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บทคดัย่อ 
  
  การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่าง
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
2) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 3) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ประชากรเป็นผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา จ านวน 1,060 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 290
ราย และน ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณด้วย ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน One-Way 
Analysis of Variance (ANOVA) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการศึกษาพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาท มีลกัษณะท่ีพกั
อาศยัเป็นบา้นเด่ียว ท่ีมีอายุของบา้นมากกว่า 10 ปี โดยปัจจยัส่วนบุคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการป้องกันและก าจดัปลวก ได้แก่ เพศ ระดบัการศึกษา อายุบ้าน และลกัษณะบา้น ท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 
ดา้น ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
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  The purposes of this research were to: 1) Study the factors of the individual 
behavior differences of termite control and protection service users in Hatyai, Songkhla Province. 
2) Study the Service Quality that relates to the behavior of the termite control and protection 
service users in Hatyai, Songkhla Province. 3) Study the marketing mix that relates to the 
behavior of the termite control and protection service users in Hatyai, Songkhla Province. The 
population in this study is 1,060 termite control and protection users in Hatyai district, Songkhla, 
and the samples of 290 cases and Quantitative Analysis employing mean, percentage, standard 
deviation, One-Way Analysis of Variance (ANOVA), and Pearson's correlation coefficient. The 
result revealed that most customers are women aged 31-40 years, university graduates, owner of 
business with average monthly income of 10,001-20,000 baht, living in a single house which is 
older than 10 years. The outcome showed that personal factors affecting behavior of termite 
control service users are sex, education level, age, age of house, and style of house at 0.05 
significance level. The five dimensions of service quality and 7P's Marketing Mix have a 
relationship between behavior of termite control and protection users in Hatyai district, Songkhla 
province at 0.01 significance level.   
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บทที ่1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ประเทศไทยและประเทศโดยรอบในเขตอากาศร้อนช้ืน มกัจะประสบปัญหา
เก่ียวกบัการกดักินและท าลายท่ีอยูอ่าศยัของมนุษยจ์ากปลวก เน่ืองมาจากปลวกเป็นศตัรูท่ีท าความ
เสียหายให้แก่ไมห้รือผลิตผลป่าไมท่ี้มีองคป์ระกอบดว้ยเซลลูโลส ซ่ึงแหล่งอาหารของปลวกจะมา
จากไม ้ดิน ใบไม ้และไลเคน โดยท่ีอยู่อาศยัของมนุษยม์กัมีไมเ้ป็นส่วนประกอบ เช่น เฟอร์นิเจอร์ 
ฝ้าเพดาน อีกทั้งจากการทดลองทางชีวภาพของปลวกกบัระบบนิเวศพบวา่ปลวกจะอาศยัหนาแน่น
บริเวณท่ีดินมีความช้ืน ส าหรับการแพร่กระจายของปลวกในประเทศไทยนั้น มีการศึกษาและเก็บ
ตวัอย่างในพื้นท่ีต่างๆทัว่ประเทศไทย รวมทั้งส้ินกวา่ 4,000 ตวัอย่าง ซ่ึงสามารถจ าแนกชนิดและ
บนัทึกรายละเอียดทางชีวทิยาและนิเวศวทิยาไวอ้ยา่งเป็นระบบ  37 สกุล ซ่ึงจ าแนกไดเ้ป็น 179 ชนิด 
ซ่ึงปลวกสกุล Coptotermes เป็นปลวกท่ีพบเขา้ท าลายและก่อใหเ้กิดความเสียหายรุนแรงกบัอาคารท่ี
อยูบ่ริเวณเขตเมืองเป็นส่วนใหญ่ (จารุณี วงศข์า้หลวง และขวญัชยั เจริญกรุง, 2551) 

มนุษยจึ์งคิดคน้การป้องกนัก าจดัปลวกข้ึน ซ่ึงวิธีการป้องกนัก าจดัปลวกสามารถ
จ าแนกได ้2 วิธี คือ การป้องกนัก าจดัโดยใชส้ารเคมีและไม่ใชส้ารเคมี โดยการก าจดัปลวกดว้ยยา
สมุนไพรท่ีไร้สารพิษตกคา้งจะมีค่าใช้จ่ายสูงกว่าการก าจดัปลวกดว้ยสารเคมี แต่การก าจดัปลวก
ดว้ยสารเคมีจะไดผ้ลมากท่ีสุดตามาตรฐานสากล โดยการฉีดอดัน ้ายาเคมีเขา้บริเวณใตต้วัอาคารก่อน
การก่อสร้าง (ส านกัพฒันาการถ่ายทอดเทคโนโลยี กรมส่งเสริมการเกษตร, 2553) ซ่ึงคนส่วนใหญ่
มกัจะละเลยถึงความเสียหายอนัเกิดมาจากปลวก ไม่มีความรู้เก่ียวกบัการก าจดัปลวกอยา่งถูกวิธี ซ่ึง
ปัจจุบนัอาคาร บา้นเรือน ตลอดจนส่ิงก่อสร้างทั้งหลายของมนุษยจ์ะตอ้งพบกบัปัญหาเหล่าน้ีทั้งส้ิน 
ซ่ึงเป็นภยัใกลต้วัท่ีท าให้บา้นทรุดโทรมเป็นอยา่งมาก เพราะการกดักินของปลวกจะเร่ิมกดักินจาก
ภายในสู่ภายนอก ท าให้เราไม่สามารถทราบไดจ้นกวา่จะเห็นความเสียหายท่ีปรากฏออกมา จึงเป็น
สาเหตุท่ีมีการป้องกนัปลวกก่อนสร้างอาคาร บา้นเรือน ส่ิงก่อสร้างต่างๆ หรือหากมีการกดักินท่ีเกิด
จากปลวกจะตอ้งมีการก าจดั จึงมีบริษทัก าจดัปลวกเกิดข้ึนมากมาย เพื่อให้บริการทั้งป้องกนัและ
ก าจดัปลวกอย่างถูกวิธีและปลอดภยั ซ่ึงสารเคมีท่ีเป็นส่วนประกอบส่วนใหญ่ คือ สารในกลุ่มไพรี



2 
 

 
 

ทรอยด์ (Pyrethroid) มีความเป็นพิษปานกลางต่อสัตว-์ เล้ียงลูกดว้ยนมโดยหากสัมผสัทางผิวหนงั
อาจก่อให้เกิดการระคายเคืองต่อผิวหนังและตา หากสูดดมเขา้ไปอาจท าให้เกิดการระคายเคืองท่ี
แผ่นเยื่อเมือกและทางเดินหายใจส่วนบน (โชติมา วิไลวลัย,์ 2554) อีกทั้งสาเหตุหลกัอาจเกิดจาก
ความประมาทหรือความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูบ้ริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือผูท่ี้ไม่ไดเ้ป็นผูใ้ช้
ผลิตภณัฑ์เขา้มาในบริเวณท่ีมีการใช้ผลิตภณัฑ์อาจก่อให้เกิด อนัตรายโดยไม่ทนัได้รู้ตวั (วีระชัย 
นลวชยั, 2555) 

ปัจจุบนัเม่ือมีการสร้างอาคารหรือบ้านเรือน จะต้องมีการป้องกันปลวก ด้วย
วิธีการฉีดพ่นหรือการวางท่อใตดิ้นในเขตอาคารท่ีพกัอาศยั เพื่อสะดวกในการดูแลรักษาบา้นเรือน 
และเป็นวธีิท่ีปลอดภยัของคนในบา้น ธุรกิจบริการก าจดัปลวกจะแปรผนัตามธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์
จากงานวิจยัของ เอกภณ จีวะสุวรรณ และคณะ, 2554 กล่าวว่า ผูป้ระกอบการสังหาริมทรัพยร์าย
ใหญ่ ตวัอยา่งเช่น บริษทัแลนด์แอนด์เฮา้ส์ เสนอปัจจยัเพิ่มเติมในตวับา้นให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงไดร้วมถึง
ระบบก าจดัปลวกดว้ย ผูว้ิจยัพบว่า ระบบการก าจดัปลวกมีระดบัความส าคญัมากในการตดัสินใจ
ของผูท่ี้ตอ้งการซ้ือบา้น และมูลค่าทางการตลาดของผลิตภณัฑ์ก าจดัแมลงและผลิตภณัฑ์ไล่แมลง
ในประเทศไทยมีมูลค่า ประมาณ 4,100 ลา้นบาทต่อปี และมีอตัราการเจริญเติบโตร้อยละ 5 ต่อปี ท า
ให้การเติบโตทางการตลาดของผลิตภณัฑ์ไล่แมลงและก าจดัแมลงท่ีเพิ่มสูงข้ึน ส่งผลให้เกิดการ
แข่งขนัของผูป้ระกอบธุรกิจในกลุ่มน้ี (แองเจล่า เรเยส, 2554) นอกจากน้ีในระยะช่วงหลายปีท่ีผา่น
มา ธุรกิจประเภทอสังหาริมทรัพยมี์การเติบโตข้ึนและมีแนวโนม้ท่ีจะสูงข้ึน เน่ืองมาจากมีการลงทุน
จากภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมากข้ึน การขยายตวัดา้นการศึกษา และการยา้ยถ่ินฐานของประชาชน
ในสามจงัหวดัชายแดนใตม้ายงัอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่งผลท าให้ธุรกิจการก าจดัปลวก
เติบโตข้ึนตามดว้ยเช่นกนั (สมาคมอสังหาริมทรัพยส์งขลา,2556) อีกทั้งอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ยงัไดช่ื้อว่าเป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจการคา้และบริการของภาคใต ้(เทศบาลนครหาดใหญ่, 
2558) โดยในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีการประกอบธุรกิจก าจดัปลวกทั้งส้ิน 10 ราย ซ่ึง
เป็นแบรนด์จากต่างประเทศและแบรนด์ในทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ บจก.ไทคอน เซอร์วิส ,  บจก.ทาร์เก็ต 
เอช.เอส.อี,  หจก.พี.ว.ีเคมีภณัฑ ์(2551), หจก.ภกัดีเคมีภณัฑ ์(กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2558)   

ธุรกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนัสูง ท าให้ธุรกิจต่างๆลว้นหนัมาสนใจในการปรับตวั 
โดยเฉพาะเร่ืองของการบริการท่ีใหค้วามส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากเป็นยุคท่ีลูกคา้มีความส าคญั
มาก เช่น การบริการท่ีรวดเร็ว การบริการท่ีความคุม้ค่า การบริการท่ีมีคุณภาพ (สุทธิชยั ปัญญโรจน์, 
2554) รวมไปถึงธุรกิจการบริการป้องกนัและก าจดัปลวกท่ีนับวนัยิ่งมีผูป้ระกอบการเพิ่มมากข้ึน 
เพื่อใหธุ้รกิจบริการป้องกนัและก าจดัปลวกจึงควรมีการยกระดบัคุณภาพการบริการอยา่งเป็นระบบ
และได้การยอมรับจากผูใ้ช้บริการ ท าให้ตอ้งมีการเพิ่มขีดความสามารถในการบริการให้เป็นท่ี
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ประทบัใจและเกิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด ท าให้ในส่วนของการบริการได้น า
เคร่ืองมือการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL มาใชเ้พื่อประเมินดา้นคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากผูใ้ชบ้ริการก าจดัปลวกของ ห้างหุ้นส่วน พี.วี.
เคมีภณัฑ ์(2551) เน่ืองจากเป็นกิจการท่ีมีการประกอบธุรกิจป้องกนัและก าจดัปลวกมีประสบการณ์
ยาวนานกว่า 30 ปี  ให้บริการในพื้นท่ีจงัหวดัสงขลาและพื้นท่ีจงัหวดัใกลเ้คียง โดยใช้ผลิตภณัฑ์
ป้องกนัและก าจดัปลวกท่ีไดรั้บมาตรฐานจากส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา พนกังานผา่น
การอบรมและได้รับใบรับรองผูค้วบคุมการใช้วตัถุอนัตรายเพื่อใช้รับจา้ง โดยห้างหุ้นส่วน.พี.วี.
เคมีภณัฑ์ (2551) ได้ให้บริการทั้งในหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ เช่น องค์การบริหารส่วน
จังหวัดสงขลา, ท่ีท าการปกครองจังหวัดสงขลา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์, อง ค์สวน
ประวติัศาสตร์พลเอกเปรม ติณสุลานนท์, ธนาคารแห่งประเทศไทย ฯลฯ หน่วยงานเอกชน เช่น 
ธนาคารกรุงเทพ(นาทว)ี, บริษทัพิธานพาณิชย,์ เคแอนดเ์ค ซุปเปอร์คา้ส่งหาดใหญ่ ฯลฯ    

ส าหรับการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการ
และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เน่ืองจากเป็นเมืองท่ีมีความเติบโตดา้นเศรษฐกิจ เพ่ือประโยชน์
ต่อผูป้ระกอบธุรกิจการบริการป้องกนัและก าจดัปลวกรวมถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้ง สามารถน าผลการวิจยั
คร้ังน้ีไปพฒันาธุรกิจและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ปลอดภยั 
ไปในทิศทางท่ีเหมาะสมท่ีสุดเน่ืองมาจากการใหบ้ริการของธุรกิจก าจดัปลวกท่ีไดป้ระสิทธิภาพ
ท่ีสุดจะตอ้งอาศยัความร่วมมือระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนั

และก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
3. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้

บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 
1. ท  าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลใดบา้ง ท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใช้

บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
2. ท  าให้ทราบถึงปัจจยัคุณภาพบริการใดบา้ง ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการ

ใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อน าผลการศึกษา
ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

3. ท  าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใดบ้าง ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อให้
ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้สนใจธุรกิจป้องกนัและก าจดัปลวก น าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางพฒันา
ส่วนประสมทางการตลาดใหเ้หมาะสมและตรงความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 
การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพบริการ และส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยประชากรในการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการป้องกนั
และก าจดัปลวกของ หา้งหุน้ส่วน.พี.ว.ีเคมีภณัฑ ์(2551) ในพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
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1. ขอบเขตด้านพืน้ที ่ 
ท่ีใชว้จิยั คือ เขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

2. ขอบเขตด้านเวลา  
ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลตั้งแต่กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2559 – มีนาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 
ผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก หมายถึง บุคคลท่ีมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บ

บริการป้องกนัและก าจดัปลวก  
พฤติกรรมในการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก หมายถึง บุคคลท่ีมีความพึง

พอใจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ไดแ้ก่ รูปแบบในการบริการ ราคาของ
การบริการ และส่ือโฆษณาท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ  

คุณภาพบริการ หมายถึง  ส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถรับรู้และสามารถเป็นตวัช้ีวดั
ของผูใ้หบ้ริการท่ีมีการส่งมอบตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินงานใน
ธุรกิจบริการ ซ่ึงเคร่ืองมือแต่ละแบบจะมีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน สะทอ้นการด าเนินงานในธุรกิจ 
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา : 
กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) คร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
แนวคิด และทฤษฎี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการก าจดัปลวก 

 
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
กรอบแนวความคิด 
 

แนวคิด และทฤษฎี 

1. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบริการและคุณภาพบริการ 

1.1 ความหมายของการบริการ 
การบริการถือได้ว่ามีความส าคญัต่อหน่วยงานหรือผูป้ระกอบการท่ีมีผลต่อการ

รับรู้ของผูใ้ช้บริการให้เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ดงันั้นจึงมีผูใ้ห้ความหมายและค าจ ากดั
ความของการบริการ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ ไวห้ลายท่านดงัน้ี  

Staton, W.J (1987, p.441) ไดก้ล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์
ใดๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท าใหเ้กิดความพึงพอใจดว้ยลกัษณะเฉพาะของตวัเองซ่ึงไม่
สามารถจับต้องได้และไม่จ  าเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้าหรือบริการใดๆ สอดคล้องกับ 
Gronross, C. (1990, p. 27) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมหน่ึงหรือหลายกิจกรรมท่ีมีลกัษณะ
ไม่มากก็น้อย ไม่สามารถจบัต้องได้ ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นว่าส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์
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ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ ลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ และลูกคา้กบัระบบของการใหบ้ริการท่ี
จดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ และKotler, P., & Keller, K. (2012, p.378) ไดก้ล่าววา่ การ
บริการเป็นกิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึงซ่ึงไม่
สามารถจบัตอ้งได้ ส่วนในประเทศไทย ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2558, น.11) ไดก้ล่าวว่า การ
บริการเป็นการบริการส่วนบุคคลรวมไปถึงการบริการท่ีแฝงอยูใ่นรูปผลิตภณัฑต่์างๆ  

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดย
ด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด โดยท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจหรือความพึงพอใจ และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 

1.2 ลกัษณะของการบริการ  
ปัจจุบนัการบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของคนทัว่ไป โดย

เฉพาะงานในลักษณะท่ีต้องมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ โดยอาศยัการติดต่อสัมพนัธ์กับ
ผูรั้บบริการโดยตรง ซ่ึงหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อบริการให้แก่
ผูรั้บบริการ จึงท าให้เกิดลกัษณะของการบริการท่ีส าคญั 4 ประการ คือ (Kotler, P., & Keller, K, 
2012) 

1.2.1 การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เน่ืองจากการบริการไม่
สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนผลิตภณัฑ์ทัว่ไป ไม่สามารถท าให้ผูรั้บบริการเห็นผลก่อนท่ีจะตดัสินใจ
ซ้ือ ท าใหผู้ใ้หบ้ริการตอ้งหาส่ิงท่ีจะแสดงผลลพัธ์ออกมาในรูปของหลกัฐาน ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าตอ้งมี
เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑ์ท่ีผูรั้บบริการพอใจและตดัสินใจรับบริการ 
ไดแ้ก่ 

1.2.1.1 สถานท่ี (Place) ภายในและภายนอกควรมีความสะอาด และ
สามารถอ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการ  

1.2.1.2 บุคคล (People) พนกังานควรมีเพียงพอกบัปริมาณงานท่ีไดรั้บ 
1.2.1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) มีความทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
1.2.1.4 การติดต่อส่ือสาร (Communication material) ผูใ้ห้บริการตอ้ง

จดัการระบบติดต่อส่ือสารและการประชาสัมพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพและรวดเร็ว 
1.2.1.5 สัญลกัษณ์ (Symbol) ควรมีการส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ี

เสนอ เพื่อการรับบริการท่ีรวดเร็ว 
1.2.1.6 ราคา (Price) มีการก าหนดราคาการให้บริการท่ีเหมาะสมกบัระดบั

การใหบ้ริการ 
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1.2.2 การ ท่ีไม่สามารถแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันได ้
(Inseparability) เน่ืองจากการบริการเป็นการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน โดย
ผูรั้บบริการเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการจึงท าให้ในการบริการจะตอ้งเกิดปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่ง
ผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการทนัที 

1.2.3 การบริการมีความหลากหลาย (Variability) การบริการในแต่ละคร้ังมี
ความแตกต่างกนัในผลการปฏิบติัในแต่ละคร้ังท่ีบริการ ท าใหย้ากแก่การก าหนดเป็นมาตรฐาน หรือ
ควบคุมคุณภาพของการบริการเปล่ียนแปลงไปเม่ือเปล่ียนผูใ้ห้บริการ หรือเปล่ียนเวลา สถานท่ี 
ส่ิงแวดลอ้ม ท าใหเ้กิดขั้นตอกระบวนการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1.2.3.1 การลงทุนการจา้งงานและการฝึกอบรมแก่พนกังาน 
1.2.3.2 การท าใหท้ัว่ทั้งองคก์รมีประสิทธิภาพ 
1.2.3.3 การตรวจสอบความพึงใจและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ 

1.2.4 การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการมีกระบวนการ
ในการผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหไ้ม่สามารถผลิตหรือเก็บรักษาเพื่อใชภ้ายหลงัได ้ 

1.3 กระบวนการของการบริการ 
กระบวนการบริการมีความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เน่ืองด้วยการบริการมีความ

เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จึงท าให้สามารถจ าแนกระดบัความสัมพนัธ์ของการ
บริการเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี (Lovelock, C., & Wirtz, J., 2007 p. 35-37) 

1.3.1 การบริการท่ีผูรั้บบริการมีส่วนร่วมทั้งกระบวนการ (People Processing) 
เป็นบริการท่ีผูรั้บบริการอยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ เช่น การสั่งและ
รับประทานอาหาร การตดัผม การพกัในโรงแรม เป็นตน้ 

1.3.2 การบริการต่อส่ิงของของผูรั้บบริการ (Procession Processing) เป็นการ
บริการท่ีผูรั้บบริการน าส่ิงของมารับบริการเพียงช่วงเวลาหน่ึง ซ่ึงไม่ตอ้งอยูใ่นขณะเกิดกระบวนการ
ให้บริการ โดยการบอกกล่าวถึงปัญหาแลว้ค่อยมารับส่ิงของเหล่านั้นคืน เช่น การบริการท าความ
สะอาด การบริการส่งของ การบริการซ่อมอุปกรณ์ เป็นตน้ 

1.3.3 การบริการต่อจิตใจของผูรั้บบริการ (Mental Stimulus Processing) เป็น
การบริการท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทางด้านจิตใจ อารมณ์ หรือความรู้สึกท่ีเป็นบริการทางด้าน
ฐานขอ้มูล เช่น การชมภาพยนตร์ การรับฟังทางวทิยโุทรทศัน์และอินเตอร์เน็ต 

1.3.4 การบริการต่อสารสนเทศของผูรั้บบริการ (Information Processing) เป็น
บริการท่ีผูรั้บบริการไม่ต้องเก่ียวข้องกับกระบวนการผลิตหรือการส่งมอบ แต่จะเก่ียวกับการ
ประมวลผลและการไดรั้บขอ้มูล เช่น บริการปรึกษาทางธุรกิจ การวจิยัการตลาด เป็นตน้ 
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โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่ การให้บริการเป็นการปฏิบติัรับใช้หรือการให้ความ
สะดวกต่าง ๆ ท่ีคนกลุ่มหน่ึง จะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงจะตอ้ง
ประกอบดว้ย ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการนั้น ๆ การให้บริการท่ี
ได้รับการปรับปรุงให้ทนั กบัความเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ รวมถึงความสัมพนัธ์ของกระบวนการ
บริการกบัผูรั้บบริการ อีกทั้งตอ้งมีการรับรู้คุณภาพบริการเพื่อประสิทธิภาพท่ีดีในการใหบ้ริการ 

1.4 การรับรู้ของคุณภาพบริการ 
 Kotler, P., & Keller, K. (2012, p.153) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ ถูก

ประเมินโดยผูรั้บบริการท าการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งบริการรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั 
และกล่าวถึงParasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพบริการ หมายถึง 
การรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะประเมินคุณภาพบริการจากการเปรียบเทียบ ความตอ้งการและความ
คาดหวงั กบับริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงหากองค์กรตอ้งการมีคุณภาพบริการสูง องค์กรจะต้องมีการ
ใหบ้ริการต่อลูกคา้โดยใหบ้ริการในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ และในปี 1990 Gronroos 
ไดจ้  าแนกคุณภาพการบริการได ้2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) เป็นผลลพัธ์
หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพบริการ 

โดยผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถรับรู้
และสามารถเป็นตวัช้ีวดัของผูใ้หบ้ริการท่ีมีการส่งมอบตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

1.5 การวดัคุณภาพบริการ 
ในปี 1985 Zeithaml et al (1985) ไดศึ้กษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการ

ตามการไดรั้บของผูบ้ริโภค โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพ
ของการบริการ โดยการส ารวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองคก์ารท่ีให้บริการและกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการ
จากองค์กรเหล่านั้น ผลการศึกษาไดบ้่งช้ีว่าคุณภาพของการบริการคือการให้บริการท่ีเป็นไปตาม
หรือมากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และไดส้ร้างตวัแบบท่ีใช้อธิบายคุณภาพของการบริการ 
(Service Quality Model) ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงองคป์ระกอบหลกัในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ  ดงัน้ี 
(Kotler, P., & Keller, K, 2012, p.396) 

1.5.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้กบัผูรั้บบริการตอ้ง
แสดงให้ผูรั้บบริการเห็นได้ชัดเจน สามารถจบัตอ้งสัมผสัได้ เช่น มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีอ านวยความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้ชบ้ริการ และอุปกรณ์
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
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1.5.2 ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) บุคลากรผูใ้ห้บริการมีความสามารถ
ในการปฏิบติังาน ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเป็นท่ีพึ่งได ้และการให้บริการมีความถูกตอ้ง แม่นย  า 
สม ่าเสมอ 

1.5.3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) บุคลากรผูใ้ห้บริการ
มีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ และเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการไดท้นัทีทนัใดเป็นไป
ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

1.5.4 ความน่าเช่ือถือได้ (Assurance) บุคลากรผูใ้ห้บริการมีความรู้ มีมนุษย์
สัมพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ และสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึน 

1.5.5 การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Empathy) บุคลากรผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
เขา้ใจถึงจิตใจของผูรั้บบริการและแสดงพฤติกรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ย 

ซ่ึงจากการศึกษาของ พาราเชอราแมน ซีทามล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, 
Zeithaml& Berry, 1985) พบว่า มีช่องว่าง หรืออุปสรรค 5 ประการ ท่ีท าให้ผูบ้ริการไม่ประสบ
ผลส าเร็จในการให้บริการท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

1. ช่องว่างท่ี 1 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Consumer 
Expectation) และการรับรู้ของฝ่ายบริการ (Management Perception) คือ ผูบ้ริหารไม่ทราบความ
ต้องการท่ีแท้จริงและความคาดหวงัของผู ้รับบริการได้ทั้ งหมด จึงจัดบริการตามท่ีตนคิดว่า
ผูรั้บบริการตอ้งการ ท าใหก้ารใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการอนัแทจ้ริงของผูรั้บบริการ 

2. ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผูบ้ริหารเก่ียวกบัความตอ้งการ
และการก าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ (Service Quality Specification) คือ ผูบ้ริหารจะรับรู้ถึง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการถูกตอ้ง แต่ผูบ้ริหารไม่ไดเ้อาใจใส่อยา่งจริงจงั เพื่อมาก าหนดเป้าหมาย
หรือมาตรฐานของการใหบ้ริการดว้ย อาจจะมีขอ้จ ากดัต่าง ๆ 

3. ช่องว่างท่ี 3 เป็นช่องว่างระหว่างลกัษณะของคุณภาพบริการท่ีไดก้ าหนดไว ้
และบริการท่ีให้ (Service Delivery) คือ ผูบ้ริหารไดก้ าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการไวอ้ย่าง
ชัดเจนแล้ว แต่มีหลายปัจจัยท่ีมีผลท าให้การให้บริการจริงไม่เป็นไปตามท่ีได้ก าหนดไว ้ท า
ใหบ้ริการไม่มีคุณภาพ เช่น บุคลากรไม่มีความสามารถ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ไม่ทนัสมยั 

4. ช่องว่างท่ี 4 เป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีให้และการส่ือสารภายนอกให้
ผูรั้บบริการทราบ (External Communication) การส่ือสาร หรือการประชาสัมพนัธ์ให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการ แต่เม่ือผูรั้บบริการมาใชก้ลบัพบในส่ิงท่ีตรงกนัขา้มกนักบัความคาดหวงัท่ีตน
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จะได้รับ เช่น มีการก าหนดระยะเวลาในการรอตรวจรักษาไวใ้ห้ทราบ แต่เม่ือมารับบริการกลบั
พบวา่ล่าชา้ไปมากจากเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้

5. ช่องวา่งท่ี 5 ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ (Perceived Service) และ
บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected Service) หมายถึง ผลต่างระหวา่งการรับรู้กบัความคาดหวงั
ในบริการ หากบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บดีกวา่หรือเท่ากบัท่ีคาดหวงัไวบ้ริการนั้นจะเป็นท่ีพึงพอใจ
และประทบัใจในบริการ แต่ถา้บริการท่ีรับรู้น้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ผูรั้บบริการก็จะไม่พึงพอใจใน
บริการและเป็นบริการท่ีไม่ดี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2.1  ช่องวา่ง(ปัญหา)คุณภาพบริการ 
ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Kotler, P., & Keller, K, (2012) 

ผู้บริโภค 

ค าบอกเล่าแบบ 
ปากต่อปาก 

ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์เดิม 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

การใหบ้ริการ 

การก าหนดมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ 

การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 

การรับรู้ของผูบ้ริหารเก่ียวกบัความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภค 

ผู้ให้บริการ 

ช่องวา่ง 5 

ช่องวา่ง 4 

ช่องวา่ง 3 
ช่องวา่ง 1 

ช่องวา่ง 2 
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2. แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

2.1 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ส่วนประสมทางการตลาดเป็นส่วนส าคญัในการด าเนินงานทางการตลาดและ

สามารถท าใหธุ้รกิจสามารถวางกลยทุธ์ทางการตลาดอยา่งเหมาะสม แต่ทั้งน้ีธุรกิจประเภทบริการมี
ความต่างกบัธุรกิจทัว่ไป ท าใหส่้วนประสมทางการตลาดจึงมีความแตกต่างจากเดิม ดงันั้นจึงมีผูใ้ห้
ความหมายและค าจ ากดัความของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไวด้งัน้ี  

ในปี 2006 Mudie, P., & Pirrie, A. (2006) ไดก้ล่าววา่ โครงสร้างของส่วนประสม
การตลาดตามปกติจะประกอบไปดว้ย 4Ps แต่ส าหรับการบริการจะตอ้งมีการเพิ่มอีก 3Ps ไดแ้ก่  
พนกังาน กระบวนการในการบริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Kotler, P., & 
Keller, K, (2012) ไดก้ล่าวว่า เคร่ืองมือของส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาด แต่ดว้ยการตลาดมีความกวา้ง
และมีความซบัซ้อน จึงเกิดองคป์ระกอบเพิ่มข้ึนท่ีท าให้สะทอ้นถึงความเป็นจริงของการตลาดมาก
ข้ึน ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ  ดา้นแผนงาน และดา้นการบรรลุผลส าเร็จ 

ในประเทศไทยส่วนประสมทางการตลาดท่ีรู้จกักนัทัว่ไปในช่ือ 4Ps เทียบกบั
ปัจจุบนัมีมุมมองท่ีค่อนขา้งแคบเกินไปไม่เหมาะกบังานบริการ ซ่ึงงานบริการจะมีความแตกต่าง
จากสินคา้ทัว่ไป ท าให้ตอ้งมีองค์ประกอบเพิ่มอีก 3 ส่วน ได้แก่ พนกังาน กระบวนการในการ
บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา ,2558)   

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า ธุรกิจบริการมีความซับซ้อนมากกว่าธุรกิจทัว่ไป 
ส่งผลท าให้ส่วนประสมทางการตลาดมีความแตกต่างกนั ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดของการ
บริการจะต้องมีองค์ประกอบท่ีเพิ่มจากเดิม คือ พนักงาน กระบวนการในการบริการ และ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  

2.2 องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไปนั้น ประกอบดว้ยตวัแปร 4 ประการ 

(4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาด ซ่ึงแตกต่างจาก
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีจะตอ้งมีการกล่าวถึง พนกังาน กระบวนการในการบริการ และ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจะตอ้งประกอบไปดว้ย 
7Ps ดงัน้ี 
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2.2.1 ผลิตภณัฑ/์บริการ (Product/Service) 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, น.23) ไดก้ล่าววา่ ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์

และมีมูลค่าในสายตาของลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีธุรกิจมีการเสนอขาย เพื่อสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจ และส่ิงท่ีเสนอขายอาจเป็นส่ิงท่ีมีตวัตนหรือไม่มีก็ได ้ผลิตภณัฑ์ประกอบดว้ย 
สินคา้ บริการ และความคิด และชาญชยั อาจินสมาจาร (2551, น.24) ไดก้ล่าวว่า ผลิตภณัฑ์ตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยการผลิตตอ้งทราบความตอ้งการของผูบ้ริโภค สอดคลอ้ง
กบั ปรีชญา ชุมศรี (2554, น.92) ไดก้ล่าววา่ ผลิตภณัฑ์ หมายถึง สินคา้หรือบริการท่ีเสนอขายให้
ผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพอใจจากการใช้ผลิตภณัฑ์ตามท่ีผูบ้ริโภค
คาดหวงั 

จากขา้งตน้จะเห็นไดว้่าผลิตภณัฑ์สามารถหมายถึงได ้2 อย่าง คือ สินคา้และ
บริการ ซ่ึงแทจ้ริงแลว้ผูบ้ริโภคไม่ไดท่ี้จะตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการ แต่ตอ้งการท่ีจะจ่ายเพื่อซ้ือ 
“ผลประโยชน์และคุณค่าท่ีเฉพาะเจาะจง” ท  าใหต้อ้งสนใจเก่ียวกบั “ผลิตภณัฑ์ทั้งหมด” ซ่ึงสามารถ
แบ่งได ้5 ประเภท ไดแ้ก่ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, น.35)  

2.2.1.1 ผลประโยชน์หลกั (Core Benefit) คือ ผลประโยชน์หรือบริการ
พื้นฐานท่ีลูกคา้ท่ีตอ้งการจากผลิตภณัฑอ์ยา่งแทจ้ริง  

2.2.1.2 ผลิตภณัฑ์พื้นฐาน (Basis Product) คือ การเปล่ียนผลประโยชน์
หลกัใหเ้ป้นรูปธรรมเพื่อเป็นการตอบสนองต่อลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 

2.2.1.3 ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั (Expected Product) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
จากการซ้ือผลิตภณัฑ ์

2.2.1.4 ผลิตภณัฑ์เสริม (Augmented Product) คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
ลูกคา้มีความพึงพอใจกบัผลิตภณัฑพ์ื้นฐานแลว้  

2.2.1.5 ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นไปได้ (The Potential Product) คือ ส่ิงท่ีเพิ่มเติม
เข้าไปในผลิตภัณฑ์ได้ในอนาคตซ่ึงลูกค้าทั่วไปมักไม่ได้คาดหวงั ท าให้สามารถสร้างความ
ประหลาดใจใหก้บัลูกคา้ได ้

โดยผูว้ิจ ัยสามารถสรุปได้ว่า ผลิตภณัฑ์หรือบริการเป็นส่ิงท่ีมีตวัตนหรือไม่มี
ตวัตนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 

2.2.2 ราคา (Price) 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, น.23) ไดก้ล่าววา่ ราคาคือมูลค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวั

เงิน ซ่ึงเป็นตน้ทุนของลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือ โดยผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งราคาและมูลค่า
ของผลิตภณัฑ์ ถ้ามีมูลค่าสูงกว่าหรือเหมาะสมกบัราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ และปรีชญา ชุมศรี           
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(2554,น.117) ได้กล่าวว่า ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูซ้ื้อจ่ายเพื่อสินคา้และบริการ ซ่ึงราคาจะ
ก าหนดจากผูซ้ื้อและผูข้ายในระดบัเดียวกนั ราคาจึงเป็นตวักลางท าใหเ้กิดการแลกเปล่ียน 

ส่งผลให้การตั้งราคาตอ้งมีความสอดคลอ้งกบักลยุทธ์การตลาดอ่ืนๆ ซ่ึงวิธีการตั้ง
ราคาสามารถก าหนดได ้3 วธีิ ไดแ้ก่ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2558, น.111)  

2.2.2.1 การก าหนดราคาจากตน้ทุน (Cost-Based Pricing)  
2.2.2.2 การก าหนดจากการแข่งขนั (Competition-Based Pricing)  
2.2.2.3 การก าหนดราคาจากคุณค่าผลิตภณัฑ์ท่ีลูกค้ารับรู้ (Value-Based     

  Pricing)  
ทั้งน้ีการก าหนดราคาทั้ง 3 วธีิควรใชต้ามความเหมาะสมของแต่ละธุรกิจ 
โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้า่  ราคาจึงเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดสิ้นคา้หรือ

บริการท่ีตนเองตอ้งการ ท าใหร้าคาเป็นส่ิงท่ีมีผลกระทบต่อทุกๆส่วนของส่วนประสมทางการตลาด
บริการ  

2.2.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, น.24) ไดก้ล่าวว่า การจดัจ าหน่ายเป็นโครงสร้างของ

ช่องทาง โดยประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ไปสู่ตลาด สอดคลอ้งกบั
ปรีชญา ชุมศรี (2554, น.137) ไดก้ล่าวว่า การจดัจ าหน่าย หมายถึง กระบวนการเคล่ือนยา้ยของ
ผลิตภณัฑ์ จากยงัตลาดเป้าหมายในเวลาและปริมาณท่ีเหมาะสม และธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 
(2558, น.118) ได้กล่าวว่า ช่องทางการจดัจ าหน่ายของการบริการสามารถจ าแนกได้ 5 วิธี  
ดงัต่อไปน้ี 

2.2.3.1 การขายตรง (Direct Sales) 
2.2.3.2 ตวัแทนหรือนายหนา้ (Agent or Broker) 
2.2.3.3 ตวัแทนของผูข้ายและผูซ้ื้อ (Sellers’ and Buyers’ Agents) 
2.2.3.4 ผูใ้ห้บริการท่ีไดรั้บสัญญาหรือสิทธิในการบริการ (Franchises and 

Contracted Service Deliverers) 
2.2.3.5 การใหบ้ริการทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Channels) 

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า ช่องทางการจดัจ าหน่ายเป็นการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ ตาม
ปริมาณและเวลาท่ีเหมาะสมไปยงัตลาดเป้าหมาย เพื่อตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

2.2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ฉัตยาพร เสมอใจ (2549, น.24) ได้กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาดเป็นการ

ติดต่อส่ือสารขอ้มูลของผลิตภณัฑ์ระหว่างผูซ้ื้อแลขาย เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ 
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สอดคลอ้งกบัปรีชญา ชุมศรี (2554, น.137) ไดก้ล่าวว่า การส่งเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรม
ต่างๆ ท่ีเป็นการใหข้อ้มูล การกระตุน้ การเร่งเร้า การจูงใจ และการตอบโตท้างการตลาดโดยการใช้
ส่ือ เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ และธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2558, น.125-129) ไดก้ล่าว
วา่ ส่วนประสมของการส่ือสารทางการตลาดประกอบไปดว้ย 

2.2.4.1 การโฆษณา (Advertising) คือ การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้โดยไม่ใช้
บุคคล 

2.2.4.2 การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling) คือ การขายโดยพนกังาน
ขาย เพื่อมีปฎิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

2.2.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) ซ่ึงจะมุ่งเนน้ไปยงั 3 กลุ่ม คือ 
ลูกคา้ คนกลาง และหนกังานขาย 

2.2.4.4 การประชาสัมพนัธ์ (Publich Relations) คือ แผน่งานท่ีจะตอ้งทาอยา่ง
ต่อเน่ืองเพื่อสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ระหวา่งองคก์รกบัสาธารณชน 

2.2.4.5 การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) คือ 
การเผยแพร่ขอ้มูลจากการส่ือสารแบบปากต่อปาก ซ่ึงมีทั้งแง่บวกและแง่ลบ 

2.2.4.6 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) คือ การติดต่อผ่านทาง
เทคโนโลยทีางดา้นคอมพิวเตอร์ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคยคุใหม่ท่ีเปล่ียนไป 

โดยผูว้ิจ ัยสามารถสรุปได้ว่า การส่งเสริมการตลาดเป็นการติดต่อส่ือสารกับ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยการกระตุน้และตอบโตท่ี้มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 

2.2.5 บุคคล (People) 
Zeithaml, V. and Bitber, M.J.(2000) ไดก้ล่าววา่ บุคคลเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนร่วมใน

การน าเสนอบริการให้กับลูกค้าซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า ซ่ึงบุคคลในท่ีน้ีจะรวมถึง
พนกังานของกิจการ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และลูกคา้คนอ่ืนๆท่ีร่วมอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มของการบริการ
นั้นดว้ยและ Mudie, P., & Pirrie, A. (2006, p.6) ไดก้ล่าววา่ บุคคลเป็นลกัษณะและพฤติกรรมของ
พนกังานบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2558, น.147) ไดก้ล่าววา่ บุคคลเป็น
องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงจะประกอบไปด้วยพนักงานของกิจการ 
ลูกค้า และลูกค้าท่านอ่ืนท่ีอยู่ในส่ิงแวดล้อมของการบริการ และ ปัจจุบนัธุรกิจมีการแข่งขนัท่ี
รุนแรงท าให้พนกังานเป็นปัจจยัท่ีช่วยสร้างความแตกต่าง โดยสาเหตุส าคญั ประการหน่ึงท่ีท าให้
การบริการของกิจการต่างๆล้อมเหลว มาจากการน าเสนอบริการของพนักงานท่ีไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
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โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า บุคคลคือพนกังานท่ีน าเสนอบริการให้กบัผูท่ี้มาใช้
บริการ ตามมาตรฐานท่ีองคก์รนั้นๆไดก้ าหนดไว ้

2.2.6 กระบวนการในการบริการ (Process) 
Peter and Angela (2006, p.6) ไดก้ล่าววา่ กระบวนการในการบริการ หมายถึง 

วิธีการบริการท่ีเป็นขั้นตอนการเกิดข้ึนจริงและเป็นเป็นตามกิจกรรม และธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 
(2558, น.152) ไดก้ล่าววา่ กระบวนการ หมายถึง วิธีหรือขั้นตอนต่างๆท่ีใชเ้พื่อเป็นส่วนส าคญัต่อ
ความส าเร็จและความอยู่รอดของธุรกิจบริการ เน่ืองจากการเสนอการให้บริการต้องอาศัย
กระบวนการเสมอและสามารถเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ซ่ึงในการตัดสินใจ
ออกแบบกระบวนการควรค านึงปัจจยัต่อไปน้ี  

1.ระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ในการบวนการบริการ 
2.สถานท่ีท่ีใชใ้นการน าเสนอบริการ 
3.ประเภทของบริการ 
4.ระดบัของการติดต่อกนัระหวา่งพนกังานและลูกคา้มากหรือนอ้ย 
5.ระดบัของความเป็นมาตรฐาน 
6.ระดบัความซบัซอ้นของกระบวนการ  

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า กระบวนการในการบริการเป็นขั้นตอนของกิจกรรม
ท่ีส าคญัของการบริการ เพื่อให้การบริการเกิดความส าเร็จและเสริมสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขนั 

2.2.7 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
Peter and Angela (2006, p.6) ไดก้ล่าววา่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง ทุกส่ิง

ทุกอยา่งท่ีมาจากภาพลกัษณ์ การออกแบบ รูปแบบการบริการ และธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2558, 
น.168) ไดก้ล่าววา่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีสามารถรับรู้หรือมองเห็น
ได ้โดยการใชคุ้ณภาพบริการเป็นตวัวดัผล ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพสามารถแบ่งได ้2 ประเภท 
ดงัน้ี 

2.2.7.1 ภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ทั้งหมดท่ีเก่ียวกบัสถานท่ีของการให้บริการ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มภายนอก (Facility Exterior) และ
สภาพแวดลอ้มภายใน (Facility Interior) 

2.2.7.2 ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดป้ระเภทอ่ืน (Other Tangibles) คือ ส่ิงท่ีมองเห็นเป็น
รูปธรรมและสามารถช่วยในการส่ือสารกบัลูกคา้   
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โดยผูว้จิยัสามารถสรุปไดว้า่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถ
รับรู้หรือมองเห็นได ้ซ่ึงมาจากการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

3. แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

3.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ในปี 2008 Wayne D. & Deborah J. (2008) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค

สะทอ้นเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ การบริโภค จ าหน่ายสินคา้ การบริการ กิจกรรม และประสบการณ์
ในอดีตในการตดัสินใจสอดคลอ้งกบั Kotler, P., & Keller, K, (2012, p.173) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเก่ียวกบับุคคล กลุ่ม และองคก์ร ท่ีเลือกซ้ือเลือกใช้และการจ าหน่วยสินคา้ 
การบริการ ความคิด หรือส่ิงท่ีท าใหผู้บ้ริโภคพอใจและเกิดความตอ้งการ 

วราทิพย ์มุสิกอง(2551, น.38 อา้งถึงในปนิตา อุบลน้อย, 2554) ไดก้ล่าวไวว้่า 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งในทางการตลาด เน่ืองจากการแข่งขนัมีความ
รุนแรงมากข้ึน ท าให้ต้องศึกษาถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเพื่อจะได้ประเมินลักษณะท่ี
แทจ้ริงของผูบ้ริโภคในตลาดปัจจุบนั ท่ีจะช่วยให้บริษทัสามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดได้
อยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพเหนือคู่แข่ง  

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปได้ว่า พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ กระบวนการตดัสินใจ
เลือกของผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดล้ว้นแลว้แต่มาจากความตอ้งการ
และความพอใจของผูบ้ริโภคทั้งส้ิน  

3.2 รูปแบบพฤติกรรมของผู้บริโภค 
Kotler, P., & Armstrong, G. (2011, p.134) ไดก้ล่าวว่า รูปแบบพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคท่ีแสดงให้เห็นว่าส่งเสริมการขายและตวักระตุน้อ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคจะตอบสนองออกมาในรูปแบบหน่ึง ท าหู้ผลิตตตอ้งคิดให้ไดว้่าส่ิงท่ีอยู่ในกล่องด าของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงการส่งเสริมการขายประกอบดว้ย 4 อย่าง ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี และ
โปรโมชั่น รวมไปถึงสภาพแวดล้อมของผูบ้ริดภค เช่น เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมืองและ
วฒันธรรม ปัจจยัการผลิตทั้งหมดเหล่าน้ีอยูใ่นกล่องด าจะกลายเป็นการตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อ
แบรนดสิ์นคา้ พฤติกรรมต่อบริษทั  

สอดคลอ้งกบัรูปแบบพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเร่ิมตน้จากการมีส่ิงเร้ามากระตุน้
ความรู้สึกของผูบ้ริโภค ท าใหรู้้สึกถึงความตอ้งการ ท าให้เกิดการหาขอ้มูลเพื่อท าการตดัสินใจและ
ตอบสนองความตอ้งการจึงเกิดพฤติกรรมการบริโภคข้ึน ดงัน้ี (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549)  

3.2.1 ส่ิงเร้า (Stimulus)  
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3.2.1.1 ส่ิงเร้าทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงเร้าท่ีเก่ียวกบัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีนกัการตลาดพฒันาข้ึน เพื่อน ามาใชก้ระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดการตระหนกัถึง
ความไม่สมดุล เกิดความตอ้งการ และเกิดความตอ้งการ 

3.2.1.2 ส่ิงเร้าอ่ืนๆ เป็นส่ิงเร้าท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคซ่ึงอยู่
เหนือการควมคุมของธุรกิจ เช่น สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีกฎหมาย นโยบายทางการเมือง ฯลฯ 

3.2.2 กล่องด า (Black Box) เปรียบเสมือนกล่องด าท่ีคอยเก็บขอ้มูลความรู้สึก 
ความตอ้งการ และกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคไวภ้ายใน ซ่ึงตอ้งพยายามศึกษาเก่ียวกบัปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  

3.2.3 การตอบสนอง (Response) เป็นกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์
อันเป็นการตอบสนองต่อส่ิงเร้า ซ่ึงจะแบ่งขั้นตอนออกเป็นขั้นๆ เร่ิมจากการตัดสินใจชนิด
ผลิตภณัฑ ์ตราผลิตภณัฑ ์และช่วงเวลาท่ีจะซ้ือ 

3.2.4 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) สามารถแบ่งเป็น 5 
ขั้นตอน ไดแ้ก่ การรับรู้ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจ และ
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ-การใช ้ 

3.2.5 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจ โดยพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเกิดจาก
ส่ิงกระตุน้ท่ีส่งผลให้มีการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ท าให้สามารถก าหนดปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคไว ้ดงัน้ี (Kotler, P., & Keller, K, 2012) 

3.2.5.1 ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural factors)  
1) วฒันธรรมหลัก (Culture) คือ พื้นฐานของการแสดงออกของ

พฤติกรรม โดยกลุ่มคนทุกสังคมต่างก็มีวฒันธรรมของตนเอง ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งวิเคราะห์
ถึงความเปล่ียนแปลงและแนวโน้มของวฒันธรรมผูบ้ริโภค เพื่อแสวงหาสินค้ามาตอบสนอง
ผูบ้ริโภคไดท้นัท่วงที 

2) วฒันธรรมย่อย (Subculture) คือ กลุ่มคนท่ีด ารงชีวิตอยู่ร่วมกัน
ภายใตส้ภาพแวดลอ้มเดียวกนั ซ่ึงหมายถึง สัญชาติ เช่ือชาติ ศาสนา 

3) ชั้นทางสังคม (Social classes) เป็นการแบ่งชั้นในทางสังคมท่ีมี
ความเป็นหน่ึงเดียวและมีความคงทนถาวร โดยจะมีการปกครองตามล าดบัชั้นและสมาชิกจะมี
ค่านิยม ความสนใจและพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนั ชั้นทางสังคมสะทอ้นถึง รายได ้อาชีพ การศึกษา 
ชาติก าเนิดและสถานท่ีอยูอ่าศยั 
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3.2.5.2 ปัจจยัทางสังคม (Social factors) 
1) กลุ่มอา้งอิง (Reference groups) หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงยงัแยกยอ่ยไดเ้ป็นกลุ่มอา้งอิงท่ีเป็นสมาชิกและไม่ไดเ้ป็นสมาชิก 
2) ครอบครัว (Family) 
3) บทบาทและสถานภาพ (Role and status)  

3.2.5.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) 
1) อายุและล าดับขั้นวงจรในชีวิต ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินค้าและบริการ

แตกต่างกนัไปตลอดช่วงชีวิต เช่น ช่วงวยัรุ่น เพื่อนจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือมากกวา่พ่อแม่ 
ช่วงเป็นโสดหรือแต่งงานใหม่ จะมีภาระดา้นการเงินนอ้ย ส่งผลใหมี้อ านาจซ้ือสูง เป็นตน้ 

2) อาชีพและสถานะทางเศรษฐกิจ เช่น ในช่วงอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
ธนาคารต ่า ผูบ้ริโภคจะลดการออม และน าเงินออกมามากข้ึน ธุรกิจควรเน้นกลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาดเนน้โฆษณา ส่งเสริมการขาย เพื่อกระตุน้การซ้ือ 

3) รูปแบบการด าเนินชีวิตและคุณค่า บุคคลท่ีมาจากชนชั้ น อาชีพ 
สังคม แตกต่างกนั ก็จะมีรูปแบบการใชชี้วติท่ีแตกต่างกนั 

4) บุคลิกภาพและความเป็นปัจเจกชน จะก าหนดไดว้า่ผลิตภณัฑ์ชนิด
น้ีเหมาะกบับุคลิกภาพอยา่งไร 

3.2.5.4 ปัจจยัทางจิตวทิยา (Psychological factors)  
1) แรงจูงใจ 
2) การรับรู้ 
3) การเรียนรู้ 
4) ความทรงจ า 

โดยผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นส่วนบุคคล และปัจจยัทางจิตวิทยา ซ่ึงเม่ือผูบ้ริโภค
ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลให้ผูเ้กิดความคิดการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงผูผ้ลิตจะตอ้งคิดให้ไดว้่า
ผูบ้ริโภคคิดอยา่งไรก่อนการซ้ือ 
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4.แนวคิดเกีย่วกบัการก าจัดปลวก 

4.1 ชีววทิยาและนิเวศวิทยาของปลวก  
ปลวกเป็นแมลงท่ีมีชีวติความเป็นอยูแ่บบสังคม มกัอยูร่วมกนัเป็นกลุ่มใหญ่ภายใน

รัง โดยทัว่ไปมีนิสัยชอบท่ีมืดและอบัช้ืน สามารถแบ่งออกไปตามวรรณะ 3 วรรณะ ตามหนา้ท่ีการ
ท างาน ดงัน้ี (จารุณี และขวญัชยั, 2551) 

4.1.1 วรรณะสืบพนัธ์ุ หรือแมลงเม่า (Reproductive) จะประกอบดว้ยตวัเต็มวยั
ท่ีมีปีก มีทั้งเพศผูแ้ละเพศเมีย ท าหน้าท่ีสืบพนัธ์ุและขยายพนัธ์ุ โดยจะบิน ออกจากรังเม่ือมีสภาพ
อากาศเหมาะสม จบัคู่กนัแลว้สลดัปีก ผสมพนัธ์ุ จากนั้นจะหาพื้นท่ีท่ีเหมาะสมเพื่อวางไข่  

4.1.2 วรรณะกรรมกร หรือปลวกงาน (Worker) เป็นปลวกตวัเล็กท่ีพบเห็นกนั
มาก โดยทัว่ไปมีสีขาวนวล ไม่มีปีก ไม่มีเพศ ไม่มีตา ใชห้นวดเป็น อวยัวะรับความรู้สึก คล าทาง ท า
หน้าท่ีเกือบทุกอย่างภายในรัง เช่น หาอาหารมาป้อนราชินี ราชา ตวัอ่อนและ ทหาร ซ่ึงจะไม่หา
อาหารกินเอง นอกจากน้ี ยงัท าหน้าท่ีสร้างรัง ท าความสะอาดรัง ดูแลไข่ เพาะเล้ียงเช้ือรา และ
ซ่อมแซมรังท่ีถูกท าลา 

4.1.3 วรรณะทหาร (Soldier) เป็นปลวกท่ีมีหวัขนาดใหญ่ สีเขม้ มีโครงสร้าง
ผนังล าตวัท่ีแข็งแรงกว่าในวรรณะอ่ืน มีกรามขนาด ใหญ่ซ่ึงดดัแปลงไปเป็นอวยัวะคล้ายคีมท่ีมี
ปลายแหลมคมส าหรับใช้ในการต่อสู้กบัศตัรูท่ีมารบกวนสมาชิก ภายในรัง ไม่มีปีก ไม่มีตา ไม่มี
เพศ บางชนิดจะดัดแปลงส่วนของหัวให้ยื่นยาวออกไปเป็นงวง ท่ีสามารถผลิตสารท่ีมีลกัษณะ
เหนียวขน้ส าหรับพน่ไปติดตวัศตัรู ท าใหเ้คล่ือนไหวไม่ได ้หรืออาจท าใหต้ายได ้ 

วงจรชีวิตของปลวก เร่ิมตน้จากแมลงเม่าจะบินออกจากรังเพื่อหาคู่ผสมพนัธ์ุกนั
แล้วสลดัปีก และจะช่วยกนัสร้างรังข้ึนบริเวณใกล้แหล่งอาหารและสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสม 
หลงัจากนั้นตวัเมียจะวางไข่และไข่จะฟักเป็นตวัอ่อนประมาณ 7 วนั ในระยะเร่ิมแรกนางพญาและ
ราชาจะช่วยกนัหาอาหารมีเล้ียงตวัอ่อนจนโตเป็นปลวกวรรณะสืบพนัธ์ุ วรรณะทหาร และปลวก
กรรมกร ซ่ึงภายหลงัจะมารับช่วงในการสร้างรังต่อไป  

แหล่งอาหารของปลวก สามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
1.ไม ้(Wood) 
2.ดิน และฮิวมสั (Soil and humus) 
3.ใบไม ้และเศษซากพืชท่ีทบัถมกนัอยูบ่นพื้นดิน (Leaves and litter) 
4.ไลเคน และมอส (Lichen and moss) 

ปลวกส่วนใหญ่จะกินอาหารประเภทเน้ือไม ้เปลือกไม ้เศษไม ้ใบไม ้หรือวสัดุ
อ่ืนๆ ท่ีมีเซลลูโลสเป็นองคป์ระกอบ โดยในระบบทางเดินอาหารของปลวกจะมีสัตวเ์ซลล์เดียว คือ 
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โปรโตซวัในปลวกชั้นต ่า หรือ จุลินทรีย ์ไดแ้ก่ แบคทีเรียและเช้ือราในปลวกชั้นสูง ซ่ึงจะท าหนา้ท่ี
ผลิตเอนไซมช่์วยในการยอ่ยอาหารประเภท เซลลูโลส หรือสารประกอบอ่ืน ๆ ให้กลายเป็นอาหาร
ท่ีมีประโยชน์ต่อร่างกายปลวก 

4.2 ประเภทของปลวก 
 สภาพความเป็นอยูห่รือสภาพทางนิเวศวทิยา รวมถึงอุปนิสัยในการกินอาหารของ

ปลวก แตกต่างกนั ออกไปแลว้แต่ชนิดและประเภทของปลวก ซ่ึงสามารถจ าแนกเป็น 2 ประเภท 
โดยใชแ้หล่งท่ีอยูอ่าศยัเป็นหลกัได ้ดงัน้ี (จารุณี วงศข์า้หลวง และขวญัชยั เจริญกรุง, 2551) 

4.2.1 ปลวกท่ีอาศยัอยูใ่นไม ้คือ ปลวกประเภทน้ีตลอดชีวิตจะอาศยัและกินอยู่
ภายในเน้ือไม ้โดยไม่มีการสร้างทางเดินมาติดต่อกบั พื้นดินเลย ลกัษณะโดยทัว่ไปท่ีบ่งช้ีวา่มีปลวก
ในกลุ่มน้ีเขา้ท าลายไม ้คือ พบวสัดุแข็งเป็นเม็ดกลมรีอยู่ภายใน เน้ือไมท่ี้ถูกกินเป็นโพรง หรืออาจ
ร่วงหล่นออกมาภายนอกตามรูท่ีผิวไม้ เราอาจแบ่งปลวกประเภทน้ีเป็นกลุ่ม ย่อยลงไปอีกตาม
ลกัษณะความช้ืนของไมท่ี้ปลวกเขา้ท าลาย ดงัน้ี 

  4.2.1.1 ปลวกไมแ้ห้ง (Dry-woodtermites) คือ ปลวกชนิดน้ีอาศยัอยูใ่น
ไมท่ี้แห้ง หรือไมท่ี้มีอายุการใช้งานมานานและมีความช้ืนต ่า โดยปกติ มกัจะไม่ค่อยเห็นตวัปลวก
ชนิดน้ีอยูน่อกช้ินไม ้แต่จะพบวสัดุแข็งรูปกลมรี กอ้นเล็ก ๆ กองอยูบ่นพื้นบริเวณโคน เสา ฝาผนงั 
หรือโครงสร้างไมท่ี้ถูกท าลาย โดยทัว่ไปปลวกชนิดน้ีจะท าลายไมเ้ฉพาะภายในช้ินไมโ้ดยเหลือผิว
ไม ้ดา้นนอกบาง ๆ ท าใหม้องดูภายนอกเหมือนไมย้งัอยูใ่นสภาพดี 

 4.2.1.2 ปลวกไมเ้ปียก (Damp-woodtermites) คือ ปลวกชนิดน้ีมกัอาศยั
และกินอาหารอยูภ่ายในเน้ือไมข้องไมย้ืนตน้ หรือไมท้่อนซุงลม้ตายท่ีมี ความช้ืนภายในเน้ือไมสู้ง 
ส่วนใหญ่จะพบในบริเวณป่าดิบช้ืน ซ่ึงอยูสู่งกวา่ระดบัน ้าทะเล 1,000 เมตร ข้ึนไป โดยเฉพาะปลวก
ในสกลุ Archotermopsis ซ่ึงจดัเป็นปลวกชนิดดึกด าบรรพ ์พบหลกัฐานว่ามีชีวติอยูใ่นยุคเดียวกบั
ไดโนเสาร์ 

4.2.2 ปลวกท่ีอาศยัอยูใ่นดิน คือ ปลวกประเภทน้ีจะอาศยัอยูใ่นดินแลว้ออกไป
หาอาหารท่ีอยูต่ามพื้นดินหรือเหนือพื้นดินข้ึนไป โดยส่วนใหญ่จะท าท่อทางเดินดินเพื่อป้องกนัการ
สูญเสียความช้ืนและป้องกนัอนัตรายจากศตัรูภายนอกจ าแนกเป็น 3 กลุ่ม คือ 

4.2.2.1 ปลวกใตดิ้น (Subterranean termites) คือ ปลวกท่ีอาศยัและท ารัง
อยู่ใตดิ้น มีลกัษณะของการเขา้ท าลายไมแ้ละท่ีอยู่อาศยัเฉพาะเจาะจงไปแต่ละสกุล เช่น ปลวกใน
สกุล Coptotermes, Microtermes, Ancistrotermes และ Hypotermes เป็นตน้ 

4.2.2.2 ปลวกท่ีอยูต่ามจอมปลวก (Mound-building termites) คือ ปลวก
ท่ีสร้างรังขนาดกลางถึงขนาดใหญ่อยู่บนพื้นดิน เช่น ปลวกในสกุล Globitermes, Odontotermes 
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และ Macrotermes เป็นตน้ ลกัษณะของรังแต่ละสกุลจะแตกต่างกนัไป ผูท่ี้มีความช านาญ สามารถ
จ าแนกชนิดเบ้ืองตน้ไดจ้ากรูปร่าง ขนาด และลกัษณะส่วนประกอบของรังปลวก 

4.2.2.3 ปลวกท่ีอยูต่ามรังขนาดเล็ก (Carton-nest building termites) คือ 
ปลวกท่ีสร้างรังขนาดเล็กอยู่บนดินหรือเหนือพื้นดิน เช่น ตามก่ิงไม้ ต้นไม้ เสาไฟฟ้า หรือ
โครงสร้างอ่ืน ๆ ภายในอาคาร เช่น ปลวกในสกุล Microcerotermes, Termes, Dicuspiditermes, 
Nasutitermes และ Hospitalitermes เป็นตน้ ลกัษณะของรังปลวกประเภทน้ีก็แตกต่างกนัไปในแต่
ละสกุล สามารถใชเ้ป็นขอ้มูลในการจ าแนกชนิดไดเ้ช่นกนั 

4.3 วธีิการป้องกนัและก าจัดปลวก  
การป้องกันและก าจัดปลวกสามารถท าได้หลายวิธี  ดังต่อไปน้ี (กระทรวง

สาธารณสุข, 2556) 
4.3.1 การป้องกนัโดยใชส้ารเคมี 

   4.3.1.1 การใชส้ารป้องกนัก าจดัปลวก (Termiticides) คือ การก าจดัโดย
การฉีดพ่นหรืออดัสารเคมีลงไปในพื้นดินใตอ้าคารส่ิงก่อสร้างต่าง ๆ เพื่อท าให้ดินมีสภาพเป็นพิษ 
ปลวกไม่สามารถเจาะทะลุผ่านได ้หรืออาจใช้สารเคมีก าจดัปลวกโรยหรือฉีดพ่นให้โดนตวัปลวก
โดยตรง วิธีการใช้สารเคมีในปัจจุบนัพบว่าเป็นวิธีป้องกนัก าจดัปลวกท่ีไดผ้ลดีท่ีสุด สารเคมีกลุ่ม
ต่างๆ ท่ีนิยมใชใ้นประเทศไทย เช่น กลุ่มออร์กาโนฟอสเฟต (Organophosphates) , กลุ่มไพรีทรอยด์
สังเคราะห์ (Synthetic pyrethroids) และกลุ่มอ่ืน ๆ เช่น กลุ่มคลอโรนิโคตินิล (Chloronicotinyls) 
ไดแ้ก่ อิมิดาโคลพริด (Imidacloprid), กลุ่มเฟนนีลไพราโซล (Phenylpyrazoles) ไดแ้ก่ ฟิโพรนิล 
(Fipronil) และกลุ่มไพรอล (Pyrroles) ไดแ้ก่ คลอเฟนนาเพอร์ (Chlorfenapyr) เป็นตน้ 

4.3.1.2 การใชส้ารป้องกนัรักษาเน้ือไม ้(Wood preservatives) คือ การ
ก าจดัโดยผลิตภณัฑ์ท่ีใช้ในการท าให้เน้ือไมเ้ป็นพิษต่อปลวก ซ่ึงอาจเป็นชนิดละลายในน ้ า ชนิด
ละลายในน ้ ามนั หรือชนิดพร้อมใช้ ลกัษณะการใช้สารป้องกนัรักษาเน้ือไมอ้าจเลือกใชว้ิธีการทา 
จุ่ม แช่ หรืออดั ดว้ยความดนั สารป้องกนัรักษาเน้ือไมท่ี้ใชก้นัอยูโ่ดยทัว่ไปในปัจจุบนัน้ีมีอยูด่ว้ยกนั 
3 ประเภท คือ 

1) น ้ามนั 
2) เกลือเคมีละลายในสารท าละลายอินทรีย ์
3) เกลือเคมีละลายในน ้า 

4.3.1.3 การควบคุมโดยใช้ระบบเหยื่อปลวก (Termite bait system 
control) คือ การควบคุมท่ีท าให้ปลวกท่ีได้รับวตัถุอนัตรายเกิดการตายต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นวิธีการ
รูปแบบ ใหม่ในการป้องกนัก าจดัปลวก  
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4.3.2 การป้องกนัโดยไม่ใชส้ารเคมี 
การป้องกนัโดยไม่ใชส้ารเคมีสามารถท าไดห้ลายวิธีโดยการใชว้สัดุ เช่น การ

ใชแ้ผน่โลหะ โลหะผิวล่ืน การใชเ้ศษหินบด เศษแกว้บด การใชไ้มท่ี้มีความทนทานตาม ธรรมชาติ 
การใชก้บัดกัแสงไฟ (Light trap) ดึงดูดหรือขบัไล่แมลงเม่า เพื่อลดปริมาณท่ีจะผสมพนัธ์ุและสร้าง
รัง ปลวกใหม่ การใชศ้ตัรูธรรมชาติ (Pathogenic agents) เช่น การใชเ้ช้ือรา แบคทีเรีย และไส้เดือน
ฝอย เป็นตน้ 

4.4 ขั้นตอนในการจัดการปลวกท าลายอาคารบ้านเรือน แบ่งออกเป็น 2 วธีิ  ดงัน้ี 
4.4.1 การจดัการปลวกก่อนและในระหว่างการก่อสร้าง มีขั้นตอนควรปฏิบติั 

ดงัน้ี  
4.4.1.1 การส ารวจพื้นท่ีท่ีจะปลูกสร้างอาคาร 
4.4.1.2 การออกแบบอาคาร 
4.4.1.3 การวางแนวป้องกนัปลวกใตดิ้นท่ีจะข้ึนมาจากพื้นดินเข้าสู่ตวั

อาคาร 
4.4.2 การจดัการปลวกในอาคารท่ีปลูกสร้างแลว้ มีการด าเนินการตามขั้นตอน 

ดงัต่อไปน้ี 
4.4.2.1 การส ารวจและตรวจสอบอาคาร 
4.4.2.2 การวางแผนและแนวทางในการป้องกนัและก าจดัปลวก 
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งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

1. งานวจัิยทเีกี่ยวข้องกบัคุณภาพบริการ 
งานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไดมี้นกัวิจยัทั้งในต่างประเทศและในประเทศไทย

ไดศึ้กษาวิจยัไวห้ลายท่าน โดยผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมต่างๆ เพื่อน ามาใชเ้ป็นอา้งอิงในการท า
วจิยัคร้ังน้ี โดยมีวรรณกรรมจากงานวจิยัต่างประเทศ มีดงัน้ี 

Borges J.B. et al. (2010) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการของผูป่้วยผา่ตดั
หวัใจของระบบ SUS โดยการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เขา้รับการผ่าตดัหวัใจในช่วงอายุ 34-83 ปี 
จ  านวน 82 ตวัอยา่ง โดยวิธีการ Midsternal thoracotomy โดยเป็นผูห้ญิงร้อยละ 52.4 และผูช้ายร้อย
ละ 47.6 ใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL ในการวดั และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ทางสถิติ พบวา่คุณภาพ
ของการบริการเป็นท่ีน่าพอใจ แสดงให้เห็นว่าผูป่้วยท่ีคาดหวงัไวสู้งกบัการบริการทางการแพทย์
ของโรงพยาบาล ผูห้ญิงท่ีมีการรับรู้ในดา้นความเอาใจใส่ท่ีมีคุณภาพและความน่าเช่ือถือของแพทย์
ในระดบัท่ีสูง กวา่ปัจจยัคุณภาพดา้นอ่ืนๆ 

Yusof, N.A., et al (2014) ไดท้  าการศึกษาการวดัคุณภาพของการให้บริการการ
ท่องเท่ียวธรรมชาติ กรณีศึกษาตามรูปแบบการตรวจสอบ (Model Validation) นกัวิจยัท่านน้ีเห็นวา่
คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยัส าคญัสู่ความส าเร็จของผูใ้ห้บริการการท่องเท่ียว ท าให้มีการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL โดยการส ารวจนกัท่องเท่ียว 127 คน ใน 
Tasik Kenyir โดยการใชก้ารวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ(EFA) ซ่ึงศึกษาปัจจยัคุณภาพทั้ง 7 
ดา้น คือ Tangible Sustainability, Sustainable Practices, Tangibility, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, and Empathy และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์พบว่านกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัปัจจยั
คุณภาพดา้น Reliability, Sustainable Practices, Tangibility, Responsiveness, Empathy และ 
Tangible Sustainability ตามล าดบั 

Martins, A.L. (2015)  ได้ท าการศึกษาการเมินคุณภาพของสูติศาสตร์ของการ
ใหบ้ริการของรัฐ นกัวจิยัเห็นวา่การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการไดก้ลายเป็นปัญหาท่ีส าคญั ท าให้
มีการประเมินคุณภาพดว้ยเคร่ืองมือ SERVPERF โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูห้ญิงท่ีไดค้ลอด
บุตรในฤดูใบไมร่้วงปี 2011 ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัไดค้  านวณจากค่า Cronbach’s alphas 
ในการประเมินความสอดคล้องภายใน และผลการวิจยัได้แสดงให้เห็นว่าการประกันคุณภาพ 
(Assurance) ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุด และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด  

วรรณกรรมจากงานวิจยัในประเทศ มีดงัน้ี  ครรชิตพล ยศพรไพบูลย ์(2552) ได้
ศึกษาความคาดหวงัดา้นบริการของผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีใช้บริการท่าอากาศยานภายในประเทศ เป็น
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การศึกษาเชิงปริมาณแบบวจิยัเชิงส ารวจ โดยเป็นการส ารวจความคาดหวงัผูโ้ดยสารดา้นบริการดว้ย
เคร่ืองมือ SERVQUAL ใน 5 ด้าน จากการศึกษาพบว่าความคาดหวงัของผูโ้ดยสารขาเขา้ท่ีใช้
บริการท่าอากาศยานภายในประเทศประกอบดว้ย ด้านการสร้างความมัน่ใจ (ค่าเฉล่ีย 5.20) ดา้น
รูปลักษณ์ทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 5.11) ด้านการตอบสนอง (ค่าเฉล่ีย 5.08) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.81) และ ด้านการดูแลเอาใจใส่ (ค่าเฉล่ีย 4.78) ตามล าดบั จากผลการส ารวจยงัพบว่า 
ระดบัความคาดหวงัดา้นบริการของกลุ่มผูใ้ช้บริการคร้ังคราวมีความคาดหวงัมากกว่าผูใ้ช้บริการ
ประจ าท่าอากาศยานภายในประเทศ 

สุดใจ จนัทะบุรม (2554) ได้ศึกษาแนวทางพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อก าจดั
ปลวกและแมลง กรณีศึกษา บริษทั เอส. พี. เอส โฮมเพสท์ คอนโทรล จากดั โดยวิธีสุนทรีสาธก 
(AI) ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้ผูท่ี้เคยใชบ้ริการและผูท่ี้
สนใจในการก าจดัปลวก แล้วจึงน าขอ้มูลมาแจกแจงความถ่ี เพื่อน าไปเป็นแนวทางการพฒันา
คุณภาพบริการจากการศึกษาพบวา่ ส่ิงท่ีท าใหย้อดขายมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มข้ึนส่วนหน่ึงมาโครงการเพื่อ
ปรับปรุงเ ร่ิมส่งผลในทางท่ีดี ระยะเวลาในการทาธุรกิจท่ียาวนาน และความต้องการซ้ือ
อสังหาริมทรัพยท่ี์มากข้ึน การสืบคน้และหาขอ้มูลผา่นช่องทางออนไลน์ เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการท่ี
จะคน้หาขอ้มูลดว้ยตนเองผ่านระบบอินเตอร์เน็ท และการติดตามการประเมินคุณภาพบริการดว้ย 
SERVQUAL พบวา่มีช่องวา่งท่ีแคบลดลงระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้ความคดัหวงักบัส่ิงท่ีรับรู้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีดี 
 
ตารางท่ี 2.1  แสดงการเปรียบเทียบดา้นคุณภาพการบริการ 
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Borges, J.B.C.(2010)         
Yusof, N.A. et.al.  (2014)         
Martins, A.L.(2015)         
ครรชิตพล ยศพรไพบูลย ์(2552)         
สุดใจ จนัทะบุรม (2554)         
  จากตารางท่ี 2.1  เป็นการเปรียบเทียบดา้นคุณภาพบริการ จากนกัวิจยัจ านวน 5 คน 
เม่ือพิจารณารายละเอียดของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีน ามาใช้ ซ่ึงปัจจยัดา้นท่ีมีความถ่ีมาก
ท่ีสุด ไดแ้ก่  Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy ส่วนปัจจยัดา้นอ่ืนๆ 
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มีความถ่ีเพียง 1 เท่านั้น ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีใชใ้นงานวิจยัน้ีประกอบดว้ย 
5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที ความ
น่าเช่ือถือได ้ดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) 
 

2. งานวจัิยทเีกีย่วข้องกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
งานวจิยัเก่ียวกบังานวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไดมี้นกัวิจยัทั้งในต่างประเทศและ

ในประเทศไทยไดศึ้กษาวิจยัไวห้ลายท่าน โดยผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมต่างๆ เพื่อน ามาใช้เป็น
อา้งอิงในการท าวจิยัคร้ังน้ี โดยมีวรรณกรรมจากงานวจิยัต่างประเทศ มีดงัน้ี 

Ivy, J., & Al-Fattal, E. (2010) ไดศึ้กษากส่วนประสมทางการตลาดของการศึกษา
โปรแกรมการสอน EFL ในดามสักสั ไดท้  าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น โดยกลุ่ม
ตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นนักเรียนท่ีศึกษาใน EFL จ านวน 151 คน ใน 4 สถาบนั ไดแ้ก่ 
Bramka, Shrebishat, Mazraa และ Mazza โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ และราคา มีผลต่อการตดัสินใจท่ีสูง แต่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายมีผลต่อการ
ตดัสินใจในของนกัศึกษาในการเลือกลงทะเบียนเรียนใน EFL นอ้ยท่ีสุด  

Al-Debi, H.A., & Mustafa, A. (2015) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps ของโรงแรมห้าดาว กรณีศึกษาท่ีกรุงอมัมาน ประเทศจอร์แดน (Amman, Jordan) ได้
ท  าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน โดยกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูเ้ขา้พกั
โรงแรมท่ีพกัอยูใ่นโรงแรมระดบัห้าดาวทั้งหมด 10 โรงแรม ใน Amman, Jordan จ านวน 500 ชุด มี
การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติโดยหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการ
วเิคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 

Ahmad, Z., & Mason, C. (2015) ไดศึ้กษาการรับรู้และพฤติกรรมร้านอาหารจาน
ด่วน กรณีศึกษาร้านไก่ทอด Radix  เป็นการศึกษาดว้ยวิธีการเชิงปริมาณใช้การเก็บตวัอย่างจาก
ลูกคา้ 400 คน โดยท าการตรวจสอบอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการชอ้ป
ป้ิงในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่าลกัษณะทางประชากรกล่าวคือเพศอายุระดบั
การศึกษาและรายไดต่้อเดือนไม่ไดมี้ระดบัสูงของการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ แต่
ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ด้าน เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ผล
การศึกษาน้ีสนบัสนุนรูปแบบของลกัษณะของการรับรู้ของลูกคา้ไดรั้บการพฒันาโดย Del, Roger 
และ Kennethในปี 2004 ซ่ึงระบุวา่บุคคลท่ีไม่ไดแ้ปลเร่ือย ๆ ของการตลาดและขอ้ความอ่ืน ๆ และ
ลูกค้าอย่างแข็งขนัก าหนดความหมายกับผลิตภณัฑ์และบริการตามความต้องการของพวกเขา
ปรารถนาความคาดหวงัและประสบการณ์ 
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วรรณกรรมจากงานวิจยัในประเทศ มีดงัน้ี สาวิตรี ยอยยิ้ม (2555) ไดศึ้กษาส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริษทัธุรกิจน าเท่ียวของกลุ่มท่องเท่ียวเพื่อเป็น
รางวลั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นธุรกิจเอกชน 10 ประเภท จ านวน 400 บริษทั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยมีการตรวจสอบ ได้ค่าเท่ากบั 0.81 และค่าความเท่ียง
เท่ากบั 0.84 จากนั้นน าไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง มีการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยหาค่าความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ดว้ยการทดสอบค่าเอฟ 
(F-test) กรณีพบความแตกต่างเป็นรายคู่ จะท าการวิเคราะห์เป็นรายคู่ดว้ยวิธีแอล เอส ดี (LSD) ผล
การศึกษาพบวา่ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริษทัธุรกิจน าเท่ียวของกลุ่ม
ท่องเท่ียวเพื่อเป็นรางวลัอยูใ่นระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ดา้นราคา ปัจจยัดา้นบุคลากร ดา้น
ผลิตภณัฑ ์กระบวนการ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั ยกเวน้
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัวามคิดเห็นดว้ยปานกลาง 

ปรารถนา ทองเปล่ียน (2555) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ
ทีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านเสริมสวยของผูบ้ริโภค โดยการส ารวจกลุ่มประชากร
ในการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีเคยเขา้รับบริการร้านเสริมสวยในห้างสรรพสินคา้มาบุญครองในช่วงเดือน
เมษายน 2555 ผูว้จิยัน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาวเิคราะห์ผลโดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ ค่าความเบ่ียงเบน
มาตรฐานผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการทั้ง 7 ปัจจยัไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์การส่งเสริมทางการตลาด ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร กระบวนการ 
และลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลมากต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้านเสริมสวย 
ซ่ึงผลการวิเคราะห์โดยใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียพบวา่ผูบ้ริโภคค านึงถึงความส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 
กระบวนการ  ลกัษณะทางกายภาพ ราคา และช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั  

 
3. งานวจัิยทเีกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

งานวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดมี้นกัวิจยัทั้งในต่างประเทศและในประเทศ
ไทยไดศึ้กษาวจิยัไวห้ลายท่าน โดยผูว้จิยัไดท้บทวนวรรณกรรมต่างๆ เพื่อน ามาใชเ้ป็นอา้งอิงในการ
ท าวจิยัคร้ังน้ี โดยมีวรรณกรรมจากงานวจิยัต่างประเทศ มีดงัน้ี  

Yinghua Liu Y. and Jang S.C. (2009) ไดศึ้กษาการรับรู้ของร้านอาหารจีนใน
สหรัฐฯท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคา้ โดยมีการส ารวจลูกคา้ชาวอเมริกนัของ
ร้านอาหารจีนในสหรัฐฯ โดยใชว้ิธี Importance–Performance Analysis (IPA) ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีได้
ตรวจสอบลกัษณะร้านอาหารจีนท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของลูกคา้ ผล
จากการศึกษาพบวา่มีลกัษณะของร้านอาหารท่ีส าคญั 2  ดา้น  คือ ดา้นการรักษาความสะอาดและ



28 
 

 
 

ดา้นการบริการเอาใจใส่ของร้านอาหาร นอกจากน้ีรสชาติและความน่าเช่ือถือก็เป้นส่ิงคญัเช่นกนั 
ดงันั้นการจดัการร้านอาหารจีนท่ีเหมาะสมควรมีอาหารท่ีมีคุณภาพ ความน่าเช่ือถือในบริการและ
ความสะอาดของร้าน เพื่อความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ 

Lai C.K.M and Cheng E. W.L (2015) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการซ้ือผลิตภณัฑ์สีเขียว
ของนักศึกษาระดบัปริญญาตรีในฮ่องกง โดยมีกลุ่มตวัอย่างเป็นนกัศึกษาในระดบัปริญญาตรีใน
ฮ่องกง การวิจยัน้ีสะท้อนให้เห็นถึงภาพความคาดหวงัเก่ียวกับพฤติกรรมการระมัดระวงัของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีในการ ซ้ือสินค้าในตลาดสี เ ขียว ท าให้ทราบถึงการรับรู้ทาง
สภาพแวดลอ้ม ทางจิตใจ และพฤติกรรมการซ้ือ อีกทั้งยงัให้ขอ้มูลเชิงลึกส าหรับให้นกัการตลาด 
น าไปใชเ้พื่อก าหนดกลยทุธ์การส่งเสริมใหน้กัศึกษาหนัมาบริโภคผลิตภณัฑสี์เขียว  

Kaushik, A.K., Agrawal, A.K., & Rahman., Z. (2015) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการ
ท่องเท่ียวต่อการยอมรับเทคโนโลยีการบริการของโรงแรมดว้ยตวัเอง จากความไวว้างใจและเป็น
บรรทดัฐานของบุคคล ในการศึกษาไดใ้ชรู้ปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ผา่นการวิเคราะห์
ความเช่ือเพื่อคาดเดาต่อทศันคติการบริการตนเองของนกัท่องเท่ียว (SSTs) โดยการเก็บขอ้มูลดา้น
ทศันคติและพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีในบริการดว้ยตนเอง ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้มีทศันคติ
ความไวว้างใจในเทคโนโลยอียา่งมีนยัส าคญัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ  

วรรณกรรมจากงานวิจยัในประเทศ มีดังน้ี ยุพาพร พากเพียร (2548) ได้ศึกษา
พฤติกรรมและทัศนคติการใช้บริการก าจัดปลวกของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
การศึกษาพฤติกรรม ทศันคติหรือความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการก าจดัปลวกดว้ยไส้เดือนฝอย
และทาการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมในการใช้บริการก าจดั
ปลวกในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดเ้ก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 400 ราย ในการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชค้่าสถิติไคสแควร์ จากการศึกษาพบวา่พฤติกรรมการก าจดัปลวก เม่ือมีปัญหาปลวกใน
บา้นจะเรียกใช้บริษทัก าจดัปลวก ในราคาประมาณ 3,000-6,000 บาท ในด้านทศันคติและความ
คิดเห็นต่อการก าจดัปลวกดว้ยสารเคมีและไส้เดือนฝอย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งไม่ชอบการก าจดัปลวก
ดว้ยสารเคมี และเห็นว่าการก าจดัปลวกดว้ยไส้เดือนฝอยเป็นบริการท่ีมีความปลอดภยัต่อสุขภาพ
และสัตวเ์ล้ียงในบา้น ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดพบวา่ อายุและรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัลกัษณะรูปแบบการป้องกนั ส่ือ
และราคาอยา่งมีนยัส าคญั ลกัษณะและรูปแบบการป้องกนัและราคามีความสัมพนัธ์กบัอายุ อาชีพ 
รายได ้อายุบา้น และประเภทบา้นอยา่งมีนยัส าคญั นอกจากน้ีผลการทดสอบความสัมพนัธ์ ควรมี
การแบ่งกลุ่มเป้าหมายตามอายุและระดบัรายไดโ้ดยเนน้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีมีอายุ 36-45 ปี และมี
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รายได้ประมาณ 10,000-30,000 บาท ในส่วนผลิตภณัฑ์และราคามีความสัมพนัธ์กนั ควรสร้าง
ผลิตภณัฑใ์หมี้ความแตกต่างจากเดิมและก าหนดราคาประมาณ 3,000-6,000 บาท 

กฤษณา จุลพงษ์ (2549) ได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและความคิดเห็นของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการก าจดัปลวก: กรณีศึกษา จงัหวดัปทุมธานี โดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการก าจดัปลวกโดยใชก้ารตอบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจานวน 400 ราย และนามาวเิคราะห์ใน
เชิงพรรณนาและเชิงปริมาณดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และทดสอบสมมติฐานโดยใชค้่าสถิติไคสแควร์ 
จากการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกในบา้นจากการรับบริการ
ก าจดัในรูปแบบการฉีดพ่นในดินก่อนการก่อสร้างมากท่ีสุด ส่ือหรือแหล่งข้อมูลท่ีช่วยในการ
ตดัสินใจมาจากการแนะนาจากญาติหรือเพื่อน ค่าใช้จ่ายในการรับบริการประมาณ 3,001-6,000 
บาท ส าหรับปัจจยัทางการตลาดท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั คือภาพลกัษณ์ การบริการหลงัการขาย 
และดา้นผลิตภณัฑ ์และผลการทดสอบความสัมพนัธ์ สามารถน ามาวางแผนการตลาดโดยแบ่งกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายตามอายุ และระดบัรายได ้โดยเน้นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุ 31-40 ปี และมีรายไดต้ ่ากว่า 
30,000 บาทต่อเดือน นอกจากน้ีผลิตภณัฑ์และราคามีความสัมพนัธ์กนั ควรสร้างผลิตภณัฑ์ให้มี
ความแตกต่างจากรูปแบบเดิมและก าหนดราคาท่ีระดบั 3,001-6,000 บาท ส าหรับส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีใช้ในการใช้บริการก าจัดปลวก พบว่าผูรั้บบริการให้ความส าคัญกับปัจจัยในด้าน
ผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และดา้นราคา ตามล าดบั 

สัจจา บุตรน้าเพชร (2552) ได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการก าจดัปลวกในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) จากแบบสอบถามกลุ่ม
ตวัอย่างจานวน 400 ราย ในการค านวณเป็นร้อยละและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการก าจดัปลวก โดยใชค้่าสถิติไคสแควร์ จากการศึกษาพบว่า 
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการให้ความสนใจในการใชบ้ริการก าจดัปลวกโดยการเลือกจา้งบริษทัก าจดั
ปลวกมากท่ีสุด ซ่ึงเลือกระยะเวลาการรับบริการ 1 คร้ังต่อเดือน ราคาประมาณ 3,001-5,000 บาท 
ส าหรับปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ คือ ความปลอดภยัของผลิตภณัฑ์
สารเคมีท่ีใช้ก าจดั ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ และขอ้กฎหมาย (GMP, HACCP) นอกจากน้ี
ความสัมพนัธ์ของตวัแปร ได้แก่ เพศ อายุ รายได ้ระดบัราคา ระดบัความถ่ีในการใช้บริการ และ
ลกัษณะในการป้องกนั พบวา่ตวัแปรดงักล่าวมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการก าจดัปลวก 

ณิชาวดี ชูชาญชัย (2554) ได้ศึกษาปัจจัยในการเลือกบริษัทกา จัดปลวกของ
ผูบ้ริโภค เขตหว้ยขวางกรุงเทพมหานคร โดยการใชข้อ้มูลปฐมภูมิ ซ่ึงไดจ้ากการรวบรวมจาลูกคา้ท่ี
เคยใชบ้ริษทัก าจดัปลวกโดยใชก้ารตอบแบบสอบถาม จานวน 200 ราย และนามาวิเคราะห์โดยการ
วเิคราะห์แจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละจากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ
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31-40 ปี ส าเร็จปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท มีลกัษณะท่ีอยูอ่าศยัเป็นบา้นเด่ียวสองชั้นมีอายมุากกวา่ 10 ปี ซ่ึงวิธีการการก าจดัปลวก
พบวา่จา้งบริษทัก าจดัเพื่อป้องกนัและก าจดัปลวกดว้ยวิธีการฉีดพ่นนา้ยาตามแนวร่องพื้นของบา้น
และบริเวณรอบๆวงกบ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 3,000 บาท ต่อปี และเขา้มาให้บริการ 1 
คร้ังต่อปี โดยการหาขอ้มูลบริษทัผ่านทางเวบ็ไซต ์และส าหรับปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ใชบ้ริการบริษทัก าจดัปลวกของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
แต่ละดา้น พบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญัระดบัมากกบัส่วนประสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ การ
ส่งเสริมการตลาด การจดัจ าหน่าย และราคา ตามล าดบั 

สุกญัญา ยุซิ (2555) ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้ก าจดัปลวก
ดว้ยเหยื่อ ในเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยการวิจยัเชิงพรรณนา จานวนกลุ่มตวัอย่าง 222 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน จากการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกใช้การก าจดัปลวกส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการตดัสินใจในระดบัปานกลาง ปัจจยันา ได้แก่ 
ความรู้ในการก าจัดปลวก เจตคติ และการรับรู้ประโยชน์ ในการใช้เหยื่อก าจัดปลวก และมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชก้ารก าจดัปลวกดว้ยเหยื่ออยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
สาหรับปัจจยัเอ้ือ ได้แก่ การโฆษณาผ่านส่ือต่าง การทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ และมีของสมนาคุณมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชก้ารก าจดัปลวกดว้ยเหยื่อมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วน
ปัจจยัเสริม ไดแ้ก่ การไดรั้บการสนบัสนุนจากบริษทัและเพื่อนๆ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใชก้ารก าจดัปลวกดว้ยเหยือ่ มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) 
 
 ข้อมูลส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต่้อเดือน 
- ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยั 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
- ผลิตภณัฑ ์(Product) 
- ราคา (Price) 
- การจดัจ าหน่าย (Place) 
- การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
- พนกังาน (People) 
- กระบวนการในการบริการ (Process) 
- ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  Evidence) 

คุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
- ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 
- การตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที        
  (Responsiveness) 
- ความน่าเช่ือถือได ้(Assurance) 
- ดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) 

      พฤติกรรมการใช้บริการก าจัดปลวก 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

H1 

H3 

H2 
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ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
ตวัแปรอิสระ: 
 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานะภาพ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน 
 2) ปัจจยัด้านคุณภาพบริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรม ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที ความน่าเช่ือถือได ้การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์/บริการ ด้านราคา ด้าน
สถานท่ี ดา้นกระบวนการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ตัวแปรตาม: 
 1) พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 
สมติฐาน: 

H1: ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัพื้นฐานแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
ของผูท่ี้อาศยัในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

H2: ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก ของผูท่ี้อาศยัในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

H3: ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวก ของผูท่ี้อาศยัในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

การศึกษาวิจยั เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา : กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยวิธีการและ
ขั้นตอนต่างๆ ในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
2. รูปแบบการวิจยั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

 
ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 
ประชากร 

ประชากร (Population) ท่ีท  าการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการก าจดัปลวกของ 
หจก.พี.วี.เคมีภณัฑ์(2551) ท่ีอาศยัอยูใ่นเพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  โดยประมาณจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการยอ้นหลงั 3 ปี ซ่ึงปีท่ีจะใชเ้ป็นประชากรคร้ังน้ีคือปีพ.ศ. 2555-2558 จ านวน 1,060 ราย 
(ขอ้มูลจากบญัชีจ านวนผูท้  าสัญญารับบริการ หจก. พี.ว.ีเคมีภณัฑ ์2551) 
กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีท  าการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการก าจดัปลวกของ 
หจก.พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จ านวน 1,060 คน จึง
ค านวณหากลุ่มตวัอย่าง แบบทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ซ่ึงก าหนดจากการค านวณขนาด
ตวัอยา่งดว้ยวิธีของTaro Yamane (1967) โดยการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งสัดส่วน 1 กลุ่ม สมมติ
สัดส่วนเท่ากบั 0.5 และท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (Finite Population) (Taro Yamane ,1967) 
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    n =  
 

      
เม่ือ n = ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณได ้

N = จ  านวนประชากรท่ีทราบค่า 
e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(Allowable error) 
ก าหนดระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 5% จะใชค้่า  0.05 แทนค่าในสูตร  

 

ดงันั้น      n  =  
     

              
 

           =     290.41      
จากการค านวณไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 291 ชุด 
 
วิธี สุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ัง น้ี  ใช้วิ ธี สุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ความน่าจะเป็น 

(Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) เลือกสุ่ม
จากจ านวนผูใ้ชบ้ริการก าจดัปลวกของ หา้งหุน้ส่วน พี.ว.ีเคมีภณัฑ์ (2551) ท่ีอาศยัอยูใ่นเพื้นท่ีอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยแจกแบบสอบถามจนครบตามจ านวนและก าหนดให้มีจ  านวนตวัอยา่ง
ไม่นอ้ยกวา่ ตวัอยา่ง 291 ชุด 
 

รูปแบบการวจัิย 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบวิจยัเชิง
ส ารวจ (Survey Research) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาด ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา โดยใช้เก็บขอ้มูลเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
รวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
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เคร่ืองมือในการวจัิย 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล แบบสอบถามน้ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
เพื่อใหค้รอบคลุมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการศึกษาวจิยั โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามปลาย
ปิดในรูปแบบการตรวจรายการ (Checklist Questions) โดยค าถามมีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple 
Choice Questions)ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาอาชีพอรายไดต่้อเดือน ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยั 
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการก าจดัปลวก  

แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการก าจดัปลวก ซ่ึงประกอบด้วยขอ้
ค าถาม จ านวน 4 ขอ้ ซ่ึงมีลกัษณะการประเมินค่า (Rating scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงผูว้ิจยั
ได้ก าหนดค านิยามเชิงปฏิบติัการวดัได้ (Operationalization) ของข้อค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า ดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงการวดัพฤติกรรมการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง 
กระบวนการตดัสินใจเลือกของ
ผูบ้ริโภค ไม่วา่จะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดล้ว้นแลว้แต่
มาจากความตอ้งการและความ
พอใจของผูบ้ริโภคทั้งส้ิน 

ปรับมาจาก Liu, Y. and Jang, 
S.C.(2009), Lai, C. K.M and 
Cheng, E.W.L (2015), Kaushik, 
A.K., Agrawal, A.K., & Rahman., 
Z. (2015) 

1. ท่านมักจะใช้บ ริการบ ริษัท
ป้องกนัก าจดัปลวกมากกวา่การ
ก าจดัดว้ยตนเอง 

2. เ ม่ือท่านมีปัญหาเ ร่ืองปลวก 
ท่านจะเรียกใช้บริการป้องกัน
และก าจดัปลวก 

3. การใช้บริการบริษัทป้องกัน
และก าจัดปลวกท า ให้ท่ าน
สะดวกในการก าจดัปลวก 

4. ท่ า น เ ช่ื อ ว่ า ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
ป้องกนัและก าจดัปลวกจะเป็น
ประโยชน์ต่อบา้นท่าน 
 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใชก้าร วดัระดบัความคิดเห็น 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง เฉยๆ  
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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ส่วนท่ี3 คุณภาพบริการการป้องกนัและก าจดัปลวก 
แบบสอบถามเก่ียวกบัการวดัระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการการป้องกนัและก าจดั

ปลวกของ หา้งหุน้ส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) ท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึง
ประกอบดว้ยเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 5 มิติ คือ  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
จ านวน 5 ขอ้, ดา้นความน่าเช่ือถือ(Reliability) จ านวน 4 ขอ้, ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) จ านวน 5 ขอ้, ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) จ านวน 4 ขอ้ และดา้นการดูแลการ
เอาใจใส่ (Empathy) จ านวน 5 ขอ้ ซ่ึงมีลกัษณะการประเมินค่า (Rating scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 
ระดบั ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดค านิยามเชิงปฏิบติัการวดัได ้(Operationalization) ของขอ้ค าถามแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า ดงัตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวดัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ 
องคป์ระกอบหลกัในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
ห ม า ย ถึ ง  บ ริ ก า ร ท่ี ใ ห้ กั บ
ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร ต้ อ ง แ ส ด ง ใ ห้
ผูรั้บบริการเห็นไดช้ดัเจน สามารถ
จบัตอ้งสัมผสัได ้เช่น มีท่ีจอดรถท่ี
เพี ย งพอ  สถาน ท่ี ให้บ ริก าร ท่ี
อ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ต่างๆ ลักษณะบุคลิกของ
ผูใ้ช้บริการ และอุปกรณ์ท่ีใช้ใน
การติดต่อส่ือสาร 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C.(2010), 
Yusof, N.A. et.al. (2014), 
Martins, A.L.(2015) 

1. สารเค มี ท่ี ใช้ ในการบริการ       
มีประสิทธิภาพ 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
มีความทนัสมยั 

3. รถใหบ้ริการมีความดึงดูด
สายตา 

4. การแต่งกายของพนกังานมี
ความเหมาะสมในการ
ปฏิบติังาน 

5. ส านกังานเปิดท าการในสถานท่ี
ท่ีสะดวกในการติดต่อ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้การ ว ัดระดับความ คิดเห็น
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง เฉยๆ  
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวดัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

คุณภาพการบริการ ด้านความ
น่า เ ช่ือถือ(Reliability) หมายถึง 
บุ ค ล า ก ร ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี
ความสามารถในการปฏิบติังาน ท า
ให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าเป็นท่ีพึ่งพา
ได้และการให้บ ริก าร มีความ
ถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C.(2010), 
Yusof, N.A. et.al.  (2014), 
Martins, A.L.(2015) 

1. ความน่าเช่ือถือต่อระบบการ
ป้องกนัและการก าจดัปลวก 

2. ความน่าเช่ือถือต่อสารเคมีท่ีใช้
ป้องกนัและก าจดัปลวก 

3. มีการแจง้วนัและเวลานดัหมาย 
พร้อมระบุในใบรับงานในการ
ใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

4. ไดรั้บใบเสร็จทุกคร้ังหลงัช าระ
เงิน 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้การ ว ัดระดับความ คิดเห็น
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง เฉยๆ  
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวดัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตวัแปรสังเกต/นิยามปฏิบติัการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

คุณภาพการบ ริก าร  ด้ านก า ร
ต อ บ ส น อ ง ต่ อ ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร 
(Responsiveness) หมายถึง 
บุคลากรผูใ้ห้บริการมีความพร้อม
และเต็มใจท่ีจะให้บริการ และเต็ม
ใจท่ีจะช่วยเหลือผู ้รับบริการได้
ทัน ทีทัน ใด เ ป็นไปตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C.(2010), 
Yusof, N.A. et.al.  (2014), 
Martins, A.L.(2015) 

1. พนังงานในการให้บริการมี
ศกัยภาพในการบริการ 

2. การให้บ ริก า รท่ าน เ ป็นไป
ตามล าดับขั้นตอนและมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

3. พนักงานพร้อมท่ีจะให้บริการ
ท่านเสมอ 

4. พนั ก ง า น มี ค ว า ม จ า น ว น
เพียงพอในการใหบ้ริการ 

5. ในกรณีมีปัญหา สามารถติดต่อ
ร้องเรียนการให้บริการและมี
การแกปั้ญหาอยา่งทนัท่วงที 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้การ ว ัดระดับความ คิดเห็น
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง เฉยๆ  
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวดัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตวัแปรสังเกต/นิยามปฏิบติัการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

คุณภาพการบริการ ด้านความ
มั่นใจ (Assurance) หมายถึง 
บุคลากรผู ้ให้บริการมีความรู้ มี
มนุษยส์ัมพนัธ์ดีในการให้บริการ 
และสามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความเช่ือถือมาใชบ้ริการมากข้ึน 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C.(2010), 
Yusof, N.A. et.al.  (2014), 
Martins, A.L.(2015) 

1. มีความมั่นใจว่ าท่ านได้ รับ
บริการอยา่งถูกวธีิ 

2. มีความมั่นใจว่าท่านมีความ
ปลอดภยัจากการไดรั้บบริการ 

3. มี คว ามมั่น ใ จว่ า ได้ รั บก า ร
บริการแลว้ ไม่มีปลวกในบา้น
อีกต่อไป 

4.  พนกังานมีความรู้ความสามารถ
เพียงพอในการตอบค าถามท่าน 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้การ ว ัดระดับความคิดเห็น
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง เฉยๆ  
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงการวดัปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตวัแปรสังเกต/นิยามปฏิบติัการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

คุณภาพการบริการ ด้านการดูแล
การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง 
บุคลากรผูใ้ห้บริการจะตอ้งเขา้ใจ
ถึงจิตใจของผูรั้บบริการและแสดง
พฤติกรรมให้ความสนใจ ดูแลเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการดว้ย 

ปรับมาจาก Borges, J.B.C.(2010), 
Yusof, N.A. et.al.  (2014), 
Martins, A.L.(2015) 

1. พนงังานมีอธัยาศยัดีและปฏิบติั
ต่อท่านดว้ยความสุภาพ 

2. พนักงานช้ีแจงขั้นตอนการรับ
บริการ 

3. พนักงานมีความเต็มใจและ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

4. พนกังานไดใ้หบ้ริการท่านอยา่ง
เอาใจใส่ 

5. พนักงานเปิดโอกาสให้ท่าน
ซกัถามขอ้ขอ้งใจสงสัย 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้การ ว ัดระดับความ คิดเห็น
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง เฉยๆ  
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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ส่วนท่ี 4 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
แบบสอบถามเก่ียวกับการวดัระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด

บริการการป้องกนัและก าจดัปลวกของ หา้งหุน้ส่วน พี.ว.ีเคมีภณัฑ์ (2551) ท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงประกอบดว้ย 7 ประการ คือ ผลิตภณัฑ์ (Product) จ านวน 5 ขอ้, ราคา 
(Price) จ านวน 3ขอ้, การจดัจ าหน่าย (Place) จ านวน 4 ขอ้, การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
จ านวน 4 ขอ้, พนกังาน (People) จ านวน 4 ขอ้, กระบวนการในการบริการ (Process) จ านวน 4 ขอ้ 
และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  Evidence) จ  านวน 3 ขอ้ มีลกัษณะการประเมินค่า (Rating 
scale) โดยแบ่งออกเป็น 5  ระดับ ซ่ึงผู ้วิจ ัยได้ก าหนดค านิยามเ ชิงปฏิบัติการว ัดได ้
(Operationalization) ของขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ดงัตารางท่ี 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการวดัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ส่วนส าคญัในการด าเนินงานทางการตลาดและสามารถท าใหธุ้รกิจสามารถวางกลยทุธ์ทางการตลาด 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ด้ า น ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ ห รื อ บ ริ ก า ร 
( Product/Service) ห ม า ย ถึ ง
ผลิตภัณฑ์หรือบริการเป็นส่ิงท่ีมี
ตัวตนหรือไม่มีตัวตนท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความ
พึงพอใจของลูกคา้ 

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. เคร่ืองมือท่ีน ามาใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั 

2. ความปลอดภยัของสารเคมีท่ี
น ามาใหบ้ริการ 

3. น ้ายาป้องกนัและก าจดัปลวกท่ี
น ามาใชมี้การรับรองคุณภาพ 

4. การใหบ้ริการมีความสะดวก
และรวดเร็ว 

5. มีประกนัการรับประกนั
คุณภาพหลงัจากการใหบ้ริการ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการวดัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ด้านราคา (Price) หมายถึง เงินท่ี
ลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดสิ้นคา้หรือ
บริการท่ีตนเองตอ้งการ  

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. ราคาในการให้บริการมีความ
เหมาะสมกบัคุณภาพของน ้ ายา
ป้องกนัและก าจดัปลวก 

2. ระบบการผอ่นช าระ 
3. สาม า รถ ต่ อ รอง ร าค า ก่ อน

ใหบ้ริการได ้
 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการวดัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ด้ า น ก า ร จัด จ า ห น่ า ย  ( Place) 
หมายถึง การเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์
ตามปริมาณและเวลาท่ีเหมาะสม
ไ ป ยั ง ต ล า ด เ ป้ า ห ม า ย  เ พื่ อ
ตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. จ านวนพนักงานมีเพียงพอใน
การใหบ้ริการ 

2. จ านวนรถให้บริการมีเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

3. มีความสะดวกในการติดต่อ
ผา่นทางโทรศพัท ์

4. มีส านกังานท่ีแน่นอน ท่านสาม
รถติดต่อได ้

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการวดัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด 
( Promotion) ห ม า ย ถึ ง ก า ร
ติดต่อส่ือสารกับผูใ้ช้บริการ โดย
การกระตุ้นและตอบโต้ท่ีมีผลต่อ
พฤ ติกรรมการใช้บ ริก ารของ
ผูรั้บบริการ 

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. บริการควบคู่กับการป้องกัน
และก าจดัปลวก เช่น ก าจดัมด 
แมลงสาบ 

2. มีการประชาสัมพนัธ์และการ
โฆษณาผ่านทางส่ือต่างๆเช่น 
เวบ็ไซต ์ใบปลิว 

3. มีพนักงานขายให้ค  าแนะน า
และปรึกษาก่อนการใหบ้ริการ 

4. มี ก า ร รั บป ร ะ กันห ลั ง ก า ร
ใหบ้ริการ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการวดัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ด้านพนักงาน (People) หมายถึง 
พนกังานท่ีน าเสนอบริการให้กบัผู ้
ท่ีมาใช้บริการ ตามมาตรฐานท่ี
องคก์รนั้นๆไดก้ าหนดไว ้

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. พนกังานมีอธัยาศยัดี แต่งกายดี
พดูจาสุภาพ 

2. พนกังานมีมีความรับผดิชอบใน
การท างาน 

3. พนักงานตรงต่อเวลา และมี
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

4. พนกังานมีความรู้ ความช านาญ
ในงาน 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

ด้านกระบวนการในการบริการ 
(Process) หมายถึง กระบวนการ
ในการบริการเป็นขั้ นตอนของ
กิจกรรมท่ีส าคัญของการบริการ 
เพื่อให้การบริการเกิดความส าเร็จ
และเสริมสร้างความได้เปรียบใน
การแข่งขนั 

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. การบริการท่ีรวดเร็ว ในกรณีท่ี
พบปลวก 

2. สามารถก าหนดวัน เข้ า รั บ
บริการได ้

3. มีการนดัหมายล่วงหนา้ก่อนเขา้
รับบริการ 

4. ความยดืหยุน่ในการใหเ้บริการ 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงการวดัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ และนิยามปฎิบติัการ (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกต/นิยามปฏิบัติการ แหล่งอ้างองิการวดั รายการข้อค าถาม ระดับการวดั 

ด้าน ส่ิ งแวดล้อมทางกายภาพ 
( Physical Evidence) ห ม า ย ถึ ง 
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นส่ิงท่ี
ผู ้ใ ช้บ ริก ารสามารถ รับ รู้ห รือ
มอง เ ห็นได้  ซ่ึ งมาจากการวัด
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ปรับมาจาก Ivy, J., & Al-Fattal, 
E. (2010), Al-Debi, H.A., & 
Mustafa, A. (2015), สาวิตรี ยอย
ยิม้ (2555), ปรารถนา ทองเปล่ียน 
(2555) 

1. ความสะอาด เรียบร้อย ในการ
ท างาน 

2. เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการ
ก าจดัปลวก อยู่ในสภาพดีและ
ไดม้าตรฐาน 

3.  สารเคมีครอบคลุมพื้นท่ีการ
ท าลาย 

ตวัแปรอนัตรภาค (Interval scale) 
ใช้ก าร  ว ัดระดับความส าคัญ 
มาตราส่วนประมาณค่าจ านวน 5 
ระดบั โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง  
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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การก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนจากตวัแปรปัจจยัด้านพฤติกรรม ด้านคุณภาพ
บริการ และดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนการวดัตวัแปรท่ีมีลกัษณะการ
ประเมินค่า (Rating scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตามแนวของ Likert Scale คือ มากท่ีสุด มาก 
ปานกลาง นอ้ยและนอ้ยท่ีสุด ในการวดัระดบัความส าคญัจะถ่วงน ้าหนกัคะแนน ดงัต่อไปน้ี 
 

คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 4.21 - 5.00 มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 3.41 - 4.20 มีระดบัความส าคญัมาก 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 2.61 - 3.40 มีระดบัความส าคญัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.81 - 2.60 มีระดบัความส าคญันอ้ย 
คะแนนเฉล่ียตัง่แต่ 1.00 - 1.80 มีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้นของค่าเฉล่ียมีค่าเท่ากบั 0.8 ซ่ึงไดค้่ามาจากการ

ค านวณโดยการใชส้มการทาง คณิตศาสตร์ดงัน้ี 

จากสูตร ความกวา้งของอตัรภาคชั้น  =  
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

      จ านวนชั้น
 

       =  
5

15  

       =   0.8 
 

การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือในการวจัิย 
 การศึกษาในคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูล จาก
ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณาความ
ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เพื่อน าขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมมาปรับปรุง
ใหช้ดัเจน ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวจิยั 
 2. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์
แลว้ไปทดลองใช ้(Try  Out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ชุด แลว้น ามา
วิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ 
ครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 3.4 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าครอนบาคของแบบสอบถาม 

แบบสอบถาม 
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าครอนบาค 
 (Cronbach’s alpha coefficient) 

พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก 0.77 
คุณภาพการบริการป้องกนัและก าจดัปลวก 0.92 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการป้องกนัและก าจดัปลวก 0.95 
  
 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพการบริการ 
และส่วนประสมทางการตลาดบริการของการบริการป้องกนัและก าจดัปลวก มีค่าสัมประสิทธ์ิความ
เช่ือมัน่ระหวา่ง 0.77-0.95 ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของพฤติกรรมการใชบ้ริการ คุณภาพการ
บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการของการบริการป้องกนัและก าจดัปลวก มีค่ามากกว่า 
0.70 และค่าท่ีไดมี้ความใกลเ้คียงกบั 1 แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ สามารถน าไปใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้ (ดดัแปลงจากเกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา : 
กรณีศึกษา หา้งหุน้ส่วน พี.ว.ีเคมีภณัฑ ์(2551) มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง โดยการส่ง
แบบสอบถามผ่านพนักงานท่ีไปให้บริการผูรั้บบริการป้องกันและก าจัดปลวกในพื้นท่ีอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงพนกังานผูใ้ห้บริการไดผ้า่นการอบรมเบ้ืองตน้ เพื่อสามารถเก็บขอ้มูล
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ
วารสารส่ิงพิมพ ์บทความทางวชิาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเฉพาะส่วนท่ีมีผลกระทบต่อการ
ด าเนินธุรกิจการบริการป้องกนัและก าจดัปลวก รวมทั้งสืบคน้ทางอินเตอร์เน็ต เพื่อใช้เป็นกรอบ
ความคิด ทฤษฎี และสรุปวเิคราะห์ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ท่ีได้จากการตอบ
แบบสอบถามของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง ตรวจสอบความสมบูรณ์ของเน้ือหา และท าการลงรหสัให้
เป็นตวัเลข น าขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติ ดงัน้ี 

1. ค่าความถ่ี (Frequency) ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 
เพือ่ใชอ้ธิบายลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 

เพื่อใช้อธิบายลกัษณะข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มประชากรผูใ้ช้บริการป้องกันและก าจดั

ปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูล
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และ

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ของกลุ่มประชากรผูใ้ช้บริการป้องกนัและก าจดั

ปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ส าหรับการใช้อธิบาย

การกระจายตวัของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรม

การใช้บริการ ของกลุ่มประชากรผูใ้ช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตอบปัญหาการวิจยัตามวตัถุประสงค์ เป็นการวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยใชส้ถิติอนุมาน (Inferential Statistics) เพือ่ตอบวตัถุประสงคใ์นการวจิยั ดงัน้ี 

วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทดสอบสมมติฐานขอ้ 1  ท่ีว่า
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดั

ปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใชส้ถิติแบบ One-Way Analysis of Variance 

(ANOVA)  



53 
 

 
 

วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 เพือ่ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรม

การใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ทดสอบ

สมมติฐานขอ้ 2 ท่ีวา่ปัจจยัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการใช้

บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้สถิติค่าสัมประ

สิทธิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อหา

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนัหรือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล 2 ชุด  

โดยค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 < r < 1 หาก 

  r มีค่าเป็นลบ(-) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั 

  r มีค่าเป็นบวก(+) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

  r มีค่าเป็นศูนย ์(0) แสดงวา่ตวัแปร x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

ทดสอบสมมติฐานขอ้ 3 ท่ีว่าปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลทางตรงเชิงบวกต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้

สถิติค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

เพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนัหรือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูล 

2 ชุด  

โดยค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 < r < 1 หาก 

  r มีค่าเป็นลบ(-) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงขา้มกนั 

  r มีค่าเป็นบวก(+) แสดงวา่ตวัแปร x และ y มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

  r มีค่าเป็นศูนย ์(0) แสดงวา่ตวัแปร x และ y ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 

 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดกับ

พฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา : กรณีศึกษา   

ห้างหุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการป้องกนัและ

ก าจดัปลวกของห้างหุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) จ  านวน 290 คน โดยใช้แบบสอบถามในการ

เก็บรวลรวมขอ้มูล ไดแ้บบสอบถามกลบัคืนมาคิดเป็นร้อยละ 100 เพื่อหาค่าความถ่ี  ร้อยละ และ

ค่าเฉล่ีย ตลอดจนน าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบตารางประกอบการบรรยายเชิงวเิคราะห์ 

 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

 การน าเสนอผลการวจิยั ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 x̄  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)  
 S.D.  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t            แทน      ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
 F           แทน      ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
 r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
 
การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 7 ส่วน ดงัน้ี 

 4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก 

 4.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
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4.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและ   ก าจดัปลวก 

 4.5 การวเิคราะห์ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนั

และก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

 4.6 การวิเคราะห์ของปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

 4.7 การวเิคราะห์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้

บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

  

 ผูว้ิจยัมีการประเมินคุณภาพของขอ้มูลก่อนการวิเคราะห์ (Data screening) โดยคดัเลือก

เฉพาะแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จ านวน 290 ชุด และมี 1 ชุด ท่ีไม่สมบูรณ์  จึงไดท้  าการคดัออก ท าให้

มีแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทั้งหมด 290 ชุด จากนั้นจึงน าขอ้มูลมาคียข์อ้มูลและท าการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
 การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาด
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา : กรณีศึกษา   
ห้างหุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อายุ
บา้น และลกัษณะบา้น โดยใชส้ถิติหาความถ่ี และร้อยละ รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.1 
ตารางที ่4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  (n = 290) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
      ชาย 
       หญิง 

 
122 
168 

 
42.07 
57.93 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

อายุ 
       ≤ 30 ปี 
       31-40 ปี 
       41-50 ปี 
       51-60 ปี 
       ≥ 61 ปี  

 
55 
88 
80 
32 
35 

 
18.97 
30.34 
27.59 
11.03 
12.07 

อาชีพ 
       นกัเรียน/นกัศึกษา     
       รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
       พนกังานบริษทัเอกชน   
       ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
       รับจา้ง     
       อ่ืนๆ 

 
26 
42 
70 
87 
48 
17 

 
8.97 

14.48 
24.14 
30.00 
16.55 
5.86 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
       นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท        
       10,001 – 20,000 บาท 
       20,001 – 30,000 บาท     
       30,001 – 40,000 บาท 
       40,000 บาทข้ึนไป 

 
43 

100 
65 
37 
45 

 
14.83 
34.48 
22.41 
12.76 
15.52 

อายุของบ้าน 
      0-3 ปี       
      4-6 ปี 
      7-10 ปี       
      มากกวา่ 10 ปี 

 
38 
63 
72 

117 

 
13.10 
21.72 
24.83 
40.34 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

ลกัษณะบ้าน 
        บา้นเด่ียว     
        บา้นแฝด 
        ทาวน์เฮาส์    
        อาคารพาณิชย ์

 
126 
32 
57 
75 

 
43.45 
11.03 
19.66 
25.86 

  
 จากตารางท่ี 4.1  แสดงลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
290 ตวัอยา่ง สามารถจ าแนกขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ดงัน้ี 
 เพศ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกเป็นเพศหญิง  คิดเป็น
ร้อยละ 57.93 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.07  
 อายุ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากท่ีสุด คือกลุ่มท่ีมีอายุ 31-40 
ปี คิดเป็นร้อยละ 30.34 รองลงมาอยูใ่นช่วงท่ีมีอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.59 ช่วงอายุนอ้ยกวา่
เท่ากบั30 ปี คิดเป็นร้อยละ 18.97 ช่วงอายุมากกวา่ 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.07 และช่วงอายุ 51-60 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 11.03 ตามล าดบั 
 ระดับการศึกษา พบว่าผูท่ี้ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีสูงท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.24 
รองลงมาคืออนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 21.03 ระดบัมธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.62 ระดบั
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 12.07 และระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ คิดเป็นร้อยละ 11.03  
 อาชีพ พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 30.00 
รองลงมาคืออาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 24.14 อาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 16.55 
อาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 14.48 นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 8.97 
และอาชีพอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 5.86 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 34.48 รายได ้20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.41 รายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 14.83 รายได ้30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.76 รายได ้40,000 บาทข้ึน
ไป คิดเป็นร้อยละ 15.52 
 อายุที่อยู่อาศัย พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.34 
รองลงมามีอาย ุ7-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.83 อายุ 4-6 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.72 อายุ 0-3 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 13.10  



58 

 
 

  ลักษณะบ้าน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นบา้นเด่ียว คิดป็นร้อยละ 43.45 
อาคารพาณิชย ์คิดเป็นร้อยละ 25.86 ทาวน์เฮาส์ คิดเป็นร้อยละ 19.66 บา้นแฝด คิดเป็นร้อยละ 11.03 

 
การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก 

 การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดกับ
พฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา : กรณีศึกษา   
ห้างหุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวก โดยใช้ค่าความถ่ี ร้อยละ และระดบัความส าคญั รายละเอียดดงัแสดงตาม
ตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและ
ก าจดัปลวกขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม      

พฤติกรรม 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

การใชบ้ริการบริษทัป้องกนัและก าจดัปลวกมากกวา่การก าจดั
ดว้ยตนเอง 

4.53 0.58 มากท่ีสุด 

การใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกเม่ือมีปัญหา 4.47 0.63 มากท่ีสุด 
การใช้บริการบริษทัป้องกนัและก าจดัปลวกท าให้เกิดความ
สะดวกใจการก าจดั 

4.48 0.73 มากท่ีสุด 

การใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกจะเป็นประโยชน์ 4.54 0.66 มากท่ีสุด 
รวม 4.50 0.46 มากทีสุ่ด 

  
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ระดบัความส าคญัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.50 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
การใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกเป็นประโยชน์ มีค่าเฉล่ีย 4.54 และพฤติกรรมการใช้บริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวกเม่ือมีปัญหา มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.47  
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การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการป้องกันและก าจัดปลวก  
 

 ส าหรับขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ไดท้  าการการศึกษา
โดยใช้แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการป้องกันและก าจัดปลวกของห้างหุ้นส่วน พี.วี.
เคมีภณัฑ์ (2551) โดยแยกผลการศึกษาออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) โดยมีค าถามรวมทั้งหมด 23
ขอ้ ซ่ึงแต่ละขอ้ค าถามได้ให้ผูต้อบแบบสอบถามตอบตามความส าคญัของแต่คนบุคคล โดยใช้
ค่าความถ่ี ร้อยละ และระดบัความส าคญั รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.3-4.7 
 
ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles)               

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

สารเคมีท่ีใชใ้นการบริการมีประสิทธิภาพ 4.45 0.60 มากท่ีสุด 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 4.32 0.64 มากท่ีสุด 
รถใหบ้ริการมีความดึงดูดสายตา 4.21 0.74 มากท่ีสุด 
การแต่งกายของพนกังานมีความเหมาะสมในการปฏิบติังาน 4.32 0.68 มากท่ีสุด 
ส านกังานเปิดท าการในสถานท่ีท่ีสะดวกในการติดต่อ 4.38 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.34 0.52 มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงว่าระดบัความส าคญัคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการของผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.34 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สารเคมีท่ีใชใ้นการบริการมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ีย 
4.45 และรถใหบ้ริการมีความดึงดูดสายตา มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.21 
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)                

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

ความน่าเช่ือถือต่อระบบการป้องกนัและการก าจดัปลวก 4.30 0.70 มากท่ีสุด 
ความน่าเช่ือถือต่อสารเคมีท่ีใชป้้องกนัและก าจดัปลวก 4.26 0.66 มากท่ีสุด 
มีการแจง้วนัและเวลานดัหมาย  4.37 0.65 มากท่ีสุด 
ไดรั้บใบเสร็จทุกคร้ังหลงัช าระเงิน 4.46 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.52 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.4 แสดงว่าระดับความส าคัญคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของ

ผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.35 ระดบั

ความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ได้รับใบเสร็จทุกคร้ังหลงัช าระเงิน มีค่าเฉล่ีย 4.46 และความ

น่าเช่ือถือต่อสารเคมีท่ีใชป้้องกนัและก าจดัปลวก มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.26 

ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness)              

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

พนกังานในการใหบ้ริการมีศกัยภาพในการบริการ 4.51 0.58 มากท่ีสุด 
การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอนและมีความสะดวกรวดเร็ว 4.41 0.60 มากท่ีสุด 
พนกังานพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเสมอ 4.49 0.61 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.28 0.70 มากท่ีสุด 
ในกรณีมีปัญหา สามารถติดต่อร้องเรียนการให้บริการและมีการ
แกปั้ญหาอยา่งทนัท่วงที 

4.48 0.64 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.45 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.5  แสดงว่าระดับความส าคญัคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการของผูใ้ช้บริการป้องกันและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดับความส าคญัมากท่ีสุด         
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มีค่าเฉล่ีย 4.43 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานพร้อมท่ีจะให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.49 

และพนกังานมีความจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.28 

ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ 
(Assurance)             

ด้านความมั่นใจ (Assurance) x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

ความมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการอยา่งถูกวธีิ 4.45 0.64 มากท่ีสุด 
ความมัน่ใจวา่มีความปลอดภยัจากการไดรั้บบริการ 4.44 0.70 มากท่ีสุด 
ความมัน่ใจวา่ไดรั้บการบริการแลว้ปลวกหาย 4.34 0.68 มากท่ีสุด 
ความมัน่ใจวา่พนกังานมีความรู้ เพียงพอในการตอบค าถาม 4.37 0.68 มากท่ีสุด 

รวม 4.40 0.56 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี 4.6 แสดงวา่ระดบัความส าคญัคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการ

ป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.40 ระดบัความส าคญั

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีความมัน่ใจวา่ไดรั้บบริการอยา่งถูกวิธี มีค่าเฉล่ีย 4.45 และมีความมัน่ใจว่า

ไดรั้บการบริการแลว้ปลวกหาย มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.34 

ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านการดูแล 
การเอาใจใส่ (Empathy)               

ด้านการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

พนกังานมีอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อท่านดว้ยความสุภาพ 4.53 0.62 มากท่ีสุด 
พนกังานช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ 4.39 0.67 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความเตม็ใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.45 0.61 มากท่ีสุด 
พนกังานไดใ้หบ้ริการท่านอยา่งเอาใจใส่ 4.46 0.62 มากท่ีสุด 
พนกังานเปิดโอกาสใหท้่านซกัถามขอ้ขอ้งใจสงสัย 4.41 0.62 มากท่ีสุด 

รวม 4.45 0.50 มากทีสุ่ด 

 จากตารางท่ี 4.7 แสดงว่าระดบัความส าคญัคุณภาพบริการดา้นการดูแลการเอาใจใส่ของ

ผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.45 ระดบั
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ความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อท่านดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉล่ีย 

4.53 และพนกังานช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.39 

การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 

 ส าหรับขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูใ้ช้บริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก ไดท้  าการศึกษาโดยใชแ้บบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกของห้าง
หุ้นส่วน พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) โดยแยกผลการศึกษาออกเป็น 7 ดา้น ได้แก่ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ (Product/Service) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ดา้นกระบวนการในการบริการ (Process) ดา้นพนกังาน (People) และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยมีค าถามรวมทั้งหมด 27 ขอ้ ซ่ึงแต่ละขอ้ค าถามไดใ้ห้ผูต้อบ
แบบสอบถามตอบตามความส าคญัของแต่คนบุคคล โดยใชค้่าความถ่ี ร้อยละ และระดบัความส าคญั 
รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.8-4.14 
 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ       
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product/Service)            

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ (Product/Service) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

เคร่ืองมือท่ีน ามาใหบ้ริการมีความทนัสมยั 4.45 0.68 มากท่ีสุด 
ความปลอดภยัของสารเคมีท่ีน ามาใหบ้ริการ 4.44 0.63 มากท่ีสุด 
น ้ายาป้องกนัและก าจดัปลวกท่ีน ามาใชมี้การรับรองคุณภาพ 4.51 0.64 มากท่ีสุด 
การใหบ้ริการมีความสะดวกและรวดเร็ว 4.29 0.61 มากท่ีสุด 
มีประกนัการรับประกนัคุณภาพหลงัจากการใหบ้ริการ 4.44 0.66 มากท่ีสุด 

รวม 4.43 0.47 มากทีสุ่ด 
   

 จากตารางท่ี 4.8  แสดงวา่ระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์

หรือบริการของผูใ้ช้บริการป้องกันและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดับความส าคญัมากท่ีสุด  

มีค่าเฉล่ีย 4.43 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ น ้ายาป้องกนัและก าจดัปลวกท่ีน ามาใชมี้การ

รับรองคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.51 และการใหบ้ริการมีความสะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.29 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ        
ดา้นราคา (Price)              

ด้านราคา (Price) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

ราคาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของน ้ายาป้องกนั
และก าจดัปลวก 

4.54 0.62 มากท่ีสุด 

ระบบการผอ่นช าระ 4.28 0.74 มากท่ีสุด 
สามารถต่อรองราคาก่อนให้บริการได ้ 4.23 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.35 0.50 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางท่ี 4.9 แสดงวา่ระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นราคาของ

ผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.35 ระดบั

ความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ราคาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับคุณภาพของน ้ ายา

ป้องกนัและก าจดัปลวก มีค่าเฉล่ีย 4.54 และสามารถต่อรองราคาก่อนใหบ้ริการได ้มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 

4.23 

ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ        
ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place)  

ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.26 0.67 มากท่ีสุด 
จ านวนรถใหบ้ริการมีเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.19 0.68 มาก 
มีความสะดวกในการติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์ 4.43 0.62 มากท่ีสุด 
มีส านกังานท่ีแน่นอน สามรถติดต่อได ้ 4.48 0.69 มากท่ีสุด 

รวม 4.34 0.50 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางท่ี 4.10  แสดงวา่ระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการจดั

จ าหน่ายของผู ้ใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก โดยภาพรวมมีระดับความส าคัญมากท่ีสุด              
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มีค่าเฉล่ีย 4.34 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีส านักงานท่ีแน่นอนสามรถติดต่อได ้        

มีค่าเฉล่ีย 4.48 และจ านวนรถใหบ้ริการมีเพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.19 

ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ        
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

บริการควบคู่กบัการป้องกนัและก าจดัปลวก เช่น ก าจดัมด แมลงสาบ 4.16 0.81 มาก 
การประชาสัมพนัธ์และการโฆษณาผา่นทางส่ือต่างๆ เช่น เวบ็ไซต ์
ใบปลิว 

4.02 0.76 มาก 

พนกังานขายใหค้  าแนะน าและปรึกษาก่อนการใหบ้ริการ 4.39 0.71 มากท่ีสุด 
การรับประกนัหลงัการใหบ้ริการ 4.53 0.68 มากท่ีสุด 

รวม 4.27 0.52 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางท่ี 4.11 แสดงว่าระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการ

ส่งเสริมการตลาดของผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 

มีค่าเฉล่ีย 4.27 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การรับประกนัหลงัการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 

4.53 และการประชาสัมพนัธ์และการโฆษณาผ่านทางส่ือต่างๆ เช่น เวบ็ไซต ์ใบปลิว มีค่าเฉล่ียต ่า

ท่ีสุด 4.02  

ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ        
ดา้นพนกังาน (People) 

ด้านพนักงาน (People) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

พนกังานมีอธัยาศยัดี แต่งกายดีพดูจาสุภาพ 4.52 0.67 มากท่ีสุด 
พนกังานมีมีความรับผิดชอบในการท างาน 4.49 0.71 มากท่ีสุด 
พนกังานตรงต่อเวลา และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.56 0.54 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความรู้ ความช านาญในงาน 4.63 0.57 มากท่ีสุด 

รวม 4.55 0.45 มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 4.12 แสดงวา่ระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นพนกังาน 

ของผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.55

ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีความรู้ ความช านาญในงาน มีค่าเฉล่ีย 4.63 และ

พนกังานมีมีความรับผดิชอบในการท างาน มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.49 

ตารางที่ 4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ        
ดา้นกระบวนการในการบริการ (Process) 

ด้านกระบวนการในการบริการ (Process) 
 

x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

การบริการท่ีรวดเร็ว ในกรณีท่ีพบปลวก 4.51 0.60 มากท่ีสุด 
ท่านสามารถก าหนดวนัเขา้รับบริการได ้ 4.37 0.63 มากท่ีสุด 
การนดัหมายท่านล่วงหนา้ก่อนเขา้รับบริการ 4.34 0.71 มากท่ีสุด 
ความยดืหยุน่ในการให้เขา้บริการ 4.27 0.67 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 0.54 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางท่ี 4.13 แสดงว่าระดับความส าคัญส่วนประสมทางการตลาดบริการด้าน

กระบวนการในการบริการ ของผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญั

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.37 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การบริการท่ีรวดเร็วในกรณีท่ีพบ

ปลวก มีค่าเฉล่ีย 4.51 และความยดืหยุน่ในการใหเ้ขา้บริการ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.27 

ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ        
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 

ความสะอาด เรียบร้อย ในการท างาน 4.63 0.58 มากท่ีสุด 
เค ร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการก าจัดปลวกอยู่ในสภาพดีและ 
ไดม้าตรฐาน 

4.48 0.68 มากท่ีสุด 

สารเคมีครอบคลุมพื้นท่ีการท าลาย 4.32 0.72 มากท่ีสุด 
รวม 4.48 0.56 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.14 แสดงว่าระดับความส าคัญส่วนประสมทางการตลาดบริการด้าน

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของผูใ้ช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญั

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.48 ระดบัความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสะอาด เรียบร้อย ในการ

ท างาน มีค่าเฉล่ีย 4.63 และสารเคมีครอบคลุมพื้นท่ีการท าลาย มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 4.32 

การวเิคราะห์ของปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

ป้องกนัและก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

 ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนั

และก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใชส้ถิติทดสอบ t-test (Independent 

Samples Test) ส าหรับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี 2 กลุ่มยอ่ย ไดแ้ก่ เพศ และใช้

สถิติทดสอบ One-Way Analysis of Variance (ANOVA) ส าหรับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่มยอ่ย ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ อายุบา้น และลกัษณะบา้น 

รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.15-4.19 

ตารางที่ 4.15 แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีเพศต่างกนั 
 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ตารางท่ี 4.15 พบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test (Independent Samples Test) 

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 

0.05 ซ่ึงหมายความว่า เพศมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกแตกต่างกนัท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

  

พฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 
t Sig. 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน x̄  S.D. 
เพศ    -0.66 0.02* 

ชาย 122 4.48 0.53   
หญิง 168 4.52 0.41   
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ตารางที่ 4.16 แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

(N = 290) 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

พฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 
F Sig. 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน x̄  
อาย ุ   2.33 0.06 

≤ 30 ปี 55 4.51   
31-40 ปี 88 4.55   
41-50 ปี 80 4.47   
51-60 ปี 32 4.30   
≥ 61 ปี 35 4.61   

ระดบัการศึกษา   15.22 0.00* 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา 35 4.59   
มธัยมศึกษา/ปวช. 54 4.17   
อนุปริญญา/ปวส. 61 4.39   
ปริญญาตรี 108 4.69   
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 32 4.56   

อาชีพ   1.81 0.11 
นกัเรียน/นกัศึกษา 26 4.57   
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 42 4.62   
พนกังานบริษทัเอกชน 70 4.49   
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 87 4.49   
รับจา้ง 48 4.36   
อ่ืนๆ 17 4.62   
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 
   (N = 290) 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบ One-Way Analysis of Variance 
(ANOVA) ท่ีระดับความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 พฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจดัปลวก  
มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา อายุของบา้น และลกัษณะบา้น ซ่ึงหมายความว่า
ระดบัการศึกษา อายุของบา้น และลกัษณะบา้นท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและ
ก าจดัปลวก แตกต่างกนัท่ีระดบันบัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัของขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ อาชีพและ
รายได ้พบวา่ ผูใ้ช้บริการนั้นมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ท่ีไม่แตกต่างกนัท่ี
ระดบันบัส าคญัทางสถิติ 0.05 

พฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 
F Sig. 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน x̄  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   2.13 0.06 

≤  10,000 บาท   43 4.43   
10,001 – 20,000 บาท 100 4.57   
20,001 – 30,000 บาท  65 4.51   
30,001 – 40,000 บาท  37 4.32   
40,001 – 50,000 บาท 30 4.60   
> 50,000 บาท 15 4.50   

อายขุองบา้น   7.99 0.00* 
0-3 ปี 38 4.50   
4-6 ปี 63 4.30   
7-10 ปี 72 4.46   
มากกวา่ 10 ปี 117 4.64   

ลกัษณะบา้น   4.77 0.01* 
บา้นเด่ียว  126 4.48   
บา้นแฝด 32 4.38   
ทาวน์เฮาส์  57 4.41   
อาคารพาณิชย ์ 75 4.66   
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ตารางที ่4.17 แสดงผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก  

ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเป็นรายคู่ 

ระดับการศึกษา x̄  

พฤติกรรมการใช้บริการ 

ต ่ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา
/ปวช. 

อนุปริญญา
/ปวส. 

ปริญญาตรี 
ปริญญาโท
หรือสูงกว่า 

4.59 4.17 4.39 4.69 4.56 
ต ่ากวา่
มธัยมศึกษา 

4.59 - 0.42* 0.21 -0.10 0.03 

มธัยมศึกษา/
ปวช. 

4.17 
 - -0.21 -0.52* -0.39* 

อนุปริญญา/ปวส. 4.39   - -0.30* -0.18 
ปริญญาตรี 4.69    - 0.13 
ปริญญาโทหรือ
สูงกวา่ 

4.56 
    

- 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.17 เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนั

และก าจัดปลวก จ าแนกตามรายได้ โดยใช้วิธี Scheffe พบว่ากลุ่มระดับการศึกษาต่างๆท่ีมี

พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 4 คู่ 

ไดแ้ก่ กลุ่มต ่ากวา่มธัยมศึกษา มีระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากกวา่กลุ่ม

มธัยมศึกษา/ปวช. กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. มีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก

นอ้ยกวา่กลุ่มปริญญาตรีและกลุ่มปริญญาโทหรือสูงกวา่ กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. มีระดบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกนอ้ยกวา่กลุ่มปริญญาตรี 
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ตารางที ่4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก  

ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีอายขุองบา้นเฉล่ียต่างกนัเป็นรายคู่ 

อายุของบ้าน x̄  

พฤติกรรมการใช้บริการ 

  0-3 ปี 4-6 ปี 7-10 ปี มากกว่า 10 ปี 

4.50 4.30 4.46 4.64 
0-3 ปี 4.50 - 0.20 0.04 -0.14 
4-6 ปี 4.30  - -0.16  -0.34* 
7-10 ปี 4.46   - -0.18 
มากกวา่ 10 ปี 4.64    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.18 เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนั

และก าจดัปลวก จ าแนกตามรายได ้โดยใชว้ิธี Scheffe พบวา่กลุ่มอายุของบา้นต่างๆท่ีมีพฤติกรรม

การใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีจ านวน 1 คู่ ไดแ้ก่ 

กลุ่มอายุบา้น 4-6 ปี มีระดบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกนอ้ยกวา่กลุ่มอายุบา้น

มากกวา่ 10 ปี 

ตารางที่ 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมของกลุ่มผูใ้ช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก  

ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีลกัษณะบา้นเฉล่ียต่างกนัเป็นรายคู่ 

ลกัษณะบ้าน x̄  

พฤติกรรมการใช้บริการ 

บ้านเดี่ยว บ้านแฝด ทาวน์เฮาส์ อาคารพาณชิย์ 

4.48 4.38 4.41 4.66 

บา้นเด่ียว  4.48 - 0.10 0.07 -0.19* 
บา้นแฝด 4.38  - -0.03 -0.28* 
ทาวน์เฮาส์  4.41   - -0.25* 
อาคารพาณิชย ์ 4.66    - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.19 เม่ือทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนั

และก าจดัปลวก จ าแนกตามรายได ้โดยใชว้ิธี Scheffe พบวา่กลุ่มท่ีมีลกัษณะบา้นต่างๆมีพฤติกรรม

การใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 มีจ  านวน 3 คู่ ได้แก่ 

กลุ่มบา้นเด่ียว บา้นแฝด และทาวน์เฮาส์ มีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก

นอ้ยกวา่กลุ่มอาคารพาณิชย ์

การวเิคราะห์ของปัจจัยคุณภาพบริการทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

ป้องกนัและก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

(Responsiveness) ด้านความมัน่ใจ (Assurance) และด้านการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) กบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้

สถิติค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.20  

 

ตารางที่ 4.20 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม 

คุณภาพบริการ 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

r Sig. 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 0.20** 0.00 ต ่า 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.58** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 0.37** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 0.38** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) 0.24** 0.00 ต ่า 

รวม 0.49** 0.00 ปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนั

และก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

มีระดบัความสัมพนัธ์อยูใ่นนระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาตามล าดบัรายดา้น พบวา่คุณภาพบริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด คือ 0.58 รองลงมาคือคุณภาพบริการดา้น

ความมัน่ใจ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.38 คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.37 คุณภาพบริการดา้นการดูแลการเอาใจใส่ มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ 0.24 และคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ 0.20 ตามล าดบั 

การวเิคราะห์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ป้องกนัและก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 

 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ ์

(Product/Service) ราคา (Price) การจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

พนักงาน (People) กระบวนการในการบริการ (Process) และส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical  

Evidence)กบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา โดยใชส้ถิติค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) รายละเอียดดงัแสดงตามตารางท่ี 4.21 
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ตารางที ่4.21 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้

บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม 

ส่วนประสมทางการตลาด 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

r Sig. 
ระดับ

ความสัมพนัธ์ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product/Service) 0.51** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นราคา (Price) 0.25** 0.00 ต ่า 
ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) 0.38** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 0.15** 0.01 ต ่า 
ดา้นพนกังาน (People) 0.33** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นกระบวนการในการบริการ (Process) 0.32** 0.00 ปานกลาง 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  Evidence) 0.38** 0.00 ปานกลาง 

รวม 0.47** 0.00 ปานกลาง 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั

0.01 มีระดบัความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาตามล าดบัรายดา้น พบวา่ส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด คือ 0.51 รองลงมาคือ ดา้นการ

จดัจ าหน่ายและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.38 ดา้นพนกังาน มีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.33 ดา้นกระบวนการในการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.32 

ดา้นราคา มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 0.25 และดา้นดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.15 
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ตารางที ่4.22 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สอดคล้อง ไม่สอดคล้อง 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
เพศ    
อาย ุ   

ระดบัการศึกษา   
อาชีพ   

รายไดต่้อเดือน   

อายท่ีุอยูอ่าศยั   
ลกัษณะท่ีอยูอ่าศยั   
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)   
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)   
3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)   
4. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)   
5. ดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy)   
สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและ
ก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product/Service)   
2. ดา้นราคา (Price)   
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place)   
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)   
5. ดา้นพนกังาน (People)   
6. ดา้นกระบวนการในการบริการ (Process)   
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  Evidence)   
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ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.22 สรุปไดว้่า ผลการศึกษาท่ีสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐาน ดงัน้ี  

H1 :  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและ

ก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อายุท่ีอยู่อาศยั 

และลกัษณะท่ีอยูอ่าศยั 

H2 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและ

ก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) 

H3 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ป้องกันและก าจัดปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลาได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ ์

(Product/Service) ด้านราคา (Price) ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ดา้นพนกังาน (People) ดา้นกระบวนการในการบริการ (Process) และดา้นส่ิงแวดลอ้ม

ทางกายภาพ (Physical  Evidence) 
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
  

 การศึกษาวจิยั เร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดกบั

พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ของห้างหุ้นส่วน 

พี.วี.เคมีภณัฑ์ (2551) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัคุณภาพบริการ และปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ใน

เขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

ดงัน้ี 

สรุปผลการวจัิย 

5.1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาในกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง มีอายุ

ระหว่าง 31-40 ปี ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ระหวา่ง 10,001-20,000 บาท อายท่ีุอยูอ่าศยัมีอายปุระมากกวา่ 10 ปี มีลกัษณะเป็นบา้นเด่ียว  

5.2 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 

 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการก าจดัปลวก มีการให้ความส าคญั 

โดยเห็นวา่การใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกจะเป็นประโยชน์ 

5.3 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 

 ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
ตามล าดบั คือ สารเคมีท่ีใชใ้นการบริการมีประสิทธิภาพมีค่าเฉล่ียสูงสุด รถใหบ้ริการมีความดึงดูด
สายตามีค่าเฉล่ียต ่าสุด



77 
 

 
 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
ตามล าดบั คือ ไดรั้บใบเสร็จทุกคร้ังหลงัช าระเงินมีค่าเฉล่ียสูงสุด ความน่าเช่ือถือต่อสารเคมีท่ีใช้
ป้องกนัและก าจดัปลวกมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามล าดบั คือ พนกังานพร้อมท่ีจะใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด พนกังานมีความ
จ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
 ด้านความมั่นใจ (Assurance) โดยภาพรวมมีระดับความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
ตามล าดบั คือ มีความมัน่ใจว่าไดรั้บบริการอย่างถูกวิธีมีค่าเฉล่ียสูงสุด มีความมัน่ใจว่าไดรั้บการ
บริการแลว้ปลวกถูกก าจดั มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด  
 ด้านการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) โดยภาพรวมมีระดับความส าคัญมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาตามล าดบั คือ พนักงานมีอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อท่านด้วยความสุภาพมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
พนกังานช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด  
 
5.4 ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 

 ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product/Service) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
ตามล าดับ คือ น ้ ายาป้องกันและก าจัดปลวกท่ีน ามาใช้มีการรับรองคุณภาพมีค่าเฉล่ียสูงสุด  
การใหบ้ริการมีความสะดวกและรวดเร็วมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
 ด้านราคา (Price) โดยภาพรวมมีระดับความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามล าดับ คือ 
ราคาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของน ้ ายาป้องกนัและก าจดัปลวกมีค่าเฉล่ียสูงสุด  
สามารถต่อรองราคาก่อนใหบ้ริการไดมี้ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด  
 ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) โดยภาพรวมมีระดับความส าคัญมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
ตามล าดบั คือ มีส านกังานท่ีแน่นอนสามรถติดต่อไดมี้ค่าเฉล่ียสูงสุด จ านวนรถให้บริการมีเพียงพอ
ในการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาตามล าดบั คือ การรับประกนัหลงัการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด การประชาสัมพนัธ์และ
การโฆษณาผา่นทางส่ือต่างๆ เช่น เวบ็ไซต ์ใบปลิว มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
 ดา้นพนกังาน (People) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามล าดบั 
คือ พนักงานมีความรู้ ความช านาญในงานมีค่าเฉล่ียสูงสุด พนักงานมีมีความรับผิดชอบในการ
ท างานมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
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 ด้านกระบวนการในการบริการ (Process) โดยภาพรวมมีระดับความส าคัญมากท่ีสุด  
เม่ือพิจารณาตามล าดบั คือ การบริการท่ีรวดเร็วในกรณีท่ีพบปลวกมีค่าเฉล่ียสูงสุด ความยืดหยุน่ใน
การใหเ้ขา้บริการมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด  
 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical  Evidence) โดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาตามล าดับ คือ ความสะอาด เรียบร้อย ในการท างานมีค่าเฉล่ียสูงสุด สารเคมี
ครอบคลุมพื้นท่ีการท าลายมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
 
5.5 ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและ

ก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 จากผลการศึกษาพบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย T-Test สถิติแบบ One-Way Analysis of 
Variance (ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 พฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  ซ่ึงหมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนั
และก าจดัปลวก ท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 และพบวา่ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย One-Way Analysis of Variance (ANOVA) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 พฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ซ่ึง
หมายความวา่ 
 1. ระดบัอายุ ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ไม่แตกต่าง
กนัท่ีระดบันบัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 2. ระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจดัปลวก ท่ี
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือเปรียบเทียบรายคู่มีผลการศึกษา ดงัน้ี 
 กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. มีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากกว่า 
กลุ่มต ่ากว่ามธัยมศึกษา กลุ่มปริญญาตรีและกลุ่มปริญญาโทหรือสูงกว่ามีระดบัพฤติกรรมการใช้
บริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากกว่า กลุ่มมธัยมศึกษา/ปวช. กลุ่มปริญญาตรี มีระดบัพฤติกรรม
การใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากกว่า กลุ่มอนุปริญญา/ปวส. แตกต่างอย่างมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 
 3. อาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ไม่แตกต่างกนัท่ี
ระดบันบัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ไม่
แตกต่างกนัท่ีระดบันบัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 5. อายท่ีุอยูอ่าศยั ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ท่ีแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือเปรียบเทียบรายคู่มีผลการศึกษา ดงัน้ี 
 กลุ่มอายุบ้านมากกว่า 10 ปี มีระดับพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก
มากกวา่กลุ่มอายบุา้น 4-6 ปี แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 6. ลกัษณะบา้น ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ท่ีแตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือเปรียบเทียบรายคู่มีผลการศึกษา ดงัน้ี 
 กลุ่มอาคารพาณิชย ์มีระดบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากกว่า กลุ่ม
บา้นเด่ียว บา้นแฝด และทาวน์เฮาส์ แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 ดังนั้ นปัจจัยส่วนบุคคลในด้านเพศ ระดับการศึกษา อายุบ้าน และลักษณะบ้าน มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในขณะท่ีอายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 
5.6 ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกัน

และก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 ผลการศึกษาพบว่าค่าท่ีได้จากการทดสอบโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามวิธี

เพียร์สัน ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก โดยภาพรวมมี

ความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

ตามล าดับรายด้าน พบว่าคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์มากท่ีสุด และคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ต ่าสุด ทั้งน้ีปัจจยัคุณภาพบริการ 2 ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ในระดบัต ่า คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และดา้นการ

ดูแลการเอาใจใส่ (Empathy) 

5.7 ข้อมูลเปรียบเทยีบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ป้องกนัและก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 

 ผลการศึกษาพบว่าค่าท่ีได้จากการทดสอบโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ตามวิธี

เพียร์สัน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
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โดยภาพรวมมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ0.01 มีระดับ

ความสัมพนัธ์อยู่ในนระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาตามล าดับรายด้าน พบว่าส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ต ่าท่ีสุด ทั้งน้ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 2 ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กนัใน

เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ในระดับต ่า คือ ด้านราคา (Price) และด้านการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

   
อภิปรายผล 

 จากการศึกษาวจิยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาด

กบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ของห้าง

หุน้ส่วน พี.ว.ีเคมีภณัฑ ์(2551) สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก 

ในเขตพืน้ที่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลในด้านเพศ ระดบั

การศึกษา อายุบา้น และลกัษณะบา้น มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดั

ปลวก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีอายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สัจจา 

บุตรน ้ าเพชร (2552) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการก าจดัปลวกในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก อีกทั้งยงัสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ ประสาร แสงกระจ่าง (2547) ไดท้  าการศึกษา พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการก าจดัปลวกของผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัอยูใ่นเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร 

พบวา่ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของผูใ้ชก้ารไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัด

ปลวก ในเขตพืน้ที่อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัคุณภาพบริการ มีค่าค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เป็นบวกแสดงวา่คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

(Tangibles) ด้ านคว าม น่ า เ ช่ื อ ถือ  (Reliability) ด้ านการตอบสนอง ต่อผู ้ รับบ ริการทัน ที
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(Responsiveness) ด้านความมั่นใจ (Assurance) และด้านการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy)  มี

ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรม สอดคลอ้งกบั Kotler, P., & Keller, K. (2012) ท่ี

กล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการถูกประเมินจากผูรั้บบริการท่ีเปรียบเทียบจากความตอ้งการและความ

คาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริงจึงท าให้เกิดการสร้างตวัแบบท่ีใชใ้นการอธิบายคุณภาพบริการทั้ง 5 

ดา้น อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบักบังานวิจยัของ พรทิพย ์พงศ์เวธัสชยั (2556) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใหบ้ริการธนาคารของรัฐแห่งหน่ึงของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน มีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการธนาคาร

ทหารไทย เน่ืองจากงานบริการจ าเป็นอย่างยิ่ง ท่ีจะต้องปฎิบัติงานให้มีประสิทธิภาพเต็ม

ความสามารถ 

 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกัน

และก าจัดปลวก ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด ท าให้มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรม

มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สัจจา บุตรน ้าเพชร (2552) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมการใช้

บริการก าจดัปลวกในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

บริษัทก าจัดปลวกท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ท่ีให้ความส าคัญในส่วนของ

ประสิทธิภาพของน ้ ายาก าจดัปลวกท่ีใช้ อีกทั้งยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ ณิชาวดี ชูชาญชัย 

(2554)  ได้ท าการศึกษาปัจจัยในการเลือกบริษัทก าจัดปลวกของผู ้บริโภค เขตห้วยขวาง

กรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าด้านผลิตภัณฑ์/บริการมีความส าคญัมากท่ีสุด ทั้ งน้ีส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นจดัจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์

กบัการใชบ้ริการบริษทัป้องกนัและก าจดัปลวกเช่นกนั 
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ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการศึกษา 

 จากผลการวิจยัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดกับ
พฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา สามารถ
พิจารณาไดด้งัต่อไปน้ี 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อายุ
บ้าน และลักษณะบ้าน มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการป้องกันและก าจัดปลวก ผู ้
ให้บริการจึงควรให้ความส าคญักบัปัจจยับุคคลเหล่าน้ี ในขณะท่ีอายุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก อาจเน่ืองมาจากความ
จ าเป็นในการใชบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาใหท้นัทวงที เพราะปัญหาเร่ืองปลวกเป็นปัญหาท่ีตอ้งรีบแกไ้ข
มิเช่นนั้นอาจท าใหท่ี้อยูอ่าศยัไดรั้บความเสียหายมากข้ึน 
 2. ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดั
ปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  พบว่าคุณภาพบริการทั้ ง 5 ด้าน  
มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ ท าให้ผูป้ระกอบการตอ้งให้ความส าคญัในทุกๆ ดา้น
เหล่าน้ี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความหลากหลาย ดงันั้น หากผูใ้ห้บริการมี
คุณภาพบริการท่ีดีจะส่งผลต่อพฤติกรรมการบริการท่ีดีดว้ยเช่นกนัเน่ืองจากมีความสัมพนัธ์กนั 
 3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนั
และก าจดัปลวก ในเขตพื้นท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกมากท่ีสุด ท า
ใหผู้ใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญัในดา้นน้ีใหม้าก เช่น การบริการดว้ยน ้ ายาป้องกนัและก าจดัปลวก
ท่ีมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภยัต่อผูใ้ช้บริการ อีกทั้งผลิตภณัฑ์ยงัเป็นส่วนส าคญัของการ
บริการท่ีสามารถส่งผลต่อพฤติกรรมในคร้ังต่อไปของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ช่นกนั  
 
2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitatine research) ดงันั้นการวิจยัคร้ัง
ต่อไปควรมีการศึกษาถึงเหตุผลเชิงลึก โดยใชว้ิธีวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซ่ึงอาจใช้
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วธีิการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview) เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการป้องกนัและก าจดัปลวกในเชิงลึกยิง่ข้ึน 
 2. ควรขยายขอบเขตการศึกษาให้ครอบคลุมไปยงัจงัหวดัหรือพื้นท่ีท่ีมีการให้บริการ 
 3. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวกในดา้นอ่ืนๆ เพื่อขยาย
การรับรู้ถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีหลากหลายมากข้ึน 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

เร่ือง  การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา :  

กรณีศึกษา หา้งหุน้ส่วน พี.ว.ีเคมีภณัฑ ์(2551) 
ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาวิจยัของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
คณะวิทยาการจดัการมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างส่วนคุณภาพบริการและประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนั
และก าจดัปลวก ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะใช้เพื่อเป็นประโยชน์ทาง
การศึกษาเท่านั้น แบบสอบถามชุดน้ีมีทั้งหมด 5 ตอน ประกอบดว้ย 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการป้องกนัและก าจดัปลวก 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ตอนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ 

ในการตอบค าถามในงานวิจยั ขอให้ท่านตอบตามความเป็นจริง โดยท่านสามารถให้ความ
ร่วมมือดว้ยความสมคัรใจหรือสามารถถอนตวัเม่ือใดก็ได ้แต่ทั้งน้ีค  าตอบของท่านมีความส าคญัต่อ
การวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นอยา่งยิง่   เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาดงักล่าวดิฉนัขอรับรองวา่จะเก็บรักษา
ขอ้มูลในการตอบแบบสอบถามของท่านไวเ้ป็นความลบั       
               

     ขอแสดงความนบัถือ 
                วทนัยา  อคัขนิฐ 
                             ผูว้จิยันกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
                    มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ วทิยาเขตหาดใหญ่ 
                 กุมภาพนัธ์ 2559 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย () ลงใน  หน้าข้อความท่ีเหมาะสมกับท่านท่ีสุดหรือเขียน
ค าตอบลงในช่องวา่งใหต้รงกบัความเป็นจริง (เลือกเพียงค าตอบเดียว) 
1. เพศ 
  1) ชาย      2) หญิง 
2. อาย ุ
  1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี    2) 31-40 ปี 
  3) 41-50 ปี      4) 52-60 ปี  

 5) 60 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
  1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษา     2) มธัยมศึกษา/ปวช. 
  3) อนุปริญญา/ปวส.     4) ปริญญาตรี 
  5) ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
4. อาชีพ 
  1) นกัเรียน/นกัศึกษา     2) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  3) พนกังานบริษทัเอกชน    4) ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
  5) รับจา้ง      6) อ่ืนๆโปรดระบุ......................... 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท   2) 10,001 – 20,000 บาท 
  3) 20,001 – 30,000 บาท    4) 30,001 – 40,000 บาท 
  5) 40,001 – 50,000 บาท    6) มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
6. บา้นของท่านมีอายก่ีุปี 

 1) 0-3 ปี       2) 4-6 ปี 
 3) 7-10 ปี       4) มากกวา่ 10 ปี 

7. ลกัษณะบา้นท่ีท่านอยูเ่ป็นประเภทใด 
 1) บา้นเด่ียว      2) บา้นแฝด 
 3) ทาวน์เฮาส์      4) อาคารพาณิชย ์
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการป้องกนัและก าจัดปลวก 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบแบบสอบถามทุกข้อโดยท าเคร่ืองหมายถูก ()  ลงในช่องระดบัการแสดง
พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการท่ีตรงกบัท่าน ว่าท่านให้
ระดบัการแสดงพฤติกรรมมากนอ้ยเพียงใด โดยแต่ละหมายเลขมีความหมาย ดงัน้ี  

5  หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
4 หมายถึง   เห็นดว้ย 
3   หมายถึง  เฉยๆ  
2   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 
1  หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ท่านมักจะใช้บริการบริษัทป้องกันก าจัดปลวก
มากกวา่การก าจดัดว้ยตนเอง 

     

2. เม่ือท่านมีปัญหาเร่ืองปลวก ท่านจะเรียกใช้บริการ
ป้องกนัและก าจดัปลวก 

     

3. การใช้บริการบริษทัป้องกนัและก าจดัปลวกท าให้
ท่านสะดวกในการก าจดัปลวก 

     

4. ท่านเช่ือว่าการใช้บริการป้องกนัและก าจดัปลวกจะ
เป็นประโยชน์ต่อบา้นท่าน 

     

 
ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการการป้องกันและก าจัดปลวก 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้โดยท าเคร่ืองหมายถูก ()  ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ี
แสดงออกถึงปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน มากน้อยเพียงใด โดยแต่ละหมายเลขมี
ความหมาย ดงัน้ี 

5  หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
4 หมายถึง   เห็นดว้ย 
3   หมายถึง  เฉยๆ 
2   หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 
1  หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)      
1. สารเคมีท่ีใชใ้นการบริการมีประสิทธิภาพ      
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั      
3. รถใหบ้ริการมีความดึงดูดสายตา      
4.การแต่งกายของพนกังานมีความเหมาะสมในการ
ปฏิบติังาน 

     

5. ส านกังานเปิดท าการในสถานท่ีท่ีสะดวกในการติดต่อ      
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)      
1. ความน่าเช่ือถือต่อระบบการป้องกนัและการก าจดัปลวก      
2. ความน่าเช่ือถือต่อสารเคมีท่ีใชป้้องกนัและก าจดัปลวก      
3. มีการแจง้วนัและเวลานดัหมาย พร้อมระบุในใบรับงาน        
    ในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

     

4. ไดรั้บใบเสร็จทุกคร้ังหลงัช าระเงิน      
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)      
1. พนกังานในการใหบ้ริการมีศกัยภาพในการบริการ      
2. การใหบ้ริการท่านเป็นไปตามล าดบัขั้นตอนและมีความ  
    สะดวกรวดเร็ว 

     

3. พนกังานพร้อมท่ีจะใหบ้ริการท่านเสมอ      
4. พนกังานมีความจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ      
5.ในกรณีมีปัญหา สามารถติดต่อร้องเรียนการใหบ้ริการ   
   และมีการแกปั้ญหาอยา่งทนัท่วงที 

     

ดา้นความมัน่ใจ (Assurance)      
1.มีความมัน่ใจวา่ท่านไดรั้บบริการอยา่งถูกวธีิ      
2.มีความมัน่ใจวา่ท่านมีความปลอดภยัจากการไดรั้บบริการ      
3.มีความมัน่ใจวา่ไดรั้บการบริการแลว้ปลวกหาย      
4.พนกังานมีความรู้ ความสามารถเพียงพอในการตอบ  
   ค  าถามท่าน 

     



93 
 

 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 
ดา้นการดูแลการเอาใจใส่ (Empathy)      
1.พนกังานมีอธัยาศยัดีและปฏิบติัต่อท่านดว้ยความสุภาพ      
2.พนกังานช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการ      
3.พนกังานมีความเตม็ใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
4.พนกังานไดใ้หบ้ริการท่านอยา่งเอาใจใส่      
5.พนกังานเปิดโอกาสใหท้่านซกัถามขอ้ขอ้งใจสงสัย      

 
ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการการป้องกนัและก าจัดปลวก 

ค าช้ีแจง กรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้โดยท าเคร่ืองหมายถูก () ลงในช่องระดบัความส าคญัท่ี

ท่านใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 ดา้น มากนอ้ยเพียงใด โดยแต่ละ

หมายเลขมีความหมาย ดงัน้ี 

5  หมายถึง   มีความส าคญัมากท่ีสุด  
4 หมายถึง   มีความส าคญัมาก 
3   หมายถึง   มีความส าคญัปานกลาง  
2   หมายถึง   มีความส าคญันอ้ย  
1  หมายถึง   มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 
ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product/Service)      
1. เคร่ืองมือท่ีน ามาใหบ้ริการมีความทนัสมยั      
2. ความปลอดภยัของสารเคมีท่ีน ามาใหบ้ริการ      
3.น ้ายาป้องกนัและก าจดัปลวกท่ีน ามาใชมี้การรับรองคุณภาพ      
4. การใหบ้ริการมีความสะดวกและรวดเร็ว      
5. มีประกนัการรับประกนัคุณภาพหลงัจากการใหบ้ริการ      
ดา้นราคา (Price)      
1. ราคาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของ       
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 
    น ้ายาป้องกนัและก าจดัปลวก 
2. ระบบการผอ่นช าระ      
3. สามารถต่อรองราคาก่อนใหบ้ริการได ้      
ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place)      
1. จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
2. จ านวนรถใหบ้ริการมีเพียงพอในการใหบ้ริการ      
3. มีความสะดวกในการติดต่อผา่นทางโทรศพัท ์      
4. มีส านกังานท่ีแน่นอน ท่านสามรถติดต่อได ้      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)      
1. บริการควบคู่กบัการป้องกนัและก าจดัปลวก เช่น ก าจดั  
    มด แมลงสาบ 

     

2. มีการประชาสัมพนัธ์และการโฆษณาผา่นทางส่ือต่างๆ  
    เช่น เวบ็ไซต ์ใบปลิว 

     

3. มีพนกังานขายใหค้  าแนะน าและปรึกษาก่อนการ 
    ใหบ้ริการ 

     

4. มีการรับประกนัหลงัการใหบ้ริการ      
ดา้นพนกังาน (People)      
1. พนกังานมีอธัยาศยัดี แต่งกายดีพดูจาสุภาพ      
2. พนกังานมีมีความรับผิดชอบในการท างาน      
3. พนกังานตรงต่อเวลา และมีความรวดเร็วในการ 
    ใหบ้ริการ 

     

4. พนกังานมีความรู้ ความช านาญในงาน      
ดา้นกระบวนการในการบริการ (Process)      
1. การบริการท่ีรวดเร็ว ในกรณีท่ีพบปลวก      
2. ท่านสามารถก าหนดวนัเขา้รับบริการได ้      
3. การนดัหมายท่านล่วงหนา้ก่อนเขา้รับบริการ      
4. ความยดืหยุน่ในการให้เขา้บริการ      



95 
 

 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence)      
1. ความสะอาด เรียบร้อย ในการท างาน      
2. เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการก าจดัปลวก อยูใ่นสภาพดี 
    และไดม้าตรฐาน 

     

3. สารเคมีครอบคลุมพื้นท่ีการท าลาย      
 
 
ขอ้เสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

ขอบคุณค่ะ
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ประวตัิผู้เขยีน 

 

ช่ือ สกุล นางสาววทนัยา  อคัขนิฐ 
รหัสประจ าตัวนักศึกษา 5710522036 
 วุฒิการศึกษา 

วุฒิ ช่ือสถาบัน 
บญัชีบณัฑิต มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

 

  ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 

ต าแหน่ง ผูจ้ดัการทัว่ไป 
สถานทีท่ างาน Udee Living Place 440 ถนนศรีภูวนารถ อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา 90110 
 
 


