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บทคัดย่อ 

การวิจัยกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการ
พัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประ 
กอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิว 
เตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก กลุ่มตัวอย่างเป็น ผู้ประ 
กอบการธุรกิจจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ที่จด
ทะเบียนขึ้นกับส านักงานพาณิชย์จังหวัดพิษณุโลก 
ใช้วิธีการสุ่มอย่างแบบเจาะจง จ านวน 76 คน โดย
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือวิจัย สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วย
สถิติค่าที ค่าเอฟ การทดสอบความแตกต่างรายคู่
ด้วยวิธีการ LSD และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหุคูณ 

ผลการวิจัยพบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็น
ที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและการจัดการ 
1) จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ประกอบ 
การที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและ
การจัดการ ด้านการวางแผน ด้านการจัดองค์การ 
ด้านการน าหรือการสั่งการ และด้านการควบคุม 

แตกต่างกัน 2) จ าแนกตามพฤติกรรมการให้บริการ 
พบว่า ผู้ประกอบการที่มีประเภทของสินค้าและ
บริการ และช่วงเวลาที่ให้บริการต่างกันความคิด 
เห็นต่อการพัฒนาเทคนิคการบริการ แตกต่างกัน  

ผลการเปรียบเทียบกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์
และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขาย 1) 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ประกอบการ
ที่มีอายุ ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และ
การพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขาย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกัน 2) จ าแนกตาม
พฤติกรรมการให้บริการ พบว่า ผู้ประกอบการที่มี
ความถี่ในการให้บริการ ต่างกัน มีกลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการ
หลังการขาย ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ
และด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์พหุคูณระหว่าง
ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหาร
และการจัดการด้านการวางแผน    มีความสัมพันธ์

 
1รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ วิทยาลัยทองสุข 
2ผู้อ านวยการศูนย์พิษณุโลก วิทยาลัยทองสุข 
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และมีอิทธิพลต่อกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และ
การพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของ
ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อม
คอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ ระดับ  .05  และมีค่ าสั มประสิทธิ์
พยากรณ์ ในระดับต่ า (R2=.133) 
 
ค าส าคัญ: การประชาสัมพันธ์ กลยุทธ์ การพัฒนา
เทคนิค 
 
Abstract 

This study public relations strategies and 
the developments of after-sales service 
techniques by the computer enterpreneurs 
in Phitsanulok. The samples of this study 
are the computer business owners who 
have registered with Phitsanulok Office 
Commercial, Affairs. Purposive Sampling 
method was applied with 76 subjects and 
the data were collected by using of 
questionnaire. The statistics used for data 
analysis were percentage mean and 
standard deviation. T-test, F-test, Least 
Significant Difference (LSD) test and 
Multiple Correlation Coefficient were 
employed to test hypothesis in the study. 

The Comparison of opinions on the use 
of management techniques were found 
that 1) in regards to personnel factors, 
entrepreneurs with different ages had 
different public relations strategy and 
development of after-sales service 

techniques. Product, price, location, 
marketing promotion Personnel in 
providing services and the service process 
aspect is different; and 2) in regards to 
servicing behavior, the entrepreneurs with 
different Entrepreneurs with different 
frequency of services have public relations 
strategies and develop after sales service 
techniques in terms of price, location, 
marketing promotion. Personnel in service 
provision and service process were 
different.  

The multiple coefficient analysis 
between opinions the use of management 
techniques and planning management 
relationship and influence on public 
relations strategies and the development 
of after-sales service techniques of 
computer distribution and repair operators 
in Phitsanulok province. Statistical 
significance level .05 and with coefficient of 
prediction (R2= .133). 
 
Keywords: Public Relations, Strategy, 
Technical Development 
 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

การตลาดในกลุ่มสินค้าและบริการที่เกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศอยู่ในสภาวะที่มีการแข่งขัน
สูงมาก ส่งผลให้ธุรกิจคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์ต่าง ๆ มีการขยายตัวอย่างมาก เนื่อง 
จากสินค้าในกลุ่มเทคโนโลยีเป็นสินค้าที่มีการ
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เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง โดยจะเห็น
ได้จากรุ่นของผลิตภัณฑ์ที่ออกสู่ตลาดมีการเปลี่ยน 
แปลงอยู่ตลอดเวลา การประกอบธุรกิจคอมพิว 
เตอร์สามารถแบ่งออกได้ 3 กลุ่ม ได้แก่ ธุรกิจบริ  
การให้ค าปรึกษาและพัฒนางานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ ธุรกิจพัฒนาและวางระบบ และธุรกิจ
ด้านการบ ารุงรักษา การบ ารุงรักษาหรือการให้บริ 
การหลังการขาย เช่น การให้ค าแนะน าหรืองาน
ซ่อมอุปกรณ์ ผู้ประกอบการจะต้องปรับตัวให้ทัน
ต่อสภาพการณ์ที่ผันผวนของการตลาด เพ่ือตอบ 
สนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุด ทั้งในด้านการจัดหาอะไหล่ที่ เหมาะสม 
คุณภาพในการให้บริการและก าหนดส่งมอบให้
ลูกค้า ส าหรับปัจจัยหลักที่สนับสนุนการสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้าประกอบด้วย ต้นทุนต่ าคุณ 
ภาพสูง การส่งมอบที่ตรงเวลาและส่งข้อมูลข่าว 
สารให้ถึงมือผู้บริโภคได้ทันเวลา เพราะลูกค้าซื้อ
สินค้าและบริการ ภารกิจการขายยังไม่สิ้นสุดลง 
ผู้ประกอบการไม่ได้ต้องการขายสินค้าและบริการ
ของเพียงครั้งเดียวแล้วจบกันไป ความจ าเป็นอย่าง
ยิ่งที่รักษาฐานลูกค้าเอาไว้ จึงต้องมีการบริหารและ
การจัดการด้านการบริการหลังการขายที่ดี เพ่ือให้
ลูกค้าจดจ าและเกิดการซื้อซ้ าในครั้งต่อไป การที่
ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าอีกครั้งและยังพบกับการ
ให้บริการลูกค้าที่ดี  พนักงานบริการคนเดิมที่
คุ้นเคยกัน จะเกิดความรู้สึกที่เป็นกันเอง และไม่
ลังเลใจที่จะซื้อสินค้าตัวใหม่ๆ ที่บริษัทแนะน า ส่วน
บริษัทที่ไม่เคยติดต่อลูกค้าอีกเลยหลังการขาย อาจ
เสียฐานข้อมูลลูกค้าไปได้โดยง่าย เพราะหากเนิ่น
นานไปอาจติดต่อลูกค้าไม่ได้อีก เนื่องจากไม่มีการ
อัพเดตข้อมูลลูกค้าเป็นระยะ ในที่สุดบริษัทผู้ค้านั้น
ก็จะค่อยๆ เลือนหายไปจากตลาด (สัณทณา ทิพย์ 

สุข. 2553) 
ปัจจุบันเทคโนโลยีและการสื่อสารมีการพัฒนา

อย่างรวดเร็วเพียง มีการน าเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต
และสื่อสมัยใหม่ เป็นสื่อสังคมออนไลน์มาใช้เพ่ือ
พัฒนารูปแบบการสื่อสารข้อมูลสารสนเทศ การ
เก็บรวบรวม การให้บริการสารสนเทศเพ่ือใช้ใน
งานบริหารขององค์กร องค์กรจะสื่อสารและประ 
ชาสัมพันธ์อย่างไรกับกลุ่มเป้าหมายเพ่ือสร้างการ
ยอมรับและความอยู่รอดขององค์กรอย่างยั่งยืน 
การประชาสัมพันธ์จึงเป็นหนึ่งในช่องทางการ
สื่อสารที่ส าคัญในการสร้างความเข้าใจที่ดีระหว่าง
องค์กรกับกลุ่มที่ มีส่วนได้ส่วนเสีย     รวมถึง
สาธารณชนทั่วไป งานประชาสัมพันธ์เป็นงานที่
เกี่ยวข้องกับการใช้เครื่องมือสื่อสาร นักประชา 
สัมพันธ์ต้องรู้การใช้สื่อประชาสัมพันธ์ให้ได้ผล ซึ่ง
เทคโนโลยีก้าวหน้าเปลี่ยนแปลงไป โดยเฉพาะการ
ถือก าเนิดของสื่อใหม่ เช่น สื่ออินเทอร์เน็ต สื่อ
สังคมออนไลน์เป็นเทคโนโลยีที่ถูกน ามาใช้อย่าง
กว้างขวางในวิชาชีพการประชาสัมพันธ์ (Taylor 
and Kent, 2010)  

การแข่งขันทางการตลาดของสินค้าประเภท
เครื่องคอมพิวเตอร์ที่สูงขึ้น   ท าให้การประชา 
สัมพันธ์และการพัฒนาบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น 
ผู้ประกอบการต้องสร้างกลยุทธ์ใหม่ๆ เพ่ือตอบ 
สนองความต้องการของผู้บริโภคและเพ่ือให้มีส่วน
แบ่งการตลาดมากขึ้น เช่น การทุ่มงบโฆษณาสูงขึ้น 
การจัดผังตารางเซอร์วิสที่เหมาะสม การแข่งขัน
พัฒนารูปแบบสินค้าไปจนถึงการพัฒนารูปแบบ
การสื่อสารแบบใหม่ๆ การแข่งขันด้านราคา การ
แข่งขันด้านการเงิน ซึ่งจะใช้กลยุทธ์ใดขึ้นอยู่กับจุด
แข็งและจุดอ่อนของผู้ ให้บริการ แต่ถ้าหากจะ
พิจารณาในระยะยาวแล้ว การสร้างภาพพจน์ที่ดี
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ของสินค้า หรือการสร้างความภักดีในตราสินค้าให้
เกิดขึ้นกับผู้ประกอบการก็เป็นจุดที่ส าคัญมาก 
เพราะจะท าให้ลูกค้าบอกต่อกันไปถึงคุณภาพและ
สิ่งที่ดีของผู้ประกอบการ ถือว่าเป็นการโฆษณาที่
เสียค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด แต่ให้ประสิทธิภาพสูงสุด 
และการบริการหลังการขาย นับว่าเป็นจุดส าคัญ
มากประการหนึ่งที่มีส่วนช่วยเสริมสร้างความ
เชื่อมั่นและความพึงพอใจให้กับลูกค้า อันมีส่วน
กระตุ้นให้เกิดความภักดีในตราสินค้าขึ้นกับบริษัท 
ผู้ประกอบการจึงเริ่มให้ความสนใจและให้บริการ
ด้านต่างๆ ในการบริการหลังการขายเพ่ิมมากขึ้น 
รวมทั้งสิ่งอ านวยความสะดวก และการให้บริการ
หลังการขาย ทั้งนี้เพราะการแข่งขันในด้านอ่ืน ๆ 
เช่น ลักษณะตัวของสินค้า ด้านราคา การโฆษณา 
การลดแลกแจกแถม รวมทั้งส่วนผสมทางด้าน
การตลาดหรือแม้กระทั่งกลยุทธ์ทางด้านการเงิน 
และการสร้ า งความแตกต่ า ง ในการบริ การ 
(ศูนย์วิจัยเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก. 
2559) 

ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษากลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคบริการหลัง
การขายของร้านค้าประกอบการธุรกิจประเภท
จ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก 
ในประเด็นหลักของการแข่งขันในการท าธุรกิจ 
และจะได้ทราบถึงเทคนิคในการบริหารและการ
จัดการ ได้แก่ การวางแผน การจัดองค์การ การน า
หรือการสั่ งการ การควบคุมและกลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการสงเสริม

การตลาด ด้านบุคลากรที่ให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการ ทั้งนี้ข้อมูลจากการวิจัย
สามารถน าไปก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด การ
ประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างความได้เปรียบคู่แข่งขัน 
และท าให้ผู้บริโภคเกิดแรงจูงใจ มีความมั่นใจต่อ
การให้บริการได้อีกด้วย 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการให้บริการของผู้  
ประกอบการ การใช้เทคนิคในการบริหารและการ
จัดการกับกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการ
พัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประ 
กอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิว 
เตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อการใช้
เทคนิคในการบริหารและการจัดการของผู้ประ 
กอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิว 
เตอร์ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรม
การให้บริการลูกค้า 

3. เพ่ือเปรียบเทียบกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์
และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขาย 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการ
ให้บริการลูกค้า 

4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคิดเห็น
ที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและการจัดการ
กับกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประกอบการ
ธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
                    ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550:22) ภัทรภร พลพนาธรรม (2551:98) และปรับปรุงกรอบแนวคิด
ของ ศิริพงศ์ สิทธิพงศ์ (2557:5) 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ผู้ประกอบการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มี
ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหาร
และการจัดการของผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ า 
หน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ แตกต่างกัน 

2. ผู้ประกอบการที่มีพฤติกรรมในการให้บริการ
ต่างกัน มีการใช้เทคนิคในการบริหารและการ
จัดการของผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่าย
และซ่อมคอมพิวเตอร์ แตกต่างกัน 

3. ผู้ประกอบการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มี
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิค
การบริการหลังการขาย    ของผู้ประกอบการธุรกิจ 
 

ประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ แตกต่างกัน 
4. ผู้ประกอบการที่มีพฤติกรรมในการให้บริการ

ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประกอบการ
ธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ แตก 
ต่างกัน 

5. ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริ 
หาร และการจัดการของผู้ประกอบการ มีความ 
สัมพันธ์กับกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการ
พัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประ 
กอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิว 
เตอร์ แตกต่างกัน 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ประกอบการ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน 

 

การใช้เทคนิคในการบริหารและการจัดการ 
1. ด้านการวางแผน 
2. ด้านการจัดองค์การ 
3. ด้านการน าหรือการสั่งการ 
4. ด้านการควบคุม 

พฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ 

1. ประเภทของสินค้าและบริการ 
2. ความถี่ในการให้บริการ 
3. ค่าใช้จ่ายในการให้บริการ 
4. ช่วงเวลาที่ให้บริการ 

กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย 

1. ด้านผลติภณัฑ ์
2. ด้านราคา 
3. ด้านสถานที ่
4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด 
5. ด้านบุคลากรในการให้บริการ 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ 
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ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างสถานประกอบการ 

ล าดับที่ ชื่ออ าเภอ 
จ านวน

ผู้ประกอบการ 
กลุ่มตัวอย่าง 

1. อ าเภอเมืองพิษณุโลก 71 57 
2. อ าเภอวังทอง 2 2 
3. อ าเภอบางระก า 4 3 
4. อ าเภอวัดโบสถ์ 2 2 
5. อ าเภอพรหมพิราม 3 2 
6. อ าเภอเนินมะปราง 4 3 
7. อ าเภอบางกระทุ่ม 2 2 
8. อ าเภอชาติตระการ 2 2 
9. อ าเภอนครไทย 4 3 

รวม  94 76 

ที่มา : ส านักงานพาณิชย์จังหวัดพิษณุโลก. 2560 (ข้อมูลสิ้นสุด 31 ธันวาคม 2560)  
 

วิธีการด าเนินวิจัย 
ประชากร ได้แก่ ผู้ประกอบการธุรกิจประเภท

จ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ที่จดทะเบียนขึ้นกับ
ส านักงานพาณิชย์จังหวัดพิษณุโลก รวม 9 อ าเภอ 
มีจ านวนสถานประกอบการ 94 แห่ง เลือกกลุ่ม
ตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างแบบเจาะจง จากชื่อ
สถานประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อม
คอมพิวเตอร์ โดยเทียบจ านวนประชากรจากตาราง 
เครจซีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan 1970: 
606-610) จ าแนกตามเขตที่ตั้งในแต่ละอ าเภอ 
จ านวน 76 คน ตามตารางที่ 1 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม มี
ลักษณะค าถามปลายเปิด แบ่งออกเป็น 5 ส่วน 
ดังนี้ (1) ค าถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบ 
สอบถาม (2) ค าถามพฤติกรรมการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ (3) ค าถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การใช้เทคนิคในการบริหารและการจัดการ (4) 

ค าถามกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย (5) การให้ข้อเสนอ 
แนะของผู้ตอบแบบสอบถาม  

การตรวจสอบเครื่องมือจากผู้เชี่ยวชาญจ านวน 
3 ท่าน พิจารณาปรับปรุงตรวจสอบความเที่ยงตรง
ของเนื้ อหา  (Content Validity) โดยแต่ละข้อ
ค าถามเป็นการให้ความส าคัญในแต่ละประเด็นที่มี
ค าตอบให้เลือกแบบมาตรวัดประมาณค่า (Rating 
Scale) และน าแบบสอบถามไปทดสอบกับประชา 
กรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน และหา
ความเชื่อมั่น (reliability) ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟ่าคลอนบาค (Cranach alpha coefficient) 
มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเฉลี่ย 0.94 และการเก็บ
รวบรวมข้อมูลได้อย่างสมบูรณ์ทั้งหมด 76 ชุด แล้ว
น าแบบสอบถามที่ได้ไปวิเคราะห์ตามวิธีทางสถิติ 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน
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ด้วยค่าท ี(T-test) ค่าเอฟ (F-Test) วิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One–way ANOVA) การทด 
สอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการ LSD และค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 

 
ผลการวิจัย 

ผู้ประกอบการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุสูง
กว่า 40 ปีขึ้นไป ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000-40,000 บาท พฤติ 
กรรมการให้บริการของผู้ประกอบการ ส่วนใหญ่มี
ประเภทสินค้าและบริการเครื่องคอมพิวเตอร์ชนิด
พกพา ความถี่ในการให้บริการลูกค้ามากกว่า 50 
รายต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการให้บริการน้อยกว่า 
1,000 บาทต่อราย   และช่วงเวลาที่ให้บริการ 
12.00-20.00 น. ผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีการใช้
เทคนิคในการบริหารและการจัดการโดยรวมมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เรียงอันดับจากค่าเฉลี่ย
มากไปหาน้อย พบว่า ด้านการวางแผน ด้านการ
ควบคุม ด้านการน าหรือการสั่งการ และด้านการ
จัดองค์การ ผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีกลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการ
หลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
เรียงอันดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย พบว่า ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
บุคลากรในการให้บริการ 

ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อการใช้
เทคนิคในการบริหารและการจัดการของผู้ประ 
กอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิว 
เตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก ด้านการวางแผน ด้าน
การจัดองค์การ ด้านการน าหรือการสั่งการ และ
ด้านการควบคุม ผลการวิจัยมีประเด็นดังนี้ 

1. จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล   พบว่า 1) 
ผู้ประกอบการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและ
การจัดการ โดยรวมไม่แตกต่างกัน 2) ผู้ประกอบ 
การที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและ
การจัดการ แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายคู่
พบว่า ผู้ประกอบการที่มี เพศ อายุ และระดับ
การศึกษา ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิค
ในการบริหารและการจัดการ ด้านการวางแผน 
ด้านการจัดองค์การ ด้านการน าหรือการสั่งการ 
และด้านการควบคุม แตกต่างกัน  

2. จ าแนกตามพฤติกรรมในการให้บริการของ
ผู้ประกอบการ พบว่า 1) ผู้ประกอบการที่มีความถี
ในการให้บริการ และค่าใช้จ่ายในการให้บริการต่อ
ครั้ง ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการ
บริหารและการจัดการโดยรวมไม่แตกต่างกัน 2) 
ผู้ประกอบการที่มีประเภทของสินค้าแลบริการ 
และช่วงเวลาที่ให้บริการ ต่างกัน ความคิดเห็นต่อ
การใช้เทคนิคในการบริหารและการจัดการ โดย 
รวมแตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายคู่พบว่า 
ผู้ประกอบการที่มีประเภทสินค้าและบริการ ช่วง 
เวลาที่ให้บริการ ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการใช้
เทคนิคในการบริหารและการจัดการด้านการ
วางแผน ด้านการจัดองค์การ ด้านการน าหรือการ
สั่งการและด้านการควบคุม แตกต่างกัน 

ผลการเปรียบเทียบกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์
และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของ
ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อม
คอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากรในการให้บริการ     และด้านกระบวน  
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การให้บริการ ผลการวิจัยมีประเด็นดังนี้ 
1. จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า 1) ผู้ 

ประกอบการที่มีเพศและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย โดยรวมไม่แตกต่าง
กัน 2) ผู้ประกอบการที่มีอายุ และระดับการศึกษา 
ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย โดยรวมแตกต่าง
กัน ดังนี้ 

1.1 ผู้ประกอบการที่มีอายุ ต่างกัน มีกลยุทธ์
การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการ
บริการหลังการขาย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
สถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร
ในการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ 
แตก ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

1 .2 ผู้ ประกอบการที่มี ระดับการศึ กษา 
ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้ า น บุ ค ล า ก ร ใ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  แ ล ะด้ า น
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกัน  

2. จ าแนกตามพฤติกรรมในการให้บริการลูกค้า 
พบว่า ผู้ประกอบการที่มีประเภทของสินค้าและ
บริการ ความถี่ในการให้บริการ ค่าใช้จ่ายในการ
ให้บริการต่อครั้ง และช่วงเวลาที่ใช้บริการ ต่างกัน 
มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิค
การบริการหลังการขาย โดยรวมแตกต่างกัน ดังนี้ 

2.1 ผู้ประกอบการที่มีประเภทของสินค้าและ
บริการ ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และ
การพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขาย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริม

การตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ และด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัย 
ส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

2.2 ผู้ประกอบการที่มีความถี่ในการให้บริการ 
ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย ด้านราคา ด้าน
สถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร
ในการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ 
แตก ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

2.3 ผู้ประกอบการที่มีค่าใช้จ่ายที่ให้บริการ
ต่อครั้ง ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และ
การพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขาย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากรในการให้  
บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2.4 ผู้ประกอบการที่มีช่วงเวลาที่ให้บริการ 
ต่างกัน มกีลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขาย ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากรในการให้บริการ และด้านกระบวน 
การให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์พหุคูณระหว่าง
ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหาร
จัดการในด้านการวางแผน จะมีความสัมพันธ์และ
มีอิทธิพลต่อกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการ
พัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประ 
กอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิว 
เตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 และมีค่าสัมประสิทธิ์พยากรณ์ 
เท่ากับ .133     แสดงให้เห็นว่า ในแต่ละร้านมกีาร 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์พหุคูณระหว่างความคิดเห็นที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหาร
และการจัดการกับมีผลต่อกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของ
ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก 

ความคิดเห็นของผู้ประกอบการ 
ที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหาร 

และการจัดการ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients t Sig 

b 
Std. 
Error 

Beta 

ค่าคงที่ (Constant) 2.69 0.11    
ด้านการวางแผน 0.18 0.08 0.41 3.28 0.00 
ด้านการจัดองค์กร 0.02 0.07 0.09 0.66 0.23 
ด้านการน าหรือการสั่งการ 0.06 0.07 0.06 0.41 0.47 
ด้านการควบคุม 0.09 0.04 0.12 1.88 0.07 

R = .427     R2 = .133 Adj. R2 = .138 F = 18.412 Sig = .000* 

* ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

พัฒนาเทคนิคในการบริหารและการจัดการที่ให้
ความส าคัญในการวางแผนเป็นอย่างดี ซึ่งมีความ 
สัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์
และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของ
ผู้ประกอบการธุรกิจจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์
ในจังหวัดพิษณุโลก ในระดับต่ า (R2=.133) ดัง
ตารางที่ 2 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการ
พัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของผู้  
ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อม
คอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก พบว่า การใช้
เทคนิคในการบริหารและการจัดการด้านการจัด
องค์การ มีความสัมพันธ์ต่อกลยุทธ์การประชา 
สัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการ

ขาย เนื่องจากการจัดองค์การเป็นหน้าต่างบานแรก
ของร้านค้าที่สร้างความมั่นใจ และความมั่นคงใน
การให้บริการหลังการขาย และเป็นการการจัด
ระเบียบกิจกรรมต่าง ๆ ในร้านค้าคอมพิวเตอร์และ
การมอบหมายงานให้คนปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผล
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของการ
บริการหลังการขาย ท าให้การบริหารการจัดการมี
ประสิทธิภาพได้ เนื่องจากทุกคนทราบขอบเขต
ความรับผิดชอบและอ านาจหน้าที่ของตนเอง 
รวมทั้งการบริหารและการจัดการในด้านอ่ืน ๆ 
มุ่งเน้นไปในทิศทางเดียวกัน คือการบริการและการ
สร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าเข้ามาเลือกใช้บริการ  

ผู้ประกอบการให้ความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิค
ในการบริหารและการจัดการโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่
ในระดับมาก เนื่องจากผู้ประกอบการการให้ความ 
ส าคัญกับการบริการแบบสร้างสรรค์ มีเทคนิคการ
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วางแผน มีความรู้ ความเข้าใจในธุรกิจและการ
ให้บริการ และเจ้าของกิจการมีอ านาจในการ
ตัดสินใจสูงสุดในร้าน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ผู้วิจัยพบประเด็นที่น่าสนใจดังนี้ฃ 

1. ด้านการวางแผน ผู้ประกอบการให้ความ
คิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและการ
จัดการ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เนื่อง 
จากการติดตามเอาใจใส่ลูกค้าที่ซื้อผลิตภัณฑ์ โดย
ให้ความช่วยเหลืออย่างจริงใจและเต็มใจ เช่น การ
ส่งมอบผลิตภัณฑ์ การบริการติดตั้ง การบริการ
ตรวจเช็คและแก้ไขข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์ การ
บริการซ่อมแซม มีการวางแผนข้อมูลของสินค้า
และอ านวยความสะดวกช่องทางการช าระเงิน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐศักดิ์ วรวิทยานนท์ 
(2552) วิจัยเรื่องทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจ
ขายสินค้าและบริการผ่านออนไลน์ ผลการวิจัย
พบว่า ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจขายสินค้า
และบริการผ่านออนไลน์ มีการวางแผนหลังการ
ตัดสินใจซื้อ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

2. ด้านการจัดองค์การ ผู้ประกอบการให้ความ
คิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและการ
จัดการ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เนื่อง 
จากในร้านค้าคอมพิวเตอร์ต้องมีการมอบหมาย
หน้าที่และความรับผิดชอบแก่ผู้อยู่ ในองค์การ
เสมอ ซึ่งผลที่เกิดขึ้นคือท าให้แต่ละคนเกิดความ
เชี่ยวชาญมีทักษะและความช านาญ เพ่ือเป็น
หลักประกันว่าหลังการขายไปแล้ว จะได้รับการ
ดูแลเป็นอย่างดีและประหยัดเวลาของผู้บริหารร้าน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ   ภัคจิรา น้อยนาค 
(2555) วิจัยเรื่องกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบ
ผสมผสานเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรกิจ
บริการ : กรณีศึกษาบริษัท จาย่า ซ๊อฟต์ -วิชั่น 

จ ากัด ผลการวิจัยพบว่า กลยุทธ์ที่บริษัท จาย่า 
ซ้อฟต์-วิชั่น ใช้เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบ
ผสมผสานเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเกี่ยวกับ
การจัดการในองค์การ มีทั้งหมด 4 ชนิดคือ (1) การ
โฆษณา (2) การประชาสัมพันธ์  (3) กิจกรรม
ส่งเสริมการขาย (4) กิจกรรมพิเศษ โดยจะเน้นใช้
สื่อ Social Network เป็นหลัก 

3. ด้านการน าหรือการสั่งการ ผู้ประกอบการให้
ความคิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและ
การจัดการ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
เนื่องจากเจ้าของร้านค้าคอมพิวเตอร์มีการจัดสรร
เวลาเพ่ือให้ใช้เวลาอย่างมีประสิทธิภาพ มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าได้รับทราบโดยใช้เทคโนโล 
ยีสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ มาพัฒนาการ
ให้บริการลูกค้า มีพนักงานให้ค าแนะน าวิธีการใช้
และการบ ารุงรักษา สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุริยา นอบเผือก (2554) ศึกษาเรื่องแนวโน้ม
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อคอมพิวเตอร์แบบพกพา
ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองอุตรดิตถ์ ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนให้ความสนใจของส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการน าและการสั่งการ
เกี่ยวกับการบริการหลังการขายที่มีพนักงานให้
ค าแนะน าวิธีการใช้ และมีการติดต่อไปยังลูกค้า
อย่างสม่ าเสมอ 

4. ด้านการควบคุม ผู้ประกอบการให้ความ
คิดเห็นต่อการใช้เทคนิคในการบริหารและการ
จัดการ  โดยรวมมีค่ า เฉลี่ ยอยู่ ในระดั บมาก 
เนื่องจากมีการควบคุมดูแลอย่างใกล้ชิด จะช่วยให้
การด าเนินงานของการบริการหลังการขายบรรลุ 
ผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ และต้องมีการปฏิบัติ
อย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ไม่ใช่ท าครั้งเดียวเรื่องเดียว
เสร็จ และยังต้องมีการติดตามควบคุมอย่างเป็น
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ระบบและมีประสิทธิผลด้วย สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ขเณศร์ มีโภคี (2554) ศึกษาเรื่องพฤติกรรม
และปัจจัยในการตัดสินใจใช้บริการร้านอินเตอร์ 
เน็ตของผู้ใช้บริการในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการในจังหวัดพระนคร 
ศรีอยุธยามีความเห็นที่มีต่อการบริหารจัดการร้าน
อินเตอร์เน็ตด้านการควบคุมการให้บริการ มีค่า 
เฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

ผู้ประกอบการมีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และ
การพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของ
ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อม
คอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก โดยรวมมีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดับมาก เนื่องจากร้านค้าคอมพิวเตอร์ทุก
ร้านมีการวางแผนกลยุทธ์ส าหรับการให้บริการหลัง
การขายไว้รองรับเป็นอย่างดี ได้แก่ ตัวแทนจ า 
หน่ายอุปกรณ์หรืออะไหล่มีอยู่ในพ้ืนที่สามารถซื้อ
หาหรือส ารองไว้ด้วยความสะดวกและรวดเร็ว อีก
ทั้งมีส่วนประสมทางการตลาดในรูปแบบการบริ 
หารธุรกิจค้าปลีก สามารถผสมผสานได้อย่างลงตัว 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ผู้วิจัยพบประเด็นที่
น่าสนใจดังนี้ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ประกอบการมีกลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการ
หลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
เนื่องจากร้านค้าทุกร้านมีโบว์ชัวร์คอมพิวเตอร์ไว้
ให้บริการเลือกหลายยี่ห้อ มีรุ่นใหม่ๆเข้ามาทดแทน
อย่างสม่ าเสมอ เป็นเพราะสินค้าและบริการ
ประเภทคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เสริม มีการ
พัฒนาอย่างรวดเร็ว นอกจากนี้ผลิตภัณฑ์จะต้องมี
มาตรฐานรับรองคุณภาพที่เชื่อถือได้ และมีการ
รับประกันทุกชิ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุดา
รัตน์ รัตนกิจไพบูลย์ (2553) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี

ผลต่อการเลือกซื้อคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊กของนัก 
ศึกษาชั้นปีที่ 3 มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มี
ผลต่อการเลือกซื้ อคอมพิวเตอร์ โน้ตบุ๊ กด้ าน
ผลิตภัณฑ์ นักศึกษาให้ล าดับความส าคัญมากท่ีสุด  

2. ด้านราคา    ผู้ประกอบการมีกลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการ
หลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก 
เนื่องจาก ทุกร้านค้าจะแจ้งการตั้งราคาอุปกรณ์
คอมพิวเตอร์และส่วนเสริมให้ลูกค้าได้รับทราบ ที่
สามารถต่อรองเพ่ือลดราคาได้ รวมถึงการ ใช้ 
Social media มาช่วยการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ด้านราคา และการเปรียบเทียบราคากับร้านค้าอ่ืน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษณะ หลักทรัพย์ 
(2554) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกซื้อคอมพิวเตอร์แบบพกพาของนิสิตมหา 
วิทยาลัยนเรศวร  ผลการวิจัยพบว่า  ด้านของ
คุณภาพและราคาที่มีส่วนท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อ
คอมพิวเตอร์พกพามากที่สุด  โดยเฉพาะนิสิต
มหาวิทยาลัยนเรศวรที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของการ
วิจัยชิ้นนี้  จะมุ่งเน้นในด้านคุณภาพและราคาที่
เหมาะสม รวมทั้งการบริการหลังการขายและร้าน
ที่เข้าใช้บริการจะเป็นปัจจัยที่ท าให้เกิดการตัดสิน 
ใจซื้อมากที่สุด 

3. ด้านสถานที่ ผู้ประกอบการมีกลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการ
หลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
เนื่องจากร้านค้ามีเทคนิคการจัดสถานที่และการ
บริการที่ดีเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ได้แก่ การอ านวยความสะดวกมีที่จอดรถหน้าร้าน 
ภายในร้านค้ากว้างขวาง มีห้องพักรอส าหรับลูกค้า 
มีบริการน้ าและกาแฟฟรี การจัดวางสินค้าและ
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บริการเป็นหมวดหมู่ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุวิมล ระวัง (2554) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการอินเตอร์เน็ต กรณี 
ศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง ผลการศึกษาพบว่า 
การให้บริการด้านสถานที่และการมีท าเลที่ตั้ง มี
ล าดับความส าคัญมากท่ีสุด 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ประกอบการมี
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิค
การบริการหลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก เนื่องจากทุกร้านมีการจัดช่วงเวลาใน
การลดราคาสินค้าและบริการ ได้แก่ มีการรับ
ประกับอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และส่วนควบฟรีเป็น
ระยะเวลา 2 ปี มีป้ายราคา ป้ายโฆษณาให้เห็น
ชัดเจน รวมถึงมีเว็ปไซต์ให้บริการเพ่ือเทียบราคา 
และต่ออายุการับประกันสินค้าและบริการ สอด 
คล้องกับงานวิจัยของ วศิน จารุสริวัฒน์ (2550) 
วิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิ 
พลต่อการตัดสินใจซื้อคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลของ
ผู้บริโภคในศูนย์การค้าพันธุ์ทิพย์พลาซ่า เขตราช
เทวี กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภค
มีการตัดสินใจซื้อคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลจากที่มี
การส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

5. ด้านบุคลากรในการให้บริการ ผู้ประกอบการ
มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิค
การบริการหลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก เนื่องจากร้านค้ามีการพัฒนาช่างเทคนิค 
พนักงานขาย หรือให้บุคลากรที่ปฏิบัติงานแบบ
ครบวงจร มีการแลกเปลี่ยนวิธีการให้บริการ และ
ส า ม า ร ถ ท า ง า น ไ ด้ ใ น ค น เ ดี ย ว ไ ด้ อ ย่ า ง มี
ประสิทธิภาพ มีการตัดสินใจต่อบริการหลังการ
ขายได้อย่างอิสระ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรัต
ถกร เป้รอด (2555) วิจัยเรื่องปัจจัยของส่วน

ประสมทางการตลาดในการตัดสินใจซื้อโทรศัพท์ 
มือถือ Smart Phone ของผู้บริโภคในเขตเทศบาล
อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการวิจัยพบว่า 
ส่วนใหญ่ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากถึงส าคัญอย่าง
ยิ่ง โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงใน 3 ล าดับแรก คือ ด้าน
พนักงานที่ให้บริการ ด้านบรรจุภัณฑ์และด้านการ
ให้ข้อมูลข่าวสาร  

6. ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ประกอบการมี
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิค
การบริการหลังการขาย โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก เนื่องจากร้านค้าคอมพิวเตอร์ส่วนใหญ่มี
กระบวนการให้บริการหลังการขายด้วยความ
รวดเร็วเพ่ือแข้งขันกับเวลา กับร้านค้าที่เป็นคู่
แข่งขัน มีการส่งข้อมูลผ่าน Social media เพ่ือ
สอบถามความเคลื่อนไหวต่อการใช้งานของลูกค้า
อย่างสม่ าเสมอ และร้านค้าจะมีตารางการให้  
บริการตามล าดับก่อนหลังไว้แล้ว สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ศุภชัย จิรเสงี่ยมกุล (2552) ศึกษา
เรื่องปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจซื้อเครื่องคอมพิวเตอร์แบบ
กระเป๋าหิ้วในจังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อกระบวน 
การให้บริการและมีส่วนในการตัดสินใจซื้อเครื่อง
คอมพิวเตอร์แบบกระเป๋าหิ้ว อยู่ในระดับมาก   

ผู้ประกอบการที่มีอายุและระดับการศึกษา 
ต่างกัน มีกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และการพัฒนา
เทคนิคการบริการหลังการขายของผู้ประกอบการ
ธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อมคอมพิวเตอร์ใน
จังหวัดพิษณุโลก ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
สถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรใน
การให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ 
แตกต่างกัน เนื่องจากผู้ประกอบการที่มีอายุและ
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ระดับการศึกษาต่างกัน มีประสบการณ์ การรับรู้ 
การพบเห็น การเรียนรู้ด้านการขาย การบริการ 
การใช้เทคนิคการบริการหลังการขายย่อมแตกต่าง
กันออกไป โดยผู้ประกอบการที่มีอายุการท างาน
มากและมีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป ด้วย
ประสบการณ์สูงและมีเทคนิคการให้บริการหลัง
การขายแบบสร้างสรรค์ เช่น มีการส่งของขวัญ
เล็กๆ น้อยๆ ที่เป็นสัญลักษณ์แห่งความซาบซึ้งใจที่
เรามีต่อลูกค้าชั้นดีในโอกาสและเทศกาลส าคัญ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ    ศิริพงศ์ สิทธิพงศ์ 
(2557) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อมคอม 
พิวเตอร์ในจังหวัดอ่างทอง ผลการศึกษาพบว่า 
บุคคลที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และระดับ
การศึกษา ต่างกัน มีปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้ายขายคอมพิวเตอร์และซ่อม
คอมพิวเตอร์ โดยรวมแตกต่างกัน 

ผู้ประกอบการที่มีประเภทของสินค้าและ
บริการ ความถี่ในการให้บริการ ค่าใช้จ่ายในการ
ให้บริการต่อครั้ง และช่วงเวลาที่ใช้บริการ ต่างกัน 
มีปัจจัยทางศักยภาพการประชาสัมพันธ์และการ
พัฒนาเทคนิคการบริการหลังการขายของผู้  
ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและซ่อม
คอมพิวเตอร์ในจังหวัดพิษณุโลก โดยรวมแตกต่าง
กัน เนื่องจากร้านค้าคอมพิวเตอร์สามารถใช้เทคนิค
บริหารและการจัดการสมัยใหม่ โดยด าเนินธุรกิจ
ผ่านกลไกการประชาสัมพันธ์ภายใต้กระแสสื่อ
สังคมออนไลน์ ได้เป็นอย่างดี น ามาซึ่งความส าเร็จ 
ชื่อเสียง ภาพลักษณ์ และได้รับการยอมรับกันอย่าง
แพร่หลาย สอดคล้องกับงานวิจัยของ อภิชัจ พุก
สวัสดิ์ (2556) วิจัยเรื่องการประชาสัมพันธ์ภายใต้
กระแสสื่อสังคมออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า สื่อ

สังคมออนไลน์เป็นรูปแบบการสื่อสารที่ เข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายทุกระดับในปัจจุบัน สื่อสั งคม
ออนไลน์เป็นสื่อที่ได้รับความนิยมในงานประชา 
สัมพันธ์และมีความก้าวหน้าอย่างต่อเนื่อง อีกท้ังยัง
มีแนวโน้มว่าจะได้รับความนิยมสูงขึ้นในอนาคต 
องค์กรใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์
สินค้าและการบริการเพ่ือช่วยเสริมสื่อประชา 
สัมพันธ์แบบดั้งเดิมให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น การ
ประชาสัมพันธ์ภายใต้กระแสสื่อสังคมออนไลน์ควร
ให้ความส าคัญกับการเปลี่ยนแปลงการด าเนินงาน
ประชาสัมพันธ์ การสื่อสารเพ่ือการประชาสัมพันธ์
รวมทั้งประเด็นเนื้อหาที่น าเสนอ ตลอดจนรูปแบบ
ของการใช้สื่ อสั งคมออนไลน์ เ พ่ือการประชา 
สัมพันธ์ จะน ามาซึ่งชื่อเสียง ภาพลักษณ์ในการ
สนับสนุนองค์กร  

ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้เทคนิคในการบริหาร
และการจัดการด้านการวางแผน มีความสัมพันธ์
และมีอิทธิพลต่อปัจจัยทางศักยภาพการประชา 
สัมพันธ์และการพัฒนาเทคนิคการบริการหลังการ
ขายของผู้ประกอบการธุรกิจประเภทจ าหน่ายและ
ซ่อมคอมพิวเตอร์ ในจังหวัดพิษณุโลก อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีค่าสัมประ 
สิทธิ์พยากรณ์ ในระดับต่ า (R2=.133) เนื่องจาก
เทคนิคในการบริหารและการจัดการของร้านค้า
คอมพิวเตอร์มีวางแผนตามกลยุทธ์การให้บริการทั้ง
ในและนอกสถานที่ มีการจัดแบ่งหน้าที่และความ
รับผิดชอบของพนักงาน โดยเจ้าของร้านมีอ านาจ
สูงสุดในการตัดสินใจและการมอบหมายหน้าที่ตาม
ภารกิจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริพงศ์ สิทธิ
พงศ์ (2557) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านขายคอมพิวเตอร์และซ่อม
คอมพิวเตอร์ในจังหวัดอ่างทอง ผลการวิจัยพบว่า 
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ความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการของร้านขาย
คอมพิวเตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์  ด้านการ
วางแผน มีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลต่อปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายคอมพิว 
เตอร์และซ่อมคอมพิวเตอร์ในจังหวัดอ่างทอง ใน
ระดับต่ า (R2=0.149) 
 
 บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. ผู้ประกอบการธุรกิจ ควรมีการโฆษณาประ 
ชาสัมพันธ์เกี่ยวกับสินค้าและบริการ รวมทั้งการ
ให้บริการหลังการขายผ่าน Social media อย่าง
ต่อเนื่อง เพราะผู้ใช้บริการมีช่องทางการรับบริการ
จากอินเตอร์เน็ตจ านวนมากขึ้น 

2. เจ้าของร้านค้าควรส่งของขวัญเล็ก ๆ น้อย ๆ  

ไปให้ลูกค้าใหม่ แทนค าขอบคุณที่เขาให้ความ
ไว้วางใจเลือกซื้อสินค้าและบริการจากเรา สร้าง
ความประทับใจให้กับลูกค้าที่ใช้บริการเป็นครั้งแรก 
จะได้กลับมาซือ้สินค้าและใช้บริการกับเราอีก 

3. ผู้ประกอบการธุรกิจประเภทคอมพิวเตอร์
ควรร่วมมือกันวางนโยบายและวางแผนการส่ง 
เสริมการตลาด และแจ้งข้อมูลให้ทราบเป็นระยะ 
เพ่ือให้ลูกค้าได้เตรียมการเรื่องค่าใช้จ่ายไว้ล่วงหน้า 

4. ควรโทรศัพท์หาลูกค้าทุกๆ 6 เดือน เพียง
เพ่ือบอกว่าเรายังนึกถึงเขาเสมอ และเพ่ือไม่ให้ขาด
การติดต่อกันเป็นเวลานาน ซึ่งลูกค้าอาจย้ายที่อยู่ 
เปลี่ยนเบอร์โทรศัพท์ไปได้ การที่เรายังติดต่อลูกค้า
อย่างสม่ าเสมอจะช่วยให้เรารักษาฐานข้อมูลลูกค้า
ไว้ได้ 
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