ ที	ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที	 .05 โดยปัจจยัทางดา้นคุณภาพ
การบริการ ไดแ้ก่ การบริการของพนกังานที	ตอ้งมีความรู้ และตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ ตลอดจน
การเตม็ใจที	จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทุกระดบั ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นการจดัเตรียมสินคา้ ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การให้อภิสิทธิ: เป็น
ลูกคา้คนพิเศษสาํหรับลูกคา้ที	ใชบ้ริการมานาน เป็นตน้ และในดา้นการสื	อสารทางการตลาด การทาํ
ป้ายโฆษณาสินคา้วสัดุก่อสร้าง การออกบูท๊ประชาสัมพนัธ์ การลงโฆษณาผา่นช่องทางต่าง ๆ             
ลว้นส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกแทบทั�งสิ�น 

เกษมพจน์ ธนากิจวสิิฐสุ (2554) ที	ไดท้าํการศึกษาเรื	องปัจจยัส่วนการตลาดและแรงจูงใจ
ภานในองคก์รที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อถุงมือยาง เอสทีซี ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม              
โรจนะ จงัหวดัอยธุยา โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจ
ซื�อถุงมือยาง พบวา่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัดา้นผลิตภณัฑ ์ในการตดัสินใจซื�อถุงมือยางมากที	สุด 
รองลงมา ไดแ้ก่ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่ายและการส่งเสริมทางการตลาด และในดา้นแรงจูงใจ            
ที	ไม่เป็นตวัเงิน และส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดที	ส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อ
ถุงมือยาง พบวา่ การเพิ	มประสิทธิภาพการจดัเก็บ ความสมํ	าเสมอในการจดัส่งตรงเวลา มีผลต่อ           
การตดัสินใจซื�อของลูกคา้ที	ระดบันยัสาํคญั .05 ในขณะที	แรงจูงใจที	เป็นตวัเงินและส่วนประสม 
ทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคาและช่องทางการจดัจาํหน่าย ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซื�อถุงมือยาง 
เอสทีซี ที	ระดบันยัสาํคญั .05  
 สิริภกัตร์ ศิริโท และทศันีย ์จตุพรหมวงศ ์(2556) ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง การรับรู้
ภาพลกัษณ์ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รที	ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ ์
บริษทั ป.ต.ท จาํกดั (มหาชน) โดยกลุ่มประชากรที	ศึกษาคือประชาชนทั	วไปที	มีอายมุากกวา่ 18 ปี
ขึ�นไปซึ	งอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั�นตอน 
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ซึ	 งจากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี มีอาชีพ                  
เป็นพนกังานเอกชน การศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลี	ยที	 30,000 บาทต่อเดือน ขึ�นไป 
และจากการศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รกบั
พฤติกรรมการตดัสินใจซื�อ พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจซื�อ
ผลิตภณัฑข์องบริษทั ป.ต.ท. จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที	ระดบั .05 ซึ	 งภาพลกัษณ์              
ที	มีความสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์รดา้นจริยธรรม และสาธารณประโยชน์ 

นอ้ย คลา้ยแจง้ (2558) ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อเมด็
พลาสติกของลูกคา้ บริษทัปิโตรพลสัเคมีคอล จาํกดั จงัหวดันครปฐม โดยทาํการศึกษาวจิยั                   
โดยการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง คือลูกคา้ของบริษทัปิโตรพลสัเคมีคอล จาํกดั จาํนวน 
400 ตวัอยา่ง และไดใ้ชว้ธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลแบบโลจิต พบวา่ ปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อเมด็
พลาสติกของบริษทัปิโตรพลสัเคมีคอล จาํกดั ไดแ้ก่ เพศ ทุนจดทะเบียน สถานที	ตั�งของบริษทัลูกคา้ 
ปริมาณและจาํนวนการสั	งซื�อในแต่ละครั� ง ในดา้นส่วนประสมทางการตลาดที	มีผลต่อการตดัสินใจ
ซื�อ คือ ดา้นราคาที	ตอ้งมีความเหมาะสมกบัเงื	อนไขการสั	งซื�อ อยา่งไรก็ดีแลว้ในดา้นกายภาพ ลูกคา้
ใหค้วามสาํคญักบัการจดัหาสินคา้กรณีสินคา้ขาดเพื	อให้มีความเพียงพอกบัการใชง้าน ตลอดจน
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารที	ส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อแนวโนม้ลดลงหากบริษทัหรือองคก์รมี
ภาพลกัษณ์ที	ไม่ดี  
 พิมมุก ทววีฒัน์ (2555) ไดศึ้กษาเรื	อง คุณลกัษณะภาพลกัษณ์ที	มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซื�อผลิตภณัฑเ์พื	อรักษาสิ	งแวดลอ้มของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานนคร เกี	ยวกบัสินคา้ที	ดีต่อ
สุขภาพและสิ	งแวดลอ้ม โดยทาํศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งที	เลือกใชผ้ลิตภณัฑใ์นร้านจาํหน่ายผลิตภณัฑ์
เพื	อสิ	งแวดลอ้ม ซึ	 งทาํการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรการคาํนวณทางสถิติของ                                                                                            
ทาโร่ ยามาเน่ ที	ระดบัความเชื	อมั	นร้อยละ 95 และกาํหนดใหค้่าความคลาดเคลื	อนร้อยละ 5 จาํนวน
ทั�งสิ�น 400  ตวัอยา่ง จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงถึงร้อยละ 60 มีอาย ุ
ตํ	ากวา่ 30 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุดตํ	ากวา่ปริญญาโท มีรายไดต้ ํ	ากวา่ 30,000 บาท และประกอบ
อาชีพพนกังานเอกชนและอื	น ๆ  เป็นกลุ่มที	มีความรู้และมีความเขา้ใจเกี	ยวกบัผลิตภณัฑเ์พื	อรักษา
สิ	งแวดลอ้มเป็นอยา่งดี เปิดรับขอ้มูล และเขา้ถึงแหล่งขอ้มูลไดง่้าย ไม่จาํกดัเวลาและสถานที	              
และการตดัสินใจซื�อของกลุ่มผูบ้ริโภคนั�นมีแนวโนม้ที	ให้ระดบัความสาํคญัดา้นการรับรู้มากที	สุด
เกี	ยวกบัภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ ทั�งนี�แลว้ ลกัษณะของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
การศึกษา และรายไดต่้อเดือน จะมีผลต่อการรับรู้ ดา้นการรับทราบขอ้มูล และความสนใจต่อ 
ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ เพื	อสิ	งแวดลอ้ม ทั�งนี� แลว้การรับรู้เกี	ยวกบัภาพลกัษณ์ยงัตอ้ง
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ผสมผสานหลายดา้นใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายเดียว ถา้ภาพลกัษณ์ใดเกิดปัญหาดา้นการรับรู้จะส่งผล
ถึงภาพลกัษณ์โดยรวมขององคก์ร 
 องัสุมาลิน สพรั	งผล (2555) ไดท้าํการศึกษาเรื	องปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑที์	มีผลต่อ             
การตดัสินใจเลือกซื�อสีทาอาคาร ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง ซึ	 งเป็นการวจิยั          
เชิงปริมาณ โดยกลุ่มตวัอยา่งที	ใชใ้นการวจิยัครั� งนี� คือ ผูบ้ริโภคที	เคยทาสี อาคาร ในเขตอาํเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง จาํนวน 400 ชุด ซึ	 งผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์เรื	องความหลากหลาย
ของสินคา้ ตอ้งการผวิสีที	มนัเงา เช็ดลา้งได ้ดา้นคุณภาพตอ้งการสีที	มีสารป้องกนัเชื�อรา ดา้นบรรจุ
ภณัฑต์อ้งการ 4 ขนาด และตอ้งการบริการจดัหาช่างทาสี และตอ้งการการรับประกนัโดยบริษทั
เจา้ของผลิตภณัฑ ์อยา่งไรก็ดีแลว้ในดา้นพฤติกรรมพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งจะใชเ้วลาในการตดัสินใจ
ซื�อประมาณ 2 วนั และหากมีการซื�อซํ� าจะทาํการซื�ออีกครั� ง  
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บทที� 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) และ 
เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ	 งผูว้จิยักาํหนดแนวทางในการดาํเนินการวจิยัโดยมี
รายละเอียดขั�นตอน ดงันี�  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.  การสร้างเครื	องมือที	ใชใ้นการวจิยั 
 4.  ขั�นตอนในการสร้างเครื	องมือวจิยั 
 5.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  สถิติที	ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที	ใชใ้นการศึกษาครั� งนี�  กาํหนดประชากรจากลูกคา้ของบริษทั XYZ จาํนวน  

20 บริษทั จาํนวนประชากรคือฝ่ายจดัซื�อและฝ่ายผลิตทั�งหมด 2,039 คน (ขอ้มูล ณ วนัที	                               
30 กนัยายน พ.ศ. 2559 เก็บขอ้มูลจากการสอบถามเจา้หนา้ที	จดัซื�อและฝ่ายผลิต) 
 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการคาํนวณโดยใชสู้ตรของ 

Yamane (1973) โดยกาํหนดใหร้ะดบัความเชื	อมั	นที	ร้อยละ 95 และยอมใหเ้กิดความคลาดเคลื	อนใน
การเลือกตวัอยา่ง 0.05 หรือร้อยละ 5  

 

       n = 
2Ne+1

N   
 

 n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = จาํนวนประชากร  
 e = 0.05 ที	ระดบัความคลาดเคลื	อน 
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      n = 
2)05.0(039,2+1

039,2   

 
 จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 334.4 คน ปัดทศนิยมเท่ากบั 334 คน 

 วธีิการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
 ในการวจิยัครั� งนี�  ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเลือกเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) คือ 
เจา้หนา้ที	จดัซื�อ หรือฝ่ายผลิต ซึ	 งเป็นลูกคา้ของบริษทั XYZ จาํนวน 20 บริษทั และใชก้ารสุ่ม
ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience sampling) โดยแจกแบบสอบถามใหก้บัเจา้หนา้ที	จดัซื�อ                     
ซึ	 งเป็นผูอ้อกเอกสารการสั	งซื�อ หรือฝ่ายผลิตที	เป็นผูใ้ชง้านโดยตรง ในกลุ่มลูกคา้ของบริษทั XYZ 
เป็นผูต้อบแบบสอบถาม จนครบตามขนาดตวัอยา่ง 334 คน 
 
ตารางที	 3-1  สัดส่วนแบบสอบถามที	ใชใ้นการเก็บขอ้มูลของแต่ละบริษทั 
 

 

 
 

บริษัท 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษา (N) ทั2งหมด 

2,039 คน 

จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

ที�ใช้ในการศึกษา (n) 
ทั2งหมด 334 คน 

A 
เจ้าหน้าที�

จดัซื2อ 

B 
จาํนวน

ฝ่ายผลติ 

C 
รวมทั2งสิ2น 

(A+B) 

กลุ่มตวัอย่างในการแจก
แบบสอบถามแต่ละบริษัท 

N

n×c
 

1.  บริษทั A 
ธุรกิจ: กระดาษและฟิลม์เคลือบ
ซิลิโคน 
สถานที	ประกอบการ: 500/ 69 หมู่ 2  
ตาํบลตาสิทธิ:  อาํเภอปลวกแดง               
จงัหวดั ระยอง 

1 16 17 3 ชุด 

2.  บริษทั B 
ธุรกิจ: ผา้นอนวฟูเวน 
สถานที	ประกอบการ:7/ 394 หมู่ 6  
ตาํบลมาบยางพร อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

3 70 73 12 ชุด 
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ตารางที	 3-1 ( ต่อ) 
 

 

 

 
บริษัท 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษา (N) ทั2งหมด 

2,039 คน 

จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

ที�ใช้ในการศึกษา (n) 

ทั2งหมด 334 คน 

A 

เจ้าหน้าที�
จดัซื2อ 

B 

จาํนวน
ฝ่ายผลติ 

C 

รวมทั2งสิ2น 
(A+B) 

กลุ่มตวัอย่างในการแจก

แบบสอบถามแต่ละบริษัท 

N

n×c
 

3.  บริษทั C 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกฟิลม์ 
สถานที	ประกอบการ: 60/ 24 หมู่ 3 
ตาํบลมาบยางพร อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

8 320 328 54 ชุด 

4.  บริษทั D 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกฟิลม์ 
สถานที	ประกอบการ: นิคม
อุตสาหกรรมเหมราช อีสเทิร์นซีบอร์ด  

3 75 78 13 ชุด 

5.  บริษทั E 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกฟิลม์แขง็ 
สถานที	ประกอบการ: 64/ 48 
ตาํบลปลวกแดง อาํเภอปลวกแดง  
จงัหวดัระยอง 

3 180 183 30 ชุด 

6.  บริษทั F 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกฟิลม์ 
สถานที	ประกอบการ: 38/ 11 หมู่ 5 
ถนนสุขมุวทิ อาํเภอทุ่งสุขลา  
อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

2 300 302 50 ชุด 

7.  บริษทั G 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกฟิลม์ 
สถานที	ประกอบการ: 7/ 451  
ตาํบลมาบยางพร อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

1 22 23 4 ชุด 
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ตารางที	 3-1 ( ต่อ) 
 

 

 

 
บริษัท 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษา (N) 

ทั2งหมด 2,039 คน 

จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

ที�ใช้ในการศึกษา (n) 

ทั2งหมด 334 คน 

A 

เจ้าหน้าที�
จดัซื2อ 

B 

จาํนวน
ฝ่ายผลติ 

C 

รวมทั2งสิ2น 
(A+B) 

กลุ่มตวัอย่างในการแจก

แบบสอบถามแต่ละบริษัท 

N

n×c
 

8.  บริษทั H 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกฟิลม์ 
สถานที	ประกอบการ: 327 หมู่ 8  
ตาํบลนิคมพฒันา อาํเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง  

5 150 155 25 ชุด 

9.  บริษทั I 
ธุรกิจ: Slitting center 
สถานที	ประกอบการ: 160 หมู่ 4 
ตาํบลมะขามคู่ อาํเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง 

1 10 11 2 ชุด 

10.  บริษทั J 
ธุรกิจ: แผน่ฟิลม์พลาสติก 
สถานที	ประกอบการ: 64/ 177 หมู่ 4  
ตาํบลปลวกแดง อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

2 40 42 7 ชุด 

11.  บริษทั K 
ธุรกิจ: บรรจุภณัฑช์นิดอ่อน 
สถานที	ประกอบการ: 488 หมู่ 7 
ตาํบลท่าตูม อาํเภอศรีมหาโพธิ  
จงัหวดัปราจีนบุรี 

1 20 21 3 ชุด 

12.  บริษทั L 
ธุรกิจ: กระดาษและฟิลม์เคลือบซิลิโคน 
สถานที	ประกอบการ: 64/ 11 หมู่ 4 
ตาํบลปลวกแดง อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

3 60 63 10 ชุด 
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ตารางที	 3-1 ( ต่อ) 
 

 

 

 
บริษัท 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษา (N) 

ทั2งหมด 2,039 คน 

จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

ที�ใช้ในการศึกษา (n) 

ทั2งหมด 334 คน 

A 

เจ้าหน้าที�
จดัซื2อ 

B 

จาํนวน
ฝ่ายผลติ 

C 

รวมทั2งสิ2น 
(A+B) 

กลุ่มตวัอย่างในการแจก

แบบสอบถามแต่ละบริษัท 

N

n×c
 

13.  บริษทั M 
ธุรกิจ: สายพานลาํเลียงเยื	อกระดาษ 
สถานที	ประกอบการ: 289 หมู่ 7 
ตาํบลท่าตูม อาํเภอศรีมหาโพธิ  
จงัหวดัปราจีนบุรี 

2 150 152 25 ชุด 

14.  บริษทั N 
ธุรกิจ: ผลิตกระดาษและกระดาษแขง็ 
สถานที	ประกอบการ: 88 หมู่ 3 
ซอยวดัหนองบอน อาํเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง 

1 30 31 5 ชุด 

15.  บริษทั O 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติก 
สถานที	ประกอบการ: 4-4/1 นิคม
อุตสาหกรรมมาบตาพดุ ซอย-ถนน                 
ไอ-แปด ตาํบลมาบตาพดุ อาํเภอเมือง
ระยอง จงัหวดั ระยอง 

3 35 38 6 ชุด 

16.  บริษทั P 
ธุรกิจ: ผา้เคลือบพลาสติก 
สถานที	ประกอบการ: 54/ 19 หมู่ 10 
ตาํบลบึง อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

1 3 4 1 ชุด 

17.  บริษทั Q 
ธุรกิจ: แผน่พลาสติกชนิดหนา 
สถานที	ประกอบการ: 111/ 5 หมู่ 2 
ตาํบลนิคมพฒันา อาํเภอนิคมพฒันา 
จงัหวดัระยอง 

1 150 151 25 ชุด 
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ตารางที	 3-1 ( ต่อ) 
 

 

 

 
บริษัท 

ประชากรที�ใช้ในการศึกษา (N) 

ทั2งหมด 2,039 คน 

จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

ที�ใช้ในการศึกษา (n) 

ทั2งหมด 334 คน 

A 

เจ้าหน้าที�
จดัซื2อ 

B 

จาํนวน
ฝ่ายผลติ 

C 

รวมทั2งสิ2น 
(A+B) 

กลุ่มตวัอย่างในการแจก

แบบสอบถามแต่ละบริษัท 

N

n×c
 

18.  บริษทั R 
ธุรกิจ: พลาสติกชนิดอ่อน 
สถานที	ประกอบการ: 60/ 15  
ตาํบลมาบยางพร อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง  
และ 38/ 16 หมู่ 5 ตาํบลทุ่งสุขลา 
อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

3 250 253 41 ชุด 

19.  บริษทั S 
ธุรกิจ: อุปกรณ์แบตเตอรี	 
สถานที	ประกอบการ: 227 หมู่ 7 
ตาํบลท่าตูม อาํเภอศรีมหาโพธิ  
จงัหวดัปราจีนบุรี 

2 150 152 25 ชุด 

20. บริษทั T 
ธุรกิจ: Slitting center 
สถานที	ประกอบการ: 64/ 189 หมู่ 4 
ตาํบลปลวกแดง อาํเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

2 60 62 10 ชุด 

รวมทั�งสิ�น 48 1,991 2,039 334 ชุด 

หมายเหตุ: ขอ้มูล ณ วนัที	 30 กนัยายน พ.ศ. 2559 เก็บขอ้มูลจากการสอบถามเจา้หนา้ที	จดัซื�อและ
ฝ่ายผลิต 
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การสร้างเครื�องมอืที�ใช้ในการวจัิย 
 การวจิยัเรื	องปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ

ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก เป็นการวชิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช ้
แบบสอบถาม เป็นเครื	องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้บ่งเนื�อหาออกเป็น 4 ส่วน ดงันี�   

 ส่วนที� 1 แบบสอบถามเกี	ยวกบัคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรมของ
บริษทั XYZ รวม 9 ดา้น ไดแ้ก่  

 1.  คุณภาพผลิตภณัฑ์ 
 2.  ราคา 
 3.  บรรจุภณัฑ์ 
 4.  การรับประกนั 
 5.  ความปลอดภยั 
 6.  มาตรฐาน 
 7.  ความเขา้กนัได ้
 8.  คุณค่าผลิตภณัฑ์ 
 9.  ความหลากหลายของสินคา้ 
 ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี	ยวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั XYZ รวม 2 ดา้น ไดแ้ก่  

 1.  บริการที	นาํเสนอ 
 2.  การส่งมอบบริการ 

 ส่วนที� 3 แบบสอบถามเกี	ยวกบัภาพลกัษณ์ของบริษทั XYZ รวม 2 ดา้น ไดแ้ก่  
 1.  ภาพลกัษณ์ขององคก์าร 
 2.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
 ส่วนที� 4 แบบสอบถามเกี	ยวกบักระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษของบริษทั XYZ  

รวม 5 ดา้น ไดแ้ก่  
 1.  การรับรู้ปัญหา 
 2.  การคน้หาขอ้มูล 
 3.  การประเมินทางเลือก 
 4.  การตดัสินใจซื�อ 
 5.  พฤติกรรมภายหลงัการซื�อ 
 โดยแบบสอบถามทั�ง 4 ส่วนเป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั  
(Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert scale โดยมีการกาํหนดเกณฑใ์หค้ะแนน และค่าเฉลี	ย ดงันี�  
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 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที	สุด   
 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก   
 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย   
 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที	สุด  
 เกณฑก์ารประเมิน จะใชว้ธีิการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัวธีิการหาความกวา้งของ

อนัตรภาคชั�น ดงัต่อไปนี�  
 อนัตรภาคชั�น (Interval) =  ค่าพิสัย/ จาํนวนชั�น 
       = (ค่าสูงสุด-ค่าตํ	าสุด)/ จาํนวนชั�น  

       =  
1

15  

       =  0.8 
 การจดัระดบัคะแนนเฉลี	ยค่าพิสัยที	คาํนวณไดด้งันี�   

 ค่าคะแนนเฉลี	ยระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง ปัจจยัในแต่ละส่วน ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
การบริการ และภาพลกัษณ์ มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ              
ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกอยูใ่นระดบัมากที	สุด 

 ค่าคะแนนเฉลี	ยระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง ปัจจยัในแต่ละส่วน ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
การบริการ และภาพลกัษณ์ มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ           
ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกอยูใ่นระดบัมาก 

 ค่าคะแนนเฉลี	ยระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง ปัจจยัในแต่ละส่วน ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
การบริการ และภาพลกัษณ์ มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ           
ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ค่าคะแนนเฉลี	ยระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง ปัจจยัในแต่ละส่วน ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
การบริการ และภาพลกัษณ์ มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ          
ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกอยูใ่นระดบันอ้ย 

 ค่าคะแนนเฉลี	ยระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง ปัจจยัในแต่ละส่วน ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
การบริการ และภาพลกัษณ์ มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ           
ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกอยูใ่นระดบันอ้ยที	สุด 

 
 

- 
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ขั2นตอนในการสร้างเครื�องมอืวจัิย 
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั�นตอน ดงันี�  

 1.  ศึกษาคน้ควา้ศึกษาจากตาํรา เอกสาร บทความ และงานวจิยัที	เกี	ยวขอ้งเพื	อนาํมาเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.  นาํขอ้มูลที	ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้สร้างแบบสอบถาม โดยพิจารณาใหค้รอบคลุม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั และนาํเสนอต่ออาจารยที์	ปรึกษา เพื	อตรวจสอบโครงสร้างของ
แบบสอบถาม ความถูกตอ้งเที	ยงตรงของเนื�อหา ภาษาที	ใช ้และนาํไปปรับปรุงแกไ้ข 

 3.  ตรวจสอบความเที	ยงตรง (Content validity) โดยนาํแบบสอบถามที	ไดป้รับปรุงแกไ้ข
แลว้ เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ หรือผูเ้ชี	ยวชาญ จาํนวน 3 ท่าน เพื	อตรวจสอบความเที	ยงตรงเชิงเนื�อหา 
(Content validity) และโครงสร้างของคาํถามในแต่ละหวัขอ้วา่สอดคลอ้งและตรงตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยัครั� งนี�หรือไม่แลว้นาํมาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์
IOC (Item-objective congruence index) โดยมีกาํหนดการใหค้ะแนนดงันี�  

 + 1  หมายถึง  แน่ใจวา่คาํถามนั�นมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
    0  หมายถึง  ไม่แน่ใจวา่คาํถามนั�นมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ 
 -1   หมายถึง  แน่ใจวา่คาํถามนั�นไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 จากนั�นนาํคะแนนที	ไดม้าแทนค่าในสูตร ดงันี�  
 

IOC =
N
R∑   

 
  IOC  หมายถึง  ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งเครื	องมือกบัวตัถุประสงค ์
  R   หมายถึง  คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี	ยวชาญแต่ละคน 
  ∑R   หมายถึง  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี	ยวชาญ 
  N   หมายถึง  จาํนวนผูเ้ชี	ยวชาญ 
 เกณฑใ์นการพิจารณาวดัค่าดชันีความสอดคลอ้ง พิจารณาจากค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

(IOC) ดงัต่อไปนี�  
 ขอ้คาํถามที	มีค่า IOC ตั�งแต่ 0.67-1.00 มีค่าความเที	ยงตรงใชไ้ด ้
 ขอ้คาํถามที	มีค่า IOC ตํ	ากวา่ 0.67 ควรตอ้งปรับปรุง 

 ซึ	 งจากการวเิคราะห์คุณภาพของเครื	องมือนั�นจะตอ้งไดค้่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC)            
ที	มากกวา่หรือเท่ากบั 0.67 
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 4.  ตรวจสอบความเชื	อมั	น (Reliability) โดยนาํแบบสอบถามที	ผา่นการตรวจสอบ                
ไปทาํการทดสอบ (Try out) จาํนวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอยา่งที	มีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง  
โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป ในการหาความเชื	อมั	นโดยค่าสัมประสิทธิ: แอลฟา  
(Alpha coefficient) จะตอ้งไดค่้าความเชื	อมั	นไม่นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 0.7 ซึ	 งจากการทดสอบ           
ค่าความเชื	อมั	นของแบบสอบถาม ไดค้่าความเชื	อมั	นที	 0.942  
 
ตารางที	 3-2  ค่าความเชื	อมั	นของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปรต้น Alpha coefficient 

ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ 0.905 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 0.861 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 0.828 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการรวบรวมขอ้มูลดงันี�   

 1.  นาํหนงัสือขออนุญาตจากวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ถึงหน่วยงาน 
และบริษทัที	เกี	ยวขอ้งเพื	อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 2.  ทาํการแจกแบบสอบถาม จาํนวน 334 ชุด ตามขอบเขตที	ไดก้าํหนดไว ้
 3.  ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามสมบูรณ์ครบตามจาํนวน ในระหวา่งเดือน 
ตุลาคมถึงเดือนธนัวาคม 
 4.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลในแบบสอบถาม กาํหนดรหสัและลงบนัทึกขอ้มูล 
ดว้ยโปรแกรม SPSS  
 5.  นาํขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั�งหมดจาํนวน 334 คน เป็นที	เรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํ
แบบสอบถามมาดาํเนินการ ดงันี�   
 การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
และทาํการแยกแบบสอบถามที	ไม่สมบูรณ์ออก หลงัจากนั�นจึงนาํแบบสอบถามที	ไดค้ดัเลือก
เรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื	อใชป้ระมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS for Windows  
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สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล   

 การวเิคราะห์ขอ้มูลที	ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์
สาํเร็จรูปวเิคราะห์ใชส้ถิติ ดงันี�  
 1.  สถิติวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
  1.1  ค่าความถี	 (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ใชส้าํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลเกี	ยวกบั
ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ตาํแหน่ง  
  1.2  ค่าเฉลี	ย (Mean) และค่าเบี	ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชส้าํหรับ
วเิคราะห์ขอ้มูลเกี	ยวกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์การบริการ ภาพลกัษณ์ ที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาค
ตะวนัออก 
 2.  สถิติเชิงอนุมานที	ใชท้ดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที	 1 การทดสอบปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ที	มีผลต่อกระบวนการ 
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยใช้
สถิติ Multiple linear regression 

สมมติฐานที	 2 ปัจจยัดา้นการบริการที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ 
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยใชส้ถิติ Multiple linear 
regression 
 สมมติฐานที	 3 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยใชส้ถิติ Multiple linear 
regression 
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บทที� 4 

ผลการวจิยั 
 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวจิยัเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ 
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ผูว้จิยัไดท้าํการแจก
แบบสอบถามจาํนวน 362 ชุด และไดแ้บบสอบถามที	ถูกตอ้งสมบูรณ์ จาํนวน 334 ชุด คิดเป็น            
ร้อยละ 92.26 ที	ผา่นการตรวจสอบความน่าเชื	อถือผา่นแลว้มาทาํการวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติ                
ตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั โดยจะนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไว ้6 ส่วน ตามลาํดบัดงันี�  
 ตอนที	 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั	วไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนที	 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑที์	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 ตอนที	 3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 ตอนที	 4 ผลการวเิคราะห์ดา้นขอ้มูลเกี	ยวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 ตอนที	 5 ผลการวเิคราะห์กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม  
 ตอนที	 6 ผลการวเิคราะห์เพื	อทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที� 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการประมวลผลแบบสอบถามจาํนวนทั�งสิ�น 334 ชุด ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทั	วไป
ของขอ้มูลทั	วไปของกลุ่มประชากรที	ศึกษา เรื	องปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกน
กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ปรากฏตารางต่อไปนี�  
 
ตารางที	 4-1  จาํนวนและร้อยละของประชากรกลุ่มที	ศึกษา จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 183 54.8 
หญิง 151 45.2 

รวม 334 100.00 
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 จากตารางที	 4-1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที	ศึกษารวมทั�งสิ�น 334 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 และเป็นเพศหญิง จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 
 
ตารางที	 4-2  จาํนวนและร้อยละของประชากรกลุ่มที	ศึกษา จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 25 ปี 11 3.3 
25-30 ปี 174 52.1 
31-45 ปี 146 43.7 
มากกวา่ 45 ปี 3 0.9 

รวม 334 100.00 
 
 จากตารางที	 4-2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที	ศึกษารวมทั�งสิ�น 334 คน ส่วนใหญ่มีช่วงอายอุยูที่	
ระหวา่ง 25-30 ปี เป็นจาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 52.1 รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ31-45 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 43.7 ลาํดบัที	 3 คือ ช่วงอายไุม่เกิน 25 ปี เป็นร้อยละ 3.3 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ช่วงอายทีุ	
มากกวา่ 45 ปี จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 
 
ตารางที	 4-3  จาํนวนและร้อยละของประชากรกลุ่มที	ศึกษา จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ปวช-ปวส 33 9.9 
ปริญญาตรี 279 83.5 
ปริญญาโท 22 6.6 
สูงกวา่ปริญญาโท 0 0 

รวม 334 100.00 
 
 จากตารางที	 4-3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที	ศึกษารวมทั�งสิ�น 334 คน ส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 83.5 รองลงมาคือระดบัการศึกษา ปวช-ปวส 
จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ระดบัการศึกษาปริญญาโท จาํนวน 22 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.6  
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ตารางที	 4-4  จาํนวนและร้อยละของประชากรกลุ่มที	ศึกษา จาํแนกตามตาํแหน่ง 
 

ตําแหน่ง จํานวน (คน) ร้อยละ 

ฝ่ายจดัซื�อ 43 12.9 
ฝ่ายผลิต 291 87.1 

รวม 334 100.00 
 
 จากตารางที	 4-4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที	ศึกษารวมทั�งสิ�น 334 คน กลุ่มตวัอยา่งที	มีจาํนวน
มากที	สุด คือ ฝ่ายผลิต มีจาํนวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 87.1 รองลงมาเป็นฝ่ายจดัซื�อ จาํนวน 43 คน  
คิดเป็นร้อยละ 12.9  
 

ตอนที� 2 ผลการวเิคราะห์ระดับความสําคญัของปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ที�มผีลต่อ

กระบวนการตัดสินใจซื2อแกนกระดาษอตุสาหกรรม 
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ตารางที	 4-5  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของคุณภาพผลิตภณัฑข์องประชากร 
     กลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

คุณภาพผลติภัณฑ์ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ 

ลาํดับ

ที� มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ผลิตภณัฑม์ีคุณภาพสมํ	าเสมอ ไดม้าตรฐาน 197 122 14 1 0 4.54 0.59 มากที	สุด 1 
  59% 36.50% 4.20% 0.30% 0.00%         
2.  ผลิตภณัฑม์ีคุณภาพสูงกวา่ผูผ้ลิตรายอื	น ๆ  123 180 30 1 0 4.27 0.63 มากที	สุด 2 
  36.80% 53.90% 9% 0.30% 0.00%         
3.   ผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 142 135 57 0 0 4.25 0.73 มากที	สุด 3 
  42.50% 40.40% 17.10% 0.00% 0.00%         

รวม (n = 334) 
     

4.35 0.55 มากที	สุด 
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 จากตารางที	 4-5 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
คุณภาพผลิตภณัฑมี์ค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.35) โดยมีรายละเอียดดงันี�  คือ
ผลิตภณัฑมี์คุณภาพสมํ	าเสมอไดม้าตรฐาน มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 
ซึ	 งมีค่าเฉลี	ยในระดบัมากที	สุด (Mean = 4.54) รองลงมา ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑมี์คุณภาพสูงกวา่ผูผ้ลิตราย
อื	น ๆ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.27) และ ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.25) 
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ตารางที	 4-6  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของราคาของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

ราคา 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 100 184 46 4 0 4.14 0.68 มาก 1 
  29.90% 55.10% 13.80% 1.20% 0.00% 

    
2. ราคาเป็นไปตามราคาตลาด 71 205 56 1 2 4.03 0.64 มาก 2 
  21.30% 61.40% 16.8% 0.60% 0.00% 

    
3.  สามารถต่อรองราคาได ้ 86 141 95 9 3 3.89 0.85 มาก 3 
  25.70% 42.20% 28.40% 2.70% 0.90% 

    
รวม (n = 334) 

     
4.02 0.63 มาก 

 
 
 
 
 
 
 
 



46 

 

 จากตารางที	 4-6 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
ราคา มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.02) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้พบวา่ ราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพ มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.14) รองลงมา ไดแ้ก่ 
ราคาเป็นไปตามราคาตลาด มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.03) และ ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ 
ความสามารถในต่อรองราคาได ้มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.89) 
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ตารางที	 4-7 ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของบรรจุภณัฑข์องประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

บรรจุภัณฑ์ มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.บรรจุภณัฑท์ีความเหมาะสมคุณภาพดี ไดม้าตรฐาน 105 165 63 1 0 4.12 0.71 มาก 1 
  31.40% 49.40% 18.90% 0.30% 0.00%     
2.บรรจุภณัฑส์ามารถนาํไปใชห้มุนเวยีนหรือจาํหน่ายต่อ 65 168 84 13 4 3.83 0.83 มาก 2 
  19.50% 50.30% 25.1% 3.90% 1.20%     
3. บรรจุภณัฑส์ามารถทาํการตรวจนบัสินคา้คงเหลือและ
เคลื	อนยา้ยไปเก็บไดอ้ยา่งสะดวก 

78 139 101 12 4 3.82 0.87 มาก 3 
23.40% 41.60% 30.20% 3.60% 1.20%     

รวม (n = 334)           3.92 0.69 มาก  
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 จากตารางที	 4-7 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
บรรจุภณัฑ ์มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.92) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้พบวา่ บรรจุภณัฑ์
ที	ความเหมาะสมคุณภาพดีไดม้าตรฐาน มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 
(Mean = 4.12) รองลงมา ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑที์	สามารถนาํไปใชห้มุนเวยีนหรือจาํหน่ายต่อ มีค่าเฉลี	ย
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.83) และ ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑส์ามารถทาํการตรวจนบัสินคา้
คงเหลือและเคลื	อนยา้ยไปเก็บไดอ้ยา่งสะดวก มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.82) 
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ตารางที	 4-8  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของการรับประกนัของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

การรับประกนั 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด

1.  การมีใบ Certificate of assurance (COA) สาํหรับสินคา้
ทุกชนิด 

183 124 25 2 0 4.46 0.66 มากที	สุด 1 

  54.80% 37.10% 7.50% 0.60% 0.00%     
2.  เมื	อสินคา้มีปัญหาสามารถส่งกลบัและรับสินคา้ใหม่
ทดแทน 

93 195 44 2 0 4.13 0.65 มาก 2 

  27.80% 58.40% 13.2% 0.60% 0.00%     
3.  การรับผิดชอบสินคา้ในระยะเวลาที	เหมาะสม 86 188 51 9 0 4.05 0.72 มาก 3 
  25.70% 56.30% 15.30% 2.70% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.21 0.53 มากที	สุด  
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 จากตารางที	 4-8 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
การรับประกนั มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.21) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้พบวา่ 
การมีใบ Certificate of assurance (COA) สาํหรับสินคา้ทุกชนิดมีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.46) รองลงมา ไดแ้ก่ เมื	อสินคา้
มีปัญหาสามารถส่งกลบัและรับสินคา้ใหม่ทดแทนมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และ 
ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การรับผิดชอบสินคา้ในระยะเวลาที	เหมาะสม มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก                      
(Mean = 4.05) 
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ตารางที	 4-9  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของความปลอดภยัของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

ความปลอดภัย 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ความปลอดภยัในการใชผ้ลิตภณัฑ ์ 137 174 21 2 0 4.34 0.62 มากที	สุด 1 
  41.00% 52.10% 6.30% 0.60% 0.00%     
2.  ความปลอดภยัต่อสินคา้ของลูกคา้ 114 192 27 1 0 4.25 0.61 มากที	สุด 2 
  34.10% 57.50% 8.1% 0.30% 0.00%     
3.  ความปลอดภยัในการเคลื	อนยา้ย 125 161 42 6  4.21 0.73 มากที	สุด 3 
จดัเก็บ 37.40% 48.20% 12.60% 1.80% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.27 0.56 มากที	สุด  
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 จากตารางที	 4-9 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
ความปลอดภยั มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.27) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้พบวา่ 
ความปลอดภยัในการใชผ้ลิตภณัฑมี์ระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1                    
(Mean = 4.34) มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ความปลอดภยัต่อสินคา้ของลูกคา้            
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.25) และ ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ความปลอดภยั                                   
ในการเคลื	อนยา้ยจดัเก็บ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.21) 
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ตารางที	 4-10  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของมาตรฐานของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

มาตรฐาน 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ผลิตภณัฑไ์ดร้ับมาตรฐานตามการตรวจสอบคุณภาพ
ผลิตภณัฑ์ (ISO11093) 

192 128 14 0 0 4.53 0.58 มากที	สุด 1 
57.50% 38.30% 4.20% 0.00% 0.00%     

2.  มาตรฐานคุณภาพการผลิต 106 210 17 1 0 4.26 0.56 มากที	สุด 2 
  31.70% 62.90% 5.1% 0.30% 0.00%     
3.  มาตรฐานความปลอดภยัทางอาหาร Hygiene 97 169 60 8  4.06 0.75 มาก 3 
  29.00% 50.60% 18.00% 2.40% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.28 0.49 มากที	สุด  
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 จากตารางที	 4-10 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
มาตรฐาน มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.28) โดยมีรายละเอียดดงันี�  คือ ผลิตภณัฑไ์ดรั้บ
มาตรฐานตามการตรวจสอบคุณภาพผลิตภณัฑ ์(ISO11093) มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็น
ลาํดบัที	 1 ซึ	 งมีค่าเฉลี	ยในระดบัมากที	สุด (Mean = 4.53) รองลงมา ไดแ้ก่ มาตรฐานคุณภาพการผลิต
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.26) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ มาตรฐานความปลอดภยั              
ทางอาหาร Hygiene มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.06) 
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ตารางที	 4-11  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของความเขา้กนัไดข้องประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

ความเข้ากนัได้ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ผลิตภณัฑม์ีความเหมาะสมกบัเครื	องจกัรและ
กระบวนการผลิต 

113 200 21 0 0 4.28 0.57 มากที	สุด 1 

  33.80% 59.90% 6.30% 0.00% 0.00%     
2.  มีความง่ายและสะดวกในการใชง้าน 84 204 46 0 0 4.11 0.61 มาก 2 
  25.10% 61.10% 13.8% 0.00% 0.00%     
3.  ผลิตภณัฑช์่วยใหก้ารผลิตมีประสิทธิภาพมากยิ	งขึ�น 88 177 67 2 0 4.05 0.70 มาก 3 
  26.30% 53.00% 20.10% 0.60% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.15 0.53 มาก  
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 จากตารางที	 4-11 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
ความเขา้กนัได ้มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.15) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้พบวา่
ผลิตภณัฑมี์ความเหมาะสมกบัเครื	องจกัรและกระบวนการผลิต มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.28) มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ความง่าย
และสะดวกในการใชง้านมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.11) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์
ช่วยใหก้ารผลิตมีประสิทธิภาพมากยิ	งขึ�นมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.05) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
57 

 

ตารางที	 4-12  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของคุณค่าผลิตภณัฑข์องประชากร 
   กลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

คุณค่าผลติภัณฑ์ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ผลิตภณัฑม์ีความคุม้ค่าเมื	อเทียบกบัราคา 114 181 37 2 0 4.22 0.66 มากที	สุด 1 
  34.10% 54.20% 11.10% 0.60% 0.00%     
2.  ผลิคภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการและช่วย
แกป้ัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

81 199 50 4 0 4.07 0.66 มาก 2 
24.30% 59.60% 15.0% 1.20% 0.00%     

3.  ผลิตภณัฑส์ามารถสร้างความประทบัใจและการจดจาํที	ดี 82 194 53 5 0 4.06 0.68 มาก 3 
  24.60% 58.10% 15.90% 1.50% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.12 0.53 มาก  
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 จากตารางที	 4-12 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
คุณค่าผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้พบวา่
ผลิตภณัฑมี์ความคุม้ค่าเมื	อเทียบกบัราคามีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 
(Mean = 4.22) มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนอง               
ความตอ้งการและช่วยแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.07) และ               
ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถสร้างความประทบัใจและการจดจาํที	ดีมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 4.06) 
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ตารางที	 4-13  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบตัิผลิตภณัฑใ์นส่วนของความหลากหลายของประชากร 
   กลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

ความหลากหลาย 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ประเภทผลิตภณัฑม์ีใหเ้ลือกอยา่งหลากหลาย 81 125 117 11 0 3.83 0.84 มาก 3 
  24.30% 37.40% 35.00% 3.30% 0.00%     
2.  ผลิตภณัฑส์ามารถพฒันาไดต้ามความตอ้งการและ                
ความเหมาะสมกบัการใชง้าน 

62 186 82 4 0 3.92 0.69 มาก 2 
18.60% 55.70% 24.6% 1.20% 0.00%     

3.  การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเนื	อง 83 169 80 11 0 3.94 0.79 มาก 1 
  24.90% 47.90% 24.00% 3.30% 0.00%     

รวม (n = 334)      3.90 0.62 มาก  
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 จากตารางที	 4-13 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ
ความหลากหลาย มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.90) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้ พบวา่              
การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ์อยา่งต่อเนื	อง มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 
(Mean = 3.94) มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถพฒันาไดต้ามความ
ตอ้งการและความเหมาะสมกบัการใชง้านมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.92) และลาํดบัที	 3 
ไดแ้ก่ ประเภทผลิตภณัฑที์	มีใหเ้ลือกอยา่งหลากหลายมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.82) 
 

ตอนที� 3 ผลการวเิคราะห์ระดับความสําคญัของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที�มผีล              

ต่อกระบวนการตัดสินใจซื2อแกนกระดาษอตุสาหกรรม 
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ตารางที	 4-14  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในส่วนของบริการที	นาํเสนอของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

การบริการที�นําเสนอ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  การมีบริการจดัส่งสินคา้ 185 117 26 3 3 4.43 0.75 มากที	สุด 1 
  55.40% 35.00% 7.80% 0.90% 0.90%     
2.  การมีบริการเก็บสตอ๊คสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 89 144 71 17 13 3.84 1.00 มาก 3 
  26.60% 43.10% 21.3% 5.10% 3.90%     
3.  การใหค้าํแนะนาํและช่วยเขา้ไปแกไ้ขเมื	อลูกคา้เกิดปัญหา 119 143 68 3 1 4.13 0.78 มาก 2 
  35.60% 42.80% 20.40% 0.90% 0.30%     

รวม (n = 334)      4.13 0.71 มาก  
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 จากตารางที	 4-14 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในส่วนของ
บริการที	นาํเสนอ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้ พบวา่                
การมีบริการจดัส่งสินคา้ มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.43)             
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด รองลงมา ไดแ้ก่ การใหค้าํแนะนาํและช่วยเขา้ไปแกไ้ขเมื	อลูกคา้เกิด
ปัญหามีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การมีบริการเก็บสตอ๊คสินคา้
ใหแ้ก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.84) 
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ตารางที	 4-15  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในส่วนของการส่งมอบบริการของประชากร 
   กลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

การส่งมอบบริการ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ 

ลาํดับ

ที� มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด

1.  การบริการจดัส่งสินคา้ตรงเวลา 90 159 64 15 6 3.93 0.90 มาก 2 
  26.90% 47.60% 19.20% 4.50% 1.80%     
2.  การจดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งและตรงตามจาํนวน 92 149 83 10 0 3.97 0.80 มาก 1 
  27.50% 44.60% 24.9% 3.00% 0.00%     
3.  สามารถส่งสินคา้ไดใ้นกรณี เร่งด่วน 90 135 79 30 0 3.85 0.92 มาก 3 
  26.90% 40.40% 23.70% 9.00% 0.00%     

รวม (n = 334)      3.92 0.77 มาก  
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 จากตารางที	 4-15 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในส่วนของ
การส่งมอบบริการ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.92) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้ พบวา่           
การจดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งและตรงตามจาํนวน มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบั
ที	 1 (Mean = 3.97) รองลงมา ไดแ้ก่ การการบริการจดัส่งสินคา้ตรงเวลามีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก 
(Mean = 3.93) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ความสามารถส่งสินคา้ไดใ้นกรณี เร่งด่วน มีค่าเฉลี	ยอยูใ่น
ระดบัมาก (Mean = 3.85) 
 

ตอนที� 4 ผลการวเิคราะห์ระดับความสําคญัของปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ที�มผีลต่อ

กระบวนการตัดสินใจซื2อแกนกระดาษอตุสาหกรรม 
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ตารางที	 4-16  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของภาพลกัษณ์ขององคก์ารของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ 

ภาพลกัษณ์ขององค์การ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  บริษทัมีการดาํเนินธุรกิจและบริหารงานอยา่งโปร่งใส 
ซื	อสัตยส์ุจริต 

209 112 11 2 0 4.58 0.59 มากที	สุด 1 
62.60% 33.50% 3.30% 0.60% 0.00%     

2.  รูปแบบในการดาํเนินงาน มีความเชี	ยวชาญ และเป็น
สากล 

143 169 22 0 0 4.36 0.60 มากที	สุด 3 

  42.80% 50.60% 6.6% 0.00% 0.00%     
3.  พนกังานมีความรู้ความสามารถ และสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

166 137 30 0 1 4.40 0.68 มากที	สุด 2 
49.70% 41.00% 9.00% 0.00% 0.30%     

รวม (n = 334)      4.45 0.50 มากที	สุด  
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 จากตารางที	 4-16 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของ
ภาพลกัษณ์ขององคก์าร มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.45) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้
พบวา่บริษทัมีการดาํเนินธุรกิจและบริหารงานอยา่งโปร่งใส ซื	อสัตยสุ์จริต มีระดบัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.58) รองลงมา 
ไดแ้ก่ การที	พนกังานมีความรู้ความสามารถและสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงทีมีค่าเฉลี	ย            
อยูใ่นระดบัที	มากที	สุด (Mean = 4.40) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การมีรูปแบบในการดาํเนินงานที	มีความ
เชี	ยวชาญ และเป็นสากล มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.36) 
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ตารางที	 4-17  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ 

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ตราสินคา้เป็นผูน้าํและเป็นที	นิยมในตลาด 75 223 32 4 0 4.10 0.60 มาก 2 
  22.50% 66.80% 9.60% 1.20% 0.00%     
2.  ตราสินคา้มีความน่าเชื	อถือ 75 215 40 4 0 4.08 0.62 มาก 3 
  22.50% 64.40% 12.0% 1.20% 0.00%     
3.  ตราสินคา้มีชื	อเสียงและเป็นที	ยอมรับ 79 216 37 2 0 4.11 0.60 มาก 1 
  23.70% 64.70% 11.10% 0.60% 0.30%     

รวม (n = 334)      4.10 0.53 มาก  
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 จากตารางที	 4-17 แสดงระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.10) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้ พบวา่
ตราสินคา้ที	มีชื	อเสียงและเป็นที	ยอมรับ มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1             
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.11) รองลงมา ไดแ้ก่ การที	ตราสินคา้เป็นผูน้าํและเป็นที	นิยม
ในตลาดมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.10) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ตราสินคา้ที	มีความน่าเชื	อถือ 
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.08) 
 

ตอนที� 5 ผลการวเิคราะห์กระบวนการตัดสินใจซื2อแกนกระดาษอตุสาหกรรม 
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ตารางที	 4-18  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมในส่วนของการรับรู้ปัญหาของ
       ประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 

การรับรู้ปัญหา 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  บริษทัของท่านมีความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑอ์ยุแ่ลว้ 206 112 16 0 0 4.57 0.59 มากที	สุด 1 
  61.70% 33.50% 4.80% 0.00% 0.00%         
2.  ท่านไดร้ับการกระตุน้นาํเสนอจากพนกังานขาย 71 185 74 4 0 3.97 0.70 มาก 2 
  21.30% 55.40% 22.2% 1.20% 0.00%         
3.  ผลิตภณัฑข์องท่านที	ใชอ้ยูป่ัจจุบนัไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้

75 166 75 14 4 3.88 0.84 มาก 3 
22.50% 49.70% 22.50% 4.20% 1.20%         

รวม (n = 334)      4.14 0.49 มาก  
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 จากตารางที	 4-18 แสดงระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อในส่วนของ              
การรับรู้ปัญหา มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.14) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้ พบวา่ บริษทั 
มีความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ์อยูแ่ลว้ มีระดบัที	ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1                       
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.57) รองลงมา ไดแ้ก่ การไดรั้บการกระตุน้นาํเสนอจาก
พนกังานขาย มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.08) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การที	ผลิตภณัฑที์	ใช ้            
อยูปั่จจุบนัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.88) 
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ตารางที	 4-19  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมในส่วนของการคน้หาขอ้มูลของ
   ประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 

การค้นหาข้อมูล 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ท่านพิจารณาขอ้มูลจากการนาํเสนอของพนกังานขาย 108 166 56 4 0 4.13 0.72 มาก 1 
  32.30% 49.7% 16.80% 1.20% 0.00%     
2.  ท่านสอบถามขอ้มูลจากผูท้ี	เคยมีประสบการณ์ตรง 92 192 47 3 0 4.12 0.66 มาก 2 
  27.50% 57.50% 14.1% 0.90% 0.00%     
3.  ท่านคน้หาขอ้มูลผา่นสื	อต่าง ๆ  74 144 92 20 4 3.79 0.90 มาก 3 
  22.20% 43.10% 27.50% 6.00% 1.20%     

รวม (n = 334)      4.01 0.59 มาก  
 
 
 
 
 
 



72 

 

 จากตารางที	 4-19แสดงระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อในส่วนของ              
การการคน้หาขอ้มูล มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.01) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้ พบวา่ 
การพิจารณาขอ้มูลจากการนาํเสนอของพนกังานขาย มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ 
เป็นลาํดบัที	 1 มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) รองลงมา ไดแ้ก่ การสอบถามขอ้มูลจากผูที้	
เคยมีประสบการณ์ตรง มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การคน้หา
ขอ้มูลผา่นสื	อต่าง ๆ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.79) 
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ตารางที	 4-20  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมในส่วนของการประเมิน 
   ทางเลือกของประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 

การประเมินทางเลือก 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด

1.  ท่านเปรียบเทียบคุณภาพสินคา้กบัผูผ้ลิตรายอื	น                    
จากการทดลองผลิตจริง 

163 151 20 0 0 4.43 0.61 มากที	สุด 1 
48.80% 45.20% 6.00% 0.00% 0.00%     

2. ท่านเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกบัผูผ้ลิตรายอื	น 118 181 33 2 0 4.24 0.65 มากที	สุด 3 
  35.30% 54.20% 9.9% 0.60% 0.00%     
3. ท่านเปรียบเทียบตราภาพลกัษณ์ของบริษทัและตราสินคา้ 
XYZ กบัผูผ้ลิตรายอื	น 

154 145 33 1 1 4.35 0.69 มากที	สุด 2 
46.10% 43.40% 9.90% 0.30% 0.30%     

รวม (n = 334)      4.34 0.52 มากที	สุด  
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 จากตารางที	 4-20 แสดงระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อในส่วนของ            
การประเมินทางเลือก มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.34) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้
พบวา่ การเปรียบเทียบคุณภาพสินคา้กบัผูผ้ลิตรายอื	นจากการทดลองผลิตจริง มีระดบัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.43) รองลงมา 
ไดแ้ก่ การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของบริษทัและตราสินคา้ของบริษทั XYZ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบั
มากที	สุด (Mean = 4.35) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกบัผูผ้ลิตรายอื	น  
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.24) 
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ตารางที	 4-21  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมในส่วนของการตดัสินใจซื�อของ
       ประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 

การตัดสินใจซื2อ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1.  ท่านตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZ เพราะคุณภาพของสินคา้ 

178 144 12 0 0 4.50 0.57 มากที	สุด 1 
53.30% 43.10% 3.60% 0.00% 0.00%     

2. ท่านตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZ เพราะคุณภาพการบริการที	สามารถตอบสนอง              
ความตอ้งการของท่านได ้

180 132 22 0 0 4.47 0.62 มากที	สุด 2 
53.90% 39.50% 6.6% 0.00% 0.00%     

3.  ท่านตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZ เพราะภาพลกัษณ์ของบริษทัที	น่าเชื	อถือและตราสินคา้ 

114 155 57 8 0 4.12 0.77 มาก 3 
34.10% 46.40% 17.10% 2.40% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.36 0.51 มากที	สุด  
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 จากตารางที	 4-21 แสดงระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อในส่วนของ             
การการตดัสินใจซื�อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.36) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้
พบวา่ การตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เพราะคุณภาพของสินคา้ มีระดบั
ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.50) 
รองลงมา ไดแ้ก่ การตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เพราะคุณภาพ                
การบริการ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.47) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การตดัสินใจซื�อ  
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เพราะภาพลกัษณ์ที	น่าเชื	อถือของบริษทัและตราสินคา้ 
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) 
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ตารางที	 4-22  ค่าเฉลี	ย ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมในส่วนของการตดัสินใจซื�อของ
   ประชากรกลุ่มที	ศึกษา 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 

พฤติกรรมภายหลงัการซื2อ 

ระดับความสําคัญ 
Mean SD ระดับ ลาํดับที� 

มากที�สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที�สุด 

1. สินคา้ที	ไดร้ับเป็นไปตามที	คาดหวงั 113 193 27 1 0 4.25 0.61 มากที	สุด 1 
  33.80% 57.80% 8.10% 0.30% 0.00%     
2.  การสั	งซื�ออยา่งต่อเนื	อง และเพิ	มปริมาณการสั	งซื�อ 77 220 36 1 0 4.12 0.58 มาก 3 
  23.10% 65.90% 10.8% 0.30% 0.00%     
3.  การแนะนาํและบอกต่อ 95 188 50 1 0 4.13 0.66 มาก 2 
  28.40% 56.30% 15.00% 0.30% 0.00%     

รวม (n = 334)      4.17 0.51 มาก  
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 จากตารางที	 4-22 แสดงระดบัความสาํคญัของกระบวนการตดัสินใจซื�อในส่วนของ
พฤติกรรมภายหลงัการซื�อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.17) และเมื	อแยกออกเป็นรายขอ้
พบวา่ การที	สินคา้ที	ไดรั้บเป็นไปตามที	คาดหวงั มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็น
ลาํดบัที	 1 มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.25) รองลงมา ไดแ้ก่ การแนะนาํและบอกต่อ           
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การสั	งซื�ออยา่งต่อเนื	องและเพิ	ม
ปริมาณการสั� งซื�อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) 
 

ตอนที� 6 ผลการวเิคราะห์เพื�อทดสอบสมมติฐาน 
 ในการทดสอบสมมติฐานครั� งนี�ไดมี้การวิเคราะห์ทางสถิติในการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่ง ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์คุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ และกระบวนการตดัสินใจ
ซื�อ โดยใชก้ารวิเคราะห์หาความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple linear regression analysis) 
ในการวเิคราะห์กาํหนดค่าความเชื	อมั	นที	 95% หรือกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติ ที	ระดบั 0.05            
โดยพิจารณาเงื	อนไขการยอมรับ หรือปฎิเสธ สมมติฐานดงันี�  
 สมมติฐานที� 1 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑที์	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกน
กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 H0: คุณสมบติัผลิตภณัฑไ์ม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 H1: คุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 
ตารางที	 4-23  หาความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของ 
    บริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก กบั ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ 
     (n = 334) 
 

R R square 
Adjusted R 

square 

Std. error of the 

estimate 
Durbin-Watson 

.475d .226 .216 .34033 1.892 
 
 จากตารางที	 4-23 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ของกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก กบั           
ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑพ์บวา่ ค่าสัมประสิทธิ: สหสมัพนัธ์ (R) ซึ	 งมีค่าเท่ากบั 0.475 พบวา่
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมกบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ์มี
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ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 47.5 โดยมีค่าสัมประสิทธิ: กระบวนการตดัสินใจซื�อ (R square) เท่ากบั 
0.226 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑส์ามารถอภิปรายการเปลี	ยนแปลงของ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาค
ตะวนัออก ไดถึ้งร้อยละ 22.6  
 
ตารางที	 4-24  ผลการวเิคราะห์หาอิทธิพลระหวา่งปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑก์บักระบวนการ 
       ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขต 
   ภาคตะวนัออกดว้ย Multiple linear regression analysis ค่าสถิติ  
   Analysis of variance (n = 334) 
 

Model Sum of squares df Mean square F Sig. 

 Regression 11.115 4 2.779 23.991 .000* 
 Residual 38.106 329 .116 

  
  Total 49.221 333       

*P-value < 0.05 
 
 จากตารางที	 4-24 ผลการวเิคราะห์ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis 
ที	ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.000 ซึ	 งนอ้ยกวา่ 0.05 นั	นคือ สามารถปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั  H0 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยมีดา้นใดดา้นหนึ	ง
ใน 9 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพผลิตภณัฑ ์ราคา บรรจุภณัฑ ์การรับประกนั ความปลอดภยั มาตรฐาน 
ความเขา้กนัได ้ คุณค่าผลิตภณัฑ ์ความหลากหลาย อยา่งนอ้ย 1 ดา้น ที	มีความสัมพนัธ์กบั 
กระบวนการตดัสินใจซื�อ ในรูปสมการเชิงเส้น 
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ตารางที	 4-25  ผลการวเิคราะห์หาอิทธิพลระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกกบัปัจจยัดา้น
คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis (n = 334) 

 

  

Unstandardized coefficients Standardized coefficients 

B Std. error Beta t Sig. 

(Constant) 2.294 .197 
 

11.626 .000* 
คุณภาพผลิตภณัฑ์ (X1.1) .131 .039 .187 3.345 .001* 
ความปลอดภยั (X1.5) .083 .040 .121 2.079 .038* 
มาตรฐาน (X1.6) .120 .049 .154 2.431 .016* 
ความหลากหลาย (X1.9) .120 .033 .193 3.654 .000* 

*P-value < 0.05 
 Dependent variable: กระบวนการตดัสินใจซื�อ  
 
 จากตารางที	ตารางที	 4-25 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณสมบติั
ผลิตภณัฑที์	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ ไดใ้ชว้ธีิ Multiple linear regression (Stepwise) 
สามารถหาสมการเพื	อพยากรณ์กระบวนการตดัสินใจซื�อไดด้ว้ยสมการเส้นตรงอยา่งมีนยัสาํคญั 
ทางสถิติที	ระดบั 0.05  ทั�งนี�ค่าคงที	 เท่ากบั 2.294 หน่วย ค่า t เท่ากบั 11.626 ค่า P-value เท่ากบั 0.00 
ซึ	 งนอ้ยกวา่ 0.05 นั	นคือสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 คือ คุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม โดยมีปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์4 ดา้น 
ไดแ้ก่ คุณภาพผลิตภณัฑ ์ความปลอดภยั มาตรฐาน ความหลากหลาย จากทั�งหมด 9 ดา้น ที	สามารถ
นาํมาทาํนาย กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมได ้และ 5 ดา้น ที	ไม่สามารถนาํมา
ทาํนายกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมได ้ไดแ้ก่ ราคา บรรจุภณัฑ ์                           
การรับประกนั ความเขา้กนัได ้คุณค่าผลิตภณัฑ ์  
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ตารางที	 4-26  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรที	ไม่มีอิทธิพลระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ 
  อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกกบัปัจจยัดา้น

คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis (n = 334) 
 

Exclude variables 

  
Beta in t Sig. 

Partial 

correlation 

Collinearity statistics 

  tolerance 

ราคา (X 1.2) .014e .235 .814 .013 .627 
บรรจุภณัฑ์ (X 1.3) .084e 1.424 .155 .078 .679 
การรับประกนั (X 1.4) -.080e -1.300 .194 -.072 .623 
ความเขา้กนัได ้(X 1.7)  .059e .970 .333 .053 .627 
คุณค่าผลิตภณัฑ์ (X 1.8) .117e 1.831 .068 .101 .569 

 
 จากตารางที	 4-26 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ดา้น ราคา บรรจุภณัฑ ์การรับประกนั 
ความเขา้กนัได ้และคุณค่าผลิตภณัฑ ์พบวา่ปัจจยัยอ่ยทั�ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ราคา บรรจุภณัฑ ์                       
การรับประกนั ความเขา้กนัได ้และคุณค่าผลิตภณัฑ ์ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมที	ระดบันยัสาํคญั  0.05 เนื	องจากมีค่า P-value มากกวา่ 0.05  
 Unstandardized model 
 
 กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม = 2.294 + 0.131 (คุณภาพ
ผลิตภณัฑ)์ + 0.083 (ความปลอดภยั) + 0.120 (มาตรฐาน) + 0.120 (ความหลากหลาย) 
 
 หมายความวา่ ถา้ตวัแปรตน้ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑมี์การเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย  
จะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.131 หน่วย 
 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นความปลอดภยัมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํให้
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.083 หน่วย 
 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นมาตรฐานมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํใหก้ระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.120 หน่วย 
 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นความหลากหลายมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํให้
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.120 หน่วย 
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 Standardized model  
 
 กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม = 0.187 (คุณภาพผลิตภณัฑ์) +                   
0.121 (ความปลอดภยั) + 0.154 (มาตรฐาน) + 0.193 (ความหลากหลาย) 
 
 หมายความวา่ ถา้ตวัแปรตน้ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑมี์การเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย  

จะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.187 หน่วย 

 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นความปลอดภยัมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํให้

กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.121 หน่วย 

 วา่ถา้ตวัแปรตน้ดา้นมาตรฐานมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํใหก้ระบวนการ

ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.154 หน่วย 

 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นความหลากหลายมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํให้

กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.193 หน่วย 

 ผลการวเิคราะห์หาอิทธิผลระหวา่งปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑต่์อกระบวนการ

ตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก พบวา่ 

ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์4 ดา้น มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 

ดงันี$  

 1.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์มีค่าเท่ากบั 0.131 ค่า t เท่ากบั 3.345              

มีค่า Sig. 0.001 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ คุณภาพผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อ

แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือ หากกลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑด์า้นคุณภาพผลิตภณัฑ์เพิ<มขึ$น จะมีผลให้

กระบวนการตดัสินใจตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้                 

เขต ภาคตะวนัออก เพิ<มขึ$นดว้ยเช่นกนั 

 2.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นความปลอดภยั มีค่าเท่ากบั 0.083 ค่า t เท่ากบั 2.079 มีค่า 

Sig. 0.001 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ ความปลอดภยัมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกน

กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือ หากกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑด์า้นความปลอดภยัเพิ<มขึ$น จะมีผลใหก้ระบวนการ

ตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก เพิ<มขึ$น

ดว้ยเช่นกนั 
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 3.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นมาตรฐาน มีค่าเท่ากบั 0.120 ค่า t เท่ากบั 2.431 มีค่า Sig. 

0.016 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ มาตรฐานมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษ

อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือ หากกลุ่มตวัอยา่ง                   

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑด์า้นมาตรฐานเพิ<มขึ$น จะมีผลใหก้ระบวนการ

ตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก เพิ<มขึ$น

ดว้ยเช่นกนั 

 4.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นความหลากหลาย มีค่าเท่ากบั 0.120 ค่า t เท่ากบั 3.654 มีค่า 

Sig. 0.000 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ ความหลากหลายมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกน

กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือ หากกลุ่มตวัอยา่ง

ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑด์า้นความหลากหลายเพิ<มขึ$น จะมีผลให้

กระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขต                        

ภาคตะวนัออก เพิ<มขึ$นดว้ยเช่นกนั 

สมมติฐานที� 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกน
กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 H0: คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 H1: คุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 

ตารางที	 4-27  หาความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
   ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
    (n = 334) 
 

R R square Adjusted R square Std. error of the estimate Durbin-Watson 
.325a .106 .103 .36415 1.701 

 
 ตารางที	 4-27 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ของกระบวนการตดัสินใจ
ซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก กบัปัจจยั                     
ดา้นคุณภาพการบริการพบวา่ ค่าสัมประสิทธิ: สหสัมพนัธ์ (R) ซึ	 งมีค่าเท่ากบั 0.325 พบวา่
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมี
ความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 32.5 โดยมีค่าสัมประสิทธิ: กระบวนการตดัสินใจซื�อ (R square) เท่ากบั 
0.106 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสามารถอภิปรายการเปลี	ยนแปลงของ
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กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาค
ตะวนัออก ไดถึ้งร้อยละ 10.6 
 

ตารางที	 4-28  ผลการวเิคราะห์หาอิทธิพลระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการกบักระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขต                       
ภาคตะวนัออกดว้ย Multiple linear regression analysis ค่าสถิติ Analysis of variance 
(n = 334) 

 
Model Sum of squares df Mean square F Sig. 
 Regression 5.196 1 5.196 39.184 .000* 

Residual 44.025 332 .133 
  

Total 49.221 333       
*P-value < 0.05 
 
 จากตารางที	 4-28 ผลการวเิคราะห์ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis 
ที	ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.000 ซึ	 งนอ้ยกวา่ 0.05 นั	นคือ สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั  H0 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยมีดา้นใดดา้นหนึ	ง
ใน 9 ดา้น ไดแ้ก่ บริการที	นาํเสนอ และ การส่งมอบบริการ อยา่งนอ้ย 1 ดา้นที	มีความสัมพนัธ์กบั 
กระบวนการตดัสินใจซื�อ ในรูปสมการเชิงเส้น 
 
ตารางที	 4-29  ผลการวเิคราะห์หาอิทธิพลระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ

อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกกบัปัจจยัดา้นบริการ               
ที	นาํเสนอ ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis (n = 334) 

 
Unstandardized coefficients Standardized coefficients 

  B Std. error Beta t Sig. 

(Constant) 3.479 .118 
 

29.596 .000* 
บริการที	นาํเสนอ (X 2.1) .176 .028 .325 6.260 .000* 

หมายเหตุ Dependent variable: กระบวนการตดัสินใจซื�อ  
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 จากตารางที	 4-29 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ             
ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ ไดใ้ชว้ธีิ Multiple linear regression (Stepwise) สามารถหา
สมการเพื	อพยากรณ์กระบวนการตดัสินใจซื�อไดด้ว้ยสมการเส้นตรงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ                   
ที	ระดบั 0.05  ค่าคงที	 เท่ากบั 3.479 ค่า t เท่ากบั 29.596 และ ค่า  P-value เท่ากบั 0.000 ซึ	 งนอ้ยกวา่ 
0.05 นั	นคือสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั  H0 คือ คุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยมีเพียง 1 ปัจจยัคือปัจจยั                   
ดา้นบริการที	นาํเสนอ ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม และดา้น              
การส่งมอบบริการที	ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 
ตารางที	 4-30  ผลการวเิคราะห์หาตวัแปรที	ไม่มีอิทธิพลระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกน

กระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกกบัปัจจยัดา้น
การส่งมอบบริการ ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis (n = 334) 

 

Excluded variables 

  Beta 

in 
t Sig. 

Partial 

correlation 

Collinearity statistics 

  tolerance 

การส่งมอบบริการ (X 2.2) .124b 1.647 .101 .090 .469 
 

จากตารางที	 4-30 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้นการส่ง
มอบบริการ พบวา่ การส่งมอบบริการไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรม ที	ระดบันยัสาํคญั 0.05 เนื	องจากมีค่า P-value มากกวา่ 0.05 
 Unstandardized model 
 
 กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม = 3.479 + 0.176 (บริการที	นาํเสนอ) 
 
 หมายความวา่ ถา้ตวัแปรตน้ดา้นบริการที	นาํเสนอมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย                
จะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.176 หน่วย 
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 Standardized model  
 
 กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม = 0.325 (บริการที	นาํเสนอ) 
 
 หมายความวา่ ถา้ตวัแปรตน้ดา้นบริการที	นาํเสนอมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย              
จะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม เพิ	มขึ�น 0.325 หน่วย 
 ผลการวเิคราะห์หาอิทธิผลระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก พบวา่ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีเพียง 1 ดา้น คือ บริการที<นาํเสนอ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรม ดงันี$  
 1.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นการบริการที<นาํเสนอ มีค่าเท่ากบั 0.176 ค่า t เท่ากบั 6.260 
มีค่า Sig. 0.000 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ การบริการที<นาํเสนอมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือ หากกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการดา้นบริการที<นาํเสนอเพิ<มขึ$น จะมีผลให้
กระบวนการตดัสินใจตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้                  
เขตภาคตะวนัออก เพิ<มขึ$นดว้ยเช่นกนั 
 สมมติฐานที� 3 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 

H0: ภาพลกัษณ์ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 H1: ภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
 
ตารางที	 4-31  หาความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของ 
   บริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก กบั ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ (n = 334) 
 

R R square 
Adjusted R 

square 

Std. error of the 

estimate 
Durbin-Watson 

.526b .277 .272 .32796 1.929 
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 จากตารางที	 4-31 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ ของกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก กบั             
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์พบวา่ ค่าสัมประสิทธิ: สหสัมพนัธ์ (R) ซึ	 งมีค่าเท่ากบั 0.526 พบวา่ 
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์กนัร้อย
ละ 52.6  โดยมีค่าสัมประสิทธิ: กระบวนการตดัสินใจซื�อ (R square) เท่ากบั 0.277 หมายความวา่ 
ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์สามารถอภิปรายการเปลี	ยนแปลงของกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ไดถึ้งร้อยละ 27.7 
 
ตารางที	 4-32  ผลการวเิคราะห์หาอิทธิพลระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์กบักระบวนการตดัสินใจซื�อ

แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกดว้ย 
Multiple linear regression analysis ค่าสถิติ Analysis of variance (n = 334) 

 

  Sum of squares df Mean square F Sig. 

Regression 13.619 2 6.809 63.308 .000* 

Residual 35.602 331 .108 
  

Total 49.221 333       
*P-value < 0.05 
 
 จากตารางที	 4-32 ผลการวเิคราะห์ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis 
(Stepwise) ที	ระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ค่า P-value มีค่าเท่ากบั 0.000 ซึ	 งนอ้ยกวา่ 0.05 นั	นคือ
สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั  H0 หมายความวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยมี             
ดา้นใดดา้นหนึ	งใน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องคก์าร และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ อยา่งนอ้ย 1 ดา้น           
ที	มีความสัมพนัธ์กบั กระบวนการตดัสินใจซื�อ ในรูปสมการเชิงเส้น 
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ตารางที	 4-33  ผลการวเิคราะห์หาอิทธิพลระหวา่งกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกกบัปัจจยัดา้น
ภาพลกัษณ์ ดว้ยค่าสถิติ Multiple linear regression analysis (n = 334) 

 

  

Unstandardized Coefficients Standardized coefficients 

B Std. error Beta t Sig. 

(Constant) 2.258 .174 
 

12.967 0.000 

ภาพลกัษณ์ขององคก์าร .260 .042 .338 6.185 .000* 

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ .192 .040 .263 4.815 .000* 

หมายเหตุ Dependent variable: กระบวนการตดัสินใจซื�อ  
 
 จากตารางที	 4-33 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อ ไดใ้ชว้ธีิ Multiple linear regression (Stepwise) สามารถหาสมการเพื	อ
พยากรณ์กระบวนการตดัสินใจซื�อไดด้ว้ยสมการเส้นตรงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที	 ที	ระดบั
นยัสาํคญั 0.05 พบวา่ ค่าคงที	เท่ากบั 2.258 ค่า t เท่ากบั 12.967 และค่า P-value เท่ากบั 0.00                     
ซึ	 งนอ้ยกวา่ 0.05 นั	นคือ สามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั  H0 คือ ภาพลกัษณ์ทั�งดา้นภาพลกัษณ์
องคก์ารและภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม  
 Unstandardized model 
 
 กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม = 2.258 + 0.260 (ภาพลกัษณ์ของ
องคก์าร) + 0.192 (ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้) 
 
 หมายความวา่ ถา้ตวัแปรตน้ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น                    
1 หน่วย จะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.260 หน่วย 
 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํให้
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�น 0.192 หน่วย 
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 Standardized model  
 
 กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม = 0.338 (ภาพลกัษณ์ขององคก์าร) + 
0.263 (ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้) 
 
 หมายความวา่ ถา้ตวัแปรตน้ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น                      
1  หน่วย จะทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม เพิ	มขึ�น 0.338 หน่วย 
 ถา้ตวัแปรตน้ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีการเปลี	ยนแปลงเพิ	มขึ�น 1 หน่วย จะทาํให้
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม เพิ	มขึ�น 0.263 หน่วย 
 ผลการวเิคราะห์หาอิทธิผลระหวา่งปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก พบวา่ ปัจจยั                  
ดา้นภาพลกัษณ์ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรม ดงันี$  
 1.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นภาพลกัษณ์องคก์าร มีค่าเท่ากบั 0.260 ค่า t เท่ากบั 6.185             
มีค่า Sig. 0.000 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ ภาพลกัษณ์องคก์ารมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือหากกลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของภาพลกัษณ์องคก์ารเพิ<มขึ$น จะมีผลให้
กระบวนการตดัสินใจตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาค
ตะวนัออก เพิ<มขึ$นดว้ยเช่นกนั 
 2.  ค่าสัมประสิทธิ2 ถดถอยดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีค่าเท่ากบั 0.192 ค่า t เท่ากบั 4.815 
มีค่า Sig. 0.000 ซึ< งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นั<นคือ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลุกคา้เขตภาคตะวนัออก กล่าวคือ
หากกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของภาพลกัษณ์ตราสินคา้เพิ<มขึ$น 
จะมีผลใหก้ระบวนการตดัสินใจตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่ม
ลูกคา้เขตภาคตะวนัออก เพิ<มขึ$นดว้ยเช่นกนั 
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ตารางที< 4-34  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที< 1 เรื<องปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้
เขตภาคตะวนัออก (n = 334) 

 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1 
คุณสมบติั
ผลิตภณัฑ์ 

กระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษ
อุตสาหกรรม 

สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0  
 

  
 
 จากตารางที< 4-34  การทดสอบสมมติฐานในเรื<องคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์พบวา่ ปัจจยั              
ดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกโดยมี 4 ดา้น ที<มีผลคือ คุณภาพผลิตภณัฑ ์ความปลอดภยั 
มาตรฐาน และความหลากหลาย 
 
ตารางที< 4-35  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที< 2 เรื<องปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้
เขตภาคตะวนัออก  

 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ผลการทดสอบสมมติฐาน 

2 คุณภาพการบริการ 
กระบวนการตดัสินใจซื�อ

แกนกระดาษ
อุตสาหกรรม 

 

สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0  
 

  
 
 จากตารางที< 4-35 การทดสอบสมมติฐานในเรื<องคุณภาพการบริการ พบวา่ ปัจจยั               
ดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ 
ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก โดยปัจจยัดา้นการบริการที<นาํเสนอมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
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ตารางที< 4-36  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที< 3 เรื<องภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
   ซื$อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก  
 

สมมติฐานที� ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม ผลการทดสอบสมมติฐาน 

3 ภาพลกัษณ์ 
กระบวนการตดัสินใจซื�อ

แกนกระดาษอุตสาหกรรม 

 

สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 
 

 จากตารางที< 4-36 การทดสอบสมมติฐานในเรื<องภาพลกัษณ์ พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 
ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องคก์าร และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื$อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก  
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บทที� 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวจิยัเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม
ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออกเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research 
method) มีวตัถุประสงคศึ์กษาวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เพื	อศึกษาวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ และเพื	อศึกษาวา่ปัจจยั              
ดา้นภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ 
 การศึกษานี�ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์คุณภาพ 
การบริการ และภาพลกัษณ์ ส่วนตสัแปรตามคือกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม
ของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ซึ	 งกลุ่มประชากรที	ใชใ้นศึกษาครั� งนี�  เป็นบริษทั           
ที	มีการซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมจากบริษทั XYZ ในเขตภาคตะวนัออก จาํนวนทั�งสิ�น                        
20 บริษทั จาํนวนประชากร คือ ฝ่ายจดัซื�อและฝ่ายผลิตทั�งหมด 2,039 คน โดยผูท้าํการวจิยัได้
ดาํเนินการแจกแบบสอบถาม จาํนวน 362 ชุด และไดแ้บบสอบถามที	คบถว้นสมบูรณ์ จาํนวน 334 
ชุด คิดเป็นร้อยละ 92.26 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดใ้ชว้ธีิทางสถิติและคาํนวณค่าต่าง ๆ โดยใช้
โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS Version 23 โดยสถิติที	เลือกใชด้งันี� คือ ค่าความถี	 (Frequency) 
ค่าเฉลี	ยของคะแนน (Mean) ค่าเบี	ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และค่าสัมประสิทธิ: ถดถอย
ของตวัแปรอิสระแต่ละตวัในรูปแบบของสถิติ Multiple linear regression 
 

สรุปผลการวจัิย  
 การวจิยัเรื	องปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของ
บริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก เลือกขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณขนาด                
กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ โดยกาํหนดความคลาดเคลื	อนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั
ร้อยละ 5 หรือ 0.05 โดยมีเครื	องมือที	ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามโดยให ้              
กลุ่มตวัอยา่งทาํการตอบ จากการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งันี�  
 ส่วนที	 1 สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี	ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการตรวจวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มประชากรตวัอยา่งทั�งสิ�น 334 ราย เป็นเพศ
ชายจาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 และเป็นเพศหญิงจาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 
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ประชากรกลุ่มตวัอยา่งมีอายรุะหวา่ง 25-30 ปีเป็นส่วนใหญ่ จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 52.1 
รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ31-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.7 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่คือปริญญาตรี                     
มีจาํนวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 83.5 และ ส่วนมากมีตาํแหน่งฝ่ายผลิต จาํนวน 291 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 87.1 และตาํแหน่งฝ่ายจดัซื�อ จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 คน 
 ส่วนที	 2 สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑที์	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของคุณภาพ
ผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรม ระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบั
มากที	สุด (Mean = 4.35) โดยลาํดบัแรกคือผลิตภณัฑมี์คุณภาพสมํ	าเสมอไดม้าตรฐาน มีระดบัที	มีผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.54) ลาํดบัที	 2 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑมี์คุณภาพสูง
กวา่ผูผ้ลิตรายอื	น ๆ ( Mean = 4.27) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Mean = 4.25) ซึ	 งทั�ง 3 ปัจจยัมีระดบัความสาํคญัที	มากที	สุด 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของราคา             
แกนกระดาษอุตสาหกรรมนั�น ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ ราคา มีระดบัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.02) เรียงลาํดบัคือราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพ มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.14) รองมา ไดแ้ก่ ราคา
เป็นไปตามราคาตลาด มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.03) และ ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ความสามารถ
ในต่อรองราคาได ้มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.89) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของบรรจุภณัฑ์
แกนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ในส่วนของ บรรจุภณัฑ ์มีช่วงระดบัที	มี
ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.92) มีลาํดบัดงันี�  คือ ลาํดบัแรก
คือ บรรจุภณัฑที์	ความเหมาะสม มีคุณภาพดีไดม้าตรฐาน มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็น
ลาํดบัที	 1 (Mean = 4.12) รองลงมา ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑที์	สามารถนาํไปใชห้มุนเวยีนหรือจาํหน่ายต่อ 
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.83) และอนัดบัสุดทา้ยคือบรรจุภณัฑส์ามารถทาํการตรวจนบั
สินคา้คงเหลือและเคลื	อนยา้ยไปเก็บไดอ้ยา่งสะดวก มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.82) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของการ
รับประกนัผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นการรับประกนั มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�ออยูใ่นระดบัที	มากที	สุด (Mean = 4.21) สามารถเรียงลาํดบัได ้คือ ลาํดบัที	 1 
การมีใบ Certificate of assurance (COA) สาํหรับสินคา้ทุกชนิดมีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.46) ลาํดบัที	 2 คือการส่งสินคา้กลบัและรับสินคา้ใหม่ทดแทน
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ในกรณีที	สินคา้มีปัญหา มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และลาํดบัที	 3 คือการรับผดิชอบ
สินคา้ในระยะเวลาที	เหมาะสม มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.05) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ                     
ความปลอดภยัของแกนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นความปลอดภยั มีระดบัค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�ออยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.27) โดยดา้นความปลอดภยัในการใช้
ผลิตภณัฑ ์มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.34) รองลงมา คือ 
ความปลอดภยัต่อสินคา้ของลูกคา้ (Mean = 4.25) และลาํดบัที	 3 คือความปลอดภยัในการเคลื	อนยา้ย
จดัเก็บ (Mean = 4.21) โดยปัจจยัยอ่ยทั�ง 3 ดา้นมีระดบัความสาํคญัมากที	สุด 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของมาตรฐาน
แกนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นมาตรฐาน มีช่วงค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ 
ในระดบัมากที	สุด (Mean = 4.28) ลาํดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นอนัดบั 1 คือ 
ผลิตภณัฑไ์ดรั้บการตรวจสอบมาตรฐานคุณภาพผลิตภณัฑ ์(ISO11093) มีค่าเฉลี	ยในระดบัมากที	สุด 
(Mean = 4.53)  รองลงมา ไดแ้ก่ มาตรฐานคุณภาพการผลิต ซึ	 งมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก                   
(Mean = 4.26) และลาํดบัสุดทา้ย คือ มาตรฐานความปลอดภยัทางอาหาร (Hygiene) มีค่าเฉลี	ยอยูใ่น
ระดบัมาก (Mean = 4.06) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของความเขา้กนั
ไดข้องผลิตภณัฑ์แกนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นความเขา้กนัได ้มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�ออยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.15) โดยมีลาํดบัดงันี� คือ ลาํดบัแรก 
ผลิตภณัฑมี์ความเหมาะสมกบัเครื	องจกัรและกระบวนการผลิต มีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.28) ลาํดบัที	 2 คือ ความง่ายและสะดวกในการใชง้าน                       
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.11) และลาํดบัที	 3 คือ ผลิตภณัฑช่์วยใหก้ารผลิต                                
มีประสิทธิภาพมากยิ	งขึ�น ซึ	 งมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.05) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของคุณค่า
ผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นคุณค่าผลิตภณัฑน์ั�น มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อในระดบัมาก (Mean = 4.12) ทั�งนี�ดา้นผลิตภณัฑมี์ความคุม้ค่าเมื	อเทียบกบั
ราคามีระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.22) รองลงมา ไดแ้ก่             
ผลิต ภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการและช่วยแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบั
มาก (Mean = 4.07) และ ลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถสร้างความประทบัใจและการจดจาํที	ดี
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.06) 



95 

 

 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑใ์นส่วนของ                         
ความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์กนกระดาษอุตสาหกรรม ปัจจยัดา้นความหลากหลายนั�น                        
มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�ออยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.90) ซึ	 งลาํดบัที	 1 ที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อ คือ การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเนื	อง (Mean = 3.94) ลาํดบัที	 2 
ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑส์ามารถพฒันาไดต้ามความตอ้งการและความเหมาะสมกบัการใชง้าน มีค่าเฉลี	ย 
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.92) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ ประเภทผลิตภณัฑที์	มีใหเ้ลือกอยา่งหลากหลาย
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.82) 
 ส่วนที	 3 สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในส่วนของบริการที	นาํเสนอ
ของบริษทั XYZ ปัจจยัดา้นบริการที	นาํเสนอ มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�ออยูใ่น
ระดบัมาก (Mean = 4.13) สามารถเรียงลาํดบัได ้ดงันี� คือ การมีบริการจดัส่งสินคา้ มีระดบัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 (Mean = 4.43) รองลงมา ไดแ้ก่ การใหค้าํแนะนาํและช่วย
เขา้ไปแกไ้ขเมื	อลูกคา้เกิดปัญหามีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และลาํดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ 
การมีบริการเก็บสตอ๊คสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.84) 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในส่วนของการส่งมอบบริการ
ของบริษทั XYZ ปัจจยัดา้นการส่งมอบบริการ ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบั
มาก (Mean = 3.92)  ลาํดบัที	 1 คือการจดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งและตรงตามจาํนวน มีระดบัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อในระดบัมาก ลาํดบัที	 2 คือ การการบริการจดัส่งสินคา้ตรงเวลามีค่าเฉลี	ย
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.93) และลาํดบัที	 3 คือ ความสามารถส่งสินคา้ไดใ้นกรณี เร่งด่วน                       
มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.85) 
 ส่วนที	 4 สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของภาพลกัษณ์ขององคก์าร         
ของบริษทั XYZ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์าร มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ            
อยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.45) โดยลาํดบัที	 1 ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ คือ บริษทั           
มีการดาํเนินธุรกิจและบริหารงานอยา่งโปร่งใส ซื	อสัตยสุ์จริต ซึ	 งค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด 
(Mean = 4.58) รองลงมา ไดแ้ก่ การที	พนกังานมีความรู้ความสามารถและสามารถแกไ้ขปัญหาได้
อยา่งทนัท่วงทีมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.40) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การมีรูปแบบ             
ในการดาํเนินงานที	มีความเชี	ยวชาญ และเป็นสากล มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.36) 
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 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ในส่วนของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของ
บริษทั XYZ  ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีค่าเฉลี	ยที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อในระดบัมาก (Mean 
= 4.10) โดยระดบัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเป็นลาํดบัที	 1 และมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก
ที	สุด (Mean = 4.11) คือ ตราสินคา้ที	มีชื	อเสียงและเป็นที	ยอมรับ ลาํดบัที	 2 ไดแ้ก่ การที	ตราสินคา้
เป็นผูน้าํและเป็นที	นิยมในตลาดมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.10) และลาํดบัสุดทา้ยที	มี
ค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากคือดา้นตราสินคา้ที	มีความน่าเชื	อถือ (Mean = 4.08) 
 ส่วนที	 5 สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ การรับรู้ปัญหาที	ทาํใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจซื�อมีค่าเฉลี	ย
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.14) ลาํดบัที	แรกคือบริษทัมีความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑอ์ยูแ่ลว้ มีค่าเฉลี	ย
อยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.57) รองลงมาคือการไดรั้บการกระตุน้และนาํเสนอจากพนกังาน
ขาย มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.08) และลาํดบัสุดทา้ยคือการที	ผลิตภณัฑที์	ใชอ้ยูปั่จจุบนั
ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.88) 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ การคน้หาขอ้มูล ที	ทาํใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจซื�อ                     
มีค่าเฉลี	ยที	อยูใ่นช่วงระดบัมาก (Mean = 4.01) โดยมีรายละเอียด 3 ลาํดบั ดงันี�   คือ การพิจารณา
ขอ้มูลจากการนาํเสนอของพนกังานขาย มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) รองลงมา ไดแ้ก่               
การสอบถามขอ้มูลจากผูที้	เคยมีประสบการณ์ตรง มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) และ
ลาํดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ การคน้หาขอ้มูลผา่นสื	อต่าง ๆ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 3.79) 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ การประเมินทางเลือก จากปัจจยัต่าง ๆ ระดบัที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อมีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.34) โดยลาํดบัที	 1 คือ                   
การเปรียบเทียบคุณภาพสินคา้กบัผูผ้ลิตรายอื	นจากการทดลองผลิตจริง มีระดบัค่าเฉลี	ยในระดบั 
มากที	สุด (Mean = 4.43) ต่อมาคือ การเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของบริษทัและตราสินคา้ของบริษทั 
XYZ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.35) และสุดทา้ยคือ การเปรียบเทียบคุณภาพ                
การบริการกบัผูผ้ลิตรายอื	น มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด เช่นกนั (Mean = 4.24) 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่ การตดัสินใจซื�อมีค่าเฉลี	ยที	อยูใ่นระดบัมากที	สุด                       
(Mean = 4.36) โดยลาํดบัที	 1 คือการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ 
เนื	องจากคุณภาพของสินคา้ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.50) รองลงมา ไดแ้ก่                   
การตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เพราะคุณภาพการบริการ มีค่าเฉลี	ย           
อยูใ่นระดบัมากที	สุด (Mean = 4.47) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
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อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เพราะภาพลกัษณ์ที	น่าเชื	อถือของบริษทัและตราสินคา้ มีค่าเฉลี	ย            
อยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) 
 จากผลการวเิคราะห์พบวา่  พฤติกรรมภายหลงัการซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม มี
ค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.17) โดยมีรายละเอียดดงันี� คือ ลาํดบัที	 1 ไดแ้ก่ การที	สินคา้ที	
ไดรั้บเป็นไปตามที	คาดหวงั มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.25) รองลงมา ไดแ้ก่ การแนะนาํ
และบอกต่อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.13) และลาํดบัที	 3 ไดแ้ก่ การสั	งซื�ออยา่งต่อเนื	อง
และเพิ	มปริมาณการสั� งซื�อ มีค่าเฉลี	ยอยูใ่นระดบัมาก (Mean = 4.12) 
 ส่วนที	 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานที	 1 คือ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก                          
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑท์ั�ง 9 ดา้น ดงัต่อไปนี� คือ คุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์ราคา บรรจุภณัฑ ์การรับประกนั ความปลอดภยั มาตรฐาน ความเขา้กนัได ้คุณค่า
ผลิตภณัฑ ์และความหลากหลาย มีเพียง 4 ดา้น ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรม คือ คุณภาพผลิตภณัฑ ์ความปลอดภยั มาตรฐาน และความหลากหลาย                              
อยา่งมีนยัสาํคญัที	 0.05 มีอาํนาจในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 22.6  โดยปัจจยัดา้นราคา บรรจุภณัฑ ์
การรับประกนั ความเขา้กนัได ้คุณค่าผลิตภณัฑ ์ไม่สามารถนาํมาทาํนายกระบวนการตดัสินใจซื�อ
ได ้เนื	องจากเป็นปัจจยัที	ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม                         
ซึ	 งกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพผลิตภณัฑเ์ป็นลาํดบัแรกโดยมีค่าสัมประสิทธิ:  
0.131 คือ คุณภาพของผลิตภณัฑเ์พิ	มขึ�นจะมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเพิ	มขึ�นถึง 0.131 หน่วย 
รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นมาตรฐาน และความหลากหลายมีค่าสัมประสิทธิ:  ที	 0.120 คือ หาก
มาตรฐานของผลิตภณัฑห์รือความหลากหลาย เพิ	มขึ�นจะทาํใหมี้ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อถึง 
0.120 หน่วย และในดา้นความปลอดภยันั�นมีค่าสัมประสิทธิ:  0.083 คือ การที	ความปลอดภยัของ
ผลิตภณัฑเ์พิ	มขึ�นจะทาํใหมี้ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อเพิ	มขึ�นดว้ยเช่นกนั  
 การทดสอบสมมติฐานที	 2 คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก                         
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้น บริการที	นาํเสนอ มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัสาํคญัที	 0.05 มีอาํนาจ                              
ในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 10.6 โดยปัจจยัดา้นการส่งมอบบริการ ไม่สามารถนาํมาทาํนาย
กระบวนการตดัสินใจซื�อได ้เนื	องจากเป็นปัจจยัที	ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
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อุตสาหกรรม ซึ	 งหากปัจจยัดา้นการบริการที	นาํเสนอเพิ	มขึ�นเพียง 1 หน่วย จะส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเพิ	มขึ�นถึง 0.176 หน่วย 
 การทดสอบสมมติฐานที	 3 คือ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัดา้น ภาพลกัษณ์ขององคก์ารและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม อยา่งมีนยัสาํคญัที	 0.05 มีอาํนาจ                              
ในการพยากรณ์ที	ร้อยละ 27.7 โดยภาพลกัษณ์ขององคก์ารมีค่าสัมประสิทธิ:  0.26 คือ                              
หากภาพลกัษณ์ขององคก์ารเพิ	มมากขึ�นจะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อถึง 0.26 หน่วย และ                  
ในส่วนของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที	เพิ	มขึ�นจะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ 0.192  
 

อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาวจิยัเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก สามารถอภิปรายผลและอา้งอิง
งานวจิยัที	เกี	ยวขอ้งได ้ดงันี�  
 สมมติฐานที	 1 ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑมี์ผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ                       
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 ผลการทดสอบพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑท์ั�ง 9 ดา้น คือ คุณภาพผลิตภณัฑ ์
ราคา บรรจุภณัฑ ์การรับประกนั ความปลอดภยั มาตรฐาน ความเขา้กนัได ้คุณค่าผลิตภณัฑ ์และ
ความหลากหลาย มีเพียง 4 ดา้น ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของ
บริษทั XYZ ในเขตภาคตะวนัออก ไดแ้ก่ คุณภาพผลิตภณัฑ ์มาตรฐาน ความปลอดภยั และ                 
ความหลากหลาย ทั�งนี� ปัจจยัยอ่ยดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละมาตรฐาน ที	มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมนั�น กลุ่มตวัอยา่งไดใ้หร้ะดบัความสาํคญัดา้นคุณภาพ
ผลิตภณัฑแ์ละมาตรฐานอยูใ่นระดบัที	มากที	สุด ซึ	 งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปรเมศวร์ มณีพรหม  
ที	ไดท้าํการศึกษาเรื	องส่วนประสมทางการตลาดที	มีผลต่อบริษทัในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ 
จงัหวดัลาํพนูในการเลือกซื�อเครื	องมือวดัยี	ห้อ Mitutoyo และพบวา่ส่วนประสมที	ทางการตลาดมีผล
ต่อบริษทัในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัลาํพนู อยูใ่นระดบัมากและลาํดบัแรกคือผลิตภณัฑ ์
ไดแ้ก่ เครื	องมือวดัตอ้งไดม้าตรฐาน ดา้นคุณภาพคือความเที	ยงตรงของเครื	องมือวดั การมี                       
แคตตาล็อคสินคา้ใหเ้ลือกอยา่งครบถว้น เป็นตน้ และในดา้นความปลอดภยัของผลิตภณัฑมี์ผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเนื	องจาก กลุ่มตวัอยา่งไดใ้หร้ะดบัความสาํคญั
ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�ออยูใ่นระดบัมากที	สุด เนื	องจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่                      
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เป็นผูใ้ชง้านแกนกระดาษโดยตรง ซึ	 งในการใชง้านแกนกระดาษนั�  จะถูกนาํไปใชใ้นการผลิต
ร่วมกบัเครื	องจกัร ดงันั�นแกนกระดาษควรตอ้งมีความปลอดภยัที	จะไม่ก่อให้เกิดปัญหาและ                 
เกิดอุบติัเหตุร่วงตกจากเครื	องในขณะผลิต และดา้นความหลากหลายของสินคา้ที	มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้ระดบัความสาํคญัในดา้น
ความหลากหลายในระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญักบัการวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ์อยา่งต่อเนื	อง 
เพราะแกนกระดาษอุตสาหกรรมมีการนาํไปใชใ้นอุตสาหกรรมที	หลากหลาย จึงทาํให้มีลกัษณะ
ความตอ้งการใชง้านที	แตกต่างกนัออกไป สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ องัสุมาลิน สพรั	งผล ที	ได้
ทาํการศึกษาวจิยัเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑสี์ทาอาคาร ในเขตอาํเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางผลิตภณัฑ์ดา้นความหลากหลายของสินคา้ มีผลต่อ
การเลือกซื�อผลิตภณัฑสี์ทาอาคาร รองลงมา ไดแ้ก่ คุณภาพของผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ อยา่งไรก็ดีแลว้ 
ปัจจยัยอ่ยที	ไม่สามารถนาํมาทาํนายกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม ไดแ้ก่            
ดา้นราคา บรรจุภณัฑ ์ความเขา้กนัได ้การรับประกนั คุณค่าผลิตภณัฑ ์เนื	องจากเป็นปัจจยัที	ไม่มีผล
กบักระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม ถึงแมปั้จจยัดา้นราคาจะเป็นส่วนสาํคญั            
ในกระบวนการซื�อขายสาํหรับสินคา้หลากหลายชนิด แต่จากผลการวจิยัพบวา่ ราคาของแกน
กระดาษอุตสาหกรรมไม่มีผลกบักระบวนการตดัสินใจซื�อ เนื	องจากงานวิจยัชิ�นนี�ผูว้จิยัไดท้าํการ
แจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งซึ	 งเป็นฝ่ายผลิตหรือเป็นผูใ้ชง้านโดยตรงซึ	งมีจาํนวน                   
ถึงร้อยละ 87.1 มีฝ่ายจดัซื�อเพียงร้อยละ 12.9 จึงทาํใหผ้ลที	มี ที	ไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัราคาเพราะ
ฝ่ายผลิตส่วนใหญ่มีหนา้ที	ใชผ้ลิตภณัฑแ์กนกระดาษ และมุ่งเนน้ที	จะผลิตสินคา้ที	มีคุณภาพออกมา
เพียงอยา่งเดียวเท่านั�น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อลิสา คนัธรักษ ์ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง ปัจจยัที	มี
ผลต่อยอดขายของหา้งหุ้นส่วนจาํกดั ไกลาสกระจกอลูมิเนียม แอนด ์คอนสตรัคชั	น เมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี โดยมุ่งศึกษาปัจจยัทางการตลาด และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ที	มีผลต่อยอดขาย
กระจก ซึ	 งประชากรและกลุ่มตวัอ่างที	ใชใ้นการศึกษา คือลูกคา้ของหา้งหุน้ส่วนจาํกดั ไกลาส
กระจกอลูมิเนียม แอนด ์คอนสตรัคชั	น เมืองพทัยา จงัหวดั ชลบุรี จากการศึกษาวจิยัพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนจะใชก้ระจกเพื	อที	อยูอ่าศยัหรือาคารของตนเอง ในดา้นปัจจยัทางการตลาด            
ดา้นผลิตภณัฑที์	มีผลต่อยอดขายกระจก สามารถทาํนายการเปลี	ยนแปลงไดร้้อยละ 10.2 ที	ระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติที	 .01 โดยปัจจยัทางดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด               
ไม่มีผลต่อยอดขายกระจกที	ระดบันยัสาํคญั .05 อยา่งไรก็ดีแลว้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั�นมีผลต่อ
ยอดขายกระจกที	ระดบันยัสาํคญั .01 สาํหรับปัจจยัยอ่ยดา้นบรรจุภณัฑน์ั�นไม่มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อเนื	องจาก  บรรจุภณัฑส์าํหรับแกนกระดาษส่วนใหญ่จะมีการบรรจุโดยเรียงบนพลัเลต
และรัดดว้ยฟิลม์พลาสติกใสทาํใหมี้ความปลอดภยัในการขนส่งและการนาํไปใชง้าน จึงทาํให ้             
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กลุ่มตวัอยา่งไม่ไดใ้หค้วามสาํคญักบัปัจจยัดงักล่าวมากนกัเพราะบรรจุภณัฑแ์กนกระดาษ                         
ในหลายราย ผูผ้ลิตจะมีบรรจุภณัฑที์	เหมือนและคลา้ยคลึงกนั ดา้นความเขา้กนัไดข้องแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมกบัความคาดหวงัของลูกคา้นั�น ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรม เนื	องจาก ลูกคา้ส่วนใหญ่จะมีการกาํหนดรายละเอียดผลิตภณัฑแ์กนกระดาษ
อุตสาหกรรมใหแ้ก่ผูผ้ลิตแกนกระดาษ เพื	อใหสิ้นคา้ที	ไดรั้บเป็นไปตามความตอ้งการ เหมาะสมกบั
เครื	องจกัรตลอดจนการใชง้านของลูกคา้ปลายทาง จึงทาํใหค้วามเขา้กนัไดข้องผลิตภณัฑ ์                    
ซึ	 งเป็นการออกแบบผลิตภณัฑใ์หลู้กคา้นั�นไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ เพราะแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมส่วนใหญ่ลว้นผลิตตามรายละเอียดผลิตภณัฑ์ของลูกคา้แทบทั�งสิ�น ซึ	 งผลดงักล่าว
เป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการรับประกนั คือ ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ เนื	องจากลูกคา้ที	มีการสั	งซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมมีสิทธิ: หรื
อปฎิเสธที	จะไม่รับสินคา้และตีกลบัทุกกรณี เพราะสินคา้ไม่เป็นไปตามรายละเอียดผลิตภณัฑที์	ทาง
ลูกคา้กาํหนดหรือนอกเหนือจากขอ้กาํหนด  ซึ	 งไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศรัณย ์ไกรอาบ  
(2556) ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจของผูป้ระกอบการในเขตนิคม
อุตสาหกรรม จงัหวดัสมุทรปราการต่อการซื�อบรรจุภณัฑพ์ลาสติกชนิดอ่อน ซึ	 งผลการศึกษาพบ
ผลิตภณัฑ ์ซึ	 งหมายถึง สินคา้หรือบริการที	บุคคลหรือองคก์รซื�อไปเพื	อใชใ้นกระบวนการผลิต
สินคา้หรือใชใ้นการผลิต มีผลต่อการตดัสินใจซื�อ ซึ	 งในดา้นการรับประกนัต่อความเสียที	เกิดขึ�น
จากตวัสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัในระดบัมาก ในดา้นคุณค่าผลิตภณัฑ ์หรือ
ผลตอบแทนที	ไดรั้บจากการใชผ้ลิตภณัฑซึ์	งผูบ้ริโภคจะทาํการเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าที	เกิดจาก
ความพึงพอใจในการใชผ้ลิตภณัฑที์	สูงกวา่ราคาสินคา้ ซึ	 งในการพิจารณาคุณค่าผลิตภณัฑจ์ะตอ้งนาํ
ปัจจยัดา้นราคาเขา้มาพิจารณาและเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจจากการใชผ้ลิตภณัฑ ์ทั�งนี�                     
กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัส่วนใหญ่เป็นเจา้หนา้ที	ฝ่ายผลิตซึ	งมีหนา้ที	ในการใชง้านแกนกระดาษ
อุตสาหกรรม และไม่ทราบขอ้มูลราคาสินคา้ที	ชดัเจน จึงทาํใหก้ารพิจารณาในการเปรียบเทียบราคา
กบัการใชง้านนั�น ไม่แน่ชดั ส่งผลใหปั้จจยัยอ่ยดา้นคุณค่าผลิตภณัฑไ์ม่มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม  
 สมมติฐานที	 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ                      
แกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 
 ผลการทดสอบพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นบริการที	นาํเสนอ มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม ทั�งนี� แลว้ในส่วนของ การส่งมอบบริการ              
ไม่สามารถนาํมาทาํนายกระบวนการตดัสินใจซื�อไดเ้นื	องจากเป็นปัจจยัที	ไม่มีผลกบักระบวนการ
ตดัสินใจซื�อ คุณภาพการบริการดา้นบริการที	นาํเสนอ ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกน
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กระดาษอุตสาหกรรม นั�นความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกาญจนา โพนโต (2557) ซึ	 งได้
ทาํการศึกษาเรื	องปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  และการสื	อสารทาง
การตลาดที	ส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างในร้ายคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ (Modern 
trade) ในจงัหวดัปทุมธานี โดยผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารลุกคา้สัมพนัธ์ 
และการสื	อสารทางการตลาด ส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้างในร้านคา้ปลีกวสัดุก่อสร้าง
สมยัใหม่ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที	ระดบั 0.05 ทั�งนี� เนื	องจากกลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ในดา้นการบริการของพนกังานในร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ตอ้งสามารถแนะนาํ
หรืออธิบายรายละเอียดผลิตภณัฑ ์มีความรอบรู้ ตลอดจนเตม็ใจที	จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้                            
ซึ	 งความคาดหวงัดงักล่าวส่งผลต่อการตดัสินใจซื�อวสัดุก่อสร้าง สาํหรับปัจจยัดา้นการส่งมอบ
บริการ พบวา่ ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม ซึ	 งไม่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของเกษมพจน์ ธนากิจวสิิฐสุ (2554) ที	ไดท้าํการศึกษาเรื	องปัจจยัส่วนการตลาด                      
และแรงจูงใจภานในองคก์รที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อถุงมือยาง เอสทีซี ของลูกคา้ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัอยธุยา โดยผลการศึกษาพบวา่แรงจูงใจที	ไม่เป็นตวัเงิน ไดแ้ก่                      
การเพิ	มประสิทธิภาพการจดัเก็บ ความสมํ	าเสมอในการจดัส่งตรงเวลา มีผลต่อการตดัสินใจซื�อ            
ของลูกคา้ที	ระดบันยัสาํคญั .05 เนื	องจากถุงมือยางเป็นผลิตภณัฑที์	มีความจาํเป็นและเร่งด่วน
สาํหรับการใชง้าน ซึ	 งถา้ขาดจะส่งผลต่อการทาํงานาํให้เกิดการหยดุการผลิตได ้ สาเหตุที	การส่ง
มอบบริการไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเนื	องจากลูกคา้ส่วนใหญ่
มีการจดัเก็บสินคา้ในคลงัสินคา้และในแผนการเรียกสินคา้เขา้จะมีการสั	งล่วงหนา้เพื	อครอบคลุม
แผนการใชง้านตามระยะเวลาอยูแ่ลว้ 
 สมมติฐานที	 3 ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมของบริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก 

ผลการทดสอบพบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รและตราสินคา้มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรม ซึ	 งภาพลกัษณ์องคก์รที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษ
อุตสาหกรรมนั�นมีความ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสิริภกัตร์ ศิริโท และทศันีย ์จตุพรหมวงศ ์(2556) 
ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง การรับรู้ภาพลกัษณ์ความรับผิดชอบต่อสังคมขององคก์รที	ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ ์บริษทั ป.ต.ท. จาํกดั (มหาชน) จากการศึกษาพบวา่                          
มีความแตกต่างดา้นการรับรู้การรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร ระหวา่งกลุ่มอาย ุอาชีพ รายได้
เฉลี	ยต่อเดือน ของประชาชนทั	วไปที	มีอายมุากกวา่ 18 ปีขึ�นไป ที	ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑข์องบริษทั 
ป.ต.ท. จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีระดบันยัสาํคญัที	 .05 การรับรู้ภาพลกัษณ์ความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององคก์รมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ์บริษทั ป.ต.ท จาํกดั (มหาชน) และยงั
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัของนอ้ย คลา้ยแจง้ (2558) ซึ	 งไดท้าํการศึกษาเรื	อง ปัจจยัที	มีผลต่อการ
ตดัสินใจซื�อเมด็พลาสติกของลูกคา้ บริษทัปิโตรพลสัเคมีคอล จาํกดั จงัหวดันครปฐม ซึ	 งจาก
การศึกษาพบวา่ปัจจยัในดา้นกายภาพเรื	องภาพลกัษณ์องคก์รมีผลต่อการตดัสินใจซื�อ ซึ	 งจะมี
แนวโนม้ลดลงหากบริษทัหรือองคก์รมีภาพลกัษณ์ที	ไม่ดี ในดา้นส่วนประสมทางการตลาดพบวา่
ลูกคา้ใหค้วามสาํคญักบัการจดัหาสินคา้ในกรณีสินคา้ขาดใหเ้พียงพอกบัความตอ้งการใชง้าน  

ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหรรม
นั�นเนื	องจากตราสินคา้นั�นจะเป็นการเชื	อมโยงระหวา่งผูบ้ริโภคที	มีต่อตราสินคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น
การบริการ หรือองคก์ร ซึ	 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพิมมุก ทววีฒัน์ (2555) ซึ	 งไดศึ้กษาเรื	อง 
คุณลกัษณะภาพลกัษณ์ที	มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑเ์พื	อสิ	งแวดลอ้มของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  ซึ	 งจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัที	เป็นสาเหตุของการตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑเ์พื	อ
สิ	งแวดลอ้มเกิดจากการยอมรับจากผูบ้ริโภคในการเลือกซื�อผลิตภณัฑเ์พื	อสิ	งแวดลอ้มและมีการรับรู้
ต่อการสร้างความเชื	อของผูบ้ริโภคในการใชผ้ลิตภณัฑ ์ซึ	 งการรับรู้ภาพลกัษณ์ต่อการตดัสินใจซื�อ
ของผูบ้ริโภคมีดงันี�  คือ ภาพลกัษณ์ดา้นความรับผดิชอบต่อสังคม ภาพลกัษณ์องคก์าร ภาพลกัษณ์
ของผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ ซึ	 งภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ มีระดบัค่าสัมประสิทธิ:            
มากที	สุด ทั�งนี�แลว้ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้เพื	อสิ	งแวดลอ้มที	มีระดบัการรับรู้มากที	สุด 
คือ การมีเครื	องหมายมาตรฐาน การแสดงวนัหมดอาย ุคุณภาพผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวจิยั เรื	องปัจจยัที	มีผลต่อการตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของ

บริษทั XYZ ในกลุ่มลูกคา้เขตภาคตะวนัออก พบวา่ปัจจยัดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์มีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจซื�อ ซึ	 งคุณภาพผลิตภณัฑส่์งผลต่อการเพิ	มขึ�นของกระบวนการตดัสินใจซื�อ
มากที	สุดหรือมีนํ�าหนกัมากที	สุด รองลงมาคือ ความหลากหลาย มาตรฐาน และความปลอดภยั 
ตามลาํดบั ดา้นคุณภาพการบริการในดา้นบริการที	นาํเสนอ นั�นมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรม และภาพลกัษณ์ขององคก์ารและตราสินคา้ นั�นมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมเช่นกนั จากผลดงักล่าว ผูว้จิยัสามารถนาํเสนอต่อบุคคลากร 
ผูบ้ริหารของบริษทั XYZ เพื	อเป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพ คือ  

1.  ดา้นคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ 
ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อมากที	สุด คือ คุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยดูจากผล

สัมประสิทธิ: สมการถดถอยเชิงเส้น ซึ	 งมีค่าเท่ากบั 0.131 ซึ	 งควรพฒันาดา้นคุณภาพผลิตภณัฑใ์หมี้
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คุณภาพสมํ	าเสมอ จะเป็นการเพิ	มศกัยภาพและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาด ซึ	 งแนวทาง
ในการพฒันาคุณภาพผลิตภณัฑมี์ดงันี�  คือ 

 1.1  แผนและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นการควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑ ์มุ่งเนน้ดา้น
การควบคุมคุณภาพใหมี้ความสมํ	าเสมอไดม้าตรฐาน ซึ	 งมีการปฎิบติัโดยพนกังานเพื	อใหมี้การวดั
และควบคุมในแต่ละขั�นตอนการผลิตใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ	งขึ�น ซึ	 งมีระยะเวลาในการปรับปรุง
ประมาณ 6 เดือน ตามรายละเอียดแผนการปฏิบติังาน ดงันี�  
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1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

 แผนการควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ์ในแต่ละกระบวนการผลิตโดยพนักงาน

1.เขียนแผนการฝึกอบรมและทํากจิกรรมระยะสั�น โดยหัวหน้างานและเจา้หน้าที	ควบคมุคณุภาพ

2.ฝึกอบรมพนักงานฝ่ายผลิตในแตล่ะฝ่าย และวดัผลจากการฝึกอบรม

3.เริ	มปฎิบตัิงานจริง โดยมกีารวดัความสมํ	าเสมอของคณุภาพผลิตภณัฑ์ในแตล่ะกระบวนการ 

ตลอดจนการประเมนิอตัราของผลิตภณัฑ์ที	ไมไ่ดค้ณุภาพกอ่นและภายหลงัการฝึกรอบรม

4.มอบรางวลัให้แกพ่นักงานที	ทํางานมปีระสิทธิภาพและสามารถควบคมุคณุภาพของงานได้

อยา่งไดส้ม ํ	าเสมอ

5.ฝ่ายขายหรือฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์หมั	นตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นคณุภาพผลิตภณัฑ์

ในทุกๆ 3 เดือน

สิงหาคม

ระยะเวลา (สัปดาห์)

รายละเอียดและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นคณุภาพผลิตภณัฑ์ มนีาคม เมษายน พฤษภาคม มถิุนายน กรกฎาคม

 
 
ตารางที	 5-1  แผนงานการควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑ์โดยพนกังาน 

 
 
 



105 

 

 1.2  แผนและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นการควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑ ์มุ่งเนน้          
ดา้นการควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑใ์หมี้ความสมํ	าเสมอไดม้าตรฐาน ซึ	 งมีการติดตั�งเครื	องมือควบคุม
ในคุณภาพผลิตภณัฑ ์เขา้มาช่วยในการควบคุมคุณภาพการผลิต แผนดงักล่าวมีระยะเวลา                          
ในการดาํเนินงานประมาณ 6 เดือน ตามรายละเอียดแผนการปฏิบติังาน ดงันี�  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
106 

 

 

 แผนการควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ์ในแต่ละกระบวนการผลิตโดยการติดตั2งเครื�องมือเพิ�มเติม 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1.ประชมุรว่มกบัฝ่ายเทคนิคจากสํานักงานใหญเ่พื	อระดมความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะดา้นการ

ควบคมุคณุภาพให้สมํ	าเสมอในแตล่ะขั�นตอนกระบวนการผลิต

2.ติดตอ่ผูข้ายเพื	อขอขอ้มลูเครื	องมอืที	ตอ้งการติดตั�งเพิ	มเติม เชน่ เลเซร์ หรือ แผงวงจร ในการ

ควบคมุสเปคแกนกระดาษอุตสาหกรรม

3.เปรียบเทียบรายการละเอียดผลิตภณัฑ์ ขอ้ดี และ เสีย ของผลิตภณัฑ์

4.ทําการติดตั�งและทดลองใชเ้ครื	องมอื

5.เปรียบเทียบผลลพัธ์ กอ่นและหลงัการทดลองใชเ้ครื	องมอืที	ติดตั�งเพิ	มเติมเพื	อควบคมุคณุภาพ

ให้ไดส้ม ํ	าเสมอ

6.สั	งซื�อ และติดตั�งเครื	องมอื

7.ฝ่ายขายหรือฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์หมั	นตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นคณุภาพผลิตภณัฑ์

ในทุกๆ 3 เดือน

รายละเอียดและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นคณุภาพผลิตภณัฑ์
ระยะเวลา (สัปดาห์)

มนีาคม เมษายน พฤษภาคม มถิุนายน กรกฎาคม สิงหาคม

 
 
ภาพที	 5-2  แผนงานการควบคุมคุณภาพผลิตภณัฑ์โดยการติดตั�งเครื	องมือควบคุม 
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 1.3  แนวทางการดาํเนินงาน ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์เนื	องจาก ปัจจยั 
ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑมี์ระดบัความสาํคญัหรือนํ�าหนกัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
ซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรรมเป็นลาํดบัที	 2 โดยดูจากผลสัมประสิทธิ: สมการถดถอยเชิงเส้น                  
มีค่าเท่ากบั 0.120 รองลงมาจากดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์ซึ	 งผูว้จิยัเล็งเห็นวา่การมุ่งเนน้ในการพฒันา
ในดา้นความหลากหลาย การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ จะเป็นการช่วยเพิ	มยอดขายใหก้บับริษทั                     
ซึ	 งมีแผนการในการดาํเนินงานประมาณ 12 เดือน ตามรายละเอียดแผนการปฏิบติังาน ดงันี�  
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รายละเอียดและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1.ทําการศึกษาและวจิยัตลาดในแตล่ะอุตสาหกรรม เพื	อทราบถึงความตอ้งการเฉพาะทาง

ในการใชง้านแกนกระดาษในแตล่ะอุตสาหกรรม

2.ประชมุและระดมความคิดเห็นกบัฝ่ายการตลาด เพื	อหาความตอ้งการเพิ	มเติมของลูกคา้

3.สรุปผล และแนวทางในการพฒันาผลิตภณัฑ์แกนกระดาษชนิดใหม ่

4.พฒันาและทดลองผลิตแกนกระดาษอุตสาหกรรมที	ตรงกบัความตอ้งการใชง้านของตลาด

5.นําเสนอผลิตภณัฑ์ออกสูต่ลาด และเริ	มสง่ให้ลูกคา้ทดลองใชง้าน

6.จาํหนา่ยผลิตภณัฑ์ และทําการตลาด

7.ฝ่ายขายและลูกคา้สัมพนัธ์ วดัผลและความพึงพอใจของลูกคา้

แผนการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม ่
กมุภาพนัธ์

ระยะเวลา (สัปดาห์)

กนัยายน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคามนีาคม เมษายน พฤษภาคม มถิุนายน กรกฎาคม สิงหาคม

 
 

ภาพที	 5-3  แผนงานการออกแบบผลิตภณัฑใ์หม 
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2.  ดา้นคุณภาพการบริการ 
 ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อคือ การบริการที	นาํเสนอ โดยค่าสัมประสิทธิ:

สมการถดถอยเชิงเส้น มีค่าเท่ากบั 0.176 ซึ	 งการพฒันาและเพิ	มการบริการในส่วนของการแนะนาํ
และใหค้วามช่วยเหลือกบัลูกคา้ เป็นส่วนหนึ	งที	สามารถสร้างความประทบัใจ และความไดเ้ปรียบ
เหนือคู่แข่ง ซึ	 งแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการมีดงันี�  คือ 

 2.1  การจดัส่งสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ในทุกรายเป็นการบริการอีกช่องทางหนึ	งที	ทาํให้
ลูกคา้รู้สึกสะดวกสบายมากกวา่การมารับสินคา้ดว้ยตนเองซึ	 งตอ้งเตรียมพาหนะและเสียค่าใชจ่้าย
เพิ	มเติม ซึ	 งแผนการในการดาํเนินงานประมาณ 6 เดือน ตามรายละเอียดแผนการปฏิบติังาน ดงันี�  
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1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

แผนการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ด้านบริการที�นําเสนอส่วนงานจัดส่งสินค้า

1.จดัทําเส้นทางตารางเดินรถของลูกคา้ทุกราย ในแตล่ะเขตพื�นที	

2.ประชมุรว่มกนัระหวา่งฝ่ายจดัสง่สินคา้และบริษทัขนสง่ในแตล่ะรายเพื	อรวบรวม

ขอ้เสนอของแตล่ะบริษทั ในดา้นของราคาและบริการสําหรับการพว่งสง่สินคา้ที	มากกวา่ 1

 จุดขึ�นไป

3.สรุปเลือกบริษทัรถขนสง่ที	มคีณุภาพและราคาเหมาะสม

4.บริษทัสามารถจดัสง่สินคา้ให้ลูกคา้ในทุกกรณี ตามที	ลูกคา้ไดค้าดหวงั

5.ฝ่ายขายหรือฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์หมั	นตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นคณุภาพการ

บริการในทุกเดือน

รายละเอียดและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นคณุภาพการบริการ

ระยะเวลา (สัปดาห์)

มนีาคม เมษายน พฤษภาคม มถิุนายน กรกฎาคม สิงหาคม

 
 

ภาพที	 5-4  แผนงานดา้นการบริการจดัส่งสินคา้ 
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 2.2  การบริการดา้นการแนะนาํและใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ ซึ	 งนอกเหนือจาก             
การจดัส่งสินคา้แลว้ ในบางกรณีเมื	อลูกคา้เกิดปัญหาระหวา่งการใชง้านหรือตอ้งการคาํแนะนาํ            
ดา้นเทคนิคหรือเครื	องจกัร การส่งพนกังานฝ่ายเทคนิคเขา้พบลูกคา้พร้อมกบัพนกังานขาย                      
จะเป็นการช่วยลูกคา้แกไ้ขปัญหาในดา้นเทคนิคการใชง้าน ตลอดจนการรันเครื	องจกัรได ้และจะ
เป็นการแสดงใหลู้กคา้เห็นถึงความเป็นผูเ้ชี	ยวชาญและทาํใหลู้กคา้ตระหนกัถึงการบริการของเรา 
ซึ	 งจะทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ซึ	 งแผนการดา้นการแนะนาํและใหค้วามช่วยเหลือ
ลูกคา้จะใชเ้วลาในการดาํเนินงานประมาณ 8 เดือน ตามรายละเอียดแผนการปฏิบติังาน ดงันี�  
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รายละเอียดและแนวทางการดาํเนินงาน ดา้นคณุภาพการบริการ

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1.ประชมุรว่มกบัฝ่ายบริหารและฝ่ายบุคคลในการสร้างตาํแหนง่ใหม ่Techinical service ขึ�น

ในองค์การ

2.ฝ่ายบุคคลกาํหนดรายละเอียดของงานและคณุสมบตัิเฉพาะทางของผูส้มคัรที	ตอ้งมี

ประสบการณ์และองค์ความรู้ดา้นที	เกี	ยวกบัแกนกระดาษอุตสาหกรรม

3.ฝ่ายบุคคลรับสมคัรตาํแหนง่ Technical service ผา่นชอ่งทางตา่งๆ

4.ทดสอบความรู้และสัมภาษณ์ผูส้มคัร

5.รับเขา้ทดลองลองงาน โดยเริ	มจากการสง่ไปอบรมในบริษทัแมแ่ละทดลองทํางานจริง

6.Technical service ปฎิบตัิงานจริงโดยเขา้พบลูกคา้พร้อมกบัพนักงานขาย เมื	อลูกคา้มี

ปัญหาดา้นเทคนิคการใชง้าน หรือดา้นคณุภาพ เป็นตน้

7.จดัทํารายงานขอ้เสนอแนะ ให้แกลู่กคา้และนําเสนอในการประชมุเพื	อหารือตลอดจน

ปรับปรุงภายในองค์กรตอ่ไป

ตุลาคมมนีาคม เมษายน

ระยะเวลา (สัปดาห์)

แผนการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ด้านบริการที�นําเสนอส่วนงานให้บริการแนะนําและ

ช่วยเหลือลูกค้า
พฤษภาคม มถิุนายน กรกฎาคม สิงหาคม กนัยายน

 
 

ภาพที	 5-5  แผนงานการใหบ้ริการเสนอแนะดา้นเทคนิค 
 
 
 



113 

 

3.  ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รและตราสินคา้ 
ปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อมากที	สุดคือ ภาพลกัษณ์องคก์าร มีค่า

สัมประสิทธิ: ของสมการถดถอยเชิงเส้น เท่ากบั 0.260 ซึ	 งมีนํ�าหนกัที	ส่งผลต่อการตดัสินใจซื�ออยูใ่น
ลาํดบัแรก ซึ	 งในการประชาสัมพนัธ์ถึงภาพลกัษณ์ที	ดีขององคก์ารเพื	อใหลู้กคา้เกิดความเชื	อมั	น และ
ประทบัใจ  ซึ	 งแผนการในการประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์องคก์าร โดยการเปิดบา้นเพื	อใหลู้กคา้เขา้
เยี	ยมชมโรงงาน มีระยะเวลาในการดาํเนินงานประมาณ 4 เดือน ตามรายละเอียดแผนการปฏิบติังาน 
ดงันี�  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
114 

 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

การประชาสัมพนัธ์ภาพลักษณ์องค์การ โดยการเปิดบ้านเพื�อให้ลูกค้าเข้าเยี�ยมชมโรงงาน

1.เขียนแผนงานการเปิดบา้นตอ้นรับลูกคา้เขา้เยี	ยมชมและเชิญลูกคา้มสีว่นรว่มในการผลิต

สินคา้

2.สง่จดหมายเรียนเชิญถึงลูกคา้ในแตล่ะราย อาจมกีารเรียนเชิญลูกคา้ระดบักลางถึงระดบั

ใหญ ่

3.จดักจิกรรมเปิดบา้นตอ้นรับ โดยนําเสนอประวตัิ การทํางาน กระบวนการผลิตตา่งๆจน

ออกมาเป็นผลิตภณัฑ์ที	สมบูรณ์ โดยให้ลูกคา้มสีว่นรว่มในการผลิต

4.สง่แบบสอบถามเพื	อสํารวจความพึงพอใจและการรับรู้ตอ่ภาพลกัษณ์ขององค์การ

5.สรุปผล และวางแผนการทํากจิกรรมเพื	อประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์องค์การในอีก 1 ปี

ขา้งหน้า

รายละเอียดการดาํเนินงาน ดา้นภาพลกัษณ์องค์การ

ระยะเวลา (สัปดาห์)

มนีาคม เมษายน พฤษภาคม มถิุนายน

 
 
ภาพที	 5-6  แผนงานการประชาสัมพนัธ์ภาพลกัษณ์องคก์าร 
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4.  การศึกษาวจิยัครั� งนี�ไดท้าํการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งที	เป็นลูกคา้ของบริษทั ซึ	 งควร
ทาํศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งที	ใชง้านแกนกระดาษอุตสาหกรรมซึ	งไม่ใช่ลูกคา้ปัจจุบนั ตลอดจนศึกษา
เฉพาะเจาะจงในแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรมโดยเฉพาะ หรือ กาํหนดเขตพื�นที	อื	น ๆ เช่น เขตกรุงเทพ
และปริมณฑล เพื	อใหไ้ดข้อ้มูลที	กวา้งขึ�น 

5.  การศึกษาครั� งนี�ทาํการศึกษาเชิงปริมาณเพียงอยา่งเดียว จึงควรทาํการศึกษาดา้นวจิยั
เชิงคุณภาพร่วมดว้ย โดยทาํการสัมภาษณ์ผูที้	มีส่วนเกี	ยวขอ้งในกระบวนการตดัสินใจตั�งแต่
ระดบับน เช่น เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหาร ไล่ลงไปจนถึง ระดบัล่างคือพนกังานที	เป็นผูใ้ชง้านทั	วไป 

6.  การศึกษาวจิยัครั� งนี� ใชแ้บบสอบถามแบบ Likert scale เป็นเครื	องมือเพียงอยา่งเดียว 
ซึ	 งควรทาํแบบสอบถามแบบ Check list ร่วมดว้ยเพื	อใหไ้ดข้อ้มูลกลุ่มตวัอยา่งที	กวา้งขึ�น และชดัเจน
มากยิ	งขึ�น 
 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั2งต่อไป 
 จากผลการศึกษาวจิยั มีขอ้เสนอแนะเพื<อการทาํวจิยัครั$ งต่อไปวา่ ควรมีการศึกษาถึง
ประเด็นดงัต่อไปนี$  

1.  ควรทาํการศึกษาทฤษฎีแนวคิด พฤติกรรมการซื�อองคก์ร การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
เพิ	มเติมเพื	อใชใ้นการวิเคราะห์ถึงปัจจยัที	มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อที	แทจ้ริง  

2.  ควรทาํการศึกษาถึงภาวะเศรษฐกิจภาพรวมอาจส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซื�อ
แกนกระดาษอุตสาหกรรม เพราะเศรษฐกิจภาพรวมลว้นส่งผลต่อการดาํเนินธุรกิจแทบทั�งสิ�น  

3.  ควรทาํการศึกษาถึงภาวะที	ทาํใหเ้กิดการแข่งขนัของผูผ้ลิตแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
ตลอดจนแนวทางในการพฒันาศกัยภาพผูผ้ลิตแกนกระดาษอุตสาหกรรม 
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แบบสอบถาม 

 

เรื�อง ปัจจัยที�มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื2อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษัท XYZ ในกลุ่ม

ลูกค้าเขตภาคตะวนัออก 

 แบบสอบถามนี�จดัทาํขึ�นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื	อใชป้ระกอบวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ย
ตนเองในหลกัสูตร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
ผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบันี� เพื	อประโยชน์ทางการศึกษา และ
ขอขอบคุณทุกท่านที	เสียสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบันี�   
 

ส่วนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

คําชี2แจง โปรดทาํเครื	องหมาย  ลงในช่อง [    ] หนา้ขอ้มูลที	ตรงกบัตวัท่านมากที	สุด 
1.  เพศ  

[    ] ชาย    [    ] หญิง 
2.  อาย ุ

[    ] ไม่เกิน 25 ปี  [    ] 25-30 ปี 
[    ] 31-45 ปี   [    ] มากกวา่ 45 ปี 

3.  ระดบัการศึกษา 
              [    ] ปวช-ปวส  [    ] ปริญญาตรี 
              [    ] ปริญญาโท  [    ] สูงกวา่ปริญญาโท 
4.  ตาํแหน่ง 
              [    ] ฝ่ายจดัซื�อ   [    ] ฝ่ายผลิต 
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ส่วนที� 2 ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 

คําชี2แจง โปรดทาํเครื	องหมาย  ลงในช่อง [   ] หนา้ขอ้มูลที	ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน
มากที	สุด โดยตวัเลขแต่ละช่องมีความหมายดงันี�  

(5 = มากที	สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย  1 = นอ้ยที	สุด) 

ปัจจัยด้านคุณสมบัติผลติภัณฑ์ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

คุณภาพผลติภัณฑ์ 

1.  ผลิตภณัฑมี์คุณภาพสมํ	าเสมอ ไดม้าตรฐาน       
2.  ผลิตภณัฑมี์คุณภาพสูงกวา่ผูผ้ลิตรายอื	น ๆ       
3.  ผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้      
ราคา 

1.  ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ      
2.  ราคาเป็นไปตามราคาตลาด      
3.  สามารถต่อรองราคาได ้      
บรรจุภัณฑ์ 

1.  บรรจุภณัฑมี์ความเหมาะสม คุณภาพดี ไดม้าตรฐาน      
2.  บรรจุภณัฑส์ามารถนาํไปใชห้มุนเวยีนหรือจาํหน่ายต่อ      
3.  บรรจุภณัฑส์ามารถทาํการตรวจนบัสินคา้คงเหลือและ
เคลื	อนยา้ยไปเก็บไดอ้ยา่งสะดวก 

     

การรับประกนั 

1.  การมีใบ Certificate of assurance (COA) สาํหรับสินคา้                   
ทุกชนิด 

     

2.  เมื	อสินคา้มีปัญหาสามารถส่งกลบัและรับสินคา้ใหม่ทดแทน      
3.  การรับผิดชอบสินคา้อยูใ่นระยะเวลาที	เหมาะสม      
ความปลอดภัย 

1.  ความปลอดภยัในการใชผ้ลิตภณัฑ ์      
2.  ความปลอดภยัต่อสินคา้ของลูกคา้      
3.  ความปลอดภยัในการเคลื	อนยา้ยจดัเก็บ      
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ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

มาตรฐาน 

1.  ผลิตภณัฑไ์ดรั้บมาตรฐานตามการตรวจสอบคุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์(ISO 11093) 

     

2.  มาตรฐานคุณภาพการผลิต      
3.  มาตรฐานความปลอดภยัทางอาหาร Hygiene      
ความเข้ากนัได้ 

1.  ผลิตภณัฑมี์ความเหมาะสมกบัเครื	องจกัรและ 
กระบวนการผลิต 

     

2.  มีความง่ายและสะดวกในการใชง้าน      
3.  ผลิตภณัฑช่์วยใหก้ารผลิตมีประสิทธิภาพมากยิ	งขึ�น      
คุณค่าผลติภัณฑ์      

1.  ผลิตภณัฑมี์ความคุม้ค่าเมื	อเทียบกบัราคา      
2.  ผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการและช่วยแกปั้ญหา
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

3.  ผลิตภณัฑส์ามารถสร้างความประทบัใจ และการจดจาํที	ดี      
ความหลากหลาย      

1.  ประเภทผลิตภณัฑมี์ใหเ้ลือกอยา่งหลากหลาย      
2.  ผลิตภณัฑส์ามารถพฒันาไดต้ามความตอ้งการและความ
เหมาะสมกบัการใชง้าน 

     

3.  การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเนื	อง      
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ส่วนที� 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

คําชี2แจง โปรดทาํเครื	องหมาย  ลงในช่อง [   ] หนา้ขอ้มูลที	ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน
มากที	สุด โดยตวัเลขแต่ละช่องมีความหมายดงันี�  

(5 = มากที	สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยที	สุด) 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

บริการที�นําเสนอ 

1.  การมีบริการจดัส่งสินคา้      
2.  การบริการเก็บสตอ๊คสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้       
3.  การใหค้าํแนะนาํและช่วยเขา้ไปแกไ้ขเมื	อลูกคา้เกิด
ปัญหา 

     

การส่งมอบบริการ      

1.  การบริการจดัส่งสินคา้ตรงเวลา      
2.  การจดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งและตรงตามจาํนวน      
3.  สามารถส่งสินคา้ไดใ้นกรณี เร่งด่วน      
 

ส่วนที� 4 ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ 

คําชี2แจง โปรดทาํเครื	องหมาย  ลงในช่อง [  ] หนา้ขอ้มูลที	ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมาก
ที	สุด โดยตวัเลขแต่ละช่องมีความหมายดงันี�  

(5 = มากที	สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยที	สุด) 
 

ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

ภาพลกัษณ์ขององค์การ 

1.  บริษทัมีการดาํเนินการธุรกิจและบริหารงานอยา่ง
โปร่งใส ซื	อสัตยสุ์จริต 

     

2.  รูปแบบในการดาํเนินงาน มีความเชี	ยวชาญ และเป็น
สากล 
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ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 
3.  พนกังานมีความรู้ความสามารถ และสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

     

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า      

1.  ตราสินคา้เป็นผูน้าํและเป็นที	นิยมในตลาด      
2.ตราสินคา้มีความน่าเชื	อถือ      
3.ตราสินคา้มีชื	อเสียงและเป็นที	ยอมรับ      
 
ส่วนที� 5 กระบวนการตัดสินใจซื2อ 

คําชี2แจง โปรดทาํเครื	องหมาย  ลงในช่อง [  ] หนา้ขอ้มูลที	ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมาก
ที	สุด โดยตวัเลขแต่ละช่องมีความหมายดงันี�  

(5 = มากที	สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = นอ้ย 1 = นอ้ยที	สุด) 
 

กระบวนการตัดสินใจซื2อ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ปัญหา 

1.  บริษทัของท่านมีความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑอ์ยูแ่ลว้      
2.  ท่านไดรั้บการกระตุน้การนาํเสนอจากพนกังานขาย      
3.  ผลิตภณัฑข์องท่านที	ใชอ้ยูปั่จจุบนัไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการได ้

     

การค้นหาข้อมูล 
1.  ท่านพิจารณาขอ้มูลจากการนาํเสนอของพนกังานขาย      
2.  ท่านสอบถามขอ้มูลจากผูที้	เคยมีประสบการณ์ตรง       
3.  ท่านคน้หาขอ้มูลผา่นสื	อต่าง ๆ       
การประเมินทางเลือก 
1.  ท่านเปรียบเทียบคุณภาพสินคา้กบัผูผ้ลิตรายอื	น จากการ
ทดลองผลิตจริง 

     

2.  ท่านเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกบัผูผ้ลิตรายอื	น      
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กระบวนการตัดสินใจซื2อ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 
3.  ท่านเปรียบเทียบตราภาพลกัษณ์ของบริษทัและตรา
สินคา้ XYZ กบัผูผ้ลิตรายอื	น 

     

การตัดสินใจซื2อ 

1.  ท่านตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZเพราะคุณภาพของสินคา้ 

     

2.  ท่านตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZเพราะคุณภาพการบริการที	สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านไหไ้ด ้

     

3.  ท่านตดัสินใจซื�อแกนกระดาษอุตสาหกรรมของบริษทั 
XYZเพราะภาพลกัษณ์ของบริษทัที	น่าเชื	อถือและตราสินคา้ 

     

พฤติกรรมภายหลงัการซื2อ      

1.  สินคา้ที	ไดรั้บเป็นไปตามที	คาดหวงั      
2.  การสั	งซื�ออยา่งต่อเนื	อง และเพิ	มปริมาณการสั	งซื�อ      
3.  การแนะนาํและบอกต่อ      
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ภาคผนวก ข 
อกัขราวสุิทธิ:  
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