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บทคดัย่อ 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใชเ้อเจนซ่ี

โฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเพ่ือศึกษากระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ใน
การเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชว้ิธีสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth Interview) และใชค้  าถามแบบปลายเปิด (Open-Ended Question) จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน 
ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้บริการตอ้งวางแผนงาน ให้ค  าแนะน า รับฟัง เอาใจใส่ ตั้งแต่กระบวนการแรกของ
การท างานกับผูร้ับบริการได้อย่างเต็มที่ ส่งมอบงานตามขอบเขตของงานที่ตกลงกันไว้ จะท าให้
ผูร้ับบริการมีความรู้สึกที่ดีในการท างานร่วมกัน ผูใ้ห้บริการต้องมีความเต็มใจในการให้บริการ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการไดอ้ย่างรวดเร็วทนัท่วงที ผูร้ับบริการสามารถเขา้รับ
บริการได้ง่าย ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ กระจายการให้บริการอย่างทั่วถึง รวดเร็วกับ
ผูร้ับบริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะพ้ืนฐานการท างาน ความรู้เฉพาะทางเกี่ยวกบัการตลาด หรืองานท่ี
ท าอยู่ และพฒันาความรู้ ความสามารถจนเกิดทกัษะและความช านาญ เพราะมีผลต่อการสร้างความ
มัน่ใจ การให้ค าแนะน า การฝึกอบรมกบัผูร้ับบ 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
ส่ือโฆษณามีบทบาทส าคญักับทุกองค์กรทั้งภาครัฐและภาคเอกชน โดยเป็นอีกหน่ึง

ช่องทางที่ส าคญัที่ช่วยให้สินคา้และการบริการเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากมายในรูปแบบที่หลากหลาย
ผ่านทั้งช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ ไดแ้ก่ ส่ือส่ิงพิมพ ์ ส่ือโทรทศัน์  ส่ือวิทยุ  ป้ายบิลบอร์ด  แผ่น
พบั  ใบปลิว หรือสถานที่ต่าง ๆ เป็นตน้ เพราะการโฆษณาเป็นเคร่ืองมือส่ือสารชนิดหน่ึงและมี
บทบาทหนา้ท่ีในการเสนอข่าวสารให้ผูบ้ริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมายรู้สึกถึงคุณค่าและความแตกต่าง
ของสินค้า  การส่งเสริมด้านการตลาด การพัฒนาสินค้า  การบริการ  และประชาสัมพันธ์และ
ก่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการนั้น ๆ จุดมุ่งหมายหลกัของการโฆษณา คือ การขาย
สินคา้และบริการ โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการให้เกิดขึ้นฉับพลนั คือ การติดต่อส่ือสารโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งเป็นการส่ือสารไปยงักลุ่มเป้าหมายท่ีมีการแอบแฝง หน้าที่ที่ส าคญัของการโฆษณามีหลาย
ประการ คือ การกระตุน้ให้เกิดการรับรู้ คือ ตอ้งการให้ผูบ้ริโภครับรู้ว่า ณ ขณะน้ีมีสินคา้วางจ าหน่าย
แลว้ในตลาด ซ่ึงสินคา้ในตลาดมีมากมายหลายแบรนด์ ผูโ้ฆษณาจึงตอ้งอาศยัสร้างสรรคง์านโฆษณา
ให้มีความแปลกใหม่มากกว่าแบรนด์อื่น ๆ  ในสินคา้ประเภทเดียวกนัอยู่เสมอ ในรูปแบบเน้ือหาท่ี
แตกต่างกนั ไม่ว่าจะเป็น  ภาพน่ิง  ภาพเคล่ือนไหว  วิดีโอที่เล่าเร่ืองราวของแบรนด ์  สินคา้ และการ
บริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคได้รับรู้ถึงภาพลกัษณ์ที่ดีของสินคา้ รับรู้ถึงคุณสมบตัิและบุคลิกของสินคา้
เพื่อชักจูงใจกลุ่มเป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจในสินคา้ หน้าที่ของโฆษณาจะตอ้งหาจุดขายของ
สินค้า และให้กลุ่มเป้าหมายยอมรับสินคา้นั้นและจ าเป็นต่อการอุปโภคบริโภค การโฆษณานั้น
สามารถท าไดท้ั้งโฆษณาสินคา้และโฆษณาเพ่ือสังคม ซ่ึงการโฆษณาเพื่อสังคมเป็นการโฆษณาเพื่อ
สร้างภาพลกัษณ์ที่ดีแก่บริษทั การแสดงความรักต่อครอบครัว  เพื่อนมนุษย ์การแสดงความรู้สึก
รับผิดชอบต่อสังคมต่อประเทศชาติ  การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม  การช่วยกนัรักษากฎจราจร หรือการให้
ความเพลิดเพลินสนุกสนาน คลายเครียด เป็นตน้  

มาร์เก็ตติ้ง อุปส์ (2562) ในช่วง 1 - 2 ปีที่ผ่านมาผูค้นเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตและหันมาใช้
โทรศพัท์มือถือกันมากขึ้น โดยภาพรวมขอ้มูลโซเชียลมีเดียของประเทศไทย พบว่าคนไทยเขา้ถึง
อินเตอร์เน็ตมากถึง 9 ชั่วโมงต่อวนั รองลงมาคือการดูโทรทศัน์ 3 ชั่วโมงคร่ึง และใช้โซเชียลมีเดีย
เฉล่ียเกือบ 3 ชั่วโมงต่อว ัน โดยกว่าร้อยละ 97 ของคนใช้งานอินเตอร์เน็ตใช้งานผ่านทาง
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โทรศพัทม์ือถือเป็นหลกั ซ่ึงใชเ้วลานานประมาณเกือบ 5 ชัว่โมงต่อวนั ประกอบกบัส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง 
ๆ อาทิ เช่น หนงัสือพิมพ ์  และนิตยสาร มีจ านวนผูอ่้านและผูค้นเขา้ถึงนอ้ยลงเร่ือย ๆ ตามยุคสมยัที่
เปล่ียนแปลงไป ส่งผลให้ยอดจ าหน่ายและจ านวนสมาชิกของหนังสือพิมพ์และนิตยสารลดลงอย่าง
มีนัยยะส าคญั รวมถึงการที่ผูผ้ลิตหนังสือพิมพ์และนิตยสารบางแห่งได้ปิดตวัลงหรือมีการปรับตวั
และพฒันาจากส่ือส่ิงพิมพ์ไปสู่ส่ือออนไลน์บนเวบ็ไซต์เพ่ือเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดห้ลากหลายมากยิ่งขึ้น 
ท าให้การโฆษณาบนออนไลน์ได้รับความนิยมเพ่ิมมากขึ้นตามล าดับ อนัเน่ืองจากโฆษณาช่องทาง
ออฟไลน์แบบดั้งเดิมไม่สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดค้รอบคลุมอีกต่อไป ส่งผลให้ผูใ้ห้บริการโฆษณา
มีการปรับตวัและพฒันาไปสู่ส่ือโฆษณาออนไลน์เพื่อให้ทนัเขา้กับยุคสมยัและผลิตส่ือออนไลน์ที่มี
หลากหลายรูปแบบมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัด ไม่ว่าจะเป็นส่ือดิจิตอลออนไลน์  ทีวีดิจิตอลหรือการ
เลือกใช้อินฟลูเอนเซอร์มาช่วยโปรโมทสินค้าและบริการรวมถึงการเลือกใช้ส่ือให้เหมาะสมกับ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงอายุของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อตอบโจทยก์ลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างตรง
จุด 

มาร์เก็ตติ้ง อุปส์ (2562) ภาพรวมในส่ือโฆษณาออนไลน์ไดเ้ก็บขอ้มูลบญัชีคนไทยที่มี
บญัชีโซเชียลคิดเป็น ร้อยละ 75 โดยมีบญัชีโซเชียลมีเดีย 52 ลา้นบญัชีจากจ านวนประชากรทั้งหมด
เกือบ 70 ลา้นคน จ านวนบญัชีโซเชียลเพ่ิมขึ้น 2.3 ลา้นบญัชี คิดเป็น ร้อยละ 4.7 โดยเปรียบเทียบ
ข้อมูลกับเดือนเมษายน 2563 ซ่ึงช่องทางโซเชียลมีเดียที่มาเป็นอันดับ 1 คือ เฟซบุ๊ก ที่มีจ านวน
ผูใ้ชง้านเยอะที่สุด รองลงมาคือ ยูทูป  วอทส์แอฟ  เฟซบุ๊กเมสเซนเจอร์  อินสตาแกรม  วีแชท  และติ๊
กต็อกตามล าดับ โดยสัดส่วนร้อยละ 98 ของผูใ้ช้งานเฟซบุ๊กเขา้ใช้งานผ่านโทรศพัท์มือถือ และ
ผูใ้ช้งานเฟซบุ๊กของประชากรไทย กดดูโฆษณามากถึง 18 ครั้ งต่อเดือน จากข้อมูลที่มีอตัราการ
เติบโตของการใชง้านอินเตอร์เน็ตและโซเชียลมีเดียที่ยงัคงโตอย่างต่อเน่ืองท าให้หลาย ๆ องคก์รจึง
พยายามพฒันาสินคา้และบริการของตวัเองและหาเทคนิคการท าการตลาดแบบใหม่ ๆ ที่จะสามารถ
ดึงดูดกลุ่มเป้าหมายให้เขา้มาซ้ือสินคา้และใช้บริการของตนเองได้มากขึ้น รวมถึงการเลือกใช้ส่ือ
โฆษณาโซเชียลมีเดียต่าง ๆ  ในแต่ละกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างตรงจุด จะช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
ให้กับลูกคา้ ช่วยให้ลูกคา้เกิดการจดจ า เกิดความเช่ือมัน่ในแบรนด์ของสินคา้ และที่ส าคญัยงัช่วย
ดึงดูดกลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นอย่างดี  

จากการใชส่ื้อโฆษณาออนไลน์ พบว่า จุดเด่นของการใชส่ื้อโฆษณาออนไลน์ ไดแ้ก่ มี
ตน้ทุนที่ถูกกว่า ไม่ตอ้งเสียค่าเช่าที่ ไม่ตอ้งเฝ้าหน้าร้านตลอด 24 ชั่วโมง ลดอตัราการจา้งพนกังาน
หน้าร้าน และลูกคา้สามารถเขา้มาดูสินคา้และบริการไดต้ลอดเวลาและสะดวกสบาย ดังนั้น ตน้ทุน
ในการขายสินคา้จึงมกัอยู่ที่ส่ือโฆษณาออนไลน์เป็นอย่างแรก ซ่ึงการเลือกใชส่ื้อโฆษณาอาจเป็นได้
ทั้งจากลูกคา้หรือการว่าจา้งบุคคลท่ีสามท่ีมีความเช่ียวชาญหรือเรียกว่า เอเจนซ่ีโฆษณา เพื่อช่วยใน
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การวางแผนการตลาดให้กบัลูกคา้ โดยแต่ละเอเจนซ่ีโฆษณามีเป้าหมายของการท าธุรกิจที่แตกต่าง
กันออกไป บางธุรกิจตอ้งการสร้างช่ือเสียงให้กบัแบรนด์ บางธุรกิจตอ้งการสร้างยอดขายให้กบัแบ
รนด์ บางธุรกิจต้องการผลิตช้ินงานโฆษณา ออกแบบกราฟฟิก ถ่ายท าโฆษณา ผลิตคอนเทนต์ 
ออกแบบและพฒันาเวบ็ไซต ์หรือบางธุรกิจสามารถรวมทุกการบริการไวใ้นบริษทัเดยีว เพื่อสามารถ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการและเงื่อนไขสูงของลูกคา้ได้ทุกรูปแบบ ส่งผลให้องค์กรตอ้งการเอเจนซ่ี
โฆษณาท่ีมีการวางแผนการตลาดและการบริการทุกอย่างจบในตวัเองและสามารถเขา้ใจธุรกิจพร้อม 
ๆ กับให้ค าปรึกษากบัแบรนด์ได้ในเวลาเดียวกนัโดยที่ไม่ตอ้งว่าจา้งเอเจนซ่ีโฆษณาหลาย ๆ  บริษทั
พร้อม ๆ กัน และแบรนด์มีความตอ้งการโปรโมทสินคา้และการบริการผ่านช่องทางออนไลน์มาก
ขึ้นท าให้เอเจนซ่ีโฆษณาต่างเขา้ไปขายงานเพ่ือโนม้นา้วใจลูกคา้หรือองคก์รให้เขา้มาใชบ้ริการเอเจน
ซ่ีโฆษณา ซ่ึงส่งผลให้เอเจนซ่ีโฆษณาเกิดการเแข่งขนัรับงานกนัมากขึ้นในราคาท่ีถูกลง เพื่อสร้าง
ผลงาน ความน่าเช่ือถือของบริษัท รวมถึงระดับลูกค้าที่ เคยใช้บริการเอเจนซ่ีโฆษณานั้ น ๆ 
นอกจากนั้นลูกคา้เก่าท่ีมีช่ือเสียงหรือลูกคา้รายใหญ่ ๆ จะยิ่งท าให้เอเจนซ่ีโฆษณามัน่ใจมากขึ้น และ
ในปัจจุบนัสภาวะการแข่งขนัของเอเจนซ่ีโฆษณามีอตัราการเติบโตและการแข่งขนัสูงขึ้นเป็นอย่าง
มาก ส่งผลให้เอเจนซ่ีโฆษณามีจ านวนงานและจ านวนลูกคา้ที่น้อยลง หรือบางครั้ งงานท่ีได้รับ มี
งบประมาณน้อย ก าไรน้อย ท าให้เกิดการแข่งขนัทางธุรกิจมากขึ้น โดยเฉพาะการที่กลุ่มบริษทัที่
ปรึกษาและบริษทัท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นต่าง ๆ ควบรวมกิจการเอเจนซ่ีโฆษณาท่ีเป็นเอเจนซ่ี
โฆษณาอิสระ หรือซ้ือตัวพนักงานต่างบริษัทท่ีได้รับรางวลัในระดับโลกเข้ามาท างานร่วมกัน 
นอกจากนั้น บริษทัผลิตส่ือ เช่น ทีวี  นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ต่างปรับตวัเพื่อเขา้มาแข่งขนักบัเอเจนซ่ี
โฆษณาหรือมีเดียเอเจนซ่ีโฆษณาต่าง ๆ มากขึ้น นอกจากนั้น ยงัเกิดปัญหาเร่ืองความไวใ้จ ความ
โปร่งใส่ในการท างานของเอเจนซ่ีโฆษณา เช่น การคิดงบประมาณการท างานหรือการใช้เงิน
งบประมาณทางการตลาด และความคุม้ค่าของผลลัพธ์ที่ได้มาไม่สอดคล้องกัน นอกจากนั้นใน
ปัจจุบนัลูกคา้และองคก์รต่าง ๆ  เองตอ้งการขอ้มูลมากมายเขา้ไปวิเคราะห์การท างาน  การวางแผน
กลยุทธ์  การจดัสรรงบประมาณทางการตลาด  การพยากรณ์ยอดขาย เป็นตน้ เพื่อใช้หาโอกาสทาง
ธุรกิจใหม่ ๆ และในอดีตลูกคา้ว่าจา้งงานกบัเอเจนซ่ีโฆษณาและไม่ไดข้อ้มูลกลบัมาในภายหลงั ต่าง
กับปัจจุบนัท่ีลูกคา้และองค์กรต่างตอ้งการขอ้มูลมากขึ้น จึงส่งผลให้ว่าจ้างเอเจนซ่ีโฆษณาลดลง
อย่างมีนยัยะส าคญั และตั้งบริษทัหรือแผนกโฆษณาเป็นของตวัเองมารองรับการท างานมากขึ้น  

ธั๊ม’ส-อพั (2562) ส าหรับบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณามีอตัราการเติบโตสูงขึ้นเร่ือย ๆ  โดย
จ านวนบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาในประเทศไทย มีจ านวนกว่า 200 บริษัท ในช่วงปี 2562 พบว่า มี
จ านวนเอเจนซ่ีโฆษณาในประเทศไทย 104 บริษัท และในปี 2563 เติบโต ร้อยละ 92.30 และ
คาดการณ์ว่าเอเจนซ่ีโฆษณาในประเทศไทยจะเติบโตขึ้นอีก ร้อยละ 50-70 รวมถึงการเติบโตของ
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บริษทัที่มีแผนกออกแบบ แผนกตดัต่อวิดีโอ แผนกโฆษณาเป็นของตวัเองท่ีสูงขึ้นทุกปี จากขอ้มูล 
EverydayMarketing.co (2561) พบว่าในช่วงปี 2551 จ านวนบริษทัท่ีมีแผนกโฆษณาเป็นของตวัเอง
เติบโต ร้อยละ 48 ในปี 2556 เติบโต ร้อยละ 58 และในปี 2561 เติบโต ร้อยละ 80 ส าหรับบริษทัเอ
เจนซ่ีโฆษณาท่ีมีการปรับตวัและควบรวมกิจการกบับริษทัท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะในแต่ละด้านใน
บริษทัเดิมหรือการน าไปสู่การจดัตั้งบริษทัใหม่ เพื่อรองรับผูใ้ชบ้ริการไดห้ลากหลายมากขึ้น รวมถึง
การมีส่วนรวมและร่วมมือกับลูกคา้และองค์กรต่าง  ๆ ในการท าหน้าที่วางแผนกลยุทธ์ด้านส่ือ
โฆษณา ดา้นประชาสัมพนัธ์ ดา้นการออกแบบ การส ารวจ การเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล รวมถึง
การพฒันาเทคโนโลยีหรือการใช้เทคโนโลยีเพื่อเขา้ไปแกปั้ญหาและสอดรับกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากที่สุด  

การจดทะเบียนธุรกิจของกรมพัฒนาธุรกิจการคา้  (2562) พบว่า มีธุรกิจจัดตั้งใหม่ 
จ านวน 71,485 ราย ประเภทธุรกิจจดัตั้งใหม่สูงสุด 3 อนัดับแรก ได้แก่ ธุรกิจก่อสร้างอาคารทัว่ไป 
จ านวน 6,436 ราย รองลงมา คือ ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์จ านวน 4,170 ราย และอนัดับ 3 คือ ธุรกิจ
ภตัตาคาร ร้านอาหาร จ านวน 2,113 ราย และการจดทะเบียนจดัตั้งธุรกิจใหม่รายจงัหวดัสูงสุด 3 
อนัดับแรก ได้แก่ จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 22,875 ราย รองลงมา คือ จงัหวดัชลบุรี 5,269 
ราย และอนัดับ 3 คือ จงัหวดันนทบุรี จ านวน 4,379 ราย ดังนั้นผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษากระบวนการ
ตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เน่ืองจากกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเป็นเมืองหลวงของประเทศไทย เป็นจุดศูนย์กลางการ
เติบโตในทุกมิติทั้งเร่ืองเศรษฐกิจ การศึกษา การคมนาคม ซ่ึงเป็นจุดหมายปลายทางส าหรับนกัลงทุน
ต่างชาติและเจ้าของธุรกิจท่ีมกัเข้ามาลงทุนสร้างธุรกิจใหม่และสร้างส านักงานใหญ่ในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงมีทั้งหน่วยงานของภาครัฐและบริษทัเอกชนท่ีมีความหลากหลาย
ทางธุรกิจของบริษทัทั้งแบรนด์และเอเจนซ่ีโฆษณาจ านวนมาก เพราะเป็นพ้ืนท่ีท่ีมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกมากมาย มีการแข่งขนัทางธุรกิจกนัสูง ง่ายกบัการติดต่อธุรกิจต่าง ๆ ระหว่างองคก์ร จึงท าให้
สนใจกระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล และสามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์ สร้างเป็นแผนกลยุทธ์ทางการตลาดที่จะเป็น
แนวทางให้เอเจนซ่ีโฆษณาน าไปพฒันาต่อยอดและปรับปรุงกระบวนการท างาน และเป็นแนวทาง
ให้ลูกคา้น าไปประกอบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณาได้ 

จากข้อมูลข้างต้นท าให้ผู ้วิจัยมีกรอบการศึกษาหลายปัจจัย ซ่ึงสอดคล้องกับ
กระบวนการท างานระหว่างเอเจนซ่ีโฆษณาและองคก์ร พบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงส าคญั 
เน่ืองจากว่า เอเจนซ่ีโฆษณาจะตอ้งตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ จนน าไปสู่ความพึง
พอใจสูงสุดตามความคาดหวงัของผูร้ับบริการ หรือมากกว่าความคาดหวงัของผูร้ับบริการ ในทุก ๆ 
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กระบวนการ โดยคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้หลงัจากได้รับบริการ มีการเปรียบเทียบกับ
ส่ิงท่ีคาดหวงัก่อนหน้า ในบริบทน้ีผูว้ิจยัเลือกศึกษาปัจจยัส าคญัด้านคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality) ประกอบด้วย 5 ปัจจยัท่ีส าคญัดังน้ี Parasuraman & Berry (2013) ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Tangibility) คือ เอเจนซ่ีโฆษณาตอ้งสะทอ้นลกัษณะทางกายภาพให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นถึง
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผู ้ใช้บริการรับรู้ได้ด้วยสัมผัสทั้ งห้า  อันได้แก่  
สภาพแวดลอ้ม บรรยากาศ  สถานที่ บุคลากร เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร โดยท าให้
ผูร้ับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลเอาใจใส่ และมีความตั้งใจจากเอเจนซ่ีโฆษณา โดยบริการที่ถูก
น าเสนอจากเอเจนซ่ีโฆษณาออกมาเป็นรูปธรรม สามารถท าให้ลูกคา้เขา้ใจบริการได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ซ่ึงเป็นความสามารถของเอเจนซ่ีโฆษณาในการให้บริการ
ตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูร้ับบริการ จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และได้ผลลพัธ์เช่นเดิมในทุกจุด
ของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดร้ับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถ
ให้ความไว้วางใจได้ และช่วยให้ผูใ้ห้บริการกลับมาใช้บริการเอเจนซ่ีโฆษณาอีกครั้ ง ด้านการ
ตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsiveness) ซ่ึงเอเจนซ่ีโฆษณาตอ้งพร้อมและเต็มใจให้บริการ โดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูร้ับบริการสามารถเขา้รับบริการ
ไดส้ะดวก รวดเร็ว คอยให้ค าปรึกษา คอยช่วยเหลือเมื่อลูกคา้มีปัญหา และไดร้ับความสะดวกสบาย
จากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องให้บริการอย่างทั่วถึง ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ 
(Assurance) ซ่ึงเป็นความสามารถของเอเจนซ่ีโฆษณาในการสร้างความไวว้างใจ สร้างความเช่ือมัน่
กบัผูร้ับบริการ เอเจนซ่ีโฆษณาจะตอ้งแสดงให้เห็นถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
และตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่างสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้วิธีการ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจกับผูร้ับบริการว่าผูร้ับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูร้ับบริการ(Empathy) ความสามารถของเอเจนซ่ีโฆษณาในการเขา้ใจ
และดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้ับบริการแต่ละคน ซ่ึงการศึกษาทั้ง 5 
ประการ จะช่วยให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของเอเจนซ่ีโฆษณาท่ีมีต่อผูร้ับบริการว่าดีเพียงพอ
แลว้หรือไม่ท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการโดยผูว้ิจยัเช่ือมัน่ว่าการบริการและคุณภาพการ
บริการเป็นตวัแปรส าคญัที่จะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา 

ผูว้ิจัยยงัค  านึงถึงปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า ประกอบด้วย 5 
ปัจจัยท่ีส าคัญดังน้ี ธีรพันธ์ โล่ทองค า (2550) ได้แก่ ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
satisfaction) เป็นความรู้สึก ที่ผูร้ับบริการ รู้สึกยินดี กับการกระท าใด ๆ ของเอเจนซ่ีโฆษณา หรือ
ความพอใจ ที่ได้รับการบริการที่ดีจากเอเจนซ่ีโฆษณา  แลว้ได้รับความรู้สึกชอบ ด้านความเช่ือถือ
และความไวว้างใจ (Trust) ซ่ึงเป็นความสามารถของเอเจนซ่ีโฆษณาในการให้บริการให้สอดคลอ้ง
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กับสัญญาที่ให้ไวก้ับผูร้ับบริการ โดยสัญญานั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม สม ่าเสมอ ซ่ึงจะ
ส่งผลให้ผูร้ับบริการรับรู้ความน่าเช่ือถือ ให้ความไวว้างใจต่อผูใ้ห้บริการ และช่วยให้ผูร้ับบริการ
กลบัมาใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณาอีกครั้ ง ดา้นความเช่ือมโยงผูกพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding) 
คือ การที่ผูใ้ชบ้ริการเกิดความผูกพนัทางดา้น มีความรักในตราสินคา้นั้น ๆ  เกิดความรู้สึกเป็นเจา้ของ 
และมีแนวโนม้ท่ีผูร้ับบริการจะใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณาต่อไปในอนาคต ดา้นลดทางเลือกและนิสัย 
(Choice reduction and habit) คือ การที่เอเจนซ่ีโฆษณาสร้างนิสัยความภกัดีให้กบัผูร้ับบริการเพื่อให้
ลูกคา้นิยมบริโภคสินคา้ท่ีมีความคุน้เคยเป็นอย่างดี เน่ืองจากลูกคา้แต่ละรายมีทางเลือกในการเลือก
ซ้ือสินคา้หรือใช้บริการท่ีหลากหลาย แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่มกัเลือกซ้ือสินค้าหรือใช้บริการท่ีมีตรา
ผลิตภณัฑ์และสินคา้ที่คุน้เคยและมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั เน่ืองจากลูกคา้มกัจะคิดว่าตราผลิตภณัฑ์
และสินคา้ใหม่ไม่ดีเท่าตราเดิม ๆ ที่เคยใช ้เพราะการเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีไม่เคยใชม้าก่อน
น ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียงในการใช้สินคา้และบริการนั้นๆ เอเจนซ่ีโฆษณาจึงควรสร้างนิสัย
ความภกัดีให้แก่ลูกคา้เพ่ือให้ลูกคา้มีความนิยมเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการสินคา้ท่ีมีความคุน้เคย 
และประวตัิของบริษัทผูผ้ลิตสินค้า (History with the company) คือ การที่เอเจนซ่ีโฆษณาสร้าง
ลกัษณะที่แตกต่าง สร้างภาพลกัษณ์ที่ดีขององคก์รให้กบัผูร้ับบริการ เพราะส่งผลต่อการรับรู้เกี่ยวกบั
ภาพลกัษณ์ ประวตัิขององคก์ร ความจงรักภกัดีในตราผลิตภณัฑแ์ละการใชบ้ริการของลูกคา้ทั้งส้ิน  

นอกจากนั้นทางผูว้ิจยัยงัค  านึงถึงปัจจยัความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory 
Service) ประกอบด้วย 5 ปัจจัยท่ีส าคัญดังน้ี Millet (1954) ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค 
(Equitable Service) เอเจนซ่ีโฆษณาจะต้องให้บริการกับผูร้ับบริการที่มีลักษณะความต้องการที่
แตกต่างของผูร้ับบริการแต่ละคนอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกชนชั้นในการให้บริการ และใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service)  เป็นหัวใจส าคญัของ
การท างาน โดยเอเจนซ่ีโฆษณาจะตอ้งให้บริการอย่างตรงต่อเวลา ซ่ึงแสดงถึงการให้เกียรติและมี
มารยาทต่อลูกคา้ที่นัดหมายไว้ ทั้งยงัแสดงถึงวุฒิภาวะและแสดงถึงความรับผิดชอบของเอเจนซ่ี
โฆษณา หากเอเจนซ่ีโฆษณาบริการไม่ตรงต่อเวลาจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ผูร้ับบริการ การ
ให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) เอเจนซ่ีโฆษณาจะตอ้งให้จ านวนบริการสาธารณะและ
สถานที่ให้บริการกับลูกคา้อย่างเพียงพอและเหมาะสม การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous 
Service) เอเจนซ่ีโฆษณาจะตอ้งให้บริการลูกคา้เป็นไปอย่างสม ่าเสมอจนกว่าจะจบงานตามท่ีตกลง
กันไว้ โดยยึดประโยชน์ของผูร้ับบริการเป็นหลักไม่ใช่ยึดประโยชน์ตามความพึงพอใจของผู ้
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ
เอเจนซ่ีโฆษณาควรพฒันาและฝึกฝนความสามารถของพนักงานอย่างสม ่าเสมอ จนเกิดทกัษะที่
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เพ่ิมขึ้นและเกิดความเช่ียวชาญในงาน เพ่ือเพ่ิมความสามารถของตนและประสิทธิภาพของงานให้ดี
ขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

นอกเหนือจากปัจจยัหลกัทั้ง 3 ปัจจยัที่ไดร้ะบุไปแลว้ขา้งตน้ ทางผูว้ิจยัยงัค  านึงถึงปัจจยั
ที่เกี่ยวกบัการประเมินประสิทธิผลการโฆษณา (Effective evaluation) วิไลลกัษณ์ ซ่อนกล่ิน และศิริ
ชยั สุวรรณประภา (2551) เพ่ือจะไดท้ราบว่าการจา้งเอเจนซ่ีโฆษณาซ้ือโฆษณา หรือโฆษณาท่ีเอเจน
ซ่ีโฆษณาได้สร้างสรรค์ขึ้นมานั้นสามารถส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ 
รวมถึงผลลัพธ์ที่ได้จากการโฆษณาตรงตามวตัถุประสงค์ที่ก  าหนดไว้หรือไม่  โดยผูใ้ห้บริการ
สามารถประเมินผลลพัธ์ไดท้ั้งก่อนการโฆษณา ระหว่างการโฆษณา และหลงัการโฆษณา เช่นลูกคา้
มีวตัถุประสงค์การใช้โฆษณาเพ่ือเพ่ิมยอดขาย เอเจนซ่ีโฆษณาจะสามารถหาค าตอบได้ว่า ผลของ
การโฆษณาช่วยท าให้ยอดขายสินค้าและบริการของลูกคา้สามารถเพ่ิมขึ้นมากน้อยเพียงไร ซ่ึง
โดยทั่วไปการวดัประสิทธิผลด้านการขาย สามารถวดัผลได้ยาก เน่ืองจากว่ายอดขายสินคา้และ
บริการที่เพ่ิมขึ้นนั้นไม่ใช้เกิดจากผลของการโฆษณาแต่เพียงอย่างเดียว แต่เกิดจากปัจจยัอ่ืน ๆ  อีก
มากมายที่ ส่งผลท าให้ยอดขายสินค้าและบริการเพ่ิมขึ้ น เช่น จุดเด่นของผลิตภัณฑ์ ราคา 
ความสามารถในการจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการ สภาพแวดลอ้ม คู่แข่ง สถานที่จดัจ าหน่าย เป็นตน้ 
หากมีส่ิงหน่ึงส่ิงใดบกพร่องท าให้ผลลพัธ์ของการโฆษณาไม่ตรงตามเป้าหมาย ผูใ้ห้บริการจะได้
หาทางแกไ้ขในภายหลงั เพื่อให้ผลลพัธ์ของการโฆษณาเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด  

โดยผูว้ิจยัยงัค  านึงถึงปัจจยัส าคญัที่ขาดไม่ได้ คือ ปัจจยัที่เกี่ยวกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ (Decision Making of Consumers) Farley & Lehmann (1984) ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ
ท่ีส าคญัดงัน้ี  

1. ข้อมูลข่าวสารของสินคา้และการบริการเป็นขอ้เท็จจริงที่ผูร้ับบริการได้รับรู้จาก
ประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง เอเจนซ่ีโฆษณาจะตอ้งให้บริการกับ
ผูร้ับบริการไดสั้มผสัหรือไดร้ับขอ้มูลข่าวสารสินคา้และการบริการนั้นดว้ยตนเอง จนเกิดการรับรู้วา่ 
ตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ และเกิดความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด  

2. เคร่ืองหมายการคา้ เอเจนซ่ีโฆษณาท าให้ผูร้ับบริการเกิดความรู้สึกนึกถึงสินคา้และ
การบริการในดา้นต่าง ๆ เช่น การออกแบบ รูป รส กล่ิน เสียง และคุณภาพบริการที่ดีและเต็มใจ  

3. ท่าทีหรือความรู้สึกทางบวกหรือลบของผูร้ับบริการที่มีต่อสินคา้และการบริการจาก
เอเจนซ่ีโฆษณานั้น ๆ  

4. ความเช่ือมัน่ในสินคา้และการบริการ ความเช่ือมัน่ ความศรัทธาที่มีต่อเคร่ืองหมาย
การคา้และความเช่ือมัน่ในสินคา้และการบริการของผูร้ับบริการที่มีต่อเอเจนซ่ีโฆษณา ซ่ึงจะส่งผล
ต่อความรู้สึกมุ่งมัน่ในการใชสิ้นคา้และการบริการของเอเจนซ่ีโฆษณานั้นต่อไป 
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5. ความมุ่งมั่นในการใช้ คือลูกค้าจะตัดสินใจในการวางแผนที่จะใช้บริการหรือ
ผลิตภณัฑ์จากเอเจนซ่ีโฆษณา โดยสามารถก าหนดว่า จะใช้โฆษณาเมื่อไร ใช้กับกลุ่มเป้าหมายใด 
และซ้ือกบัเอเจนซ่ีโฆษณาช่ืออะไร เป็นตน้  

6. การซ้ือบริการหรือผลิตภณัฑ ์ซ่ึงผูร้ับบริการตดัสินใจใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑข์องเอ
เจนซ่ีโฆษณาอย่างใดอย่างหน่ึงซ่ึงเป็นพฤติกรรมการใชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น 
 
 

1.2 ค าถามงานวิจัย 
1.2.1 ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ(Tangibility) ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้(Reliability) ด้านการตอบสนองต่อ
ผูร้ับบริการ(Responsiveness) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้ับบริการ(Assurance) และด้านการรู้จกั
และเขา้ใจในผูร้ับบริการ(Empathy) ปัจจยัด้านใดบา้งท่ีมีความส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจของ
ลูกคา้ในการเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล? 

1.2.2 ปัจจยัที่ส่งผลต่อความภกัดี (Loyalty) 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer satisfaction) ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) ด้านความเช่ือมโยงผูกพนักับ
อารมณ์ (Emotional bonding) ด้านลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) และประวตัิ
ของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the company) ปัจจยัดา้นใดบา้งท่ีมีความส าคญัต่อกระบวนการ
ตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล? 

1.2.3 ปัจจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) 5 ด้าน 
ได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely 
Service)  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous 
Service) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) ปัจจัยด้านใดบ้างที่มีความส าคัญต่อ
กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล? 

1.2.4 ปัจจยัที่เกี่ยวกับการประเมินผลประสิทธิผลการโฆษณา (Effective evaluation) 
ดา้นใดบา้งท่ีมีความส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขต
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล? 

1.2.5 ปัจจัยที่ เกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency) ด้านใดบ้างที่มีความส าคัญต่อ
กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล? 
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1.2.6 ปัจจยัที่เกี่ยวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
ดา้นใดบา้งท่ีมีความส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขต
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล? 

1.2.7 ปัจจัยที่เกี่ยวกับการส่ือสาร (Communication) ด้านใดบ้างที่มีความส าคัญต่อ
กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล? 

1.2.8 ปัจจัยที่เกี่ยวกับความคาดหวงั (Expectation) ด้านใดบ้างที่มีความส าคัญต่อ
กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล? 

1.2.9 ปัจจยัที่เกี่ยวกับการตดัสินใจเลือกใช้บริการ (Decision Making of Consumers)
ดา้นใดบา้งท่ีมีความส าคญัต่อกระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขต
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล? 
 
 

1.3 วัตถุประสงค์การวิจัย 
เพ่ือศึกษากระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 

1.4   ขอบเขตงานวิจัย 
1.4.1 กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัในงานวิจยัเร่ืองน้ี คือ กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณา กลุ่มลูกคา้ 

และกลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการด้านงานโฆษณาส่ือออนไลน์  (Online) ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง ท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.4.2 เลือกกลุ่มผูท้ี่ศึกษามาเป็นตวัแทน จ านวน 30 คน โดยใชว้ิธีสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
depth Interview) ศึกษาโดยวิธีการสอบถามถึงพฤติกรรมการพูดคุย, ท่าทาง เร่ืองกระบวนการ
ตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลและ
ความรู้สึกทั้งในทางดา้นบวกและทางดา้นลบ  

1.4.3 ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูลและการวิเคราะห์ผล ตั้งแต่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2563 – 31 
มีนาคม พ.ศ. 2564 
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1.4.4 ดา้นตวัแปรท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
ตวัแปรในการวิจยั 
1. ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 5 ดา้นไดแ้ก่  

1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
1.2 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
1.3 ดา้นการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ (Responsiveness) 
1.4 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้ับบริการ (Assurance)  
1.5 และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจในผูร้ับบริการ (Empathy) 

2. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัความภกัดี (Loyalty) 
2.1 ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
2.2 ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Customer Trust) 
2.3 ดา้นความเช่ือมโยงผูกพนักบัอารมณ์ (Emotional Bonding) 
2.4 ดา้นการลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) 
2.5 ดา้นประวตัิของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the Company) 

3. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service)  
3.1 การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service)  
3.2 การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service)   
3.3 การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  
3.4 การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) 
3.5 การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) 

4. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัการประเมินผลประสิทธิผลการโฆษณา (Effective evaluation)  
5. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัสมรรถนะ (Competency) 
6. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
7. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัการส่ือสาร (Communication) 
8. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัความคาดหวงั (Expectation) 
9. ปัจจยัที่เกี่ยวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (Decision Making) 
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1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.5.1 เพื่อเป็นแนวทางให้เอเจนซ่ีโฆษณาน าไปพฒันาต่อยอดและปรับปรุงในการท า

ธุรกิจให้ตรงกลุ่มเป้าหมายได ้
1.5.2 เพื่อเป็นแนวทางให้ลูกคา้น าไปประกอบการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการเอ

เจนซ่ีโฆษณาได ้
1.5.3 เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจหรือตอ้งการศึกษาต่อยอดงานวิจยัในครั้ งน้ี 
 
 

1.6 นิยามศัพท์ 
เอเจนซ่ี (agency) คือ ตัวแทน โดยกระท ากิจกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงที่องค์กรไม่

สามารถกระท าเองได้ จึงจ าเป็นตอ้งมีการเลือกตวัแทนขึ้นมา และมอบอ านาจให้กระท ากิจกรรม
ดงักล่าวแทนตน ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการบริหาร การจา้งงาน การบริการ การติดต่อหรือการเป็นตวัแทน
ของสาธารณะ เป็นตน้ 

การโฆษณา (Advertising) หมายถึง การให้ขอ้มูล ข่าวสาร ผ่านส่ือประเภทต่าง ๆ ใน
หลากหลายช่องทาง ทั้งส่ือออฟไลน์และออนไลน์ เช่น โทรทศัน์  วิทยุ  อินเทอร์เน็ต  เวบ็ไซต ์ หรือ
ส่ือส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายมีพฤติกรรมคล้อยตามเน้ือหาท่ี
โฆษณา เพ่ือให้เกิดการซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการ  

บริษัทวางแผนและซ้ือส่ือ (Media agency) หมายถึง บริษัทที่ด าเนินธุรกิจด้านการ
บริการจดัการวางแผนกลยุทธ์การใชส่ื้อโฆษณาช่องทางต่าง ๆ  

บริษทัตวัแทนโฆษณา (Advertising agency) หมายถึง บริษทัที่ด าเนินธุรกิจแผนการ
ตลาด การบริหารจดัการส่ือออกแบบสร้างสรรคช้ิ์นงานโฆษณารวมไปถึงการผลิตช้ินงานโฆษณา
เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูร้ับบริการและตรงใจผูบ้ริโภคเป้าหมาย 

บริษทัตวัแทนโฆษณาดิจิทลั (Digital agency) หมายถึง บริษทัที่ด าเนินธุรกิจดา้นการ
บริการจดัการวางแผนการส่ือสารการตลาดผ่านส่ือดิจิทลั โดยเร่ิมตั้งแต่การคิดงาน การผลิตส่ือ การ
ท าการตลาดท่ีใช้เน้ือหาในการน าเสนอขอ้มูล เช่น บทความ รูปภาพ วิดีโอ เป็นตน้ การเลือกใช้
บริการเคร่ืองมือออนไลน์ จดัการแคมเปญออนไลน์และบริหารส่ือโฆษณาช่องทางต่าง ๆ เช่น  กูเกิล  
เฟซบุ๊ก  ไลน์  ติ๊กต็อก  ทวิตเตอร์รวมถึงการดูแลเว็บไซต์ เป็นต้น ตลอดจนไปถึงการวดัผลทาง
การตลาด 
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บริษทัผูว้่าจ้างหรือลูกคา้ (Clients) หมายถึง บริษทัเจ้าของตราสินคา้หรือบริการ ที่ท า
การว่าจา้งให้บริษทัวางแผนและซ้ือส่ือหรือบริษทัตวัแทนโฆษณาท าการวางแผนกลยุทธ์ส่ือเพ่ืองาน
ส่ือสารการตลาด 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การน าเสนอสินค้าที่
สามารถจบัตอ้งได้ หรือไม่สามารถจบัตอ้งได้ ด้วยความเต็มใจให้กับอีกฝ่ายหน่ึง เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการหรือสอดคลอ้งกับผูร้ับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามส่ิงท่ีผูร้ับบริการ
คาดหวงั หรือมากกว่าความคาดหวงัของผูร้ับบริการ 

ปัจจัยด้านความภักดี หมายถึง การท่ีผูร้ับบริการมีความเช่ือมั่น นึกถึง การตรงใจ
ผูบ้ริโภค การเป็นฐานลูกคา้ท่ีมัน่คง และเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ืองกับบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาตลอดมา 
และเกิดการแนะน าบอกต่อ เพื่อน คนรอบขา้ง หรือญาติสนิท จนเกิดการเพ่ิมจ านวนลูกคา้ให้มากขึ้น 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfactory Service)  หมายถึง การประเมิน 
ระหว่างประสบการณ์และการได้รับบริการซ่ึงตรงกับส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกิดกว่าท่ีความ
คาดหวงัโดยผูร้ับบริการจะแสดงออกทางการกระท าและความรู้สึกในทางบวก  

ปัจจยัการประเมินผลประสิทธิผลการโฆษณา (Evaluating Advertising Effectiveness) 
หมายถึง โฆษณานั้นสามารถส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพหรือไม่ รวมถึงผลลพัธ์
ที่ได้จากการโฆษณาตรงตามวตัถุประสงคท์ี่ก  าหนดไวห้รือไม่ สามารถประเมินผลลพัธ์ได้ทั้งก่อน
การโฆษณา ระหว่างการโฆษณา และหลงัการโฆษณา  

ปัจจัยที่เกี่ยวกับสมรรถนะ (Competency) หมายถึง คุณลักษณะที่ดีของบุคลากรใน
องคก์รทีม่ีความสัมพนัธ์กบัทกัษะ ความรู้ และคุณลกัษณะหรือพฤติกรรมของบุคคลนั้น ๆ  ซ่ึงจะตอ้ง
มีความรู้ ความเช่ียวชาญ และความมุ่งมัน่ท่ีซ่อนอยู่ภายใตปั้จเจกบุคคล ซ่ึงน าไปสู่การแสดงออกและ
ความส าเร็จโดยรวม 

ปัจจัยที่ เกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่มีต่อผูบ้ริโภค หรือ คนกลาง โดยมีจุดประสงคใ์ห้ลูกคา้เกิดความ
เข้าใจ เกิดการรับรู้ที่ดีกับสินคา้หรือการบริการของบริษทั และมีจุดประสงค์เพื่อต้องการพฒันา
ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัและลูกคา้ เพ่ือให้ไดร้ับประโยชน์ทั้งสองฝ่ายในระยะเวลาท่ียาวนาน 

ปัจจยัที่เกี่ยวกับการส่ือสาร (Communication) หมายถึง กระบวนการติดต่อส่ือสารมี
การถ่ายทอดแลกเปล่ียน ความรู้สึก ความคิด ขอ้เท็จจริง หรือการกระท าต่าง ๆ ระหว่างบุคคล 2 คน 
ขึ้นไป โดยเกิดขึ้นซ ้ากนัเร่ือย ๆ จนกว่าสองฝ่ายจะเขา้ใจร่วมกนัต่อข่าวสารนั้น ๆ 

ปัจจยัที่เกี่ยวกบัความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคที่มีท่ี
คาดว่าความตอ้งการจะเกิดขึ้นในการบริการ ซ่ึงความตอ้งการนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นอยู่ภายใตจ้ิตส านึก 
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อันเกิดจากความเป็นอยู่ สถานภาพของแต่ละบุคคล การโฆษณา การบอกปากต่อปาก โดยจะ
ประเมินผลของการซ้ือสินคา้และใชบ้ริการจากส่ิงท่ีตนคาดหวงัว่าจะไดร้ับ 

ปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการ (Decision Making) หมายถึง ขั้นตอนการเลือกใชบ้ริการ
ในการตดัสินใจ โดยพิจารณากระบวนการตดัสินใจ อนัเกิดจากความรู้สึก จิตใจ และพฤติกรรมทาง
กายภาพซ่ึงเกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ โดย
ผูใ้ช้บริการมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการเอเจนซ่ีโฆษณา 1 บริษัท จากหลาย ๆ บริษัทและการ
ตอบสนองต่อการบริการของธุรกิจเอเจนซ่ีโฆษณานั้น ๆ
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บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีจดัท าขึ้นเพ่ือศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของผูร้ับบริการในการ
เลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยมีหัวขอ้ในการทบทวน
วรรณกรรม ดงัน้ี 

2.1 ขอ้มูลทัว่ไปของธุรกิจเอเจนซ่ีโฆษณา 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีดา้นความภกัดี (Loyalty) 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีดา้นความพึงพอใจของผูร้ับบริการ (Satisfactory Service)   
2.5 แนวคิดและทฤษฎีด้านการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา (Evaluating  
Advertising Effectiveness) 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีดา้นสมรรถนะ (Competency) 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีด้านการบริหารผูร้ับบริการสัมพันธ์ (Customer Relationship  
Management) 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีดา้นการส่ือสาร (Communication) 
2.9 แนวคิดและทฤษฎีดา้นความคาดหวงั (Expectation) 
2.10 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (Decision Making) 
2.11 งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 

 
 

2.1 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจเอเจนซ่ีโฆษณา 
เอเจนซ่ีโฆษณา (agency) หมายถึง บริษทัหรือองคก์รที่เป็นตวัแทนธุรกิจใดธุรกิจหน่ึง

ในการสร้างสรรคก์ิจกรรม ซ่ึงเป็นค าท่ีมีความหมายหลากหลายรูปแบบ ขึ้นอยู่กบับริบทของการใช้
งาน โดยแยกเป็น 3 บริบทคือ การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม Koratcolla (2560) ซ่ึงค  าว่าตวัแทนใน
ทั้ง 3 บริบท มีความหมายร่วมกัน คือ การกระท ากิจกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงที่ตวัเราเองไม่สามารถ
กระท าเองได ้จึงจ าเป็นตอ้งมีการเลือกตวัแทนขึ้นมา และมอบอ านาจให้กระท ากิจกรรมดงักล่าวแทน



15 

 

ตน ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการบริหาร การบริการ การจา้งงาน การจดัท าโฆษณา หรือการเป็นตวัแทนของ
สาธารณะ การท าการตลาด การประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

การโฆษณา (Advertising) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการให้ขอ้มูลข่าวสาร ผ่านส่ือโฆษณา
ช่องทางต่าง ๆ ในรูปแบบประเภทต่าง ๆ เพื่อสร้างแรงจูงใจหรือการโนม้นา้วจิตใจให้กลุ่มเป้าหมาย
มีพฤติกรรมคลอ้ยตามเน้ือหาโฆษณา จนน าไปสู่การซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการ Kotler (1997) ใน
การศึกษาครั้ งน้ี การโฆษณายงัหมายรวมถึง การโฆษณาผ่านทั้งช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ 
ได้แก่ ส่ือส่ิงพิมพ์  ส่ือโทรทศัน์  ส่ือวิทยุ  ป้ายบิลบอร์ด  แผ่นพบั  ใบปลิว สถานที่ต่าง  ๆ เว็บไซต์ 
ส่ือดิจิตอลออนไลน์  ทีวีดิจิตอล  หรือการเลือกใชอิ้นฟลูเอนเซอร์ เป็นตน้ 

ธุรกิจเอเจนซ่ีโฆษณา (Advertising Agency) ในความหมายทางเศรษฐกิจ คือ การ
วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัการและตวัแทนผ่านสัญญาตวัแทน โดยทัว่ไปตวัการตอ้งการ
ตวัแทนที่สามารถท างานให้แก่ตนได้เต็มที่สมบูรณ์ ในขณะที่ตวัแทนจะพยายามน าเสนอขอ้ดีและ
ปกปิดขอ้บกพร่องทั้งหมดหรือปกปิดขอ้บกพร่องบางประการของตวัเอง เพื่อให้ได้รับการคดัเลือก
การถูกจา้งงาน ซ่ึงท าให้เห็นว่าทั้งตวัการและตวัแทนต่างมีผลประโยชน์เป็นของตวัเองและให้ได้มา
ซ่ึงผลประโยชน์จากความสัมพนัธ์ดงักล่าว 

ธุรกิจบริษทัตวัแทนโฆษณาในประเทศไทยเร่ิมมีบริษทัตวัแทนโฆษณาเต็มรูปแบบเม่ือ
กว่า 50 ปีกว่าก่อน โดยบริษทัตวัแทนโฆษณาแรกท่ีถือก าเนิดขึ้นในประเทศไทย คือ บริษทั โกร๊ก 
แอ๊ดเวอร์ไทซ่ิง จ ากดั (Groake Advertising Co., Ltd.) ซ่ึงเป็นบริษทัของชาวต่างชาติ และเมื่อปี พ.ศ. 
2506 มีบริษทั เอเจนซ่ีโฆษณาของญี่ปุ่ น ถือก าเนิดขึ้น คือ บริษทั ชูโอ เซ็นโก (ประเทศไทย) จ ากดั 
และ ในปี พ.ศ. 2507 บริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาของคนไทยถือก าเนิดขึ้นมาอีกบริษทัหน่ึง คือ บริษทั 
ฟาร์อีสท์ แอ๊ดเวอร์ไทซ่ิง จ ากัด และในปี พ.ศ. 2508 บริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาของอเมริกาถือก าเนิด
ขึ้นมา คือ บริษทั แมคแคน- เอริคสัน (ประเทศไทย) จ ากดั ก่อนที่จะมีการจดัตั้งสมาคมโฆษณาของ
ไทยขึ้นมาในปี พ.ศ. 2509 จากจุดตน้เร่ิมน้ีท าให้ธุรกิจโฆษณาในประเทศไทยไดเ้ติบโตสูงขึ้นเร่ือย  
ๆ และมีวิวฒันาการ และอตัราการเปล่ียนแปลงที่รวดเร็วอย่างเห็นได้ชัด ในระยะแรกที่เกิดธุรกิจ
บริษัทตัวแทนโฆษณาในประเทศไทย บริษัทตัวแทนโฆษณาโดยทั่วไปมีรูปแบบเป็นตัวแทน
โฆษณาครบวงจร หรือเรียกว่า full services agency ซ่ึงจะให้บริการทางดา้นโฆษณาในทุกด้าน โดย
เร่ิมตน้จากผูร้ับบริการจะเป็นผูก้  าหนดวตัถุประสงคใ์นการท าโฆษณา จากนั้นบริษทัตวัแทนโฆษณา
จะมีหนา้ท่ีด าเนินการต่อจนจบกระบวนการ โดยบริษทัตวัแทนโฆษณาครบวงจรประกอบไปดว้ย 4 
ฝ่าย หลกั  ๆ ที่ท างานร่วมกนัเพื่อบริการผูร้ับบริการ คือ 

1. ฝ่ายบริหารงานผูร้ับบริการ (client service department ) คือ บุคคลที่ท าหนา้ท่ี ติดต่อ 
ดูแลประสานงานกบัผูร้ับบริการโดยตรง คอยให้ค าปรึกษาทางธุรกิจของผูร้ับบริการ  
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2. ฝ่ายวางแผนกลยุทธ์ (Strategic planner Department) คือ บุคคลที่ท าหน้าที่วิจยัและ
วางแผนการตลาด ก าหนดทิศทางการโฆษณา ช่วยเหลือผูร้ับบริการวิเคราะห์ทางการตลาด เพื่อ
ส ารวจปัญหาและหาโอกาสของสินคา้ ก าหนดและวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด การท าวิจยัตลาด
ของสินค้าและคู่แข่งในตลาด เพื่อให้การท าการตลาดของผู ้รับบริการมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตรงตามวตัถุประสงค์ที่ผูร้ับบริการตอ้งการ ซ่ึงเป็นเร่ืองกลยุทธ์และเทคนิคทางการ
ส่ือสารการตลาดโดยเฉพาะ 

3. ฝ่ายความคิดสร้างสรรค์ (Creative Department) คือ บุคคลที่ท าหน้าที่สร้างสรรค์
ช้ินงานโฆษณา ประกอบด้วยแผนกคิดสร้างสรรค์งานโฆษณา ผลิตช้ินงานโฆษณา (production) 
แผนกออกแบบส่ือส่ิงพิมพ์ (graphic design) โดยท าหน้าที่ในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์การ
สร้างสรรคโ์ฆษณา (creative strategy) คิดและผลิตช้ินงานโฆษณาเพ่ือตอบวตัถุประสงคแ์ละกลยุทธ์
ทางการตลาด 
 4. ฝ่ายส่ือโฆษณา (Media Department) ประกอบด้วยส่วนวางแผนส่ือ (planning 
section) ส่วนจัดซ้ือส่ือ (buying section) และส่วนสนับสนุนส่ือ (media service) ท าหน้าที่ในการ
ก าหนดกลยุทธ์การใช้ส่ือ (media strategy) รวมถึงการก ากับดูแล การเผยแพร่ช้ินงานโฆษณาให้
เขา้ถึงและครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายอย่างทัว่ถึงและมีประสิทธิผลสูงสุด 
 การเติบโตของส่ือดิจิทลัช้ีให้เห็นว่าธุรกิจเอเจนซ่ีโฆษณาก าลงัก าหนดนิยามตวัเองใหม่
และพฒันาโครงสร้างกระบวนการการท างานและแนวทางต่าง  ๆ ขององคก์รให้ดีขึ้น เพื่อสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันในสถานการณ์ที่มีการแข่งขันท่ีเพ่ิมขึ้นจากองค์กรอ่ืน  ๆ (Sheehan & 
Morrison, 2009) 
 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 
 2.2.1 ทฤษฎีด้านคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายของการบริการ มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดัความของค าว่าการบริการไว้
หลายความหมาย ดงัน้ี 

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้
และไม่ถาวร โดยผูใ้ห้บริการจะส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูร้ับบริการ หรือผูร้ับบริการ เพื่อให้
ผูร้ับบริการใชบ้ริการนั้น ๆ ภายในระยะเวลาทนัทีที่มีการให้บริการ  
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อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) กล่าวว่า บริการ หมายถึง การกระท าที่จบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่
ท าให้เกิดความเป็นเจา้ของจากฝ่ายหน่ึงน าเสนอให้กบัฝ่ายหน่ึง  

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบตัิที่ฝ่ายหน่ึง
เสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือการปฏิบตัิการ ซ่ึงผูร้ับบริการไม่
สามารถน าไป ครอบครองเป็นเจา้ของเองได ้

ดังนั้นอาจสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กระบวนการแสดงออกที่ฝ่ายหน่ึงน าเสนอ
สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งไดใ้ห้กบัอีกฝ่าย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้ับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงัของผูร้ับบริการหรือมากกว่าความ
คาดหวงัของผูร้ับบริการ 

การบริการมีลกัษณะที่ส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี (Kotler และ Armstrong, 2010) 
1. ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) หมายถึง การบริการนั้นไม่สามารถ 

เกิดความรู้สึก ไม่สามารถสัมผสัและมองเห็นได ้
2. ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายถึง คุณภาพของการบริการมีความ

ไม่แน่นอนขึ้นอยู่ว่าผูใ้ห้บริการเป็นใคร ให้บริการอย่างไร ที่ไหน และเมื่อใด 
3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะ

มีลกัษณะเฉพาะตวัที่สามารถให้บริการผูร้ับบริการไดเ้พียงหน่ึงเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น 
ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้ส่งผลให้การบริการมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา 

4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ (Perishability) หมายถึง การบริการจะไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ถา้
ลักษณะความต้องการของผูร้ับบริการมีความไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาคือ ผูใ้ห้บริการไม่
สามารถให้บริการทนัเวลา แต่ถา้ความตอ้งการของผูร้ับบริการมีความสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะ
ไม่มีปัญหา  

ความหมายของคุณภาพบริการ (Service Quality) มีผูใ้ห้ความหมายและแนวทางในการ
ประเมินคุณภาพของการบริกาของค าว่าคุณภาพบริการไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการที่ตรงกบัส่ิง
ที่ผูร้ับบริการตอ้งการหรือคาดหวงัว่าจะได้รับการตอบสนอง ส่วนการบริการที่เกินความตอ้งการ
ของผูร้ับบริการ หมายถึง การบริการที่ผูร้ับบริการได้รับจากผูใ้ห้บริการ เกินความคาดหวงัไวท้ าให้
ผูร้ับบริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ 



18 

 

Parasuraman & Berry (2013) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ ส่ิงท่ี
ผูร้ับบริการคาดหวงัที่จะได้รับจากการบริการจากผูใ้ห้บริการ โดยผูร้ับบริการจะวดัคุณภาพการ
บริการจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ โดยมีลกัษณะที่ส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การสะทอ้นลักษณะทาง
กายภาพให้ผูร้ับบริการเห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูร้ับบริการรับรู้ได้ด้วย
สัมผสัทั้งห้า อนัได้แก่ สภาพแวดลอ้ม บรรยากาศ สถานท่ี บุคลากร เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อส่ือสาร โดยท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลเอาใจใส่ และมีความตั้งใจจากเอเจนซ่ี
โฆษณา โดยบริการที่ถูกน าเสนอจากเอเจนซ่ีโฆษณาออกมาเป็นรูปธรรม สามารถท าให้ผูร้ับบริการ
เขา้ใจบริการไดช้ดัเจนยิ่งขึ้น 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาท่ี
ให้ไวก้ับผูร้ับบริการ จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และได้ผลลพัธ์เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ 
ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูร้ับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดร้ับนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ
ไวว้างใจได ้และช่วยให้ผูใ้ห้บริการกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ ง  

3. การตอบสนองผูร้ับบริการ (Responsive) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งพร้อมและเต็มใจ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่างทันท่วงที ผูร้ับบริการ
สามารถเขา้รับบริการได้สะดวก รวดเร็ว คอยให้ค าปรึกษา คอยช่วยเหลือเมื่อผูร้ับบริการมีปัญหา 
และไดร้ับความสะดวกสบายจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งให้บริการอย่างทัว่ถึง 

4. การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถของผู ้
ให้บริการในการสร้างความไวว้างใจ สร้างความเช่ือมัน่กบัผูร้ับบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงให้
เห็นถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได้
อย่างสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้วิธีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจกับ
ผูร้ับบริการว่าผูร้ับบริการจะไดร้ับบริการที่ดีที่สุด 

5. การเขา้ใจและรู้จกัผูร้ับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการใน
การเขา้ใจและดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้ับบริการแต่ละคน 
 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีด้านความภักดี (Loyalty) 
 
 2.3.1 ทฤษฎีด้านความภักดี 
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ความหมายของความจงรักภกัดี (Loyalty)  มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดัความของค า
ว่าจงรักภกัดีไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 

Jacoby & Chestnut (1978) กล่าวว่า การมีความรู้ สึกจิตใจโน้มเอียงที่ก่อให้เกิด
พฤติกรรมในระยะยาวต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยมีลกัษณะต่อเน่ือง และเกี่ยวขอ้งกับกระบวนการทาง
จิตวิทยา ประกอบดว้ยการตดัสินใจและการประเมิน ซ่ึงจะแสดงออกต่อส่ิงหน่ึง มากกว่าส่ิงรอบขา้ง
อ่ืน  ๆ อย่างเห็นไดช้ัด เช่น การซ้ือสินคา้หรือการใชบ้ริการ ผูร้ับบริการจะตอ้งกลบัมาใช้บริการซ ้า
มากกว่า 1 ครั้ ง โดยเป็นการใช้บริการด้วยตัวเองไม่ใช่รับฝากจาก  หรือเปล่ียนตราผลิตภัณฑ์
ตลอดเวลา ซ่ึงเป็นการตดัสินใจดว้ยตวัผูร้ับบริการเอง เพื่อตวัผูร้ับบริการหรือเป็นความพึงพอใจต่อ
ตราผลิตภณัฑห์น่ึงมากกว่าตราผลิตภณัฑอ่ื์นในกลุ่มสินคา้ประเภทเดียวกนั 

ปิยะวรรณ พุ่มโพธ์ิ (2542) กล่าวว่า ความผูกพนัที่ผูบ้ริโภคมีต่อตราผลิตภณัฑใ์ดสินคา้
หน่ึงเสมอ และส่งผลต่อเน่ืองให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการสินคา้ตรานั้น  ๆ ซ ้ าอย่างต่อเน่ือง โดย
สามารถวดัความพึงพอใจต่อตราผลิตภณัฑ์ (Brand Satisfaction) และความผูกพนัต่อตราผลิตภณัฑ์ 
(Brand Commitment) ซ่ึงสอดคล้องกับ  ธีรพันธ์ โล่ทองค า  (2550) กล่าวว่า ความผูกพันของ
ผูร้ับบริการที่มีต่อตราผลิตภณัฑ์ร้านคา้ สินคา้และการบริการ ที่ส่งผลของความรู้สึกพึงพอใจและ
การตอบสนองดว้ยพฤติกรรมการใชสิ้นคา้และการบริการนั้น  ๆ อย่างต่อเน่ือง 

จากความหมายที่ไดก้ล่าวมาขา้งตน้ สรุปได้ว่า ความจงรักภกัดี คือ ส่ิงท่ีแต่ละองคก์ร
ให้ความส าคญัและตอ้งการให้เกิดขึ้นกบัองค์กร รวมไปถึงความจงรักภกัดีของบุคลากร พนักงาน 
หรือผูร้ับบริการ ซ่ึงในทางธุรกิจ ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูร้ับบริการ การสร้างความเช่ือมัน่กบัผูร้ับบริการทีม่ีต่อแบรนด์สินคา้ โดยผูร้ับบริการ
จะรู้สึกเช่ือมัน่ ไวว้างใจ แสดงออกถึงความพึงพอใจและทศันคติในทางบวกของผูร้ับบริการหรือ
ผูร้ับบริการมีต่อตราผลิตภณัฑ์ใดผลิตภณัฑห์น่ึง ซ่ึงผูร้ับบริการจะรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการสามารถตอบ
โจทยใ์นส่ิงท่ีตอ้งการและสามารถท าให้เกิดความพึงพอใจได ้ ส่งผลท าให้ผูร้ับบริการตอ้งการซ้ือซ ้ า
หรือกลบัมาใชบ้ริการในภายหลงัอย่างต่อเน่ือง  ส่งผลให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างผูร้ับบริการ
กบัผูใ้ห้บริการในระยะยาวต่อไป ซ่ึงส่วนส าคญัคือการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูร้ับบริการที่น ามา
ซ่ึงความจงรักภกัดีของผูร้ับบริการต่อองคก์รอีกทางหน่ึงดว้ย 

จากขอ้มูลขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า ความจงรักภกัดีของผูร้ับบริการมีความส าคญัต่อองค์กร
เป็นอย่างมาก ซ่ึงจะช่วยให้องคก์ารสามารถด าเนินธุรกิจไดแ้ละด ารงอยู่ต่อไปได้ในระยะยาว ดงันั้น 
นักการตลาดหรือผูบ้ริหารขององค์กรควรวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดที่ให้ความส าคัญกับ
ผูร้ับบริการเป็นหลกั โดยเนน้ให้ผูร้ับบริการท่ีมาซ้ือสินคา้หรือบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึง
ความพึงพอใจน้ีเองจะน ามาซ่ึงความจงรักภกัดีของผูร้ับบริการต่อองคก์รและส่งผลให้เกิดพฤติกรรม
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การซ้ือซ ้ าหรือใช้บริการในปริมาณท่ีเพ่ิมมากขึ้นในภายหลงั รวมถึงการที่ผูร้ับบริการมีพฤติกรรม
แนะน า บอกต่อไปยงัผูอ่ื้น ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี จะช่วยให้องค์กรสามารถด าเนินธุรกิจไดใ้นระยะยาวและ
สามารถรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดให้เหนือจากคู่แข่งได ้ 

 
2.3.2 ปัจจัยที่ส าคัญต่อความจงรักภกัดขีองผู้รับบริการ 
ปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูร้ับบริการ ประกอบไปด้วย 5 ปัจจัยที่

ส าคญั ดงัต่อไปน้ี ธีรพนัธ์ โล่ทองค า (2550)   
1. ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความคาดหวงัของ

ผูร้ับบริการที่มีต่อความพึงพอใจกบัส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นหรือไดร้ับก่อนการตดัสินใจใช้สินคา้และบริการ
และได้รับหลงัจากการที่ผูร้ับบริการได้ซ้ือสินคา้สินคา้หรือใชบ้ริการแลว้ โดยระดับความพึงพอใจ
ของผูร้ับบริการขึ้นอยู่กับความคาดหวงัของผูร้ับบริการแต่ละคน และจะเปรียบเทียบผลลพัธ์จาก
ความคาดหวงัก่อนซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการและหลงัการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ ดงันั้น องคก์รจึงควร
พยายามท าให้ผูร้ับบริการหรือผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกพึงพอใจสูงสุดเท่าท่ีจะท าได้ เพราะความพึง
พอใจของผูร้ับบริการส่งผลทั้งทางตรงและทางออ้มในด้านบวกและดา้นลบและส่งผลโดยตรงต่อ
ความจงรักภกัดีของผูร้ับบริการที่มีต่อสินคา้และบริการในระยะยาว 

2. ความเ ช่ือถือและความไว้วางใจ  (Customer Trust) หมายถึง  ปัจจัยที่ แสดง
ความสัมพนัธ์ดา้นความรู้สึก อารมณ์ ความไวว้างใจระหว่างผูร้ับบริการและองคก์ร ซ่ึงองคก์รจะตอ้ง
ให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์มีความถูกตอ้ง จริงใจ เหมาะสม มีความสม ่าเสมอ ตรงไปตรงมาและมี
ความรับผิดชอบต่อการกระท าและค าพูด ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งซ่ือสัตยแ์ละให้บริการตรงกบัสัญญา
ที่ให้ไวก้บัผูร้ับบริการ  

3. ความเช่ือมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional Bonding) หมายถึง ผูร้ับบริการที่มี
แนวคิดและทศันคติที่ดีต่อตราผลิตภณัฑ์ น าไปสู่ความผูกพนัต่อสินคา้ และมีการซ้ือสินคา้และใช้
บริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงเกิดจาก ประโยชน์ของสินคา้หรือการบริการที่ท าให้ผูร้ับบริการเกิดความ
ประทับใจหลังการบริโภค และมีอิทธิพลต่อความคิด ความรู้สึกของผูร้ับบริการ รวมถึงยงัสร้าง
ความรู้สึกใกลชิ้ดกับผูร้ับบริการ ท าให้ผูร้ับบริการมีความไวว้างใจและเต็มใจซ้ือสินคา้ด้วยความ
ภักดีในตราผลิตภัณฑ์เพ่ิมขึ้น ส่งผลให้การบริหารผูร้ับบริการสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management : CRM) เขา้มามีบทบาทในการสร้างความสัมพนัธ์หรือปฏิสัมพนัธ์ของผูร้ับบริการที่มี
ผลต่อตราผลิตภณัฑแ์ละองคก์ร 

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) หมายถึง ส่วนใหญ่ผูร้ับบริการ
แต่ละรายมกัมีความสุขกบัทางเลือกในการเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการในสถานการณ์ทีคุ่น้เคยเป็น
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อย่างดี เน่ืองจากผูร้ับบริการมกัจะคิดว่าตราผลิตภณัฑใ์หม่ไม่ดีเท่าตราผลิตภณัฑเ์ดิมที่เคยใชม้าก่อน 
เพราะการเลือกซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีไม่เคยใช้มาก่อนน ามาซ่ึงตน้ทุนและความเส่ียงจากการใช้
สินค้าและบริการนั้น ดังนั้ นผู ้ให้บริการจึงควรสร้างนิสัยความภักดีให้แก่ผู ้รับบริการเพื่อให้
ผูร้ับบริการมีเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการสินคา้ท่ีมีความคุน้เคยเป็นอย่างดี 

5. ประวตัิของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the Company) หมายถึง การที่ผูใ้ห้ 
บริการสร้างลกัษณะที่แตกต่าง สร้างภาพลกัษณ์ที่ดีขององคก์รให้กบัผูร้ับบริการเพราะส่ิงเหล่านั้น
ส่งผลต่อการรับรู้เกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ ประวตัิขององคก์ร ความจงรักภกัดีในตราผลิตภณัฑแ์ละการใช้
บริการของผูร้ับบริการทั้งส้ิน 
 
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 
 2.4.1 ทฤษฎีด้านความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดัความของค าว่าความพึง
พอใจ ไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 

Oliver (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การเปรียบเทียบประสบการณ์และการ
ประเมินจากความรู้สึกในทางบวกว่าการไดร้ับบริการตรงกบัส่ิงท่ีผูร้ับบริการคาดหวงั หรือดีกว่าท่ี
ผูร้ับบริการคาดหวงั  

Kotler & Armstrong (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวกของ
ผูร้ับบริการที่มีต่อสินคา้หรือการบริการ  

Millet (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ 
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการ แบ่งออกเป็นองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ดงัต่อไปน้ี 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ผูใ้ห้บริการให้บริการ 
ผูร้ับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียม ไม่แบ่งแยกการให้บริการ ไม่กีดกันการให้บริการ โดยผูร้ับบริการ
ทุกคนจะไดร้ับการปฏิบตัิในมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั 

2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง 
ให้บริการตรงต่อเวลา สม ่าเสมอ เพราะถ้าไม่ตรงต่อเวลาจะส่งผลให้ผูร้ับบริการไม่พึงพอใจแก่
ผูร้ับบริการ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความ 
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ยุติธรรมกับผูร้ับบริการทุกคน ทั้งจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเพียงพอและ
เหมาะสมกบัผูบ้ริการทุกคน 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง 
ให้บริการลูกคา้เป็นไปอย่างสม ่าเสมอจนกว่าจะจบงานตามที่ตกลงกันไว ้ โดยยึดประโยชน์ของ
ผูร้ับบริการเป็นหลกัไม่ใช่ยึดประโยชน์ตามความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการ
เมื่อใดก็ได ้

5. การให้บริการอย่างกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง ผูใ้ห้บริการควรพฒันา 
และฝึกฝนความสามารถของพนกังานอย่างสม ่าเสมอ จนเกิดทกัษะท่ีเพ่ิมขึ้นและเกิดความเช่ียวชาญ
ในงาน เพ่ือเพ่ิมความสามารถของตนและประสิทธิภาพของงานให้ดีขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเกิดจาก 
ประสบการณ์จากการไดร้ับบริการจากผูใ้ห้บริการอย่างเต็มที่ เพราะผูร้ับบริการจะมีความรู้สึกดีเมื่อ
มาใช้บริการ ซ่ึงมีความเปล่ียนแปลงอนัเกิดจากอารมณ์ สภาพแวดลอ้มและสถานการณ์ต่าง ๆ อยู่
ตลอดเวลา เน่ืองจากผูร้ับบริการที่มาใช้บริการมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั และมีความตอ้งการที่
หลากหลาย โดยคุณภาพการบริการจะขึ้นอยู่กบัผูใ้ห้บริการ ดังนั้น ปัจจยัหลกัในการสร้างความพึง
พอใจม ี3 ประการ ดงัน้ี 

1. ผูร้ับบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัที่แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล และมี
ความเปล่ียนแปลงในแต่ละครั้ งท่ีมาใชบ้ริการ  

2. ความพึงพอใจของผูร้ับบริการ เกิดจาก ประสบการณ์ อารมณ์ ความรู้สึกของผู ้
ให้บริการ 

3. สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง เช่น ขนาดพ้ืนท่ี จ านวนคนใชบ้ริการ อุณหภูมิ โต๊ะ 
เก้าอ้ี เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูร้ับบริการมาใช้บริการในสถานที่ที่มาใช้
บริการ 

Kotler (1999) กล่าวว่า ระดับความพึงพอใจของผูร้ับบริการสัมพนัธ์กนัระหว่างส่ิงที่
รับรู้และความคาดหวงัของผูร้ับบริการ โดยแบ่งระดบัความพึงพอใจ ออกเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 

1. ถา้ส่ิงทีไ่ดร้ับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงั ผูร้ับบริการจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
2. ถา้ส่ิงทีไ่ดร้ับรู้เท่ากบัความคาดหวงั ผูร้ับบริการจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ  
3. ถา้ส่ิงทีไ่ดร้ับรู้สูงกว่าความคาดหวงั ผูร้ับบริการจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจอย่างมาก  
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีด้านการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา (evaluating 
advertising effectiveness) 

 
2.5.1 ทฤษฎีด้านการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา 
ความหมายของการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณามีผูใ้ห้ความหมาย และค า

จ ากดัความของค าว่าการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา ไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
Corvi & Bonera (2010) กล่าวว่า ประสิทธิผลของการโฆษณาเป็นความสามารถของ

โฆษณาในการสร้างลูกเล่น การสร้างความคิดสร้างสรรคก์บัโฆษณาทีต่อ้งการ  
Colley (1961) กล่าวว่า ประสิทธิผลของการโฆษณาวดัไดจ้ากวตัถุประสงค์ที่ตั้งเอาไว ้

โดยวตัถุประสงค์ที่ส าคัญในการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณาสามารถน าไปสู่การขาย
ผลิตภณัฑไ์ด ้ซ่ึงเป็นไดท้ั้งเป้าหมายสูงสุดในระยะยาว และเป้าหมายในระยะส้ัน Lavidge & Steiner 
(1961) 

นักการตลาดสามารถก าหนดวตัถุประสงค์ที่แตกต่างกนัในแต่ละแคมเปญโฆษณาได้ 
โดยวตัถุประสงคเ์ร่ิมตน้ส าหรับการเปิดตวัผลิตภณัฑ์ใหม่อาจเป็นการสร้างการรับรู้ การท าให้เกิด
ความสนใจ (Interest) เมื่อผลิตภัณฑ์เป็นท่ีรู้จกัแล้ว วตัถุประสงค์ขั้นต่อไปคือการมีส่วนรวมกับ
ผลิตภณัฑ ์หรือ การกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการในสินคา้ (Desire) จนน าไปสู่การซ้ือขายผลิตภณัฑ์ 
โดยนกัการตลาดสามารถวดัผลการรับรู้ทศันคติต่อโฆษณาเพื่อวดัความชอบโฆษณา MacKenzie & 
Belch (1986) และการท าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Action) และความตั้งใจในการซ้ือไดใ้นที่สุด 

 
2.5.2 ตัวช้ีวัดและประเมินผลของการโฆษณา   
วิไลลกัษณ์ ซ่อนกล่ิน และ ศิริชัย สุวรรณประภา (2551) กล่าวว่า การวดัประสิทธิผล

ของการโฆษณามีความส าคญัมาก เมื่อสินคา้และบริการที่ไดด้ าเนินการโฆษณาไดร้ับผลลพัธ์ที่คุม้คา่ 
มีปัญหา ขอ้บกพร่องท่ีจะตอ้งปรับปรุงแกไ้ขอย่างไร หรือมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด เพื่อตอบ
โจทยว์่าสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ที่ก  าหนดไวห้รือไม่ โดยนักการตลาดจะตอ้งประเมินผลการ
โฆษณาเพื่อวดัประสิทธิภาพการโฆษณา (Efficiency evaluation) และเป็นการคน้หาแนวทาง ค  าตอบ 
วิธีการที่ดีหรือหลีกเล่ียงความผิดพลาดส าหรับการน าเคร่ืองมือมาประยุกต์ใช้กับโฆษณาในครั้ ง
ต่อไป เพื่อก าหนดการวดัประสิทธิภาพ หรือประสิทธิผลของการโฆษณาอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้ได้ผล
ลัพธ์ที่ดีต่อองค์กร ตัวช้ีวดัและประเมินผลของการโฆษณา  ประกอบไปด้วย 3 ปัจจัยที่ส าคัญ 
ดงัต่อไปน้ี  
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1. ส่ือโฆษณาทีเ่ขา้ถึงผูร้ับสารเป้าหมายมีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด 
2. ความถ่ีของส่ือโฆษณาเท่าใดที่มีประสิทธิภาพต่อผูร้ับสารเป้าหมาย 
3. การประเมินระหว่างการเขา้ถึงกลุ่มผูร้ับสารกับการจ่ายเงินค่าโฆษณาเกิดความ

คุม้ค่ามากนอ้ยเพียงใด 
ซ่ึงเป็นการประเมินผลท่ีได้จากการโฆษณาสินค้าหรือบริการนั้นว่าเป็นไปตาม

วตัถุประสงคท์ี่ก าหนดไวห้รือไม่ ซ่ึงขั้นตอนในการประเมินผลการโฆษณาสามารถท าไดโ้ฆษณาท า
ไดห้ลายวิธีขึ้นอยู่กบัวตัถุประสงค ์ เช่น การประเมินผลจากยอดขาย การวดัความมีส่วนรวมระหว่าง
ผูร้ับบริการกบัสินคา้ เป็นตน้  

 
2.5.3 วิธีการประเมินผลการโฆษณา 
การประเมินผลการโฆษณาสามารถท าได้หลายวิธีขึ้นอยู่กับวตัถุประสงค์ที่ต้องการ

วดัผล โดยมีวิธีการต่าง  ๆ ดงัน้ี 
1. การประเมินผลการโฆษณาส าหรับส่ือประเภทส่ิงพิมพ์ เช่น หนังสือพิมพ์นิตยสาร 

แผ่นพบั ใบลิว ฯลฯ เหมาะกบัการใชคู้ปองในการน าเสนอโฆษณา โดยผูล้งโฆษณาจะพิมพค์ูปองใน
ส่ือส่ิงพิมพแ์ละให้ผูส้นใจกรอกขอ้ความและส่งกลบัมา จากนั้นผูล้งโฆษณาจะวดัผลการโฆษณา 

2. การประเมินผลจากยอดขายสินคา้และบริการ อาศยัวิธีการสังเกตหรือบนัทึกขอ้มูล
ทางสถิติยอดขายก่อนการโฆษณา ระหว่างโฆษณา และหลงัโฆษณา  

3. การประเมินผลโดยการส่งช้ินส่วนมาจบัฉลากชิงรางวลั เป็นการส่งเสริมการตลาด
หรือน ามาใชสิ้ทธ์ิส่วนลดหรือแลกซ้ือสินคา้และการบริการชนิดอื่น ๆ ในภายหลงั 

4. การประเมินผลของการโฆษณาโดยใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการออกแบบสอบถาม
ที่ระบุถึงปัญหาของการโฆษณา และเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีต่าง  ๆ เช่น พนักงานสอบถามทางไปรษณีย ์
สัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ 

 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีด้านสมรรถนะ 
 

2.6.1 ทฤษฎด้ีานสมรรถนะ 
ความหมายของค าว่าสมรรถนะ มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดัความของค าว่า

สมรรถนะ ไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
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Scott B. Parry (1966) กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง กลุ่มความรู้ (Knowledge) ทกัษะ
(Skills) และคุณลกัษณะ (Attributes)  ที่มีความเกี่ยวขอ้งและสัมพนัธ์กนั  โดยส่งผลกระทบต่อส่ิงท่ี
ท า และงานหน่ึง ๆ โดยกลุ่มความรู้  ทกัษะ  และคุณลกัษณะ สามารถวดัผลได ้โดยเปรียบเทียบตาม
เกณฑห์รือมาตรฐานที่ก าหนดหรือสูงกว่า 

อานนท์ ศักดิ์ วรวิชญ์ (2547) กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง คุณลักษณะของบุคคลมี
ประกอบไปดว้ย ความสามารถ ทกัษะ ความรู้ และคุณสมบตัิต่าง ๆ เช่น บุคลิกภาพ คุณลกัษณะทาง
กายภาพ ค่านิยมต่าง ๆ  และอ่ืน ๆ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์และเหมาะสมกบัองคก์ร นอกจากนั้นสามารถ
ระบุไดว้่า บุคคลที่ประสบความส าเร็จในการท างานจะแสดงออกถึงคุณลกัษณะเด่น ๆ รวมถึงบุคคล
ทีไ่ม่ประสบความส าเร็จ เกิดจากสาเหตุอะไร และขาดคุณลกัษณะอะไร เป็นตน้ 

David C. McClelland (1986) กล่าวว่า สมรรถนะ หมายถึง คุณลกัษณะที่ดีของบุคลากร
ในองค์กรมีความสัมพนัธ์กับทกัษะ (Skills) ความรู้ (Knowledge) และคุณลกัษณะหรือพฤติกรรม 
(Attributes) ของบุคคลนั้น ๆ ที่ซ่อนอยู่ภายใตปั้จเจกบุคคล ซ่ึงจะต้องมีความถนัด ความรู้ ความ
เช่ียวชาญทางวิชาการ และความมุ่งมั่น ซ่ึงน าไปสู่การแสดงออกและความส าเร็จโดยรวม โดย
แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัของ David C. McClelland มี 5 ประการ ดงัน้ี 

1. ความรู้ คือ ส่ิงท่ีบุคคลนั้นมีความรู้เฉพาะและมีสาระส าคญั 
2. ทักษะ คือ ส่ิงท่ีบุคคลนั้นสามารถกระท าได้อย่างมีประสิทธิภาพและสามารถ

ปฏิบตัิได้อย่างรวดเร็ว คล่องแคล่ว และว่องไว โดยทกัษะนั้นเกิดมาจากพ้ืนฐาน
ทางความรู้และสามารถฝึกฝนได ้

3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept) คือ ค่านิยมและความคิดเห็นที่มีต่อ
ภาพลกัษณ์ของตนเอง หรือส่ิงท่ีบุคคลอ่ืนเช่ือว่าตนเองเป็นอย่างไร และมีลกัษณะ
ใด  

4. บุคลิกลกัษณะประจ าตวัของบุคคล (Traits) คือ ส่ิงท่ีสามารถอธิบายลกัษณะของ
บุคคลนั้น ๆ เช่น บุคคลนั้นมีลกัษณะเป็นผูน้ า มีลกัษณะต่อรองเก่ง เป็นตน้ 

5. แรงจูงใจ (Motives) คือ แรงขับเคล่ือนที่ เกิดจากภายในของบุคคลหน่ึงและ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่มีวตัถุประสงคไ์ปสู่ความส าเร็จ เป็นตน้ 
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2.7 แนวคิดและทฤษฎีด้านการบริหารผู้ รับบริการสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) 
 

2.7.1 ทฤษฎด้ีานการบริหารผู้รับบริการสัมพันธ์ 
ความหมายของค าว่าการบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดั

ความของค าว่าการบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ ไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
กิตติ สิริพลัลภ (2541)  กล่าวว่า การบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ หมายถึง กิจกรรมทาง

การตลาดที่มีช่องทางการจดัจ าหน่ายให้กับผูร้ับบริการ ผูบ้ริโภค หรือ คนกลางแต่ละรายอย่าง
ต่อเน่ือง โดยมีจุดประสงค์ให้ผูร้ับบริการเกิดความเขา้ใจ เกิดการรับรู้ที่ดีกบัสินคา้หรือการบริการ
ของบริษทั และมีจุดประสงคเ์พื่อตอ้งการพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัและผูร้ับบริการ เพื่อให้
ไดร้ับประโยชน์ทั้งสองฝ่ายในระยะเวลาท่ียาวนาน 

สมเจตน์ อิงคธีรวฒัน์ (2549) กล่าวว่า การบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ หมายถึง วิธีการ
ปฏิบตัิต่อผูร้ับบริการโดยมีวตัถุประสงคใ์นการใชค้วามรู้เกี่ยวกบัผูร้ับบริการให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
เพื่อน าความสัมพนัธ์ที่มีต่อผูร้ับบริการให้เกิดเป็นมูลค่าทางเศรษฐกิจที่สูงที่สุดตลอดระยะเวลาของ
การเป็นผูร้ับบริการ เกิดการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบริษทัและผูร้ับบริการในทุกมุมมอง ซ่ึงบริษทัจะ
สร้างการรับรู้ให้กบัผูร้ับบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซต ์อีเมลล ์เสียง และน าขอ้มูลเหล่านั้น
มาวิเคราะห์ความตอ้งการ ความชอบ และพฤติกรรมของผูร้ับบริการ เพื่อท าการสร้างความสัมพนัธ์
และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการ เพ่ือสร้างส่วนแบ่งทางการตลาดให้มากขึ้น 

 
2.7.2 ประโยชน์ของการบริหารผู้รับบริการสัมพันธ์ในทางธุรกิจ 
ประโยชน์ของการบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ในทางธุรกิจขึ้นอยู่กบัธุรกิจบางประเภท

และการน าไปใชก้บัธุรกิจ โดยมปีระโยชน์ต่าง  ๆ ดงัน้ี 
1. การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูร้ับบริการและบริษทัในระยะยาว คือ   

ความสัมพนัธ์ที่ดีและต่อเน่ืองยาวนานไม่ไดเ้กิดขึ้นในช่วงระยะเวลาส้ัน  ๆ แต่เกิดจากประสบการณ์
ท่ีดีและเกิดความรู้สึกประทบัใจในครั้ งแรกท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์มาเร่ือย  ๆ และเกิดการสานสัมพนัธ์
กันเสมือนญาติที่ใกลชิ้ด คอยดูแลกันนานเท่านาน ซ่ึงความสัมพนัธ์น้ีก่อให้เกิดมูลค่าระยะยาวของ
ผูร้ับบริการ และเป็นตวัตดัสินว่าเราควรเก็บผูร้ับบริการนั้นไวห้รือเปล่า 

2. การรักษาผูร้ับบริการปัจจุบนั คือ การสร้างคุณค่าให้กบัผูร้ับบริการ โดยมุ่งเนน้ลด 
ค่าใช้จ่ายของผูร้ับบริการ เช่น ลดกระบวนการท างานของผูร้ับบริการในการบริหารงานและซ้ือ
สินคา้ของบริษทั มุ่งเนน้ให้ผูร้ับบริการเห็นความแตกต่างของบริษทักบับริษทัคู่แข่ง 
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3. การหาผูร้ับบริการคนใหม่ คือ การสร้างความพึงพอใจและสร้างความรู้สึกที่ดี 
ให้กบัผูร้ับบริการปัจจุบนั เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิงในการหาผูร้ับบริการใหม่ แต่ไม่ท าให้ผูร้ับบริการ
ปัจจุบนัเกิดความรู้สึกไม่ดีและเป็นเคร่ืองมือในการหาผูร้ับบริการใหม ่

4. การดึงผูร้ับบริการเก่ากลบัมา คือ การบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ในทางธุรกิจจะ 
ช่วยในการน าพาผูร้ับบริการเก่าที่อาจจะจงรักภกัดีกบับริษทั สินคา้และการบริการของคู่แข่งกลบัมา 
โดยจะตอ้งใชร้ะยะเวลานาน 

5. ผูร้ับบริการเกิดความจงรักภกัดีกบัสินคา้ การบริการ และบริษทั คือ เมื่อผูร้ับบริการ 
ซ้ือสินคา้ในหลากหลายสายผลิตภณัฑ์เกิดความรู้สึกประทับใจในเชิงบวก ซ่ึงก่อให้เกิดโอกาสที่
บริษทัจะน าเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์อ่ืนหรือซ้ืออย่างต่อเน่ืองไดม้ากขึ้น และก่อให้เกิดการ
ซ้ือต่อยอดจากสินคา้ราคาถูกไปสู่สินคา้ราคาแพงขึ้น 

6. การสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีต่อผูร้ับบริการ คือ เมื่อผูร้ับบริการเกิดความรู้สึกที่ดีกบั 
สินคา้ การบริการ ความเช่ือมัน่และความภกัดีต่อสินคา้ การบริการและบริษทั ซ่ึงเกิดมาจากความมี
ส่วนรวมของพนักงานและบริษทั จะก่อให้เกิดการบอกปากต่อปาก โดยการบริหารผูร้ับบริการ
สัมพนัธ์จะช่วยพฒันากระบวนการท างาน ความสามารถและความรู้ของบริษทัได้ 
 
 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีด้านการส่ือสาร (Communication) 
 

2.8.1 ทฤษฎด้ีานการส่ือสาร 
ความหมายของการส่ือสาร มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่าการส่ือสาร

ไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
Rogers (1976) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึง การถ่ายทอดแลกเปล่ียนความรู้สึก 

ความคิด ขอ้เท็จจริง หรือการกระท าต่าง ๆ โดยมีความตั้งใจที่จะเปล่ียนปฏิกิริยาหรือพฤติกรรมของ
อีกฝ่ายหน่ึง  

Schramm (1973) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการติดต่อส่ือสารมีการ
แลกเปล่ียน และถ่ายทอดระหว่างบุคคล 2 คน โดยเกิดขึ้นซ ้ ากันเร่ือย ๆ จนกว่าสองฝ่ายจะเข้าใจ
ร่วมกนัต่อข่าวสารนั้น ๆ  

McCroskey & Richmon (1997) กล่าวว่า การส่ือสาร หมายถึง กระบวนการ หรือการ
แลกเปล่ียนสาระส าคญัซ่ึงกนัและกนัโดยมีผูส่้งสารและผูร้ับสาร ซ่ึงผูส่้งสารจะมีหนา้ท่ีส่งสารไปยงั
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ผูร้ับสารด้วยวิธีใดวิธีหน่ึง ในขณะเดียวกัน ไม่สามารถระบุได้ว่า การส่ือสารนั้นมีจุดเร่ิมตน้และ
จุดส้ินสุดอย่างไร เพราะการส่ือสารมีลกัษณะเป็นวงกลม และไม่มีท่ีส้ินสุด 

 
2.8.2 องค์ประกอบที่ส าคัญของการส่ือสาร 
สมิต สัชฌุกร (2547) กล่าววา่ องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการส่ือสาร มี 4 ประการ ดงัน้ี 
1. ผูส่้งสาร (Source) คือ ผูต้ ั้งตน้ในการท าการส่ือสารกบับุคคลหน่ึง หรือกลุ่มบุคคล 

ซ่ึงลกัษณะของผูส่้งสารอาจเป็น 1 คน หรืออาจจะมีมากกวา่ 1 คนก็ได ้ 
2. สาร (Message) คือ เร่ืองราว ข่าวสาร สาระส าคญั ที่ผูส่้งสารตอ้งการถ่ายทอดและ

ส่งออกไปสู่บุคคลหน่ึง หรือกลุ่มบุคคล เช่น ค  าพูด ตวัหนงัสือ รูปภาพ ท่าทางที่สามารถท าให้อีก
ฝ่ายเขา้ใจส่ิงท่ีตอ้งการส่ือได ้

3. ช่องทางท่ีส่งสาร (Channel) คือ ช่องทางท่ีผูส่้งสารจะใชเ้ป็นตวักลางเพ่ือให้สารนั้น 
ๆ ถูกส่งไปถึงบุคคล หรือกลุ่มบุคคล โดยช่องทางทีจ่ะส่งสาร เช่น โทรศพัท ์อีเมลล ์วิทยุ โทรทศัน์ 
เป็นตน้ 

4. ผูร้ับสาร (Receiver) คือ บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่รับสารจากผูส่้งสาร 

 
 
2.9 แนวคิดและทฤษฎีด้านความคาดหวัง (Expectation) 
 

2.9.1 ทฤษฎด้ีานความคาดหวงั 
ความหมายของความคาดหวงั มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่าความ

คาดหวงัไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
Parasuraman, Zeithamal; & Berry (1998) กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีคาดหวงัว่าจะเกิดขึ้นในการบริการ โดยผูร้ับบริการจะซ้ือสินคา้และบริการ
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวงั ซ่ึงความต้องการนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นอยู่ภายใต้
จิตส านึก อนัเกิดจากความเป็นอยู่ สถานภาพของแต่ละบุคคล โดยจะประเมินผลของการซ้ือสินคา้
และใชบ้ริการจากส่ิงท่ีตนคาดหวงัว่าจะไดร้ับ 

 
2.9.2 ความคาดหวังของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและบริการ 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคที่มีต่อสินคา้และบริการ มีองคป์ระกอบ 3 ประการ ดงัน้ี 
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1. ความคาดหวงัของผูร้ับบริการต่อสินคา้และบริการ จะมีความแปรเปล่ียนไปใน
สถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั และขึ้นอยู่กบัความคาดหวงัของผูร้ับบริการแต่ละรายที่มีความตอ้งการที่
แตกต่างกัน หรือในอุตสาหกรรมเดียวกัน อาจมีความคาดหวงัที่แตกต่างกัน เช่น อุตสาหกรรม
เคร่ืองบินท่ีมีการบริการรองรับทั้งเที่ยวบินในประเทศและต่างประเทศ โดยผูร้ับบริการจะคาดหวงั
การบริการอาหารและเคร่ืองดื่มที่แตกต่างกนั เป็นตน้ 

2. ความคาดหวงัของผูร้ับบริการแต่ละกลุ่มประชากรแตกต่างกนั ทั้งในแต่ละพ้ืนท่ีหรือ
แต่ละประเทศ เช่น เพศ อายุ กลุ่มนักเรียน กลุ่มนักศึกษา กลุ่มวยัรุ่น กลุ่มคนท างาน กลุ่มผูสู้งอายุ 
พ้ืนท่ีทวีปเอเชีย พ้ืนท่ีทวีปยุโรป เช่น กลุ่มคนวยัรุ่นในพ้ืนท่ีนอกเมืองยอมรับการท างานจากบา้น 
หรือ กลุ่มคนวยัรุ่นในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครยอมรับการท างานท่ีส านกังาน เป็นตน้ 

3. ความคาดหวังของผู ้รับบริการที่มีต่อการบริการ มักจะได้รับอิทธิพลจาก
ประสบการณ์ตรงและประสบการณ์ทางออ้มจากผูใ้ห้บริการแต่ละราย ซ่ึงอาจมาจากอุตสาหกรรม
เดียวกนั หรืออุตสาหกรรมที่แตกต่างกนั อาศยัจากปัจจยัในหลาย ๆ ดา้น เช่น การโฆษณา การบอก
ปากต่อปาก โดยผูร้ับบริการตอ้งการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนซ้ือหรือใชสิ้นคา้และบริการ 

 
2.9.3 ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ 
Parasuraman, Zeithamal; & Berry (1990) กล่าวว่า ปัจจยัที่มีผลต่อความคาดหวงัของ

ผูร้ับบริการ มีองคป์ระกอบ 4 ประการ ดงัน้ี 
1. การพูดปากต่อปาก คือ ผูร้ับบริการจะมีความคาดหวงัต่อการใชสิ้นคา้และบริการ  

ซ่ึงเกิดมาจากการไดร้ับค าบอกเล่าจากคนรู้จกั เพื่อน เป็นตน้ 
2. ความตอ้งการส่วนบุคคล คือ ความคาดหวงัของผูร้ับบริการจะเร่ิมตน้จาก 

ลกัษณะเฉพาะ สถานการณ์ ท่ีส่งผลให้เกิดความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัประสบการณ์ในอดีต คือ ส่ิงท่ี
ผูร้ับบริการไดร้ับประสบการณ์จากที่ผูร้ับบริการเคยใช้สินคา้และบริการนั้น ๆ ในอดีต ซ่ึงส่งผลต่อ
ความคาดหวงัในสินคา้และบริการ  

3. การติดต่อส่ือสารภายนอก คือ การที่เจา้ของบริการประชาสัมพนัธ์หรือแจง้ข่าวสาร 
ทั้งทางตรงและทางออ้มไปยงัผูร้ับบริการ รวมถึงการบริการและอตัราค่าบริการ ซ่ึงส่งผลต่อความ
คาดหวงัของผูร้ับบริการ 
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2.10 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 

2.10.1 การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
ความหมายของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดัความของค า

ว่าตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
Barnard (1938) กล่าวว่า การตดัสินใจเป็นวิธีการพิจารณาทางเลือกจากทางเลือกหลาย

ทางให้ลดเหลือเพียงทางเดียว 
Moody (1983) กล่าวว่า การตดัสินใจเป็นการกระท าเมื่อไม่มีเวลาในการหา 

ขอ้เท็จจริงอีกต่อไป 
Simon (1960) กล่าวว่า การตดัสินใจเป็นวิธีกระบวนการหาโอกาสในทางเลือกที่เป็น 

ไปไดแ้ละทางเลือกต่าง  ๆ ที่มีอยู่ 
Gibson & Donnelly (1979) กล่าวว่า การตดัสินใจเป็นกระบวนการส าคญัที่ผูบ้ริหาร 

จะตอ้งอาศยัขอ้มูลข่าวสารก่อนการตดัสินใจ 
บุษกร ค าคง  (2542) กล่าวว่า การตัดสินใจจะต้องใช้ข้อมูล ความรู้ พ้ืนฐาน 

ประสบการณ์และขอ้สรุปท่ีเป็นที่ยอมรับเพื่อน าไปสู่การตดัสินใจ 
วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่า การตดัสินใจของผูบ้ริโภคคือการเลือกผลิตภณัฑ์หรือ

บริการ จากทางเลือกต่าง  ๆ ที่มีอยู่ โดยระดับการตัดสินใจของผูบ้ริโภคมีอยู่ 3 ระดับคือ การ
ตดัสินใจตามความเคยชิน การตดัสินใจที่จ ากดั และการตดัสินใจอย่างกวา้งขวาง 

สรุปได้ว่า การตดัสินใจ คือ การใช้ขอ้มูล ความรู้พ้ืนฐาน ประสบการณ์ หลกัการและ
เหตุผล ซ่ึงเป็นกระบวนการส าคญัในการเพื่อน าไปสู่การตดัสินใจในการเลือกทางเลือกใดทางเลือก
หน่ึงท่ีตอบโจทยแ์ละมีเป้าหมายที่ชดัเจน 

 
2.10.2 การตัดสินใจใช้บริการ 
ความหมายของการตดัสินใจใช้บริการมีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่า

การตดัสินใจใชบ้ริการไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) กล่าวว่า การตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ใช้บริการจะขึ้นอยู่

กบัองคป์ระกอบ 6 ประการ ดงัน้ี 
องค์ประกอบที่ 1 ผูร้ับบริการจะรับรู้ขอ้มูลข่าวสารหรือขอ้เท็จจริงของบริการหรือ

ผลิตภณัฑ์ โดยขอ้มูลข่าวสารท่ีผูร้ับบริการได้รับจะท าหนา้ท่ีเป็นส่ิงเร้า และเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ี
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กระตุน้ให้ผูร้ับบริการ มีความรู้สึกชอบ หรือไม่ชอบบริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น และเกิดความเช่ือมัน่
ในบริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น โดยเกิดการรับรู้ได ้2 วิธี คือ 

1. ประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูร้ับบริการไดสั้มผสับริการหรือผลิตภณัฑน์ั้นดว้ย
ตนเอง และเกิดการรับรู้ว่าพอใจกบับริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด และตรงกบัความตอ้งการหรือไม่ 

2. ประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูร้ับบริการไดร้ับขอ้มูลข่าวสารจากค าบอกเล่า จาก
ผูอ่ื้นหรือส่ือต่าง  ๆ และท าให้เกิดการรับรู้ว่า พอใจกบับริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด และตรงกบัความ
ตอ้งการของตนหรือไม่ 

องค์ประกอบที่ 2 เคร่ืองหมายการคา้ ท าให้ผูร้ับบริการได้มีความรู้สึกนึกคิดเกี่ยวกบั
การบริการหรือผลิตภณัฑ์ในด้านต่าง ๆ เช่น รูป รส กล่ิน เสียง การออกแบบ และคุณภาพบริการ 
เป็นตน้ 

องคป์ระกอบท่ี 3 เจตคติหรือ ท่าทีหรือ ความรู้สึกของผูร้ับบริการที่มีเกิดจากการไดร้ับ
ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งความรู้สึกทางบวกหรือความรู้สึกทาง
ลบต่อผลิตภณัฑห์รือบริการนั้น  ๆ หากไดร้ับในทางบวก ความรู้สึกที่มีต่อผลิตภณัฑห์รือการบริการ 
จะเป็นในแง่บวก แต่ในทางตรงกันขา้ม หากได้รับในทางลบความรู้สึกที่มีต่อผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการจะเป็นในแง่ลบ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ทศันคติในการใช้ผลิตภณัฑ์หรือการ
บริการนั้นต่อไปในอนาคต 

องคป์ระกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑห์รือการบริการ คือ ความเช่ือมัน่ทีเ่กิดจาก
ที่ผูร้ับสารไดร้ับขอ้มูลข่าวสารในผลิตภณัฑ์หรือการบริการ และน ามาประเมินและตดัสินใจว่าตรง
กบัความตอ้งการหรือไม่ ซ่ึงจะส่งผลต่อความมุ่งมัน่ในการใชผ้ลิตภณัฑห์รือการบริการนั้นต่อไป 

องค์ประกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช้ หมายถึง การตดัสินใจในการวางแผนที่จะใช้
ผลิตภณัฑห์รือการบริการ เช่น จะใชเ้มื่อไร สีอะไร ขนาดอะไร ใชเ้พื่ออะไร เป็นตน้ 

องค์ประกอบที่ 6 การซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการบริการ เป็นขั้นตอนสุดทา้ยท่ีผูร้ับบริการ
ตดัสินใจใช้ผลิตภณัฑ์หรือการบริการนั้นแลว้ โดยแสดงออกเป็นพฤติกรรมการใช้ผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการนั้น 
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2.11 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.11.1 งานวิจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
อณุวฏั บรรลุทางธรรม (2554) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) 

ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร และมีจุดประสงคข์องการท าวิจยั คือ เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS 
ในกรุงเทพมหานคร โดยจากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า ผูร้ับบริการมีความคาดหวงัในการ
บริการของรถไฟฟ้า ระดับคุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า การรับรู้เร่ืองคุณภาพการให้บริการของ
รถไฟฟ้า ทั้งดา้นความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจผูร้ับบริการ ส่ิงท่ีผูร้ับบริการมองเห็นและสามารถสัมผสั
ได ้และการตอบสนองต่อผูร้ับบริการอยู่ในระดบัสูง  

สิริกาญจน์  กมลปิยะพัฒน์  (2556)  ได้ศึกษาเ ร่ือง การตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร และมีจุดประสงคข์องการท าวิจยั คือ เพื่อวิเคราะห์คุณภาพ
การบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยจากผล
การศึกษาของงานวิจัยน้ี พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ส่ิงท่ีประชากรในกรุงเทพมหานครมีขอ้คิดเห็นเชิง
บวก ได้แก่ กิริยาท่าทางและมารยาทที่ดีในการให้บริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยม์ีความ
พร้อมและเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ทนัสมยั  

กนกรัตน์ ช่ืนโกมล (2548) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสิน สาขา ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา โดยจากผล
การศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุน
หมู่บา้นของธนาคารออมสินสาขา ดอกค าใต ้จงัหวดั พะเยา โดยให้ความส าคญักบัความน่าเช่ือถือ 
ความสามารถ ความสุภาพ ความเสมอต้นเสมอปลาย ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การ
ติดต่อส่ือสาร และการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ลักษณะภายนอก ความเขา้ใจผูร้ับบริการ  โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

ด้านการติดต่อส่ือสาร ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ 
ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผูร้ับบริการ พนักงานและเอกสารต่าง ๆของ
ธนาคารสามารถให้ขอ้มูลกบัผูร้ับบริการที่เขา้ใจไดง้่าย 

ด้านความสามารถ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ ธนาคาร
สามารถจ่ายเงินกู้ตรงตามก าหนดเวลาที่นัดหมายไวก้ับกองทุนหมู่บ้าน นอกจากนั้นพนักงานมี
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ความรู้ ความสามารถและทกัษะความช านาญในเร่ืองกองทุนหมู่บา้นเป็นอย่างดี พนักงานสามารถ
บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความช านาญ และสามารถแกไ้ขปัญหาของผูร้ับบริการไดด้ี 

ดา้นความสุภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังานแต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใส มีบุคลิกภาพท่ีดี และแสดงความนับถือ มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีกบั
ผูร้ับบริการ มีความเอาใจใส่และดูแลผูร้ับบริการเป็นอย่างดี 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ธนาคารมี
ช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือได้ พนักงานเป็นที่น่าไวว้างใจ มีความรับผิดชอบในระหว่างปฏิบตัิงาน 
และมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมายกบัผูร้ับบริการ 

ดา้นความเสมอตน้เสมอปลาย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ 
ความสามารถของพนักงานสามารถปฏิบัติงานที่ได้สัญญาไวอ้ย่างแน่นอน ถูกต้อง  แม่นย  า การ
อ านวยความสะดวกรวดเร็วในการด าเนินการกบัผูร้ับบริการ มีการให้บริการผูร้ับบริการตามล าดบั
ก่อนหลงัการบริการ เช่น การขอยืน่เอกสารขอกู ้ 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
คือ พนกังานเต็มใจให้บริการ มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการอย่างรวดเร็ว และมีจ านวนพนกังาน
เพียงพอที่จะให้บริการผูร้ับบริการอยู่ตลอดเวลา 

ดา้นความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ พนกังาน
สามารถให้บริการอ านวยความสะดวกกับผูร้ับบริการ พนักงานสามารถให้ค าปรึกษา มีความ
รับผิดชอบพร้อมช่วยเหลือผูร้ับบริการเป็นอย่างดีและให้ความปลอดภยักบัผูร้ับบริการ  

 
2.11.2 งานวิจัยด้านความภักดี  
ไชยพล ร่ืนมล (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูร้ับบริการ

ธุรกิจคาร์แคร์ในกรุงเทพมหานคร โดยจากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ส าคญั
คือ กลุ่มคนวยัท างาน เพราะเป็นกลุ่มท่ีมีรถยนต์เป็นของตนเองและมีก าลงัในการซ้ือรถยนต์ โดย
ตัดสินใจเลือกร้านคาร์แคร์โดยมีการเลือกร้านไวก้่อนแล้ว มักเลือกร้านที่ไวใ้จ เน่ืองจากเช่ือใน
คุณภาพ และถา้ผูร้ับบริการกลุ่มน้ีมีความรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการของคาร์แคร์แลว้ จะเกิดการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้าเพราะมีความมัน่ใจในคุณภาพและการบริการจากร้านคาร์แคร์ 

วุฒิกร ตุลาพนัธ์ุ (2559) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความภกัดีในตราสินคา้และคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกซ้ือรองเทา้กีฬาแบรนด์เกาหลี โดยจากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างมีความภกัดีในระดับมากที่สุด โดยให้ความส าคญักบัรองเทา้กีฬาแบรนด์เกาหลี ความรู้สึก
ภูมิใจเมื่อได้ใช้รองเทา้กีฬาแบรนด์เกาหลี มีความคุม้ค่า เกิดความรู้สึกทนัสมยั มีคุณภาพที่ดี เป็นที่
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นิยมและไดร้ับการยอมรับ ซ่ึงมกัพบเห็นตราสินคา้รองเทา้กีฬาเกาหลีจากส่ือโฆษณาต่าง ๆ เช่น ป้าย
โฆษณา ซ่ึงความคิดเห็นโดยรวมคือ เกิดความรู้สึกพึงพอใจในรองเทา้กีฬาแบรนด์เกาหลีและจะ
กลบัมาซ้ือซ ้า รวมถึงการซ้ือสินคา้แบบลายใหม่ ๆอยู่เสมอ 

 
2.11.3 งานวิจัยด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของกลุ่มคนท างานในการใช้

บริการรถไฟฟ้าบีทีเอส โดยจากผลการศึกษาของงานวิจัยน้ี พบว่า กลุ่มคนท างานผูร้ับบริการ
รถไฟฟ้าบีทีเอส มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยู่ในระดับมาก ซ่ึงปัจจยัที่ส่งผลต่อความถ่ีในการ
ใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส คือ ค่าโดยสาร ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภยัของรถไฟฟ้าบีที
เอส นอกจากนั้นการให้บริการของรถไฟฟ้าบีทีเอสส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ คือ การบริการของ
พนกังานที่มีความน่าเช่ือถือ และให้ความมัน่ใจในความปลอดภยักบัการใชบ้ริการรถไฟฟ้าบีทีเอส  

ภคัจิรา จรุงธนะกิจ (2562) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภค
ผลิตภัณฑ์น ้ ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวดหรือกล่องของประชากรในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล และมีจุดประสงค์ของการท าวิจยั คือ เพื่อศึกษาว่ามีปัจจยัใดบา้งที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการบริโภคผลิตภัณฑ์น ้ ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวดหรือกล่องของประชากรใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยจากผลการศึกษาของงานวิจัยน้ี พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดในด้านผลิตภณัฑ์ และมีผลต่อความพึงพอใจในการ
บริโภคผลิตภณัฑ์น ้ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวดหรือกล่องของประชากรในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล คือ จะตอ้งมีวนัผลิตและวนัหมดอายุทีร่ะบุบนบรรจุภณัฑ์ทีช่ดัเจนมากที่สุด กลุ่มตวัอย่าง
ให้ความส าคญัในการติดป้ายบอกราคาไวบ้นกล่องน ้ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวดอย่างชัดเจนมาก
ที่สุด กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในเร่ืองช่องทางการจดัจ าหน่ายของน ้ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวด
หรือกล่องที่หลากหลายมากที่สุด กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคญัในเร่ืองการแจกสินคา้ตัวอย่างให้
ทดลองน ้ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวดหรือกล่องมากที่สุด กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากที่สุด ใน
ความสามารถในการจดจ ายี่ห้อน ้ามะพร้าวพร้อมดื่มบรรจุขวดหรือกล่องท่ีกลุ่มตวัอย่างเคยซ้ือหรือ
บริโภคได้เป็นอย่างดี กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยมากที่สุดในเร่ืองของประโยชน์จากการดื่มน ้ามะพร้าว
พร้อมดื่มบรรจุขวดหรือกล่อง คือ ช่วยดบักระหาย 

 
2.11.4 งานวิจัยด้านการประเมินประสิทธผิลของการโฆษณา 
ณัฐกานต ์กุลรัตนมณี (2549) ได้ศึกษาเร่ือง บทบาทการให้บริการในการวางแผนและ

การซ้ือส่ือโฆษณาของบริษทัผูเ้ช่ียวชาญดา้นส่ือ มีผลกระทบของสถานการณ์และการเปล่ียนแปลง
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ของส่ือในปัจจุบนั ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกเก็บขอ้มูลจากผูร้ับผิดชอบจากผูว้างแผนส่ือโฆษณา ผูซ้ื้อ
ส่ือโฆษณาในบริษทัผูเ้ช่ียวชาญดา้นส่ือ จากบริษทัที่มีงบโฆษณาสูง 5 บริษทัของประเทศไทย โดย
จากผลการศึกษาของงานวจิยัน้ี พบว่า ส่ือโฆษณาในปัจจุบนัมีหลากหลายรูปแบบ และมส่ืีอทางเลือก
เกิดขึ้นใหม่  ๆ มากขึ้น ซ่ึงส่งผลให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มไดม้ากยิ่งขึ้น ท าให้ผูว้างแผนส่ือ
โฆษณา ผูซ้ื้อส่ือโฆษณาของแต่ละบริษทัได้มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างมาก ทั้งการขยายธุรกิจเพ่ือ
ให้บริการด้านส่ือโฆษณาเฉพาะทางและบริการผูร้ับบริการได้มากยิ่งขึ้น นอกจากนั้นบริษทัตอ้ง
ปรับตวั มีการเตรียมความพร้อมและพฒันาตนเองอยู่ตลอดเวลาเพื่อรับข่าวสารที่มีการเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา ทั้งส่ือใหม่ท่ีเขา้มา การวางแผนรองรับส่ือแบบใหม่ วิธีการวดัผลต่าง  ๆของโฆษณา 
รวมทั้งพฒันาบุคลากรในหน่วยงานให้พร้อมรับกับการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ เพ่ือเป็นจุดขายและ
แสดงศกัยภาพ ความเช่ียวชาญของตนเองให้ผูร้ับบริการไดเ้ห็น ซ่ึงหากไม่เตรียมพร้อมและรับมือกบั
การเปล่ียนแปลง อาจจะไม่ทนัเหตุการณ์ไดท้นัถ่วงทีและสูญเสียผูร้ับบริการไปในที่สุด 

กมลวรรณ โลห์สิวานนท ์(2550) ไดศ้ึกษาเร่ือง บทบาทของนกัวางแผนส่ือโฆษณาโดย
ศึกษาความสัมพันธ์ของการเขา้ถึง และความถ่ี ในการน าเสนองานโฆษณาและบทบาทของนัก
วางแผนส่ือโฆษณาในการก าหนดเกณฑ์และหลกัการในการวางแผนส่ือ โดยใช้วิธีเชิงคุณภาพดว้ย
การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล ไดแ้ก่ ผูอ้  านวยการ และ ผูจ้ดัการฝ่ายส่ือโฆษณา จ านวน 
13 บริษทั ไดแ้ก่ Brand Connections, Carat Media Services (Thailand), D.E. & H., Initiative Media, 
Media Intelligence, Media Palette (Thailand), Mindshare Thailand, OMD (Thailand), Mediaedge: 
CIA, Poster Publicity (Thailand), Starcom Thailand, Universal MCCANN และ  Zenithopti Media  
โดยจากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า วิธีการประเมินประสิทธิภาพของส่ือในการเขา้ถึงกลุ่ม
ผูช้มเป้าหมายมีความแตกต่างกัน โดยส่ือบางประเภท เช่น การวดัประสิทธิผลในโฆษณาผ่าน
ช่องทางอินเทอร์เน็ตจะไม่สามารถวดัประสิทธิผลที่แทจ้ริงได ้นอกจากนั้นจากงานวิจยัไดท้ดสอบ
ทางจิตวิทยา เร่ือง การพบเห็นส่ือโฆษณาภายใน 4 สัปดาห์ พบว่า หากผูร้ับบริการเห็นส่ือโฆษณา
น้อยกว่า 4 ครั้ ง โฆษณาจะไม่เกิดความมีประสิทธิภาพ และถา้พบเห็นส่ือโฆษณาเกิน 10 ครั้ ง เช่น 
หากเห็นโฆษณาในครั้ งท่ี 11 จะไม่เกิดความมีประสิทธิภาพ แต่ผลการทดสอบทางจิตวิทยาอาจไม่ใช่
เสมอไปเพราะอาจจะขึ้นอยู่กบัตวัแปรอ่ืน  ๆ อีกดว้ย ดงันั้น ในกรณีทีก่  าหนดให้มีการใชส่ื้อโฆษณา
หลากหลายประเภท ผูล้งส่ือโฆษณาอาจจะไม่มีการก าหนดค่าการเขา้ถึง และความถ่ีที่แน่นอน เพราะ
ส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กบัจ านวนแคมเปญโฆษณา วตัถุประสงคข์องโฆษณา กลุ่มผูช้มเป้าหมาย จ านวน
ช้ินงานท่ีใช้ในโฆษณา และงบประมาณของผู ้รับบริการ ซ่ึงส่ือโฆษณาที่ใช้เทคโนโลยีและ
ความสามารถในทางคอมพิวเตอร์ในการช่วยส่ือสารจะส่งผลให้การประเมินประสิทธิผลของส่ือท า
ได้ สะดวกและง่ายมากขึ้นในขอ้มูลทางด้านปริมาณ แต่จะไม่สามารถให้รายละเอียดของกลุ่มผูช้ม
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เป้าหมายได้ ดังนั้น การวางแผนส่ือโฆษณาในปัจจุบันส่วนมากจะมีลักษณะการเลือกใช้ส่ือใน
รูปแบบแพ็คเกจซ่ึงสามารถช่วยบริษทัซ้ือส่ือโฆษณาลดตน้ทุนงบประมาณในการลงส่ือโฆษณาได้
จ านวนมาก นอกจากนั้นหากผูร้ับบริการมีงบประมาณในการซ้ือส่ือโฆษณาทีจ่  านวนจ ากดัควรมีการ
วางแผนการใช้ส่ือให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ทางการตลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใน
ช่วงเวลานั้น ๆทีม่ีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  

 
2.11.5 งานวิจัยด้านสมรรถนะ 
โรจ พิหาร (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการบริษัท

รับเหมาก่อสร้างของประชากรในจงัหวดัสงขลา โดยจากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษทั
รับเหมาก่อสร้างในจงัหวดัสงขลาอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นความเช่ียวชาญ
ทางเทคนิคการก่อสร้างล าดับแรกและปัจจยัดงักล่าวส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการมากที่สุด 
แสดงให้เห็นว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียด
ของขั้นตอนการปฏิบัติงานการก่อสร้าง ความรวดเร็วในการตอบสนองและติดตามการแจ้ง
รายละเอียดงานของเจ้าของโครงการ นอกจากนั้นบริษทัรับเหมาก่อสร้างตอ้งมีความพร้อมของ 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองจกัรและวสัดุต่าง ๆที่ใชใ้นการก่อสร้าง เน่ืองจากงานก่อสร้างตอ้งใช้ความ
เช่ียวชาญทางเทคนิคเฉพาะ ดงันั้น ถา้ผูร้ับเหมามีความเช่ียวชาญพิเศษจะสามารถท าให้งานด าเนินไป
ไดอ้ย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสร้างความน่าเช่ือถือและเป็นคุณสมบตัิที่ผูว้่าจา้งให้ความส าคญัในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการบริษทัรับเหมาก่อสร้าง 

 
2.11.6 งานวิจัยด้านการบริหารความสัมพันธ์  
อ าภา สิงห์ค  าพุด (2554) ได้ศึกษาเร่ือง การบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ แรงจูงใจที่มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร
กับบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง โดยท าการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมขอ้มูลเเละใช้วิธีการทางสถิติใน
การวิเคราะห์ขอ้มูลและตวัเลข โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือ ผูร้ับบริการท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไปท่ีอาศยัอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ ไดแ้ก่ การสร้าง
และรักษาความสัมพนัธ์กบัผูร้ับบริการ การติดตามผูร้ับบริการ การส่ือสารประโยชน์ รวมถึงช่องทาง
ในการให้บริการและท านายพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกันภยัรถยนตข์องผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานครกับบริษทัเอกชนแห่งหน่ึง จากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า กลยุทธ์การ
บริหารผูร้ับบริการสัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัภยัของผูบ้ริโภค



37 

 

ในกรุงเทพมหานคร มีระดบัความเห็นแทบทุกขอ้ในระดบัดี เช่น การสร้างความสัมพนัธ์ การส่ือสาร 
ช่องทางการให้บริการ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็นและการติดตามผูร้ับบริการ โดยมีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัที่ดีมาก โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากที่สุดในเร่ืองของพนกังานมีความเอา
ใจใส่ผูร้ับบริการเสมือนบุคคลพิเศษ มีการแจ้งขอ้มูลคุณสมบตัิ และสิทธิประโยชน์ต่าง ๆอย่าง
ละเอียดในช่องทางต่าง ๆ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอส าหรับผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ เช่น 
เคร่ืองดื่ม  

 
2.11.7 งานวิจัยด้านการส่ือสาร  
เกียรติสุภัค ศรีดโรมนต์ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การส่ือสารเพื่อบริหารงาน

ผูร้ับบริการสัมพนัธ์ของ บริษทั ยูนิลีเวอร์ไทย เทรดดิ้ง จ ากัด โดยท าการวิจยัเชิงคุณภาพ และเก็บ
รวบรวมขอ้มูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือ ผูบ้ริหาร ผูร้ับผิดชอบที่มี
บทบาทในการวางกลยุทธ์ ก าหนดนโยบาย แผนงานและควบคุมการบริหารงานด้านผูร้ับบริการ
สัมพนัธ์ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาวิเคราะห์กลยุทธ์ดา้นการส่ือสาร ปัจจยัที่มีผลต่อการวางกลยุทธ์
ดา้นการส่ือสารในการบริหารงานผูร้ับบริการสัมพนัธ์ ตลอดจนปัญหา อุปสรรคของการด าเนินงาน 
จากผลการศึกษาของงานวิจัยน้ี พบว่า บริษัท ยูนิลีเวอร์ไทย เทรดดิ้ง จ ากัด ใช้กลยุทธ์ด้านการ
บริหารงานผูร้ับบริการสัมพนัธ์ โดยใชส่ื้อในการจ าแนกตามลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย และส่ือสาร
กับผูร้ับบริการที่เป็นผูก้ระจายสินคา้ประเภทห้าง Modern Trade โดยมุ่งเนน้การร่วมมือกนัวางแผน 
วางนโยบายการด าเนินธุรกิจ โดยการจดัประชุมประจ าปี การเยี่ยมสถานที่จดัจ าหน่าย การส่ือสาร
ผ่านช่องทางต่าง  ๆ เช่น จดหมาย แฟ็กซ์ ตวัแทนขาย นอกจากน้ี ในการศึกษา พบว่า ปัญหาและ
อุปสรรคส่วนใหญ่ของการใช้กลยุทธ์การส่ือสารเพื่อบริหารงานผูร้ับบริการสัมพนัธ์เกิดจากระบบ
การท างานในเชิงเทคโนโลยีที่ล่าช้า ซ่ึงเป็นตวัเก็บฐานขอ้มูลผูร้ับบริการที่ ปัญหาการส่ือสารที่ไม่
ชดัเจนระหว่างการด าเนินกิจกรรมในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูร้ับบริการ 

ธีรพร สิริวนัต์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใช้ ไลน์ แอปพลิเคชัน 
(Line Application) เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบตัิงานในองคก์ร โดยท าการวิจยัเชิงคุณภาพ 
และเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือ กลุ่มผูบ้ริหาร และ
กลุ่มพนักงาน ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของพนกังานในการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั 
เพื่อเป็นช่องทางการส่ือสารการปฏิบตัิงานในองค์กร จากผลการศึกษาของงานวิจยัน้ี พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 5 คนมีความพึงพอใจ และ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 2 คนไม่พึงพอใจกบัการใชไ้ลน์ แอป
พลิเคชันเพื่อเป็นช่องทางในการส่ือสารในองค์กร กลุ่มตวัอย่างที่พึงพอใจ พบว่า การส่ือสารผ่าน
ไลน์ แอปพลิเคชนัเป็นช่องทางท่ีส่งขอ้มูลได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งสามารถส่งขอ้มูลได้หลายคนและ
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หลากหลายรูปแบบในช่วงเวลาเดียวกนั เช่น ไฟลรู์ปภาพ ไฟลเ์สียง ไฟลว์ิดีโอ ไฟลเ์อกสารออนไลน์
ชนิดต่าง ๆ  ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่พึงพอใจ พบว่า มีการใชง้านที่มากเกินไปใน 1 วนั ( เฉล่ียระยะเวลา 
6-8 ชัว่โมง) ซ่ึงส่งผลกระทบต่องานส่วนอ่ืน ท าให้ผูใ้ชง้านเสียสมาธิจากงานที่ก าลงัท าอยู่ และอาจะ
เกิดความเขา้ใจผิดในการตีความหมายของการส่ือสาร นอกจากนั้นเมื่อเปรียบเทียบการใช้งานไลน์ 
แอปพลิเคชันกับอีเมล์ พบว่า การใช้อีเมล์ในการส่ือสารและส่งข้อมูลมีลักษณะที่เป็นทางการ
มากกว่าและมีความปลอดภยัในการใชง้าน 

 
2.11.8 งานวิจัยด้านความคาดหวัง  
ภทัรนิดา อกัษรถึง (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้การใชบ้ริการผ่าน

เว็บไซต์เอ็นโซโกข้องผูร้ับบริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บรวบรวม
ขอ้มูลเเละใช้วิธีการทางสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลและตวัเลข โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือ ผูร้ับบริการที่
เคยใชบ้ริการผ่านเวบ็ไซตเ์อ็นโซโก ้ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจโดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัในดา้นองคป์ระกอบของเวบ็ไซต์เอ็นโซโก ้ก่อน
การใช้บริการ และการรับรู้ในด้านองค์ประกอบของเว็บไซต์ เอ็นโซโก้ หลังการใช้บริการของ
ผูร้ับบริการในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาของงานวิจัยน้ี พบว่า ความคาดหวงัของ
ผูร้ับบริการโดยรวมทุกดา้นมีความแตกต่างกบัการรับรู้ของผูร้ับบริการ ดงันั้น ก่อนที่ผูร้ับบริการจะ
ใช้บริการทางเว็บไซต์ ผูร้ับบริการมกัจะได้รับข่าวสารของธุรกิจเอ็นโซโก้ จากส่ือโฆษณาต่าง ๆ 
หรือการบอกปากต่อปากจากคนรอบตวั ซ่ึงก่อให้เกิดความคาดหวงัในการใชบ้ริการ เมื่อผูร้ับบริการ
ใช้บริการและได้สัมผสัประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นจริง เกิดความรู้สึกไม่พอใจกับธุรกิจนั้น ส่งผลให้
ผูร้ับบริการไม่มาใช้บริการของธุรกิจนั้น ๆ  อีกแน่นอน เพราะผูร้ับบริการได้รับประสบการณ์ที่ต ่า
กว่าท่ีคาดหวงัไว ้

 
2.11.9 งานวิจัยด้านการตดัสินใจเลอืกใช้บริการ (Decision Making) 
สุนนัฑา มาศเกษม (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูบ้ริโภคต่อส่วนประสมทาง

การตลาดที่ใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสนามกอลฟ์ราชนาวีพลูตาหลวง จากผลการศึกษาของ
งานวิจยัน้ี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ด้านมาก
ที่สุด คือ กระบวนการให้บริการ ช่องทางการจดัจ าหน่ายที่อ  านวยความสะดวก รวดเร็ว คุณค่าที่
ผูร้ับบริการจะไดร้ับจากผลิตภณัฑ์ การคมนาคมสะดวก การดูแลเอาใจใส่ของพนักงาน การพูดจา
เรียบร้อย มารยาทดี มีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดอ้ย่างรวดเร็ว ราคาตน้ทุนที่ตอ้งจ่าย เช่น ราคาค่าใช้
สนามกรีนฟี ราคาค่าพนักงานแคดดี้  และราคาค่าอาหารเคร่ืองดื่ม ด้านความสะดวกสบายของ
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ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ป้ายบอกระยะตอ้งมีความชัดเจนแม่นย  า ความทา้ทายและความยาก-ง่าย
ของการใชบ้ริการสนามกอลฟ์ มีการจดักิจกรรมและให้ขอ้มูลส่งเสริมการตลาด เช่น การก าหนดวนั
พิเศษเพื่อลดราคา เช่น วนักีฬาสี
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บทที่ 3 
ระเบียบวิจัย 

 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมุ่งเน้นเพื่อศึกษา
เร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล” โดยใชว้ิธีสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และใชค้  าถามแบบปลายเปิด (Open-
Ended Question) จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ โดยก าหนดขั้นตอนการศึกษา 
ดงัน้ี 

3.1 วิธีการวิจยั 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
3.3 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 วิธีการวิจัย 
การศึกษางานวิจัยครั้ งน้ี ผูว้ิจัยใช้วิธีการวิจัย คือ การวิจัยเชิงคุณภาพ  (Qualitative 

Research)  ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน คือ การวิจยัเชิงเอกสารและกระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมี
สาระส าคญัของการใชว้ิธีการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ มาใชใ้นการด าเนินกระบวนการวิจยั  ดงัต่อไปน้ี 

 
3.1.1 การวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัตามระเบียบวิธีการวิจยัโดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงคุณภาพด้วย 

การศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากงานวิจยัเชิงเอกสารและเอกสารต่าง ๆ  ด้วยการศึกษาทบทวน
แนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับหัวข้องานวิจยัที่ตอ้งการศึกษา โดยมีหัวข้อในการ
ทบทวนวรรณกรรม ดังน้ี แนวคิดและทฤษฎีด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) แนวคิด
และทฤษฎีด้านความภกัดี (Loyalty) แนวคิดและทฤษฎีด้านความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfactory 
Service) แนวคิดและทฤษฎีด้านการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา (Evaluating Advertising 
Effectiveness) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัสมรรถนะ (Competency) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการ



41 

 

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสาร 
(Communication) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวงั (Expectation) และแนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (Decision Making) 
 

3.1.2 การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) 
ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิธีการวิจยัโดยการใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิง

ลึก และออกแบบโครงสร้างของค าถามที่ใช้ส าหรับสัมภาษณ์ในรูปแบบกึ่ งโครงสร้าง (Semi-
Structured) คือ เป็นการสัมภาษณ์แบบปลายเปิด ซ่ึงในงานวิจยัครั้ งน้ีผูว้ิจยัเลือกใช้โครงสร้างของ
ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง มีลักษณะค าถามในลักษณะที่เปิดโอกาสให้ผูใ้ห้
สัมภาษณ์สามารถให้ขอ้มูลได้อย่างอิสระตามความพึงพอใจ ผูใ้ห้ขอ้มูลสามารถแลกเปล่ียนขอ้มูล
ประสบการณ์และให้ค าแนะน าได ้โดยผูว้ิจยัจะเตรียมค าถามที่ประกอบไปดว้ยค าส าคญั (keywords) 
มาใชใ้นค าถามที่จะสัมภาษณ์ อีกทั้งสามารถปรับเปล่ียนค าถามให้มีความเหมาะสมกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์
แต่ละรายที่อาจเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์ได ้

 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิจยัตามระเบียบวิธีการวิจยัโดยการใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพได้

ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความส าคญัในงานวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
 
3.2.1 ประชากร 
ประชากรท่ีผูว้ิจยัใช้ในงานวิจยัครั้ งน้ีคือ ประชากรเพศชายและเพศหญิง ท่ีมีอายุตั้งแต่ 

20 ปีขึ้นไปและมีประสบการณ์การท างานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป มีหน้าท่ีความรับผิดชอบในการ
ตดัสินใจได้ด้วยตวัเองและมีต าแหน่งระดบัหัวหนา้ ได้แก่ หัวหน้าอาวุธโส ผูจ้ดัการ หรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ซ่ึงอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างทีศ่ึกษาจ านวน 30 คน แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ประกอบไปดว้ย 
1. กลุ่มบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา คือ บริษัทที่ด าเนินธุรกิจแผนการตลาด การบริหาร

จัดการส่ือออกแบบสร้างสรรค์ช้ินงานโฆษณา การผลิตช้ินงานโฆษณา การจัดการวางแผนการ
ส่ือสารการตลาดผ่านส่ือดิจิทลั โดยเร่ิมตั้งแต่การคิดงาน การผลิตส่ือ การท าการตลาดท่ีใชเ้น้ือหาใน
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การน าเสนอขอ้มูล เช่น บทความ รูปภาพ วิดีโอ เป็นต้น  การเลือกใช้บริการเคร่ืองมือออนไลน์ 
จดัการแคมเปญออนไลน์และบริหารโฆษณาบนช่องทางต่าง ๆ และการวดัผลทางการตลาดเพ่ือตอบ
โจทยค์วามตอ้งการของผูร้ับบริการและตรงใจผูบ้ริโภคเป้าหมาย โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัตอ้งใช้ใน
งานวิจยัครั้ งน้ี คือ จ านวน 10 คน 

2. กลุ่มลูกคา้ คือ บริษทัเจา้ของตราสินคา้หรือบริการ ที่ท าการว่าจา้งให้บริษทัวางแผน
และซ้ือส่ือหรือบริษทัตวัแทนโฆษณาท าการวางแผนกลยุทธ์ส่ือเพ่ืองานส่ือสารการตลาด โดยกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัตอ้งใชใ้นงานวิจยัครั้ งน้ี คือ จ านวน 14 คน 

3. กลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือออนไลน์ (Online) คือ 
กลุ่มคนรวบรวมและวิเคราะห์ขอ้มูลภาพรวมโฆษณาดจิิทลั แนวโนม้ท่ีก าลงัมาแรงในตลาด ไม่ว่าจะ
เป็นพฤติกรรมผูบ้ริโภค โลกเทคโนโลยี ท่ีจะส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงต่อการด าเนินธุรกิจใน
อนาคต การคาดการณ์แนวโนม้เม็ดเงินโฆษณาดิจิทลั ขอ้มูลการใชง้านแพลตฟอร์มโฆษณาออนไลน์ 
ในแต่ละปี และผูใ้ห้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือออนไลน์ คือ ผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มโซเชียลมีเดียใน
การซ้ือส่ือโฆษณาออนไลน์ต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก กูเกิล ทวิตเตอร์ ไลน์ ติ๊กต็อก เป็นต้น โดยกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัตอ้งใชใ้นงานวิจยัครั้ งน้ี คือ จ านวน 6 คน 

 
 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัตามระเบียบวิธีการวิจยัโดยการใช้เคร่ืองมือที่ใชใ้นการรวบรวม

ขอ้มูลส าหรับการศึกษาวิจยั คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผ่านการสัมภาษณ์แบบกึ่ง
โครงสร้าง (Semi-Structured) คือมีการวางแนวทางและโครงสร้างค าถามไวล่้วงหน้า โดยใชค้  าถาม
ปลายเปิด (Open-ended Question) เพื่อให้ผูใ้ห้ข้อมูลในการสัมภาษณ์มีอิสระในการตอบโดยไม่
จ ากัดขอบเขตของค าถามซ่ึงจะน าไปสู่การวิเคราะห์และขยายความและอาจน าไปสู่ค าตอบที่
นอกเหนือความคาดหมายของผูว้ิจยั โดยในการสัมภาษณ์ (ภาคผนวก ก) ผูว้ิจยัไดแ้บ่งโครงสร้างการ
สอบถามออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ 

 
ส่วนท่ี 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
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3.3.1 โครงสร้างค าถาม  
แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตวัอย่าง ท่ีมีค  าถามท่ีแตกต่างกนั ดงัต่อไปน้ี 
1. กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ี  
ส่วนท่ี 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

1.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ลกัษณะขององคก์ร 
1.2 องคก์รของท่านให้บริการท าโฆษณาเพื่อวตัถุประสงคอ์ะไรบา้ง  
1.3 องคก์รของท่านมีรูปแบบโฆษณาท่ีอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
1.4 ปัจจยัอะไรบา้งท่ีส าคญัต่อการให้บริการลูกคา้ 
1.5 ท่านคิดว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากการใชบ้ริการโฆษณามีอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
1.6 เหตุผลที่ลูกคา้ใชบ้ริการบริษทัของท่านอย่างต่อเน่ืองคืออะไรบา้ง 
1.7 จุดเด่นที่ส าคญับริษทัของท่านมีอะไรบา้ง 
1.8 ท่านคิดว่าจะพฒันากระบวนการท างานอย่างไรให้ลูกคา้กลบัมาใช้
บริการบริษทัของท่านอย่างต่อเน่ือง 

ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
1.9 บริษทัของท่านสามารถท าให้ลูกคา้บรรลุวตัถุประสงค์ได้มากน้อย  
เพียงใด 

ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
1.10 บุคคลใดบา้งท่ีมีส่วนรวมในการตดัสินใจเลือกลูกคา้ 
1.11 ท่านคิดว่าจากการบริการของท่านในปัจจุบนัส่งผลต่อลูกคา้ในการ 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทัของท่านหรือไม่ 

2. กลุ่มลูกคา้  
ส่วนที่ 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

2.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ลกัษณะขององคก์ร 
2.2 เป้าหมายที่ท่านใชใ้นการโฆษณาของท่านมีแบบไหนบา้ง 
2.3 รูปแบบโฆษณาท่ีท่านใชม้ีอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้ท่านเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 



44 

 

2.5 ท่านคิดว่าการคุณภาพการบริการของเอเจนซ่ีจ าเป็นต่อการด าเนินการ 
กบับริษทัของท่านหรือไม่ 

ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
2.6 ท่านใช้บริการเอเจนซ่ีมานานเท่าไหร่แล้ว และเหตุผลที่ใช้บริการ
ต่อเน่ืองคืออะไร 
2.7 จุดเด่นที่แตกต่างของบริษทัเอเจนซ่ีที่ท่านเลือกใชค้ืออะไรบา้ง 
2.8 ท่านคิดว่ามีปัจจัยอะไรบ้างในการกลับมาใช้บริการเอเจนซ่ีอย่าง
ต่อเน่ือง 

ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
2.9 ส่ิงท่ีไดแ้ละความคุม้ค่าจากการใชบ้ริการเอเจนซ่ีเป็นอย่างไร 

ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
2.10 บุคคลใดบา้งท่ีมีส่วนรวมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 
2.11 การใช้บริการเอเจนซ่ีในปัจจุบนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 
หรือไม ่

3. กลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือออนไลน์ (Online)  
ส่วนท่ี 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

3.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ลกัษณะขององคก์ร 
3.2 องคก์รของท่านให้บริการโฆษณาเพื่อวตัถุประสงคอ์ะไรบา้ง  
3.3 องคก์รของท่านให้บริการโฆษณาช่องทางอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
3.4 ปัจจยัอะไรบา้งท่ีส าคญัต่อการให้บริการลูกคา้ 
3.5 ท่านคิดว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากการใชบ้ริการโฆษณามีอะไรบา้ง  

ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
3.6 เหตุผลที่ลูกคา้ใช้ส่ือออนไลน์จากผูใ้ห้บริการโฆษณาอย่างต่อเน่ืองมี 
อะไรบา้ง 
3.7 จุดเด่นที่ส าคญัของผูใ้ห้บริการโฆษณามีอะไรบา้ง 
3.8 ท่านคิดว่าจะพัฒนาการท างานของส่ือออนไลน์อย่างไรให้ลูกค้า  
กลบัมาใชบ้ริการบริษทัโฆษณาอย่างต่อเน่ือง 

ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
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3.9 ส่ือออนไลน์ของบ ริษัทโฆษณาสามารถท า ใ ห้ ลูกค้าบรรลุ 
วตัถุประสงคไ์ดม้ากนอ้ยเพียงใด 

ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
3.10 ท่านคิดว่าลูกคา้ตดัสินใจอย่างไรในการเลือกส่ือออนไลน์ประเภท 
ต่าง ๆ ของบริษทัโฆษณา 
3.11 ท่านคิดว่าจากส่ือออนไลน์ของผูใ้ห้บริการโฆษณาในปัจจุบนัส่งผล 
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้หรือไม่ 
 
 

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจัยได้ด าเนินการวิจัยตามระเบียบวิธีการวิจัยโดยการใช้ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วย

ตนเองผ่านเคร่ืองมือการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีขั้นตอนทั้งหมด 5 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  
ขั้นตอนท่ี 1 ผูว้ิจยัจะท าการคดักรองคุณสมบตัิของผูใ้ห้สัมภาษณ์เพื่อให้เหมาะสมกบั

งานวิจยั  
ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้ิจยัจะติดต่อผูใ้ห้สัมภาษณ์ผ่านทางอีเมล์หรือทางโทรศพัท์ และพูดคุย

เพ่ือสร้างความเขา้ใจว่าเบ้ืองตน้คือการสัมภาษณ์เพ่ือการศึกษา ไม่ใช่การสัมภาษณ์ในเชิงพาณิชย ์
และจะตอ้งมีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวับางส่วน เช่น เพศ อายุ อาชีพ ต าแหน่ง ช่ือบริษทั แต่จะไม่
เปิดเผยช่ือผูใ้ห้สัมภาษณ์ และมีการเปิดเผยค าถามท่ีตอ้งใช้ในการสัมภาษณ์ ซ่ึงการสัมภาษณ์ครั้ งน้ี
จะเป็นประโยชน์ต่อผูว้ิจยั เม่ือผูใ้ห้สัมภาษณ์ยินยอมนดัเวลาแลว้จึงไปเร่ิมสัมภาษณ์ 

ขั้นตอนที่ 3 เมื่อผูว้ิจัยได้นัดหมายผูใ้ห้สัมภาษณ์ จะมีการจดบนัทึกและขออนุญาต
บนัทึกเสียงรายบุคคลตลอดการสัมภาษณ์เพื่อใช้ในการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล เวน้แต่ว่า
อาจมีบางช่วงบางตอนที่ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่อนุญาตให้บันทึกเสียง ทางผูว้ิจัยจะด าเนินการหยุด
บนัทึกเสียง โดยการเร่ิมตน้การสัมภาษณ์ผูว้ิจยัจะเร่ิมจากบทสนทนาทัว่ไปเพ่ือสร้างความเป็นกนัเอง
และลดความตึงเครียด โดยลกัษณะการสัมภาษณ์จะเป็นการสัมภาษณ์ตามแนวทางค าถามที่วางไว้
โดยครอบคลุมทุกประเด็นและบรรลุวตัถุประสงค์ของงานวิจยั โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถแสดง
ความคิดเห็นไดอิ้สระและระหว่างการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัอาจมีค าถามเพ่ิมเติมในประเด็นท่ีน่าสนใจและ
ปรับเปล่ียนค าถามให้มีความเหมาะสมกบัผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละรายตามสถานการณ์ 

ขั้นตอนท่ี 4 หลังจากผูว้ิจยัได้สัมภาษณ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์แล้ว ผูว้ิจัยจะรวบรวมข้อมูล 
ทั้งหมดจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคนจนครบถว้น 

ขั้นตอนท่ี 5 ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลท่ีรวบรวมทั้งหมดไปวิเคราะห์ขอ้มูล 
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3.5 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิจยัตามระเบียบวิธีการวิจยัโดยวิเคราะห์ผลและจดัระเบียบของ

ข้อมูลที่ได้มาจากการบรรยาย (Descriptive) มาวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดยใช้วิธี
วิเคราะห์ข้อมูลแบบอุปนัย (Analytic Induction) ซ่ึงเป็นการน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มา
วิเคราะห์เพื่อหาประเด็นส าคญัและหาผลสรุปของงานวิจยัจากการวิจยัเชิงคุณภาพ
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บทที่ 4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 

การศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขต
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อศึกษาความ
คิดเห็น ทศันคติของกลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่มที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขต
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้วิธีเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก และแบ่งกลุ่ม
ตวัอย่างออกเป็น 3 กลุ่มคือ กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณา กลุ่มลูกคา้ กลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผู ้
ให้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือออนไลน์ (Online) ซ่ึงไดผ้ลการศึกษาวิจยัดงัต่อไปน้ี 

4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 
4.2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
4.3 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นสมรรถนะ (Competency) 
4.4 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัด้านการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship  
Management) 
4.5 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นการส่ือสาร (Communication) 
4.6 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นความคาดหวงั (Expectation) 
4.7 ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 
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4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 30 คน แบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 3 กลุ่มคือ 
 
4.1.1 กลุ่มบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา  
โดยผูว้ิจยัสัมภาษณ์จากกลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาจ านวน 10 คน แบ่งเป็นเพศชาย 6 

คน และเพศหญิง 4 คน มีประสบการณ์การท างานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป มีอายนุอ้ยกว่า 30 ปี จ านวน 1 
คน อายุ 31 ปี – 40 ปี จ านวน 9 คน และมีต าแหน่งระดบัผูจ้ดัการ 3 คน และผูบ้ริหารระดบัสูง 7 คน 

 
ตารางที่ 4.1 ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัของกลุ่มตวัอย่างบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณา 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ เพศ อายุ (ปี) ต าแหน่งงาน ระดับ 
พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 1 

หญิง 31 Senior Manager 
Copywriter 

ผูจ้ดัการ 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 2 

ชาย 32 Senior Manager Marketing 
Consultant Technology 

ผูจ้ดัการ 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 3 

ชาย 31 Senior Manager Strategic 
Planner 

ผูจ้ดัการ 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 4 

ชาย 36 Account Director ผูบ้ริหารระดบัสูง 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 5 

หญิง 32 Chief Executive Officer ผูบ้ริหารระดบัสูง 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 6 

ชาย 36 Data External Management 
Director  

ผูบ้ริหารระดบัสูง 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 7 

หญิง 39 Head of Strategy and 
Business Solution  

ผูบ้ริหารระดบัสูง 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 8 

ชาย 31 Managing Director  ผูบ้ริหารระดบัสูง 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 9 

หญิง 28 Senior Manager SEO ผูบ้ริหารระดบัสูง 

พนกังานบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณา 10 

ชาย 40 Technology Director  ผูบ้ริหารระดบัสูง 
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4.1.2 กลุ่มลูกค้า  
โดยผูว้ิจยัสัมภาษณ์จากกลุ่มลูกคา้จ านวน 14 คน แบ่งเป็นเพศชาย 9 คน และเพศหญิง 

5 คน มีประสบการณ์การท างานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป มีอายนุอ้ยกว่า 30 ปี จ านวน 6 คน อายุ 31 ปี – 40 
ปี จ านวน 7 คน อายุมากกว่า 40 ปีขึ้นไป จ านวน 1 คน และมีต าแหน่งระดับผูจ้ดัการ 10 คน และ
ผูบ้ริหารระดบัสูง 4 คน 
 
ตารางที่ 4.2 ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัของกลุ่มตวัอย่างบริษทัลูกคา้ 

 
 
 
 

 

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ เพศ อายุ (ปี) ต าแหน่งงาน ระดับ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 1 ชาย 39 Copy Writer Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 2 หญิง 35 Digital E-commerce 

Manager 
ผูจ้ดัการ 

พนกังานบริษทัลูกคา้ 3 ชาย 33 Digital Marketing Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 4 ชาย 29 International Sales Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 5 ชาย 38 Marketing Executive 

Manager 
ผูจ้ดัการ 

พนกังานบริษทัลูกคา้ 6 หญิง 38 Marketing Product Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 7 ชาย 29 People Services Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 8 หญิง 29 Senior Manager Digital 

Marketing 
ผูจ้ดัการ 

พนกังานบริษทัลูกคา้ 9 หญิง 35 SEO Specialist Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 10 ชาย 30 Strategic Planner Manager ผูจ้ดัการ 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 11 หญิง 26 Chief Executive Officer ผูบ้ริหารระดบัสูง 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 12 ชาย 40 Head of Digital Marketing ผูบ้ริหารระดบัสูง 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 13 ชาย 55 Managing Director ผูบ้ริหารระดบัสูง 
พนกังานบริษทัลูกคา้ 14 ชาย 29 Chief Executive Officer ผูบ้ริหารระดบัสูง 
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4.1.3 กลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทัลและผู้ให้บริการด้านงานโฆษณาส่ือออนไลน์ (Online)  
โดยผูว้ิจยัสัมภาษณ์จากกลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือ

ออนไลน์ (Online) จ านวน 6 คน แบ่งเป็นเพศชาย 2 คน และเพศหญิง 4 คน มีประสบการณ์การ
ท างานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป มีอายุน้อยกว่า 30 ปี จ านวน 3 คน อายุ 31 ปี – 40 ปี จ านวน 3 คน และมี
ต าแหน่งระดบัผูจ้ดัการ 5 คน และผูบ้ริหารระดบัสูง 1 คน 

 
ตารางที่ 4.3 ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัของกลุ่มตวัอย่างกลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการด้านงาน
โฆษณาส่ือออนไลน์ 

 
 

4.2 เร่ืองความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
จากการสัมภาษณ์พบว่าทั้ ง 3 กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

คุณภาพการให้บริการ คือผู ้ให้บริการต้องวางแผนงาน ให้ค าแนะน า รับฟัง เอาใจใส่ ตั้ งแต่
กระบวนการแรกของการท างานกบัผูร้ับบริการไดอ้ย่างเต็มท่ี ส่งมอบงานตามขอบเขตของงานที่ตก
ลงกนัไว ้จะท าให้ผูร้ับบริการมีความรู้สึกที่ดีในการท างานร่วมกนั เช่น 

“ เขาต้องรู้สึกว่า เราเต็มใจที่จะท างานหรือเรากท็ าไปส่งมอบตามนี ้ขอบเขตตามนีไ้ป 
เราว่าจริงๆเซอร์วิส เป็นอะไรที่ส าคัญมากกว่าประสิทธิภาพของงาน… เราท างานเชิง
รุกเราเห็นภาพก่อน เราแนะน า เขา เรามีการเรียนรู้ ว่า คร้ังหน้าเอาไปท าโน่นนี่ เราคิด
ว่าพวกนีเ้ป็นส่ิงท่ีท าให้เขารู้สึกว่า ที่นี่น่าท างานด้วย ในเมด็เงินที่ลง มันไม่มีใครการัน
ตีได้ว่าต้นทุนต่อหน่ึงหน่วยจะถูกลงเร่ือยๆตลอดไป เพราะปัจจัยมีเยอะแยะ แต่ปัจจัย 
นั้นที่เราบอกลูกค้า ไม่เป็นปัจจัย ที่อยู่ดีๆ ก ็ปัจจัย นีแ้หละ ลูกค้ารู้สึกว่า มันคือท ากไ็ด้

ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ เพศ อายุ (ปี) ต าแหน่งงาน ระดับ 
ผูใ้ห้บริการโฆษณา 1 ชาย 35 Client Partner Manager ผูจ้ดัการ 
ผูใ้ห้บริการโฆษณา 2 หญิง 29 Client Partner Manager ผูจ้ดัการ 
ผูใ้ห้บริการโฆษณา 3 หญิง 30 Lead Marketing Solution ผูจ้ดัการ 
ผูใ้ห้บริการโฆษณา 4 ชาย 30 Operation Campaign 

Manager 
ผูจ้ดัการ 

ผูใ้ห้บริการโฆษณา 5 หญิง 38 Principles of Account 
Manager 

ผูจ้ดัการ 

ผูใ้ห้บริการโฆษณา 6 หญิง 33 Business Group Head ผูบ้ริหารระดบัสูง 
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เพราะเราไม่ได้ต้องตั้งใจไปหา มันจริงๆว่า มันคืออะไรจริงๆ  เราสงสัยก่อนเขา เราว่า
อันนีม้ันคือ เซอร์วิสที่ส าคัญที่สุด ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 7, เพศหญิง อายุ 
39 ปี) 
“ เราต้องคิดมากกว่าที่เขาบรีฟ มา เช่น ลูกค้าบอกว่า มีสินค้าตัวใหม่อยากทราบการ
รับรู้ ตรงนีเ้ราก็ไม่ใช่แค่ว่าเราท าคิดไว้ แล้วท าการรับรู้ ให้เขารู้ แต่เราไม่มีอะไรที่จะ 
ซัพพอร์ต ต่อเน่ืองว่า คนรู้จักแล้ว มันจะไปยังไง เพ่ือให้มีการไปเกิดการซ้ือด้วย อันนี้
เป็นหน้าที่ท่ีเราจะต้องวางแผนให้ครบ พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ ของผู้บริโภคจริงๆ 
ไม่ใช่แค่รู้จักแล้วจบ บางที่อาจจะเป็นแบบนี ้แต่ส าหรับพี่มองว่า มันควรที่จะครบท า
แล้วไปสู่ยอดขายได้ ถ้าเราท าส่วนเหล่านีไ้ด้ ลูกค้าก็จะอยู่กับเราไปเร่ือยๆ…การที่เรา
จะต้องรู้ใจลูกค้า โดยที่บางทีลูกค้า เขาไม่ได้บรีฟ มา 100% แต่การที่เราท าการบ้าน 
แล้วเข้าใจความเป็นตัวตน สไตล์ของลูกค้านั้น เป็นส่ิงที่ส าคัญที่สุด เวลาเราน าเสนอ
แพลนนั้น ก็จะเหมือนเราเดาใจลูกค้า แล้วคิดงานออกมาได้ตรงโจทย์มากที่สุด ตอบ
โจทย์ลูกค้ามากที่สุด คือความที่เราเข้าใจความเป็นลูกค้ามากที่สุด แล้วในแง่ของการ
บริการ การรู้ใจลูกค้า อันนีเ้ป็นส่ิงที่ส าคัญ ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 5, เพศ
หญิง อายุ 32 ปี) 
“ เร่ืองบริการ หลายๆเอเจนซ่ีเขากท็ าได้ดีนะ บางทีเขากม็าบริการเร่ือยเลย มาดูแล มา 
ซัพพอร์ต ตอบแชท ตอบไลน์ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการให้บริการที่ดี ตอบไลน์วันหยุด
นอกเวลา เราก็ต้องการ การรอของเอเจนซ่ี บางเจ้าพอหลังเลิกงาน วันหยุดเขาก็ไม่
ท างานให้เราแล้ว และผลลัพธ์ที่เราควรจะได้ กลับไม่ได้ เพราะฉะนั้นเอเจนซ่ี ต้องมี
ความเป็นเจ้าของโครงการที่เราท างานร่วมกันด้วย ” (พนักงานบริษัทลูกค้า 12, เพศ
ชาย อายุ 40 ปี) 
“ เราอยากได้บริการที่ดี มีการใส่ใจลูกค้า บางทีไม่ใช่แค่ว่า รับฟังความเห็นของลูกค้า 
แล้วท าตามลูกค้าอย่างเดียว คืออะไรที่ไม่ถูกต้อง หรือที่ไม่เห็นด้วย ควรจะมีการ 
ข้อเสนอแนะ หรือแชร์ไอเดียซ่ึงกันและกัน เราก็มองว่าในการท างาน คงเป็นส่วนที่
ส าคัญ ในการที่จะท างานร่วมกัน ” (พนักงานบริษัทลูกค้า 14, เพศหญิง อายุ 29 ปี) 
“ เร่ืองของการที่เรามีความเอาใจใส่ลูกค้า ไม่ใช่แค่มีแคมเปญมา แล้วค่อยมาคุยกับ
ลูกค้า คือเราจะติดตามกับลูกค้าตลอด ช่วงนีเ้ป็นยังไงบ้าง ตลอดปีนีม้ีแพลนยังไงบ้าง 
แล้วท าให้เราเข้าใจว่า เราจะต้องเตรียมทรัพยากรของเราว่าช่วงไหนจะมีแคมเปญมา 
ลักษณะของแคมเปญ มันเหมาะกับโซลูช่ันแบบไหน...การมีจิตใจในการให้บริการที่ดี
เราต้องมีใจให้บริการ และเอาใจใส่ลูกค้า ไม่ใช่แค่เป็นเอเจนซ่ี หรือเป็นแพลตฟอร์มที่
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ให้บริการ แต่เราอยากจะเป็นพาร์ทเนอร์ท าธุรกิจกับเขาเราก็จะคอยดูธุรกิจของลูกค้า 
และแคมเปญทุกอันเหมือนเป็นแคมเปญของเราเอง…ทีมเราค่อนข้างที่จะใส่ใจลูกค้า 
แล้วก็ ท างานเชิงรุกในทุกๆตอน ไม่ใช่แค่ตอนที่ลูกค้าจะปล่อยงาน แต่เวลาเราคุยกับ
ลูกค้า เราคุยกันตลอดทั้งปี โดยเฉพาะอย่างยิ่งทีมของพี่เป็นทีมที่เรียกว่า ทีมซัพพอร์ต
ลูกค้าขนาดใหญ่ที่อยู่ ในประเทศที่จะซัพพอร์ต ลูกค้าใหญ่ๆที่มีดิจิทัลแคมเปญอยู่
ตลอดเวลา เพราะฉะนั้นเราก็เหมือนคุยกับลูกค้ามาเร่ือยๆตั้งแต่ต้นปี จนถึงทั้งปีว่ามี
อะไรบ้างติดตามกันเป็นเหมือนพาร์ทเนอร์เลย …ทีมเราค่อนข้างมีการมีจิตใจในการ
ให้บริการที่ดี สูง มีความเป็นมืออาชีพสูง เพราะฉะนั้นเราก็รับฟังลูกค้า ตั้งแต่
กระบวนการแรกของการท างาน และเราคิดว่าการท างานเชิงรุก การเข้าใจลูกค้า เข้า
ใจความต้องการของลูกค้า เข้าใจความต้องการของธุรกิจ เข้าใจสไตล์การท างานของ
ลูกค้า อันนีก้็ส าคัญ ในการที่จะท าให้เราท างานต่อไป ได้พาร์ทเนอร์ที่ดี และได้บรรลุ
เป้าหมายเดียวกันได้ ” (ผู้ให้บริการโฆษณา 5, เพศหญิง อายุ 38 ปี) 
นอกจากนั้นทั้ง 3 กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ คือผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเต็มใจในการให้บริการ โดย
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการได้อย่างรวดเร็วทนัท่วงที และผูร้ับบริการสามารถ
เขา้รับบริการได้ง่าย ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งผูใ้ห้บริการจะตอ้งกระจายการ
ให้บริการอย่างทัว่ถึง รวดเร็วกบัผูร้ับบริการ เช่น  

“ การบริการที่ทันท่วงที เพราะท างานโฆษณามันต้องไว และตอบรับได้รวดเร็ว ก็จะ
ท างานให้ง่ายขึน้ เพ่ือตอบโจทย์ได้ดีค่ะ การตอบรับแทบจะเป็นปัจจัยหลัก…การตอบ
รับลูกค้าว่า ฉันสามารถแก้งานได้ สมมุติมีเทรนด์เปล่ียน ก็สามารถแก้ได้ทันท่วงที” 
(พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 1, เพศหญิง อายุ 31 ปี) 
“ ความ ตอบรับ เช่น ยิงโฆษณา แล้วเกิดปัญหา เช่นเราต้องการที่จะปรับเปล่ียนแผน 
ซ่ึงเอเจนซ่ีเขาค่อนข้างที่จะตอบสนอง อยู่ในระดับหน่ึง เช่น พวกแคมเปญ เช่น คืนวัน
เสาร์อาทิตย์ บางทีก็ไม่ใช่เวลาท างานเขา ถ้าเราแจ้งในส่ิงที่เราอยากจะปรับเปล่ียนกับ
เขา ได้อย่างทันท่วงทีเหมือนกัน เหมือนกับเขาสแตนบายรอ เพียงแต่เราอาจจะต้องแจ้ง
ล่วงหน้าเขา ให้เขาสแตนบายนะ” (พนักงานบริษัทลูกค้า 5 ,เพศชาย อายุ 38 ปี) 
“ ถ้าเกิดเป็นเอเจนซ่ีที่เราไม่ต้องไปตามงานเขา เหมือนความน่าเช่ือถือของ เอเจนซ่ี คือ
บางเจ้า ต้องคอยตามว่า อันนีถึ้งไหนแล้ว ในขณะที่บางเจ้า เขาแทบจะมาตามกันทุก 
สเตป็เพ่ือจะได้ตรวจสอบให้แน่ใจ ว่า เราได้งานมีคุณภาพที่ดี อันนีเ้ป็นหน่ึงในปัจจัยที่
เรา เอามาคิดเหมือนกัน เพราะว่ามันขึน้อยู่กับทีม สมมติถ้าทีมคนน้อย เรากอ็ยากจะได้ 
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เอเจนซ่ี  ที่เราไว้วางใจได้ เพ่ือในงานส าคัญ เราจะได้มีคนมาช่วยตามงานเรา เหมือน
เป็นหน่ึงในอีกพาร์ทเนอร์หน่ึง มากกว่าที่เราจะต้องไปตามว่าอันนีถึ้งไหนแล้ว เราก็
อาจจะไม่เลือกเอเจนซ่ีนี ้เพราะฉะนั้นคิดว่าคนที่เป็นผู้ ติดต่อ เป็นหน่ึงในปัจจัยส าคัญ
นะ…บางคร้ังบริษัทอาจจะต้องการข้อมูลเร่งด่วน ถ้าเป็นออนไลน์หรือออฟไลน์หรือ
อะไรก็ตาม สมมติว่าเราได้ค าส่ังจากนาย เราต้องการรายงานไปยังผู้บริหารระดับสูง
เร่ืองนี ้ บางทีอาจต้องการความรวดเร็วในการตอบ ถ้าเขาสามารถตอบงานได้  ” 
(พนักงานบริษัทลูกค้า 6, เพศหญิง อายุ 38 ปี) 
“ ถ้าส่งมอบได้ แต่ติดต่อไม่ค่อยได้กท็ างานกันล าบาก จริงๆมันต้องท างานเหมือนเป็น
ทีมเดียวกันเลย ถ้าอยู่ดีๆหาย ไลน์ไม่ตอบก็ยาก หมายถึงฝ่ังเราก็ท างานยาก เพราะเรา
ต้องมีตอนนีห้รือพรุ่งนีเ้ลย การติดต่อไม่ได้กเ็ป็นปัจจัยหน่ึง ที่อาจจะท าให้เราตัดสินใจ 
ในการที่จะมีเอเจนซ่ี…เร่ืองของการบริการส าคัญมากๆ เหมือนกัน คือเราต้องการการ
บริการที่พูดตรงๆ ว่าอาจจะต้องติดต่อได้ตลอดเวลา เหมือนคนในทีมคนหน่ึง เพราะ
ด้วยความที่เป็นอีคอมเมิร์ซเหมือนกัน ความเร็วมันกค่็อนข้างท่ีจะเร็ว แต่ด้วยธุรกิจมัน
กไ็ม่ได้เลวขนาดนั้น แต่เรากต้็องการพร้อมตอบรับของเอเจนซ่ีเหมือนกัน เพราะถ้ามัน
เกิดเหตุอะไรขึน้มา จ าเป็นที่จะต้องแก้ ณ ตอนนั้น สมมติของหมด แล้ว โฆษณา ยังอยู่
มันก็ไม่ได้ มันต้องท างานใกล้กันมาก ในเร่ืองการบริการก็ส าคัญ ” (พนักงานบริษัท
ลูกค้า 9, เพศหญิง อายุ 35 ปี) 
“ ถ้าลูกค้าในประเทศไทย หลักๆเลยเป็นเร่ืองของการ ตอบรับ ที่รวดเร็ว เช่น ถ้าท างาน
กับลูกค้า เอเจนซ่ีต้อง ข้อเสนอแนะ อย่างน้อยภายใน 24 ช่ัวโมง จะเป็นเร่ืองของการ 
ตอบรับ มากกว่า ” (ผู้ให้บริการโฆษณา 6, เพศหญิง อายุ 33 ปี) 

 
 
4.3 เร่ืองความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านสมรรถนะ (Competency) 

จากการสัมภาษณ์พบว่าทั้ ง 3 กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
สมรรถนะ คือผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะพ้ืนฐานการท างาน ความรู้เฉพาะทางเกี่ยวกบัการตลาด หรือ
งานที่ท าอยู่ และพฒันาความรู้ ความสามารถจนเกิดทกัษะและความช านาญ เพราะมีผลต่อการสร้าง
ความมัน่ใจ การให้ค าแนะน า การฝึกอบรมกับผูร้ับบริการให้เกิดความรู้ ความเขา้ใจในงานที่ท า
ร่วมกนั เช่น 

“ ส่ิงท่ีต้อง ส่งมอบ คือเร่ือง ประสิทธิภาพของงาน ที่เราตกลงกัน แต่นอกเหนือจากนัน้ 
ที่ออฟฟิศไม่ได้มอง ส่ิงที่เรา ส่งมอบ ให้ แต่เรามองไปถึงว่า บางอย่างสามารถ ท าให้
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เขาได้ผลประโยชน์ได้ อันนั้นเราก็จะส่งมอบให้ด้วย ยกตัวอย่าง เช่น SEO (Search 
Engine Optimization) ลูกค้ามาด้วยโจทย์ที่ได้คนเข้าเวบ็ไซต์ใช่ไหม แต่เวลาเราท าให้ 
เราก็จะดู การกระท าของกลุ่มเป้าหมาย ที่เขาจะได้ มันโอเคหรือเปล่า เพราะว่ายังบาง
เว็บไซต์ บางลูกค้าได้แค่ คนเข้าเว็บไซต์ อย่างเดียว แต่ว่ามันไม่ไปต่อ เพ่ือไม่ให้เกิด 
การกระท าของกลุ่มเป้าหมาย เพราะฉะนั้นเราจะวิเคราะห์ จะท ายังไงให้คนเข้าเวบ็ไซต์ 
ตัวนี ้ที่เราได้ มันมีคุณภาพจริงๆ แล้วมันไปจนถึง การกระท าของกลุ่มเป้าหมาย ” 
(พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 9, เพศหญิง อายุ 28 ปี) 
“ สมมุติลูกค้ารถ เขาต้องการงานโฆษณาหรืองานพรีเซ็นต์ เขาจะจ้างพวกเรา เพราะรู้
ว่า เราคือผู้เช่ียวชาญเขากจ็ะตามนั้น ว่างานต้องออกมาเป็นผู้เช่ียวชาญที่เขาท าไม่ได้ ถ้า
เขาท าได้ เขาจะไม่จ้างเรา เขาท าเองไม่ดีกว่าหรอ หรือว่าท าภายใน เขาท าเองดีกว่า ไม่
งั้นเขาต้องตั้งทีมภายในเข้ามา หมายความว่าในทักษะพวกนี ้ เขามองเราว่าเป็น 
ผู้ เช่ียวชาญเฉพาะทางในด้านนี ้ ผู้ เช่ียวชาญในการหาโซลูช่ัน, ผู้ เช่ียวชาญในการท า
โฆษณา ผู้เช่ียวชาญในการซ้ือมีเดีย ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 10, เพศชาย อายุ 
40 ปี) 
“ ถ้าเอเจนซ่ีเขาท าได้ไม่ตรงตามเคพีไอต่อให้มกีารชดเชยมา เราจะหมายหัวไว้แล้ว จะ
มีประวัติว่าเอเจนซ่ีเจ้านี ้เคยท าได้ไม่ตรงตามเคพีไอนะ ขณะเดียวกันถ้าเอเจนซ่ีเจ้านี ้
เขาท าได้ดีกว่าที่คิดคือ ตอนแรกเขาอาจจะคอมมิทไว้ระดับหน่ึง แล้วเขาท าได้แบบ 
มากกว่าเคพีไอขึน้ไหม เรามีแนวโน้มสูง ที่จะจ้างเขาต่อ เพราะเรารู้สึกว่า เขาเคยท าได้
แบบมากกว่าเคพีไอ ซ่ึงย้อนกลับมาตอนพิชช่ิง ท างานรอบแรกแล้วท างานได้มากกว่า 
เคพีไอ แปลว่า เคพีไอ รอบ 2 ตอนที่เอามาเสนอ ตอนที่พิชช่ิงมันจะเยอะกว่าเดิม มันจะ
โยงไปเร่ืองความคุ้มค่าอีก  พอคุณต้องคอมมิทเคพีไอที่สูงกว่าเดิม แน่นอนว่าคุณคุ้ม
กว่าชาวบ้าน ผลตอบแทนจากการลงทุน…เราคุยกันเป็นตัวเลขมากกว่าพวกรางวัล 
อาจจะเพราะฝ่ังของเราเป็นออนไลน์ ถ้าสมมุติเป็นออนไลน์ จะมียอดที่เป็นเคพีไออยู่
แล้ว เช่น ยอดคนดูวิดีโอ, ยอดการแสดงผล, ยอดการกระท ากับโพสต์ ถ้าสมมุติว่าหาร
ออกมาแล้ว ต้นทุนต่อการแสดงผล ,ต้นทุนต่อคลิก มันถูกกว่าคนอ่ืน ต่อให้ใช้เงินเยอะ
กว่า ก็เลือกเจ้านั้น คือเรารู้สึกว่าพอเป็นออนไลน์ คุยกับออนไลน์ด้วยกัน ทุกอย่างมัน
เป็นเร่ืองของตัวเลข คุณจะท าได้คุ้มแค่ไหน ไม่ได้หมายความว่าใช้เงินน้อยกว่า แต่ถ้า
มันออกมาแล้วต้นทุนต่อการลงทุนต่อหน่วยมันแพงกว่า คุณกไ็ม่ได้ไปต่อ แต่ถ้าคุณใช้ 
เงิน เพ่ิมมาอีกหน่อย แต่ต้นทุนต่อการลงทุนต่อหน่วยมันถูกกว่า ผลตอบแทนจากการ
ลงทุน ถูกกว่า เขาก็เลือก แต่ในพวกในแง่ของรางวัล หรือพวกเคยท าให้เจ้านั้นเจ้านี ้
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แล้วส าเร็จ มันไม่ค่อยส่งผลกับบริษัทเท่าไหร่ หลักๆก็คือ ผลตอบแทนจากการลงทุน 
ว่า ฉันจ่ายเท่าไหร่ แล้วได้เท่าไหร่” (พนักงานบริษัทลูกค้า 9, เพศหญิง อายุ 35 ปี) 
“ เราจะเน้นดูเร่ืองประสิทธิภาพของงาน ถ้าได้ผลลัพธ์ไม่ตรงกับที่เราคาดหวังมันจะ
ท างานกันยากเลก็น้อย บางเจ้าบริการดีเลยนะ ซ้ือขนมมาฝากแต่ประสิทธิภาพของงาน 
ไม่ดี เราจะมองเป็นประเดน็รอง ฉะนั้นของเราจะเน้นดูเร่ืองประสิทธิภาพของงานเป็น
หลัก ” (พนักงานบริษัทลูกค้า 12, เพศชาย อายุ 40 ปี) 
“ ข้อมูลที่เราต้องมีให้เขา แน่นมากกว่าด้านอ่ืนๆ และมีประสบการณ์คือ มีแคมเปญท่ี
เคยท าต่างๆ หรือว่าการท าแคมเปญต่างๆของลูกค้า น ามาสรุป และมีการมาแนะน า
ลูกค้า เพ่ือลูกค้าไปต่อยอด และไปปรับปรุงแคมเปญในอนาคตได้ เป็นการให้
ค าแนะน าด้วย เป็นที่ปรึกษาด้วย ” (ผู้ให้บริการโฆษณา 2, เพศหญิง อายุ 29 ปี) 
“ ทักษะ น่าจะส าคัญที่สุด เพราะว่าโซลูช่ันเรามันเยอะมาก แล้วมันใหม่มากในตลาด 
เพราะฉะนั้นทุกคนจะต้องเป็นผู้เช่ียวชาญในโซลูช่ันตัวนีม้ากกว่าเขาให้ได้ แล้วท าตัว
และวางตัวให้เป็นผู้เช่ียวชาญให้เขามั่นใจในตัวเราให้ได้เพราะว่า สุดท้ายเขาอาจจะซ้ือ 
โดยยังไม่เข้าใจ 100% แต่เขามั่นใจว่าเขาได้คุยกับ ผู้ เช่ียวชาญ อย่างนั้นมากกว่า” (ผู้
ให้บริการโฆษณา 4, เพศหญิง อายุ 30 ปี) 
“ ทุกคร้ังเรากจ็ะท างานกับลูกค้า ตั้งแต่เร่ิมต้นยันจบกระบวนการ คือเราท าเป็นเหมือน 
พาร์ทเนอร์เป็นที่ปรึกษาหรือแม้กระทั่งเป็นเพ่ือนกับลูกค้าเองกต็าม และเราตรวจสอบ
ให้แน่ใจ ว่าทุกคนในทีม มีการอัพเดทความรู้เกี่ยวกับธุรกิจของลูกค้าของสินค้า เรา 
เพราะ สินค้าเราก็มีการอัพเดทให้มันดีขึน้ๆอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา และความรู้ เราก็
ต้องอัพเดทตัวเองด้วย และเร่ืองของการสร้างความเช่ือมั่น เพราะเราก็มีการวัดผลที่
วัดผลได้ในทุกๆโซลูช่ันที่เรามี และสุดท้ายคิดว่า เร่ืองของการให้ความรู้กับลูกค้าด้วย 
เพราะเราไม่ได้แค่แนะน าไป แต่เวลาเราท างานกับลูกค้า เราจะสอนลูกค้าตั้งแต่แรก ให้
มีความรู้ความเข้าใจกว้างๆ เกี่ยวกับโซลูช่ันของเราก่อน เข้าใจว่าการค้นหาด้วยคีย์เวิร์ด
มันท างานยังไง มันมีช้ันเชิงอะไรบ้าง มีกลยุทธ์อะไรบ้าง  การท าโฆษณาด้วยรูปภาพ
ในเครือข่ายของกูเกิลหรือยูทูปมันท างานอะไรได้บ้าง แล้วเวลาที่เราจะท างานร่วมกัน
ของมัน เราจะท ายังไง ให้ได้ผลสูงสุด ในการที่เราจะปล่อยงานแคมเปญหน่ึง” (ผู้
ให้บริการโฆษณา 5, เพศหญิง อายุ 38 ปี) 
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4.4 เร่ืองความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management)  

จากการสัมภาษณ์พบว่าทั้ง 2 กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจยัด้านการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีเกิดขึ้นกบัลูกคา้และผูท้ี่มีโอกาสที่จะ
มาเป็นลูกคา้ของเรา ดว้ยการสร้างความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และพฤติกรรมของลูกคา้ใน
ทุกด้านจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างคุณค่าให้กับลูกคา้ ตอบสนองด้านผลิตภณัฑ์ และ
การบริการผ่านช่องทางต่างๆ รวมถึงการรักษาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกับลูกคา้ ในลกัษณะ
ของความสัมพนัธ์แบบยัง่ยืนยาว หากลูกคา้ไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ
และเกิดความภกัดีต่อองค์กร ซ่ึงส่งผลท าให้เกิดแนวโน้มการซ้ือซ ้ าต่อไปเร่ือย ๆ และน าไปสู่การ
บอกต่อ และในทางตรงกนัขา้มประสบการณ์ที่ไม่ดีอาจท าให้ลูกคา้หันไปใชบ้ริการของบริษทัคู่แข่ง
แทน เช่น 

“ การมคีวามสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย บางทีเคมีตรงกัน เราคุยกับลูกค้าง่ายๆ คุยเป็นเพ่ือน 
ถึงแม้ว่างานอาจจะออกมาไม่ค่อยดี สมมติ เคพีไอ 100 ได้มาประมาณ 70 ไม่ได้สวยหรู
มาก แต่การที่มีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า มันช่วยให้ทุกอย่างมันล่ืนไหลเหมือนกัน...
เรามองลูกค้าว่าเป็นเพ่ือน วิธีเราท างานกับลูกค้าเรามองว่า เราเป็นเพ่ือน เราท างานให้
เพ่ือนมากกว่า ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 2, เพศชาย อายุ 32 ปี) 
“ ลูกค้าค่อนข้างอยากจะเหมือนมีพาร์ทเนอร์เหมือนมีเพ่ือน ช่วยคิด ช่วยท า ไม่ว่าจะ
เป็นงานเล็ก งานน้อย หรือ โครงการ…พอเราเข้าใจลูกค้า เรารู้ว่า ลูกค้าต้องการอะไร
จริงๆ เราเข้าไปเป็นพาร์ทเนอร์เขาจริงๆ ส่ิงๆนีท้ าให้ลูกค้าอยากท างานกับเราต่อ รู้สึก
ท างานร่วมสบายใจ ท างานด้วยแล้วงานมันก้าวหน้า เดินไปข้างหน้า เหมือนส าเร็จใน 
เป้าหมายที่เขาตั้งไว้ เขากจ็ะกลับมาหาเราอยู่เร่ือยๆว่า เขาจะได้ไม่ต้องไปเร่ิมต้นกับคน
ใหม่…เราควรจะมีความคิดหรือแนวคิด ที่เหมือนกับเรา เป็นเขาเอง เราจะได้มีความคิด
หรือความทุ่มเทให้กับงาน เหมือนกับเขา จะรู้สึกว่าเราเป็นเจ้าของโครงการนั้นจริงๆ นี่
คือปัจจัยส าคัญ ที่เวลาเราให้บริการลูกค้า เป็นส่ิงส าคัญ  ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ี
โฆษณา 3, เพศชาย อายุ 31 ปี) 
“ ต้องเป็นเหมือนเพ่ือนที่ช่วยเขาคิด ไม่ใช่แค่ท าตามโจทย์ แต่ต้องคิดต่อยอดให้เขาได้ 
และต้องพยายามเข้าใจเขา มันไม่ใช่แค่ลูกค้ากับลูกจ้าง มันควรท างานเหมือนกัน เป็น
ทีมเวิร์ค…ความเข้ากันได้ของทีมกับลูกค้า ต้องบอกเลยว่าส าคัญมากเลยดีกว่า เพราะว่า
เราเร่ิมต้นจากการที่เป็นคนแปลกหน้าก่อน ในฐานะที่ลูกค้ากับเอเจนซ่ี มันจะมีก าแพง
บางอย่าง เราต้องพยายามค้นให้เจอว่า เขาต้องการอะไรมา แต่พอวันนึงความส าคัญมัน
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พัฒนา จากลูกค้ากับเอเจนซ่ี กลายเป็นเพ่ือน มันท าให้เราสามารถคุย และเข้าใจเขาได้
ง่ายขึน้ ยิ่งเราสนิทกับเขามากเท่าไหร่ รู้ใจเขามากเท่าไหร่ มันยิ่งท าให้เราสามารถ  ส่ง
มอบ งานได้ดี รวมถึงกรณี ถ้ามีอะไรผิดพลาด ต่างคนต่างช่วย ซัพพอร์ต หรือ การ
ป้องกันซ่ึงกันและกันได้ ความสัมพันธ์จะเป็นส่ิงส าคัญนะครับ…การพัฒนา
ความสัมพันธ์กับลูกค้าคือส่ิงส าคัญ ที่ส าคัญคือความจริงใจ อย่างที่บอกว่าคนแปลก
หน้า เอเจนซ่ีลูกค้า คนหน่ึงกลายเป็นเพ่ือน ทุกอย่างมันจะง่ายและล่ืนไหลขึน้ แล้วมัน
จะเกิดการบอกต่อ ถ้าเราท าได้ดี ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 4, เพศชาย อายุ 36 
ปี) 
“ เราอยากให้เขารู้สึกว่า เขาเป็นส่วนหน่ึงของทีมเรา อยากให้เขาเป็นส่วนหน่ึงของ
ความส าเร็จ ที่เราก าลังมองหา ไม่อยากให้เขามองเป็นลูกจ้าง ไม่อยากให้เขามองเรา
เป็นลูกค้า อยากให้เขามองเป็นทีม เพราะหลายๆคนมองว่า เหมือนกับเอเจนซ่ีเขาเบิร์น
เงิน เราลงโฆษณาไป เราขายของได้ไม่ได้ เขาไม่มีส่วนได้ส่วนเสีย ฉะนั้นบางทีถ้าเขา
รู้สึกว่า เงินลูกค้าคือเงินเขา เขาจะท างานได้ดีกว่านี ้เขาจะเข้ากับเราได้ดี  ” (พนักงาน
บริษัทลูกค้า 12, เพศชาย อายุ 40 ปี) 

 
 

4.5 เร่ืองความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านการส่ือสาร (Communication) 
จากการสัมภาษณ์พบว่าทั้ง 2 กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจยัด้านการ

ส่ือสาร คือผูใ้ห้บริการจะตอ้งถ่ายทอดข่าวสาร  ขอ้มูล ความรู้ ประสบการณ์  ความรู้สึก ความคิดเห็น
และความต้องการจากผูใ้ห้บริการผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น การพูด การเขียน ไปยงัผูร้ับบริการ โดยมี
วตัถุประสงคใ์ห้เกิดการรับรู้ร่วมกนัและมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกนั  เพื่อให้งานประสบความส าเร็จ 
เช่น  

“ การเลือกเอเจนซ่ีเราก็รู้สึกว่า การเจอกันคร้ังแรกของเอเจนซ่ีที่มีต่อลูกค้าค่อนข้าง
ส าคัญ ในการที่รู้สึกว่า ถ้าเราต้องการท างานกับเอเจนซ่ีนี ้เรารู้สึกว่าเรารู้สึกไหม เคมี
เข้ากับในส่วนที่จะท างานกับเราไหม แล้วเราค่อยมาบอกตัวเองว่า เจ้านีเ้ก่ง เพราะเจ้านี ้
ได้รางวัล ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 2, เพศชาย อายุ 32 ปี) 
“ เราตั้งใจจะหาปัญหาจริงๆ ของลูกค้าในการคุย เพราะส่วนใหญ่ เวลาลูกค้าบรีฟมา 
บางทีอาจจะไม่ตรงกับปัญหาที่เขาเจอ การคุยส าคัญค่อนข้างมาก จะเป็นแบบการ
ประชุมแบบทางการ เราคุยกับลูกค้าต่างหากว่า จริงๆอยากรู้ว่าอันเก่าเป็นยังไง อันใหม่
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ที่อยากจะท าจริงๆคืออะไร ปัญหาเก่า ท างานดี/ไม่ดีอย่างไร ตรงไหนชอบ/ไม่ชอบ ” 
(พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 10, เพศชาย อายุ 40 ปี) 
“ การพูดคุยกส็ าคัญนะ สมมติเราแสดงความคิดเห็นงานไป หรือเอเจนซ่ีไปในแนวทาง
ที่ผิด บางคร้ังเราจะรู้สึกว่าเหน่ือยหน่าย ในการที่จะแสดงความคิดเห็นต่อ คือไม่รู้จะ 
แสดงความคิดเห็นอย่างไรต่อแล้ว  เพราะมันซาจากส่ิงที่เราคาดหวังเยอะ…ส่วนใหญ่
จะเลือกท างานกับคนที่พูดจารู้เร่ือง ไม่เสียเวลาในการบรีฟกันเยอะ สมมติเราบรีฟไป 
เราคุยกันไม่กี่ค า เขารู้แล้วว่าส่ิงที่ต้องการคืออะไร เราก็โอเคที่จะเลือก เพราะบางคร้ัง
การคุยกับเอเจนซ่ีบ่อยๆ มันท าให้เราเสียเวลา เหมือนแก้ไปมาเยอะ จะไม่ค่อยชอบ
เท่าไหร่…การประสานงานตั้งแต่เป็นอะไรที่ส าคัญมาก ถ้าทีมที่ดูแลลูกค้าประสานงาน
ได้ไม่ดี หรือติดตามงานได้ไม่ดี จะมีผลต่อการที่เราเลือกใช้เอเจนซ่ีนี ้และเขาสามารถที่
จะส่งมอบงานเราได้แบบตามเวลาที่คุยกันไว้ ” (พนักงานบริษัทลูกค้า 6, เพศหญิง อายุ 
38 ปี) 
“ เร่ืองของการส่ือสารที่สามารถส่ือสารกันได้เข้ากันง่าย คือเอเจนซ่ี ควรจะต้องมีอะไร
มาน าเสนอเราใหม่เร่ือยๆ ไม่ใช่ท าตามค าส่ังหรือรายการที่เราบอกเขาไปให้ท า ” 
(พนักงานบริษัทลูกค้า 8, เพศหญิง อายุ 29 ปี) 
“ ทีมของเอเจนซ่ีท างานร่วมกับทีมของเราได้ไหม หัวแข็งเกินไป ก็ไม่ได้ หัวอ่อน
เกินไปกไ็ม่ได้ หัวแขง็ หมายความว่าเอเจนซ่ีพยายามจะลากเราไปท าโน่นนี่ ซ่ึงอาจจะ
เป็นความมันของเอเจนซ่ี แต่ไม่ได้ตอบโจทย์ทางธุรกิจของเรา แต่ใช้เงินเรา หัวอ่อน
เกินไปหมายความว่า ทีมเราว่ายังไง เขาก็จะเอาตามนั้น เหมือนกับขายผ่าน มันจะไม่
เกิดไอเดียใหม่…มีความขัดแย้ง กับทีมเราไหม สมมติเอเจนซ่ีบางบริษัท ไอเดียสุดโต่ง
มาก ปรากฏว่าทีมเรากย็ิงตกไป มันกเ็กิดความขัดแย้งกัน เกิดความขัดแย้งกันเสร็จ แล้ว
เขากลับมา กย็ังสามารถปรับตัวหาวิธีใหม่มา ยังท างานร่วมกันได้ จะเลือกใช้ต่อ แต่ถ้า
ทะเลาะกันมาก มัวแต่มีความล าเอียง หรือเอาความคิดตัวเองเป็นใหญ่ สุดท้ายท างาน
ด้วยกันไม่ได้ อันนีก้็มีผลให้เราต้องเปล่ียนยาว  ” (พนักงานบริษัทลูกค้า 13, เพศชาย 
อายุ 55 ปี) 
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4.6 เร่ืองความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านความคาดหวัง (Expectation) 
จากการสัมภาษณ์พบว่าทั้ง 3 กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นความ

คาดหวงั คือ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้บริการลูกคา้มากกว่าที่ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อสินคา้และการ
บริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งน าส่งงานตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้อยากจะได ้รวมถึงผลลพัธ์ที่ไดม้าจะตอ้งคุม้ค่า
กว่าท่ีลูกคา้ท าเอง เพื่อให้ธุรกิจของลูกคา้ดีขึ้น เช่น  

“ ส่วนใหญ่คนที่จะจ้างเอเจนซ่ี ในส่วนของโฆษณา เขาอาจจะมีเป้าหมายในใจเราว่า 
100 บาท ท่ีเขาจะจ่ายกับค่าโฆษณา และค่าบริหารการจัดการที่จ่ายให้เอเจนซ่ี เขาได้
กลับมาที่เขามองไว้เท่าไหร่ พอทุกอย่างบริษัทเขากม็องเหมือนเป็นการลงทุน ถึงแม้จะ
เป็นแค่ส่ือโฆษณาลูกค้าเขามองว่าถ้าเกิดเขาลง 100 เขาคาดหวังอยากจะได้ 200 ไม่มี
ใครลงเงินร้อย แล้วได้คืน 50 มันก็ขาดทุน คืออยากได้ผลลัพธ์ที่มันจับต้องได้…ถ้าเรา
จะสามารถท าให้ได้ตามท่ีเขาคาดหวัง โดยที่เขาไม่ต้องมาคอยตามงานกับเรา แล้วรู้สึก
ว่ามันเป็นการสร้างความเช่ือใจ สร้างความไว้วางใจกันไปเร่ือยๆ เช่น ถ้าเกิดไม่มีตรงนี ้
ถ้าเกิดเขาจะต้องมาตามงานเราเร่ือยๆ แปลว่าเขาเร่ิมไม่เช่ือใจเราแล้ว มันคือการค่อยๆ
สร้างความเช่ือใจไปตรงนี ้เร่ือยๆ ” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 2, เพศชาย อายุ 32 
ปี) 
“ ส่ิงที่ลูกค้าคาดหวัง พื้นฐานก็คืออยากขายของ อยากให้ธุรกิจเขาส าเร็จ อยากมี
ยอดขายเพ่ิมขึน้ อยากมีคนช่ืนชอบแบรนด์เขามากขึน้ อันนีเ้ป็นส่ิงที่ลูกค้าบอกปกติ ” 
(พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 3, เพศชาย อายุ 31 ปี) 
“ ลูกค้าเขาคาดหวังที่จะท าให้ธุรกิจเขาดีขึน้ เขาคาดหวังการท าโฆษณา มันคือการ
ลงทุนไม่ใช่เป็นต้นทุน ไม่ใช่ว่าทุกอย่างเป็นค่าใช้จ่ายคงท่ีที่เราต้องจ่ายออกไป ไม่ใช่
แบบนั้น เราว่าเขาคาดหวังให้มันเป็นการลงทุนคือ เมื่อเราลงทุนในอะไรเราควรจะต้อง
ได้รายละเอียดซ่ึงปกติลูกค้าทุกคนคาดหวังว่าเราลงทุนแค่เท่านี ้ ต้อการได้กลับมา
มากกว่า 10 เท่า…ต้องมีส่ิงที่เราจะ ส่งมอบ ตรงกับส่ิงที่ลูกค้าอยากจะได้ ถ้าให้เราเดา
หลักๆ เกินกว่า 50 % ต้องเป็นเร่ืองยอดขายแน่นอน เพราะถ้าใช้กับอันนีไ้ปแล้ว ไม่เคย
ขายอะไรได้เลย มีคนชอบนะ แต่ขายไม่ได้เลย ลูกค้าก็ต้องสงสัยว่ามันเกิดอะไรขึ ้น 
แล้วในวันหน่ึงเขากต้็องไม่ใช้ สมมติเราท า ต้นทุนเฉล่ียต่อหน่วยได้ถูกเท่าไหร่กไ็ด้ แต่
รถขายไม่ออกเลย มันจะมีความสงสัยตรงนั้น หรือบางทีเขาอาจจะยอมให้ ต้นทุนเฉล่ีย
ต่อหน่วยแพงกว่าหน่อยได้นะ แต่เขาขายรถออก เราว่าเขาอาจจะโอเคตรงนั้นมากกว่า 
” (พนักงานบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 7, เพศหญิง อายุ 39 ปี) 
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“ อีกส่วนหน่ึงคือในเร่ืองของไอเดียการท างานของเขา ที่มีความแปลกใหม่ แล้วตรง
ตามเทรนด์ ตามสมัย คือไม่ได้มีอะไรซ ้าซากจ าเจ...ท่ีเราเลือกใช้เอเจนซ่ี เพราะส่ิงท่ีเรา
คาดหวังจากเอเจนซ่ี มันคืออะไรใหม่ๆ หรือเคร่ืองมือใหม่ๆไอเดียใหม่ๆ ” (พนักงาน
บริษัทลูกค้า 8, เพศหญิง อายุ 29 ปี) 
“ ลดเร่ืองงานของลูกค้าได้ ถ้าลูกค้าใช้เราอย่างมีประสิทธิภาพเขามั่นใจว่า เขาต้อง
เหน่ือยน้อยลงประมาณ 70-80% และส่ิงท่ี 2 ท่ีจะได้คือ ผลลัพธ์ที่เราได้มาจะต้องคุ้มค่า
กว่าท่ีลูกค้าท าเอง คือต้องไวรัลในรูปแบบต่างๆ ให้ เกิดการ การรับรู้ หรือ การตัดสินใจ 
หรือ การกระท าของกลุ่มเป้าหมาย กว่าแน่นอน ” (ผู้ให้บริการโฆษณา 4, เพศชาย อายุ 
30 ปี) 
 
 

4.7 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

จากผลการศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณา
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” พบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ี
โฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1 แผนผงัความคิดปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ี 
                 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

การเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณา
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

ดา้นคณุภาพการให้บริการและการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นสมรรถนะ 

ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

ดา้นการส่ือสาร 

ดา้นความคาดหวงั 



61 

 

 

บทที่ 5 
การอภิปรายผล 

 
 

จากการศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาใน
เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจาก
กลุ่มตวัอย่าง 30 คน และแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 3 กลุ่มคือ กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาจ านวน 10 
คน กลุ่มลูกคา้จ านวน 14 คน กลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือออนไลน์ 
(Online) จ านวน 6 คน เพื่อศึกษาความคิดเห็น ทศันคติของกลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่มที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษากระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดงัต่อไปน้ี 

5.1 วิเคราะห์เน้ือหาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชเ้อ
เจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

5.2 วิเคราะห์เน้ือหาปัจจยัดา้นสมรรถนะทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชเ้อเจนซ่ีโฆษณา
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

5.3 วิเคราะห์เน้ือหาปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทีม่ผีลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

5.4 วิเคราะห์เน้ือหาปัจจยัดา้นการส่ือสารทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชเ้อเจนซ่ี
โฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

5.5 วิเคราะห์เน้ือหาปัจจยัดา้นความคาดหวงัทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชเ้อเจนซ่ี
โฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 

5.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขต
พื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากการศึกษาวิจยัการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่างดงักล่าว มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ โดยทีก่ลุ่มตวัอย่าง
ทั้ง 3 กลุ่ม ตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ มีความเขา้ใจความตอ้งการ ความเป็นตวัตนของ
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ลูกคา้  เขา้ใจความตอ้งการของธุรกิจ และการศึกษาขอ้มูลจากงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง สามารถอภิปราย
ผลวิจยั ไดด้งัน้ี  

เมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมีความสอดคลอ้งและไม่สอดคล้อง
กับงานวิจยัของ อณุวฏั บรรลุทางธรรม (2554) เร่ือง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ของ
ประชาชนในเขตกรุง เทพมหานครที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้าใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในการบริการของรถไฟฟ้า การรับรู้เร่ืองคุณภาพ
การให้บริการของรถไฟฟ้า ทั้งดา้นความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจลูกคา้ ส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นและสามารถ
สัมผสัได้ และการตอบสนองต่อลูกค้า ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง เร่ือง การเอาใจใส่ลูกคา้ มีความเข้า
ใจความตอ้งการ ความเป็นตวัตนของลูกคา้  เขา้ใจความตอ้งการของธุรกิจ แต่ส่ิงท่ีไม่สอดคล้องกับ
งานวิจัยท่ีได้ศึกษามานั้น คือ ระดับคุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้ามีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร 
 และเมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างจะมีไม่ความสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2556) เร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ กิริยาท่าทางและมารยาทที่ดีในการให้บริการ 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยม์ีความพร้อมและเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ทนัสมยั 

นอกจากนั้นเม่ือเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างจะมีความสอดคลอ้งและ
ไม่มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกรัตน์ ช่ืนโกมล (2548) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสิน สาขา ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั 7 ดา้น คือ 

ด้านการติดต่อส่ือสาร คือ ธนาคารรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 
พนักงานและเอกสารต่างๆของธนาคารสามารถให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ที่เขา้ใจได้ง่าย มีความสอดคลอ้ง
กบัการให้ค าแนะน า รับฟัง แบ่งปันความรู้ ความคิดเห็นระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ 

ดา้นความสามารถ คือ ธนาคารสามารถจ่ายเงินกูต้รงตามก าหนดเวลาท่ีนดัหมายไวก้ับ
กองทุนหมู่บา้น นอกจากนั้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถและทกัษะความช านาญในเร่ืองกองทุน
หมู่บา้นเป็นอย่างดี พนกังานสามารถบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความช านาญ และสามารถแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ได้ดี มีความสอดคลอ้งกับผูใ้ห้บริการควรจะมองเห็นปัญหาของงานล่วงหน้า สามารถ
แกไ้ขปัญหางานนั้น ๆ ได ้สามารถใชท้กัษะและความสามารถของผูใ้ห้บริการคิดต่อยอด โดยอาศยั
ทกัษะความรู้ ความช านาญของผูใ้ห้บริการ 
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ด้านความน่าเช่ือถือ คือ ธนาคารมีช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือได้ พนักงานเป็นที่น่า
ไวว้างใจ มีความรับผิดชอบในระหว่างปฏิบตัิงาน และมีความตรงต่อเวลาในการนดัหมายกบัลูกคา้ 
มีความสอดคล้องกับการที่ผูใ้ห้บริการส่งมอบงานตามขอบเขตของงานที่ตกลงกันไว ้จะท าให้
ผูร้ับบริการมีความรู้สึกที่ดี รู้สึกพึงพอใจในการท างานร่วมกนั 

ส่วนส่ิงท่ีไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีไดศึ้กษามานั้น มี 3 ดา้น  
ด้านความสุภาพ คือ พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใส มีบุคลิกภาพท่ีดี 

และแสดงความนบัถือ มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ มีความเอาใจใส่และดูแลลูกคา้เป็นอย่างดี 
ดา้นความเสมอตน้เสมอปลาย คือ ความสามารถของพนกังานสามารถปฏิบตัิงานที่ได้

สัญญาไวอ้ย่างแน่นอน ถูกตอ้ง แม่นย  า การอ านวยความสะดวกรวดเร็วในการด าเนินการกบัลูกคา้ มี
การให้บริการลูกคา้ตามล าดบัก่อนหลงัการบริการ เช่น การขอยื่นเอกสารขอกู ้ 

ด้านความปลอดภัย คือ พนักงานสามารถให้ค าปรึกษา มีความรับผิดชอบพร้อม
ช่วยเหลือลูกคา้เป็นอย่างดีและให้ความปลอดภยักบัลูกคา้  

นอกจากนั้ นการศึกษาวิจัยการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่างดงักล่าว มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ
ในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า จากกลุ่มตัวอย่างทั้ง 3 กลุ่ม และการศึกษาข้อมูลจากงานวิจยัที่
เกี่ยวขอ้ง สามารถสรุปผลวิจยั ไดด้งัน้ี โดยกลุ่มตวัอย่างจะให้ความส าคญัเกี่ยวกบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบรับได้อย่างรวดเร็ว 
สามารถติดต่อผูใ้ห้บริการได้ตลอดเวลา แมก้ระทัง่ในวนัหยุดเสาร์-วนัอาทิตย ์เพราะถา้เกิดปัญหา
อะไรขึ้น ผูใ้ห้บริการจะสามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัท่วงที จะท าให้การท างานระหว่างผูใ้ห้บริการ
และลูกคา้ท างานไดส้ะดวกและง่ายขึ้น 

นอกจากนั้นเม่ือเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างจะมีความสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ กนกรัตน์ ช่ืนโกมล (2548) เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือกองทุนหมู่บา้น ของธนาคารออมสิน สาขา ดอกค าใต ้จงัหวดัพะเยา พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญัในดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว คือ พนกังานเต็มใจให้บริการ มีความกระตือรือร้นที่
จะให้บริการอย่างรวดเร็ว และมีจ านวนพนกังานเพียงพอที่จะให้บริการลูกคา้อยู่ตลอดเวลา มีความ
สอดคลอ้งกบัการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบรับไดอ้ย่างรวดเร็ว  
สามารถติดต่อผูใ้ห้บริการไดต้ลอดเวลา เช่น รับโทรศพัท ์ส่งขอ้ความรับ-ส่ง ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
อีเมล ์โทรศพัท ์ไลน์ อย่างรวดเร็วและสม ่าเสมอ และสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที  
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5.2 ปัจจัยด้านสมรรถนะที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากการศึกษาวิจยัการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่างดงักล่าว มีความสัมพนัธ์กบัสมรรถนะ โดยที่กลุ่มตวัอย่างทั้ง 3 กลุ่ม 
ตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการมีทกัษะการท างาน มีความเช่ียวชาญ มีความรู้เฉพาะทางในการท างาน และ
การศึกษาขอ้มูลจากงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง สามารถอภิปรายผลวิจยั ไดด้งัน้ี  

เมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมีความสอดคลอ้งและไม่สอดคล้อง
กับงานวิจยัของ โรจ พิหาร (2559) เร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการบริษทัรับเหมา
ก่อสร้างของประชากรในจงัหวดัสงขลา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักับปัจจัยด้าน
ความเช่ียวชาญทางเทคนิคการก่อสร้างล าดับแรก ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดของขั้นตอน
การปฏิบตัิงานการก่อสร้าง ความรวดเร็วในการตอบสนองและติดตามการแจง้รายละเอียดงานของ
เจา้ของโครงการ ถา้ผูร้ับเหมามีความเช่ียวชาญพิเศษจะสามารถท าให้งานด าเนินไปไดอ้ย่างต่อเน่ือง 
มีความสอดคลอ้งกบัการที่ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะการท างาน มีความเช่ียวชาญ มีความรู้เฉพาะทาง
ในการท างาน ซ่ึงส่งต่อผลลพัธ์ของกิจกรรมทางการตลาด และส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายของ
ธุรกิจตามที่ตกลงกนัไว ้แต่ส่ิงท่ีไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีไดศึ้กษามานั้น คือ บริษทัรับเหมาก่อสร้าง
ตอ้งมีความพร้อมของ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เคร่ืองจกัรและวสัดุต่างๆ ที่ใชใ้นการก่อสร้าง  
 
 

5.3 ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาใน
เขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 จากการศึกษาวิจยัการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่างดังกล่าว มีความสัมพนัธ์กับการบริหารลูกคา้สัมพันธ์ โดยที่กลุ่ม
ตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่ม ตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และพฤติกรรมของ
ลูกคา้ในทุกดา้นกบัลูกคา้ การรักษาความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้  แสดงความรู้สึกและให้
ความส าคญักับลูกคา้เหมือนเพื่อนและการศึกษาขอ้มูลจากงานวิจยัที่ เกี่ยวขอ้ง สามารถอภิปรายผล
วิจยั ไดด้งัน้ี 

เมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อ า
ภา สิงห์ค  าพุด (2554) เร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพันธ์ แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือประกันภัยรถยนต์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครกับบริษัทเอกชนแห่งหน่ึง 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากที่สุดในเร่ืองของพนกังานมีความเอาใจใส่ลูกคา้เสมือนบุคคล
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พิเศษ มีการแจง้ขอ้มูลคุณสมบตัิ และสิทธิประโยชน์ต่าง ๆอย่างละเอียดในช่องทางต่าง ๆ และมีส่ิง
อ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอส าหรับผู ้ที่ เข้ามาใช้บริการ เช่น เคร่ืองดื่ม  และการสร้าง
ความสัมพนัธ์ การส่ือสาร ช่องทางการให้บริการ การรับฟังขอ้มูลความคิดเห็นและการติดตามลูกคา้ 
มีความสอดคลอ้งกบัการสร้างความสัมพนัธ์ทีด่ีกบัลูกคา้และผูท้ี่มีโอกาสที่จะมาเป็นลูกคา้ของเรา มี
ความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าและพฤติกรรมของลูกค้าในทุกด้านกับลูกค้า การรักษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างบริษทักบัลูกคา้  แสดงความรู้สึกและให้ความส าคญักบัลูกคา้เหมือนเพื่อน 

 
 

5.4 ปัจจัยด้านการส่ือสารที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากการศึกษาวิจยัการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่างดงักล่าว มีความสัมพนัธ์กบัการส่ือสาร โดยที่กลุ่มตวัอย่างทั้ง 2 กลุ่ม 
ตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการส่ือสารไปยงัผูร้ับบริการ เช่น การพูดคุย การส่งขอ้มูลต่าง ๆ ผ่านช่องทางต่าง 
ๆ เช่น ไลน์ อีเมล์ โทรศพัท์ เป็นตน้ เพื่อเกิดการรับรู้ร่วมกันและมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกันและ
การศึกษาขอ้มูลจากงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง สามารถอภิปรายผลวิจยั ไดด้งัน้ี 

เมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธีร
พร สิริวนัต์ (2559) เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใช้ ไลน์ แอปพลิเคชัน (Line Application) กลุ่ม 
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจกบัการใช้ไลน์ แอปพลิเคชนั เน่ืองจากเป็นช่องทางในการส่ือสาร การ
ส่งขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว สามารถส่งขอ้มูลไดห้ลายคนและหลากหลายรูปแบบในช่วงเวลาเดียวกนั 
เช่น ไฟล์รูปภาพ ไฟล์เสียง ไฟล์วิดีโอ ไฟล์เอกสารออนไลน์ชนิดต่าง  ๆ  มีความสอดคลอ้งกับการ
ถ่ายทอด การส่ือสาร เช่น การพูดคุย การส่งขอ้มูลต่าง ๆ จากผูใ้ห้บริการไปสู่ผูร้ับบริการ เพื่อเกิดการ
รับรู้ร่วมกนัและมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกนั 

เมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมีความไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
เกียรติสุภคั ศรีดโรมนต ์(2550) เร่ือง กลยุทธ์การส่ือสารเพื่อบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ของ บริษทั ยูนิ
ลีเวอร์ไทย เทรดดิ้ง จ ากัด พบว่า ปัญหาและอุปสรรคส่วนใหญ่ของการใช้กลยุทธ์การส่ือสารเพื่อ
บริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์เกิดจากระบบการท างานในเชิงเทคโนโลยีที่ล่าช้า ซ่ึงเป็นตวัเก็บฐานขอ้มูล
ลูกคา้ท่ี ปัญหาการส่ือสารที่ไม่ชดัเจนระหว่างการด าเนินกิจกรรมในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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5.5 ปัจจัยด้านความคาดหวังที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากการศึกษาวิจยัการตดัสินใจเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่างดังกล่าว มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงั โดยที่กลุ่มตวัอย่างทั้ง 3 
กลุ่มตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการตอบสนองตามความคาดหวงัของลูกคา้ให้มากกว่าความคาดหวงัก่อน
การใชบ้ริการ และการศึกษาขอ้มูลจากงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง สามารถอภิปรายผลวิจยั ไดด้งัน้ี 

เมื่อเปรียบเทียบจากผลการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างมีความสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ  
ภทัรนิดา อกัษรถึง (2555) เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้การใชบ้ริการผ่านเวบ็ไซต์เอ็นโซโก้ของ
ลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ก่อนที่กลุ่มตวัอย่างจะใช้บริการทางเว็บไซต์ มกัมีการรับรู้จากส่ือ
โฆษณาต่าง ๆ การบอกปากต่อปาก ซ่ึงน าไปสู่ความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการ และมีความคาดหวงั
ในทุกด้านที่แตกต่างกับการรับรู้ เมื่อลูกคา้ใช้บริการและได้สัมผสัประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นจริง เกิด
ความรู้สึกไม่พอใจกับธุรกิจนั้น ส่งผลให้ลูกค้าไม่มาใช้บริการของธุรกิจ เพราะลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่ต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้
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บทที่ 6 
สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

 
 

จากการศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาใน
เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” มีวตัถุประสงค์การศึกษาเพื่อให้ทราบกระบวนการ
ตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
สามารถสรุปเป็นประเด็นส าคญั ไดด้งัน้ี 

6.1 สรุปผลการศึกษา 
6.2 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 
6.3 ขอ้จ ากดัในงานวิจยั 
6.4 ขอ้เสนอแนะส าหรับงานวิจยัในอนาคต 

 
 
6.1 สรุปผลการศึกษา 
 

ประเด็นที่ 1 : คุณภาพการบริการของผู้ให้บริการที่มีต่อลูกค้า 
ปัจจุบันบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี

หลากหลายบริษทัและมีผูเ้ช่ียวชาญดูแลส่ือโฆษณาท่ีหลากหลาย และบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณามีอตัรา
การเติบโตและการแข่งขนัสูงขึ้นเป็นอย่างมากตามยุคสมยั ส่งผลให้ลูกคา้มีตวัเลือกจ านวนมากใน
การเลือกผูใ้ห้บริการ ซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรก คือ ผูใ้ห้บริการควรจะมองเห็น
ปัญหาของงานล่วงหนา้ สามารถแกไ้ขปัญหางานนั้น ๆ ได ้สามารถใชท้กัษะและความสามารถของ
ผูใ้ห้บริการคิดต่อยอด มองเห็นโอกาสในการท ากลยุทธ์ การท าการตลาดก่อนลูกคา้ผ่านสินคา้ของ
ลูกคา้อย่างสุดความสามารถ มีความรู้สึกในการเป็นเจ้าของงาน เป็นเพื่อนคู่คิดกับผูร้ับบริการ และ
ส่งมอบงานตามขอบเขตของงานที่ตกลงกนัไว ้จะท าให้ผูร้ับบริการมีความรู้สึกที่ดี รู้สึกพึงพอใจใน
การท างานร่วมกนั นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการสามารถวางแผนงานไดค้รบถว้น ถูกตอ้ง ตอบโจทยลู์กคา้
มากที่สุด ให้ค  าแนะน า รับฟัง แบ่งปันความรู้ ความคิดเห็นระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ มีความเอา
ใจใส่ลูกคา้ มีความเขา้ใจความตอ้งการ ความเป็นตวัตนของลูกคา้  เขา้ใจความตอ้งการของธุรกิจ 
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และสามารถติดตามการท างานตลอดเวลา รวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สามารถรับ
โทรศัพท์ ส่งข้อความรับ-ส่ง ผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น อีเมล์ โทรศัพท์ ไลน์ อย่างรวดเร็วและ
สม ่าเสมอ ตั้งแต่กระบวนการแรกของการท างานกบัผูร้ับบริการไดอ้ย่างเต็มท่ี  

 
ประเด็นที่ 2 : ทักษะ ความรู้ ความสามารถของผู้ให้บริการที่มีต่อลูกค้า 

 ส่ือโฆษณาในปัจจุบนัเขา้มามีบทบาทในการเป็นเคร่ืองมือการส่ือสารโฆษณา ซ่ึงผู ้
ให้บริการจะต้องคอยอัพเดทความรู้ อัพเดทเทรนด์ แนวทางการตลาดใหม่ ๆ ตลอดจนไปถึง
พฤติกรรมผูบ้ริโภค คอยปรับตวักบัความเปล่ียนแปลงและเรียนรู้เคร่ืองมือใหม่ ๆ อย่างสม ่าเสมอ ซ่ึง
ส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีทกัษะการท างาน ความรู้เฉพาะทาง 
มีความช านาญเกี่ยวกับการตลาด หรืองานที่ท าอยู่ เพื่อท าให้กิจกรรมทางการตลาดของลูกค้ามี
ผลลพัธ์ที่ดี บรรลุเป้าหมายของธุรกิจตามที่ตกลงกันไว ้ สามารถตอบโจทยค์วามคุ ้มค่าจากการที่
ผูร้ับบริการลงทุนซ้ือส่ือโฆษณา นอกจากนั้นผูใ้ห้บริการทั้งหลายตอ้งมีการปรับตวัและรวมถึงการ
เลือกใช้ส่ือโฆษณาให้สอดคล้องกับงบประมาณของลูกค้า และพฤติกรรมของผู ้บริโภคที่
เปล่ียนแปลงไป นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการตอ้งใช้ความรู้ ความสามารถและสามารถให้ค าแนะน า ให้
ความรู้ ให้การฝึกอบรมกบัผูร้ับบริการให้เกิดความรู้ ซ่ึงจะท าให้ผูร้ับบริการเกิดความรู้สึกมัน่ใจ มี
ความเขา้ใจในงานที่ท าร่วมกัน ซ่ึงหากผูร้ับบริการไม่มีมีความเขา้ใจตรงกนัในงานจะส่งผลให้การ
ท างานไม่ราบร่ืนและเกิดปัญหาบ่อยครั้ ง 
 

ประเด็นที่ 3 : การสร้างสัมพันธ์ที่ดีและการบริหารลูกค้าของผู้ให้บริการ 
บริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาเป็นธุรกิจรูปแบบการบริการ ควรมุ่งเน้นความส าคญัเร่ืองการ

สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เป็นหลกัในการบริการ ทั้งก่อน ระหว่างท่ีท าอยู่ และบริการหลงัการ
ขาย  ส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้และพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกด้าน มีความคิดไปในทิศทางเดียวกันกับลูกค้า มีความทุ่มเท
ให้กบังาน  จะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ไดร้ับประสบการณ์ที่ดี สามารถท างานดว้ยกนัได้ง่าย 
และสร้างความรู้สึกให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อบริษทั ซ่ึงส่งผลท าให้เกิดแนวโน้มการซ้ือซ ้ าและใช้
บริการต่อไปเร่ือย  นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการควรสร้างความสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้และผูท้ี่มีโอกาสที่จะมา
เป็นลูกคา้ของเรารวมถึงการรักษาความสัมพันธ์ระหว่างบริษทักับลูกคา้ แสดงความรู้สึกและให้
ความส าคญักับลูกคา้เหมือนเพื่อน เพื่อให้การท างานเป็นไปอย่างราบร่ืน และไม่มีช่องว่างในการ
ท างาน 
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ประเด็นที่ 4 : การส่ือสารของผู้ให้บริการที่มีต่อลูกค้า 
ส าหรับธุรกิจรูปแบบการบริการ ส่ิงส าคญัในการทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ

ลูกคา้และสร้างความพึงพอใจ อนัน าไปสู่การท างานได้อย่างราบร่ืน คือการส่ือสาร ส่ิงท่ีลูกคา้ให้
ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ ผูใ้ห้บริการจะต้องมีลักษณะพูดคุยรู้เร่ือง เข้าใจตรงกัน พูดด้วย
น ้ าเสียงที่ฟังชัดเจน ชัดถ้อยชัดค า พูดจาฉะฉาน มีจังหวะการพูดที่เหมาะสมเผื่อลูกค้าต้องการ
สอบถามขอ้มูลระหว่างการรับขอ้มูล ไม่พูดแทรกหรือแย่งลูกคา้พูด และมีการเรียบเรียงขอ้มูล ค  าพูด
และขั้นตอนท่ีผูร้ับฟังเขา้ใจไดง้่าย จะท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ร่วมกนัและมีปฏิกิริยาตอบสนองตอ่กนั 
ซ่ึงส่งผลต่อความส าเร็จของงานและใช้บริการต่อไปเร่ือย ๆ นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการจะต้องใช้
เคร่ืองมือในการส่ือสาร การพูดคุย รับ-ส่ง ขอ้ความภาพ ขอ้ความเสียง หรือขอ้มูลงานต่าง ๆ ผ่าน
ช่องทางที่หลากหลาย เช่น ไลน์ อีเมล ์โทรศพัท ์ไปยงัผูร้ับบริการ โดยค านึงถึงความเหมาะสมกบัส่ือ
หรือจุดประสงคใ์นการน ามาใช ้

 
ประเด็นที่ 5 : ความคาดหวังการบริการของลูกค้า 

 ก่อนที่ลูกคา้จะใช้บริการ ลูกคา้มกัเกิดการรับรู้จากหลายปัจจยั เช่น ส่ือโฆษณา การ
บอกปากต่อปาก ค าแนะน าจากผูอ่ื้น ความต้องการส่วนบุคคล และมีเป้าหมายในใจว่าตอ้งการ
ผลลพัธ์แบบใด เม่ือไรและอย่างไร ดงันั้น ส่ิงส าคญัของผูใ้ห้บริการ คือ ตอ้งให้บริการลูกคา้มากกว่า
ที่ลูกค้ามีความคาดหวงัต่อสินค้าและการบริการนั้น ๆ เช่น สามารถน าส่งงานได้มากกว่าตาม
แผนงานที่ตกลงกนัไว ้ไดผ้ลลพัธ์ทีคุ่ม้ค่ากว่าท่ีลูกคา้ลงมือท าเอง ผลลพัธ์สามารถจบัตอ้งได ้สามารถ
ท าให้ธุรกิจของลูกคา้ดีขึ้น ยอดขายเพ่ิมขึ้น เป็นตน้ 
 
 

6.2 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการศึกษาเร่ือง “กระบวนการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาใน
เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับ 3 กลุ่ม
ตวัอย่าง ดงัน้ี 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับกลุ่มบริษัทเอเจนซ่ีโฆษณา 
1. ใชเ้ป็นแนวทางในการจดัท าแผนการด าเนินงาน การบริการลูกคา้ การปรับตวัเขา้ 

กบัเทคโนโลยี ความรู้และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เปล่ียนไป 
2. วางแผนกลยุทธ์การบริหาร การจดัการในการด าเนินงาน โดยน าไปปรับใชแ้ต่ละ 
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กลุ่มลูกคา้ไดอ้ย่างมีคุณภาพและเหมาะสมเพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนองความคาดหวงักับ
ลูกคา้ เกิดการแนะน า บอกต่อและเกิดการบริการซ ้าต่อไป 

3. กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาควรให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นสมรรถนะ โดยควรมี 
การจัดฝึกอบรม การให้ความรู้เพ่ิมเติมกับพนักงานอย่างมีคุณภาพและมีมาตรฐาน และการให้
ค าแนะน ากบักลุ่มลูกคา้ไดอ้ย่างเช่ียวชาญ ถูกตอ้ง และแม่นย  า เพื่อให้กลุ่มลูกคา้เกิดความประทับใจ
ในกระบวนการให้บริการ 

4. กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาควรให้ความส าคญักบัการคดัเลือกพนกังานที่มีใจรักใน 
การบริการในการติดต่อส่ือสาร ประสานงานกับลูกคา้โดยตรง โดยพนักงานจะตอ้งมีความอดทน 
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้  เพื่อให้พนักงานสามารถให้ค าแนะน าหรือแก้ไขปัญหาให้กบั
ลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้น 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับกลุ่มลูกค้า 
1. กลุ่มลูกคา้ควรมีการอบรมและวางแผนพฒันาความรู้ระหว่างกลุ่มลูกคา้ กลุ่ม 

บริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาหรือกลุ่มผูใ้ห้บริการโฆษณา เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจและการตดัสินใจการ
เลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา หรือการใชเ้คร่ืองมือของกลุ่มผูใ้ห้บริการโฆษณากบัธุรกิจสินคา้และ
บริการของตนเอง 

2. กลุ่มลูกคา้ควรให้ความส าคญัในการคดัเลือกพนักงานที่มีทกัษะ ความรู้  มีความ 
เช่ียวชาญในงาน มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี  เพื่อเกิดการประสานงานที่ดี เข้าใจตรงกันและเข้ากันได้
ระหว่างกลุ่มลูกคา้และกลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาหรือกลุ่มผูใ้ห้บริการโฆษณา 

3. เมื่อตอ้งการด าเนินประสานงานกลุ่มลูกคา้ควรเตรียมขอ้มูล เตรียมงานและ 
เป้าหมายที่ชดัเจน เพื่อให้กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาและผูใ้ห้บริการโฆษณาเขา้ใจเน้ืองานท่ีตรงกัน 
เพราะส่งผลกบัคุณภาพงานและผลงานที่ได ้
 

ข้อเสนอแนะส าหรับกลุ่มผู้ให้บริการโฆษณา 
1. กลุ่มผูใ้ห้บริการโฆษณาควรมีการพฒันาเคร่ืองมือใหม่ เช่น ซอฟตแ์วร์ ที ่

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เปล่ียนไป เพื่อเสริมความพร้อมและศกัยภาพให้กบัธุรกิจของ
กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาและกลุ่มลูกคา้ 

2. กลุ่มผูใ้ห้บริการโฆษณาควรมีการอบรมและวางแผนร่วมมือกนัระหว่างกลุ่มผู ้
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ให้บริการโฆษณาและกลุ่มบริษทัเอเจนซ่ีโฆษณาในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้อง
กับพฤติกรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่เปล่ียนแปลงไป เพื่อเป็นแนวทางในการรับมือและ
ปรับตวักบัยุคสมยัที่เปล่ียนแปลงไป และเพ่ิมโอกาสทางธุรกิจให้มากยิ่งขึ้น 
 
 

6.3 ข้อจ ากัดในงานวิจัย 
1. ในการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีสัมภาษณ์เชิงลึกมีบางขอ้มูลที่ผูถู้กสัมภาษณ์ไม่สามารถ 

ตอบไดใ้นบางประเด็น เน่ืองจากเป็นขอ้มูลลบัในทางการคา้ 
2. การนดัหมายผูใ้ห้สัมภาษณ์ค่อนขา้งยากและค่อนขา้งจ ากดัเวลา ส่งผลต่อการเล่ือน 

นดัหมายบ่อยครั้ ง  เน่ืองจากต าแหน่งงานของผูใ้ห้สัมภาษณ์ค่อนขา้งสูง คือ ระดบัหัวหนา้งานขึ้นไป
จนไปถึงผูบ้ริหาร ท าให้ตอ้งนดัหมายหลายครั้ ง  

3. เน่ืองดว้ยสถานการณ์เช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 ส่งผลต่อการเวน้ระยะห่าง ท าให้การ 
สัมภาษณ์ตอ้งใชว้ิธีสนทนาผ่านโทรศพัท ์หรือการสนทนาดว้ยวิดีโอ เท่านั้น ท าให้ไม่สามารถสังเกต
สีหนา้ ท่าทางผูใ้ห้สัมภาษณ์ได ้

 
 

6.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
1. การศึกษางานวิจยัครั้ งน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอย่างในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลเท่านั้น ผูว้ิจยัไม่ไดศึ้กษาและเก็บขอ้มูลในพ้ืนต่างจงัหวดั ส่งผลให้ขอ้มูลการเลือกใช้
เอเจนซ่ีโฆษณามีจ ากดั และมีมุมมองท่ีค่อนขา้งจ ากดั ดังนั้น ในการศึกษางานวิจยัครั้ งต่อไป ผูว้ิจยั
ควรศึกษากลุ่มตวัอย่างในพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ นอกเหนือจากพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อให้ได้
ขอ้มูล ทศันคติและมุมมองอ่ืน ๆ  ท่ีครบถว้นมากยิ่งขึ้น และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างเกี่ยวกบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณาจากกลุ่มลูกคา้ในพ้ืนท่ีอ่ืน ๆที่อาจจะเปล่ียนไป 

2. การศึกษางานวิจยัในครั้ งน้ีเป็นการใชว้ิธีสัมภาษณ์เชิงลึกและใชค้  าถามแบบ 
ปลายเปิดเพียงอย่างเดียว ซ่ึงผลการสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอย่างอาจไดร้ับขอ้มูลที่ไม่เพียงพอ และไม่
สามารถวดัไดใ้นเชิงสถิติ ดงันั้น การศึกษางานวิจยัครั้ งต่อไป ผูว้ิจยัควรพิจารณาท าการเก็บขอ้มูลเชิง
ปริมาณเพ่ืออา้งอิงและเป็นตวัแทนประชากรโดยรวมได ้และใช้เพ่ิมการสนทนาแบบกลุ่ม เพ่ือการ
เก็บขอ้มูลที่หลากหลาย และอาจจะไดข้อ้มูลเพ่ิมเติมหรือประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีต่างออกไป 

3. การศึกษางานวิจยัในครั้ งน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลและศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ 
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เลือกใช้เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างจ ากัด ดังนั้น ควรศึกษา
ปัจจยัอ่ืน ๆ  เพ่ิมเติมในอนาคต เช่น ราคา การแก้ไขปัญหา ความเป็นมืออาชีพ ความน่าเช่ือถือ เป็น
ตน้ ทั้งน้ีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการวิเคราะห์ขอ้มูลและจะช่วยให้การบริการของบริษทัเอเจนซ่ี
โฆษณาพฒันาไดอ้ย่างต่อเน่ือง และเพื่อศึกษาขอ้มูลไดค้รอบคลุมในทุกมิติ 

4. ในกลุ่มลูกคา้มีความตระหนกัถึงปัจจยัดา้นสมรรถนะ จึงเป็นที่น่าสนใจว่าเพราะ 
เหตุใดกลุ่มลูกค้าจึงตระหนักถึงปัจจัยน้ี และปัจจัยสมรรถนะเชิงลึกแบบใดท่ีมีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจของการเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา 

5. ควรท าการศึกษาเพ่ิมเติมกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีต าแหน่งอ่ืน ๆ รองลงมาจากระดบั 
หัวหน้างาน เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างน้ีอยู่ในระดบัปฏิบตัิงาน เป็นกลุ่มคนที่ใกลชิ้ด และประสานงาน
ระหว่างกลุ่มคนท างานอ่ืน ๆ ดว้ยกนัค่อนขา้งมาก เพ่ือท่ีจะไดข้อ้มูลเพ่ิมเติมหรือประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีต่าง
ออกไป 
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ภาคผนวก ก 

 
แบบสัมภาษณ์ที่ใชใ้นงานวิจยั 

แบบสัมภาษณ์เพื่อการศึกษากระบวนการตดัสินใจของลกูคา้ในการเลือกใช้ 
เอเจนซ่ีโฆษณาในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

(The Study of Customer Decision Making Process in The Advertising Agency 
in The Bangkok Metropolitan Area) 

 
แบบสอบถามน้ีไดแ้บ่งโครงสร้างการสอบถามออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ ์
ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการ 
โฆษณา  
ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 
โฆษณา   

โดยแต่ละโครงสร้างค าถามแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มตวัอย่าง ท่ีมีค  าถามท่ีแตกต่างกนั ดงัต่อไปน้ี  
1. กลุ่มบริษทัเอเจนซ่ี  
ส่วนที่ 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

1.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ลกัษณะขององคก์ร 
1.2 องคก์รของท่านให้บริการท าโฆษณาเพื่อวตัถุประสงคอ์ะไรบา้ง  
1.3 องคก์รของท่านมีรูปแบบโฆษณาท่ีอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
1.4 ปัจจยัอะไรบา้งท่ีส าคญัต่อการให้บริการลูกคา้ 
1.5 ท่านคิดว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากการใชบ้ริการโฆษณามีอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
1.6 เหตุผลที่ลูกคา้ใชบ้ริการบริษทัของท่านอย่างต่อเน่ืองคืออะไรบา้ง 
1.7 จุดเด่นที่ส าคญับริษทัของท่านมีอะไรบา้ง 
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1.8 ท่านคิดว่าจะพฒันากระบวนการท างานอย่างไรให้ลูกคา้กลบัมาใช้
บริการบริษทัของท่านอย่างต่อเน่ือง 

ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
1.9 บริษทัของท่านสามารถท าให้ลูกคา้บรรลุวตัถุประสงค์ได้มากน้อย  
เพียงใด 

ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
1.10 บุคคลใดบา้งท่ีมีส่วนรวมในการตดัสินใจเลือกลูกคา้ 
1.11 ท่านคิดว่าจากการบริการของท่านในปัจจุบนัส่งผลต่อลูกคา้ในการ 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทัของท่านหรือไม่ 

2. กลุ่มลูกคา้  
ส่วนที่ 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

2.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ลกัษณะขององคก์ร 
2.2 เป้าหมายที่ท่านใชใ้นการโฆษณาของท่านมีแบบไหนบา้ง 
2.3 รูปแบบโฆษณาท่ีท่านใชม้ีอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
2.4 ปัจจยัอะไรบา้งท่ีท าให้ท่านเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 
2.5 ท่านคิดว่าการคุณภาพการบริการของเอเจนซ่ีจ าเป็นต่อการด าเนินการ 
กบับริษทัของท่านหรือไม่ 

ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
2.6 ท่านใช้บริการเอเจนซ่ีมานานเท่าไหร่แล้ว และเหตุผลที่ใช้บริการ
ต่อเน่ืองคืออะไร 
2.7 จุดเด่นที่แตกต่างของบริษทัเอเจนซ่ีที่ท่านเลือกใชค้ืออะไรบา้ง 
2.8 ท่านคิดว่ามีปัจจัยอะไรบ้างในการกลับมาใช้บริการเอเจนซ่ีอย่าง
ต่อเน่ือง 

ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
2.9 ส่ิงท่ีไดแ้ละความคุม้ค่าจากการใชบ้ริการเอเจนซ่ีเป็นอย่างไร 

ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
2.10 บุคคลใดบา้งท่ีมีส่วนรวมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 
2.11 การใช้บริการเอเจนซ่ีในปัจจุบนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ี 
หรือไม ่
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3. กลุ่มสมาคมโฆษณาดิจิทลัและผูใ้ห้บริการดา้นงานโฆษณาส่ือออนไลน์ (Online)  
ส่วนที่ 1 : ค  าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

3.1 ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ อายุ เพศ อาชีพ ลกัษณะขององคก์ร 
3.2 องคก์รของท่านให้บริการโฆษณาเพื่อวตัถุประสงคอ์ะไรบา้ง  
3.3 องคก์รของท่านให้บริการโฆษณาช่องทางอะไรบา้ง 

ส่วนที่ 2 : ค  าถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
3.4 ปัจจยัอะไรบา้งท่ีส าคญัต่อการให้บริการลูกคา้ 
3.5 ท่านคิดว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากการใชบ้ริการโฆษณามีอะไรบา้ง  

ส่วนที่ 3 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นความภกัดี 
3.6 เหตุผลที่ลูกคา้ใช้ส่ือออนไลน์จากผูใ้ห้บริการโฆษณาอย่างต่อเน่ืองมี 
อะไรบา้ง 
3.7 จุดเด่นที่ส าคญัของผูใ้ห้บริการโฆษณามีอะไรบา้ง 
3.8 ท่านคิดว่าจะพัฒนาการท างานของส่ือออนไลน์อย่างไรให้ลูกค้า  
กลบัมาใชบ้ริการบริษทัโฆษณาอย่างต่อเน่ือง 

ส่วนที่ 4 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติดา้นการประเมินประสิทธิผลของการโฆษณา  
3.9 ส่ือออนไลน์ของบ ริษัทโฆษณาสามารถท า ใ ห้ ลูกค้าบรร ลุ 
วตัถุประสงคไ์ดม้ากนอ้ยเพียงใด 

ส่วนที่ 5 : ค  าถามเกี่ยวกบัทศันคติที่มีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเอเจนซ่ีโฆษณา   
3.10 ท่านคิดว่าลูกคา้ตดัสินใจอย่างไรในการเลือกส่ือออนไลน์ประเภท 
ต่าง ๆ ของบริษทัโฆษณา 
3.11 ท่านคิดว่าจากส่ือออนไลน์ของผูใ้ห้บริการโฆษณาในปัจจุบนัส่งผล 
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้หรือไม่ 
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ภาคผนวก ข 
ใบอนุมตัิการเก็บขอ้มูล 
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