
1 
 

นวตักรรมการบริการและนวตักรรมกระบวนการท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจ 
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บทคดัย่อ 
 
    งานวิจัยนี้มีว ัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ ความตัง้ใจในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ร่วมถงึนวตักรรมการบรกิาร นวตักรรมกระบวนการของโรงพมิพส์ะบ้ายอ้ย เปรยีบเทยีบความ
ตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า ตามตวัแปรปัจจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย และศกึษานวตักรรม
การบรกิารและนวตักรรมกระบวนการทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบ้า
ย้อย จงัหวดัสงขลา กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการโรงพิมพ์สะบ้าย้อย จ านวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม สถติวิเิคราะห ์ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การเปรยีบเทียบค่าเฉลีย่สองค่า 
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหถ์ดถอยแบบพหุคณู 
 ผลการวิจยั พบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับนวตักรรมการบริการ และนวตักรรมกระบวนการ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพ ์สะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ความคดิเหน็เกีย่วกบัความ
ตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้า พบว่ามคีวามต้องการอยู่ในระดบัมากที่สุด ความสมัพนัธ์ระหว่างนวตักรรมการ
บรกิาร นวตักรรมกระบวนการ โดยภาพรวมกบัความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบ้ายอ้ย 
จงัหวดัสงขลา พบว่า มคีวามสมัพนัธ์อยู่ในระดบัสูง เมื่อพจิารณาความสมัพนัธ์ของความคดิเห็นเกี่ยวกับ
นวตักรรมการบรกิาร นวตักรรมกระบวนการ ในแต่ละดา้นกบัความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรง
พมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา พบว่ามคีวามสมัพนัธ์อยู่ระหว่าง .751- .864 ปัจจยัดา้นนวตักรรมการบรกิาร
และปัจจยัดา้นนวตักรรมกระบวนการ ทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพ์สะบ้า
ย้อย จงัหวดัสงขลา ทัง้ 5 ด้าน สามารถร่วมกนัพยากรณ์ ความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารโรง
พมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา สงูถงึรอ้ยละ 82.9 
 
ค าส าคญั : นวตักรรมการบรกิาร, นวตักรรมกระบวนการ, ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า,  
       ผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพ ์
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ABSTRACT 
 

          This research aims to study the service usage behavior, service intention, and service and 
process innovations of users at Sabayoi Printing House, Songkhla Province. It compares the intention 
to repeat services based on the personal factors of users at Sabayoi Printing House and examines 
the impact of service and process innovations on the intention to repeat services among users of 
Sabayoi Printing House. The sample consisted of 400 users of Sabayoi Printing House. Data was 
collected using questionnaires. Statistical analyses included percentages, means, standard 
deviations, two-mean comparisons, one-way ANOVA, and multiple regression analysis. 
 The research findings showed that the overall opinions regarding service and process 
innovations among users of Sabayoi Printing House, Songkhla Province, were at the highest level. 
Opinions regarding the intention to repeat services were also at the highest level. The overall 
relationship between service and process innovations and the intention to repeat services among 
users of Sabayoi Printing House, Songkhla Province, was found to be highly correlated. When 
considering the relationship between opinions regarding service and process innovations, a strong 
correlation was found. A correlation of .751-.864 was found between service innovation and process 
innovation factors influencing the intention to repeat services among users of the printing company 
in Sabayoi, Songkhla Province. These five factors collectively predicted 82.9% of the intention to 
repeat services among users of the printing company in Sabayoi, Songkhla Province. 
 
Keywords : Service innovation, Process innovation, Intention to repeat services, Printing company 
users 
 
บทน า 
 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในยุคทีเ่ทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มามบีทบาทส าคญัต่อการด าเนินชวีติและธุรกจิ อุตสาหกรรมการพมิพเ์ป็น
หนึ่งในธุรกจิที่ได้รบัผลกระทบโดยตรงจากการเปลี่ยนแปลงดงักล่าว ผู้บรโิภคมทีางเลอืกในการเขา้ถงึสื่อ
และขอ้มูลผ่านช่องทางดจิทิลัมากขึ้น ส่งผลให้ธุรกจิการพมิพ์ต้องเผชญิกบัสภาวะการแข่งขนัที่รุนแรง ไม่
เพยีงแต่การแขง่ขนัระหว่างผูป้ระกอบการดว้ยกนัเอง แต่ยงัรวมถงึการแขง่ขนักบัสือ่ดจิทิลัทางเลอืก (Epson 
Thailand, 2021) สถานการณ์ดงักล่าวบังคบัให้ผู้ประกอบการโรงพิมพ์ โดยเฉพาะธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม (SMEs) ตอ้งปรบัเปลีย่นกระบวนทศัน์จากการเป็นเพยีง "ผูผ้ลติ" สิง่พมิพต์ามค าสัง่ มาสูก่ารเป็น "ผู้



3 
 

ให้บริการ" ที่สามารถสร้างสรรค์มูลค่าเพิ่มและตอบสนองความต้องการที่ซับซ้อนของลูกค้าได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ 

เพือ่รบัมอืกบัความทา้ทายเหล่านี้ "นวตักรรม" (Innovation) ไดถู้กยอมรบัว่าเป็นเครื่องมอืเชงิกลยุทธท์ี่
ส าคญัในการสรา้งความยัง่ยนืใหแ้ก่องคก์ร (Khan et al., 2021) ส าหรบัธุรกจิโรงพมิพ ์นวตักรรมทีส่ าคญัม ี2 
มติหิลกั ไดแ้ก่ นวตักรรมการบรกิาร (Service Innovation) ซึง่หมายถงึการน าเสนอรปูแบบการบรกิารใหม่ๆ 
ทีน่อกเหนือไปจากการพมิพ ์ เช่น การใหค้ าปรกึษาดา้นการออกแบบ การพฒันาระบบการสัง่งานออนไลน์ที่
สะดวก หรอืการบรกิารหลงัการขายทีส่รา้งความประทบัใจ และ นวตักรรมกระบวนการ (Process 
Innovation) ซึง่เป็นการปรบัปรุงขัน้ตอนการท างานภายในใหม้ปีระสทิธภิาพสงูขึน้ เช่น การน าเทคโนโลยี
การพมิพด์จิทิลัมาใชเ้พือ่ความรวดเรว็ หรอืการพฒันาระบบบรหิารจดัการเพือ่ลดขอ้ผดิพลาดและตน้ทุน 
(OKI Thailand, n.d.) 

นวตักรรมทัง้สองดา้นน้ีลว้นสง่ผลโดยตรงต่อประสบการณ์และความพงึพอใจของลูกคา้ ซึง่เป็นปัจจยั
น าไปสู ่ ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า (Repurchase Intention) ซึง่เป็นหวัใจส าคญัของการรกัษาฐานลูกคา้
เดมิและสรา้งความมัน่คงทางรายไดใ้นระยะยาว (Guan & Wareewanich, 2024) การทีลู่กคา้ตดัสนิใจกลบัมา
ใชบ้รกิารอกีครัง้ไม่เพยีงแต่ช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ แต่ยงัเป็นการยนืยนัถงึคุณภาพและ
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิไดเ้ป็นอย่างดี 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษา “นวตักรรมการบรกิารและนวตักรรมกระบวนการ
ทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา” เพือ่สรา้งองค์
ความรูท้ีส่ามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดจ้รงิส าหรบัผูป้ระกอบการในพืน้ทีใ่ห ้สามารถพฒันากลยุทธท์างธุรกจิที่
เหมาะสม สรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั และเตบิโตไดอ้ย่างยัง่ยนืท่ามกลางสภาวะแวดลอ้มทางธุรกจิที่
เปลีย่นแปลงไป 
 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ยในเขตอ าเภอสะบา้ยอ้ย 

          2. ศกึษานวตักรรมการบรกิารของโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา ตามความคดิเหน็ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
          3. ศกึษานวตักรรมกระบวนการของโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา ตามความคดิเหน็ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
          4. ศกึษาความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา 
          5. ศกึษานวตักรรมการบรกิารและนวตักรรมกระบวนการทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า
ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา 
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 สมมติฐานของการวิจยั 
 นวัตกรรมการบริการและนวัตกรรมกระบวนการส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา 
 ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ประชากรทีเ่คยใช้
บรกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย อ าเภอสะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา  

2. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการศกึษาเริม่ตัง้แต่ เดอืน กนัยายน –ตุลาคม 2568  
3. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและตวัแปร ทีศ่กึษา  

  ตวัแปรอสิระ (Independent Variables)  
   1. นวตักรรมการบรกิาร  
  2. นวตักรรมกระบวนการ  
  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
  1.ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ยจงัหวดัสงขลา 
 4. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ด าเนินการเกบ็ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้รกิารของโรงพมิพท์ีต่ ัง้อยู่ในพืน้ทีอ่ าเภอสะบ้า
ยอ้ย จงัหวดัสงขลา 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 
 1. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบันวตักรรมการบริการ 
 นวตักรรมการบรกิาร คอื การพฒันาและน าเสนอแนวคดิ วธิกีาร หรอืรูปแบบการบรกิารใหม่ๆ เพื่อ
สรา้งคุณค่าทีเ่หนือกว่าใหแ้ก่ลูกค้า และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัทีย่ ัง่ยนื (den Hertog, 2000) ใน
ธุรกจิโรงพมิพ์ที่ผลติภณัฑ์สิง่พมิพ์อาจมคีวามคล้ายคลงึกนั นวตักรรมการบรกิารจงึเป็นปัจจยัส าคญัทีส่รา้ง
ความแตกต่างและส่งผลโดยตรงต่อประสบการณ์และความภักดีของลูกค้า โดยสามารถพิจารณาผ่าน
องคป์ระกอบ 3 มติหิลกั ดงันี้ 
 1. ด้านผลิตภณัฑ์และบรกิาร  มตินิี้มุ่งเน้นการสร้างสรรค์สิง่ที่จบัต้องได้และจบัต้องไม่ได้ของบรกิาร 
(The ‘What’) โดยเกีย่วขอ้งโดยตรงกบั "แก่นของบรกิาร (Core Service)" และ "บรกิารเสรมิ (Supplementary 
Services)" ทีจ่ะส่งมอบใหลู้กค้า แนวคดิ "ดอกไมแ้ห่งบรกิาร" (Flower of Service) ของ Lovelock & Wirtz 
(2011)  
          2. ดา้นเทคโนโลยแีละช่องทาง มตินิี้เกีย่วขอ้งกบัการน าเทคโนโลยมีาปรบัใชเ้พือ่ปฏวิตั ิ"วธิกีารและ
สถานที่ (The ‘How’ and ‘Where’)" ในการส่งมอบบริการ ท าให้ลูกค้าเข้าถึงบริการได้ง่าย สะดวก และ
รวดเรว็ยิง่ขึน้ ซึง่สะทอ้นถงึแนวคดิ การเปลีย่นผ่านสู่ดจิทิลั (Digital Transformation) ทีมุ่่งใชเ้ทคโนโลยเีป็น
เครื่องมอืในการยกระดบัประสทิธภิาพและประสบการณ์ของลูกคา้ (Verhoef et al., 2021)  
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 3. ด้านปฏสิมัพนัธ์และประสบการณ์ลูกค้า มตินิี้ให้ความส าคญักบั "กระบวนการและบรรยากาศ (The 
Process and Ambiance’) ทีลู่กคา้ไดร้บัตลอดเสน้ทางการใชบ้รกิาร (Customer Journey) ตัง้แต่ก่อนใชบ้รกิาร 
ระหว่างใชบ้รกิาร และหลงัใชบ้รกิาร ซึง่เป็นหวัใจของการสรา้งความสมัพนัธ์และความประทบัใจ สอดคลอ้งกบั 
"ตรรกะว่าดว้ยบรกิารเป็นส าคญั" (Service-Dominant Logic) ของ Vargo & Lusch (2004)  
 2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบันวตักรรมกระบวนการ 
 นวตักรรมกระบวนการ หมายถงึ การน าเทคโนโลย ีวธิกีารหรอืขัน้ตอนการปฏบิตังิานใหม่ๆ เขา้มา
ใช ้เพื่อปรบัปรุงหรอืออกแบบกระบวนการทางธุรกจิใหม่ทัง้หมด ใหเ้กดิการพฒันาอย่างก้าวกระโดดในดา้น
ประสทิธภิาพ เช่น ต้นทุน คุณภาพ การบรกิาร และความรวดเรว็ (Hammer & Champy, 1993) แนวคดินี้จะ
ยดึตามโครงสรา้งขององคก์รแบบเดมิ 
 1. กระบวนการก่อนการสัง่ซื้อ เป็นขัน้ตอนที่ลูกค้าอยู่ในช่วงค้นหาข้อมูลและพิจารณาตัดสินใจ 
นวตักรรมในขัน้ตอนน้ีจงึมุ่งเน้นการใหข้อ้มลูทีโ่ปร่งใสและเครื่องมอืทีช่่วยใหลู้กคา้ตดัสนิใจไดง้า่ยขึน้ 

2. กระบวนการสัง่งานและส่งไฟล์ ขัน้ตอนนี้เป็นจุดเริม่ต้นของการท าธุรกรรมอย่างเป็นทางการ 
นวตักรรมจะมุ่งลดความยุ่งยากซบัซอ้นและลดโอกาสเกดิขอ้ผดิพลาดในการรบัสง่ขอ้มลู 
  3. กระบวนการช าระเงิน ความสะดวกและความปลอดภัยในการช าระเงินเป็นปัจจัยส าคญัที่สร้าง
ประสบการณ์ทีด่ ีนวตักรรมในขัน้ตอนน้ีเกีย่วขอ้งกบัการน าเทคโนโลยทีางการเงนิ (FinTech) มาประยุกตใ์ช ้

4. กระบวนการระหว่างการผลติ แม้จะเป็นกระบวนการหลงับ้าน (Back-end) แต่ประสทิธภิาพใน
ขัน้ตอนนี้ส่งผลโดยตรงต่อคุณภาพ ต้นทุน และความเรว็ในการส่งมอบ ซึ่งเป็นสิง่ทีลู่กคา้สมัผสัได ้แนวคดิ 
การจดัการแบบลนี (Lean Management) ที่มุ่งเน้นการก าจดัความสูญเปล่า (Waste) ในกระบวน การผลติ 
(Womack & Jones, 2003) สามารถน ามาประยุกตใ์ชไ้ดเ้ป็นอย่างด ี

 5. กระบวนการสง่มอบและรบัสนิคา้ เป็นขัน้ตอนสุดทา้ยทีลู่กคา้จะไดร้บัผลงาน นวตักรรมมุ่งเน้นไป
ที่ความรวดเรว็ ความน่าเชื่อถอื และการสื่อสารที่ชดัเจน ซึ่งเป็นส่วนส าคญัของ การจดัการห่วงโซ่อุปทาน 
(Supply Chain Management) สมยัใหม ่

 Eliyahu M. Goldratt (1984) ในหนังสอื The Goal ทฤษฎีนี้มหีวัใจส าคญัว่า ในทุกกระบวนการที่
ซบัซ้อน จะม ี"คอขวด" (Bottleneck) หรอื "ข้อจ ากดั" (Constraint) เพยีงหนึ่งจุด (หรอืน้อยมาก) ที่เป็น
ตวัก าหนดประสทิธภิาพโดยรวมของทัง้ระบบ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตัง้ใจในการใช้บริการซ า้ 
 1. ความตัง้ใจในการใช้บริการซ ้า คือ ปัจจยัหลากหลายประการที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจของ
ผูบ้รโิภคในการกลบัมาซื้อสนิคา้หรอืบรกิารอกีครัง้ โดยส่วนใหญ่จะเกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจในผลติภณัฑ ์
การรบัรู้คุณค่า และ ความภกัดตี่อแบรนด์ ซึ่งความพงึพอใจนัน้ย่อมมคีวามสมัพนัธ์กบัประสบการณ์ของ
ผูบ้รโิภค จากการใช้สนิค้าหรอืการบรกิาร เพราะผูบ้รโิภคมกัจะประเมนิคุณภาพของผลติภณัฑต์าม ความ
คาดหวงั หากผลติภณัฑ์ตรงตามความคาดหวงัหรอืต้องการ จะส่งผลให้เกดิความ พงึพอใจ รวมถงึความ
เชื่อมัน่ที่สามารถสร้างได้จากประสบการณ์ที่ดกีารสื่อสารที่ชดัเจน และ การตอบสนองที่รวดเรว็ต่อปัญหา
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หรอืขอ้ร้องเรยีนเพราะฉะนัน้เมื่อปัจจยัต่างๆ เหล่านี้ถูก กระตุ้นจนเกิดความพงึพอใจ ความเชื่อมัน่ และ
ความสมัพนัธ์ทีด่ ีลูกคา้จะมแีนวโน้มทีจ่ะ กลบัมาซื้อซ ้าหรอืกลบัมาใชบ้รกิารในอนาคต และท าใหส้่งผลดตี่อ
ธุรกจิในระยะยาว (Helier et al., 2003)  ซึง่ม ี6 องคป์ระกอบดงันี้ 
  1. การรบัรูคุ้ณภาพสนิคา้  
  2. การรบัรูค้วามเป็นธรรม  
  3. การรบัรูคุ้ณค่า  
  4. ความพงึพอใจของลูกคา้  
  5. ความภกัดขีองลูกคา้  
  6. ตน้ทุนของผูบ้รโิภค  
          2. ทฤษฎพีฤตกิรรมตามแผน ของ Ajzen (1991) อธบิายว่า "ความตัง้ใจ" (Intention) เป็นปัจจยัส าคญั
ที่สุดที่ส่งผลโดยตรงต่อการแสดงพฤติกรรมจรงิ โดยความตัง้ใจนี้ได้รบัอิทธิพลมาจาก 3 ปัจจยัหลกั คอื 
ทศันคต ิ(Attitude) บรรทดัฐานกลุ่มอ้างองิ (Subjective Norms) และการรบัรู้ความสามารถในการควบคุม 
(Perceived Behavioral Control) ในบรบิทของการบรกิาร ทศันคตเิชงิบวกของลูกคา้ทีเ่กดิจากประสบการณ์
ทีด่แีละความพงึพอใจในการใชบ้รกิารครัง้ก่อน ย่อมสง่ผลโดยตรงต่อความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
 3. แบบจ าลองดชันีความพงึพอใจของลูกคา้ชาวอเมรกินั พฒันาโดย Fornell et al. (1996) แบบจ าลอง
นี้ไดร้บัการยอมรบัในระดบัสากลว่าเป็นโมเดลทีส่มบูรณ์ทีสุ่ดในการอธบิายความสมัพนัธ์ระหว่าง "คุณภาพ" 
กบั "ความจงรกัภกัด"ี 
 โมเดลนี้ระบุว่า ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ เป็นผลลพัธม์าจาก 3 ปัจจยัหลกั 
   1) คุณภาพทีร่บัรู ้ลูกคา้มองว่าบรกิารนัน้ดแีค่ไหน  
   2) ความคาดหวงัของลูกคา้ ประสบการณ์เดมิหรอืภาพลกัษณ์ของแบรนด์ 
   3) ความคุม้ค่าทีร่บัรู ้คุณภาพทีไ่ดร้บัเมื่อเทยีบกบัราคาทีจ่่ายไป 
        4. ทฤษฎคีวามไวว้างใจและความผูกพนั แนวคดิ เสนอโดย Morgan และ Hunt (1994) ในบรบิทของ
การตลาดเชิงความสัมพันธ์  (Relationship Marketing) ทฤษฎีนี้ ระบุว่ า  ปัจจัยส าคัญที่สุดที่ท า ให้
ความสมัพนัธ์ทางธุรกิจยัง่ยืน (เกิดการซื้อซ ้าระยะยาว) ไม่ใช่แค่อ านาจต่อรอง แต่คอื "ความไว้วางใจ" 
(Trust) และ "ความผกูพนั" (Commitment) 
   1) ความไวว้างใจ 
   2) ความผกูพนั 
  3) นวตักรรมการบรกิาร 
   4) การมพีนกังานเป็นทีป่รกึษา  
   5) เมื่อลูกคา้ไวใ้จ กจ็ะเกดิความผกูพนั และน าไปสูค่วามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
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 4. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่ามงีานวจิยัจ านวนมากที่สนับสนุนความสมัพนัธ์ระหว่างนวตักรรม
และความตัง้ใจซือ้ซ ้า ดงันี้ 
 สมฤทยั นามทพิย์, อรพรรณ คงมาลยั และอญัณิฐา ดษิฐานนท์ (2558) ศกึษา เรื่อง ผลกระทบของ
นวตักรรมบรกิารต่อความพงึพอใจของนักศกึษา ผลการศกึษา พบว่า แม้จะศกึษาในบรบิทการศกึษา แต่
เป็นงานวจิยัต้นแบบที่พสิูจน์ทางสถติวิ่า "นวตักรรมบรกิารส่งผลโดยตรงต่อ "ความพงึพอใจ" และน าไปสู่
ความตัง้ใจใชซ้ ้า 
 ชุลีวรรณ โชติวงษ์ (2562) ศึกษา เรื่อง รูปแบบการบริหารธุรกิจและกลยุทธ์ธุรกิจสิ่งพิมพ์ของ
มหาวทิยาลยัในก ากบัของรฐั ผลการศกึษา พบว่า เรื่องการปรบัตวัของธุรกจิสิง่พมิพใ์นยุคดจิทิลั โดยเสนอว่า
โรงพมิพต์อ้งปรบัปรุง "เทคโนโลยกีารผลติ" (นวตักรรมกระบวนการ) เพือ่ใหแ้ขง่ขนัได้ 
 วรสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ ์(2560) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิาร
ซ ้าของลูกค้าธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) ผลการศกึษา พบว่า แม้จะเป็นธุรกจิธนาคาร แต่เป็น
งานวจิยัที่ศกึษา "คุณภาพการบรกิาร - ความตัง้ใจใช้ซ ้า" โดยตรง สามารถน ามาเทยีบเคยีงในเชงิทฤษฎี
บรกิาร ว่าการบรกิารทีด่สีง่ผลต่อความภกัดใีนทุกธุรกจิ 
 วไิลลกัษณ์ ไชยวงค ์และคณะ (2561) ศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของ
ลูกคา้โรงแรมในจงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า คุณภาพการบรกิาร ซึ่งเป็นผลลพัธ์ของการสร้างสรรค์นวตักรรมการ
บรกิาร เป็นปัจจยัส าคญัทีสุ่ดทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ 
 อานนท์ จนัจติร (2563) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิาร ความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิาร ทีส่่งผลต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกจิ ผลการศกึษา พบว่า ใชอ้า้งองิในส่วนของตวัแปรตาม คอื "การบอก
ต่อ" ซึง่เป็นสว่นหน่ึงของความตัง้ใจใชซ้ ้า 
 กานต์สนิี ฐานะโชตพินัธุ์ (2563) ศกึษา เรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจซื้อซ ้าของผูใ้ช้ บรกิารแอป
พลิเคชนัสัง่อาหารในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ใช้อ้างอิงเทียบเคียงเรื่อง "นวตักรรม
กระบวนการ (ความสะดวก/เทคโนโลย)ี" ว่าสง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ซ ้าในธุรกจิบรกิารยุคใหม่ 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

                        ตวัแปรอสิระ      ตวัแปรตาม 
นวตักรรมการบริการ (Den Hertog, 2000) 

 
 
 
 
 
 

นวตักรรมกระบวนการ (Hammer & Champy, 1993) 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั  
 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัในครัง้นี้ ได้แก่ ผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย ซึ่งไม่สามารถระบุจ านวน
ประชากรไดอ้ย่างชดัเจน ว่ามจี านวนเท่าไร เพราะไม่ไดเ้ก็บขอ้มูลใหเ้ป็นระบบ  ผูว้จิยัจงึก าหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอย่าง ในการศกึษาครัง้นี้ ตามตารางส าเรจ็รปูสตูรของ Cochran  (1977)  
ดว้ยวธิกีารสุม่ตามความสะดวก  (Convenience Sampling) ซึง่เลอืกเฉพาะผูท้ีเ่คยใชบ้รกิาร จ านวน400 คน 
 1. สตูรของ Cochran (1977)  

ใชเ้มื่อ ไม่ทราบขนาดประชากร หรอืประชากรมขีนาดใหญ่มาก 
 

3. ดา้นปฏสิมัพนัธแ์ละประสบการณ์ลูกคา้ 
ความตัง้ใจในการใช้บริการ

ซ า้ของผู้ใช้บริการ 
โรงพิมพส์ะบ้าย้อย  
จงัหวดัสงขลา 

(Helier et al., 2003) 

4. กระบวนการระหว่างการผลติ 

1. ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

2. ดา้นเทคโนโลยแีละช่องทาง 

1. กระบวนการก่อนการสัง่ซือ้ 

2. กระบวนการสัง่งานและส่งไฟล์ 

3. กระบวนการช าระเงนิ 

5. กระบวนการสง่มอบและรบัสนิคา้ 



9 
 

         Z² · p · (1 – p) 
                   e² 

• n₀ = ขนาดตวัอย่างทีต่อ้งการ 
• Z = ค่าระดบัความเชื่อมัน่ (เช่น 1.96 ทีร่ะดบั 95%) 
• p = สดัสว่นประชากรทีค่าดว่าจะพบ (ถา้ไม่รู ้ใช ้0.5 เพือ่ใหไ้ดข้นาดใหญ่สุด) 
• e = ค่าความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได ้(เช่น 0.05 หรอื 5%) 
ตวัอย่าง: 
ถา้ใช ้Z = 1.96, p = 0.5, e = 0.05 
        1.96² · 0.5 · 0.5 
              0.05²  

 
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) (แบบสอบถามอยู่ในภาคผนวก 
ก) ซึ่งผู้วจิยัสร้างขึ้นจากแนวทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง โดยให้ครอบคลุมและสอดคล้องกบั
วตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั ซึง่แบ่งออกเป็น 7 สว่น ดงันี้ 
  สว่นที ่1 เป็นค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม (Screening Questions)  
  สว่นที ่2 ปัจจยัสว่นบุคคล (Check List)  
  สว่นที ่3 พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร (Check List)  
  สว่นที ่4 นวตักรรมการบรกิาร (Rating Scale)  
  สว่นที ่5 นวตักรรมกระบวนการ (Rating Scale)  
  สว่นที ่6 ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของ (Rating Scale)  
  สว่นที ่7 เป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended)  
 ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีส่รา้งไปหาคุณภาพของเครื่องมอืและตรวจสอบความตรงเชงิเนื้อหา โดยให้
อาจารยท์ีป่รกึษาตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหาและความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้หลงัจากปรบัปรุง
แล้วจงึน าไปให้ผู้เชี่ยวชาญในสาขาที่เกี่ยวขอ้ง จ านวน 3 ท่าน พจิารณาหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อ
ค าถามแต่ละขอ้กบัจุดประสงค ์(Index of Item-Objective Congruence หรอื IOC) เกณฑก์ารตดัสนิค่า IOC 
ถา้มคี่า .050 ขึน้ไป Rovinelli, R. J., & Hambleton, R. K.(1977) ซึง่การศกึษาครัง้นี้แบบสอบถามมคี่า IOC 
0.98 หลงัจากนัน้น าแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบความตรงเชงิเนื้อหาแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) เกบ็
ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 40 คน แลว้น ามาวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา ของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) โดยแต่ละขอ้ค าถามตอ้งมี
ค่า Cronbach’s Alpha ไม่ต ่ากว่า 0.7 ทุกขอ้ค าถาม (บุญชม ศรสีะอาด, 2560) โดยแบบสอบถามนี้ ค านวณ
ไดค้่าสมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั .983 

≈ 385 n₀ = 

n₀ = 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมูลในการวิจยั 
1. ผูว้จิยัด าเนินการสรา้งแบบสอบถามออนไลน์โดยใช ้Google Form  

 2. ผู้วจิยัได้กระจายแบบสอบถามผ่านช่องทางเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ โดยการส่งลิงค์ Google 
Form หรอืสแกนควิอารโ์คด้ของแบบสอบถามผ่านทาง Line Messenger  
 3. น าแบบสอบถามที่ครบถ้วนสมบูรณ์ไปตรวจนับคะแนนของแต่หวัขอ้ และน าขอ้มูลที่ได้ไปใชใ้น
การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติติ่อไป  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
 ใช้สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  คือ  ค่ าความถี่  (Frequency)  และค่ าร้อยละ 
(Percentage)  หาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นรายขอ้ และโดย
ภาพรวม และในการวเิคราะหน์วตักรรมการบรกิาร และนวตักรรมกระบวนการทีม่ผีลต่อความตัง้ใจในการใช้
บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงพิมพ์สะบ้าย้อย โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยวธิ ีstepwise 
 
ผลการวิจยั 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง  จ านวน 400 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างในการศกึษาส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.50  อายุ ต ่ากว่า 25 ปี ร้อยละ 44.50 ประกอบอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา ร้อยละ 
44.00 จบการศกึษาระดบั ต ่ากว่าปรญิญาตร ี(เช่น ประถมศกึษา/มธัยมศกึษา/ปวช./ปวส.) ร้อยละ 60.75 
รายไดต้่อเดอืน 30,001 บาทขึน้ไป รอ้ยละ 51.50  
 2. พฤตกิรรมการใช้บรกิาร พบว่า พฤตกิรรมการใช้บรกิาร โรงพมิพ์สะบ้าย้อยในเขตอ าเภอสะบา้
ย้อย จงัหวดัสงขลา ในแต่ละประเดน็ค าถาม ดงันี้ รู้จกัโรงพมิพ์แห่งนี้จากช่องทางใดเป็นหลกั พบว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่รูจ้กัจากคนรูจ้กั/เพื่อน/ครอบครวัแนะน า รอ้ยละ 72.75 ประเภทงานพมิพท์ีใ่ชบ้รกิารบ่อย
ที่สุด พบว่ากลุ่มผู้ใช้บรกิารใช้บรกิารส่วนใหญ่ ใช้บรกิารถ่ายเอกสาร/ปริ้นงาน สูงถึงร้อยละ 62.20 การใช้
บรกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ยบ่อยเพยีงใด พบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใชบ้รกิารสว่นใหญ่ ใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครัง้ต่อ
เดอืน รอ้ยละ 70.25 ช่องทางในการตดิต่อสัง่งานกบัโรงพมิพบ์่อยทีสุ่ด พบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใชบ้รกิารส่วน
ใหญ่เดนิทางมาตดิต่อทีร่า้นดว้ยตนเอง รอ้ยละ 74.25 ยอดค่าใชจ่้ายโดยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ พบว่า
กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใช้บรกิารส่วนใหญ่มยีอดค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการใชบ้รกิารต่อครัง้ น้อยกว่า 500 บาท รอ้ยละ 
52.25 ก่อนตดัสนิใจสัง่งานพมิพ์ มกีารเปรยีบเทยีบขอ้มูลกบัโรงพมิพ์อื่นหรอืไม่ พบว่ากลุ่มผู้ใช้บรกิารใช้
บรกิารส่วนใหญ่ไม่เคยเปรยีบเทยีบ (เลอืกใชบ้รกิารที่นี่เป็นหลกั) รอ้ยละ 85.00 งานต้องการความเร่งด่วน
มากน้อยเพยีงใด พบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นงานด่วนทีต่อ้งการรบัของภายใน 1-2 วนัเสมอ 
รอ้ยละ 43.25 เคยพบปัญหาในการใช้บรกิาร และไดร้บัการแก้ไขอย่างไร พบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใช้บรกิารส่วน
ใหญ่ ไม่เคยพบปัญหา รอ้ยละ 91.00  
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3. นวัตกรรมการบริการพบว่าผู้ใช้บริการโรงพิมพ์สะบ้าย้อย จังหวัดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

นวตักรรมการบรกิาร สงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X = 4.33  S.D. = .65) เมื่อพจิารณาราย
ดา้น พบว่าอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดในทุกดา้น  
 

ตาราง 1 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคดิเห็นเกีย่วกบันวตักรรมการบรกิารของผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา โดย
ภาพรวม 

 นวตักรรมการบรกิาร X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
1 ดา้นเทคโนโลยแีละช่องทาง 4.45 .56 มากทีสุ่ด 
2 ดา้นปฏสิมัพนัธแ์ละประสบการณ์ลูกคา้ 4.28 .77 มากทีสุ่ด 
3 ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 4.27 .74 มากทีสุ่ด 
 ภาพรวม 4.33 .65 มากทีสุ่ด 

 

4. นวตักรรมกระบวนการ พบว่า ผู้ใช้บริการโรงพิมพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา มีความคิดเห็น

เกี่ยวกบันวตักรรมกระบวนการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.29 S.D. = .64) เมื่อพจิารณาแต่
ละดา้น พบว่าอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  
 

ตาราง 2 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคดิเหน็เกีย่วกบันวตักรรมกระบวนการ ของผูใ้ช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้ายอ้ย จงัหวดัสงขลา โดย
ภาพรวม 

ล าดบั นวตักรรมกระบวนการ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 
1 กระบวนการก่อนการสัง่ซือ้ 4.46 .53 มากทีสุ่ด 
2 กระบวนการสง่มอบและรบัสนิคา้ 4.35 .68 มากทีสุ่ด 
3 กระบวนการสัง่งานและสง่ไฟล์ 4.30 .77 มากทีสุ่ด 
4 กระบวนการระหว่างการผลติ  4.21 .76 มากทีสุ่ด 
5 กระบวนการช าระเงนิ 4.15 .72 มาก 
 ภาพรวม 4.29 .64 มากทีสุ่ด 

 

 5. ความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าพบว่าผู้ใช้บรกิารโรงพมิพส์ะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา มคีวามคดิเห็น

เกี่ยวกบัความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้า อยู่ในระดบัมากที่สุด ( X = 4.31 S.D. = .77) เมื่อพจิารณาแต่ละขอ้
ค าถามพบว่าอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดในทุกขอ้ค าถาม  
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ตาราง 3 ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคดิเหน็เกีย่วกบัความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร โรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา  

ล าดบั ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า X  S.D. 
ระดบั 

ความคดิเหน็ 
1 จะนึกถงึโรงพมิพแ์ห่งนี้เป็นอนัดบัแรก 

ส าหรบังานพมิพค์รัง้ต่อไป 
4.32 .84 มากทีสุ่ด 

2 หากมคีวามจ าเป็นตอ้งใชบ้รกิารงานพมิพ์
ในครัง้ต่อไป ท่านจะกลบัมาใชบ้รกิารทีน่ี่
อกี 

4.31 .81 มากทีสุ่ด 

3 มคีวามเตม็ใจทีจ่ะแนะน าหรอืบอกต่อให้
เพือ่น/คนรูจ้กัมาใชบ้รกิารโรงพมิพแ์ห่งนี้ 

4.31 .82 มากทีสุ่ด 

 ภาพรวม 4.31 .77 มากทีสุ่ด 
 

 6. ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงความสัมพันธ์ระหว่างนวัตกรรมการบริการ นวัตกรรม
กระบวนการ โดยภาพกบัความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา  
พบว่า มคีวามสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู (=.901) อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 เมื่อพจิารณาความสมัพนัธ์ของความคดิเหน็เกี่ยวกบันวตักรรมการบรกิาร นวตักรรมกระบวนการ ในแต่ละ
ดา้นกบัความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพ์สะบ้ายอ้ย จงัหวดัสงขลา พบว่ามคีวามสมัพนัธ์
อยู่ระหว่าง .751- .864 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
 

ตาราง 4 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั (Pearson’s Product Moment Correlation Coeffieient) ความคดิเหน็เกีย่วกบันวตักรรมการ
บรกิารนวตักรรมกระบวนการ ทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา 

ตวัแปร Y X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
Y 1 .864        
X1 .864** 1        
X2 .756** .809** 1       
X3 .862** .901** .800** 1      
X4 .751** .807** .807** .835** 1     
X5 .858** .823** .770** .850** .767** 1    
X6 .783** .751** .676** .765** .673** .832** 1   
X7 .833** .842** .753** .876** .826** .839** .780** 1  
X8 .840** .849** .774** .854** .829** .848** .761** .897** 1 

   หมายเหตุ ** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 (p < 0.01 
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7. นวตักรรมการบริการ นวตักรรมกระบวนการ ที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการโรงพิมพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา ที่น ามาวิเคราะห์จ านวน 8 ด้าน พบว่า มีจ านวน 5 ด้าน
เรยีงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ดงันี้ นวตักรรมการบรกิารดา้นผลติภณัฑ์และบรกิาร  (X1) (β = 
0.292) นวตักรรมกระบวนการดา้นกระบวนการสัง่งานและส่งไฟล์ (X5) (β = 0.261) นวตักรรมการบรกิาร
ดา้นปฏสิมัพนัธ์และประสบการณ์ลูกคา้ (X3) (β = 0.177) นวตักรรมกระบวนการด้านกระบวนการส่งมอบ
และรบัสนิคา้ (X8) (β = 0.141) และนวตักรรมกระบวนการดา้นกระบวนการช าระเงนิ (X6) (β = 0.104) ที่
สามารถร่วมกนัพยากรณ์ ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา ได้
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 คอื มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยของการพยากรณ์ (R2) เท่ากบั .829 หรอื
รอ้ยละ 82.9 มคีวามคลาดเคลื่อนมาตรฐานของการพยากรณ์ (S.E.est) เท่ากบั .322 กล่าวคอื ผูใ้ชบ้รกิารที่
มคีวามเหน็เกี่ยวกบันวตักรรมการบรกิาร นวตักรรมกระบวนการทีม่ากขึน้ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามตัง้ใจ
ใชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา ซ ้ามากขึน้ 
 

ตาราง 5 ผลการวเิคราะหอ์ านาจพยากรณ์ของนวตักรรมการบรกิาร นวตักรรมกระบวนการ ทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของ
ผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา  

ตวัแปร 
พยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
beta 

t Sig. 

B Std. 
Error 

X1 นวตักรรมการบรกิาร 
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

.306 .054 .292 5.631 .000* 

X5  นวตักรรมกระบวนการดา้น
กระบวนการสัง่งานและสง่ไฟล์ 

.264 .050 .261 5.235 .000* 

X3  นวตักรรมการบรกิารดา้น
ปฏสิมัพนัธแ์ละประสบการณ์ลูกคา้ 

.179 .056 .177 3.218 .001* 

X8  นวตักรรมกระบวนการดา้น
กระบวนการสง่มอบและรบัสนิคา้ 

.162 .054 .141 3.019 .003* 

X6  นวตักรรมกระบวนการ 
ดา้นกระบวนการช าระเงนิ 

.111 .041 .104 2.688 .007* 

 

R = .910 R2 = .829  Constant  = -.056  S.E.est =  .322 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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อภิปรายผลการวิจยั 
 
 จากการศกึษาครัง้นี้ผูว้จิยัมปีระเดน็ทีน่่าสนใจน ามาอภปิราย ดงันี้ 
 1. ปัจจยัดา้นนวตักรรมการบรกิารและปัจจยัดา้นนวตักรรมกระบวนการ ทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการ
ใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา มจี านวน 5 ด้าน เรยีงล าดบัความส าคญัจาก
มากไปหาน้อย ดงันี้ 

จากผลการวจิยั พบว่า นวตักรรมการบรกิารด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (X1) ส่งผลต่อความตัง้ใจใน
การใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ กุสุมา สอย
ทอง (2566) ที่ศึกษาเรื่องผลกระทบของนวตักรรมบริการที่มีต่อความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม และพบว่า 
นวตักรรมการบรกิาร (Service Innovation) เป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลโดยตรงต่อความพงึพอใจและความ
ตัง้ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า เนื่องจากนวตักรรมช่วยสรา้งความสะดวกและประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลูกคา้  
และทัง้นี้อาจจะเนื่องจากเพราะคุณภาพสนิค้าที่ได้มาตรฐาน ทนัสมยั ตอบโจทยค์วามต้องการลูกคา้ได้ตรง
จุด ควบคู่กบัการบรกิารทีเ่ป็นมอือาชพี สุภาพ มคีวามรูค้วามช านาญ รวมถงึความน่าเชื่อถอืในการส่งมอบ
ความถูกตอ้งของขอ้มลู และความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร 
 จากผลการวจิยั พบว่า นวตักรรมกระบวนการด้านกระบวนการสัง่งานและส่งไฟล์ (X5) ส่งผลต่อ
ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ช้บรกิารโรงพมิพส์ะบ้ายอ้ย จงัหวดัสงขลา ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
กวน และ วารวีนิช (Guan & Wareewanich, 2567) ทีศ่กึษาผลกระทบของนวตักรรมการบรกิารทีม่ตี่อความ
ตัง้ใจซื้อซ ้า และพบว่า การน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยจดัการกระบวนการให้บรกิาร (Service Process) ให้มี
ความรวดเรว็และแม่นย า เป็นปัจจยัส าคญัที่สร้างความพงึพอใจและกระตุ้นให้ลูกค้ากลบัมาใช้บรกิารซ ้า"  
และทัง้นี้อาจจะเนื่องจาก พบว่ากระบวนการสัง่งานและส่งไฟล์ผ่านระบบอนิเทอร์เน็ตมอีิทธพิลอย่างมากต่อ
ประสทิธผิลการท างาน โดยพนักงานระดบัปฏบิตัิการส่วนใหญ่เลือกใช้อีเมลเป็นเครื่องมอืหลกัในการสื่อสาร 
อย่างไรกต็าม เพื่อยกระดบัประสทิธภิาพสูงสุด การจดัเกบ็และรบัส่งเอกสารควรอยู่ในรูปแบบอเิลก็ทรอนิกส์ที่
เขา้ถงึไดต้ลอดเวลา การแกไ้ขปัญหาเชงิโครงสรา้ง เช่น การใชง้านระบบบรหิารจดัการเอกสารดจิทิลั ยงัช่วย
ลดภาระงานสารบรรณลงไดด้ว้ย 
 จากผลการวจิยั พบว่า นวตักรรมการบรกิารด้านปฏสิมัพนัธ์และประสบการณ์ลูกค้า (X3) ส่งผลต่อ
ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ช้บรกิารโรงพมิพส์ะบ้ายอ้ย จงัหวดัสงขลา ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
เซติยาวามิ และคณะ (Setiyawami et al., 2567) ที่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการซื้อซ ้าในธุรกิจ SMEs และ
พบว่า ประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) และความเชื่อมัน่ในแบรนด์ เป็นปัจจยัส าคญัที่กระตุ้น
ให้ลูกค้าเกดิความตัง้ใจซื้อซ ้า (Repurchase Intention) โดยเฉพาะเมื่อผู้ให้บรกิารมกีารปฏสิมัพนัธ์ที่ดแีละ
สร้างความรู้สกึเชงิบวกในขณะรบับรกิาร" และทัง้นี้อาจจะเนื่องจากเมื่อพจิารณาในแง่ความใกล้ชดิ ความ
สนุกสนานในการชมสินค้า และความสอดคล้องกับไลฟ์สไตล์ ซึ่งส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อสินค้าและ
ภาพลกัษณ์แบรนดใ์นเชงิบวกอย่างมาก 

https://www.google.com/search?q=%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C&rlz=1C1SQJL_thTH809TH809&sca_esv=fd565832262b37c0&biw=1366&bih=641&aic=0&sxsrf=ANbL-n5vYgt8aR_wNcbbUVq0tYh0kuTAUA%3A1769242722249&ei=YoB0acPxDsyqvr0P9rf08Qs&ved=2ahUKEwjjoqmQ4aOSAxU0klYBHaFKOAgQgK4QegQIAhAD&oq=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%A5%E0%B9%8C+%E0%B8%9E%E0%B8%9A%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%94%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%94&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAimgHguIHguKPguLDguJrguKfguJnguIHguLLguKPguKrguLHguYjguIfguIfguLLguJnguYHguKXguLDguKrguYjguIfguYTguJ_guKXguYwg4Lie4Lia4Lin4LmI4Liy4Lit4Lii4Li54LmI4LmD4LiZ4Lij4Liw4LiU4Lix4Lia4Lih4Liy4LiB4LiX4Li14LmI4Liq4Li44LiUMgUQIRifBUikD1AAWABwAHgBkAEAmAF7oAF7qgEDMC4xuAEMyAEA-AEC-AEBmAIBoAKAAZgDAJIHAzAuMaAHvQSyBwMwLjG4B4ABwgcDMi0xyAcDgAgA&sclient=gws-wiz-serp&mstk=AUtExfCdCL_phpllglOLHPGMQKeQIJn8-EasC7m3vKgUoHO1WImC8g0oHx3_YuEWfBb3FUcWVGH4JhmvZ6YFlbgMHLOffytlyPXBsAIxca8T49v1ZhR56TGb4zAgBLH0qXd9cZ4mTzgES414uW8oCtLdGejRTtGm_EUJG-Jgk4ZHl7KdS0k&csui=3
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 จากผลการวจิยั พบว่า นวตักรรมกระบวนการด้านกระบวนการส่งมอบและรบัสนิค้า (X8) ส่งผลต่อ
ความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา ซึ่งสอดคล้องสอดคล้องกับ
การศกึษาของสหรฐัป์ ศริหิงษ์ (2564) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง การศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร
ธุรกจิโรงพมิพข์นาดย่อมและขนาดกลาง ในกรุงเทพมหานคร และเขตปรมิณฑล ผลการศกึษา พบว่า การมี
บรกิารดา้นการจดัส่ง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และทัง้นี้อาจจะเนื่องจาก พบว่า ในกระบวนการส่ง
มอบและรบัสนิคา้ มกีารบรกิารขนส่งถงึผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งตอบโจทยใ์นการใหบ้รกิารในปัจจุบนัของผูป้ระกอบการ 
จงึท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิความพอใจ ประทบัใจ ร่วมถงึ งานที่ด าเนินการผลติตามออเดอร์เสร็จทนัตามเวลาที่
ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการ จงึเกดิการบอกต่อ สง่ต่อ ท าใหเ้กดิการใชบ้รกิารซ ้าผูใ้ชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
 จากผลการวจิยั พบว่า และนวตักรรมกระบวนการด้านกระบวนการช าระเงนิ (X6) ส่งผลต่อความ
ตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้ายอ้ย จงัหวดัสงขลา สอดคลอ้งกบัการศกึษาของสหรฐัป์      
ศริหิงษ์ (2564) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง การศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บรกิารธุรกจิโรงพมิพข์นาดย่อม
และขนาดกลาง ในกรุงเทพมหานคร และเขตปรมิณฑล พบว่า ช าระค่าบรกิารดว้ยการโอนเงนิทางธนาคาร 
มากที่สุด  และทัง้นี้อาจจะเนื่องจาก ในปัจจุบนัผู้ใช้บรกิารส่วนให้ไม่พกเงนิสด จงึท าให้ด้านกระบวนการ
ช าระเงนิ ทีม่อีงคป์ระกอบของการช่องทางการช าระเงนิทีท่นัสมยัและครบถว้น (เช่น QR code, บตัรเครดติ, 
โอนเงนิ) จงึตอบโจทยข์องผูใ้ชบ้รกิาร ท าใหเ้กดิความประทบัใจ และประหยดัเวลาสะดวกรวดเรว็มากยิง่ขึน้ 
สง่ผลใหเ้กดิการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ทัง้ 5 ดา้นสามารถร่วมกนัพยากรณ์ ความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย 
จงัหวดัสงขลา สูงถงึร้อยละ 82.9 สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ก าหนดไว้ สอดคล้องกบัการศกึษาของโสรยา 
สุภาผล, ธนภทัร ขาววเิศษ, ลดัดาวลัย์ ส าราญ, ชุติมา กลัน่ไพฑูรย์ และวลัวด ีด้วงทรพัย์ (2564) ศึกษา
ปัจจยันวตักรรมบรกิารและปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิารโรงแรมแห่งหนึ่ง
ในจงัหวดัชยันาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยันวตักรรมบรกิารส่งผลต่อการตดัสินใจเข้าใช้
บรกิารโรงแรม มอี านาจการท านายรอ้ยละ 59.10 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 นวตักรรมการบริการของผู้ใช้บริการโรงพิมพส์ะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา 
 1) จากผลการวจิยั พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์และบรกิาร ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของ
ผู้ใช้บรกิารโรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา ดงันัน้ผู้วจิยัจงึมขีอ้เสนอแนะว่าคุณภาพของงานพมิพ์มคีวาม
โดดเด่นและแตกต่างจากที่อื่น มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ควรเน้นการควบคุมคุณภาพที่เข้มงวด เลือกวสัดุที่
เหมาะสม พฒันาทกัษะบุคลากร และใชเ้ทคโนโลยทีีแ่ม่นย าเพือ่คุณภาพสแีละความคมชดัใหเ้ป็นมาตรฐาน 
 2) จากผลการวจิยั พบว่า ดา้นปฏสิมัพนัธแ์ละประสบการณ์ลูกคา้ สง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร
ซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพส์ะบา้ยอ้ย จงัหวดัสงขลา ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะว่า การที่มโีปรแกรมส าหรบั
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ลูกคา้ประจ า (เช่น สว่นลด, บตัรสะสมแตม้) ทีน่่าสนใจ มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด น าโปรแกรมสะสมแตม้ผ่านเบอร์
โทรศัพท์ (Pointspot) หรือการใช้ระบบ หน้าร้านออนไลน์ (Line Official Account) สามารถเชื่อมต่อ 
ระบบสื่อสารลูกคา้และผูต้ดิตามจ านวนมากไดพ้รอ้มกนัอย่างเป็นระบบ ถอืเป็นโปรแกรมทีน่่าสนใจ มคีวาม
คุม้ค่าสงูเนื่องจากตน้ทุนต ่าในการด าเนินการและกระตุ้นการซือ้ซ ้าไดด้ทีีสุ่ด 
 นวตักรรมกระบวนการของผู้ใช้บริการโรงพิมพส์ะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา  
 1) จากผลการวจิยั พบว่า กระบวนการส่งมอบและรบัสนิค้า ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า
ของผูใ้ชบ้รกิารโรงพมิพ์สะบ้ายอ้ย จงัหวดัสงขลา ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมขีอ้เสนอแนะว่าในกระบวนการ การบรรจุ
หบีห่อ มคีวามเรยีบรอ้ยและช่วยป้องกนัความเสยีหายได้เป็นอย่างด ีมคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ควรใชก้ล่องลูกฟูก
แขง็แรง เตมิวสัดุกนักระแทกใหแ้น่นเพื่อไม่ใหส้นิคา้เคลื่อนไหว ห่อหุม้สนิคา้แยกชิ้น และใชเ้ทปกาวปิดผนึก
แบบตวั H โดยมุ่งเน้นความแน่นหนาของภายในและการปิดผนึกภายนอกเป็นหลกั 
 2) จากผลการวจิยั พบว่า กระบวนการสัง่งานและส่งไฟล์ ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิารซ ้าของ
ผู้ใช้บรกิารโรงพิมพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา ดงันัน้ผู้วจิยัจึงมขี้อเสนอแนะว่า ในกระบวนการยนืยนัความ
ถูกต้องของไฟล์งาน (Proof งาน) ผ่านระบบดิจิทลัมคีวามชดัเจนและรวดเร็ว มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ควรลด
ขัน้ตอนซ ้าซ้อน ผ่านการใชเ้ครื่องมอืตรวจสอบออนไลน์และการตรวจสอบดว้ยอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส์ ซึ่งจะ
ท าใหก้ระบวนการของระยะเวลาในการด าเนินการลดน้อยลงเมื่อเทยีบกบักระบวนการแบบดัง้เดมิทีม่กีารยื่น
ยนัทีแ่ม่นย ากว่า 
 3) จากผลการวิจัย พบว่า กระบวนการช าระเงิน ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บรกิารโรงพิมพ์สะบ้าย้อย จงัหวดัสงขลา ดงันัน้ผู้วิจยัจึงมีข้อเสนอแนะว่า ในกระบวนการ การออก
ใบเสรจ็/ใบก ากบัภาษใีนรูปแบบดจิทิลั (E-receipt) ท าไดอ้ย่างรวดเรว็และเป็นระบบมคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ควร
ฝึกอบรมเสริมศักยภาพของพนักงานในการใช้ระบบอิเล็กทรอนิกส์ และขยายอุปกรณ์รบัช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ให้มากขึ้น เพื่อเพิ่มความรวดเร็วเป็นระบบในกระบวนการออกใบเสร็จ/ใบก ากับภาษีใน
รปูแบบดจิทิลัของธุรกจิ 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1) ควรศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัอื่นที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการใช้บรกิาร ได้แก่ ปัจจยัด้านการบริหาร
องค์กร และปัจจยัด้านการเรยีนรู้ที่มผีลต่อการสร้างนวตักรรมบรกิาร เพื่อน ามาสร้างให้เกดิความส าเรจ็ใน
การใชบ้รกิารของธุรกจิต่อไป 
 2) การวิจัยในครัง้นี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามในการศึกษา  ดังนัน้จึงควรน า
ผลการวจิยันี้ไปศกึษาต่อยอด โดยการวจิยัเชงิคุณภาพ และใชว้ธิกีารรวบรวมขอ้มลูเชงิลกึกบักลุ่มตวัอย่างเพื่อ
รบัทราบข้อคดิเห็นต่างๆ ที่จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาประสทิธิภาพของ โรงพมิพ์สะบ้าย้อย จงัหวดั
สงขลาต่อไป 

 
 

https://www.google.com/search?q=Pointspot&rlz=1C1SQJL_thTH809TH809&sca_esv=151c323f417ae83f&biw=1366&bih=641&aic=0&sxsrf=ANbL-n5p1PBQ6gKcoup_kRed92ER3fePWw%3A1769213592611&ei=mA50acSLJdOWwcsPuLzkyQs&ved=2ahUKEwj77svP8qKSAxWWXWwGHfnwFxIQgK4QegQIARAC&oq=%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%B9%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B3+%28%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B9%88%E0%B8%99+%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A5%E0%B8%94%2C+%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%A1%29+%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%88+%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%94&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAi9QHguKHguLXguYLguJvguKPguYHguIHguKPguKHguKrguLPguKvguKPguLHguJrguKXguLnguIHguITguYnguLLguJvguKPguLDguIjguLMgKOC5gOC4iuC5iOC4mSDguKrguYjguKfguJnguKXguJQsIOC4muC4seC4leC4o-C4quC4sOC4quC4oeC5geC4leC5ieC4oSkg4LiX4Li14LmI4LiZ4LmI4Liy4Liq4LiZ4LmD4LiIIOC4oeC4teC4hOC5iOC4suC5gOC4ieC4peC4teC5iOC4ouC4meC5ieC4reC4ouC4l-C4teC5iOC4quC4uOC4lEitDFDkA1jkA3ABeACQAQCYAWugAWuqAQMwLjG4AQzIAQD4AQH4AQKYAgGgAguoAhTCAgcQIxgnGOoCwgINECMYgAQYJxiKBRjqAsICEBAAGAMYtAIY6gIYjwHYAQHCAhAQLhgDGLQCGOoCGI8B2AEBmAML8QUHqZPy-3NIWroGBggBEAEYCpIHATGgB68CsgcAuAcAwgcDMy0xyAcJgAgA&sclient=gws-wiz-serp
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