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Abstract 
 

 The purposes of this research were; to compare levels of customer satisfaction on 
products between Shop T and Shop S; to determine factors affecting level of customer 
satisfaction on products of Stationery Business in Hua-Hin district Prachuapkhirikhan 
province; and to reveal factors determining opportunity of repurchase of Stationery 
Business in Hua-Hin district Prachuapkhirikhan province. Conceptual framework was based 
on American Customer Satisfaction Index model. 
 Stratified random sampling technique was applied to select 422 customers to 
answer self-reported questionnaire. Data were analyzed by bivariate analysis, Linear 
Regression model analysis and Ordered Probit model analysis. 
 Research findings revealed that levels of customer satisfaction on products of 
Shop T were significantly higher than those of Shop S; factors that significantly affected 
level of customer satisfaction on products of Shop T and Shop S consisted of Perceived 
Quality, Perceived Value and Image; and factors that significantly determined opportunity 
of repurchase products of Shop T and Shop S consisted of Customer Complaints and 
Customer Loyalty. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 “เครื่องเขียน” เชน ปากกา ดินสอ ยางลบ น้ํายาลบคําผิด ไมบรรทัด กระดาษ สมุด แฟม รวมถึง

วัสดุสํานักงาน ลวนเปนอุปกรณท่ีใชในการศึกษา การเผยแพร บันทึกความรู และใชในกิจกรรมตาง ๆ  ของ 

หนวยงาน และ สํานักงานตาง ๆ ดวยคุณสมบัติที่เปนสินคาสิ้นเปลือง ทําใหตลาดเครื่องเขียนของไทยมี

แนวโนมเติบโตอยางตอเนื่อง รวมทั้งการออกผลิตภัณฑท่ีหลากหลาย ทั้งชนิดผลิตภัณฑ ลวดลาย รูปแบบ 

สีสันของน้ําหมึกและตัวเครื่องเขียน บรรจุภัณฑท่ีสวยงาม เพ่ือตอบสนองความตองการที่หลากหลายและ

แตกตาง ปจจุบันตลาดเครื่องเขียนในประเทศ มีมูลคาประมาณ 20,000 ลานบาท (ประชาชาติธุรกิจ

ออนไลน, 2561) ธุรกิจเครื่องเขียนนั้น ถือไดวาเปนธุรกิจที่ไดรับผลประโยชนจากรัฐบาลผาน โครงการ

เรียนฟรี 15 ป ตั้งแตปงบประมาณ พ.ศ.2552 เปนจํานวนเงินรวมทั้งสิ้น 11,011,539,100 บาท 

(สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ, 2554) ปงบประมาณ พ.ศ.2562 สนับสนุนคาจัดการเรียนการสอน 

หนังสือเรียน คาอุปกรณการเรียน คาเครื่องแบบนักเรียน รวมทั้งคากิจกรรมพัฒนาคุณภาพผูเรียน ตั้งแต

ระดับกอนประถมศกึษา ถึงระดับมัธยมศึกษา ทั้งประเภทสามัญและอาชีวศกึษา รวมทั้งการศึกษาพิเศษ

และการศึกษาสงเคราะห ในป พ.ศ.2562 รวมงบประมาณท้ังสิ้น 37,796,600,300 บาท (สํานักงาน

คณะกรรมการการศึกษาขั้นพ้ืนฐาน กระทรวงศึกษาธิการ, 2562)  

 “เครื่องเขียน” เปนสินคาสําหรับกลุมผูใชบริการที่หลากหลาย วัตถุประสงคในการซื้อมีทั้งซื้อเพ่ือ
ความตองการของตนเอง ของหนวยงาน รวมทั้งซื้อไปเพ่ือขายตอ ทําใหมีผูประกอบการธุรกิจเครื่องเขียน
หลากหลาย เชน รานคาขนาดเล็กในชุมชน รานคาทองถ่ิน รานคาปลีกที่มีสาขาจํานวนมากในหลาย
จังหวัด รวมทั้งรานคาสะดวกซื้อซุปเปอรมารเก็ต และโมเดิรนเทรด ทําใหผูใชบริการมีทางเลือกในการซื้อ
ที่หลากหลาย ขณะเดียวกันมีหลายธุรกิจที่ประสบความสําเร็จ หลายธุรกิจที่ชะลอตัว และบางธุรกิจเริ่มมี
ผลกระทบ ทําใหเกิดคําถามวาปจจัยอะไรคือสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวังตองการไดรับ รวมทั้งปจจัยอะไรทํา
ใหผูใชบริการซื้อซ้ํา 

 รานคาที ประกอบธุรกิจคาปลีกเครื่องเขียน วัสดุสํานักงาน เปนธุรกิจครอบครัวของผูวิจัย ตั้งอยู

ดานหลังตลาดฉัตรไชยหัวหิน เนนกลุมลูกคานักเรียน นักศึกษา และกลุมธุรกิจโรงแรม โดยเปดดําเนินการ

เมื่อป พ.ศ.2539 ขณะที่เริ่มดําเนินธุรกิจ มีรานคาท่ีดําเนินธุรกิจชนิดเดียวกันเพียง 2 รานคา ตอมาในป 

พ.ศ.2551 ไดขยายสินคาเพิ่มอีก 1 ประเภท คือ หนังสือเรียน และเริ่มคาขายกับกลุมลูกคาโรงเรียน 

ตอมาป พ.ศ.2555 ไดเริ่มขยายธุรกิจตามงบประมาณโครงการเรียนฟรี 15 ป ทําใหยอดขายเพิ่มขึ้นและ

รอยละ 50 มาจากงบประมาณดังกลาว โดยมียอดขายรายปดังนี ้
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ภาพที่ 1.1 ยอดขายรายป รานคา ที 2543 - 2561 

ตลาดเครื่องเขียนอําเภอหัวหินมีการแขงขันกันมากขึ้น ป 2559 มีรานเครื่องเขียนที่ขยายสาขา

จากกรุงเทพเปดที่ชั้น 3 หางมารเก็ตวิลเลจ มีการจัดรานที่สวยงามและระบบ POS ที่ทันสมัย ทําใหผูวิจัย

เห็นผลกระทบที่จะเกิดข้ึน จึงเริ่มศึกษาและเก็บขอมูลเพ่ือใชในการพัฒนารานคาที่มีอยู แตเปนการคิด

จากมุมมองเจาของธุรกิจ โดยมิไดมีเครื่องมือที่จะเก็บขอมูลวาผูใชบริการตองการอะไร 

ปจจุบันป 2562 มีรานคาจําหนายเครื่องเขียนในอําเภอหัวหินเพ่ิมมากขึ้น จากการสํารวจพบวามี 

14 รานคา โดย 12 รานคาเปนธุรกิจในทองถิ่น และ 2 รานคาเปนธุรกิจที่มีหลายสาขา คือ รานสมใจ และ

รานออฟฟตเมท พลัส โดยการสํารวจนี้ไมไดรวมถึงกิจการอ่ืน ๆ ที่มีมุมจําหนวยเครื่องเขียน เชน รานถาย

เอกสาร รานรับพิมพงาน-เขาเลม รานหนังสือ เชน ซีเอ็ด บีทูเอส และรานคานอกพื้นที่อําเภอหัวหินที่เขา

มาดําเนินการเสนอขายเครื่องเขียน ทําใหผูวิจัยในฐานะของเจาของธุรกิจตองการศึกษาและหาขอมูลจาก

ผูใชบริการเพ่ือใชในการปรับปรุงพัฒนา และเสริมสรางประสิทธิภาพใหธุรกิจ 

ประพันธ  เล็กสุมา, 2555 การแขงขันในธุรกิจเครื่องเขียน แกไขไดโดยการสงเสริมการขาย การ

โฆษณาประชาสมัพันธ การบริการท่ีดี สามารถสรางความภักดีตอรานคาของผูประกอบการ และปจจัย

ดานการตลาด ไดแก ความหลายหลายของสินคา การใชกลยุทธราคาต่ําและการสงเสริมการขาย ทําเล

ที่ตั้งที่ใกลกลุมลูกคาเปาหมาย 
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 ผูวิจัยไดเลือกศึกษาเปรียบเทียบรานคาที กับรานคาเอส เนื่องจากรานคาเอสเปนรานคาเปด

ดําเนินการมานานกวา 63 ป เปนธุรกิจครอบครวัที่ปจจุบันไดดําเนินในรูปแบบ บริษัทจํากัด มีหลายสาขา 

ในหลายจังหวัด ดําเนินธุรกิจตอเนื่องถึงรุนที่ 3 มีสาขาในอําเภอหัวหิน (ปยพร อรุณเกรียงไกร, 2559)  

ตารางที่ 1.1 ขอมูลของรานคาที และรานคาเอส 

 ทุนจด

ทะเบียน 

ที่อยู วันจดทะเบียน ยอดขาย 2560 ยอดขาย 2561 

รานคาที 1 ลานบาท อ.หัวหิน จ.ประจวบฯ 16 เม.ย. 39 33.2ลานบาท 33.3ลานบาท 

รานคาเอส 4 ลานบาท พระนคร กรุงเทพฯ 31 ก.ค. 24 160.5 ลานบาท 160.4 ลานบาท 

ที่มา : กรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย, 2562 

 ดังนั้นการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยตองการทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความคาดหวังและโอกาสกลับมา

ซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่องเขียน : กรณีศกึษา รานคาทีและรานคาเอส ในพ้ืนที่อําเภอหัวหิน จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ ทั้งนี้เพ่ือเปนขอมูลในการพัฒนาปรับปรุงกิจการรานคาที ใหสอดคลองกับความตองการ

ของผูใชบริการท้ังในปจจุบัน และอนาคตตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังของผูใชบริการรานเครื่องเขียน 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของผูใชบริการรานเครื่องเขียน 

 1.2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อสินคาและโอกาสกลับมาซื้อ
ซ้ําของ รานคาทีและรานคาเอส ในเขตภาคใตตอนบน 

 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.3.1 ทราบถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังของผูใชบริการรานเครื่องเขียน 
 1.3.2 ทราบถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของผูใชบริการรานเครื่องเขียน 

 1.3.3 ทราบถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอการเลือกกลับมาซื้อสินคาและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของ 
รานคาทแีละรานคาเอส ในเขตภาคใตตอนบน 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา การวิจัยครั้งน้ีทําการศึกษาระดับความคาดหวัง พรอมทั้งปจจัยที่

สงผลกระทบตอความคาดหวัง รวมถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอการกลับมาใชบริการซ้ําของธุรกิจราน

เครื่องเขียน : กรณีศกึษา รานคาทีและรานคาเอส โดยใชแนวความคิดตามแบบจําลอง American 

Customer Satisfaction Index (ACSI)  
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 1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยางไดแกผูใชบริการรานคาที และรานคาเอส ในเขต

อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ เลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ โดยการสุมตัวอยางแบบแบงชัน้

ภูม ิ(Stratified Sampling) จํานวน 422 คน เพ่ือใหไดกลุมตัวอยางครอบคลุมทุกกลุม 

 1.4.3 ขอบเขตระยะเวลา ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและ
โอกาสกลับมาซื้อซ้ําของผูใชบริการของรานเครื่องเขียน: กรณีศึกษา รานคาทีและรานคาเอส ในชวงเดือน
พฤศจิกายน 2562 – กุมภาพันธ 2563 

 1.4.4 ปจจัยที่เก่ียวกับความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของผูใชบริการของรานเครื่อง

เขียน: กรณีศึกษา รานคาทีและรานคาเอส 

  1.4.4.1 ความคาดหวัง 

  1.4.4.2 มุมมองคุณภาพ 

  1.4.4.3 มุมมองคุณคา 

  1.4.4.4 ภาพลักษณ 

  1.4.4.5 ความพึงพอใจ 

  1.4.4.6 การรองเรียน 

1.4.4.7 ความภักดี 

1.5 นิยามคําศัพท 

 การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอสงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจ
รานเครื่องเขียน:กรณีศกึษา รานคาทีและรานคาเอสในพ้ืนที่อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีนิยาม
ศัพท ไดแก 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความปรารถนา ความตองการ ท่ีสําคัญสําหรับลูกคาหรือผูรับบริการที่
เขาไมไดบอก (ดร.พจน ใจชาญสุขกิจ, 2015) ความคาดหวังแตกตางกันตามสินคาและบริการ การ
ปรับปรุงสินคาและบริการเพ่ือตอบสนองความคาดหวังทําใหเกิดความพึงพอใจ จะสงผลตอโอกาสกลับมา
ซื้อซ้ํา จนทําใหเกิดความภักดีในที่สุด (SME MARKETING, 2514) ผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับการบริการ
ที่ดี และถาไมไดรับการบริการที่ดี ก็พรอมเปลี่ยนไปใชบริการจากที่อ่ืน โดยเฉพาะเทคโนโลยีในสมัยนี้มีผล
ตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภค (Marketing Opps, 2515)  
 โอกาสกลับมาซื้อซ้ํา หมายถึงโอกาสท่ีบุคคลซื้อสินคามากกวาหนึ่งครั้ง โดยรูปแบบวิธีการซื้อซ้ํา 
หลากหลาย ประกอบดวยหลายปจจัย (กิติทัศน ทัศกุณีย, 2559)  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจเมื่อไดรับการตอบสนองเปนการแสดงออกทาง
พฤติกรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได (PrasertRk, 2555)  

 เครื่องเขียน หมายถึง หนังสือเรียน สื่อการเรียนการสอน และสินคาเครื่องเขียน กระทรวง
พาณิชย กรมสงเสริมการสงออก แบงประเภทสินคาเครื่องเขียนเปน 5 หมวด 
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1) อุปกรณสําหรับเขียน เชน ดินสอดําดินสอไมดินสอกดปากกาลูกลื่น ปากกาเคมี ปากกาเมจิ 
ปากกาเขียนไวทบอรด 

2) สมุดบันทึกและกระดาษ เชน สมุดประเภทตาง ๆ กระดาษประเภทตาง ๆ  
3) แฟม เชน แฟมแขวน แฟมหนีบ แฟมหวง แฟมกระเปา อัลบั้มรูป สมุดใสนามบัตร 
4) อุปกรณวาดภาพ เชน ดินสอสี สีน้ํา สีน้ํามัน สีโปสเตอร ถานเขียนรูป สีเทียน สีสะทอนแสง 
5) อุปกรณสํานักงาน เชน แทนพิมพ หมึกเติมแทนพิมพ ลวดเสียบ กบเหลา แทนตัดเทป  
 

 รานเครื่องเขียน หมายถึง รานคาที่จําหนายสินคาในหมวดอุปกรณการเขียน อุปกรณสํานักงาน 
แฟมสํานักงานและกระดาษ สีและอุปกรณงานศิลป รวมถึงสินคาอ่ืนที่กลุมลูกคาตองการ (บริษัท เจ เอส 
มารเก็ตติ้ง (1996) จํากัด, 2019)  
 



 
 

 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่องเขียนกรณีศึกษา รานคา
ทีและรานคาเอส ในเขตภาคใตตอนบน ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ ใชเปน
แนวทางในการศกึษาปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ํา ดังนี ้

2.1 ทฤษฎทีี่ใชในการศกึษา 
2.2 วิเคราะหงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1 ทฤษฎีที่ใชในการศึกษา 
 จอบสดีบี, 2014 ลูกคาคาดหวังอะไรจากการซื้อสินคาและบริการ ลูกคาไมไดซื้อสินคาจากคุณคา
ของตัวสินคา แตซื้อเพราะประโยชนของสินคาที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ ดังนั้นการขายสินคาใหไดอยาง
มืออาชีพ จึงตองนําเสนอประโยชนหรือคุณคาที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจากใชสินคานั้น ผูวิจัยจึงศึกษา
ทฤษฎีที่สามารถวัดและรูถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ํา เพ่ือปรับปรุง
พัฒนาธรุกิจใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 
 
 2.1.1 ทฤษฎีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
  นภดล รมโพธิ์, 2554 จากเดิมการท่ีรานคาประสบความสําเร็จหรือไมนั้น มักจะพิจารณา
จากตัวเลขทางการเงนิท่ีเปนผลลัพธจากสิ่งท่ีไดกระทําในรอบปที่ผานมา เชน ยอดขาย สวนแบงการตลาด 
ฯลฯ แตเนื่องจากการแขงขันในปจจุบันท่ีรุนแรงข้ึน รานคาเริ่มสนใจตัวแปรในการพัฒนาปรับปรุงคณุภาพ
ของสินคาและบริการใหเหนือกวาคูแขง ผูบริหารเริ่มใหความสนใจปจจัยที่บงชี้วาลูกคาจะซื้อสินคาตอไป
ในอนาคตไดแก ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ชวยใหผูบริหารวิเคราะหจุดออนจุดแข็ง เปนแนวทางในการเพ่ิมศักยภาพธุรกิจ รักษาฐานลูกคาเดิมและ
ดึงดูดลูกคารายใหม ๆ เมื่อรานคามีขอมูลระดับความพึงพอใจ ปจจัยใดท่ีลูกคาพึงพอใจ หรือปจจัยใดที่
ลูกคาไมพึงพอใจ ทําใหสามารถพัฒนาปรับปรุงสินคาและบริการ เพ่ือพัฒนารานคาและสรางโอกาส
กลับมาซื้อซ้ําของลูกคาได 
  ดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index: CSI) เปนตัวชี้วดัที่
ไดรับความนิยมในหลายประเทศ เกิดจากความตองการวัดความพึงใจของลูกคาในธุรกิจ CSI ที่นิยมอยาง
แพรหลายไดแกAmerican Customer Satisfaction Index (ACSI) คิดคนโดย Professor Claes Fornell 
(1994) ผูอํานวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัย Michigan ประเทศ
สหรัฐอเมริกา เปนการวัดประสิทธิภาพ ผานการตอบแบบสอบถามที่อยูในกรอบของแบบจําลอง 6 ตัว
แปร ไดแก ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ ขอรองเรียน และความภักด ีนอกจากนี้ประเทศ
อ่ืน ๆ ก็มีการนําไปประยุกตใชใหเหมาะสมกับประเทศของตน ในขณะ European Customer 
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Satisfaction Index (ECSI) สรางขึ้นในสวีเดนและทวีปยุโรปใชอยางแพรหลาย แตกตางจาก ACSI ในตัว
แปรที่เพ่ิมข้ึน ตัวแปรดานภาพลักษณ 
 อัมพร ศรีภิรมย และ ธัญนันท วรเศรษฐพงษ, 2562 ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการกลับมาใชบริการ
ซ้ําของรานสะดวกซื้อ จากผลวิจัยพบวา ปจจัยที่สงผลเชิงบวกตอโอกาสใชซ้ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ไดแก ปจจัยดานความภักดี ความพึงพอใจ และภาพลักษณ ปจจัยทีสงผลเชิงลบอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ไดแก ปจจัยขอรองเรียน 
 ในการศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําครั้งนี้ ใชกรอบ
แนวคิดของ ACSI และโอกาสในการใชซ้ําดังนี ้

 
 
ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจัย (ACSI) และโอกาสในการใชซ้ํา 
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 จากแบบจําลองความพึงพอใจ ACSI ผูวิจัยมีแนวคิดและแนวศึกษาแตละปจจัย ดังนี้ 
 X1 ความคาดหวัง (เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล, 2559) แรงผลักดันใหเกิดความตองการ เปน
สิ่งจําเปนในการดํารงชีวิตของมนุษย แตละบุคคลมีความคาดหวังแตกตางกัน ในแตละชวงเวลา หรือ
สถานการณ ในการวิจัยนีท้ําการศกึษาความคาดหวังของผูซื้อสินคาเครื่องเขียนในดาน มีสินคาที่ตองการ 
มีสินคาหลากหลาย สะดวกในการเดินทางและพนักงานบริการ 
 X2 มุมมองคุณภาพ (ทวีพงศ สูสวัสดิ์, 2559) คุณภาพเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่สรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการท่ีตรงกับความคาดหวังเปนสิ่งที่ตองการทํา ในการ
วิจัยนี้ทําการศึกษามุมมองคุณภาพในดาน สินคามีคุณภาพดี สินคามีคุณภาพเหมาะสม การบริการดีเปน
มิตร การบริการตรงตามความตองการ 
 X3 มุมมองคณุคา (รวิศ หาญอุตสาหะ, 2562) คุณคาอะไรท่ีลูกคาคาดหวังมากที่สุด คุณคาสําคัญ
ที่ลูกคาคาดหวัง คือจริงใจ ตรงไปตรงมา ทําตามสัญญา บริการที่ดีท้ังกอนและหลัง แกปญหาใหลูกคาได 
รักษาคุณภาพ เสมอตนเสมอปลาย ในการวิจัยนี้ทําการศึกษามุมมองคุณคาของผูใชบริการ ในดาน ความ
เหมาะสมของราคาสินคา ความคุมคาของสินคากับเงินที่จาย ความคุมคาของบริการกับเงินที่จาย 
 X4 ภาพลักษณ (ดร.ธเนศ ศิริกิจ, 2557) การรับรูที่บุคคลมีในเรื่องตาง ๆ ความคิดรวบยอดที่กอ
ตัวเกิดขึ้นในจิตใจอันเปนผลจากการไดรับประสบการณตรงหรือประสบการณออมที่ไดรับรูมาเก่ียวกับสิ่ง
นั้น ๆ ซึ่งมีผลตอทัศนคติและการกระทําที่จะมีตอไปในอนาคต ในการวิจัยนี้ทําการศึกษาภาพลักษณของ
สินคาและบริการที่ผูใชบริการไดรับ ในดาน คุณภาพของสินคา รูปแบบที่ทันสมัยของสินคา สินคา
เหมาะสมกับราคา บริการที่สุภาพ 
 X5 ความพึงพอใจ (คลังความรูออนไลน, 2558) เปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการทํางานประสบ
ความสําเร็จ นักธุรกิจศึกษาความตองการของลูกคาเพ่ือสรางความพึงพอใจในสินคาและบริการใหกับ
ลูกคาในการวิจัยนี้ทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ในดาน สินคามีคุณภาพดี 
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ การบริการรวดเร็วทันใจ ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการ 
 X6 การรองเรียน (นริศรา เขตตกัน และศรีสมร ผองพุฒิ, 2562) เปนความพึงพอใจเชิงลบ คือ 
การที่ผูใชบริการไมไดรับการตอบสนอง ตามความคาดหวัง โดยสาเหตุของการรองเรียนเกิดไดจาก 
บุคลากรที่ใหบริการ การบริการ และสาเหตุที่มาจากปจจัยอ่ืน ๆ เชน การเปรียบเทียบคุณภาพบริการกับ
การใหบริการในลักษณะเดียวกัน เปนตน  
 Thailandcontactcenter, 2017 การรองเรียนและการรับคําแนะนําผานชองทาง Call Center 
โทรศพัท Website และ email เปนชองทางใหลูกคาติดตอกับผูใหบริการเปนสิ่งสําคัญมาก เพื่อใหลูกคา
รับรูวาหากมีปญหาหรือขอสงสัยสามารถติดตอได นอกจากเปนชองทางใหบริการลูกคาไดทันทีแลว ยัง
เปนการรักษาความสัมพันธระยะยาวอีกดวย ในการวิจัยนี้ทําการศึกษาการรองเรียนผานชองทางตาง ๆ 
ไดแก การรองเรียนไปยังบริษัท บอกปญหากับคนรูจัก และบอกปญหาในสื่อออนไลน 
 X7 ความภักด ี(นริศรา เขตตกัน และศรีสมร ผองพุฒิ, 2562) เปนความพึงพอใจในเชิงบวก เมื่อ
ผูใหบริการตอบสนองไดดีจนสามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการจะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการใช
บริการซ้ํา ซึ่งเปนปจจัยที่สําคัญแสดงใหเห็นประสิทธิภาพของผูใหบริการ  
 สุรางคนา ตระกูลบุญรักษ และศรีสมร ผองพุฒิ, 2562 ความภักดีเกิดขึ้นจากผูใชบริการไดรับรู
สินคาและบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งผูใชบริการเกิดความพึงพอใจที่สูงกวาความคาดหวัง สงผลให
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ผูใชบริการเกิดความประทับใจจนกอเกิดความภักดีในการวิจัยนี้ทําการศึกษาระดับความภักดีของ
ผูใชบริการ ในดาน การบอกตอสิ่งด ีๆ ที่ไดรับใหคนที่รูจัก และการเลือกซื้อสินคาตอไปในอนาคต 
 Y โอกาสกลับมาใชซ้ําหรือซื้อซ้ํา (Nopavut Young, 2560) การชักชวนใหลูกคาเกาซื้อซ้ําคือหนึ่ง
ปจจัยที่ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จการซื้อซ้ํามักจะเกี่ยวโยงกับความภักดีเมื่อลูกคาภักดีแลว ลูกคาจะ
กลับมาซื้อซ้ําอยางสม่ําเสมอรวมถึงแนะนําคนรอบตัวดวยในการวิจัยนี้ทําการศึกษาโอกาสกลับมาใช
บริการซ้ําหรือซื้อซ้ําของผูใชบริการ 
 
 2.1.2 สมมติฐานของงานวิจัย 
  จากกรอบแนวคิด American Customer Satisfaction Index (ACSI) สามารถเขียน
สมมติฐานของงานวิจัยในรูปแบบสมการไดดงัน้ี 
 

 X1i = ตัวแปรอิสระ (Exogenous Variables)      (1)  

 X2i= β20 + β21X1i + β24X4i + ℇ2i      (2)  

 X3i = β30 + β31X1i + β32X2i + ℇ3i      (3)  

 X4i = β40 + β47X7i + ℇ4i       (4)  

 X5i = β50 + β51X1i + β52X2i + β53X3i + β54X4i + ℇ5i   (5)  

 X6i= β60 + β65X5i + ℇ6i       (6)  

 X7i= β70 + β75X5i + β76X6i + ℇ7i      (7)  

 Yi =  f (β80 + β84X4i+ β85X5i+ β86X6i+ β87X7i + ℇ8i)   (8)  

 

 กําหนดสมมติฐานของงานวิจัยไดดังนี ้
 

สมมติฐานที่ 1 (H1) ความคาดหวัง (X1) และภาพลักษณ (X4) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมี
ความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพ: X2ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) ความคาดหวัง (X1) และมุมมองคุณภาพ (X2) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณคา (X3) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

สมมติฐานท่ี 3 (H3) ความภักดี (X7) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงบวกตอ
ภาพลักษณ (X4) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

สมมติฐานที่ 4 (H4) ความคาดหวัง (X1) มุมมองคุณภาพ (X2) มุมมองคุณคา (X3) และ
ภาพลักษณ (X4) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ (X5) ของธุรกิจราน
เครื่องเขียน 
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สมมติฐานท่ี 5 (H5) ความพึงพอใจ (X5) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงลบตอการ
รองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

สมมติฐานที่ 6 (H6) ความพึงพอใจ (X5) มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี (X7) และการ
รองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงลบตอความภักดี (X7) ของธุรกิจรานเครื่อง
เขียน 

สมมติฐานที่ 7 (H7) ภาพลักษณ (X4) ความพึงพอใจ (X5) และความภักดี (X7) ของธุรกิจราน
เครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงบวกตอโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา (Y) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน ขณะที่
การรองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงลบตอโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา (Y) ของ
ธุรกิจรานเครื่องเขียน 
 
2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของกับความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ํา รวมถึงปจจัยที่
เก่ียวของ เพ่ือนําเสนอปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ํา ตามแนวคิด American 
Customer Satisfaction Index (ACSI) ดังนี ้
 นายวรท ธรรมวิทยาภูมิ, 2558 ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจและความภักดีของผูใชบริการสถานี
บริการน้ํามันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบจําลองของ ACSI (American Customer 
Satisfaction Index) เพ่ือปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา เพื่อใชพัฒนาปรับปรุง
การใหบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจและความภักดีแกลูกคาใหไดมากที่สุด ผลการวิเคราะหปจจัยที่สงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด คือ ปจจัยดานคุณคา รองลงมาคือปจจัยดานคุณภาพ และปจจัย
ดานความคาดหวังของลูกคา ตามลําดับ อีกทั้งปจจัยดานคุณภาพนั้นยังสงผลทางออมตอความพึงพอใจ
ของลูกคาผานทางปจจัยดานคุณคาที่ลูกคาไดรับ เชนเดียวกับปจจัยดานความคาดหวังที่สงผลทางออมตอ
ความพึงพอใจผานทางปจจัยดานคุณภาพและคุณคาในขณะที่ความภักดีนั้นไดรับอิทธิพลจากปจจัยดาน
ความพึงพอใจ สวนปจจัยดานขอรองเรียนนั้นไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานความพึงพอใจ แตไมสงผลถึง
ปจจัยดานความภักดี 
 ชาญณรงค เลาหวรรณธนา, 2561 ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจตาม
แบบจําลอง ACSI (American Customer Satisfaction Index) ในหลาย ๆ ดานพรอมกัน ผลการศึกษา
พบวา คุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ ดานความมุงมั่น
เต็มใจใหบริการ และดานความเขาใจเห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ มีผลตอความพึงพอใจตามแบบจําลอง
ดานความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นจากการศึกษาครั้งนี้ ผูประกอบการดานบริการโดยเฉพาะธนาคาร
พาณิชยควรใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดานที่สงผลตอความพึงพอใจดานความคาดหวัง
ของลูกคา ซึ่งอาจนําไปสูอัตราการรองเรียนที่ลดนอยลงไดในอนาคต 
 มลทิรา วิรัชชัยและฑัตษภร ศรีสุข, 2560 ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคารานขาวเหนียวหมูเคม็แมสมคิด อําเภอเมืองจังหวัดลําปางตัวแปรที่ใชในการศกึษา ศึกษาจากทฤษฎี
แบบจําลอง ACSI (American Customer Satisfaction Index) ประกอบดวย ความตั้งใจกลับมาซื้อซ้ํา 
ความไววางใจของลูกคา บริการที่เหนือความคาดหวังของลูกคา และการบอกตอลูกคาอ่ืน ผลการวิจัย
พบวา 1) ปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ อาชีพ ปริมาณการซื้อตอครั้ง ท่ีพักอาศัยและการพักอาศัย ท่ี
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แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวน
ปจจัยสวนบุคคลรายไดและความถี่ในการซื้อ ที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 2) ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายได ความถี่ในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อตอครั้ง ที่พักอาศัยและการพักอาศัยที่แตกตางกัน สงผลตอความจงรักภักดีไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนปจจัยสวนบุคคลเรื่อง อาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอความ
จงรักภักดี แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3) ปจจัยความพึงพอใจ สงผลตอความ
จงรักภักดี โดยมีคา R = 0.719 คิดเปนรอยละ 71.90 เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 จุฬาลักษณ เทียนรุงรัศมี, 2559 ไดทําการศึกษาเรื่อง การพัฒนาและตรวจสอบโมเดลเชิงสาเหตุ
ของปจจัยที่สงผลตอความภักดีของผูรับบริการการแพทยแผนไทยในภาคตะวันออกของประเทศไทย ตัว
แปรในโมเดลประกอบดวยตัวแปรแฝง 6 ตัว ไดแกความคาดหวัง การรับรูคุณภาพการรับรูคุณคา ความ
พึงพอใจ ขอรองเรียน และความภักดี วิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุดวยโปรแกรม LISREL 8.80 ผลการวิจัย 
สรุปไดวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความภักดี คือความพึงพอใจ รองลงมาไดแกการรับรูคุณคา ขอรองเรียน 
ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพตามลําดับ 
 นภาพร สูนาสวน, 2559 ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของราน
เซเวนอีเลฟเวนและรานแฟมิลี่มารทในจังหวัดนครปฐม โดยกรอบแนวคิดตามแบบจําลอง American 
Customer Satisfaction Index (ACSI) ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคามีความพึงพอใจตอสินคาและบริการ
ของรานแฟมิลี่มารทสูงกวารานเซเวนอีเลฟเวน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ความคาดหวัง คุณภาพ และ
คุณคาของสินคาและบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 3) 
ความพึงพอใจและขอเสนอแนะของลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผล
ดังกลางตีความวา ลูกคาที่มีความจงรักภักดีจะใหขอเสนอแนะตอธุรกิจเพ่ือใชในการพัฒนาและปรับปรุง
สินคาและบริการ 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่องเขียน 
กรณีศึกษา รานคาทีและรานคาเอสในเขตภาคใตตอนบน มีข้ันตอนในดําเนินการวิจัย ดังนี้  
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
 3.3 การรวบรวมขอมูล  
 3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 3.1.1 ประชากรที่ใชในกรณีศกึษา คือ ผูใชบริการที่เคยซื้อสินคาในรานคาทีและรานคาเอสใน
เขตภาคใตตอนบน  
 3.1.2 กลุมตัวอยางในการดําเนินการวิจัย คอื ผูใชบริการที่เคยซื้อสินคาในรานคาทีและรานคา
เอสในเขตภาคใตตอนบน ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แนนอน จึงเลือกสุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางแบบ
ชั้นภูมิทางออนไลน จํานวน 422 คน และแบงการเก็บขอมูลดังตารางที่ 3.1 

 
ตารางที่ 3.1 องคประกอบของกลุมตัวอยาง 

 

การศกึษา รานคาที รานคา เอส รวม 

เพศชาย 83 49 132  
62.88% 37.12% 100.00% 

เพศหญิง 181 190 242 
 62.41% 37.59% 100.00% 
รวม 264 158 422  

62.56% 37.44% 100.00% 
 
 ตารางท่ี 3.1 แสดงจํานวนกลุมตัวอยางในการจัดเก็บขอมูลจําแนก รานคาที 264 คน และ รานคา
เอส จํานวน 158 คน และแบงแยกตามเพศ เปนเพศชายจํานวน 132 คน และเพศหญิงจํานวน 242 คน 
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3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.2.1 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามท่ีสรางขึ้นเอง (Questionnaire) แบงออกเปน 
3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนลักษณะคําถามแบบปด โดยใชการวัด
ตัวแปร ระดับนามมาตรา (Nominal Scale) และระดับอันดับมาตรา (Ordinal Scale) ประกอบดวย เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได 
  ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชสินคาและบริการ แบบสอบถาม เปนลักษณะคําถามแบบปด 
โดยใชการวัดตัวแปร ระดับนามมาตรา (Nominal Scale) และระดับอันดับมาตรา (Ordinal Scale) 
ประกอบดวย ความถ่ี ระยะหางของท่ีอยู เวลาในการใชบริการ ประเภทสินคาที่ใช คาใชจายเฉลี่ย 
จุดประสงคในการใชบริการ การชําระเงิน และชองทางในการรับบริการ 
  ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสินคาและบริการ 
ประกอบดวย ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ คุณคาของสินคาและบริการ ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การ
รองเรียนและขอแนะนําของผูใชบริการ และความจงรักภักดีตอสินคา/บริการ เปนแบบสอบถามที่ให
ผูตอบสามารถเรียงลําดับ (Ranking Question) ตามมาตรวัดลิเคริท (Likert Scale) 5 ระดับในการวัด
ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในเรื่องตาง ๆ ซึ่งจะเปนการเรียงลําดับจากความไมเห็นดวย (ระดับ 
1) ไปเห็นดวยอยางยิ่ง (ระดับ 5)  
 
 3.2.2 การทดสอบเครื่องมือวิจัย โดยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยนําไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง โดยไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาตาม
ตารางที่ 3.2 
 
ตารางที ่3.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)   0.7141 0.8580 

มีสินคาที่ตองการ 0.8690   
มีสินคาหลากหลาย 0.8729   
ที่ตั้งรานสะดวกในการเดินทาง 0.8386   

พนักงานบริการ 0.7974   
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ตารางที ่3.2 (ตอ)  

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

มุมมองตอคุณภาพ (Perceived Quality)   0.8187 0.9235 

สินคามีคุณภาพดี 0.8818   

สินคามีคุณภาพเหมาะสม 0.9034   

บริการดี, เปนมิตร 0.9022   

บริการตรงตามความตองการ 0.9312   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)   0.8664 0.9217 

ราคาสินคามีความเหมาะสม 0.9456   
สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9396   
บริการที่ไดรับคุมคากับเงนิท่ีจายไป 0.9068   
มุมมองภาพลักษณ (Perceived Image)   0.8016 0.9140 

ไดผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ 0.9102   

ไดผลิตภัณฑท่ีมีรูปแบบทันสมัย 0.8944   

ไดผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับราคา 0.9082   

บริการสุภาพ 0.8678   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)   0.8456 0.9374 

สินคาคุณภาพดี 0.9046   
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0.9136   
บริการรวดเร็วทันใจ 0.9068   
โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและบริการ 0.9524   

การรองเรียน (Customer Complaints)   0.9144 0.9528 

รองเรียนปญหาไปยังบริษัท 0.9618   

บอกปญหาใหกับคนท่ีทานรูจัก 0.9475   

บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน 0.9594   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)   0.8996 0.8878 

ทานจะบอกตอสิ่งด ีๆ ที่ทานไดรับไปยังคนที่ทานรูจัก 0.9484   

ทานจะเลือกใชสินคาและบริการของรานคาตอไปในอนาคต 0.9484   
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3.3 การรวบรวมขอมูล  
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล มีขั้นตอนดังนี้  
 3.3.1 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควา และรวบรวมขอมูลจากหนวยงานตาง ๆ ประกอบดวย ขอมูล
ทางอินเทอรเน็ต หนังสือ ทางวิชาการ วิทยานิพนธ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ นํามาจัดทําเปนแบบสอบถาม
สําหรับเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางทางออนไลน จํานวน 422 ชุด 
 3.3.2 แจกแบบสอบถามท่ีไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลในข้ันที่ 1 สงทางออนไลนใหกับบุคคลที่
อาศัยอยูในเขตภาคใตตอนบน ตรวจสอบและเก็บรวมรวมขอมูล 422 ชุด 

 
3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่องเขียน 
กรณีศึกษา รานคาทีและรานคาเอสในเขตภาคใตตอนบน ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล
ดังนี้ 
 3.4.1 นําขอมูลมาบันทึกลงเครื่องคอมพิวเตอรในรูปแบบ Excel เพ่ือประมวลดวยโปรแกรม
สําเร็จรูปเพ่ือการทําวิจัย 
 3.4.2 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  3.4.2.1 สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวยการวิเคราะหโดยการจําแนกความถี ่
(Frequency) การหาคารอยละ (Percentage) และหาคาเฉลี่ย (Mean)  
  3.4.2.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานนั้นผูวิจัยทําการทดสอบ
ความสัมพันธ ระหวางสองตัวแปรในการพิจารณาความสัมพันธระหวางตัวแปรวามีมากนอยเพียงใดโดยใช
คาสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธของ เพียรสัน เปนคาวัดความสัมพันธ อานกอนหลังหรือขณะของความสําคญั
จะใชตัวเลขของคา สัมประสิทธิ์สหสัมพันธหาคาสัมประสิทธิ์สัมพันธมีคาเขาใกล-1 หรอื 1 แสดงถึงการมี
ความสัมพันธในระดับสูง แต ถาหากคาเขาใกล0 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันนอยหรือไมมีเลย (Hinkle 
D. E., 1998, p. 118) เครื่องหมาย +,-ตัวเลขสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะบอกถึงทิศทางของความสัมพันธ
โดยที่หาก r มี เครื่องหมาย + หมายถึงการมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน แตหาก r มีเครื่องหมาย - 
หมายถึงการมี ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
 
 



 
 

 

บทที่ 4 

ผลการศกึษาวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่อง
เขียน ในเขตภาคใตตอนบน กรณีศึกษา รานคาที และ รานคาเอส มีวัตถุประสงคเพ่ือ1) เปรียบเทียบความ
พึงพอใจตอสินคา ของรานคาที และ รานคาเอส 2) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจตอสินคา ของราน
เครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบน และ 3) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อซ้ําของราน
เครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบน 
 งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยตัวแปร

ที่ใชในการศึกษา ประกอบดวย 1) ความคาดหวังของลูกคา 2) มุมมองตอคุณภาพบริการ 3) มุมมองตอ

คุณคา 4) มุมมองภาพลักษณ 5) ความพึงพอใจตอบริการ 6) การรองเรียน 7) ความภักดีของลูกคาตาม

กรอบแนวคิดตามแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) โดยผูวิจัยขอเสนอผล

การศกึษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

 4.1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 

 4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

 4.3 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามพฤติกรรมของลูกคา 
 4.4 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

4.1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษาวิจัย ตามตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของแตละตัวแปรมีดังนี้ 
 ความคาดหวังของลูกคา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานความคาดหวังมากโดยมีคาเฉลี่ย
ระหวาง 4.147 – 4.581 โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ ท่ีตั้งรานสะดวกในการเดินทาง 
พนักงานบริการมีสินคาที่ตองการ และมีสินคาหลากหลาย 
 มุมมองตอคุณภาพพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคุณภาพมากโดยมีคาเฉลี่ยระหวาง 
4.419 – 4.552 โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ บริการดีเปนมิตรบริการตรงตามความ
ตองการสินคามีคณุภาพเหมาะสม และสินคามีคุณภาพดี 
 มุมมองตอคุณคา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานคุณคามากโดยมีคาเฉลี่ยระหวาง 
4.363– 4.427 โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ บริการที่ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไปสินคาที่
ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป และราคาของสินคามีความเหมาะสม 
 มุมมองภาพลักษณพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานภาพลักษณมากโดยมคีาเฉลี่ยระหวาง 
4.353– 4.507 โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ บริการสุภาพไดผลิตภัณฑที่เหมาะสมกับ
ราคาไดผลิตภัณฑท่ีมีรูปแบบทันสมัย และไดผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ 
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 ความพึงพอใจตอบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอบริการมากโดยมีคาเฉลี่ยระหวาง 
4.367– 4.517 โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ บริการรวดเร็วทันใจพึงพอใจกับสินคาและ
บริการราคาเหมาะสมกับคุณภาพ และสินคาคุณภาพดี 
 การรองเรียนพบวา กลุมตัวอยางมีการรองเรียนนอยโดยมีคาเฉลี่ยระหวาง 1.922–2.102 โดย
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ รองเรียนปญหาไปยังบริษัท และบอกปญหาใหกับคนที่ทาน
รูจัก 
 ความภักดีของลูกคา พบวา กลุมตัวอยางมีความภักดมีากโดยมีคาเฉลี่ยระหวาง 4.233– 4.303 
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากนอยไปหามากดังนี้ จะบอกตอสิ่งด ี ๆ ที่ไดรับไปยังคนท่ีรูจัก และจะยังคง
เลือกใชสินคาและบริการตอไปในอนาคต 
 
ตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)      

มีสินคาที่ตองการ 0 1 34 116 271 4.557 

 0.0% 0.2% 8.1% 27.5% 64.2%  

มีสินคาหลากหลาย 0 0 31 115 276 4.581 

 0.0% 0.0% 7.3% 27.3% 65.4%  

ที่ตั้งรานสะดวกในการเดินทาง 6 12 85 130 189 4.147 

 1.4% 2.8% 20.1% 30.8% 44.8%  

พนักงานบริการ 3 4 67 122 226 4.336 

 0.7% 0.9% 15.9% 28.9% 53.6%  
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)  

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

มุมมองตอคุณภาพ (Perceived Quality)          

สินคามีคุณภาพดี 0 0 28 133 261 4.552 

  0.0% 0.0% 6.6% 31.5% 61.8%   

สินคามีคุณภาพเหมาะสม 0 0 29 138 255 4.536 

  0.0% 0.0% 6.9% 32.7% 60.4%   

บริการดี, เปนมิตร 2 3 52 124 241 4.419 

  0.5% 0.7% 12.3% 29.4% 57.1%   

บริการตรงตามความตองการ 0 5 38 140 239 4.453 

  0.0% 1.2% 9.0% 33.2% 56.6%   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 2 41 154 225 4.427 

 0.0% 0.5% 9.7% 36.5% 53.3%  

สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 1 42 162 217 4.410 

 0.0% 0.2% 10.0% 38.4% 51.4%  

บริการที่ไดรับคุมคากับเงนิท่ีจายไป 0 5 46 162 209 4.363 

 0.0% 1.2% 10.9% 38.4% 49.5%  

มุมมองภาพลักษณ (Perceived Image)            

ไดผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ 0 2 28 146 246 4.507 

  0.0% 0.5% 6.6% 34.6% 58.3%   

ไดผลิตภัณฑท่ีมีรูปแบบทันสมัย 0 2 38 162 220 4.422 

  0.0% 0.5% 9.0% 38.4% 52.1%   

ไดผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับราคา 0 2 35 170 215 4.417 

  0.0% 0.5% 8.3% 40.3% 50.9%   

บริการสุภาพ 2 6 50 147 217 4.353 

  0.5% 1.4% 11.8% 34.8% 51.4%   
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)  

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 

ความพึงพอใจตอบริการ (CustomerSatisfaction)      

สินคาคุณภาพดี 0 2 26 146 248 4.517 

 0.0% 0.5% 6.2% 34.6% 58.8%  

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 0 3 35 147 237 4.464 

 0.0% 0.7% 8.3% 34.8% 56.2%  

บริการรวดเร็วทันใจ 2 4 51 145 220 4.367 

 0.5% 0.9% 12.1% 34.4% 52.1%  

พึงพอใจกับสินคาและบริการ 1 4 41 147 229 4.419 

 0.2% 0.9% 9.7% 34.8% 54.3%  

การรองเรียน (Customer Complaints)            

รองเรียนปญหาไปยังบริษัท 256 57 32 40 37 1.922 

  60.7% 13.5% 7.6% 9.5% 8.8%   

บอกปญหาใหกับคนท่ีทานรูจัก 213 83 41 40 45 2.102 

  50.5% 19.7% 9.7% 9.5% 10.7%   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)       

ทานจะบอกตอสิ่งด ีๆ ที่ทานไดรับ 2 6 75 148 191 4.232 

ไปยังคนที่ทานรูจัก 0.5% 1.4% 17.8% 35.1% 45.3%  

ทานจะยังคงเลือกใชสินคาและ 2 2 67 146 205 4.303 

บริการตอไปในอนาคต 0.5% 0.5% 15.9% 34.6% 48.6%  
 
4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
 ผูตอบแบบสอบถามมีลักษณแตกตางกันตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน จากตารางที่ 4.2 พบวา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากเปนลูกคารานคาที ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามท้ังหมดใหความสําคัญ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01ดานมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การ
รองเรียน และความภักดี 
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 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง โดยเพศที่แตกตางกันสงผลดานมุมมองคุณคา และ
ความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10 ดานมุมมองคุณภาพ ภาพลักษณและความภักดสีงผลอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในดานความคาดหวัง และการ
รองเรียน 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากอายุ 21 – 40 ป โดยอายุที่แตกตางกันสงผลดานการรองเรียนอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10 ดานความคาดหวัง ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดีสงผลอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในดานมุมมองคุณภาพ และมุมมอง
คุณคา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีสถานภาพสมรสเปนโสด โดยสถานภาพสมรสที่แตกตางกันสง
สงผลดานมุมมองคุณคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากระดับการศกึษาปริญญาตรี โดยระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผล
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10ดานความคาดหวัง และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานมุมมอง
คุณภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน โดยอาชีพที่แตกตางกันสงผลดาน
มมุมองคุณภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีรายได 0 – 10,000 บาท โดยรายไดที่แตกตางกันสงผล ดาน

ภาพลักษณและความพึงพอใจ และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานมุมมองคุณภาพ มุมมอง

คุณคา และความภักดี 
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4.3 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามพฤติกรรมของลูกคา 
 ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการซื้อสินคาแตกตางกันตาม ความถี่ในการซื้อสินคา เวลาในการ
เดินทาง ระยะเวลาในการเลือกซื้อสินคา ประเภทสินคา มูลคาซื้อสินคาเฉลี่ย วัตถุประสงคในการซื้อ 
วิธีการชําระเงิน และรูปแบบการซื้อสินคา จากตารางที่ 4.3 พบวา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีความถี่ในการซื้อสินคา 1 – 2 ครั้งตอเดือน โดยความถี่ในการซื้อ
สินคาที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานมุมมองคุณคา ภาพลักษณ และความพึง
พอใจ และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1 ดานความภักดี 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากใชเวลาเดินทางมาซื้อสินคาไมเกิน 30 นาที โดยระยะเวลาในการ
เดินทางมาซื้อสินคาที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา 
ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดาน
ความคาดหวัง 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากใชเวลาในการเลือกซื้อสินคาไมเกิน 30 นาที โดยระยะเวลาในการ
เดินทางมาซื้อสินคาที่แตกตางกันไมสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากซื้อสินคาประเภทปากกา ดินสอ ยางลบ สมุด อุปกรณการเรียน 
อุปกรณสํานักงาน และไมซื้อหนังสือเรียนประเภทการซื้อสินคาที่แตกตางกันสงสงผลอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ดังนี ้
 การซื้อสินคาประเภทปากกา ดินสอ ยางลบทีแ่ตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ 0.10 
ดานมุมมองคุณคา และภาพลักษณ สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิต0ิ.05 ดานความคาดหวัง และมุมมอง
คุณภาพและสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในดานความพึงพอใจ และความภักดี 
 การซื้อสินคาประเภทสมุดทีแ่ตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.10 ดานภาพลักษณ 
สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และความพึงพอใจ และสงผล
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ในดานความคาดหวัง และความภักดี 
 การซื้อสินคาประเภทอุปกรณการเรียนที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10ดานการ
รองเรียน และความภักดีสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05ดานมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา 
ภาพลักษณ และความพึงพอใจ และสงผลอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 ดานความคาดหวัง  
 การซื้อสินคาประเภทอุปกรณสํานักงานที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 ดาน
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี 
 การซื้อสินคาประเภทหนังสือเรียนที่แตกตางกันสงสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดาน 
มุมมองคุณคา และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ภาพลักษณ 
ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีมูลคาซื้อสินคาเฉลี่ย 101 – 500 บาทตอครั้ง โดยมูลคาซื้อสินคา
เฉลี่ยตอครั้งที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานความคาดหวังและสงผลอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานความภักดี 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากซื้อสินคาเพื่อใชสวนตัว ครอบครัว และธุรกิจหรือหนวยงาน โดย
วัตถุประสงคของการซื้อสินคาที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนี้ 
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 การซื้อสินคาเพ่ือใชสวนตัวที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานความภักดี และ
สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ และ
ความพึงพอใจ 
 การซื้อสินคาเพ่ือใชในครอบครัวที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ดานการ
รองเรียน และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา 
ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี 
 การซื้อสินคาเพ่ือธุรกิจหรือหนวยงาน ท่ีแตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดาน
ความคาดหวัง มุมมองคณุภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากชําระคาสินคาเงินสด วิธีการชําระคาสินคาที่แตกตางกันสงผลอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนี้ 
 การชําระคาสินคาโดยเงินสดที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10 ดานความภักดี
สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานความพึงพอใจ และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดาน
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และภาพลักษณ  
 การชําระคาสินคาโดยเงินโอนหรือคิวอารโคดที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ดานการรองเรียน 
 การชําระคาสินคาโดยบัตรเครดิตที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01ดานการ
รองเรียน 
 การชําระคาสินคาโดยสวนราชการที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานความ
ภักดี และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานการรองเรียน 
 การชําระคาสินคาโดยสวนงานเอกชนที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดาน
ภาพลักษณสงผลอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และความพึงพอใจ และ
สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานการรองเรียน และความภักดี 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนมากใชวิธซีื้อหนารานและนํากลับดวยตนเองวิธีการซื้อและรับสินคาที่
แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนี้ 
 วิธีซื้อหนารานและนํากลับดวยตนเองท่ีแตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานการ
รองเรียน และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา 
ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และความภักดี 
 วิธีซื้อหนารานและใหทางรานจัดสงที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ในดาน
ความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ภาพลักษณ ความพึงพอใจ และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดาน
มุมมองคุณคา การรองเรียน และความภักดี 
 สั่งซื้อทางโทรศัพท, แฟกซ และนํากลับดวยตนเองที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ดานความคาดหวัง และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา 
ภาพลักษณ ความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักดี 
 สั่งซื้อทางโทรศัพท, แฟกซ และใหทางรานจัดสงที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.10 ดานมุมมองคุณภาพ สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดานความคาดหวัง ภาพลักษณ ความพึง
พอใจ และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานมุมมองคณุคา การรองเรียน และความภักดี 
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 สั่งซื้อทางออนไลนและนํากลับดวยตนเองสั่งซื้อทางออนไลน และนํากลับดวยตนเองที่แตกตาง
กันสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10 ดานมุมมองคุณภาพ สงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดาน
ความคาดหวัง มุมมองคุณคา ภาพลักษณ และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานการรองเรียน และ
ความภักดี 
 สั่งซื้อทางออนไลนและใหทางรานจัดสงที่แตกตางกันสงผลอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ดาน
มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานดานความคาดหวัง การ
รองเรียน และความภักดี 
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4.4 ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยไดสรางแบบจําลองหาคาสหสัมพันธโดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกตจาก 

แบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคของอเมริกัน (ACSI) จํานวน 7 องคประกอบจากการวิเคราะห

ตัวแปรทวินาม การวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอยและการวิเคราะหแบบจําลองโพรบิทแบบ

เรียงลําดับ ไดผลลัพธดังนี้ 

ตารางที่ 4.4 การวิเคราะหแบบจําลองสมการถดถอย 

  PQ PV IM CSI CC CL Repurchase 

CE (X1) 0.566*** 0.144**  0.0417    

PQ (X2)  0.681***  0.0875***    

PV (X3)    0.161***    

IM (X4) 0.561***   0.696***   1.051 

CSI (X5)     -0.148** 0.612*** 0.582 

CC (X6)      0.0729*** -0.467*** 

CL (X7)   0.695***    2.890*** 

Constant -0.125*** 0.118*** 0.242*** 0.0223 0.357*** 0.301***   

N 422 422 422 422 422 422 422 

rss 5.862 8.425 10.21 2.067 43.68 8.09  

Log-likelihood 303.6 227 186.5 523.5 -120.2 235.6 -575 

F-test 712 393.6 303.5 866.9 4.08 186.2  

R2 0.773 0.653 0.419 0.893 0.00962 0.47  

Adj. R2 0.772 0.651 0.418 0.892 0.00726 0.468   
        

หมายเหต ุ CE = ความคาดหวัง PQ = มุมมองคุณภาพ PV = มุมมองคุณคา IM = ภาพลักษณ,  

 CSI = ความพึงพอใจ CC = การรองเรียน CL = ความภคัด ีRepurchase = โอกาสกลับมาซื้อซ้ํา 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.10  ** มีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  *** มีนัยสําคัญทางสถติ ิ0.01 
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ภาพที่ 4.1 กรอบแนวคิดของ ACSI และโอกาสกลับมาซื้อซ้ํา 

หมายเหตุ   * มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1     ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05     *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.4 และภาพที่ 4.1 ผลการวิจัยพบความสอดคลองกับสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 (H1) ความคาดหวัง (X1) และภาพลักษณ (X4) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมี
ความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพ: X2ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน โดยความคาดหวัง (X1) และภาพลักษณ (X4) มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณภาพ (X2) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) ความคาดหวัง (X1) และมุมมองคุณภาพ (X2) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณคา (X3) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน โดยความคาดหวัง (X1) และมุมมองคุณภาพ (X2) มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอมุมมองคุณคา (X3) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ 

สมมติฐานท่ี 3 (H3) ความภักดี (X7) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงบวกตอ
ภาพลักษณ (X4) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน โดยความภักดี (X7) มีความสัมพันธเชิงบวกตอ
ภาพลักษณ (X4) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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สมมติฐานที่ 4 (H4) ความคาดหวัง (X1) มุมมองคุณภาพ (X2) มุมมองคุณคา (X3) และ
ภาพลักษณ (X4) ของธุรกิจรานเครื่องเขียนมีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ (X5) ของธุรกิจราน
เครื่องเขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน โดยมุมมองคุณภาพ (X2) มุมมองคุณคา (X3) และ
ภาพลักษณ (X4) มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ (X5) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวน
ความคาดหวัง (X1) มีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ (X5) อยางไมมีนัยสําคัญ  

สมมติฐานที่ 5 (H5) ความพึงพอใจ (X5) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน มีความสัมพันธเชิงลบตอการ
รองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน โดยความพึงพอใจ (X5) มีความสัมพันธเชิงลบตอการ
รองเรียน (X6) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

สมมติฐานที่ 6 (H6) ความพึงพอใจ (X5) มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี (X7) และการ
รองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน มีความสัมพันธเชิงลบตอความภักดี (X7) ของธุรกิจรานเครื่อง
เขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน โดยความพึงพอใจ (X5) มีความสัมพันธเชิงบวกตอ
ความภักดี (X7) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

สวนการรองเรียน (X6) มีความสัมพันธเชิงบวกตอความภักดี (X7) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 อธิบายไดวา รานคาที และรานคาเอส เปนรานคาขนาดเล็กที่เจาของหรือผูจัดการราน อยูดูแลธุรกิจ
ตลอดเวลาที่เปดทําการ เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ และรองเรียนกับธุรกิจ เจาของหรือผูจัดการราน 
ก็ดําเนินการแกไขทันที ทําใหลูกคาไดรับประสบการณการบริการหลังการขาย ทําใหลูกคาที่รองเรียนเกิด
ความประทับใจ ความเชื่อมั่น และเกิดความภัคดีตอรานคา 

สมมติฐานที่ 7 (H7) ภาพลักษณ (X4) ความพึงพอใจ (X5) และความภักดี (X7) ของธุรกิจราน
เครื่องเขียน มีความสัมพันธเชิงบวกตอโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา (Y) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน ขณะที่
การรองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน มีความสัมพันธเชิงลบตอโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา (Y) 
ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 

ผลการศึกษาพบวาเปนไปตามสมมติฐาน ความภักดี (X7) มีความสัมพันธเชิงบวกตอโอกาสใน
การกลับมาซื้อซ้ํา (Y) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ขณะที่การรองเรียน (X6) ของธุรกิจรานเครื่องเขียน 
มีความสัมพันธเชิงลบตอโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา (Y) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 สวนภาพลักษณ 
(X4) ความพึงพอใจ (X5) มีความสัมพันธเชิงบวกตอโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา (Y) อยางไมมีนัยสําคัญ  
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่อง
เขียนในเขตภาคใตตอนบน กรณีศึกษารานคา เอส และรานคา ที มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจตอสินคา ของรานคาที และ รานคาเอส (2) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจตอสินคา
ของรานเครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบน และ (3) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อซ้ํา
ของรานเครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบน 

งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งนําเสนอ
ผลการศึกษาเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจตอสินคา และปจจัยท่ีสงผลตอโอกาสกลับมาซื้อซ้ํา 
ของธุรกิจรานเครื่องเขียน ผูวิจัยไดแบงการสรุปผลการวิจัย 3 สวน ดังนี ้

1) สรุปผลการวิจัยเก่ียวกับการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอสินคา ปจจัยที่สงผลตอความพึง
พอใจตอสินคา และปจจัยที่สงผลตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อซ้ํา 

2) อภิปรายผลการวิจัย 
3) ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต และขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

ดังนี้  
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะขอมูลทั่วไปในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 422 คน เปนลูกคา
ของรานคาเอส หรือรานคาที โดยผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะแตกตางกันตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษา อาชีพ รายได ความถ่ี ระยะหางของที่อยู เวลาในการใชบริการ ประเภทสินคาที่ใช 
คาใชจายเฉลี่ย จุดประสงคในการใชบริการ การชําระเงิน และชองทางในการรับบริการ ลักษณะที่
แตกตางกันสงผลกระทบตอบางองคประกอบจาก 7 องคประกอบ อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 ผลการศึกษาวิจัยการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอสินคาของรานคาเอส และรานคาทีตามกรอบ
แนวคิดของงานวิจัยประยุกตจาก แบบจําลองดัชนีความพึงพอใจของผูใจบริโภคของอเมริกัน (ACSI) 
จํานวน 7 องคประกอบ พบวาทุกองคประกอบของรานคา เอส และรานคา ที อยูในทิศทางเดียวกัน (จาก
รูป 5.1) โดยคาเฉลี่ยของแตละองคประกอบของรานคา เอส มีคามากกวา รานคา ท ีตามภาพที่ 5.1 ดังนี ้
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ภาพที ่5.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอสินคา 7 องคประกอบ 
 
 จากภาพที่ 5.1 การศึกษาวิจัยนี้พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอสินคาของรานคา เอส มากกวา 
รานคา ท ีโดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจตอสินคาของธุรกิจรานเครื่องเขียนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ในการศึกษาวิจัยนี้ ไดแกมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา และภาพลักษณ โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01
ขณะที่ความคาดหวังเปนปจจัยที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ปจจัยที่สงผลตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่องเขียนอยางมีนัยสําคญัทางสถิติ 
ในการศึกษาวิจัยนี้ ไดแก การรองเรียน และความภักดี โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ขณะที่ภาพลักษณ 
และความพึงพอใจเปนปจจัยที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 อธิบายไดวาลูกคาของรานคา เอส และรานคา ที ความความคาดหวังไมแตกตางกัน เชน สินคาที่
ตองการ สินคาหลากหลาย ที่ตั้งรานสะดวกในการเดินทาง บริการจัดสง พนักงานบริการ เปนตน และ
เมื่อลูกคาไดรับบริการหรือซื้อสินคาแลว ไดรับประสบการณที่แตกตางกัน สงผลใหเกิดปจจัยที่แตกตางกัน 
6 ดาน คือ ดานมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณคา ภาพลักษณความพึงพอใจ การรองเรียน และความภักด ี
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจรานเครื่อง

เขียน ในเขตภาคใตตอนบน กรณศีกึษารานคา เอส และรานคา ที อภิปรายผลการวิจัย ไดดังนี ้

1. ดานประชากรศาสตร พบวาความคาดหวังของลูกคาท่ีมีลักษณะแตกตางกันตามเพศ อายุ 

การศึกษา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ระหวาง 0.01-0.05จากผลการศึกษาลูกคาสวน

ใหญมีลักษณะ เพศหญิง อายุ 31 ปขึ้นไป การศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป 

2. ดานพฤติกรรมการซื้อสินคา พบวาพฤติกรรมของลูกคาสวนใหญ คือ ระยะเวลาเดินทางไม

เกิน 30 นาที กลาวไดวาเปนลูกคาทองถ่ิน ความถ่ีในการซื้อ 1-2 ครั้งตอเดือน ใชเวลาในการเลือกซื้อ

สินคาภายใน 30 นาที สินคาสวนใหญเปน ปากกา ดินสอ ยางลบ สมุด อุปกรณการเรียน และ อุปกรณ

สํานักงาน มูลคาซื้อสินคาเฉลี่ย 101-500 บาทตอครั้ง มีวัตถุประสงคเพื่อใชสวนตัว ใชในครอบครัว 

รวมทั้งใชในหนวยงานหรือธรุกิจ ชําระคาสินคาดวยเงินสดเลือกซื้อสินคา และนํากลับดวยตนเอง 

3. จากเปรียบเทียบความพึงพอใจตอสินคาของรานคาเอส และรานคาที สอดคลองกับพฤติกรรม

การซื้อสินคา โดยที่รานคาเอสเปนรานคาท่ีมีหลายสาขา ใหบริการเปนระบบ ตั้งอยูบนหางสรรพสินคา

ขนาดกลาง หางจากชุมชน 2 กิโลเมตร เนนสินคาเครื่องเขียนกลุมศิลปะ รานคาทีเปนรานคาทองถ่ิน 

ตั้งอยูกลางชุมชน ใหบริการแบบเปนกันเอง มีสินคาหลายหลาย สําหรับกลุมลูกคานักเรียน สํานักงานและ

ราชการสงผลใหคาเฉลี่ยขององคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจตอสินคาของรานคาเอส นอยกวา 

รานคาที รวมถึงการรองเรียน ดังนั้นจากนโยบายของรานคาที ที่ใหความใสใจและใหความสําคัญกับการ

รองเรียน ถือเปนโอกาสในการจัดการแกไขขอรองเรียน ปญหาหรือขอขัดแยงจากลกูคา เปนการใหบริการ

หลังการขาย สรางใหลูกคาเกิดความประทับใจในการแกไขขอรองเรียน จนทําใหเปลี่ยนเปนความภักด ี

4. ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจตอสินคาของรานเครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบน มีที่มาจาก 

2 สวนหลัก ๆ คือ สวนที่ 1 ไดแก มุมมองคุณภาพ และมุมมองคุณคา กลาวคือคุณภาพและคุณคาของ

สินคา ถือเปนปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนกับลูกคา และ สวนที่ 2 คือ ความพึงพอใจ 

ซึ่งสงผลกระทบตอการลดการรองเรียน และเพ่ิมความภักด ีซึ่งจะสงผลตอปจจัยอ่ืน ๆ และสงผลตอเนื่อง

ใหความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 

5. ศึกษาปจจัยที่สงผลตอโอกาสการเลือกกลับมาซื้อซ้ําของรานเครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบน 

มีปจจัยสนับสนุนหลัก คือ ความภักดขีองลูกคาสงผลใหเกิดการกลับมาซื้อซ้ํา และขยายผลทําใหบุคคลอ่ืน

มาซื้อ เปนการขยายฐานลูกคาเพ่ิมข้ึน ขณะที่ปจจัยการรองเรียนสงผลกระทบใหลดโอกาสการกลับมาซื้อ

ซ้ํา แตเมื่อการรองเรียนไดรับการตอบรับและแกไข จนกระทั่งประทับใจทําเกิดความภัคดี ดั้งนั้นในธุรกิจนี้

จึงควรสรางชองทางใหลูกคารองเรียนไดสะดวกรวดเร็ว และมีเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพในการจัดการขอ

รองเรียน เพ่ือเปลี่ยนจากขอรองเรียนใหเกิดเปนความประทับในใจการใสใจลูกคา เพิ่มประสิทธิภาพใน

การแกไขบัญหาใหลูกคา กระทั่งสงผลใหลูกคาประทับใจ จนเปลี่ยนเปนความภักดี  
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5.3 ขอเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 

  ผลการศึกษา ปจจัยที่สงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจ

รานเครื่องเขียนในเขตภาคใตตอนบนกรณีศึกษารานคา เอส และรานคา ที พบวา ธุรกิจเครื่องเขียน เปน

ธุรกิจที่มีความหลากหลายของประเภทสินคา กลุมลูกคา ซึ่งมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน ดังนั้นผู

ประกอบตองชัดเจนในประเภทสินคาหลัก และกลุมลูกคาเปาหมาย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. สรางความพึงพอใจตอสินคาและบริการ เนื่องจากธุรกิจเครื่องเขียน มีสินคาท่ี

หลากหลาย ท้ังในสินคาชนิดเดียวกัน เชน ปากกาลูกลื่น มีหลายสี มีเสนหลายขนาด ฯ สินคากลุม

เดียวกัน เชน อุปกรณการเรียน ดินสอ ปากกา ยางลบ บรรทับ น้ํายาลบคําผิด ฯ ทําใหมีโอกาสในการ

เพิ่มยอดขาย ดังนั้นการกําหนดประเภทสินคาหลักของธุรกิจจึงมีความจําเปน เพ่ือลดปริมาณความ

หลากหลายของสินคา ใหอยูในขอบเขตที่ตองการ ซึ่งสงผลใหลูกคามีทางเลือกที่เพียงพอ ไมมากไป เพ่ือ

สรางใหลูกคาไดรับการตอบสนองความคาดหวัง ประสบการณดานมุมมองคุณภาพ และ มุมมองคุณคา 

สงผลใหเกิดความพึงพอใจตอสินคาและบริการของธุรกิจ 

2. สรางชองทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหวางลูกคา และธุรกิจ เนื่องจากลักณะ

ของธุรกิจที่มี สินคาหลากหลาย และครอบคลุมลูกคาหลายกลุม สงผลใหลูกคาบางสวนไดรับสินคา และ

บริการท่ีไมตรงกับความคาดหวัง ซึ่งสงผลใหเกิดการรองเรียน ดังนั้นการสรางชองทางการสื่อสารท่ีมี

ประสิทธิภาพจะกระตุนใหลูกคารองเรียนโดยตรงกับธุรกิจ และสรางโอกาสใหธุรกิจสามารถแกไขปญหา

ใหลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ สรางความประทับใจ สงผลใหเกิดการเปลี่ยนจากการรองเรียนเปนความ

ภักดี เปนการเพ่ิมโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ํา 

 

 5.3.2 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

  การวิจัยครั้งนี้ไดเลือกสุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random 

Sampling) ทางออนไลน ทําใหกลุมลูกคาสวนใหญเปนกลุมลูกคาซื้อปลีก ในการศึกษาครั้งตอไปอาจมี

การสุมตัวอยางเฉพาะเจาะจงไปยังกลุมลูกคาเฉพาะ เชน นักเรียน พนักงานเอกชน หรือขาราชการ เปน

ตน เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของลูกคาแตละกลุม เพ่ือขยายฐานลูกคาใน

อนาคต 

 

 5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 

  1. ผูวิจัยใชแบบสอบถามออนไลนในการเก็บขอมูล ทําใหการกระจายของประชากรแต

ละกลุมมีสัดสวนไมเทากัน 
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  2. ผูวิจัยศึกษาปจจัยท่ีสงผลกระทบตอความคาดหวังและโอกาสกลับมาซื้อซ้ําของธุรกิจ

รานเครื่องเขียนเปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตามองคประกอบ 7 ดานเทานั้น 
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ภาคผนวก 

แบบสอบถาม 
 

สวนที่ 1 จาก 2 

ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอ รานไทยสงวนเครื่องเขียนและรานสมใจ ในพื้นที่อําเภอหัว

หิน จังหวัดประจวบคีรีขันธตอการกลับมาใชซ้ํา 

แบบสอบถาม 

เรื่อง  ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอ รานไทยสงวนเครื่องเขียน และรานสมใจ ในพ้ืนที่อําเภอหัวหิน 

จังหวัดประจวบคีรีขันธตอการกลับมาใชซ้ํา 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนี้สรางข้ึนเพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึกความคิดเห็นของทานเก่ียวกับการศึกษา

ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานไทยสงวนเครื่องเขียนและรานสมใจ ในพื้นที่อําเภอหัวหิน จังหวัด

ประจวบคีรีขันธตอการกลับมาใชซ้ํา เพ่ือเปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 

ตอน 

 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ  

 ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2   พฤติกรรมของการใชสินคาและบริการ 

 ตอนที่ 3   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการของบริษัท 

สวนที่ 2 จาก 2 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในการศกึษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

กรณีท่ีทานเคยซื้อสินคาและบริการจากทั้ง 2 รานคา โปรดทําแบบสอบถามนี้ 2 ครั้ง 

1. รานที่ทานเลือกประเมินความพึงพอใจ 

o 1. รานไทยสงวนเครื่องเขียน (บริษัท เปยมสุข โฮลดิ้ง จํากัด)  
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o 2. รานสมใจ มารเก็ตวิลเลจ หัวหิน 

2.  เพศ 

o 1. ชาย 

o 2. หญิง 

3.  อาย ุ

o 1. ไมเกิน 20ป 

o 2. 21 - 30 ป 

o 3. 31 - 40 ป 

o 4. 41 ปขึ้นไป 

4.  สถานภาพการสมรส      

o 1. โสด 

o 2. สมรส 

o 3. อื่น ๆ  

5.  กําลังศกึษาหรือจบการศึกษา 

o 1. นอยกวาปริญญาตรี 

o 2. ระดับปริญญาตรี 

o 4. ระดับสูงกวาปริญญาตรี 

6.  อาชีพ 

o 1. นิสิต / นักศึกษา 

o 2. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 

o 3. พนักงานบริษัทเอกชน 

o 4. ธุรกิจสวนตัว 

o 5. อื่น ๆ  

7.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

o 1. รายไดไมเกิน 10,000 บาท 

o 2. 10,001 – 15,000 บาท 

o 3. 15,001 – 20,000 บาท 
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o 4. 20,001 – 25,000 บาท 

o 5. 25,001 - 30,000 บาท 

o 6. 30,001 บาทขึ้นไป 

ตอนที่ 2 พฤตกิรรมของผูบริโภค 

1. ทานซื้อสินคาและบริการมากนอยเพียงใด 

o 1. นอยกวา 1 ครั้งตอเดือน 

o 2. ประมาณ 1-2 ครั้งตอเดือน 

o 3. มากกวา 2 ครั้งตอเดือน 

2. ทานอยูอาศัย, เรียน หรือทํางาน ใกลรานคาหรือไม 

o 1. ใกลรานคา เดินทางภายใน 30นาที 

o 2. ไกลจากรานคา เดินทางเกิน 30นาที 

3. ทานใชเวลาในการเลือกซื้อสินคามากนอยเพียงใด 

o 1. นอยกวา 30 นาที 

o 2. 30 นาที ขึ้นไป 

4. ทานใชสินคาและบริการใดบาง 

 1. ซื้อ 2. ไมซื้อ 
1. ปากกา ดินสอ ยางลบ   
2. สมุด   
3. อุปกรณการเรียน   
4. อุปกรณสํานักงาน   
5. หนังสือเรียน   

 

5. คาใชจายโดยเฉลี่ยที่ทานใชซื้อสินคาและบริการในราน 

o 1. นอยกวา 100 บาท 

o 2.  101-500 บาท 

o 3. 500-1,000 บาท 

o 4. มากกวา 1,000 บาท 
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6.จุดประสงคที่ทานใชสินคาและบริการ 

 1. ซื้อ 2. ไมซื้อ 
1. เพ่ือใชสวนตัว   
2. เพ่ือใชในครอบครัว   
3. เพ่ือใชในธุรกิจ หรือในหนวยงาน   

 

7. ทานชําระคาสินคาและบริการ โดย 

 1. ซื้อ 2. ไมซื้อ 
1. เงินสด   
2. เงินโอน QR code   
3. บัตรเครดิต   
4. จายโดยสวนงานราชการ   
5. จายโดยสวนงานเอกชน   

 

8.ทานซื้อสินคาและบริการผานชองทางใด 

 1. ซื้อ 2. ไมซื้อ 
1. ซื้อหนาราน และนํากลับดวยตนเอง   
2. ซื้อหนาราน และใหทางรานจัดสง   
3. สั่งซื้อทางโทรศัพท, แฟกซ และนํากลับดวยตนเอง   
4. สั่งซื้อทางโทรศัพท, แฟกซ และใหทางรานจัดสง   
5. สั่งซื้อทางออนไลน และนํากลับดวยตนเอง   
6. สั่งซื้อทางออนไลน และใหทางรานจัดสง   

 

ตอนที่ 3 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของทานที่มีตอสินคาและบริการ 

  ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง   เห็นดวยอยางยิ่ง 

  ระดับความคิดเห็น       4   หมายถึง   เห็นดวย 

  ระดับความคิดเห็น       3   หมายถึง   ไมแสดงความคดิเห็น 

ระดับความคิดเห็น       2  หมายถึง   ไมเห็นดวย 

  ระดับความคิดเห็น       1  หมายถึง   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 

1. ทานคาดหวังตอสินคาและบริการในระดับใด  
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 5 4 3 2 1 
1.1 มีสินคาที่ตองการ      
1.2 มีสินคาหลากหลาย      
1.3 ที่ตั้งรานสะดวกในการเดินทาง      
1.4  มีบริการจัดสง      
1.5 พนักงานบริการ      

 

2. มุมมองของทานที่มีตอคุณภาพของสินคาและบริการ 

 5 4 3 2 1 
2.1  สินคามีคุณภาพดี      
2.2  สินคามีคุณภาพเหมาะสม      
2.3 บริการดี, เปนมิตร      
2.4 บริการตรงตามความตองการ      

 

3. คุณคาของสินคาและบริการที่ทานไดรับอยูในระดับใด 

 5 4 3 2 1 
3.1  ราคาของสินคามีความเหมาะสม      
3.2 สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป      
3.3 บริการที่ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป      

 

4. ภาพลักษณของสินคาและบริการที่ทานไดรับอยูในระดับใด 

 5 4 3 2 1 
4.1 ไดผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพ      
4.2 ไดผลิตภัณฑท่ีมีรูปแบบทันสมัย      
4.3 ไดผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับราคา      
4.4 บริการสุภาพ      

 

5. ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการสินคาและบริการอยูในระดับใด 
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 5 4 3 2 1 
5.1 สินคาคุณภาพดี      
5.2 ราคาเหมาะสมกับคณุภาพ      
5.3 บริการรวดเร็วทันใจ      
5.4 โดยรวมทานพึงพอใจกับสินคาและ
บริการ 

     

 

6. หากทานเคยมีปญหาที่ไมพอใจกับสินคาและบริการและเคยหรือมีโอกาสในการ 

 5 4 3 2 1 
6.1 รองเรียนปญหาไปยังบริษัท      
6.2 บอกปญหาใหกับคนที่ทานรูจัก      
6.3 บอกปญหาในสื่อสังคมออนไลน      

 

7. ทานมีความภักดีในสินคาหรือบริการของราน ในระดับใด 

 5 4 3 2 1 
7.1 ทานจะบอกตอสิ่งด ีๆ ที่ทานไดรับจาก
การใชสินคาและบริการไปยังคนที่ทานรูจัก 

     

7.2 ทานจะยังคงเลือกใชสินคาและบริการ
ของบริษัทตอไปในอนาคต 

     

 

8. ทานมีโอกาสในการกลับมาใชบริการซ้ํา 

 5 4 3 2 1 
0. ไมกลับมาใชซ้ําแน ๆ 0%      
1. นอยมาก 1 - 20%      
2. นอย 21 - 40%      
3. ปานกลาง 41 - 60%      
4. มาก 61 - 80%      
5. มาก ๆ 81 - 99%      
6. กลับมาใชซ้ําแนนอน 100%      
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สถานที่ทํางาน    บริษัท เปยมสุข โฮลดิ้ง จํากัด 
 
ประวัติการศึกษา 
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